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 شكر وعرفان

 

 كن عالما .. فإن لم تستطع فكن متعلما .. فإن لم تستطع فأحب العلماء.. فإن لم تستطع

 فلا تبغضهم

 مده الذي رزقنا من العلم ما لم نكن نعلم ووهبنا منقبل كل شًء نشكر الله عزّ و جلّ و نح

القوة و الصبر ما نحتاجه للوصول إلى هذا المستوى وإتمام دراستنا ووفقنا بإنجاز هذا العمل لٌضاف إلى مٌادٌن البحث 

 العلمً، والصلاة والسلام على سٌد المرسلٌن و إمام المتقٌن سٌدنا محمد و على آله و أصحابه أجمعٌن

الإشراف على  على قبوله قدوري عبد القادر " الفاضل لاستاذنا تقدم بجزٌل الشكر والعرفان وفائق الإحترام والتقدٌر كما ن

هذه المذكرة وعلى كل النصائح السدٌدة و التوجٌهات القٌمة التً قدمتها لنا فً سبٌل إتمام هذا العمل، أسأل الله أن ٌجازٌها 

 خٌر الجزاء

ر و جمٌل العرفان إلى كل أعضاء اللجنة الموقرة على قبول مناقشة موضوع المذكرة وحضورهم و نتقدم بخالص التقدٌ

 للمشاركة فً إثراء جوانبه

 كما نتوجه بالشكر إلى كافة أساتذة قسم علوم الإعلام والإتصال... إلى كل من جمعتنا بهم

 إلى كل من مد لنا ٌد العون من قرٌب أو من بعٌد مقاعد الدراسة

 



 ءإهدا
 

  الرحمن الرحٌمالله بسم

 " قل اعملوا فسٌرى الله عملكم ورسوله و المؤمنون"

 صدق الله العظٌم

الله بالهبة و الوقار، إلى من علمنً العطاء بدون انتظار، إلى من أحمل  اهلإلى من كل

ا بعد لترى ثمارا قد حان قطافه هافً عمر هاإسمه بكل إفتخار، أرجو من الله أن ٌمد

إلى ملاكً ٌوم و فً الغد و إلى الأبد بها ال ينجوم أهتد هار، و ستبقى كلماتطول انتظا

فً الحٌاة، إلى معنى الحب والحنان إلى بسمة الحٌاة و سر الوجود، إلى من كان 

دعائها سر نجاحً و حنانها بلسم جراحً، إلى أغلى حبٌبة "أمً العزٌزة" فً هذه 

أشعر  اإلى الذي بقربه افً ضحكته تهالسعادو ا االحٌاة، إلى من أرى التفاؤل بعٌنٌه

" إلى من ٌذكرهم القلب قبل أن ٌكتب ٌا من تطلعت لنجاحً بنظرات الأملبالأمان، 

نور سندا لً فً مشواري الدراسً " تلطالما كان تًال صدٌقتًالقلم، نخص بالذكر 

 " الهدى بوزكري

 صادقة، أو نٌة صافٌةإلى كل من ساعدنً بكلمة طٌبة أو معاملة حسنة أو إبتسامة 

 

 ليليا 

 

 

 

 

 

 

 ليليا



  
 إهداء

الحمد لله و بالله نستعٌن والصلاة والسلام على أشرف المرسلٌن سٌدنا محمد صلى الله علٌه وسلم 

وعلى آله وأصحابه والتابعٌن و من بعدهم بالإخلاص إلى ٌوم الدٌن إلى نبض الحٌاة و فٌض الحنان 

جفون سهرا و جاهدت الأٌام صبرا و شغلت البال فكرا و رفعت المتدفق عطاءا إلى التً أثقلت ال

 الأٌادي دعاء و أٌقنت بالله أملا و التً غمرتنً بحبها و أثرتنً بدعائها أمً غالٌتً

العزٌزة وبناتها عمتً و الى  طرٌق النجاحعلى إلى من أعتبرهم سندي فً هذه الحٌاة إخوتً الأعزاء 

 الاعزاء على دعمهم لً .

 ٌذكرهم القلب قبل أن ٌكتب القلم، رفقائً على دروب هذه الحٌاةإلى من 

 لٌلٌا و صبرٌن.ع و أخص بالذكر رفٌقتً و صدٌقتً أض

 

 

 نور الهدى 
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 ممخص الدراسة 

تعد دراسة دور الاتصاؿ العمومي في تحسيف صورة المؤسسة الجبائية، وبخاصة في 
مديرية الضرائب بالأغواط، مف الدراسات الميمة التي تسمط الضوء عمى أىمية 

 التواصؿ بيف المؤسسات الضريبية والجميور.

دؼ ىذه الدراسة إلى تحميؿ كيؼ يمكف للاتصاؿ العمومي أف يعزز مف صورة تي 
 .المؤسسة الضريبية ويساىـ في تحسيف خدماتيا

تشير النتائج إلى أف تمكيف الزبائف مف المعمومات يمعب دورًا حاسمًا في تحسيف 
جودة الخدمات الجبائية. مف خلاؿ توفير المعمومات اللازمة، يمكف لمزبائف فيـ 

قوقيـ وواجباتيـ بشكؿ أفضؿ، مما يقمؿ مف الارتباؾ ويعزز الثقة في النظاـ ح
الجبائي. كما أف تقديـ الإرشاد والتوجيو الشخصي يساعد في تحفيز الامتثاؿ 

 .الضريبي، مما يقمؿ مف حالات التيرب ويساىـ في تعزيز النزاىة والعدالة الضريبية

 ، المؤسسة الجبائية، الجودة، الخدماتدور، الاتصاؿ العمومي :الكممات المفتاحية

 الترجمة الإنجليزية

The study of the role of public communication in improving the image of 

the tax institution, particularly at the Tax Directorate in Laghouat, is one 

of the important studies that highlight the importance of communication 

between tax institutions and the public. This study aims to analyze how 

public communication can enhance the image of the tax institution and 

contribute to improving its services. 

The results indicate that enabling customers with information plays a 

crucial role in improving the quality of tax services. By providing the 

necessary information, customers can better understand their rights and 

obligations, which reduces confusion and enhances trust in the tax 

system. Furthermore, providing personal guidance and advice helps to 



encourage tax compliance, reducing cases of tax evasion and promoting 

tax fairness and integrity. 

Keywords: Role, public communication, tax institution, quality, services 

 الترجمة الفرنسية

L'étude du rôle de la communication publique dans l'amélioration de 

l'image de l'institution fiscale, notamment à la Direction des Impôts de 

Laghouat, est l'une des études importantes qui met en lumière 

l'importance de la communication entre les institutions fiscales et le 

public. Cette étude vise à analyser comment la communication publique 

peut améliorer l'image de l'institution fiscale et contribuer à 

l'amélioration de ses services. 

Les résultats indiquent que l'habilitation des clients avec des 

informations joue un rôle crucial dans l'amélioration de la qualité des 

services fiscaux. En fournissant les informations nécessaires, les clients 

peuvent mieux comprendre leurs droits et obligations, ce qui réduit la 

confusion et renforce la confiance dans le système fiscal. De plus, fournir 

des conseils et des orientations personnels aide à encourager la 

conformité fiscale, réduisant les cas d'évasion fiscale et promouvant 

l'intégrité et l'équité fiscales. 

Mots-clés : Rôle, communication publique, institution fiscale, qualité, 

services 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 مقدمة 



 مقدمة 
 

 أ 

يتميػػػػػػز المجتمػػػػػػن الإنسػػػػػػاني بفنػػػػػػو مجتمػػػػػػن اتصػػػػػػالي، فظػػػػػػاىرة المجتمػػػػػػن البشػػػػػػر     
فػػػػػػي أساسػػػػػػيا ىػػػػػػي ظػػػػػػاىرة اتصػػػػػػالية تسػػػػػػيؿ أغراضػػػػػػو مػػػػػػف ناحيػػػػػػة، وتحقػػػػػػؽ اليػػػػػػدؼ 
الإنسػػػػاني مػػػػف التجمػػػػن مػػػػف ناحيػػػػة أخػػػػري، فالاتصػػػػاؿ يتضػػػػمف معمومػػػػة يػػػػتـ تبادليػػػػا 

ة علاقػػػػة اتصػػػػالية بػػػػيف الأفػػػػراد لتحقيػػػػؽ منفعػػػػة وىػػػػذا التبػػػػادؿ يعنػػػػي الشػػػػروع فػػػػي إقامػػػػ
وفػػػػػي عصػػػػػرنا ىػػػػػذا لا يمكػػػػػف ، الواحػػػػػد ميمػػػػػا كػػػػػاف شػػػػػكميـ وتنظػػػػػيميـ فػػػػػي المجتمػػػػػن

أف نتصػػػػػور مؤسسػػػػػة اقتصػػػػػادية أو خدماتيػػػػػػة أو إدارة عموميػػػػػة ناجعػػػػػة بػػػػػدوف شػػػػػػبكة 
اتصػػػػاؿ فعالػػػػػة قائمػػػػة عمػػػػػى التفاعػػػػػؿ المشػػػػاركة والحػػػػػوار ، حيػػػػػث أثبتػػػػت العديػػػػػد مػػػػػف 

دة بػػػػػػيف الاتصػػػػػػاؿ وفعاليتػػػػػػو ومػػػػػػدي الزيػػػػػػادة فػػػػػػي الدراسػػػػػػات أنػػػػػػو ىنػػػػػػاؾ علاقػػػػػػة وطيػػػػػػ
الإنتػػػػػػػػاج والخػػػػػػػػدمات، بالإضػػػػػػػػافة إلػػػػػػػػى العلاقػػػػػػػػة الطرديػػػػػػػػة الموجػػػػػػػػودة بػػػػػػػػيف انتشػػػػػػػػار 

والاضػػػػػػػػطرابات ونقػػػػػػػػص الاتصػػػػػػػػاؿ، وبػػػػػػػػيف نقػػػػػػػػص ممارسػػػػػػػػة الاتصػػػػػػػػاؿ  للاسػػػػػػػػتقرار
 وضعؼ الإنتاجية.

إف الاتصػػػػػػاؿ العمػػػػػػومي  ىػػػػػػو العصػػػػػػب الحسػػػػػػاس فػػػػػػي تسػػػػػػيير المؤسسػػػػػػة وشػػػػػػرط    
ط نجاحيػػػػا وازدىارىػػػػا خاصػػػػة مػػػػن التطػػػػور السػػػػرين الػػػػذ  تعرفػػػػو ضػػػػرور  مػػػػف شػػػػرو 

المجتمعػػػػػػػات البشػػػػػػػرية فػػػػػػػي عصػػػػػػػرنا الحػػػػػػػديث، وىػػػػػػػو مػػػػػػػا فػػػػػػػرض عمػػػػػػػى المؤسسػػػػػػػات 
العموميػػػػػػػػة الإداريػػػػػػػػة تجنيػػػػػػػػد كافػػػػػػػػة الوسػػػػػػػػائؿ لمواكبتػػػػػػػػو خاصػػػػػػػػة فيمػػػػػػػػا يتعمػػػػػػػػؽ منيػػػػػػػػا 
بالجانػػػػػػب الاتصػػػػػػالي، إذ لػػػػػػـ يعػػػػػػد الاتصػػػػػػاؿ حكػػػػػػرا عمػػػػػػى المؤسسػػػػػػات التػػػػػػي تسػػػػػػعى 

بػػػػػػػػػاح وخمػػػػػػػػػؽ الثػػػػػػػػػروات ، بػػػػػػػػػؿ أصػػػػػػػػػب  مػػػػػػػػػف الضػػػػػػػػػرور  عمػػػػػػػػػى إلػػػػػػػػػى تحقيػػػػػػػػػؽ الأر 
المؤسسػػػػات الإداريػػػػة الالتحػػػػاؽ بيػػػػذا الركػػػػب لبمػػػػوغ أىػػػػدافيا وتحقيػػػػؽ غاياتيػػػػا وتنفيػػػػذ 

 نشاطاتيا.

حجػػػػػـ ومػػػػػف جيػػػػػة أخػػػػػري تتوقػػػػػؼ الرفاىيػػػػػة التػػػػػي يػػػػػنعـ بيػػػػػا الأفػػػػػراد فػػػػػي أ  مجتمػػػػػن 
  مػػػػػػف المجتمعػػػػػػات عمػػػػػػى الخػػػػػػدمات العامػػػػػػة المقدمػػػػػػة ومسػػػػػػتوي جودتيػػػػػػا ونوعيتيػػػػػػا أ

مسػػػػػػػتوي الإشػػػػػػػباع الػػػػػػػذ  تحققػػػػػػػو لمختمػػػػػػػؼ الحاجػػػػػػػات العامػػػػػػػة خصوصػػػػػػػا فػػػػػػػي ظػػػػػػػؿ 



 مقدمة 
 

 ب 

انتيػػػػػػاج الػػػػػػنمط اللامركػػػػػػز  فػػػػػػي التسػػػػػػيير والػػػػػػذ  مػػػػػػف المفػػػػػػروض أف يضػػػػػػمف أعمػػػػػػى 
معػػػػػػػػدلات الإشػػػػػػػػباع لمختمػػػػػػػػؼ الحاجػػػػػػػػات المجتمعيػػػػػػػػة المحميػػػػػػػػة، بمػػػػػػػػا أنػػػػػػػػو يضػػػػػػػػمف 
تسػػػػػيير الشػػػػػؤوف المحميػػػػػة مػػػػػف طػػػػػرؼ المػػػػػواطنيف المحميػػػػػيف أنفسػػػػػيـ الػػػػػذيف ىػػػػػـ أدري 

 يا.ب

الخدمػػػػػة الجبائيػػػػػة ،وقػػػػػد نػػػػػاؿ ىػػػػػذا  جػػػػػودي  وقػػػػػد احتػػػػػؿ موضػػػػػوع ترقيػػػػػة وتحسػػػػػيف    
حيػػػػػػث نجػػػػػػػد العديػػػػػػد مػػػػػػف المبػػػػػػػادرات لتحسػػػػػػيف وتطػػػػػػػوير ، الموضػػػػػػوع أىميػػػػػػة بال ػػػػػػػة 

تماشػػػػػػػػػػػيا مػػػػػػػػػػػن التطػػػػػػػػػػػور الاقتصػػػػػػػػػػػاد  والاجتمػػػػػػػػػػػاعي والتقنػػػػػػػػػػػي  الجبائيػػػػػػػػػػػة الخدمػػػػػػػػػػػة 
لتحقيػػػػػؽ وذلػػػػػؾ عػػػػػف طريػػػػػؽ عصػػػػػرنو المؤسسػػػػػات الجبائيػػػػػة  ،واحتياجػػػػػات المػػػػػواطنيف

تنميػػػػػػة مسػػػػػػتدامة فػػػػػػي كػػػػػػؿ المجػػػػػػالات المختمفػػػػػػة، خاصػػػػػػة عمػػػػػػى المسػػػػػػتوي المحمػػػػػػي، 
إلا أف واقػػػػػػػػػن الاتصػػػػػػػػػاؿ العمػػػػػػػػػػومي اعترضػػػػػػػػػو العديػػػػػػػػػد مػػػػػػػػػػف التحػػػػػػػػػديات والعراقيػػػػػػػػػػؿ 

 لتحقيؽ الأىداؼ المرجوة. 

وعميػػػػػػو تػػػػػػفتي ىػػػػػػذه الدراسػػػػػػة لمعرفػػػػػػة دور الاتصػػػػػػاؿ العمػػػػػػومي فػػػػػػي تحسػػػػػػيف صػػػػػػورة 
الاغػػػػػػواط . ومػػػػػػف أجػػػػػػؿ إنجػػػػػػاز ىػػػػػػذا البحػػػػػػث،  المؤسسػػػػػػة الجبائيػػػػػػة ، تحديػػػػػػدا بولايػػػػػػة

الفصػػػػػؿ الاوؿ قمنػػػػػا بوضػػػػػن خطػػػػػة مكونػػػػػة مػػػػػف خمسػػػػػة فصػػػػػوؿ، حيػػػػػث تطرقنػػػػػا فػػػػػي 
، الإطػػػػػػار المنيجػػػػػػي إلػػػػػػى إشػػػػػػكالية الدراسػػػػػػة وتسػػػػػػاؤلاتيا، أسػػػػػػباب اختيػػػػػػار الموضػػػػػػوع

 ، تحديد المفاىيـ والدراسات السابقة.أىمية الدراسة وأىدافيا

الثػػػػاني كمػػػػدخؿ عػػػػاـ للاتصػػػػاؿ العمػػػػومي  وفػػػػي الإطػػػػار النظػػػػر ، يػػػػفتي الفصػػػػؿ    
مػػػػػػػف خػػػػػػػلاؿ تحديػػػػػػػد مفيومػػػػػػػو، واىميػػػػػػػة و خصػػػػػػػائص و اىػػػػػػػداؼ وطػػػػػػػرؽ الاتصػػػػػػػاؿ 

 العمومي.

وأمػػػػػػا الفصػػػػػػؿ الثالػػػػػػث المؤسسػػػػػػة الجبائيػػػػػػة ، حيػػػػػػد حاولنػػػػػػا تحديػػػػػػد ماىيػػػػػػة المؤسسػػػػػػة 
 الجبائية  ودور الاتصاؿ العمومي في المؤسسة الجبائية .



 مقدمة 
 

 ج 

يػػػػو بػػػػالتعرؼ عمػػػػى مديريػػػػة الضػػػػرائب الماليػػػػة وفػػػػي الفصػػػػؿ الرابػػػػن ، فقػػػػد قمنػػػػا ف     
 و المجاؿ الزماني و المكاني لمدراسة وعينة الدراسة ومجتمن الدراسة.

وفػػػػػػي الأخيػػػػػػر تحميػػػػػػؿ بيانػػػػػػات الدراسػػػػػػة ونتائجيػػػػػػا، حيػػػػػػث حاولنػػػػػػا مػػػػػػف خلالػػػػػػو      
تحميػػػػػػؿ لمبيانػػػػػػت و تفسػػػػػػيرىا ، وفػػػػػػي الاخيػػػػػػر قمنػػػػػػا باسػػػػػػتناتج عػػػػػػاـ لمدراسػػػػػػة ،واخيػػػػػػرا 
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 تمييد:

عبػػػارة عػػػف الجيػػػود والخطػػػوات التػػػي  المنيجػػػي فػػػي البحػػػث العممػػػي ىػػػو الفصػػػؿ إف
يقػػػػػوـ الباحػػػػػث مػػػػػف خلاليػػػػػا بػػػػػالتحر  والاستقصػػػػػاء بطريقػػػػػة عمميػػػػػة لإيجػػػػػاد الحمػػػػػوؿ 

 لإشكالية البحث الذ  يقوـ بدراستو.
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 أولا: إشكالية 

اتجػػػػػو البػػػػػاحثوف نحػػػػػو استكشػػػػػاؼ العلاقػػػػػة بػػػػػيف الاتصػػػػػاؿ وقضػػػػػايا التنميػػػػػة، خاصػػػػػة 

ى نقػػػػػؿ الرسػػػػػائؿ والمعمومػػػػػات المتعمقػػػػػة بالعمميػػػػػات فيمػػػػػا يتعمػػػػػؽ بقػػػػػدرة الاتصػػػػػاؿ عمػػػػػ

التنمويػػػػػػة، تمػػػػػػزج التنميػػػػػػة بػػػػػػيف الأبعػػػػػػاد الاقتصػػػػػػادية والسياسػػػػػػية والاجتماعيػػػػػػة، وقػػػػػػد 

أدي ىػػػػػػػػػذا التبػػػػػػػػػايف إلػػػػػػػػػى توثيػػػػػػػػػؽ العلاقػػػػػػػػػة بػػػػػػػػػيف الاتصػػػػػػػػػاؿ والتنميػػػػػػػػػة بمػػػػػػػػػا ي عػػػػػػػػػرؼ 

 .بالاتصاؿ التنمو 

رورة اسػػػػتراتيجية، ي عتبػػػػر دمػػػػج المقاربػػػػة الاتصػػػػالية فػػػػي خدمػػػػة القضػػػػايا التنمويػػػػة ضػػػػ

ويعػػػػػػد تحقيػػػػػػؽ التنميػػػػػػة يتطمػػػػػػب تضػػػػػػميف سياسػػػػػػات الاتصػػػػػػاؿ كجػػػػػػزء لا يتجػػػػػػزأ مػػػػػػف 

اسػػػػػػتراتيجيات التنميػػػػػػة، بجانػػػػػػب السياسػػػػػػات الأخػػػػػػري، كمػػػػػػا يجػػػػػػب تػػػػػػوفير معمومػػػػػػات 

توسّػػػػػػن لأفػػػػػػاؽ الأفػػػػػػراد وتعزيػػػػػػز مشػػػػػػاركتيـ فػػػػػػي اتخػػػػػػاذ القػػػػػػرارات، وذلػػػػػػؾ مػػػػػػف خػػػػػػلاؿ 

 .لقوميةإنشاء قاعدة معمومات مركزية تعكس الأولويات ا

ت عتبػػػػػر الخدمػػػػػة العموميػػػػػة مػػػػػف أبػػػػػرز القضػػػػػايا التنمويػػػػػة بسػػػػػبب دورىػػػػػا الجػػػػػوىر  فػػػػػي 

حيػػػػػاة المػػػػػواطنيف، والتػػػػػي تتطمػػػػػب تمبيػػػػػة تطمعػػػػػاتيـ واحتياجػػػػػاتيـ المتزايػػػػػدة، وفػػػػػي ىػػػػػذا 

السػػػػػياؽ، تمعػػػػػب المؤسسػػػػػات الجبائيػػػػػة دورا بػػػػػالل الأىميػػػػػة فػػػػػي تحقيػػػػػؽ الثقػػػػػة العامػػػػػة 

 .روتعزيز التفاعؿ الإيجابي من الجميو 
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تواجػػػػػػو المؤسسػػػػػػات الجبائيػػػػػػة تحػػػػػػديات عديػػػػػػدة فػػػػػػي تحسػػػػػػيف صػػػػػػورتيا، مثػػػػػػؿ نقػػػػػػص 

الثقػػػػػػة وصػػػػػػعوبة فيػػػػػػـ القػػػػػػوانيف الجبائيػػػػػػة، مػػػػػػف أجػػػػػػؿ الت مػػػػػػب عمػػػػػػى ىػػػػػػذه العقبػػػػػػات، 

ينب ػػػػي عمػػػػى الاتصػػػػاؿ العمػػػػػومي اتخػػػػاذ إجػػػػراءات فعّالػػػػػة لتعزيػػػػز الشػػػػفافية، وتبسػػػػػيط 

 .يدؼالقوانيف، وتوجيو الرسائؿ بشكؿ فعّاؿ إلى الجميور المست

بالتػػػػػػالي، يسػػػػػػيـ الاتصػػػػػػاؿ العمػػػػػػومي بشػػػػػػكؿ فعّػػػػػػاؿ فػػػػػػي تعزيػػػػػػز الصػػػػػػورة الإيجابيػػػػػػة 

 لممؤسسة الجبائية وبناء الثقة والتفاعؿ الإيجابي من المجتمن.

 مف خلاؿ الإجابة عمى التساؤؿ الرئيسي الآتي: 

  ؟المؤسسة الجبائية ما ىو دور الاتصاؿ العمومي في تحسيف صورة 

 :فرع عف التساؤؿ الرئيسي التساؤلات الفرعية الآتيةويت

  ىػػػػػؿ تمكػػػػػيف المػػػػػواطف مػػػػػف المعمومػػػػػات التػػػػػي تخػػػػػص الصػػػػػال  العػػػػػاـ يسػػػػػاىـ

 في تحسيف مستوي الخدمة الجبائية ؟

  كيػػػػػػػػػؼ يمكػػػػػػػػػف للاتصػػػػػػػػػاؿ العمػػػػػػػػػومي أف يسػػػػػػػػػاىـ فػػػػػػػػػي تعزيػػػػػػػػػز الثقػػػػػػػػػة بػػػػػػػػػيف

 المؤسسة الجبائية والمواطنيف؟
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 فرضيات الدراسة: ثانيا: 

 مى التساؤلات السابقة، تـ صياغة فرضيات الدراسة كمايمي:بناءا ع 

 الفرضية العامة :  1-2 

  يسػػػػػػيـ الاتصػػػػػػاؿ العمػػػػػػومي بشػػػػػػكؿ إيجػػػػػػابي فػػػػػػي تحسػػػػػػيف صػػػػػػورة المؤسسػػػػػػة
 الجبائية.

 الفرضيات الفرعية 2-2

  الاتصػػػػػػػػػػػاؿ العمػػػػػػػػػػػػومي يسػػػػػػػػػػػػاعد فػػػػػػػػػػػي توضػػػػػػػػػػػػي  السياسػػػػػػػػػػػػات والإجػػػػػػػػػػػػراءات

 الجبائية.

  تعزيػػػػػػػز الصػػػػػػػورة الإيجابيػػػػػػػة لمؤسسػػػػػػػة للاتصػػػػػػػاؿ العمػػػػػػػومي دوراً حيويػػػػػػػاً فػػػػػػػي
 الجبائية وبناء علاقة جيدة من المواطنيف.

 ثالثا: دوافع وأسباب اختيار الموضوع

لعػػػػػػؿ اىتمػػػػػػاـ أ  باحػػػػػػث ورغبتػػػػػػو فػػػػػػي تنػػػػػػاوؿ موضػػػػػػوع معػػػػػػيف دوف غيػػػػػػره ىػػػػػػو فػػػػػػي 

الحقيقػػػػػة مبنػػػػػي عمػػػػػى اعتبػػػػػارات ذاتيػػػػػة تػػػػػرتبط بشػػػػػخص الباحػػػػػث، وتوجػػػػػو اىتماماتػػػػػو 

معينػػػػػػة بحػػػػػػد ذاتيػػػػػػا، واعتبػػػػػػارات أخػػػػػػري موضػػػػػػوعية بحكػػػػػػـ الميػػػػػػؿ نحػػػػػػو موضػػػػػػوعات 

تػػػػرتبط بمواصػػػػفات موضػػػػوع الدراسػػػػة مػػػػف حيػػػػث قيمتػػػػو العمميػػػػة وكػػػػذا قيمتػػػػو العمميػػػػة 

وكػػػػذا حداثػػػػة الموضػػػػوع أو صػػػػلاحيتو كػػػػؿ ىػػػػػذه العوامػػػػؿ فػػػػي مجمميػػػػا تشػػػػكؿ حػػػػػافزا 

 .أساسيا لتقصي أبعاد الموضوع
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 أسباب ذاتية: 

جوانػػػػػػب التنظػػػػػػيـ ، وىػػػػػػو مػػػػػػا  و تتمثػػػػػػؿ فيػػػػػػو الموضػػػػػػوع المختػػػػػػار يمػػػػػػس جانػػػػػػب مػػػػػػف

لانتمائنػػػػػا المؤسسػػػػػة الجبائيػػػػػة يوافػػػػػؽ تخصصػػػػػنا ينػػػػػدرج الموضػػػػػوع ضػػػػػمف اىتماماتنػػػػػا 

 . إليو

شػػػػػػػػػعورنا بقيمػػػػػػػػػة و أىميػػػػػػػػػة ىػػػػػػػػػذا الموضػػػػػػػػػوع فػػػػػػػػػي الوقػػػػػػػػػت الػػػػػػػػػراىف و عمػػػػػػػػػى عػػػػػػػػػدة 

 مستوياتيا.

 أسباب موضوعية :

 :ومف الأسباب الموضوعية لاختيارنا ىذا الموضوع ما يمي 

 ذا الموضػػػػػوع و ربػػػػط المت يػػػػػريف المختػػػػػاريف فػػػػػي حػػػػػدود قمػػػػة الدراسػػػػػات فػػػػػي ىػػػػػ

 .معرفة الباحثيف

 مؤسسػػػػػػػػة قمػػػػػػػػة الاىتمػػػػػػػػاـ بموضػػػػػػػػوع الاتصػػػػػػػػاؿ العمػػػػػػػػومي  عمػػػػػػػػى مسػػػػػػػػتوي ال

 .الجبائية )ضرائب المالية(

  طبيعػػػػػػة التخصػػػػػػص التػػػػػػي تفػػػػػػرض ضػػػػػػرورة العمػػػػػػؿ الميػػػػػػداني، وذلػػػػػػؾ بػػػػػػربط

 .المعارؼ النظرية وتطبيقيا ميدانيا
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 رابعا: أىمية الدراسة:

مػػػػػة الدراسػػػػػات التػػػػػي تناولػػػػػت الاتصػػػػػاؿ العمػػػػػومي وصػػػػػورة المؤسسػػػػػة الجبائيػػػػػة ت ع ػػػػػد ق

فرصػػػػػة لسػػػػػػد الفجػػػػػوة البحثيػػػػػػة فػػػػػي ىػػػػػػذا المجػػػػػػاؿ، ممػػػػػا ي سػػػػػػيـ فػػػػػي تطػػػػػػوير المعرفػػػػػػة 

العمميػػػػػػػة وتوسػػػػػػػين الفيػػػػػػػـ حػػػػػػػوؿ أىميػػػػػػػة الاتصػػػػػػػاؿ العمػػػػػػػومي فػػػػػػػي تعزيػػػػػػػز الصػػػػػػػورة 

 .الإيجابية لممؤسسات الجبائية

 مػػػػػػػومي وصػػػػػػػورة المؤسسػػػػػػػة الجبائيػػػػػػػة تركػػػػػػػز الدراسػػػػػػػات عمػػػػػػػى الاتصػػػػػػػاؿ الع

لتػػػػػوفير رؤي قيمػػػػػػة تعػػػػػػزز مػػػػػػف أداء المؤسسػػػػػػة وفعاليػػػػػػة العمميػػػػػػات الجبائيػػػػػػة، 

 .وبالتالي تحقيؽ أىدافيا بشكؿ أكثر فعالية

  تقػػػػػػػػدـ ىػػػػػػػػذه الدراسػػػػػػػػات تحمػػػػػػػػيلًا عميقػًػػػػػػػا لعمميػػػػػػػػات صػػػػػػػػنن القػػػػػػػػرار المتعمقػػػػػػػػة

بالاتصػػػػػػػػػاؿ العمػػػػػػػػػومي وصػػػػػػػػػورة المؤسسػػػػػػػػػة الجبائيػػػػػػػػػة، وتػػػػػػػػػوفير الإرشػػػػػػػػػادات 

 .وصيات التي تسيـ في اتخاذ القرارات الأمثؿوالت

  تسػػػػػمط الضػػػػػوء عمػػػػػى أىميػػػػػة الاتصػػػػػاؿ العمػػػػػومي ودوره فػػػػػي تحسػػػػػيف صػػػػػورة

المؤسسػػػػػػة الجبائيػػػػػػة، وتطػػػػػػوير اسػػػػػػتراتيجيات تواصػػػػػػؿ فعّالػػػػػػة تعػػػػػػزز التفاعػػػػػػؿ 

 .الإيجابي وتبني الثقة بيف المؤسسة والجميور

 الاتصػػػػػاؿ  تسػػػػػاىـ فػػػػػي تطػػػػػوير الممارسػػػػػات والسياسػػػػػات الفعّالػػػػػة فػػػػػي مجػػػػػاؿ

العمػػػػػػػومي لممؤسسػػػػػػػات الجبائيػػػػػػػة، ممػػػػػػػا يعػػػػػػػزز الأداء والكفػػػػػػػاءة فػػػػػػػي تحقيػػػػػػػؽ 

 .أىدافيا وتعزيز مكانتيا في المجتمن
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 خامسا: أىداف الدراسة

لا يمكػػػػف تصػػػػور أيػػػػة دراسػػػػة تقػػػػوـ عمػػػػى العػػػػدـ ، وبالتػػػػالي فػػػػلا بػػػػد مػػػػف وجػػػػود ىػػػػدؼ 

ر وغايػػػػػػة يريػػػػػػد الباحػػػػػػث أف يحققيػػػػػػا ويصػػػػػػؿ مػػػػػػف خلاليػػػػػػا إلػػػػػػى نتػػػػػػائج عمميػػػػػػة تفسػػػػػػ

الظػػػػػاىرة وتكشػػػػػؼ عػػػػػف أسػػػػػباب وجودىػػػػػا، وفعاليػػػػػة العناصػػػػػر التػػػػػي تػػػػػؤثر فييػػػػػا مػػػػػف 

 : خلاؿ اىتمامو ، و ىذه الدراسة تيدؼ إلى

  فيػػػػػػػػػـ الأثػػػػػػػػػر الػػػػػػػػػذ  يمكػػػػػػػػػف أف يكػػػػػػػػػوف للاتصػػػػػػػػػاؿ العمػػػػػػػػػومي عمػػػػػػػػػى صػػػػػػػػػورة

المؤسسػػػػػػة الجبائيػػػػػػة وكيفيػػػػػػة تعزيػػػػػػز ىػػػػػػذه الصػػػػػػورة مػػػػػػف خػػػػػػلاؿ اسػػػػػػتراتيجيات 

 .الاتصاؿ

 ود الاتصػػػػػاؿ العمػػػػومي فػػػػػي تعزيػػػػػز الصػػػػػورة تحميػػػػؿ العوامػػػػػؿ التػػػػػي تعػػػػوؽ جيػػػػػ

الإيجابيػػػػػػػػة لممؤسسػػػػػػػػة الجبائيػػػػػػػػة وتحديػػػػػػػػد الاسػػػػػػػػتراتيجيات المناسػػػػػػػػبة لمت مػػػػػػػػب 

 .عمييا

  تقػػػػػديـ مجموعػػػػػة مػػػػػف التوصػػػػػيات العمميػػػػػة والفعالػػػػػة لتحسػػػػػيف جػػػػػودة الاتصػػػػػاؿ

 .العمومي في المؤسسات الجبائية وتعزيز صورتيا بيف الجميور

 وؿ دور الاتصػػػػػػػػػاؿ العمػػػػػػػػػومي فػػػػػػػػػي إثػػػػػػػػػراء المعرفػػػػػػػػػة النظريػػػػػػػػػة والعمميػػػػػػػػػة حػػػػػػػػػ

تحسػػػػػيف صػػػػػورة المؤسسػػػػػة الجبائيػػػػػة، وبالتػػػػػالي تػػػػػوفير مسػػػػػاىمة قيمػػػػػة لمبحػػػػػث 

 .العممي في ىذا المجاؿ

 



 الفصل الاول:                                                      الاطار المنهجي للدراسة 
 

 02 

 الدراسة :سادسا: مفاىيم 

 :الدور

 1.ل ة: مف بفعؿ دار دور دوارا أ  تحرؾ في اتجاىات متعددة-أ

ب إلػػػػػػى اصػػػػػػطلاحا: يعتبػػػػػػر مفيػػػػػػوـ الػػػػػػدور فػػػػػػي معنػػػػػػاه السوسػػػػػػيولوجي والػػػػػػذ  ينسػػػػػػ

رغػػػـ أف الكممػػػة المسػػػتعارة مػػػف المسػػػرح تنسػػػب  Linton الأنثروبولػػػوجي لينتػػػوف

، حيػػػػث أف الفػػػػرد يمثػػػػؿ مجموعػػػػة مػػػػف السػػػػموكات عمػػػػى Nietzsche إلػػػػى نيػػػػتش

خشػػػػػػػػبة المسػػػػػػػػرح، وكػػػػػػػػفف التنظػػػػػػػػيـ الاجتمػػػػػػػػاعي مسػػػػػػػػرح حيػػػػػػػػاة الجماعػػػػػػػػة، وأفرادىػػػػػػػػا 

 2.يممكوف تمؾ الأدوار المتعددة والمختمفة حسب اختلاؼ مراكزىـ

فيتضػػػػػػمف إذف كػػػػػػؿ تنظػػػػػػيـ مجموعػػػػػػة مػػػػػػف الأدوار المتمػػػػػػايزة تقريبػػػػػػا... ىػػػػػػذه الأدوار 

يمكػػػػػػػػػف تعريفيػػػػػػػػػا بصػػػػػػػػػفتيا أنظمػػػػػػػػػة إلزامػػػػػػػػػات معياريػػػػػػػػػة يفتػػػػػػػػػرض بالفػػػػػػػػػاعميف الػػػػػػػػػذيف 

 .يقوموف بيا الخضوع ليا، وحقوؽ مرتبطة بيذه الإلزامات

                                                           
نفس  الأمنً الأمن والمجتمع، د. ط دار المعرفة الجامعٌة، الإسكندرٌة، مصر، -عصمت عدلً: علم الاجتماع  0

 03المرجع، ص 

التربٌة والتعلٌم فً المملكة سالـ بف بشير الضبعاف الشرار  صراع الدور وعلاقتو بالسموؾ الادار  لمدير   1

سم الادارة التربوٌة والتخطٌط كلٌة التربٌة جامعة أم القرى، العربٌة السعودٌة أطروحة دكتوراة منشورة ، ق

 2المملكة العربٌة السعودٌة ، دون سنة ، ص 
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مجموعػػػػة خاصػػػػة مػػػػف الأنشػػػػطة المترابطػػػػة " كمػػػػا يمكػػػػف تعريػػػػؼ الػػػػدور عمػػػػى أنػػػػو

، حيػػػػػث يشػػػػػير ىػػػػػذا التعريػػػػػؼ إلػػػػػى قيػػػػػاـ فػػػػػرد مػػػػػا 1"قػػػػػوـ بتنفيػػػػػذىا فػػػػػرد معػػػػػيف التػػػػػي ي

بجممػػػػػػة مػػػػػػف الأنشػػػػػػطة المحػػػػػػددة والمنظمػػػػػػة لتحقيػػػػػػؽ أىػػػػػػداؼ محػػػػػػددة ومنظمػػػػػػة فػػػػػػي 

 .تنظيـ معيف مركزا عمى ترابط وانسجاـ ىذه الأنشطة

مجموعػػػة " :تعريفػػػا لمػػدور عمػػى أنػػػو Roberston روبرسػػتوف" مػػف جيتػػو أورد

المتوقعػػػػػػػػػػة، والحقػػػػػػػػػػوؽ والواجبػػػػػػػػػػات المرتبطػػػػػػػػػػة بوظيفػػػػػػػػػػة  مػػػػػػػػػػف الأنمػػػػػػػػػػاط السػػػػػػػػػػموكية

اجتماعيػػػػة معينػػػػة ، حيػػػػث أشػػػػار ىػػػػذا التعريػػػػؼ إلػػػػى إعتبػػػػار الػػػػدور نمػػػػوذج ل فعػػػػاؿ 

العقلانيػػػػػة والسػػػػػموكات السػػػػػوية التػػػػػي عمػػػػػى الفػػػػػرد أف يتبناىػػػػػا ويمتػػػػػزـ بيػػػػػا عنػػػػػد شػػػػػ مو 

ه لمركػػػػز اجتمػػػػاعي، وىػػػػو مػػػػا يمكنػػػػو مػػػػف معرفػػػػة حقوقػػػػو والتزاماتػػػػو ل يفػػػػاء بيػػػػا تجػػػػا

 .الأفراد الآخريف

مجموعػػػػة العلاقػػػػات والتفػػػػاعلات بػػػػيف وظيفػػػػة العضػػػػو  ":يوصػػػػؼ أيضػػػػا عمػػػػى أنػػػػو

وبػػػػيف مراكػػػػزه مػػػػف ناحيػػػػة وبػػػػيف ىػػػػذه الوظيفػػػػة والمركػػػػز وبػػػػيف وظػػػػائؼ ومراكػػػػز غيػػػػره 

مػػػػػػف الأعضػػػػػػاء معػػػػػػو فػػػػػػي الوحػػػػػػدة أو الرابطػػػػػػة سػػػػػػواء كانػػػػػػت تمػػػػػػؾ الوحػػػػػػدة أسػػػػػػرة أو 

 .ىيئة إدارية

                                                           
، العدد الثالث  16کامل عمران: النموذج الاجتماعً : مشكلاته ومصادره، مجلة جامعة دمشق، المجلد  0

 176، ص1600والرابع، 
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لػػػػػيس ىنػػػػػاؾ اتفػػػػػاؽ عػػػػػاـ حػػػػػوؿ تحديػػػػػد تعريػػػػػؼ  بنػػػػػاءا عمػػػػػى مػػػػػا سػػػػػبؽ، نستشػػػػػؼ أنػػػػػو

واحػػػػػد وشػػػػػامؿ لمػػػػػدور، فكػػػػػؿ تعريػػػػػؼ حػػػػػاوؿ أف يركػػػػػز عمػػػػػى جزئيػػػػػة معينػػػػػة إلا أنيػػػػػا 

تصػػػػػب فػػػػػي إطػػػػػار واحػػػػػد وىػػػػػو مػػػػػا يقػػػػػوـ بػػػػػو الفػػػػػرد أو الييئػػػػػة مػػػػػف أنشػػػػػطة ووظػػػػػائؼ 

 :وعميو سيكوف التعريؼ الإجرائي كالآتي

 إجرائيا:  -ج

تقػػػػػػػػػوـ بيػػػػػػػػػا ىيئػػػػػػػػػات الإدارة ىػػػػػػػػػي جممػػػػػػػػػة الأنشػػػػػػػػػطة والوظػػػػػػػػػائؼ الاتصػػػػػػػػػالية التػػػػػػػػػي 

المحمية)الإقميميػػػػػػػػػػػة( التػػػػػػػػػػػي تتجسػػػػػػػػػػػد فػػػػػػػػػػػي ضػػػػػػػػػػػماف تقػػػػػػػػػػػديـ مختمػػػػػػػػػػػؼ المعمومػػػػػػػػػػػات 

شػػػػػراؾ كػػػػػؿ الفواعػػػػػؿ فػػػػػي سػػػػػبيؿ تحسػػػػػيف الخدمػػػػػة العموميػػػػػة  لممػػػػػواطنيف وشػػػػػفافيتيا وال

 .المقدمة بالاستعانة بوسائؿ الإعلاـ المحمية وتكنولوجيا الاعلاـ والاتصاؿ

ذا البحػػػػػػث، ىػػػػػػو التركيػػػػػػز عمػػػػػػى دور فاليػػػػػػدؼ الأساسػػػػػػي مػػػػػػف دراسػػػػػػة الػػػػػػدور فػػػػػػي ىػػػػػػ

الاتصػػػػػػػاؿ العمػػػػػػػومي الجػػػػػػػوار  والمحػػػػػػػدد فػػػػػػػي كػػػػػػػؿ مػػػػػػػف دور البمػػػػػػػديات فػػػػػػػي تمكػػػػػػػيف 

المػػػػػػػػػػػواطنيف مػػػػػػػػػػػف مختمػػػػػػػػػػػؼ المعمومػػػػػػػػػػػات وضػػػػػػػػػػػماف مشػػػػػػػػػػػاركتيـ وتفعيػػػػػػػػػػػؿ لأرائيػػػػػػػػػػػـ 

ومقترحػػػػػػػاتيـ، بالإضػػػػػػػافة إلػػػػػػػى دور وسػػػػػػػائؿ الإعػػػػػػػلاـ المحميػػػػػػػة وتكنولوجيػػػػػػػا الإعػػػػػػػلاـ 

سياماتيا في تحسيف الخدمة   .العمومية بالبمديات الجزائريةوالاتصاؿ وال
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 الاتصال العمومي: -2

يعتبػػػػػػر مػػػػػػف المفػػػػػػاىيـ المثيػػػػػػرة لمجػػػػػػدؿ والنقػػػػػػاش العممػػػػػػي فػػػػػػي الأوسػػػػػػاط الأكاديميػػػػػػة،  

حيػػػػػػث تعتريػػػػػػو الكثيػػػػػػر مػػػػػػف الضػػػػػػبابية، ال مػػػػػػوض، الالتبػػػػػػاس والتػػػػػػداخؿ مػػػػػػن مفػػػػػػاىيـ 

أخػػػػػػري عمػػػػػػى غػػػػػػرار الاتصػػػػػػاؿ الاجتمػػػػػػاعي والسياسػػػػػػي، لػػػػػػذا فقػػػػػػد تعػػػػػػددت التعػػػػػػاريؼ 

المفػػػػػػػاىيـ التػػػػػػػي حاولػػػػػػػت توصػػػػػػػيؼ ومسػػػػػػػاءلة مفيػػػػػػػوـ الاتصػػػػػػػاؿ العمػػػػػػػومي، حيػػػػػػػث و 

أفػػػػػػػرزت توصػػػػػػػيفات متنوعػػػػػػػة تعكػػػػػػػػس تبػػػػػػػايف الآراء والاتجاىػػػػػػػات المحتكمػػػػػػػة لتبػػػػػػػػايف 

 1.السياقات الفكرية والتاريخية والاجتماعية والسياسية

وعميػػػػػػػو فالاتصػػػػػػػاؿ العمػػػػػػػومي كظػػػػػػػاىرة مجتمعيػػػػػػػة تتسػػػػػػػـ بطابعيػػػػػػػا المركػػػػػػػب، والتػػػػػػػي 

لمسػػػػػػػػػتويات السياسػػػػػػػػػية والإعلاميػػػػػػػػػة والمؤسسػػػػػػػػػاتية، وحقػػػػػػػػػؿ بحثػػػػػػػػػي تتػػػػػػػػػداخؿ فيػػػػػػػػػا ا

تتجاذبػػػػػو عػػػػػدة تخصصػػػػػات عمميػػػػػة تفػػػػػرض صػػػػػعوبة وخطػػػػػورة اختػػػػػزاؿ الظػػػػػاىرة فػػػػػي 

أبعادىػػػػػػا التقنيػػػػػػة والمينيػػػػػػة والإجرائيػػػػػػة الصػػػػػػرفة مػػػػػػف خػػػػػػلاؿ حصػػػػػػرىا فػػػػػػي المسػػػػػػتوي 

الأداتػػػػػػػػي، وعمػػػػػػػػى ضػػػػػػػػوء ىػػػػػػػػذا يمكػػػػػػػػف تقػػػػػػػػديـ مجموعػػػػػػػػة مػػػػػػػػف التعػػػػػػػػاريؼ بوصػػػػػػػػؼ 

ممارسػػػػة ضػػػػمف مػػػػا  Communication publique الاتصػػػػاؿ العمػػػػومي

بمعنػػػى أف الاتصػػػاؿ العمػػػومي  Espace publique يسػػػمى بالفضػػػاء العػػػاـ

يػػػػػرتبط بالقضػػػػػايا والاىتمامػػػػػات المشػػػػػتركة التػػػػػي يفرزىػػػػػا الانتمػػػػػاء إلػػػػػى الدولػػػػػة، بنػػػػػاءا 

                                                           
 ،0884متعددة، مركز الأهرام للدراسات الاستراتٌجٌة، القاهرة، جاد عماد معوقات الدور الإقلٌمً ومفاهٌمه ال 0

 013ص 
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عمػػػػػػػى ىػػػػػػػذا، عمػػػػػػػدنا إلػػػػػػػى إفػػػػػػػراد حيػػػػػػػز واسػػػػػػػن بػػػػػػػالعرض والتفصػػػػػػػيؿ فػػػػػػػي الاتصػػػػػػػاؿ 

 )الاتصاؿ الاجتماعي والسياسي( مةالعمومي والمفاىيـ ذات الص

 :تعريف الاتصال العمومي 1-2

يشػػػػػار إلػػػػػى الاتصػػػػػاؿ العمػػػػػومي عمػػػػػى أنػػػػػو تبػػػػػادؿ لممعمومػػػػػات، فالاتصػػػػػاؿ لا يعنػػػػػي 

نمػػػػػا يعنػػػػػي الإقنػػػػػاع، أ  ت ييػػػػػر لأراء وسػػػػػموؾ الآخػػػػػريف،  الإعػػػػػلاـ والاسػػػػػتعلاـ فقػػػػػط وال

ي يصػػػػػب  وكثيػػػػػرا مػػػػػا يسػػػػػتعمؿ كمػػػػػرادؼ للاتصػػػػػاؿ الاجتمػػػػػاعي، فالاتصػػػػػاؿ العمػػػػػوم

اجتماعيػػػػػػػػػػا عنػػػػػػػػػػدما يبحػػػػػػػػػػث عػػػػػػػػػػف ت ييػػػػػػػػػػر أو تعػػػػػػػػػػديؿ لصػػػػػػػػػػال  المجتمػػػػػػػػػػن برمتػػػػػػػػػػو، 

فالاتصػػػػاؿ العمػػػػومي ىػػػػو عمػػػػـ نقػػػػؿ الأفكػػػػار الجديػػػػدة مػػػػف طػػػػرؼ إلػػػػى طػػػػرؼ ثػػػػاني، 

وىػػػػػػو الركيػػػػػػزة الأولػػػػػػى لمسػػػػػػمطة التػػػػػػي تسػػػػػػتعممو مػػػػػػف أجػػػػػػؿ تطػػػػػػوير المعػػػػػػارؼ ودفػػػػػػن 

خػػػػػػدـ الػػػػػػوعي الاجتمػػػػػػاعي عػػػػػػف طريػػػػػػؽ المنظمػػػػػػات العموميػػػػػػة أو الجمعيػػػػػػات التػػػػػػي ت

 المجتمن بصفة عامة.

فالحػػػػػػديث عػػػػػػف الاتصػػػػػػاؿ العمػػػػػػومي يبقػػػػػػى أيضػػػػػػا مرتبطػػػػػػا إلػػػػػػى حػػػػػػد كبيػػػػػػر بمعنػػػػػػى 

أنػػػو لا  Marianne messager ودلالػػػة مػػػا ىػػػو عمػػػومي، ففػػػي فرنسػػػا تقػػػوؿ

يمكػػػػػػف الحػػػػػػديث عػػػػػػف اتصػػػػػػاؿ دوف الرجػػػػػػوع إلػػػػػػى أصػػػػػػوؿ وتػػػػػػاري  الحيػػػػػػاة الجماعيػػػػػػة 

الإعػػػػلاـ عػػػػف الحقػػػػوؽ ومػػػػف ثمػػػػة التوجػػػػو إلػػػػى البحػػػػث عػػػػف اتصػػػػاؿ متميػػػػز، فوجػػػػوب 

والواجبػػػػػات رافقػػػػػػو التمكػػػػػػيف مػػػػػػف الاطػػػػػػلاع عمػػػػػى الوثػػػػػػائؽ الإداريػػػػػػة وتبريػػػػػػر القػػػػػػرارات 
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العموميػػػػػػة ونشػػػػػػر المعمومػػػػػػات اللازمػػػػػػة لمحيػػػػػػاة  وعػػػػػػرض نشػػػػػػاطات المؤسسػػػػػػات

 1.اليومية بالإضافة إلى المشاركة في الإجراءات اليامة لمدولة

l'ensemble des phénomènes de production, de traitement, de diffusion et 

de rétroaction de l'information qui reflète, crée et oriente les débats et 

les enjeux publics; la communication publique étant non seulement le 

fait des médias mais aussi des institutions, entreprises, mouvements et 

groupes qui interviennent sur la place publique.2 

ورفاقػػو فػػي ىػػذا التعريػػؼ أف  ( Michel Beauchamp)"ميشػػاؿ بوشػػوف "يػػري

الاتصػػػػػاؿ العمػػػػػومي ىػػػػػو مجموعػػػػػة مػػػػػف الظػػػػػواىر الخاصػػػػػة ب نتػػػػػاج ومعالجػػػػػة ونشػػػػػر 

 المعمومات التي تعكس ردود الفعؿ، وخمؽ وتوجيو

 تعريف المؤسسة :  -3

 -التعريػػػػػػؼ الم ػػػػػػو  لممؤسسػػػػػػة: مػػػػػػف حيػػػػػػث معناىػػػػػػا الم ػػػػػػو  ىػػػػػػي عمميػػػػػػة المبػػػػػػادرة 

  – لمباشرةا

                                                           
0
نبٌلة بوخبزة ، تطبٌقات تقنٌات الاتصال العمومً المطبقة فً الحملات العمومٌة المتلفزة ، أطروحة مقدمة  

 35 ، ص1666-1665لنٌل شهادة دكتوراة دولة مذكرة منشورة كلٌة علوم الإعلام والاتصال، جامعة الجزائر 
1
 Michel Beauchamp (ed).Communication publique et société .Repères pour la 

réflexion l'action, Boucherville ,Quebec, 0880pp.(63-64) 
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 1( في تجسيد وتنفيذ مشروع ما )ميما كاف من تحمؿ المخاطرة

التعريػػػػػػػػػػؼ الاصػػػػػػػػػػطلاحي : جميػػػػػػػػػػن الأعػػػػػػػػػػواف الاقتصػػػػػػػػػػادييف الػػػػػػػػػػذيف يقومػػػػػػػػػػوف )   

يمارسػػػػػػػػػػػوف ( بنشػػػػػػػػػػػاط بنػػػػػػػػػػػوؾ ، التعاضػػػػػػػػػػػديات، التػػػػػػػػػػػفميف،  اقتصػػػػػػػػػػػاد  باسػػػػػػػػػػػتثناء 

المسػػػػػػتيمكوف يمكػػػػػػف اعتبػػػػػػارىـ كمؤسسػػػػػػات شػػػػػػركات تركيػػػػػػب السػػػػػػيارات ، التحويميػػػػػػة 

 ، صناعات ال ذائية ، شركات النقؿ ،الوكالات العقارية ، السياحية ...

 تعريف المؤسسة الجبائية :  3-1

ـــــة: المؤسسػػػػػة الجبائيػػػػػة تشػػػػػير إلػػػػػى الييئػػػػػة أو الجيػػػػػاز الحكػػػػػومي المسػػػػػؤوؿ عػػػػػف  لغ

فػػػػػػػػػػػرض الضػػػػػػػػػػػرائب وجمعيػػػػػػػػػػػا مػػػػػػػػػػػف المػػػػػػػػػػػواطنيف والشػػػػػػػػػػػركات، وتنظػػػػػػػػػػػيـ الأنظمػػػػػػػػػػػة 

 .والسياسات الضريبية

لمؤسسػػػػػػػػة الجبائيػػػػػػػػة باعتبارىػػػػػػػػا الييئػػػػػػػػة أو الجيػػػػػػػػاز الرسػػػػػػػػمي ت عػػػػػػػػرؼ ا اصــــــــطلاحا:

المكمػػػػػػػػػػػؼ بتنظػػػػػػػػػػػيـ وتنفيػػػػػػػػػػػذ السياسػػػػػػػػػػػات الضػػػػػػػػػػػريبية، وجمػػػػػػػػػػػن الضػػػػػػػػػػػرائب والرسػػػػػػػػػػػوـ 

المفروضػػػػػػػة عمػػػػػػػى المػػػػػػػواطنيف والشػػػػػػػركات والمنظمػػػػػػػات الأخػػػػػػػري، وتطبيػػػػػػػؽ القػػػػػػػوانيف 

 .الضريبية وتقديـ الخدمات ذات الصمة بالضرائب

 

 
                                                           

1 Au sens littéral : Une entreprise est l’action d’entreprendre c’est-à- dire la mise à 
exécution d’un projet quel qu’il soit . 
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 التعريف الاجرائي :

العمػػػػػػػػػػومي فػػػػػػػػػػي تحسػػػػػػػػػػيف صػػػػػػػػػػورة مؤسسػػػػػػػػػػة الجبائيػػػػػػػػػػة يتعمػػػػػػػػػػؽ تطرقنػػػػػػػػػػا لاتصػػػػػػػػػػاؿ 

بػػػػػػػػػػػالإجراءات والخطػػػػػػػػػػػوات التػػػػػػػػػػػي تتخػػػػػػػػػػػػذىا المؤسسػػػػػػػػػػػة لمتفاعػػػػػػػػػػػؿ مػػػػػػػػػػػن الجميػػػػػػػػػػػػور 

 .والمواطنيف بيدؼ تحسيف الفيـ والثقة في دورىا وأدائيا كمؤسسة جبائية

 دراسات السابقة: ثامنا: 

 الدراسة الاولى: 

نػػػػػػواف لالاتصػػػػػػاؿ العمػػػػػػومي وىػػػػػػي الدراسػػػػػػة التػػػػػػي قػػػػػػدمتيا الباحثػػػػػػة نسػػػػػػريف داود  بع

فػػػػػػػي مػػػػػػػا  -نموذجػػػػػػػا  –وقػػػػػػيـ المواطنػػػػػػػةل )السياسػػػػػػػة الاتصػػػػػػػالية لمحكومػػػػػػػة الجزائريػػػػػػػة 

 (.1989قبؿ وما بعد دستور 

إشػػػػػػػكالية الدراسػػػػػػػة: انطمقػػػػػػػت الباحثػػػػػػػة مػػػػػػػف اسػػػػػػػتحالة اسػػػػػػػتمرار النظػػػػػػػاـ فػػػػػػػي ظػػػػػػػؿ  

غيػػػػاب التفاعػػػػؿ بػػػػيف العناصػػػػر المكونػػػػة لػػػػو حيػػػػث تتوافػػػػؽ ارتباطػػػػات ىػػػػذه العناصػػػػر 

نيػػػػػا بنػػػػػاءا عمػػػػػى قػػػػػوة الاتصػػػػػاؿ فييػػػػػا، فوجػػػػػود أ  خمػػػػػؿ فػػػػػي ىػػػػػذه العلاقػػػػػات فيمػػػػػا بي

التبادليػػػػػػػة داخػػػػػػػؿ عناصػػػػػػػر النظػػػػػػػاـ يمكػػػػػػػف أف ييػػػػػػػدد اسػػػػػػػتقراره واسػػػػػػػتمراره، وىػػػػػػػو مػػػػػػػا 

أشػػػػػػػػػرت عميػػػػػػػػػػو الباحثػػػػػػػػػة بثػػػػػػػػػػورات الربيػػػػػػػػػن العربػػػػػػػػػػي كنتيجػػػػػػػػػة لإىمػػػػػػػػػػاؿ الحكومػػػػػػػػػػات 

 لمواطنييا، أحواليـ ولأرائيـ.
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واطنػػػػػػػػة السياسػػػػػػػػة الاتصػػػػػػػػالية نسػػػػػػػػريف داود : الاتصػػػػػػػػاؿ العمػػػػػػػػومي وقػػػػػػػػيـ الم -1

فػػػػػػػي الفتػػػػػػػرة مػػػػػػػا قبػػػػػػػؿ ومػػػػػػػا بعػػػػػػػد دسػػػػػػػتور  –نموذجػػػػػػػا  -لمحكومػػػػػػػة الجزائريػػػػػػػة 

، أطروحػػػػػػػة دكتػػػػػػػوراة غيػػػػػػػر منشػػػػػػػورة فػػػػػػػي عمػػػػػػػوـ الإعػػػػػػػلاـ والاتصػػػػػػػاؿ، 1989

-2016 - 03-ؿ، جامعػػػػػػػػػػػة الجزائػػػػػػػػػػػر كميػػػػػػػػػػػة عمػػػػػػػػػػػوـ الإعػػػػػػػػػػػلاـ والاتصػػػػػػػػػػػا

فعمػػػػػػػػػػػػى المسػػػػػػػػػػػػتوي الػػػػػػػػػػػػوطني، و الخمػػػػػػػػػػػػؿ الموجػػػػػػػػػػػػود فػػػػػػػػػػػػي العلاقػػػػػػػػػػػػة  2017

ة بػػػػػػػيف الييئػػػػػػػات العموميػػػػػػػة وبػػػػػػيف المػػػػػػػواطف انتيػػػػػػػت بػػػػػػػاىتزاز ثقتػػػػػػػو الاتصػػػػػػالي

فيمػػػػػػػا تقدمػػػػػػػو مػػػػػػػف معمومػػػػػػػات، ىػػػػػػػذا الخمػػػػػػػؿ فػػػػػػػي السػػػػػػػيرورة الاتصػػػػػػػالية بػػػػػػػيف 

المػػػػػػواطف وحكومتػػػػػػو يبػػػػػػرز عمػػػػػػى كػػػػػػؿ المسػػػػػػتويات والييئػػػػػػات، إنطلاقػػػػػػا مػػػػػػف 

البمديػػػػػػػػػة وصػػػػػػػػػولا إلػػػػػػػػػى رئاسػػػػػػػػػة الجميوريػػػػػػػػػة، حيػػػػػػػػػث لا ت عطػػػػػػػػػى أ  أىميػػػػػػػػػة 

بالمعمومػػػػػػػػات إلا فػػػػػػػػي بعػػػػػػػػض الحػػػػػػػػالات، لمتواصػػػػػػػػؿ معػػػػػػػػو أو حتػػػػػػػػى إمػػػػػػػػداده 

 التساؤؿ الرئيسي كمايمي: بناءا عمى ىذا صاغت الباحثة

 ىي أسباب ضعؼ الاتصاؿ العمومي في الجزائر؟  ما -

عػػػػػػػادة بنػػػػػػػاء  - ومػػػػػػػاىي سػػػػػػػبؿ تقويتػػػػػػػو لتحسػػػػػػػيف صػػػػػػػورة المؤسسػػػػػػػة العموميػػػػػػػة وال

 علاقة الثقة بيف الحاكـ والمحكوـ وتعزيز المواطنة؟

 :التساؤلات الفرعية

ي المراحػػػػػػؿ التػػػػػػي مػػػػػػرت بيػػػػػػا السياسػػػػػػة الاتصػػػػػػالية لمحكومػػػػػػة الجزائريػػػػػػة مػػػػػػاى -

 منذ الاستقلاؿ؟
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ىػػػػػػػػػؿ تتماشػػػػػػػػػى السياسػػػػػػػػػة الاتصػػػػػػػػػالية لمحكومػػػػػػػػػة الجزائريػػػػػػػػػة مػػػػػػػػػن المعػػػػػػػػػايير  -

 الدولية لمحوكمة المنفتحة؟ 

ىػػػػػػػػػؿ تكيػػػػػػػػػؼ الحكومػػػػػػػػػة الجزائريػػػػػػػػػة سياسػػػػػػػػػتيا الاتصػػػػػػػػػالية مػػػػػػػػػن المت يػػػػػػػػػرات  -

 والتطورات في تكنولوجيا الاتصاؿ الحديثة؟

ىػػػػػػؿ تحػػػػػػدد الثقافػػػػػػة السياسػػػػػػية وطبيعػػػػػػة النظػػػػػػاـ السياسػػػػػػي السػػػػػػائد السياسػػػػػػة  -

 الاتصالية لمحكومة الجزائرية ؟

كيػػػػػػػؼ يسػػػػػػػاىـ مسػػػػػػػتوي الخدمػػػػػػػة العموميػػػػػػػة فػػػػػػػي التػػػػػػػفثير عمػػػػػػػى صػػػػػػػورة الحكومػػػػػػػة • 

الجزائريػػػػػػػة لػػػػػػػػدي المػػػػػػػواطف؟ كيػػػػػػػػؼ يمكػػػػػػػف اسػػػػػػػػت لاؿ الفضػػػػػػػاء العػػػػػػػػاـ الرقمػػػػػػػي فػػػػػػػػي 

 تحسيف العلاقة بيف المواطف وحكومتو؟

قيػػػػػػػؽ أىػػػػػػػداؼ الدراسػػػػػػػة اعتمػػػػػػػدت الباحثػػػػػػػة عمػػػػػػػى المػػػػػػػنيج التػػػػػػػاريخي مػػػػػػػف أجػػػػػػػؿ ولتح

الاستشػػػػػػػػػػػياد بتفػػػػػػػػػػػاعلات الماضػػػػػػػػػػػي واسػػػػػػػػػػػتعراض السياسػػػػػػػػػػػة الاتصػػػػػػػػػػػالية لمحكومػػػػػػػػػػػة 

الجزائريػػػػػة عبػػػػػر المراحػػػػػؿ السياسػػػػػية التػػػػػي مػػػػػرت بيػػػػػا الجزائػػػػػر، والعمػػػػػؿ عمػػػػػى تفسػػػػػير 

ج الظػػػػػاىرة عمػػػػػى أسػػػػػاس الماضػػػػػي لفيػػػػػـ المشػػػػػاكؿ المعاصػػػػػرة، بالإضػػػػػافة إلػػػػػى المػػػػػني

الوصػػػػػفي التحميمػػػػػي مػػػػػف خػػػػػلاؿ سػػػػػرد ووصػػػػػؼ وتحميػػػػػؿ السياسػػػػػة الاتصػػػػػالية الحاليػػػػػة 

لمحصػػػػػػػػوؿ عمػػػػػػػػى نتػػػػػػػػائج عمميػػػػػػػػة بطريقػػػػػػػػة موضػػػػػػػػوعية مسػػػػػػػػتعينة فػػػػػػػػي ذلػػػػػػػػؾ عمػػػػػػػػى 

الملاحظػػػػػػة بالمشػػػػػػاركة فػػػػػػي جمػػػػػػن المعمومػػػػػػات عػػػػػػف المػػػػػػواطنيف، والملاحظػػػػػػة بػػػػػػدوف 
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المشػػػػػػػاركة فػػػػػػػي جمػػػػػػػن المعمومػػػػػػػات عػػػػػػػف الطػػػػػػػرؼ المرسػػػػػػػؿ المػػػػػػػتحكـ فػػػػػػػي العمميػػػػػػػة 

 الية.الاتص

 كانت أىـ نتائج الدراسة:

السػػػػػبب الرئيسػػػػػي فػػػػػي ضػػػػػعؼ الاتصػػػػػاؿ بػػػػػيف الحػػػػػاكـ والمحكػػػػػوـ يعػػػػػود إلػػػػػى طبيعػػػػػة 

لػػػػػػػػى الػػػػػػػػذىنيات التػػػػػػػػي قػػػػػػػػادت الجزائػػػػػػػػر بعػػػػػػػػده، فالطػػػػػػػػابن  النظػػػػػػػػاـ بعػػػػػػػػد الاسػػػػػػػػتقلاؿ وال

العنيػػػػػػػػؼ الممػػػػػػػػيء بػػػػػػػػالمؤمرات التػػػػػػػػي قامػػػػػػػػت عمػػػػػػػػى إثػػػػػػػػره السػػػػػػػػمطة بالإضػػػػػػػػافة إلػػػػػػػػى 

بيػػػػػا النخبػػػػػة الحاكمػػػػػة، والتػػػػػي تقػػػػػوـ عمػػػػػى مبػػػػػدأ الإيديولوجيػػػػػة الثوريػػػػػة التػػػػػي تشػػػػػبعت 

السػػػػػػرية والكتمػػػػػػاف جعمػػػػػػت مػػػػػػف ىػػػػػػذا النظػػػػػػاـ يقصػػػػػػي المػػػػػػواطف مػػػػػػف معادلػػػػػػة صػػػػػػنن 

 القرار مف البداية، فيو نظاـ لو مخرجات ولكف لا يؤمف بالمدخلات.

وصػػػػػػػفت العمميػػػػػػػة الاتصػػػػػػػالية بػػػػػػػيف المػػػػػػػواطف والحكومػػػػػػػة منػػػػػػػذ الاسػػػػػػػتقلاؿ إلػػػػػػػى حػػػػػػػد 

ف انتقػػػػػػاؿ نظػػػػػػاـ الحكػػػػػػـ مػػػػػػف أحػػػػػػاد  إلػػػػػػى تعػػػػػػدد  السػػػػػػاعة بػػػػػػالمبتورة، فبػػػػػػالرغـ مػػػػػػ

، لكػػػػػػف يبػػػػػػدو أف الت يػػػػػػرات التػػػػػػي طػػػػػػرأت لػػػػػػـ تكػػػػػػف 1989لديمقراطػػػػػػيل إثػػػػػػر دسػػػػػػتور 

 سوي ت ييرات سطحية وأغمبيا حبر عمى ورؽ.

يظيػػػػػػػػر تػػػػػػػػفثير طبيعػػػػػػػػة النظػػػػػػػػاـ الاسػػػػػػػػتبدادية ىػػػػػػػػذه أيضػػػػػػػػا عمػػػػػػػػى مسػػػػػػػػتوي الخدمػػػػػػػػة 

يروقراطػػػػػػػػي، رافقػػػػػػػػو العموميػػػػػػػػة، حيػػػػػػػػث ىػػػػػػػػذه العلاقػػػػػػػػة التسػػػػػػػػمطية تقػػػػػػػػو  التنظػػػػػػػػيـ الب

اسػػػػػػتياء كبيػػػػػػر مػػػػػػف نوعيػػػػػػة الخدمػػػػػػة السػػػػػػيئة المقدمػػػػػػة لممػػػػػػواطف التػػػػػػي يكػػػػػػوف سػػػػػػببيا 
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التسػػػػػػػػػيب الإدار  والاسػػػػػػػػػتخفاؼ بػػػػػػػػػالمواطف، وذلػػػػػػػػػؾ راجػػػػػػػػػن إلػػػػػػػػػى غيػػػػػػػػػاب المراقبػػػػػػػػػة 

والمحاسػػػػػػػػبة والصػػػػػػػػرامة مػػػػػػػػف السػػػػػػػػمطات العميػػػػػػػػا المسػػػػػػػػؤولة بالإضػػػػػػػػافة إلػػػػػػػػى تػػػػػػػػوارث 

خفػػػػػػػػػاء الذىنيػػػػػػػػػة الثوريػػػػػػػػػة لػػػػػػػػػدي الموظػػػػػػػػػؼ العمػػػػػػػػػومي المشػػػػػػػػػجعة ع مػػػػػػػػػى السػػػػػػػػػرية وال

المعمومػػػػػػػة حتػػػػػػػى أصػػػػػػػب  كػػػػػػػؿ استفسػػػػػػػار يطمبػػػػػػػو المػػػػػػػواطف ىػػػػػػػو سػػػػػػػر مػػػػػػػف الأسػػػػػػػرار 

 الاستراتيجية لمدولة.

الاتصػػػػػػاؿ العمػػػػػػومي فػػػػػػي الجزائػػػػػػر لا يحقػػػػػػؽ قػػػػػػيـ المواطنػػػػػػة، فيػػػػػػو لا يحقػػػػػػؽ حريػػػػػػة 

الػػػػػػػػػػرأ  والتعبيػػػػػػػػػػر ، وحريػػػػػػػػػػة المشػػػػػػػػػػاركة فػػػػػػػػػػي الشػػػػػػػػػػفف العػػػػػػػػػػاـ وصػػػػػػػػػػناعة القػػػػػػػػػػرارات 

ظػػػػػػػػػيـ انتخابػػػػػػػػػات إلا أف انخفػػػػػػػػػاض مسػػػػػػػػػتوي المصػػػػػػػػػيرية بػػػػػػػػػالرغـ مػػػػػػػػػا يبػػػػػػػػػدو مػػػػػػػػػف تن

 المشاركة فييا تمثؿ مؤشر قو .

المشػػػػػكؿ الأساسػػػػػي للاتصػػػػػاؿ العمػػػػػومي فػػػػػي الجزائػػػػػر ىػػػػػو عجػػػػػزه لمواكبػػػػػة التحػػػػػولات 

التػػػػي تشػػػػيدىا المؤسسػػػػات وأسػػػػاليب تسػػػػييرىا فػػػػي العديػػػػد مػػػػف الػػػػدوؿ، وعػػػػدـ إعطػػػػاء 

شػػػػػػفافية فػػػػػػي أىميػػػػػػة لثقافػػػػػػة الاتصػػػػػػاؿ والقػػػػػػائـ بالاتصػػػػػػاؿ، بالإضػػػػػػافة إلػػػػػػى غيػػػػػػاب ال

 التعامؿ من الموضوعات والقضايا المتعمقة بالدولة.

غيػػػػػػاب المعمومػػػػػػات وصػػػػػػعوبة الوصػػػػػػوؿ إلػػػػػػى مصػػػػػػادرىا وىػػػػػػو مػػػػػػا يشػػػػػػكؿ تعتيمػػػػػػا لا 

عمى ربػػػػػػػػػط علاقػػػػػػػػػة أساسػػػػػػػػػيا الثقػػػػػػػػػة أو التواصػػػػػػػػػؿ مػػػػػػػػػن ،يسػػػػػػػػػاعد نيائيػػػػػػػػػا الحكومػػػػػػػػػة

 المجتمن.



 الفصل الاول:                                                      الاطار المنهجي للدراسة 
 

 14 

 عػػػػػػػػدـ إجػػػػػػػػراء دراسػػػػػػػػات أو سػػػػػػػػبر لأراء أو تحقيقػػػػػػػػات تسػػػػػػػػم  بمعرفػػػػػػػػة لأراء الجميػػػػػػػػور

تمس الدولػػػػػػػػػة خاصػػػػػػػػػة إذا تعمػػػػػػػػػؽ الأمػػػػػػػػػر بسياسػػػػػػػػػات معينػػػػػػػػػة ،والت يػػػػػػػػرات التػػػػػػػػػي قػػػػػػػػػد

 انتيجتيا الحكومة إزاء مواقؼ أو وضعيات معينة.

 تعقيب

تتقػػػػػػاطن كمتػػػػػػا الدراسػػػػػػتيف فػػػػػػي العديػػػػػػد مػػػػػػف النقػػػػػػاط والجزئيػػػػػػات خاصػػػػػػة منيػػػػػػا عمػػػػػػى  

 المستوي النظر  لاسيما فيما يتعمؽ بالاتصاؿ العمومي والفضاء العاـ.

نػػػػػػػػت الدراسػػػػػػػػة تحميميػػػػػػػػة، حيػػػػػػػػث اسػػػػػػػػتعانت الدراسػػػػػػػػة بػػػػػػػػالمنيج التػػػػػػػػاريخي منيجيػػػػػػػػا كا

لاسػػػػػػتعراض السياسػػػػػػة الاتصػػػػػػػالية منػػػػػػذ قياميػػػػػػػا وعبػػػػػػر مختمػػػػػػػؼ المراحػػػػػػؿ السياسػػػػػػػية 

التػػػػػػي مػػػػػػرت بيػػػػػػا بالاعتمػػػػػػاد عمػػػػػػى تفسػػػػػػير الظػػػػػػاىرة عمػػػػػػى أسػػػػػػاس الماضػػػػػػي لفيػػػػػػـ 

المشػػػػػػػكلات المعاصػػػػػػػرة، بالإضػػػػػػػافة لممػػػػػػػنيج الوصػػػػػػػفي التحميمػػػػػػػي مػػػػػػػف خػػػػػػػلاؿ سػػػػػػػرد 

ميػػػػػػػػؿ السياسػػػػػػػػة الاتصػػػػػػػػالية فػػػػػػػػي حػػػػػػػػيف أف الدراسػػػػػػػػة الحاليػػػػػػػػة ميدانيػػػػػػػػة ووصػػػػػػػػؼ وتح

سػػػػػػػعت لمتركيػػػػػػػز عمػػػػػػػى علاقػػػػػػػة الإدارة الإقميميػػػػػػػة بػػػػػػػالمواطنيف مػػػػػػػف خػػػػػػػلاؿ الخدمػػػػػػػة 

العموميػػػػػة واسػػػػػياـ الاتصػػػػػاؿ العمػػػػػومي فػػػػػي تحسػػػػػينيا عبػػػػػر تكػػػػػريس النفػػػػػاذ لممعمومػػػػػة 

 ووضن المواطف في قمب الرىاف التنمو .
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 الاتصال العمومي وأسسو.اولا: نشأة 

 تعريف الاتصال العمومي. 1.1

نمػػػػػػػػػا يعنػػػػػػػػػي الإقنػػػػػػػػػاع أ  ت يػػػػػػػػػر أراء  الاتصػػػػػػػػػاؿ لا يعنػػػػػػػػػي الإعػػػػػػػػػلاـ والاسػػػػػػػػػتعلاـ وال
وسػػػػػػموؾ الآخػػػػػػريف ويػػػػػػتـ الركػػػػػػوف للاتصػػػػػػاؿ العمػػػػػػومي كممػػػػػػا دعػػػػػػت الحاجػػػػػػة لمبحػػػػػػث 

كثيػػػػػػػرا مػػػػػػػا يشػػػػػػػػير إلػػػػػػػى الاتصػػػػػػػػاؿ لت ييػػػػػػػر لفائػػػػػػػػدة إصػػػػػػػلاح المجتمػػػػػػػن ككػػػػػػػػؿ عػػػػػػػف ا
نػػػػػػػو اتصػػػػػػػاؿ اجتمػػػػػػػاعي مػػػػػػػف خػػػػػػػلاؿ نقػػػػػػػؿ الأفكػػػػػػػار الجديػػػػػػػدة مػػػػػػػف العمػػػػػػػومي عمػػػػػػػى أ

طػػػػػرؼ إلػػػػػى طػػػػػرؼ ثػػػػػاني، إنػػػػػو الركيػػػػػزة الأولػػػػػى لمسػػػػػمطة الػػػػػذ  تسػػػػػتعممو مػػػػػف أجػػػػػؿ 
طريػػػػػػؽ المنظمػػػػػػات العموميػػػػػػة أو المعػػػػػػارؼ ورفػػػػػػن الػػػػػػوعي الاجتمػػػػػػاعي عػػػػػػف تطػػػػػػوير 

 1.الجمعيات التي تخدـ المجتمن بصفة عامة

ئاسػػػػػػػة، رئاسػػػػػػػة الحكومػػػػػػػة ويعػػػػػػػرؼ أيضػػػػػػػا: عمػػػػػػػى أنػػػػػػػو اتصػػػػػػػاؿ حكػػػػػػػومي )ىيئػػػػػػػة الر 
الػػػػػػػػػوزارات، المؤسسػػػػػػػػػات العموميػػػػػػػػػة الخدماتيػػػػػػػػػة...إل (، الػػػػػػػػػذ  يتمثػػػػػػػػػؿ فػػػػػػػػػي عمميػػػػػػػػػة 
إعػػػػػػػػلاـ ونشػػػػػػػػر المعمومػػػػػػػػات لفائػػػػػػػػدة المػػػػػػػػواطنيف، وتتعمػػػػػػػػؽ ىػػػػػػػػذه المعمومػػػػػػػػات بنتػػػػػػػػائج 
سياسػػػػػػػػػات الحكومػػػػػػػػػة المرتبطػػػػػػػػػة بقراراتيػػػػػػػػػا السياسػػػػػػػػػية، ويػػػػػػػػػتـ ذلػػػػػػػػػؾ عبػػػػػػػػػر وسػػػػػػػػػائؿ 

 2.ية للاتصاؿ العموميالاتصاؿ )الكبري( كتقنية نشر كلاسيكية نمط

الاتصػػػػػػاؿ العمػػػػػػومي قبػػػػػػؿ كػػػػػػؿ شػػػػػػيء ىػػػػػػو توزيػػػػػػن المعمومػػػػػػات النافعػػػػػػة لمجميػػػػػػور  -
واليامػػػػة مػػػػف المعطيػػػػات المشػػػػتركة لمجميػػػػور مػػػػف أجػػػػؿ ممارسػػػػة أفضػػػػؿ فػػػػي الحيػػػػاة 
الجماعيػػػػػػة لممػػػػػػواطف، فرىػػػػػػاف الاتصػػػػػػاؿ العمػػػػػػومي ىػػػػػػو إعطػػػػػػاء معنػػػػػػى لمفعػػػػػػؿ العػػػػػػاـ 

 لتحقيؽ المنفعة العامة لممواطف.

                                                           
0
، ص،  1603دار هومه للطباعة والنشر والتوزٌع الجزائر  0نبٌلة بوخبزة الاتصال العمومً أسس تقنٌات، ط  

 5ص
1
نسرٌن داودي، الاتصال العمومً فً الجزائر بٌن قناع الدٌمقراطٌة وواقع الأبوٌة الاستبدادٌة، كلٌة علوم  

 .028الإعلام والاتصال، جامعة الجزائر )د س(، ص، 
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ديمقراطػػػػػي وفػػػػػي اسػػػػػتخداـ المصػػػػػال  العموميػػػػػة، وذلػػػػػؾ مػػػػػف أجػػػػػؿ خمػػػػػؽ فػػػػػي نقػػػػػاش 
النشػػػػػػػاط والديناميكيػػػػػػػة بػػػػػػػػيف كػػػػػػػؿ مػػػػػػػػف الييئػػػػػػػات والمػػػػػػػواطف وكػػػػػػػػذلؾ الحفػػػػػػػاظ عمػػػػػػػػى 

 الروابط الاجتماعية.

 النشأة التاريخية لمفيوم الاتصال العمومي. 1.2

تعتبػػػػر البيانػػػػات الأولػػػػى لظيػػػػور مفيػػػػوـ الاتصػػػػاؿ العمػػػػومي كػػػػاف فػػػػي أعمػػػػاؿ عػػػػالـ 
صػػػػػػػػػػاؿ الأمريكػػػػػػػػػػي لوليبػػػػػػػػػػر شػػػػػػػػػػراـل سػػػػػػػػػػنوات الخمسػػػػػػػػػػينات والسػػػػػػػػػػتينات، والتػػػػػػػػػػي الات

تجسػػػػػػدت فػػػػػػي شػػػػػػكؿ حمػػػػػػلات واسػػػػػػعة سػػػػػػماىا ىػػػػػػو لمجمػػػػػػلات الاتصػػػػػػاؿ العمػػػػػػوميل 
وتمػػػػػػت مباشػػػػػػرتيا بيػػػػػػدؼ إقنػػػػػػاع النػػػػػػاس بسػػػػػػموكات مػػػػػػا يمكػػػػػػف فػػػػػػي النيايػػػػػػة قياسػػػػػػيا 
عبػػػػػػر وسػػػػػػائؿ منيجيػػػػػػة، ولكػػػػػػف ىػػػػػػذه الحمػػػػػػلات التػػػػػػي جػػػػػػاءت فػػػػػػي أجػػػػػػواء مكيربػػػػػػة 

ب البػػػػاردة ، وكانػػػػت السػػػػمة ال البػػػػة عمييػػػػا ىػػػػي الدعايػػػػة، لػػػػذلؾ وجػػػػو مرتبطػػػػة بػػػػالحر 
برنػػػػػػػػارد ميػػػػػػػػػاج انتقػػػػػػػػػادات لمقػػػػػػػػػوؿ بػػػػػػػػػفف تسػػػػػػػػراـ يعػػػػػػػػػد المؤسػػػػػػػػػس الفعمػػػػػػػػػي للاتصػػػػػػػػػاؿ 
العمػػػػػومي، ودعػػػػػا تعقيبػػػػػا عمػػػػػى ذلػػػػػؾ إلػػػػػى ضػػػػػرورة الفصػػػػػؿ بػػػػػيف الاتصػػػػػاؿ العمػػػػػومي 
والسياسػػػػي، مبػػػػرزا بفنػػػػو لابػػػػد مػػػػف عػػػػدـ بػػػػيف العمػػػػومي والسياسػػػػي فػػػػي، إف الاتصػػػػاؿ 
العمػػػػػػػػػومي متعػػػػػػػػػدد الأبعػػػػػػػػػاد، ولكػػػػػػػػػف أىدافػػػػػػػػػو متناسػػػػػػػػػقة منسػػػػػػػػػجمة ولا مجػػػػػػػػػاؿ فييػػػػػػػػػا 
لمتنػػػػػػػػافس أو التنػػػػػػػػاقض، ىكػػػػػػػػذا إذف يظيػػػػػػػػر الانسػػػػػػػػجاـ وعػػػػػػػػدـ التنػػػػػػػػافس والتنػػػػػػػػاقض 
كخاصػػػػػػية أساسػػػػػػية للاتصػػػػػػاؿ العمػػػػػػومي إذ ىػػػػػػو لػػػػػػيس اتصػػػػػػالا تسػػػػػػويقيا ولا دعائيػػػػػػا 

نما ىو شيء مختمؼ تماما   .1ولا سياسيا، وال

لا يمكػػػػػػف فيػػػػػػـ الاتصػػػػػػاؿ العمػػػػػػومي كظػػػػػػاىرة أو نشػػػػػػاط  الخمػػػػػػط ومػػػػػػف ىػػػػػػذا المنطمػػػػػػؽ
إلا فػػػػػػػػػػي ضػػػػػػػػػػوء اقتصػػػػػػػػػػاد  تػػػػػػػػػػاريخي واجتمػػػػػػػػػػاعي وسياسػػػػػػػػػػي ذلػػػػػػػػػػؾ أف الاتصػػػػػػػػػػاؿ 
العمػػػػػومي ىػػػػػو خلاصػػػػػة تطػػػػػورات اجتماعيػػػػػػة وسياسػػػػػية تػػػػػرتبط بحقػػػػػؿ مػػػػػف المفػػػػػػاىيـ 

                                                           
 .08، 07نور الدٌن همٌسً وآخرون الاتصال العمومً من النظرٌة إلى التطبٌق، مرجع سابق، ص، ص،  0
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تشػػػػػػمؿ مفيػػػػػػوـ الدولػػػػػػة، المػػػػػػواطف، المواطنػػػػػػة، الخدمػػػػػػة العموميػػػػػػة، الحقػػػػػػوؽ المدنيػػػػػػة 
اركة، الصػػػػػػػػال  العػػػػػػػػاـ، الشػػػػػػػػفف العػػػػػػػػاـ القضػػػػػػػػايا العامػػػػػػػػة، والواجبػػػػػػػػات، ثقافػػػػػػػػة المشػػػػػػػػ

ويمكػػػػػػػف رصػػػػػػػد أوؿ منعػػػػػػػرج تػػػػػػػاريخي فػػػػػػػي تطػػػػػػػور الاتصػػػػػػػاؿ العمػػػػػػػومي فػػػػػػػي لحظػػػػػػػة 
ل، وىػػػػػػػػي المعاىػػػػػػػػدة التػػػػػػػػي انتقمػػػػػػػػت بفشػػػػػػػػكاؿ 1648توقيػػػػػػػػن معاىػػػػػػػػدة لواسػػػػػػػػت فاليػػػػػػػػا 

التجمػػػػػػن البشػػػػػػر  نحػػػػػػو أفػػػػػػؽ جديػػػػػػد ىػػػػػػو مفيػػػػػػوـ الدولػػػػػػة وىػػػػػػو المفيػػػػػػوـ الػػػػػػذ  يقػػػػػػدـ 
تاريخيػػػػػػػػا مػػػػػػػػن ظيػػػػػػػػور  لسياسػػػػػػػػي لممجتمػػػػػػػػن والػػػػػػػػذ  توافػػػػػػػػؽشػػػػػػػػكلا جديػػػػػػػػدا لمتنظػػػػػػػػيـ ا

حركػػػػػػػػػات الإصػػػػػػػػػلاح الػػػػػػػػػديني، التػػػػػػػػػي قضػػػػػػػػػت عمػػػػػػػػػى دور الكنيسػػػػػػػػػة فػػػػػػػػػي وصػػػػػػػػػفيا 
، أمػػػػػػػػػا  المصػػػػػػػػػدر الرئيسػػػػػػػػػي لإضػػػػػػػػػفاء الشػػػػػػػػػرعية عمػػػػػػػػػى أ  سػػػػػػػػػمطة غيػػػػػػػػػر شػػػػػػػػػرعية

المنعػػػػػػػػػػػرج الثػػػػػػػػػػػاني لتطػػػػػػػػػػػور الاتصػػػػػػػػػػػاؿ العمػػػػػػػػػػػومي فػػػػػػػػػػػيكمف فػػػػػػػػػػػي ظيػػػػػػػػػػػور النظػػػػػػػػػػػاـ 
حيػػػػػػث أدت الحػػػػػػروب الأىميػػػػػػة فػػػػػػي  الػػػػػػديمقراطي فػػػػػػي الولايػػػػػػات المتحػػػػػػدة الأمريكيػػػػػػة،

أمريكػػػػػا إلػػػػػى سػػػػػقوط عػػػػػدد كبيػػػػػر مػػػػػف القتمػػػػػى اسػػػػػتدعى إلتفػػػػػاؼ جيػػػػػود كبػػػػػار زعمػػػػػاء 
السياسػػػػػة أمثػػػػػاؿ لتومػػػػػاس جيفرسػػػػػوفل ول جػػػػػورج واشػػػػػنطفل مػػػػػف أجػػػػػؿ الإعػػػػػلاف عػػػػػف 
تفسػػػػػػػػػػيس دولػػػػػػػػػػػة ذات طػػػػػػػػػػػابن ديمقراطػػػػػػػػػػػي يتسػػػػػػػػػػاوي فيػػػػػػػػػػػو الجميػػػػػػػػػػػن فػػػػػػػػػػػي الحقػػػػػػػػػػػوؽ 

يػػػػػػػد ىػػػػػػػو مفيػػػػػػػوـ المػػػػػػػواطف والواجبػػػػػػػات، ىػػػػػػػذا التطػػػػػػػور فػػػػػػػت  المجػػػػػػػاؿ لإكتشػػػػػػػاؼ جد
والمواطنػػػػػػػػة، وأف العلاقػػػػػػػػة الجيػػػػػػػػدة والحسػػػػػػػػنة بػػػػػػػػيف الدولػػػػػػػػة والمػػػػػػػػواطف فيمػػػػػػػػا يخػػػػػػػػص 
بعػػػػػػض الحقػػػػػػوؽ والواجبػػػػػػات ىػػػػػػي المفتػػػػػػاح الرئيسػػػػػػي لضػػػػػػماف تسػػػػػػيير رشػػػػػػيد ومحكػػػػػػـ 
لكػػػػؿ شػػػػؤوف الدولػػػػة والاتصػػػػاؿ الجيػػػػد بػػػػيف الطػػػػرفيف ىػػػػو السػػػػبيؿ الأنسػػػػب لػػػػذلؾ لأف 

 1كؿ شيء. ؿالتسيير والإدارة ىما عممية الاتصاؿ قب
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 مبادئ الاتصال العمومي.  3.1

 :أ(. مبادئ الاتصال العمومي حسب "بيار زيمور"

لقػػػػػد عػػػػػرؼ حقػػػػػؿ الاتصػػػػػاؿ العمػػػػػومي فػػػػػي السػػػػػنوات الأخيػػػػػرة تطػػػػػورات ىائمػػػػػة سػػػػػواء 
حيػػػػػػػػث أضػػػػػػػػحى أكثػػػػػػػػر  1كحقػػػػػػػػؿ لمممارسػػػػػػػػة المينيػػػػػػػػة أو كمجػػػػػػػػاؿ لمبحػػػػػػػػث العممػػػػػػػػي،

مػػػػػػى أسػػػػػػاس أنيػػػػػػا نضػػػػػػجا وتطػػػػػػورا بعػػػػػػد أف اسػػػػػػتقر عمػػػػػػى مبػػػػػػادئ وأسػػػػػػس وصػػػػػػفت ع
منطمقػػػػات أوليػػػػة منػػػػذ البػػػػدايات الأولػػػػى ليػػػػذا المجػػػػاؿ، وفػػػػي ىػػػػذا السػػػػياؽ يػػػػري لبيػػػػار 

بػػػػػػػػفف الاتصػػػػػػػػاؿ العمػػػػػػػػومي أصػػػػػػػػب  أكثػػػػػػػػر توجيػػػػػػػػا نحػػػػػػػػو الابتكػػػػػػػػار  2مػػػػػػػػار  فيػػػػػػػػداؿل
والتجديػػػػػد خصوصػػػػػا فػػػػػي السػػػػػنوات الأخيػػػػػرة، بفعػػػػػؿ انتشػػػػػار الثػػػػػورة التكنولوجيػػػػػة التػػػػػي 

رغػػػػـ ىػػػػذه التطػػػػورات لػػػػـ تمػػػػس بالمبػػػػادئ  توجتيػػػػا الشػػػػبكة العنكبوتيػػػػة العالميػػػػة ولكػػػػف
الأساسػػػػػػػػية التػػػػػػػػي انطمػػػػػػػػؽ منيػػػػػػػػا الاتصػػػػػػػػاؿ العمػػػػػػػػومي والتػػػػػػػػي تشػػػػػػػػكؿ جػػػػػػػػوىره فػػػػػػػػي 

الاتصػػػػػاؿ العمػػػػػومي ف نيػػػػػا تبقػػػػػى  الاصػػػػػؿ، لػػػػػذلؾ فميمػػػػػا ت يػػػػػرت أشػػػػػكاؿ وممارسػػػػػات
 متشدقة عمى الدواـ إلى مبادئ تتجسد بالأساس حسب لبيار زيمورل في :

 ك:. عدم اختزال المواطن إلى مستيم1

 -تجػػػػػػػػػار   –حيػػػػػػػػػث يػػػػػػػػػري بيػػػػػػػػػار زيمػػػػػػػػػور عمػػػػػػػػػى أف المؤسسػػػػػػػػػات اليادفػػػػػػػػػة لمػػػػػػػػػرب  
 3مجاؿ القضايا العامة. لممواطف بوصفو مستيمؾ في

وفػػػػػي ىػػػػػذا الاتجػػػػػاه يكشػػػػػؼ زيمػػػػػور فػػػػػي دراسػػػػػة عمػػػػػى أف ىنػػػػػاؾ مشػػػػػكمة كبيػػػػػرة فػػػػػي 
نظػػػػػرة المؤسسػػػػػة العموميػػػػػة لممػػػػػواطف فػػػػػي فرنسػػػػػا، كمػػػػػا كشػػػػػفت نتػػػػػائج ىػػػػػذه الدراسػػػػػة 

لمػػػػػػػػواطنيف الخاضػػػػػػػػعيف لمدراسػػػػػػػػة وأف المؤسسػػػػػػػػة العموميػػػػػػػػة % لمػػػػػػػػف عينػػػػػػػػةل ا17أف 
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% يعتبػػػػػػروف بفنيػػػػػػا تنظػػػػػػر إلػػػػػػييـ كمسػػػػػػتخدميف يبحثػػػػػػوف 33تنظػػػػػػر إلػػػػػػييـ كزبػػػػػػائف و 
أف ىػػػػػػػػذه الييئػػػػػػػػات تنظػػػػػػػػر إلػػػػػػػػييـ كمػػػػػػػػواطنيف أو  47عػػػػػػػػف إشػػػػػػػػباعات، فيمػػػػػػػػا يػػػػػػػػري 

نػػػػاخبيف أو دافعػػػػي ضػػػػرائب ومػػػػف ىنػػػػا فميمػػػػة الاتصػػػػاؿ العمػػػػومي ىػػػػي تجػػػػاوز كػػػػؿ 
 فكػػػػرة المػػػػواطف بوصػػػػفة صػػػػاحب حػػػػؽ وممػػػػزـ بواجبػػػػات معينػػػػةىػػػػذه الػػػػرؤي وتكػػػػريس 

 التمييز عف الاتصاؿ السياسي:

يؤكػػػػػػػػد فػػػػػػػػي ىػػػػػػػػذا الاتجػػػػػػػػاه عمػػػػػػػػى ضػػػػػػػػرورة تمييػػػػػػػػز الاتصػػػػػػػػاؿ السياسػػػػػػػػي فػػػػػػػػي أداءه 
ب عتبػػػػػار ىػػػػػذا الأخيػػػػػر يػػػػػرتبط بممارسػػػػػات السػػػػػمطة والتوقعػػػػػات السياسػػػػػية، فالاتصػػػػػاؿ 

سػػػػػي لأنػػػػػو يخػػػػػتص العمػػػػػومي مػػػػػف حيػػػػػث المبػػػػػدأ مختمػػػػػؼ تمامػػػػػا عػػػػػف الاتصػػػػػاؿ السيا
بنشػػػػػػاط المؤسسػػػػػػات التػػػػػػي تبحػػػػػػث عػػػػػػف شػػػػػػرعيتيا مػػػػػػف منطمػػػػػػؽ تقػػػػػػديميا لمحػػػػػػؽ فػػػػػػي 
الخدمػػػػػػػػػة العموميػػػػػػػػػة، ولػػػػػػػػػيس الشػػػػػػػػػرعية المتفتيػػػػػػػػػة مػػػػػػػػػف الانتخابػػػػػػػػػات، بينمػػػػػػػػػا يػػػػػػػػػرتبط 
الاتصػػػػػاؿ العمػػػػػومي بالمؤسسػػػػػات العموميػػػػػة المسػػػػػتقمة التػػػػػي تتبػػػػػن أ  جيػػػػػة سياسػػػػػية 

لفعػػػػػػػؿ العمػػػػػػػومي وىػػػػػػػو فػػػػػػػي ذلػػػػػػػؾ يبحػػػػػػػث عػػػػػػػف إحػػػػػػػداث التفػػػػػػػاىـ الػػػػػػػلازـ لتسػػػػػػػيير ا
 والخدمة العمومية.

 تقاسم الوظيفة الإعلامية مع وسائل الإعلام   -

تسػػػػػيطر وسػػػػػائؿ الإعػػػػػلاـ عمػػػػػى وظيفػػػػػة الإعػػػػػلاـ داخػػػػػؿ الفضػػػػػاء العػػػػػاـ ولكػػػػػف يجػػػػػب 
دور وسػػػػػائؿ الإعػػػػػلاـ الػػػػػذ  لا يػػػػػرتبط بتقػػػػػديـ الخدمػػػػػة  الإشػػػػػارة إلػػػػػى خصوصػػػػػية

 ،العمومية، ولكنو يميؿ أكثر لما يسمى بالبرادي ـ الصحفي

فػػػػػ ف المؤسسػػػػػات العموميػػػػػة مخولػػػػػة أكثػػػػػر مػػػػػف الناحيػػػػػة القانونيػػػػػة لتقػػػػػديـ المعمومػػػػػات 
 والبيانات ذات الطابن العمومي،

وتوجيػػػػػػػو النقػػػػػػػاش العػػػػػػػاـ نحػػػػػػػو المواضػػػػػػػين الأكثػػػػػػػر أىميػػػػػػػة ونحػػػػػػػو شػػػػػػػفافية إجػػػػػػػراءات 
 الفعؿ العمومي.
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 المراىنة عمى إشراك المواطن: -

مػػػػػػػػومي ييػػػػػػػػدؼ إلػػػػػػػػى غايػػػػػػػػة إف تقاسػػػػػػػػـ المعمومػػػػػػػػات والبيانػػػػػػػػات عبػػػػػػػػر الاتصػػػػػػػػاؿ الع
نيائيػػػػػة ىػػػػػي الػػػػػدفن بػػػػػالمواطف نحػػػػػو المشػػػػػاركة والانخػػػػػراط فػػػػػي الشػػػػػفف العػػػػػاـ بشػػػػػكؿ 
مسػػػػػػػػتمر ويػػػػػػػػومي مػػػػػػػػف خػػػػػػػػلاؿ ممارسػػػػػػػػة ديمقراطيػػػػػػػػة تشػػػػػػػػاركية وليسػػػػػػػػت ديمقراطيػػػػػػػػة 

 1تمثيمية.

ويشػػػػػػػػػػػير مفيػػػػػػػػػػػوـ الديمقراطيػػػػػػػػػػػة التشػػػػػػػػػػػاركية كمصػػػػػػػػػػػطم  سياسػػػػػػػػػػػي عمػػػػػػػػػػػى مشػػػػػػػػػػػاركة 
ـ فػػػػػػػي رسػػػػػػػـ السياسػػػػػػػة العامػػػػػػػة المػػػػػػػواطنيف بصػػػػػػػورة مباشػػػػػػػرة لا مػػػػػػػف خػػػػػػػلاؿ ممثمػػػػػػػيي

وصػػػػػنن القػػػػػرارات، وقػػػػػد أشػػػػػارت )ريػػػػػاف فػػػػػوت( فػػػػػي كتابيػػػػػا النسػػػػػوية والمواطنػػػػػةل إلػػػػػى 
تتطمػػػػػػػب قػػػػػػػدرا كبيػػػػػػػرا جػػػػػػػدا  -كمػػػػػػػا وصػػػػػػػفتيا  -أف الديمقراطيػػػػػػػة التشػػػػػػػاركية الكاممػػػػػػػة 

مػػػػػف العمػػػػػؿ التطػػػػػوعي مػػػػػف كػػػػػؿ مػػػػػواطف عػػػػػاد ، ولػػػػػيس ب مكانيػػػػػا أف تفسػػػػػ  مجػػػػػالا 
لػػػػػى المػػػػػواطنيف العػػػػػادييف لا يممكػػػػػوف تقييمػػػػػا لقػػػػػرار سػػػػػرين وفعػػػػػاؿ بػػػػػؿ إنيػػػػػا تػػػػػذىب إ

ذو كفػػػػاءة فػػػػي كػػػػؿ المجػػػػالات، فػػػػالمواطف لػػػػيس بػػػػديلا لمحكومػػػػة، ولكػػػػف حتػػػػى يكػػػػوف 
القػػػػػػػرار ملائمػػػػػػػا ورشػػػػػػػيدا ينب ػػػػػػػي لصػػػػػػػناع القػػػػػػػرار استشػػػػػػػارة النػػػػػػػاس المعنيػػػػػػػيف بيػػػػػػػذه 

جػػػو ايجػػػابي سػػػواء كػػػاف مػػػف جيػػػة  السياسػػػة، وتتطمػػػب الديمقراطيػػػة التشػػػاركية فػػػي
 2ونو (الشعب الذ  يمثم

ذلػػػػػػػؾ أف اليػػػػػػػدؼ الأساسػػػػػػػي لتكػػػػػػػريس مبػػػػػػػدأ العدالػػػػػػػة الاجتماعيػػػػػػػة وتعميػػػػػػػؽ مفيػػػػػػػوـ 
المواطنػػػػػػػػة خصوصػػػػػػػػا ىػػػػػػػػو الضػػػػػػػػماف لمسػػػػػػػػيرورة الصػػػػػػػػحيحة لممسػػػػػػػػار الػػػػػػػػديمقراطي، 

سياسػػػػية فعالػػػػة  والحفػػػػاظ عمػػػػى مبػػػػدأ التػػػػداوؿ عمػػػػى السػػػػمطة فػػػػي شػػػػفافية ومشػػػػاركة
ؾ يمكػػػػػػف فػػػػػػي صػػػػػػنن القػػػػػػرار، خاصػػػػػػة إذا مػػػػػػا تعمػػػػػػؽ الأمػػػػػػر بقضػػػػػػايا مصػػػػػػيرية، لػػػػػػذل
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القػػػػػػػوؿ أف لا ديمقراطيػػػػػػػة تشػػػػػػػاركية بػػػػػػػػدوف مشػػػػػػػاركة سياسػػػػػػػية ولا مشػػػػػػػاركة سياسػػػػػػػػية 
دوف ديمقراطيػػػػػػػػػة تشػػػػػػػػػاركية، ذلػػػػػػػػػؾ لأف إحػػػػػػػػػداىما تضػػػػػػػػػمف الأخػػػػػػػػػري وتعػػػػػػػػػزز الثقػػػػػػػػػة 

.  1السياسية بيف الحاكـ والمحكوـ

 التحكم في آلية الأنترنت :  -

مت يشػػػػػكؿ ىػػػػػذا المبػػػػػدأ تحديػػػػػدا الوجػػػػػو المعاصػػػػػر للاتصػػػػػاؿ العمػػػػػومي، حيػػػػػث سػػػػػاى
الأنترنػػػػت فػػػػي تكػػػػريس التفاعػػػػؿ فػػػػي تناقػػػػؿ المعمومػػػػات وفػػػػي دعػػػػـ المشػػػػاركة الفعالػػػػة 
بػػػػػػداء الػػػػػػرأ  وتنشػػػػػػيط الحػػػػػػوار بػػػػػػيف مختمػػػػػػؼ أطػػػػػػراؼ العمميػػػػػػة  فػػػػػػي نشػػػػػػر المعرفػػػػػػة وال
الاتصػػػػػػػػالية، وبػػػػػػػػذلؾ أصػػػػػػػػبحت الشػػػػػػػػبكة العنكبوتيػػػػػػػػة مرحمػػػػػػػػة متطػػػػػػػػورة فػػػػػػػػي مجػػػػػػػػاؿ 

ي تسػػػػػػػػيير المشػػػػػػػػاركة فػػػػػػػػي تبػػػػػػػػادؿ المعمومػػػػػػػػات، ويجسػػػػػػػػـ الأسػػػػػػػػموب الػػػػػػػػديمقراطي فػػػػػػػػ
الشػػػػػػػؤوف العامػػػػػػػة مػػػػػػػف خػػػػػػػلاؿ تعزيػػػػػػػز مبػػػػػػػدأ الحػػػػػػػؽ فػػػػػػػي الوصػػػػػػػوؿ إلػػػػػػػى المعمومػػػػػػػة، 
عطػػػػػاء النقػػػػػاش العمػػػػػومي دفعػػػػػة قويػػػػػة مػػػػػف خػػػػػلاؿ تشػػػػػجين لمواطنػػػػػة جديػػػػػدة قائمػػػػػة  وال

 2 الممارسة النقدية والاحتجاج وحرية الرأ  العاـ. عمى

 ىػػػػذا الت ييػػػػر الػػػػذ  أفػػػػرز واقعػػػػا جديػػػػدا مػػػػف شػػػػفنو أف يػػػػؤثر عمػػػػى ممارسػػػػة الاتصػػػػاؿ
 3 تحسيف النقاش العمومي عمى الدواـ. العمومي لأنو يدفن إلى

 مبدأ الحتمية: -

لا يمكػػػػف أف لا يصػػػػػؿ تسػػػػػجيؿ ىػػػػػذه المقولػػػػػة قوتيػػػػا عنػػػػػدما يتعمػػػػػؽ الأمػػػػػر بالاتصػػػػػاؿ 
العمػػػػػػومي، فميمػػػػػػة القػػػػػػائـ بالاتصػػػػػػاؿ العمػػػػػػومي ىنػػػػػػا تحػػػػػػرـ عميػػػػػػو الصػػػػػػمت، حتػػػػػػى 

                                                           
 05ة إلى التطبٌق، مرجع سابق، ص، نور الدٌن همٌسً وآخرون، الاتصال العمومً من النظرٌ 0

 .06لسابق، ، ص، المرجع ا 1

نسرٌن داودي، الاتصال العمومً فً الجزائر بٌن قناع الدٌمقراطٌة وواقع الأبوٌة الاستبدادٌة، ، سابق، ص  2

 . مرجع030



 صال العمىمي الفصل الثاني:                                            عمىميات حىل الات
 

 23 

ف اسػػػتعمؿ السػػػكوت أو عبػػػارة لا تعميػػػؽ كػػػرد فيػػػو فعػػػؿ الي وأ  حػػػاؿ مػػػف اتصػػػ وال
 الأحواؿ ىو يقوؿ شيئا.

 مبدأ الآخر: -

إف الاتصػػػػػػاؿ ىػػػػػػو الػػػػػػذىاب إلػػػػػػى الأخػػػػػػر إذا فيػػػػػػو الاعتػػػػػػراؼ بػػػػػػو ثػػػػػػـ تعمػػػػػػـ التعػػػػػػرؼ 
يجاد الوسيمة الأكثر فعالية لمتواصؿ معو. عميو، وذلؾ لفيـ طريقة  1تفكيره وال

ل فػػػػي ىػػػػذا الشػػػػفف ىنػػػػاؾ دائمػػػػا شػػػػيء مػػػػف الخسػػػػارة، dominique voltonيقػػػػوؿ ل
حػػػػػػػػػػبط فػػػػػػػػػػي الاتصػػػػػػػػػػاؿ ، لكػػػػػػػػػػف ىػػػػػػػػػػذه الحػػػػػػػػػػدود تمثػػػػػػػػػػؿ وسػػػػػػػػػػيمة لإدراؾ أف شػػػػػػػػػػيء م

الاتصػػػػػاؿ يعنػػػػػي وجػػػػػود الأخػػػػػر، وأف الآخػػػػػر يبقػػػػػى بعيػػػػػد المنػػػػػاؿ، فالاتصػػػػػاؿ يحقػػػػػؽ 
التقػػػػػػارب مػػػػػػن أخػػػػػػذ الحػػػػػػدود الحتميػػػػػػة التػػػػػػي لا يسػػػػػػم  بتجاوزىػػػػػػا وال ائيػػػػػػا فػػػػػػي كػػػػػػؿ 
تقػػػػػػػارب بعػػػػػػػيف الاعتبػػػػػػػار، لأف الأمػػػػػػػر الأكثػػػػػػػر تعقيػػػػػػػدا فػػػػػػػي الاتصػػػػػػػاؿ ىػػػػػػػو الأخػػػػػػػر، 

الأفػػػػػػػراد، سػػػػػػػببا فػػػػػػػي ظيػػػػػػػور مػػػػػػػا  ب  الاتصػػػػػػػاؿ الػػػػػػػذ  يفتػػػػػػػرض بػػػػػػػو أف يقػػػػػػػربفيصػػػػػػػ
 يباعدىـ.

 مبدأ الشمولية: -

ل مػػػػػػػف المسػػػػػػػتحيؿ معرفػػػػػػػة الأجػػػػػػػزاء دوف معرفػػػػػػػة الكػػػػػػػؿ دوف معرفػػػػػػػة pascalيقػػػػػػػوؿ ل
الأجػػػػػػػزاء بشػػػػػػػكؿ مػػػػػػػف الخصوصػػػػػػػية، فالرسػػػػػػػالة وحػػػػػػػدىا لا تمثػػػػػػػؿ الاتصػػػػػػػاؿ، ولكػػػػػػػف 

المعمومػػػػػػػػػة،  الاتصػػػػػػػػاؿ ىػػػػػػػػو مضػػػػػػػػػموف معنػػػػػػػػى علاقػػػػػػػػػة وسػػػػػػػػباؽ، فالمضػػػػػػػػػموف ىػػػػػػػػو
سػػػػػػباؽ فيػػػػػػو بجمػػػػػػب زوايػػػػػػا جديػػػػػػدة والمعنػػػػػػى ىػػػػػػو طريقػػػػػػة صػػػػػػياغة المعمومػػػػػػة، أمػػػػػػا ال

 إضافية لتفكيد أو نفي الرسالة ككؿ.لرؤية 
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 مبدأ الملائمة: -

ي عناصػػػػػػر ىػػػػػػذا المبػػػػػػدأ ىػػػػػػو نتيجػػػػػػة مباشػػػػػػرة لسػػػػػػباقة إذ لابػػػػػػد مػػػػػػف وجػػػػػػود تناسػػػػػػؽ فػػػػػػ
ؽ فػػػػػػػػػػي فتحقيػػػػػػػػػػؽ التنػػػػػػػػػػاغـ والتناسػػػػػػػػػػؽ يحقػػػػػػػػػػؽ التوافػػػػػػػػػػالعمميػػػػػػػػػػة الاتصػػػػػػػػػػالية، ومنػػػػػػػػػػو 

الاتصػػػػػػػػاؿ، وتظيػػػػػػػػر تمػػػػػػػػؾ الملائمػػػػػػػػة فػػػػػػػػي السػػػػػػػػياؽ مػػػػػػػػف حيػػػػػػػػث أىميػػػػػػػػة المعمومػػػػػػػػة 
وأسػػػػػػػػموب صػػػػػػػػياغتيا، كمػػػػػػػػا فػػػػػػػػي العلاقػػػػػػػػة مػػػػػػػػف حيػػػػػػػػث اختيػػػػػػػػار الوقػػػػػػػػت المناسػػػػػػػػب 

 1للاتصاؿ.

 :مبدأ التوقيت الزمن -

الاتصػػػػػاؿ مسػػػػػفلة مػػػػػدة وتسمسػػػػػؿ زمنػػػػػي والرغبػػػػػة فػػػػػي التواصػػػػػؿ ىػػػػػو رغبػػػػػة فػػػػػي بنػػػػػاء 
 علاقة، وىذه الأخيرة

ا، وليسػػػػم  الػػػػزمف ببنػػػػاء ىػػػػذه العلاقػػػػة لابػػػػد مػػػػف إتبػػػػاع ل عمميػػػػةل تتطمػػػػب وقتػػػػا لبنائيػػػػ
ل، وبمػػػػػػا أف ىػػػػػػدؼ الاتصػػػػػػاؿ الجػػػػػػوىر  ىػػػػػػو الػػػػػػذىاب إلػػػػػػى الأخػػػػػػر ، processusل

 أ  خمؽ علاقة والحفاظ عمييا ، ف ف ذلؾ يتطمب الوقت.

 مبدأ النسقية: -

سػػػػػػػػقية ىنػػػػػػػػاؾ ثػػػػػػػػلاث عوامػػػػػػػػؿ تجعػػػػػػػػؿ الاتصػػػػػػػػاؿ العمػػػػػػػػومي فػػػػػػػػي قمػػػػػػػػب الوظيفػػػػػػػػة الن
مػػػػػف التعريػػػػػؼ التػػػػػالي لمنسػػػػػؽ : لمجموعػػػػػة عناصػػػػػر يػػػػػـ أكثػػػػػر سػػػػػننطمؽ المعقػػػػػدة، ولف

 متكاممة ومتفاعمة ومنظمة مف أجؿ تحقيؽ ىدؼ مشترؾ. 

                                                           
ل العمومً فً الجزائر بٌن قناع الدٌمقراطٌة وواقع الأبوٌة الاستبدادٌة، مرجع ، سابق، نسرٌن داودي، الاتصا 0

 031ص،.
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أولػػػػػػػػى تمػػػػػػػػؾ العوامػػػػػػػػؿ أف الاتصػػػػػػػػاؿ العمػػػػػػػػومي يتواجػػػػػػػػد فػػػػػػػػي قمػػػػػػػػب كػػػػػػػػؿ نسػػػػػػػػؽ  -1
مفتػػػػػوح، وىػػػػػو بطبيعتػػػػػو مفتػػػػػوح عمػػػػػى بيئتػػػػػو وفػػػػػي حركػػػػػة مسػػػػػتمرة، يبت ػػػػػي الوصػػػػػوؿ 

 1 إلى ىدؼ.

تصػػػػػاؿ كونػػػػػو غالبػػػػػا مػػػػػا يحمػػػػػؿ خطػػػػػاب الت ييػػػػػر، سيصػػػػػطدـ مػػػػػن ثانيػػػػػا فػػػػػ ف الا -2
 مقاومة أولئؾ )الموجوديف في النسؽ(، الذيف يبت وف بقاء الوضن عمى حالو.

وأخيػػػػرا، فػػػػػ ف الاتصػػػػاؿ العمػػػػػومي عمػػػػػى علاقػػػػة تبادليػػػػػة تكامميػػػػة مػػػػػن القطاعػػػػػات  -3
 مف مواطنيف ومؤسسات المجتمن المدني. الأخري )الأنساؽ( في بيئتو

 اعل:مبدأ التف -

عمينػػػػػػا أف نحمػػػػػػي الاعتقػػػػػػاد السػػػػػػائد بػػػػػػفف : الاتصػػػػػػاؿ النػػػػػػاج  ىػػػػػػو الاتصػػػػػػاؿ الػػػػػػذ  
(، فالاتصػػػػػػاؿ ىػػػػػػو feedbackالػػػػػػذ  يجمػػػػػػب رد فعػػػػػػؿ  يصػػػػػػمت لأف الاتصػػػػػػاؿ ىػػػػػػو

فػػػػػػػي الواقػػػػػػػن ممػػػػػػػا ىػػػػػػػو إلا سمسػػػػػػػمة مػػػػػػػف الأفعػػػػػػػاؿ وردود الأفعػػػػػػػاؿ، قػػػػػػػد تكػػػػػػػوف ىػػػػػػػذه 
 ير واضحة.خري أقؿ ذكاء، سمبية وغالأخيرة ذكية، بناءة وواضحة، وأحيانا أ

 مبدأ المواجية: -

والأفكػػػػػػار الاتصػػػػػػاؿ العمػػػػػػومي ىػػػػػػو مكػػػػػػاف رمػػػػػػز  لالتقػػػػػػاء مختمػػػػػػؼ وجيػػػػػػات النظػػػػػػر 
منطػػػػػؽ مواجيػػػػػة الأنسػػػػػاؽ المختمفػػػػػة، ومنػػػػػو فيػػػػػو لػػػػػيس لػػػػػنفس الظػػػػػاىرة، فيػػػػػو يجسػػػػػد 

نما قبوؿ بمواجيتيا ومناقشتيا .   نفيا لوجود الاختلاؼ في الرأ  وال

 2الفرنسي. مبادئ الاتصاؿ العمومي حسب مجمس الدولة 

                                                           
 07.06الدٌن همٌسً وآخرون، الاتصال العمومً من النظرٌة إلى التطبٌق، مرجع سابق، ص، ص،. 0

بدادٌة، مرجع سابق، نسرٌن داودي، الاتصال العمومً فً الجزائر بٌن قناع الدٌمقراطٌة وواقع الأبوٌة الاست 1

 . 031ص، 
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حػػػػػػدد مجمػػػػػػس الدولػػػػػػة الفرنسػػػػػػي مبػػػػػػادئ الاتصػػػػػػاؿ العمػػػػػػومي فيمػػػػػػا يسػػػػػػمى بالقواعػػػػػػد 
 العشر الذىبية.

ؿ واضػػػػػػػ  الوضػػػػػػوح تجػػػػػػػاه الوظيفػػػػػػػة تتحػػػػػػػدد وظيفػػػػػػة الاتصػػػػػػػاؿ العمػػػػػػػومي بشػػػػػػػك - 1
والقانونيػػػػػػػة التػػػػػػػي تبػػػػػػػرز بدقػػػػػػػة طبيعػػػػػػػة الخدمػػػػػػػة فػػػػػػػي سػػػػػػػياؽ النصػػػػػػػوص التشػػػػػػػريعية 
 1 والمصمحة العامة والحقوؽ والواجبات.

إحيػػػػػػػاء اليويػػػػػػػة: يعمػػػػػػػؿ الاتصػػػػػػػاؿ العمػػػػػػػومي عمػػػػػػػى تعزيػػػػػػػز الانتمػػػػػػػاء بالنسػػػػػػػبة  - 2
لجميػػػػػػور المػػػػػػػواطنيف وكػػػػػػػذا بالنسػػػػػػػبة لجميػػػػػػػور المؤسسػػػػػػػة العموميػػػػػػػة، ليػػػػػػػذا يفتػػػػػػػرض 

والمشػػػػػػاركة  عمػػػػػػى الاتصػػػػػػاؿ العمػػػػػػومي أف يعػػػػػػزز أساسػػػػػػيف الانتمػػػػػػاء والانخػػػػػػراط
 بالنسبة لجميور المواطنيف.

العموميػػػػػػة لا تبحػػػػػػث عػػػػػػف ىػػػػػػدؼ فػػػػػػي  الاسػػػػػػتثمار فػػػػػػي المشػػػػػػاركة : فالييئػػػػػػات - 3
 خمؽ نظاـ قيـ ومعايير تدفن

نحػػػػػو تنظػػػػػيـ الفعػػػػػؿ العمػػػػػومي والمشػػػػػاركة فػػػػػي القضػػػػػايا ذات الشػػػػػفف العػػػػػاـ والاىتمػػػػػاـ 
 المشترؾ.

إشػػػػػػػباع الحػػػػػػػؽ فػػػػػػػي المعرفػػػػػػػة وواجػػػػػػػب الاعػػػػػػػلاـ عمػػػػػػػى الاتصػػػػػػػاؿ العمػػػػػػػومي أف  -4
التػػػػػي يضػػػػػمف لممػػػػػواطف حقػػػػػو فػػػػػي الحصػػػػػوؿ عمػػػػػى المعمومػػػػػات والبيانػػػػػات العموميػػػػػة 

 ترتبط بالخدمة العمومية.

ضػػػػػػبط تبػػػػػػادؿ المعمومػػػػػػات يعمػػػػػػؿ الاتصػػػػػػاؿ العمػػػػػػومي فػػػػػػي اتجػػػػػػاىيف ويمكػػػػػػف  - 5
الػػػػػػدخوؿ فػػػػػػي حػػػػػػوارات وتبػػػػػػادلات تسػػػػػػم  بتحقيػػػػػػؽ  لطرفػػػػػػي العمميػػػػػػة الاتصػػػػػػالية مػػػػػػف

 الانسجاـ والتفاىـ.

                                                           
 .18ولأخروف، الاتصاؿ العمومي مف النظرية إلى التطبيؽ، مرجن سابؽ، ص،  0
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العمػػػػػػؿ عمػػػػػػى نيػػػػػػؿ شػػػػػػرعية وسػػػػػػائؿ الاعػػػػػػلاـ لا يشػػػػػػمؿ واجبػػػػػػا تقػػػػػػديـ المعمومػػػػػػة  -6
ن مػػػػػا وسػػػػػائؿ الإعػػػػػلاـ أيضػػػػػا، بحيػػػػػث أف علاقػػػػػة قويػػػػػة ودائمػػػػػة مػػػػػن لممػػػػػواطف فقػػػػػط وال

بػػػػػيف المؤسسػػػػػة العموميػػػػػة  وسػػػػػائؿ الإعػػػػػلاـ تسػػػػػم  ب قامػػػػػة اعتػػػػػراؼ وشػػػػػعبية متبادلػػػػػة
 ووسائؿ الإعلاـ ويفت  المجاؿ أماـ فرص كبيرة لمتعاوف.

تطػػػػػػػوير وتشػػػػػػػجين المؤسسػػػػػػػة العموميػػػػػػػة وخػػػػػػػدماتيا: يتسػػػػػػػـ الاتصػػػػػػػاؿ العمػػػػػػػومي  -7
حمػػػػػػلات رسػػػػػػائؿ اشػػػػػػيارية، أفعػػػػػػاؿ مسػػػػػػتيدفة  -ة اشػػػػػػيارية نزعػػػػػػ -بنزعػػػػػػة تحفيزيػػػػػػة 

العموميػػػػة عمػػػػى تطػػػػوير  ...إلػػػػ ، ويػػػػدخؿ كػػػػؿ ىػػػػذا فػػػػي إطػػػػار تشػػػػجين المؤسسػػػػة
 ذاتيا وخدماتيا عمى تحسيف إدارة الفعؿ العمومي.

احتػػػػػراـ أخلاقيػػػػػات المينػػػػػة: يتحمػػػػػؿ المكمفػػػػػوف بالاتصػػػػػاؿ العمػػػػػومي المسػػػػػؤولية  - 8
وأمػػػػػػا جميػػػػػػور المػػػػػػواطنيف، حيػػػػػػث أف مثػػػػػػؿ  أمػػػػػػاـ رؤسػػػػػػائو فػػػػػػي المؤسسػػػػػػة العموميػػػػػػة

ىػػػػػػذا الوضػػػػػػن يفػػػػػػرض عمػػػػػػى المكمػػػػػػؼ بالاتصػػػػػػاؿ العمػػػػػػومي نوعػػػػػػاف مػػػػػػف المسػػػػػػؤولية 
البعيػػػػدة عػػػػف التػػػػفثيرات السياسػػػػية والحزبيػػػػة ويفػػػػرض مماريػػػػة الشػػػػفافية التػػػػي يتطمبيػػػػا 

 1تسيير الفعؿ العمومي.

دعػػػػػػػـ الػػػػػػػرابط الاجتمػػػػػػػاعي: يعمػػػػػػػؿ الاتصػػػػػػػاؿ العمػػػػػػػومي عمػػػػػػػى دعػػػػػػػـ وتوطيػػػػػػػد  - 9
روابط الاجتماعيػػػػػة بدايػػػػػة بػػػػػالرابط بػػػػػيف المؤسسػػػػػة العموميػػػػػة والمػػػػػواطف وفيمػػػػػا بػػػػػيف الػػػػػ

 المواطنيف وحد ذاتيـ، حيث تت ذي ىذه الروابط مف الحاجة

إلػػػػػى الاتصػػػػػاؿ العمػػػػػومي فػػػػػي تحقيػػػػػؽ التناسػػػػػؽ والتفػػػػػاىـ فػػػػػي السػػػػػير الحسػػػػػف لمفعػػػػػؿ 
 العمومي.

                                                           
 .52، 51نور الديف ىميسي المرجن السابؽ، ص، ص،  0
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ي المجػػػػػػاؿ عػػػػػػدـ المشػػػػػػاركة فػػػػػػي النقػػػػػػاش العمػػػػػػومي: يفػػػػػػت  الاتصػػػػػػاؿ العمػػػػػػوم - 10
فػػػػػػػػػػي النقػػػػػػػػػػاش العمػػػػػػػػػػومي لفحػػػػػػػػػػص وتنسػػػػػػػػػػيؽ  أمػػػػػػػػػػاـ مشػػػػػػػػػػاركة مختمػػػػػػػػػػؼ الفػػػػػػػػػػاعميف

صلاحيا عمى نحو أفضؿ.   الاىتمامات العامة في تعقيداتيا وال

 أىداف الاتصال العمومي: 4.1

ل إلػػػػػػػػػػػػػى معالجػػػػػػػػػػػػػة ثلاثػػػػػػػػػػػػػة michelle etييػػػػػػػػػػػػػدؼ الاتصػػػػػػػػػػػػػاؿ العمػػػػػػػػػػػػػومي حسػػػػػػػػػػػػػب 
الاتصػػػػاؿ ومػػػػف الاتصػػػػاؿ الرامػػػػي إلػػػػى ت ييػػػػر السػػػػموؾ مػػػػف مبػػػػادئ ىػػػػذا  موضػػػػوعات

مقتضػػػػػػػػػياتو ومضػػػػػػػػػمونو التركيػػػػػػػػػػز عمػػػػػػػػػى تحسػػػػػػػػػيف عػػػػػػػػػػادات الأفػػػػػػػػػراد والمجموعػػػػػػػػػػات 
والسػػػػػعي لتػػػػػفثير مػػػػػف أجػػػػػؿ تحقيػػػػػؽ مػػػػػنيج قػػػػػويـ لحيػػػػػاة اجتماعيػػػػػة مترفػػػػػة، ولم ػػػػػرض 
يػػػػػػػػتـ القيػػػػػػػػاـ بحمػػػػػػػػلات توعيػػػػػػػػة مػػػػػػػػف أجػػػػػػػػؿ التشػػػػػػػػيير بحػػػػػػػػوادث الطرقػػػػػػػػات والشػػػػػػػػ ؿ 

لاجتنابيػػػػػػػػا والحػػػػػػػػوادث المنزليػػػػػػػػة أو عػػػػػػػػف تسػػػػػػػػرب ال ػػػػػػػػاز وتقػػػػػػػػديـ الحمػػػػػػػػوؿ الناجمػػػػػػػػة 
وبصػػػػػفة عامػػػػػة فػػػػػ ف الشػػػػػفف العػػػػػاـ يتنػػػػػاوؿ حمايػػػػػة وتثقيػػػػػؼ، وبالتػػػػػالي توعيػػػػػة الأفػػػػػراد 
والجماعػػػػػػػات كػػػػػػػي يتفػػػػػػػادوا جميػػػػػػػن الآفػػػػػػػات والأمػػػػػػػراض الاجتماعيػػػػػػػة المتفشػػػػػػػية فػػػػػػػي 
المجتمػػػػػػػػن مػػػػػػػػػن جعميػػػػػػػػػـ مشػػػػػػػػاركيف وفػػػػػػػػػاعميف فػػػػػػػػػي الحمػػػػػػػػلات والرسػػػػػػػػػائؿ المنظمػػػػػػػػػة 

 1لم رض ولا يكونوف مجرد ىدؼ ليا.

ر : لتوضػػػػػػػػػػػي  الحقػػػػػػػػػػػوؽ والحقػػػػػػػػػػػائؽ يتمثػػػػػػػػػػػؿ فػػػػػػػػػػػي تعريػػػػػػػػػػػؼ . الاتصػػػػػػػػػػػاؿ الإخبػػػػػػػػػػػا2
شػػػػػػػػارات  المػػػػػػػػواطنيف بالعناصػػػػػػػػر الجديػػػػػػػػدة كحقػػػػػػػػوؽ المػػػػػػػػرأة المسػػػػػػػػنيف، الميػػػػػػػػاجريف وال
الطريػػػػػػؽ، اليػػػػػػوـ العػػػػػػالمي لمصػػػػػػحة أو حقػػػػػػوؽ العػػػػػػاطميف، وىػػػػػػذا نػػػػػػوع مػػػػػػف الاتصػػػػػػاؿ 
يشػػػػػمؿ أيضػػػػػا الاعػػػػػلاـ الإدار  والتقنػػػػػي المتعمػػػػػؽ بمشػػػػػاغؿ المػػػػػواطنيف اليوميػػػػػة مثػػػػػؿ 

 ت حقوقيـ.كيفية إثبا

                                                           
0
 .13، 12أمال عمٌرات الاتصال الاجتماعً )العمومً(، مرجع سابق، ص، ص،  
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. الاتصػػػػػػػػػاؿ لتحسػػػػػػػػػيف صػػػػػػػػػورة المينػػػػػػػػػة أو المؤسسػػػػػػػػػة: إف الاتصػػػػػػػػػاؿ مػػػػػػػػػف أجػػػػػػػػػؿ 3
التنميػػػػة يركػػػػز عمػػػػى المبػػػػدأ التجػػػػار  الثابػػػػت المتمثػػػػؿ فػػػػي أف المنتػػػػوج يبػػػػاع بسػػػػيولة 
عنػػػػػػدما تكػػػػػػوف المؤسسػػػػػػة التػػػػػػي أنتجتػػػػػػو ذات سػػػػػػمعة طيبػػػػػػة ليػػػػػػذا السػػػػػػبب يلاحػػػػػػظ أف 

لمكتسػػػػبة وتعمػػػػػؿ مػػػػف أجػػػػػؿ المؤسسػػػػات العموميػػػػػة الأف توجػػػػو عنايتيػػػػػا إلػػػػى الشػػػػػيرة ا
الحفػػػػػػػػػػاظ عمييػػػػػػػػػػػا وتوسػػػػػػػػػػػيعيا وتنميتيػػػػػػػػػػػا وتحسػػػػػػػػػػينيا وىكػػػػػػػػػػػذا ظيػػػػػػػػػػػرت وتضػػػػػػػػػػػاعفت 

 الحملات الصادرة عف الوزارات.

 أىمية الاتصال العمومي:

 وتبرز أىمية الاتصاؿ العمومي فيما يمي

لإف تػػػػػػػراكـ الآفػػػػػػػات وتعقػػػػػػػد المجتمػػػػػػػن وازديػػػػػػػاد تخصصػػػػػػػاتو أدي إلػػػػػػػى الحاجػػػػػػػة إلػػػػػػػى 
مػػػػػػػػف أ  وقػػػػػػػػت مضػػػػػػػػى مػػػػػػػػف أجػػػػػػػػؿ التوعيػػػػػػػػة والشػػػػػػػػرح الاتصػػػػػػػػاؿ العمػػػػػػػػومي أكثػػػػػػػػر 

والتفسػػػػير حيػػػػث لابػػػػد ليػػػػذا النػػػػوع مػػػػف الاتصػػػػاؿ حتػػػػى يمكننػػػػا أف نطمػػػػؽ عميػػػػو صػػػػفة 
اسػػػػػػتراتيجية، أف يبػػػػػػدأ منػػػػػػذ الصػػػػػػ ر، أ  ربػػػػػػط الفػػػػػػرد بمجتمعػػػػػػو منػػػػػػذ الصػػػػػػ ر عػػػػػػف 

 طريؽ تعميمو كؿ القيـ

والرمػػػػػػػػػػػوز المعػػػػػػػػػػػايير الاجتماعيػػػػػػػػػػػة ميمػػػػػػػػػػػا كػػػػػػػػػػػاف نوعيػػػػػػػػػػػا ) العاممػػػػػػػػػػػة، الأصػػػػػػػػػػػدقاء، 
وطف،...(، فيػػػػػي المسػػػػػار الػػػػػذ  يتحقػػػػػؽ مػػػػػف خلالػػػػػو انتمػػػػػاء الفػػػػػرد إلػػػػػى الجماعػػػػػة الػػػػػ

وبالتػػػػػػالي تكيفػػػػػػو فػػػػػػي المحػػػػػػيط الاجتمػػػػػػاعي الػػػػػػذ  يوجػػػػػػد فيػػػػػػو، حيػػػػػػث تعػػػػػػد العاممػػػػػػة 
المدرسػػػػػة الاجتماعيػػػػػة الأولػػػػػى التػػػػػي تعمػػػػػـ الطفػػػػػؿ نمػػػػػط الحيػػػػػاة، ثػػػػػـ المدرسػػػػػة وىػػػػػي 

يكتسػػػػػػػب مػػػػػػػف المجػػػػػػاؿ الاجتمػػػػػػػاعي الثػػػػػػػاني الػػػػػػػذ  يحتػػػػػػػؾ بػػػػػػػو الطفػػػػػػػؿ بعػػػػػػػد العائمػػػػػػػة 
خلالػػػػػػػو أنمػػػػػػػاط جديػػػػػػػدة لمتفكيػػػػػػػر والسػػػػػػػموؾ حيػػػػػػػث تسػػػػػػػتعمؿ المدرسػػػػػػػة أعػػػػػػػـ وسػػػػػػػيمة 
إعلاميػػػػػػػة وتعميميػػػػػػػة وىػػػػػػػي الكتػػػػػػػاب المدرسػػػػػػػي يمقػػػػػػػف لمطفػػػػػػػؿ عبػػػػػػػره وقيمػػػػػػػو ومعػػػػػػػايير 
ومفػػػػػػاىيـ مجتمعػػػػػػو الػػػػػػذ  ينتمػػػػػػي إليػػػػػػو ويػػػػػػتعمـ مجموعػػػػػػة مػػػػػػف المبػػػػػػادئ تحػػػػػػدد دوره 
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فىميػػػػة الاتصػػػػاؿ ونمػػػػط سػػػػموكو اليػػػػومي وبػػػػذلؾ فالسػػػػمطات التػػػػي تكػػػػوف عمػػػػى وعػػػػى ب
العمػػػػػػػػػومي ودوره ونمػػػػػػػػػط تنشػػػػػػػػػفة الطفػػػػػػػػػؿ تنشػػػػػػػػػفة اجتماعيػػػػػػػػػة صػػػػػػػػػحيحة وعمػػػػػػػػػى قػػػػػػػػػيـ 
وسػػػػػموكيات حضػػػػػارية تسػػػػػت ؿ المدرسػػػػػة خاصػػػػػة عبػػػػػر الكتػػػػػاب المدرسػػػػػي فػػػػػي إعػػػػػلاـ 

أحسػػػػػف اسػػػػػػت لاؿ لموقايػػػػػة مػػػػػػف الآفػػػػػات والأمػػػػػػراض  -رجػػػػػؿ ال ػػػػػػد  -وتربيػػػػػة الطفػػػػػػؿ 
ب الوقايػػػػػػػة عبػػػػػػػر التػػػػػػػي تكمػػػػػػػؼ الكثيػػػػػػػر مسػػػػػػػتقبلا ولا تكمػػػػػػػؼ شػػػػػػػيئا إذا أخػػػػػػػذت أسػػػػػػػبا

 استراتيجية الاتصاؿ العمومي والتي تبدأ مف الطفولة.

 الاتصال العمومي عممية إنسانية ديناميكية تبادلية. 5.1

لقػػػػػػد تبػػػػػػيف لنػػػػػػا ممػػػػػػا سػػػػػػبؽ أف الاتصػػػػػػاؿ العمػػػػػػومي اسػػػػػػتراتيجية تعمػػػػػػؿ عمػػػػػػى المػػػػػػدي 
لرسػػػـ طريػػػؽ مسػػػتقبؿ أكثػػػر رفاىيػػػة باتخػػػاذ كػػػؿ فػػػرد  مػػػدني البعيػػػد( وتحػػػد  يػػػدعو

مػػػػػػف المسػػػػػػؤولية فيػػػػػػو بػػػػػػذلؾ اتصػػػػػػاؿ عمػػػػػػومي يعمػػػػػػؿ عمػػػػػػى المػػػػػػدي البعيػػػػػػد نصػػػػػػيبو 
لتحسػػػػػػيف نوعيػػػػػػة العلاقػػػػػػات الاجتماعيػػػػػػة والإنسػػػػػػانية وحتػػػػػػى يكػػػػػػوف كػػػػػػذلؾ لا بػػػػػػد أف 
يكػػػػػػوف ذا مصػػػػػػداقية وفعػػػػػػالا، ييػػػػػػتـ بالمسػػػػػػتيدفيف بمشػػػػػػاكميـ بالشػػػػػػرح ليػػػػػػـ بتػػػػػػوعيتيـ 

شػػػػػػػػراكيـ، وليشػػػػػػػػاركوا بفعاليػػػػػػػػة فػػػػػػػػي اسػػػػػػػػتراتيجية الت ييػػػػػػػػر، وعميػػػػػػػػو فػػػػػػػػ ف ع ناصػػػػػػػػر وال
الاتصػػػػػػػاؿ كميػػػػػػػا مقحمػػػػػػػة فػػػػػػػي ىػػػػػػػذه الاسػػػػػػػتراتيجية ألا وىػػػػػػػي: المرسػػػػػػػؿ، المسػػػػػػػتقبؿ، 

   1الرسالة، اليدؼ، القناة والتفثير .

ولمػػػػػػا كػػػػػػاف موضػػػػػػوع الدراسػػػػػػة ييػػػػػػتـ بالرسػػػػػػالة )أحاديػػػػػػث الرسػػػػػػوؿ صػػػػػػمى ا  عميػػػػػػو 
المتمثػػػؿ فػػػي شػػػخص الرسػػػوؿ صػػػمى ا  عميػػػو وسػػػمـ،  وسػػػمـ(، وبالقػػػائـ بالاتصػػػاؿ

 ىذيف العنصريف مف العممية الاتصاليةف ننا سنركز عمى 

مػػػػػػف خػػػػػػلاؿ تحديػػػػػػد خصوصػػػػػػيتيا فػػػػػػي الاتصػػػػػػاؿ العمػػػػػػومي أمػػػػػػا القنػػػػػػاة أو الوسػػػػػػيمة 
فسػػػػػتكوف متضػػػػػمنة فػػػػػي عنصػػػػػر الرسػػػػػالة )باعتبػػػػػار أف الوسػػػػػيمة ىػػػػػي الرسػػػػػالة عمػػػػػى 
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حػػػػػد قػػػػػوؿ مػػػػػاؾ لوىػػػػػاف( فػػػػػ ف الاتصػػػػػاؿ العمػػػػػومي يعنػػػػػي المشػػػػػاركة والاشػػػػػتراؾ فػػػػػي 
لاتجاىػػػػػػات والمواقػػػػػػؼ عػػػػػػف طريػػػػػػؽ الكػػػػػػلاـ والكتابػػػػػػة تبػػػػػػادؿ المعمومػػػػػػات والمشػػػػػػاعر وا

والاشػػػػػارات بػػػػػيف طرفػػػػػي الاتصػػػػػاؿ مػػػػػف أجػػػػػؿ الوصػػػػػوؿ إلػػػػػى ىػػػػػدؼ وتػػػػػفثير محتمػػػػػؿ، 
وفػػػػػػي ىػػػػػػذا الصػػػػػػدد المنشػػػػػػود وىػػػػػػو المصػػػػػػمحة العامػػػػػػة ومصػػػػػػمحة المجتمػػػػػػن كيػػػػػػدؼ 
أساسػػػػػي وعػػػػػاـ للاتصػػػػػاؿ العمػػػػػومي لػػػػػذلؾ فعمػػػػػى عػػػػػاتؽ المرسػػػػػؿ فػػػػػي ىػػػػػذا المجػػػػػاؿ 

 .ميمة تتمثؿ في إقناع المتمقي

 العمومي بأنواع الاتصال الأخرى. علاقة الاتصالثانيا: 

 علاقة الاتصال العمومي بأنواع الاتصال الأخرى. 1.2

بعػػػػػدما تبػػػػػيف أف الاتصػػػػػاؿ العمػػػػػومي أصػػػػػب  ضػػػػػرورة ممحػػػػػة فػػػػػي المجتمعػػػػػات التػػػػػي 
تريػػػػػػػد حيػػػػػػػاة صػػػػػػػحيحة ممؤىػػػػػػػا الرفاىيػػػػػػػة والحضػػػػػػػارة لأنػػػػػػػو الوسػػػػػػػيمة الوحيػػػػػػػدة لإقنػػػػػػػاع 

سػػػػػػموكاتيـ ل فضػػػػػػؿ لصػػػػػػالحيـ ولصػػػػػػال  مجػػػػػػتمعيـ ككػػػػػػؿ، الأفػػػػػػراد بضػػػػػػرورة ت ييػػػػػػر 
لا بػػػػد مػػػػف الإشػػػػارة إلػػػػى بعػػػػض أنػػػػواع الاتصػػػػاؿ الأخػػػػري التػػػػي ليػػػػا علاقػػػػة متداخمػػػػة 

 1من العمومي ومف أىميا:

التسػػػػػػػػػويؽ الاجتمػػػػػػػػاعي: حيػػػػػػػػػث يعػػػػػػػػد التسػػػػػػػػػويؽ الاجتمػػػػػػػػاعي أداة فعالػػػػػػػػػة  الاتصػػػػػػػػاؿ
فداة للاتصػػػػػػػػػػاؿ العمػػػػػػػػػػومي الػػػػػػػػػػذ  يشػػػػػػػػػػممو، إذ أف الاتصػػػػػػػػػػاؿ العمػػػػػػػػػػومي يتخػػػػػػػػػػذ كػػػػػػػػػػ

التسػػػػػػػػويؽ الاجتمػػػػػػػػاعي لمتػػػػػػػػرويج أفكػػػػػػػػاره عػػػػػػػػف طريػػػػػػػػؽ الحمػػػػػػػػلات الإعلاميػػػػػػػػة التػػػػػػػػي 
يعتمػػػػػػد عمييػػػػػػا التسػػػػػػويؽ الاجتمػػػػػػاعي بالدرجػػػػػػة الأولػػػػػػى، ىػػػػػػذا الأخيػػػػػػر يعػػػػػػد تجسػػػػػػيدا 
لمتطػػػػػورات المتلاحقػػػػػة فػػػػػي العمػػػػػوـ الاجتماعيػػػػػة بصػػػػػفة عامػػػػػة وعمػػػػػـ الاتصػػػػػاؿ بصػػػػػفة 

 خاصة.
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الت ييػػػػػػػر المنشػػػػػػػود  يعػػػػػػػد التسػػػػػػػويؽ الاجتمػػػػػػػاعي إطػػػػػػػار عمػػػػػػػؿ يسػػػػػػػاىـ فػػػػػػػي إحػػػػػػػداث
مسػػػػػتخدما فػػػػػي ذلػػػػػؾ النظريػػػػػات والنمػػػػػاذج الخاصػػػػػة بالاتصػػػػػاؿ والإقنػػػػػاع لمتػػػػػفثير فػػػػػي 
معػػػػػػػػارؼ واتجاىػػػػػػػػات وسػػػػػػػػموكيات الجميػػػػػػػػور المسػػػػػػػػتيدؼ للاتصػػػػػػػػاؿ فيػػػػػػػػذا الأخيػػػػػػػػر 
يسػػػػػػتخدـ التسػػػػػػويؽ الاجتمػػػػػػاعي ليشػػػػػػكؿ مػػػػػػدركات الجميػػػػػػور بالتػػػػػػفثير، فيحػػػػػػدد القػػػػػػائـ 

 بالاتصاؿ.

ت أو جماعػػػػػػات ضػػػػػػ ط اليػػػػػػدؼ، وعنػػػػػػدما كانػػػػػػت حكومػػػػػػات أو منظمػػػػػػات أو جمعيػػػػػػا
يكػػػػػوف ىػػػػػذا اليػػػػػدؼ مػػػػػف مصػػػػػمحة المجتمػػػػػن ككػػػػػؿ فػػػػػ ف التسػػػػػويؽ الاجتمػػػػػاعي يكػػػػػوف 

المسػػػػػػتيدؼ مػػػػػػف الاتصػػػػػػاؿ  أداة الاتصػػػػػػاؿ العمػػػػػػومي بػػػػػػو يمكػػػػػػف أف يػػػػػػفثر بػػػػػػالجميور
 1العمومي.

فالاتصػػػػػػػاؿ العمػػػػػػػومي أوسػػػػػػػن وأنبػػػػػػػؿ لأف التسػػػػػػػويؽ الاجتمػػػػػػػاعي قػػػػػػػد ينحصػػػػػػػر عمػػػػػػػى 
حػػػػػػػيف الاتصػػػػػػػاؿ العمػػػػػػػومي ىدفػػػػػػػو دائمػػػػػػػا وأبػػػػػػػدا  المصػػػػػػػمحة الخاصػػػػػػػة الضػػػػػػػيقة فػػػػػػػي

 المصمحة العامة بعيدا عف الاعتبارات الشخصية لممنظمة. 

إف مفيػػػػػػػوـ التسػػػػػػػويؽ الاجتمػػػػػػػاعي أوسػػػػػػػن أداء مػػػػػػػف التسػػػػػػػويؽ التجػػػػػػػار  الػػػػػػػذ       
يعػػػػػػد أصػػػػػػمو( يمتػػػػػػد عمػػػػػػى نطػػػػػػاؽ أوسػػػػػػن، فالجامعػػػػػػات والجمعيػػػػػػات الخيريػػػػػػة وغيرىػػػػػػا 

تسػػػػػػػويؽ منظماتيػػػػػػػا لكسػػػػػػػب الػػػػػػػػدعـ مػػػػػػػف المؤسسػػػػػػػات غيػػػػػػػر الربحيػػػػػػػة تحتػػػػػػػػاج إلػػػػػػػى 
السياسػػػػػػػي والاجتمػػػػػػػاعي بػػػػػػػنفس درجػػػػػػػة أىميػػػػػػػة الكسػػػػػػػب المػػػػػػػاد ، ويركػػػػػػػز التسػػػػػػػويؽ 
الاجتمػػػػػػػاعي عمػػػػػػػى احتياجػػػػػػػات الجميػػػػػػػور المسػػػػػػػتيدؼ ومعرفتيػػػػػػػا وشػػػػػػػكؿ المنتجػػػػػػػات 
أو الخػػػػػػػدمات المفضػػػػػػػمة لديػػػػػػػو فتكػػػػػػػوف الرسػػػػػػػائؿ ترجمػػػػػػػة لتمػػػػػػػؾ الاحتياجػػػػػػػات وبػػػػػػػذلؾ 

 أخر لمتسويؽ التجار .يقوـ عمى احتياجات السوؽ بنفسو فيو وجو 
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وىنػػػػػػػا يكمػػػػػػػف الفػػػػػػػرؽ الجػػػػػػػوىر  بػػػػػػػيف الاتصػػػػػػػاؿ العمػػػػػػػومي والتسػػػػػػػويؽ الاجتمػػػػػػػاعي، 
حيػػػػػػػػػث أف الاتصػػػػػػػػػاؿ العمػػػػػػػػػومي يسػػػػػػػػػتيدؼ مواضػػػػػػػػػين قػػػػػػػػػد يظيػػػػػػػػػر أف الجميػػػػػػػػػور لا 
يحتػػػػػاج إلييػػػػػا ولا ييػػػػػتـ بيػػػػػا لكنيػػػػػا أساسػػػػػية مػػػػػف أجػػػػػؿ اسػػػػػتمرار المجتمػػػػػن بسػػػػػموكات 

 1توعيػػػػػة أفػػػػػراد المجتمػػػػػن صػػػػػحيحة حضػػػػػارية، بػػػػػؿ إف دور الاتصػػػػػاؿ العمػػػػػومي ىػػػػػو 
بصػػػػػػػػػػفة عامػػػػػػػػػػة والجميػػػػػػػػػػور المسػػػػػػػػػػتيدؼ بصػػػػػػػػػػفة خاصػػػػػػػػػػة بالمواضػػػػػػػػػػين والقضػػػػػػػػػػايا 

 الأساسية في حياتو بشكؿ أفضؿ وصحي .

قػػػػد يسػػػػتخدـ التسػػػػويؽ الاجتمػػػػاعي كػػػػفداة لػػػػو لتػػػػرويج فكػػػػرة أو قيمػػػػة معينػػػػة مػػػػف أجػػػػؿ 
سػػػػػػػموؾ معػػػػػػػيف وصػػػػػػػػ أمػػػػػػػا التسػػػػػػػويؽ الاجتمػػػػػػػاعي كعمميػػػػػػػة اتصػػػػػػػالية مسػػػػػػػتقمة فيػػػػػػػو 

ج اجتمػػػػػػػػاعي نػػػػػػػػزولا عنػػػػػػػػد رغبػػػػػػػػة الجميػػػػػػػػور المسػػػػػػػػتيدؼ واحتياجاتػػػػػػػػو تػػػػػػػػرويج لمنػػػػػػػػت
فيكػػػػػػػوف ىػػػػػػػػذا المنػػػػػػػػتج الاجتمػػػػػػػػاعي فكػػػػػػػػرة أو ممارسػػػػػػػػة تتػػػػػػػػرجـ فػػػػػػػػي اتجػػػػػػػػاه أو فعػػػػػػػػؿ 
فػػػػػالفكرة الاجتماعيػػػػػة المػػػػػروج ليػػػػػا قػػػػػد تكػػػػػوف اتجاىػػػػػا يسػػػػػتيدؼ تػػػػػدعيـ اتجػػػػػاه حػػػػػالي 

 أو ت يير اتجاه موجود كما قد يكوف

فعػػػػػػؿ واحػػػػػػد لتحقيػػػػػػؽ النتػػػػػػائج المرجػػػػػػوة ممارسػػػػػػة تتػػػػػػرجـ فػػػػػػي فعػػػػػػؿ كػػػػػػالترويج لمقيػػػػػػاـ ب
 مثؿ كفالة اليتيـ مثلا عف طريؽ تحميؿ البيئة واستخداـ المحفزات.

وبػػػػػػذلؾ فػػػػػػ ف ىنػػػػػػاؾ تػػػػػػداخؿ بػػػػػػيف الاتصػػػػػػاؿ العمػػػػػػومي والتسػػػػػػويؽ الاجتمػػػػػػاعي حيػػػػػػث 
يسػػػػػػػتعمؿ فييػػػػػػػا الاتصػػػػػػػاؿ العمػػػػػػػومي التسػػػػػػػويؽ الاجتمػػػػػػػاعي كػػػػػػػفداة أخػػػػػػػري يسػػػػػػػت ميا 

 .يدفيف مف رسائموالاتصاؿ العمومي لمتفثير عمى المست
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 الاتصال العمومي والاتصال الاجتماعي: 2.2

سػػػػػنتحدث ىنػػػػػا عػػػػػف الاتصػػػػػاؿ العمػػػػػومي والاتصػػػػػاؿ الاجتمػػػػػاعي والمفارقػػػػػات ينيمػػػػػػا 
ثػػػػـ نػػػػدمج بػػػػيف ىػػػػاذيف النػػػػوعيف مػػػػف الاتصػػػػالات، إننػػػػا نجػػػػد أنفسػػػػنا أمػػػػاـ نػػػػوعيف مػػػػف 
الاتصػػػػػػػاؿ متقػػػػػػػاربيف مػػػػػػػف حيػػػػػػػث الممارسػػػػػػػة عمػػػػػػػى وجػػػػػػػو الخصػػػػػػػوص، ولكػػػػػػػف فػػػػػػػي 

زنػػػػا نجػػػػد أف الاتصػػػػاؿ العمػػػػومي قػػػػد يسػػػػتعمؿ فػػػػي كثيػػػػر مػػػػف الأحيػػػػاف كمػػػػػرادؼ تميي
للاتصػػػػػػاؿ الاجتمػػػػػػاعي، بػػػػػػالمعنى الضػػػػػػيؽ لػػػػػػو ويتعمػػػػػػؽ الأمػػػػػػر بنشػػػػػػاطات الاتصػػػػػػاؿ 
التػػػػػي تتكفػػػػػػؿ بيػػػػػا الحكومػػػػػػة، الػػػػػػوزارات، السػػػػػمطات العموميػػػػػػة اتجػػػػػاه المػػػػػػواطنيف فػػػػػػي 

 1خدمة المواطنيف(.

إلػػػػػػػػى خمػػػػػػػػؽ اتجاىػػػػػػػػات  فػػػػػػػػي حػػػػػػػػيف أف الاتصػػػػػػػػاؿ الاجتمػػػػػػػػاعي ىػػػػػػػػو الػػػػػػػػذ  ييػػػػػػػػدؼ
وسػػػػػػػػموكات إيجابيػػػػػػػػة لػػػػػػػػدي المػػػػػػػػواطنيف حػػػػػػػػوؿ القضػػػػػػػػايا الاجتماعيػػػػػػػػة ذات المنفعػػػػػػػػة 
العامػػػػػػة والاتصػػػػػػاؿ الاجتمػػػػػػاعي حسػػػػػػب ل كػػػػػػوتلار وفػػػػػػوكسل يطمػػػػػػؽ عمػػػػػػى الاتصػػػػػػاؿ 
بػػػػػػػػػػيف طػػػػػػػػػػػرفيف أو أكثػػػػػػػػػػر، فيػػػػػػػػػػػو لا يعنػػػػػػػػػػػي بالضػػػػػػػػػػرورة أف يكػػػػػػػػػػػوف منيجيػػػػػػػػػػػا أو أف 

 ىداؼ معينة. يستيدؼ أحد الأطراؼ والتفثير في سموؾ الأخر لتحقيؽ أ

إف دراسػػػػػػػػػػة الاتصػػػػػػػػػػاؿ الاجتمػػػػػػػػػػاعي يمكػػػػػػػػػػف أف يفخػػػػػػػػػػذ طػػػػػػػػػػابعيف كلاىمػػػػػػػػػػا يػػػػػػػػػػرتبط 
بالاتصػػػػػػػػاؿ العمػػػػػػػػومي، أوليمػػػػػػػػا يكمػػػػػػػػف فػػػػػػػػي تعريػػػػػػػػؼ الاتصػػػػػػػػاؿ الاجتمػػػػػػػػاعي بفنػػػػػػػػو 
الاحتكػػػػاؾ المتبػػػػػادؿ بػػػػػيف الأفػػػػراد بعضػػػػػيـ مػػػػػن بعػػػػض ىػػػػػذا الاحتكػػػػػاؾ ىػػػػو نػػػػػوع مػػػػػف 

الاجتماعيػػػػػة  التعػػػػػارؼ الاجتمػػػػػاعي يػػػػػتـ عبػػػػػر وسػػػػػائؿ التػػػػػي تتػػػػػولى تعميػػػػػؽ الصػػػػػلات
تقػػػػػػػػدـ الصػػػػػػػحؼ كػػػػػػػػؿ يػػػػػػػػوـ أخبػػػػػػػار اجتماعيػػػػػػػػة عػػػػػػػػف الأفػػػػػػػػراد أو  وتنميتيػػػػػػػا، فعنػػػػػػػػدما

فئػػػػػػػات بػػػػػػػذلؾ تكػػػػػػػوف صػػػػػػػمة  الجماعػػػػػػػات أو المؤسسػػػػػػػات الاجتماعيػػػػػػػة الثقافيػػػػػػػة ف نيػػػػػػػا
وصػػػػػػػؿ يوميػػػػػػػة تنقػػػػػػػؿ الأخبػػػػػػػار وىػػػػػػػي وسػػػػػػػيمة الاتصػػػػػػػاؿ الاجتمػػػػػػػاعي اليػػػػػػػومي بػػػػػػػيف 
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يشػػػػػترؾ فيػػػػػو مػػػػػن  جميػػػػػن الجمػػػػػاىير، والجانػػػػػب الأخػػػػػر للاتصػػػػػاؿ الاجتمػػػػػاعي والػػػػػذ 
الاتصػػػػاؿ العمػػػػومي ىػػػػو أنيمػػػػا يمتقيػػػػاف فػػػػي اليػػػػدؼ وىػػػػو المصػػػػدر وزارة أو سػػػػمطة، 

 أمػػػػػا إذا كانػػػػػت خاصػػػػػة بخمػػػػػؽ اتجاىػػػػػات إيجابيػػػػػة حػػػػػوؿ قضػػػػػايا اجتماعيػػػػػة ذات
 منفعة عامة والمصدر مختمؼ فينا نتحدث عف الاتصاؿ الاجتماعي.

منظمػػػػػػات أو إف مػػػػػػا يميػػػػػػز ىنػػػػػػا ىػػػػػػو أف الاتصػػػػػػاؿ الاجتمػػػػػػاعي يمكػػػػػػف أف تمارسػػػػػػو 
مؤسسػػػػػػػػػػات لا يشػػػػػػػػػػترط فييػػػػػػػػػػا بالضػػػػػػػػػػرورة صػػػػػػػػػػفة المؤسسػػػػػػػػػػات العموميػػػػػػػػػػة، فػػػػػػػػػػيمكف 
لمؤسسػػػػػات القطػػػػػاع الخػػػػػاص أف تمػػػػػارس الاتصػػػػػاؿ الاجتمػػػػػاعي مػػػػػف خػػػػػلاؿ اليػػػػػدؼ 

 1الذ  تسعى إليو والذ  يرتبط بالضرورة بخدمة الصال  العاـ.

وظيػػػػػػػػور الاتصػػػػػػػػاؿ العمػػػػػػػػومي كاختصػػػػػػػػاص جديػػػػػػػػد فػػػػػػػػي ميػػػػػػػػداف مكافحػػػػػػػػة بعػػػػػػػػض 
اعيػػػػػػػػة أدي إلػػػػػػػػى إبػػػػػػػػراز الاتصػػػػػػػاؿ الاجتمػػػػػػػػاعي كعمػػػػػػػػـ يعمػػػػػػػػؿ عمػػػػػػػػى الآفػػػػػػػات الاجتم

تكممػػػػػة ميامػػػػػػو وأصػػػػػػب  بػػػػػذلؾ المكػػػػػػوف الأساسػػػػػػي الاتصػػػػػاؿ العمػػػػػػومي الػػػػػػذ  يعتبػػػػػػر 
كمػػػػػػػرادؼ لػػػػػػػو مػػػػػػػف حيػػػػػػػث الاىتمامػػػػػػػات ويضػػػػػػػاؼ إلػػػػػػػى الاتصػػػػػػػاؿ الحكػػػػػػػومي الػػػػػػػذ  
يحػػػػػاوؿ الوصػػػػػوؿ إلػػػػػى الشػػػػػفافية لكػػػػػؿ الأعمػػػػػاؿ التػػػػػي تقػػػػػوـ بيػػػػػا السػػػػػمطات والييئػػػػػات 

مجػػػػػاؿ التوعيػػػػػة وخمػػػػػؽ سػػػػػموكات إيجابيػػػػػة تجػػػػػاه القضػػػػػايا الاجتماعيػػػػػة العموميػػػػػة فػػػػػي 
اتصػػػػػػػالا عموميػػػػػػػا اجتماعيػػػػػػػا، بحيػػػػػػػث يحتػػػػػػػو  عمػػػػػػػى صػػػػػػػفة العموميػػػػػػػة ممثمػػػػػػػة فػػػػػػػي 
 -مؤسسػػػػػػػات السػػػػػػػمطة العموميػػػػػػػة كػػػػػػػالوزارة، الإدارة المحميػػػػػػػة المؤسسػػػػػػػات العموميػػػػػػػة 

كمػػػػا يحتػػػػو  إضػػػػافة إلػػػػى ىػػػػذا عمػػػػى صػػػػفة الاتصػػػػاؿ الاجتمػػػػاعي الػػػػذ  ييػػػػدؼ إلػػػػى 
 ية والارشاد والوقاية وكلاىما يتداخلاف في اليدؼ الأساسيالتوع
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 1منيما وىو خدمة المصمحة العامة وىذا مف واجبات الدولة ومؤسساتيا . 

 الاتصال الاجتماعي والاتصال الجمعياتي:  3.2

لا بػػػػػػػػد ىنػػػػػػػػا مػػػػػػػػف التمييػػػػػػػػز بػػػػػػػػيف الاتصػػػػػػػػاؿ الاجتمػػػػػػػػاعي والاتصػػػػػػػػاؿ الجمعيػػػػػػػػاتي إذ 
ؿ مػػػػػف حيػػػػػث الأرضػػػػػية والإطػػػػػار، ولإف كػػػػػاف الاتصػػػػػا يختمػػػػػؼ ىػػػػػذا النوعػػػػػاف مػػػػػف

مسػػػػؤوليف وحػػػػػدىـ  الاتصػػػػاؿ الاجتمػػػػاعي يتجػػػػو إلػػػػى المػػػػواطنيف كػػػػففراد مسػػػػػتقميف
 عف تصرفاتيـ.

يسػػػػػػتيدؼ المجموعػػػػػػات ككػػػػػػؿ بخصػػػػػػوص  Sociétaleلفػػػػػػ ف الاتصػػػػػػاؿ الجمعيػػػػػػاتي 
مواضػػػػػػػين المجتمػػػػػػػن ويكػػػػػػػوف بػػػػػػػيف مجموعػػػػػػػة ومجموعػػػػػػػات أخػػػػػػػري وىكػػػػػػػذا يتػػػػػػػراء أف 

 الأمراض ىي بمثابة وسائؿ اتصاؿحملات الوقاية مف بعض 

 اجتماعي، بينما حملات ترقية الحس المدني )وازع المواطنة(.

وترسػػػػػي  القػػػػػيـ الاخلاقيػػػػػة وحمايػػػػػة التػػػػػراث والثقافػػػػػة ... تػػػػػدخؿ فػػػػػي نطػػػػػاؽ الاتصػػػػػاؿ 
الجمعيػػػػػػػػػػاتي، وكػػػػػػػػػػذا ترقيػػػػػػػػػػة الم ػػػػػػػػػػة ونشػػػػػػػػػػرىا ىػػػػػػػػػػي مثػػػػػػػػػػاؿ مػػػػػػػػػػف أمثمػػػػػػػػػػة الاتصػػػػػػػػػػاؿ 

الات الفرديػػػػػػة وتػػػػػػدفن إلػػػػػػى تنميػػػػػػة الجمعيػػػػػػاتي، فيػػػػػػذا الأخيػػػػػػر يوسػػػػػػن مجػػػػػػاؿ الانشػػػػػػ 
الػػػػوعي الجمػػػػاعي حػػػػوؿ مواضػػػػين ميمػػػػة والتػػػػي مػػػػف واجػػػػب أ  مػػػػواطف أف ييػػػػتـ بػػػػو 
لكػػػػػػػػػي يؤىمػػػػػػػػػو لمحفػػػػػػػػػاظ عمػػػػػػػػػى مكانتػػػػػػػػػو عمػػػػػػػػػى السػػػػػػػػػاحة الدوليػػػػػػػػػة ومواكبػػػػػػػػػة الركػػػػػػػػػب 
الحضػػػػػػار  فيػػػػػػو يخمػػػػػػؽ جػػػػػػو بسػػػػػػيكولوجي مػػػػػػولائـ لتقبػػػػػػؿ الرسػػػػػػائؿ الاجتماعيػػػػػػة لأف 

فة واسػػػػػػعة فػػػػػػي المجتمػػػػػػن وتكػػػػػػوف النصػػػػػػيحة تقبػػػػػػؿ بصػػػػػػفة سػػػػػػيمة عنػػػػػػدما تنشػػػػػػر بصػػػػػػ
لػػػػػػدييا صػػػػػػفة المصػػػػػػداقية فالاتصػػػػػػاؿ الاجتمػػػػػػاعي يتنػػػػػػاوؿ الحيػػػػػػاة الشخصػػػػػػية بينمػػػػػػا 

                                                           
أوهابٌة فتٌحة ، نواري أمال الاتصال الجمعوي، أشكاله وأجٌاله، ووسائله وتقنٌاته، وأهدافه، كلٌة الآداب   0

 .2مجلة العلوم الإنسانٌة، بسكرة، ص،  1665/مارس/68والاجتماعٌة،  والعلوم الإنسانٌة
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الاتصػػػػػػػاؿ الجمعيػػػػػػػاتي يتجػػػػػػػو إلػػػػػػػى الػػػػػػػوطف لكنيمػػػػػػػا يتكػػػػػػػاملاف فػػػػػػػي تحقيػػػػػػػؽ غايػػػػػػػة 
 1مشتركة وىي رفاىية طبيعية في الحياة الفردية والجماعية.

 الاتصال الجماىيري والاتصال الاجتماعي: 4.2

نظػػػػرة البػػػػاحثيف الاتصػػػػاؿ الجمػػػػاىير  فػػػػي  Alain tourainلقػػػػد انتقػػػػد ل ئػػػػاخاط
السػػػبب فػػػي اعتبػػػار وسػػػائؿ الاتصػػػاؿ  ويرجػػػن بداياتػػػو ويػػػري أنيػػػا أخػػػذت منعرجػػػا

عقػػػػػػػوؿ  الجماىيريػػػػػػػة لأنػػػػػػػذاؾ ذات تػػػػػػػفثير قػػػػػػػو  وبطػػػػػػػش عظػػػػػػػيـ تمػػػػػػػارس عمػػػػػػػى
الجمػػػػػاىير، إذ كػػػػػاف ينظػػػػػر وقتئػػػػػذ إلػػػػػى المجتمػػػػػن الجمػػػػػاىير  عمػػػػػى أنػػػػػو متكػػػػػوف مػػػػػف 

مػػػػذرريف يتقبمػػػػوف دوف مقاومػػػػة كػػػػؿ مػػػػا تبثػػػػو وسػػػػائؿ الإعػػػػلاـ  د سػػػػمبيف منعػػػػزليفأفػػػػرا
مػػػػػف أراء ومواقػػػػػؼ ونمػػػػػاذج سػػػػػموكية، لقػػػػػد انتشػػػػػر مفيػػػػػوـ المجتمػػػػػن الجمػػػػػاىير  منػػػػػذ 
الحػػػػػػرب العالميػػػػػػة الأولػػػػػػي إشػػػػػػارة إلػػػػػػى الولايػػػػػػات المتحػػػػػػدة الأمريكيػػػػػػة أولا ثػػػػػػـ إنجمتػػػػػػرا 

الجمػػػػػػػاىير  لممجتمػػػػػػػن  وفرنسػػػػػػػا ودوؿ أوربػػػػػػػا الشػػػػػػػمالية وقػػػػػػػد بػػػػػػػدأت سػػػػػػػمات الشػػػػػػػكؿ
ومػػػػرتبط بالنظػػػػاـ الجديػػػػد لممجتمػػػػن الػػػػذ   2تظيػػػػر مػػػػف الػػػػدوؿ بشػػػػكؿ غيػػػػر متسػػػػاو ،

ظيػػػػػػر فػػػػػػي أوربػػػػػػا وأمريكػػػػػػا بخصػػػػػػائص معينػػػػػػة مثػػػػػػؿ التصػػػػػػنين عمػػػػػػى نطػػػػػػاؽ واسػػػػػػن، 
والإقامػػػػػػػة فػػػػػػػي المػػػػػػػدف تعقػػػػػػػد الإدارة )ظيػػػػػػػور أشػػػػػػػكاؿ جديػػػػػػػدة فػػػػػػػي تنظػػػػػػػيـ العمػػػػػػػؿ، 

لفػػػػرد يػػػػنظـ نفسػػػػو داخميػػػػا(، ظيػػػػور تقسػػػػيـ فئػػػػات اجتماعيػػػػة جديػػػػدة وأشػػػػكاؿ أصػػػػب  ا
ولكػػػػػػػف ىػػػػػػػذا المجتمػػػػػػػن أيضػػػػػػػا مػػػػػػػف الناحيػػػػػػػة الاجتماعيػػػػػػػة يتميػػػػػػػز بنػػػػػػػوع مػػػػػػػف الطػػػػػػػرح 

ثقافػػػػػة  3الػػػػػداخمي ىنػػػػػاؾ لا تكػػػػػافث اجتمػػػػػاعي مػػػػػف حيػػػػػث طبيعػػػػػة الثقافػػػػػة ثقافػػػػػة عميػػػػػا،
شػػػػػػػػػعبية إذ ىػػػػػػػػػذا المجتمػػػػػػػػػن ىػػػػػػػػػو مجتمػػػػػػػػػن جمػػػػػػػػػاىير  بمعنػػػػػػػػػى أف جميػػػػػػػػػرة السػػػػػػػػػكاف 

                                                           
 .24ت، مرجن سابؽ، ص، نبيمة بوخبزة، الاتصاؿ العمومي أسس تقنيا 0

 .15نبٌلة بوخبزة، الاتصال العمومً أسس تقنٌات، مرجع سابق، ص،  1

، مكتبة العبٌكان، السعودٌة، الرٌاض، سنة  1محمد بن مسعود البشر ، مقدمة فً الاتصال السٌاسً، ط  2

 .08، ص، 1667
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بػػػػػػػػالأحري ىػػػػػػػػي أسػػػػػػػػاس ذلػػػػػػػػؾ أصػػػػػػػػبحت جػػػػػػػػزءا لا يتجػػػػػػػػزأ مػػػػػػػػف ذلػػػػػػػػؾ المجتمػػػػػػػػن أو 
 .ا تفثير كبير عمى وسائؿ الإعلاـالمجتمن وطبيعة ىذه الجميرة لي

 الاتصال العمومي الاتصال السياسي:4-3

إف حػػػػػديثنا ىنػػػػػا عػػػػػف الاتصػػػػػاؿ السياسػػػػػي يكمػػػػػف فػػػػػي كونػػػػػو الخطػػػػػاب الوحيػػػػػد فػػػػػي  
نمػػػػػػػاذج الاتصػػػػػػػاؿ المكػػػػػػػرس كميػػػػػػػا للاتصػػػػػػػالات العامػػػػػػػة، وأقػػػػػػػرب تعريػػػػػػػؼ للاتصػػػػػػػاؿ 

ذ  لػػػػػػو ارتبػػػػػػاط بالاتصػػػػػػاؿ العمػػػػػػومي ىػػػػػػو : لإف الاتصػػػػػػاؿ السياسػػػػػػي السياسػػػػػػي والػػػػػػ
ىػػػػػو نشػػػػػاط سياسػػػػػي موجػػػػػو يقػػػػػوـ بػػػػػو الساسػػػػػة والاعلاميػػػػػوف أو عامػػػػػة أفػػػػػراد الشػػػػػعب 

 والذ  يعكس أىدافا سياسية محددة تتعمؽ بقضايا البيئة السياسية وتؤثر

فػػػػػػي الحكومػػػػػػة أو الػػػػػػرأ  العػػػػػػاـ أو الحيػػػػػػاة الخاصػػػػػػة ل فػػػػػػراد والشػػػػػػعوب مػػػػػػف خػػػػػػلاؿ 
 ائؿ الاتصاؿ المتعددة. وس

ىػػػػػذا الشػػػػػكؿ مػػػػػػف الاتصػػػػػاؿ يجمػػػػػن بػػػػػػيف اثنػػػػػيف مػػػػػف التخصصػػػػػػات وىمػػػػػا السياسػػػػػػية 
والاتصػػػػػاؿ. تقػػػػػوـ الاتصػػػػػالات السياسػػػػػية عمػػػػػى دراسػػػػػة الفضػػػػػاء العػػػػػاـ حيػػػػػث تمػػػػػارس 

السػػػػػمطة الرسػػػػػمية وغيػػػػػر  ديناميكيػػػػػة السػػػػػمطة فػػػػػي جميػػػػػن أشػػػػػكاليا، وىكػػػػػذا تحػػػػػدد
ور فػػػػػػػ ف ىػػػػػػػذا الشػػػػػػػكؿ مػػػػػػػف أشػػػػػػػكاؿ الرسػػػػػػػمية والماديػػػػػػػة والرمزيػػػػػػػة وفػػػػػػػي ىػػػػػػػذا المنظػػػػػػػ

بػػػػػثلاث محػػػػػاور ىػػػػػي: المؤسسػػػػػات الإعلاميػػػػػة والمنظمػػػػػات النقابيػػػػػة  الاتصػػػػػاؿ يػػػػػرتبط
المجتمػػػػػػػػػػن المػػػػػػػػػدني ، مختمػػػػػػػػػػؼ  ، الرسػػػػػػػػػائؿ الحكوميػػػػػػػػػػة أو الجيػػػػػػػػػات الفاعمػػػػػػػػػػة فػػػػػػػػػي
 الظواىر كالاستقباؿ، الإقناع، الدعاية، الرأ  العاـ.

بط بالاتصػػػػػاؿ العمػػػػػومي مػػػػػف بػػػػػيف الممارسػػػػػات ليػػػػػذا النػػػػػوع مػػػػػف الاتصػػػػػاؿ والتػػػػػي تػػػػػرت
والاتصػػػػػػػػاؿ السياسػػػػػػػػػي نجػػػػػػػػػد التواصػػػػػػػػػؿ الانتخػػػػػػػػابي أو الاتصػػػػػػػػػاؿ الانتخػػػػػػػػػابي، مػػػػػػػػػف 
خػػػػػػلاؿ الحمػػػػػػلات التػػػػػػي تقػػػػػػوـ بيػػػػػػا سػػػػػػواء الأحػػػػػػزاب أو السػػػػػػمطات العموميػػػػػػة والتػػػػػػي 
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تػػػػػػػدعو فييػػػػػػػا إلػػػػػػػى ضػػػػػػػرورة ممارسػػػػػػػة الحػػػػػػػؽ الانتخػػػػػػػابي مػػػػػػػف خػػػػػػػلاؿ العديػػػػػػػد مػػػػػػػف 1
الممصػػػػػػػػػقات والمقػػػػػػػػػاءات  الوسػػػػػػػػػائؿ الاتصػػػػػػػػػالية سػػػػػػػػػواء السػػػػػػػػػمعية والبصػػػػػػػػػرية وأيضػػػػػػػػػا

وتنظػػػػػػيـ حػػػػػػػوارات عمػػػػػػى المسػػػػػػػتوي المحمػػػػػػػي مػػػػػػن المػػػػػػػواطف، ىػػػػػػػذه كميػػػػػػا شػػػػػػػكؿ مػػػػػػػف 
أشػػػػكاؿ الاتصػػػػاؿ، وأيضػػػػا فػػػػي جانػػػػب لأخػػػػر نلاحػػػػظ الاتصػػػػاؿ العمػػػػومي مػػػػف خػػػػلاؿ 
الحمػػػػػػػػػػػلات الانتخابيػػػػػػػػػػػة التػػػػػػػػػػػي تتػػػػػػػػػػػي  لممرشػػػػػػػػػػػحيف التعريػػػػػػػػػػػؼ بفنفسػػػػػػػػػػػيـ وبػػػػػػػػػػػرامجيـ 

بيف، كمػػػػػػػػا يتعمػػػػػػػػؽ الانتخابيػػػػػػػػة وتػػػػػػػػوفير ليػػػػػػػػـ التواصػػػػػػػػؿ الحػػػػػػػػي مػػػػػػػػن جميػػػػػػػػور النػػػػػػػػاخ
الاتصػػػػػػػػاؿ العمػػػػػػػػومي بنػػػػػػػػوع أخػػػػػػػػر مػػػػػػػػف الاتصػػػػػػػػالات وىػػػػػػػػو الاتصػػػػػػػػالات الحكوميػػػػػػػػة 
والمتعمقػػػػػػة بالمصػػػػػػمحة العامػػػػػػة، فػػػػػػفوؿ مػػػػػػا يشػػػػػػار إليػػػػػػو ىنػػػػػػا ىػػػػػػو كافػػػػػػة الإجػػػػػػراءات 
دارتيػػػػػػا والموجػػػػػػو لمػػػػػػرأ  العػػػػػػاـ أو بعػػػػػػض قطاعاتػػػػػػو،  المتخػػػػػػذة مػػػػػػف قبػػػػػػؿ الحكومػػػػػػة وال

 ف مػػػػػػف خػػػػػػلاؿ بعػػػػػػضوىػػػػػػذا لػػػػػػدعـ وتطػػػػػػوير سياسػػػػػػاتيا وخياراتيػػػػػػا، وىػػػػػػذا يكػػػػػػو 
 2 الإجراءات.

 

 

 

                                                           
 .20نور الدٌن همٌسً وآخرون ، مرجع سابق، ص،  0
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 تمييد : 

إف التطػػػػػػػػور السػػػػػػػػرين الػػػػػػػػذ  شػػػػػػػػيده العػػػػػػػػالـ واتسػػػػػػػػاع نطػػػػػػػػاؽ المعػػػػػػػػاملات التجاريػػػػػػػػة 
والماليػػػػػػة أجبػػػػػػر مختمػػػػػػؼ دوؿ العػػػػػػالـ عمػػػػػػى إيجػػػػػػاد وسػػػػػػائؿ ومػػػػػػوارد جديػػػػػػدة لتمويػػػػػػؿ 

جبائيػػػػػػة مشػػػػػػاريعيا ونفقاتيػػػػػػا العامػػػػػػة، ومػػػػػػف بػػػػػػيف أىػػػػػػـ ىػػػػػػذه المػػػػػػوارد نجػػػػػػد المػػػػػػوارد ال
 التي تمجف إلييا الدوؿ الت طية متطمباتيا الاقتصادية.

مػػػػف ىنػػػػا يظيػػػػر لنػػػػا الػػػػدور الػػػػذ  تمعبػػػػو الجبايػػػػة باعتبارىػػػػا أىػػػػـ مػػػػورد يمػػػػوؿ الخزينػػػػة 
العامػػػػػػػة لمػػػػػػػدوؿ ووسػػػػػػػيمة لتػػػػػػػدخؿ الدولػػػػػػػة فػػػػػػػي النشػػػػػػػاط الاقتصػػػػػػػاد ، واعتبػػػػػػػارا ليػػػػػػػذه 

موضػػػػػوع اىتمػػػػػاـ  الأدوار اليامػػػػػة التػػػػػي تمعبيػػػػػا فػػػػػي تػػػػػدعيـ إيػػػػػرادات الدولػػػػػة أصػػػػػبحت
رجػػػػػاؿ الفكػػػػػر المػػػػػالي سػػػػػعيا مػػػػػنيـ لإيجػػػػػاد حمػػػػػوؿ ايجابيػػػػػة وفعالػػػػػة ل زمػػػػػات الماليػػػػػة 

 والاقتصادية، أ  إشباع الحاجات المتزايدة.
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 اولا: عموميات حول النظام الجبائي

يعػػػػػػػد النظػػػػػػػاـ الجبػػػػػػػائي أىػػػػػػػـ الأدوات والفنػػػػػػػوف لمتػػػػػػػدخؿ غيػػػػػػػر المباشػػػػػػػر لمدولػػػػػػػة فػػػػػػػي 
يعػػػػػػد جػػػػػػزءا متكػػػػػػاملا مػػػػػػف السياسػػػػػػة الماليػػػػػػة وىػػػػػػذه  مػػػػػػف  توجيػػػػػػو الاقتصػػػػػػاد، والػػػػػػذ

الأخيػػػػرة بػػػػدورىا جػػػػزء مػػػػف السياسػػػػة الاقتصػػػػادية العامػػػػة لمدولػػػػة حيػػػػث سػػػػنتطرؽ فػػػػي 
 ىذا المطمب الى كؿ مف مفيوـ النظاـ الجبائي وأسسو.

 تعريف النظام الجبائي وأسسو:  1.1

ة خزينػػػػػػة إف النظػػػػػػاـ الجبػػػػػػائي فػػػػػػي المفيػػػػػػوـ التقميػػػػػػد  كػػػػػػاف اليػػػػػػدؼ منػػػػػػو ىػػػػػػو ت ذيػػػػػػ
الدولػػػػػة بػػػػػالإيرادات اللازمػػػػػة لت طيػػػػػة النفقػػػػػات، ولكػػػػػف مػػػػػن ت يػػػػػر مفيػػػػػوـ دور الدولػػػػػة 

 في الحياة الاجتماعية والاقتصادية، ت ير مفيوـ النظاـ الجبائي إلى ما يمي:

 تعريف النظام الجبائي : -1

يمكػػػػػػػػػف القػػػػػػػػػوؿ أف النظػػػػػػػػػاـ الجبػػػػػػػػػائي فػػػػػػػػػي أ  بمػػػػػػػػػد مػػػػػػػػػف البمػػػػػػػػػداف يتعمػػػػػػػػػؽ بالنظػػػػػػػػػاـ 
مػػػػػاعي الػػػػػذ  يعتنقػػػػػو ىػػػػػذا البمػػػػػد، وبصػػػػػورة خاصػػػػػة بالػػػػػدور الػػػػػذ  الاقتصػػػػػاد  والاجت

تقػػػػػػػػػػوـ بػػػػػػػػػػو الدولػػػػػػػػػػة فػػػػػػػػػػي الميػػػػػػػػػػاديف الاقتصػػػػػػػػػػادية والاجتماعيػػػػػػػػػػة والثقافيػػػػػػػػػػة وحتػػػػػػػػػػى 
السياسػػػػػية، فكممػػػػػا ازداد دور الدولػػػػػة فػػػػػي ىػػػػػذه الميػػػػػاديف، كممػػػػػا كانػػػػػت مضػػػػػطرة إلػػػػػى 
و اقتطػػػػػػػاع قسػػػػػػػـ أكبػػػػػػػر مػػػػػػػف الػػػػػػػدخؿ الػػػػػػػوطني عػػػػػػػف طريػػػػػػػؽ الضػػػػػػػرائب أو الرسػػػػػػػوـ أ

تػػػػػرتبط ارتباطػػػػػا وثيقػػػػػا بمقػػػػػدار الػػػػػدخؿ الػػػػػوطني،  لكػػػػػف نسػػػػػبة ىػػػػػذا الاقتطػػػػػاعغيرىػػػػػا، و 
الجبػػػػػائي عنػػػػػد  وبنصػػػػػيب كػػػػػؿ فػػػػػرد مػػػػػف ىػػػػػذا الػػػػػدخؿ. فمقػػػػػد تعػػػػػددت تعريفػػػػػات النظػػػػػاـ

 الإقتصادييف والمختصيف في عمـ المالية نوجز بعضيا فيما يمي:

يعػػػػػرؼ عمػػػػػى أنػػػػػو ل مجموعػػػػػة مػػػػػف الضػػػػػرائب المطبقػػػػػة فػػػػػي لحظػػػػػة معينػػػػػة فػػػػػي بمػػػػػد 
الإضػػػػػافة إلػػػػػى الجيػػػػػاز المسػػػػػؤوؿ عػػػػػف ضػػػػػماف الاقتطػػػػػاع الضػػػػػريبي الػػػػػلازـ معػػػػػيف، ب

 لتمويؿ تدخؿ السمطة العامة.
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 النظاـ الجبائي ىو:

مػػػػػػػف ىػػػػػػػذا التعريػػػػػػػؼ نسػػػػػػػتنتج مجموعػػػػػػػة مػػػػػػػف الضػػػػػػػرائب ميمػػػػػػػا كػػػػػػػاف نوعيػػػػػػػا  -
 1)سواء عمى الدخؿ أو عمى الاستيلاؾ ...إل (؛

عطيػػػػػػػات فتػػػػػػػرة زمنيػػػػػػػة معينػػػػػػػة بحيػػػػػػػث كممػػػػػػػا طالػػػػػػػت الفتػػػػػػػرة كممػػػػػػػا ت يػػػػػػػرت الم -
 وبالتالي ت ير النظاـ الجبائي؛

 البمد، إذ كؿ بمد لو خصوصيات تختمؼ عف البمداف الأخري؛ -
أف الجيػػػػػػػػاز المسػػػػػػػػؤوؿ عػػػػػػػػف ضػػػػػػػػماف الاقتطػػػػػػػػاع الضػػػػػػػػريبي الػػػػػػػػلازـ لتمويػػػػػػػػؿ  -

خزينػػػػػػة الدولػػػػػػة وىػػػػػػذا الجيػػػػػػاز ىػػػػػػو الإدارة الجبائيػػػػػػة، وىػػػػػػي الجيػػػػػػاز الوحيػػػػػػد 
 المخوؿ قانونا لمقياـ بذلؾ.

 2اـ جبائي يجب احتراـ عدة حقائؽ معينة أىميا:ولكي يتـ نجاح أ  نظ

 طبيعة التكويف الاقتصاد  لممجتمن؛ 
 الييكؿ السياسي والإدار ؛ 
 الأعراؼ التاريخية؛ 
 . الييكؿ الاقتصاد 

كمػػػػا يجػػػػب أف يحتػػػػرـ الػػػػديف السػػػػائد فػػػػي المجتمػػػػن حتػػػػى يمكػػػػف ل فػػػػراد أف يسػػػػتجيبوا 
عػػػػػػة الضػػػػػػرائب التػػػػػػي لمنظػػػػػػاـ الػػػػػػذ  يطبػػػػػػؽ عمػػػػػػييـ. كمػػػػػػا يعػػػػػػرؼ أيضػػػػػػا بفنػػػػػػو مجمو 

يفرضػػػػػػػيا القػػػػػػػانوف المػػػػػػػالي فػػػػػػػي دولػػػػػػػة معينػػػػػػػة فػػػػػػػي فتػػػػػػػرة زمنيػػػػػػػة معينػػػػػػػة مػػػػػػػف تػػػػػػػاري  
وىنػػػػػا نلاحػػػػػظ أف النظػػػػػاـ الجبػػػػػائي يتقػػػػػرر بقواعػػػػػد قانونيػػػػػة والتػػػػػي  اقتصػػػػػادىا الػػػػػوطني

                                                           
عطٌة عبد الواحد، مبادئ واقتصادٌات المالٌة العامة، الطبعة الأولى، دار النهضة العربٌة، القاهرة، مصر،  0

 . 406، ص: 1666

محمد دوٌدار، نظرٌة الضرٌبة والنظام الضرٌبً، بدون طبعة، الدار الجامعٌة للطباعة والنشر الاسكندرٌة،  1

 .002، ص: 0888مصر، 
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تعتبػػػػػػر جػػػػػػزءا لا يتجػػػػػػزأ مػػػػػػف النظػػػػػػاـ القػػػػػػانوني لمدولػػػػػػة، حيػػػػػػث أف الضػػػػػػريبة تفػػػػػػرض 
أ شػػػػرعية الضػػػػريبة وىنػػػػاؾ مػػػػف عػػػػرؼ بقػػػػانوف لا ضػػػػريبة إلا بػػػػنص، وذلػػػػؾ ىػػػػو مبػػػػد

ى النظػػػػػػاـ الجبػػػػػػائي بفنػػػػػػو مجموعػػػػػػة الضػػػػػػرائب والرسػػػػػػوـ التػػػػػػي تفرضػػػػػػيا الدولػػػػػػة عمػػػػػػ
مػػػػػػػػف القواعػػػػػػػػد والتنظػػػػػػػػيـ الفنػػػػػػػػي، فػػػػػػػػي سػػػػػػػػبيؿ أراضػػػػػػػػييا ورعاياىػػػػػػػػا وفقػػػػػػػػا لمجموعػػػػػػػػة 

 الحصوؿ عمى الأمواؿ اللازمة لتنفيذ أىداؼ عامة محددة.

 1:يتميز ىذا التعريؼ بفنو يبرز العناصر التالية 

التبعيػػػػػػػػػة الاقتصػػػػػػػػػادية أو الإقميميػػػػػػػػػة الاقتصػػػػػػػػػادية أ  أف الضػػػػػػػػػريبة تفػػػػػػػػػرض عمػػػػػػػػػى 
 الدخؿ أو عمى الممكية الحاصميف في نطاؽ الدولة الإقميمي؛

التبعيػػػػػػػػة السياسػػػػػػػػػية: أ  أف يكػػػػػػػػػوف المكمػػػػػػػػػؼ بالضػػػػػػػػػريبة مػػػػػػػػػف رعايػػػػػػػػػا الدولػػػػػػػػػة ىػػػػػػػػػذا 
بالنسػػػػػػػبة لمػػػػػػػدوؿ التػػػػػػػي تفػػػػػػػرض عمػػػػػػػى رعاياىػػػػػػػا ضػػػػػػػريبة عمػػػػػػػى أربػػػػػػػاحيـ ومػػػػػػػداخيميـ 

اصػػػػػمة خػػػػػارج حػػػػػدودىا، شػػػػػرط ألا تكػػػػػوف ىػػػػػذه المػػػػػداخيؿ خاضػػػػػعة لمضػػػػػريبة فػػػػػي الح
بمػػػػػػػد المنشػػػػػػػف أو أف تحتسػػػػػػػب الضػػػػػػػرائب المدفوعػػػػػػػة خارجػػػػػػػا عػػػػػػػف فػػػػػػػرض الضػػػػػػػريبة، 
بحيػػػػػث يػػػػػدفن الفػػػػػرؽ فقػػػػػط فػػػػػي حػػػػػاؿ كػػػػػوف الضػػػػػريبة الجديػػػػػدة أعمػػػػػى مػػػػػف الضػػػػػريبة 

 المدفوعة في الخارج عف نفس الوعاء؛

لتنظػػػػػيـ الفنػػػػي، أ  طػػػػػرؽ ووسػػػػائؿ العمػػػػػؿ العنصػػػػر القػػػػػانوني: ونعنػػػػي بػػػػػو التشػػػػرين وا
 2 والأجيزة المختصة؛ ال اية :

                                                           
دٌن الضرائب أسسها العلمٌة وتطبٌقاتها العملٌة، بدون طبعة، المؤسسة الجامعٌة للدراسات عبد الأمٌر شمس ال 0

 .06، ص:0876والنشر، بٌروت، لبنان، 

1
المرسً السٌد حجازي، النظم الضرٌبٌة بٌن النظرٌة والتطبٌق ، بدون طبعة، الدار الجامعٌة للطباعة والنشر،  

 .65، ص: 1660مصر، 



 الفصل الثالث:                                  الاتصال العمىمي في المؤسسة الجبائية 

 

 45 

أ  الحصػػػػػوؿ عمػػػػػى الأمػػػػػواؿ مػػػػػف جيػػػػػة، وفػػػػػي سػػػػػبيؿ تنفيػػػػػذ أىػػػػػداؼ الدولػػػػػة الراميػػػػػة  
إلػػػػػػى تحقيػػػػػػؽ سياسػػػػػػتيا العامػػػػػػة، سػػػػػػواء كانػػػػػػت سياسػػػػػػية أو اجتماعيػػػػػػة أو اقتصػػػػػػادية 

 أو إنمائية بما يحقؽ أىداؼ الدولة الحديثة. 

عػػػػػرؼ النظػػػػػاـ الجبػػػػػائي مػػػػػف خػػػػػلاؿ مفيػػػػػوميف أحػػػػػدىما ضػػػػػيؽ كمػػػػػا أف ىنػػػػػاؾ مػػػػػف ي
والآخػػػػػػر واسػػػػػػن، فػػػػػػالمفيوـ الضػػػػػػيؽ يقصػػػػػػد بػػػػػػو مجموعػػػػػػة القواعػػػػػػد القانونيػػػػػػة والفنيػػػػػػة 
التػػػػػػي تمكػػػػػػف مػػػػػػف الإسػػػػػػتقطاع الضػػػػػػريبي فػػػػػػي مراحمػػػػػػو المتتاليػػػػػػة مػػػػػػف التشػػػػػػرين إلػػػػػػى 

 الربط إلى التحصيؿ.

نيػػػػػػة التػػػػػػي وحسػػػػػػب ىػػػػػػذا التعريػػػػػػؼ يعبػػػػػػر النظػػػػػػاـ الجبػػػػػػائي عػػػػػػف جميػػػػػػن الجوانػػػػػػب الف
ينب ػػػػي معرفتيػػػػا وتتبعيػػػػا منػػػػذ البػػػػدء فػػػػي التفكيػػػػر فػػػػي فػػػػرض الضػػػػريبة إلػػػػى أف يقػػػػوـ 
المكمػػػػػػؼ بػػػػػػدفن ديػػػػػػف الضػػػػػػريبة لخزينػػػػػػة الدولػػػػػػة، وتتمثػػػػػػؿ ىػػػػػػذه الجوانػػػػػػب الفنيػػػػػػة فػػػػػػي 
تحديػػػػػػػػد نطػػػػػػػػاؽ الضػػػػػػػػريبة وتحديػػػػػػػػد الوعػػػػػػػػاء الخاضػػػػػػػػن ليػػػػػػػػا وكػػػػػػػػذا تطبيػػػػػػػػؽ أسػػػػػػػػعار 

 الضريبة وأخيرا تحصيميا.

 ـ الجبائي فيو :أما المفيوـ الواسن لمنظا

مجموعػػػػػة العناصػػػػػر الإيديولوجيػػػػػة والاقتصػػػػػادية والفنيػػػػػة والتػػػػػي يػػػػػؤد  تراكبيػػػػػا معػػػػػا  
 وتفاعميا من بعضيا البعض إلى كياف ضريبي معيف .

وبيػػػػػػػذا المعنػػػػػػػى الواسػػػػػػػن فػػػػػػػ ف النظػػػػػػػاـ الجبػػػػػػػائي يعتبػػػػػػػر ترجمػػػػػػػة تطبيقيػػػػػػػة لمسياسػػػػػػػة 
 1:تحقيؽ أىدافيا والتي تتمثؿ في الجبائية في المجتمن مف أجؿ

 تحقيؽ حصيمة ضريبية ملائمة لتمويؿ برامج النفقات العامة لمدولة؛ 

                                                           
مدخؿ نظر  وتطبيقي ( ، بدوف طبعة الدار الجامعية، الإسكندرية،  )ثماف، النظـ الضريبية سعيد عبد العزيز ع 0

 .14، ص:2000مصر، 
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  ارد الاقتصػػػػػػػػادية رفػػػػػػػػن مسػػػػػػػػتويات الكفػػػػػػػػاءة الاقتصػػػػػػػػادية فػػػػػػػػي اسػػػػػػػػت لاؿ المػػػػػػػػو
 الاستقرار الاقتصاد ؛ عدـ مشکلات مفالمتاحة والتخفيؼ 

 .تحقيؽ العدالة في توزين الدخؿ القومي بيف أفراد المجتمن 

فيػػػػػوـ الشػػػػػامؿ الػػػػوافي ىومػػػػػا جػػػػػاء بػػػػو الػػػػػدكتور سػػػػػعيد مػػػػف كػػػػػؿ مػػػػػا سػػػػبؽ أري أف الم
النظػػػاـ الجبػػػائي يتمثػػػؿ فػػػي مجموعػػػة محػػػدودة  أف وىػػػو عبػػػد العزيػػػز عثمػػػاف،

ضػػػػرائب  ومختػػػػارة مػػػػف الصػػػػور الفنيػػػػة لمضػػػػريبة ضػػػػرائب نوعيػػػػة، ضػػػػرائب، دخػػػػؿ،
ثػػػػػػروة ضػػػػػػرائب موحػػػػػػدة، ضػػػػػػرائب جمركيػػػػػػة إلػػػػػػ  ( تػػػػػػتلائـ مػػػػػػن ظػػػػػػروؼ وخصػػػػػػائص 

وتمثػػػػػػؿ فػػػػػػي مجموعيػػػػػػا بػػػػػػرامج ضػػػػػػريبية متكاممػػػػػػة  البيئػػػػػػة التػػػػػػي تعمػػػػػػؿ فػػػػػػي نطاقيػػػػػػا،
بطريقػػػػػػػػػة محػػػػػػػػػددة مػػػػػػػػػف خػػػػػػػػػلاؿ التشػػػػػػػػػريعات والقػػػػػػػػػوانيف الضػػػػػػػػػريبية المصػػػػػػػػػدرة ومػػػػػػػػػا 
يصػػػػػاحبيا مػػػػػف لػػػػػوائ  تنفيذيػػػػػة مصػػػػػدرة ومػػػػػذكرات تفسػػػػػيرية، تسػػػػػعى لتحقيػػػػػؽ أىػػػػػداؼ 
تمثػػػػػؿ أىػػػػػداؼ السياسػػػػػة الجبائيػػػػػة بصػػػػػفة عامػػػػػة، وأىػػػػػداؼ النظػػػػػاـ الجبػػػػػائي )بصػػػػػفة 

 خاصة(.

 1ما يمي: يمكف أف نستنتج مف ىذا التعريؼ 

لكػػػػػػػؿ مجتمػػػػػػػن خصػػػػػػػائص معينػػػػػػػة تختمػػػػػػػؼ عػػػػػػػف المجتمعػػػػػػػات الأخػػػػػػػري لػػػػػػػذلؾ عنػػػػػػػد 
إقامػػػػػػػة نظػػػػػػػػاـ جبػػػػػػػائي يجػػػػػػػػب أف تكػػػػػػػوف الصػػػػػػػػور الفنيػػػػػػػة لمضػػػػػػػػرائب المكونػػػػػػػة ليػػػػػػػػذا 
النظػػػػاـ تػػػػتلائـ وخصػػػػائص ىػػػػذا المجتمػػػػن الػػػػذ  تعمػػػػؿ فػػػػي نطاقػػػػو، بػػػػؿ وفػػػػي بعػػػػض 

المجتمػػػػػػػن مػػػػػػػف فتػػػػػػػرة الأحيػػػػػػػاف نلاحػػػػػػػظ أف النظػػػػػػػاـ الجبػػػػػػػائي يختمػػػػػػػؼ داخػػػػػػػؿ نفػػػػػػػس 
زمنيػػػػػػػػة لأخػػػػػػػػري بسػػػػػػػػبب اخػػػػػػػػتلاؼ الظػػػػػػػػروؼ الاقتصػػػػػػػػادية والاجتماعيػػػػػػػػة والسياسػػػػػػػػية 

 التي يمر بيا المجتمن، وبالتالي إختلاؼ الأىداؼ التي يسعى إلى تحقيقيا؛

                                                           
 .07المرسي السيد حجاز ، النظـ الضريبية بيف النظرية والتطبيؽ ، مرجن سبؽ ذكره، ص: 0
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أف طريقػػػػػػػػػػة عمػػػػػػػػػػؿ النظػػػػػػػػػػاـ الجبػػػػػػػػػػائي تنظميػػػػػػػػػػا لػػػػػػػػػػوائ  وتشػػػػػػػػػػريعات صػػػػػػػػػػادرة عػػػػػػػػػػف 
تبػػػػػػػػيف كيفيػػػػػػػػة السػػػػػػػػمطات المختصػػػػػػػػة تقػػػػػػػػوـ بتفسػػػػػػػػيرىا ونصػػػػػػػػوص ضػػػػػػػػريبية خاصػػػػػػػػة 
الجانػػػػب  تطبيػػػػؽ ىػػػػذه القػػػػوانيف ومػػػػف ىنػػػػا أف نسػػػػتنتج النظػػػػاـ الجبػػػػائي مػػػػا ىػػػػو إلا

 التطبيقي لمسياسة الضريبية؛

 إف النظاـ الجبائي يتكوف مف العناصر التالية:

 أىداؼ محددة ىي في ذاتيا أىداؼ السياسة الضريبية؛

يػػػػػػا وسػػػػػػائؿ مجموعػػػػػػة الصػػػػػػور الفنيػػػػػػة المتكاممػػػػػػة لمضػػػػػػريبة والتػػػػػػي تمثػػػػػػؿ فػػػػػػي مجموع
 تحقيؽ الأىداؼ؛

مجموعػػػػػػػة مػػػػػػػف التشػػػػػػػريعات والقػػػػػػػوانيف الضػػػػػػػريبية ومػػػػػػػذكرات تفسػػػػػػػيرية تمثػػػػػػػؿ طريقػػػػػػػة 
 محددة يعمؿ مف خلاليا النظاـ الجبائي وأجيزتو المختمفة.

مػػػػػػػف خػػػػػػػلاؿ التعػػػػػػػاريؼ السػػػػػػػابقة والمختمفػػػػػػػة تبػػػػػػػيف أف النظػػػػػػػاـ الجبػػػػػػػائي يقػػػػػػػوـ عمػػػػػػػى 
المبػػػػػػػػادئ والنظريػػػػػػػػات ركنػػػػػػػػيف ىػػػػػػػػاميف ىمػػػػػػػػا اليػػػػػػػػدؼ والوسػػػػػػػػيمة، فاليػػػػػػػػدؼ يتصػػػػػػػػؿ ب
 العممية، أما الوسيمة فتعتبر تفصيؿ لأساليب التطبيؽ العممي. 

 : تعتمد بنية النظاـ الضريبي عمى ثلاثة أسس أسس النظام الجبائي -

 ىي : 

 الإدارة الضريبية. الضريبي السياسة الضريبية، التشرين

ي المتعمػػػػؽ تعبػػػػر عػػػػف مجمػػػػوع التػػػػدابير ذات الطػػػػابن الضػػػػريب السياســــة الضــــريبية:
بتنظػػػػػػيـ التحصػػػػػػيؿ الضػػػػػػريبي قصػػػػػػد ت طيػػػػػػة النفقػػػػػػات العموميػػػػػػة مػػػػػػف جيػػػػػػة والتػػػػػػفثير 
عمػػػػػى الوضػػػػػن الإقتصػػػػػاد  والإجتمػػػػػاعي حسػػػػػب التوجييػػػػػات العامػػػػػة ل قتصػػػػػاد مػػػػػف 



 الفصل الثالث:                                  الاتصال العمىمي في المؤسسة الجبائية 

 

 48 

جيػػػػػة ثانيػػػػػة، ويعتبػػػػػر النظػػػػػاـ الضػػػػػريبي صػػػػػياغة فنيػػػػػة لمسياسػػػػػة الضػػػػػريبية لممجتمػػػػػن 
 1فيو يصمـ مف أجؿ تحقيؽ أىدافيا؛

اـ الضػػػػػػػريبي الػػػػػػػذ  يصػػػػػػػم  لتحقيػػػػػػػؽ أىػػػػػػػداؼ نفػػػػػػػس سياسػػػػػػػة حيػػػػػػػث نجػػػػػػػد أف النظػػػػػػػ
ضػػػػػػػػريبية معينػػػػػػػػة فػػػػػػػػي مجتمػػػػػػػػن معػػػػػػػػيف، قػػػػػػػػد لا يصػػػػػػػػم  لتحقيػػػػػػػػؽ أىػػػػػػػػداؼ السياسػػػػػػػػة 

 الضريبية في مجتمن لأخر.

ىػػػػو عبػػػػارة عػػػػف صػػػػياغة لمبػػػػادئ وقواعػػػػد السياسػػػػة الضػػػػريبية  التشــــريع الضــــريبي:
فػػػػػػػي شػػػػػػػكؿ قػػػػػػػوانيف وىػػػػػػػذا مػػػػػػػف أجػػػػػػػؿ تحقيػػػػػػػؽ أىػػػػػػػدافيا، ويجػػػػػػػب أف تػػػػػػػتـ صػػػػػػػياغة 

رين الضػػػػػريبي بشػػػػػكؿ جيػػػػػد لسػػػػػد منافػػػػػذ التيػػػػػرب أمػػػػػاـ المكمػػػػػؼ كمػػػػػا يجػػػػػب أف التشػػػػػ
 تكوف القوانيف الضريبية مرنة حيث تتكيؼ والظروؼ الإقتصادية لمدولة؛

تعتبػػػػػػػر الإدارة الضػػػػػػػػريبية أداة تنفيػػػػػػػػذ النظػػػػػػػاـ الضػػػػػػػػريبية، فيػػػػػػػػي  الإدارة الضــــــــريبية:
وذلػػػػػػؾ مػػػػػػف  ذلػػػػػػؾ الجيػػػػػػاز الفنػػػػػػي الإدار  المسػػػػػػؤوؿ عػػػػػػف تنفيػػػػػػذ التشػػػػػػرين الضػػػػػػريبي

 خلاؿ فرض الضرائب وجبايتيا.

 مبادئ النظام الجبائي: -

أقػػػػػر الفكػػػػػر الاقتصػػػػػاد  عمػػػػػى اخػػػػػتلاؼ مدارسػػػػػو جممػػػػػة )مبػػػػػادئ( يجػػػػػب أف تتػػػػػوفر 
فػػػػػػي وحػػػػػػدة البنػػػػػػاء الأساسػػػػػػية لمنظػػػػػػاـ الجبػػػػػػائي، ممثمػػػػػػة فػػػػػػي مبػػػػػػادئ الضػػػػػػريبة مػػػػػػف 
ؾ أبػػػػرز مكونػػػػات ىيكػػػػؿ النظػػػػاـ الجبػػػػائي، ورغػػػػـ التفسػػػػيرات المختمفػػػػة فػػػػي إعمػػػػاؿ تمػػػػ

المبػػػػػػػػادئ فػػػػػػػػي الحيػػػػػػػػاة الاقتصػػػػػػػػادية والاجتماعيػػػػػػػػة ف نيػػػػػػػػا تشػػػػػػػػكؿ مبػػػػػػػػادئ حظيػػػػػػػػت 
بػػػػػػالقبوؿ العػػػػػػاـ فػػػػػػي مراحػػػػػػؿ تطػػػػػػور الفكػػػػػػر الجبػػػػػػائي ضػػػػػػمف سػػػػػػيرورة تطػػػػػػور الفكػػػػػػر 

 الاقتصاد  ومف ىذه المبادئ نجد :
                                                           

ٌة(، بدون طبعة، دٌوان عبد المجٌد قدي، المدخل إلى السٌاسات الاقتصادٌة الكلٌة دراسة تحلٌلٌة تقٌٌم 0

 .028ص  ،1665المطبوعات الجامعٌة ، الجزائر، 
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 مبدأ العدالة:

ويسػػػػتند فػػػػػي ىػػػػػذا المبػػػػػدأ عمػػػػػى قيػػػػػاـ ركػػػػػف العدالػػػػػة فػػػػػي الضػػػػػريبة كػػػػػركف أساسػػػػػي لا  
إلا بػػػػو، وبيػػػػا يجعػػػػؿ مػػػػف الضػػػػريبة أداة أساسػػػػية فػػػػي تحقيػػػػؽ العدالػػػػة تقػػػػوـ الضػػػػريبة 

الاجتماعيػػػػػػػػة فػػػػػػػػي مختمػػػػػػػػؼ منػػػػػػػػاحي الحيػػػػػػػػاة الاقتصػػػػػػػػادية والاجتماعيػػػػػػػػة والسياسػػػػػػػػية 
 والبيئية.

 مبدأ الوضوح: 

وىػػػػػذا المبػػػػػدأ ىػػػػػاـ جػػػػػدا فػػػػػي النظػػػػػاـ الجبػػػػػائي، فيػػػػػو يعكػػػػػس الخصػػػػػائص الأساسػػػػػية 
وح الصػػػػػػػػػور الفنيػػػػػػػػػة التػػػػػػػػػي يجػػػػػػػػػب أف تميػػػػػػػػػز بنػػػػػػػػػاء النظػػػػػػػػػاـ الجبػػػػػػػػػائي، مػػػػػػػػػف وضػػػػػػػػػ

التوجيػػػػػو والتخطػػػػػيط،  للاقتطاعػػػػػات الجبائيػػػػػة والآثػػػػػار الأداة الجبائيػػػػػة فػػػػػي مجػػػػػاؿ
والرقابػػػػػػػػة ل نشػػػػػػػػطة الاقتصػػػػػػػػادية بمػػػػػػػػا ييػػػػػػػػدؼ إلػػػػػػػػى اسػػػػػػػػتقرار النظػػػػػػػػاـ الاقتصػػػػػػػػاد  

 1برمتو. 

 مبدأ الملاءمة في التسديد :

 ويقصػػػػػػد بػػػػػػو أف يكػػػػػػوف النظػػػػػػاـ الجبػػػػػػائي يسػػػػػػاير فعػػػػػػلا الواقػػػػػػن الاقتصػػػػػػاد  والمػػػػػػالي 
والاجتمػػػػػػاعي لممكمفػػػػػػػيف الخاضػػػػػػػعيف ليػػػػػػذا النظػػػػػػػاـ، بمػػػػػػػا يسػػػػػػم  ليػػػػػػػـ التوفيػػػػػػػؽ بػػػػػػػيف 

وأىػػػداؼ النظػػػاـ الاقتصػػػاد  والاجتمػػػاعي اليػػػادؼ إلػػػى  متطمبػػػات النظػػػاـ الجبػػػائي
 ضماف الاستقرار وتحقيؽ الرفاه الاجتماعي. 

مبػػػػدأ الاقتصػػػػاد فػػػػي النفقػػػػات ىػػػػذا المبػػػػدأ يحػػػػدد فعاليػػػػة النظػػػػاـ الجبػػػػائي فػػػػي تحقيػػػػؽ 
الإيػػػػرادات العامػػػػة، بمػػػػا يعػػػػزز قػػػػدرات تمويػػػػؿ التنميػػػػة، بكونػػػػو أىػػػػـ المصػػػػادر تعظػػػػيـ 

الداخميػػػػػة فػػػػػي تمويميػػػػػا، فكممػػػػػا تػػػػػـ الػػػػػتحكـ فػػػػػي نفقػػػػػات تفسػػػػػيس وتحصػػػػػيؿ الإيػػػػػرادات 
                                                           

 .403، ص:1983حسف عواضة، المالية العامة، الطبعة السادسة دار النيضة، بيروت، لبناف،  0
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الجبائيػػػػػة، وجعميػػػػػا فػػػػػي حػػػػػدودىا الػػػػػدنيا كممػػػػػا دؿ ذلػػػػػؾ عمػػػػػى كفػػػػػاءة وفعاليػػػػػة النظػػػػػاـ 
مػػػػف المؤشػػػػرات الحديثػػػػة الجبػػػػائي، وبتطػػػػور الفكػػػػر الجبػػػػائي فػػػػ ف ىػػػػذا المبػػػػدأ أصػػػػب  

 الجبائي. في تحديد وقياس فاعمية وكفاءة النظاـ

ورغػػػػػػـ أف بعػػػػػػض دارسػػػػػػي الفكػػػػػػر الجبػػػػػػائي يزعمػػػػػػوف أف ىػػػػػػذه المبػػػػػػادئ مػػػػػػف أفكػػػػػػار 
 (.  1776المدرسة الكلاسيكية الرأسمالية بنسبيا غالبا لممفكر لأدـ سميث )

رس أخػػػػػري، إلا أف ذلػػػػػؾ لا يمكػػػػػف التسػػػػػميـ بػػػػػو، إذ أف تمػػػػػؾ المبػػػػػادئ تضػػػػػمنتيا مػػػػػدا
لمدرسػػػػػػة الإسػػػػػػلامية وحممتيػػػػػػا أفكػػػػػػار بشػػػػػػرية فػػػػػػي فتػػػػػػرات أسػػػػػػبؽ مػػػػػػف ذلػػػػػػؾ، ولعػػػػػػؿ ا

إعمػػػػػاؿ تمػػػػػؾ المبػػػػػادئ، وبصػػػػػورة أشػػػػػمؿ وأدؽ بمػػػػػا فسػػػػػرت تمػػػػػؾ كانػػػػػت الأسػػػػػبؽ فػػػػػي 
 المبادئ في الفكر الاقتصاد  الوضعي. 

 مبدأ المرونة والبساطة : 

ن ت يػػػػػػرات يعكػػػػػػس ىػػػػػػذا المبػػػػػػدأ أف يكػػػػػػوف لمنظػػػػػػاـ الجبػػػػػػائي القػػػػػػدرة عمػػػػػػى التػػػػػػؾ مػػػػػػ 
 الواقن الأقتصاد  واستيعاب لأثار الدورات الاقتصادية ارتفاع وانخفاضا. 

 مبدأ التدخل والرقابة 

مػػػػػػف المبػػػػػػػدئ الحديثػػػػػػة التػػػػػػػي تبػػػػػػرز تطػػػػػػػور دور ووظيفػػػػػػة الدولػػػػػػػة فػػػػػػي تػػػػػػػدخميا فػػػػػػػي 
منػػػػػاحي الحيػػػػػاة الاقتصػػػػػادية والاجتماعيػػػػػة والبيئيػػػػػة ففصػػػػػب  منػػػػػوط بالنظػػػػػاـ الجبػػػػػائي 

تثمار والادخػػػػػػػػػػػػار، وردع ومحاربػػػػػػػػػػػػة ل ػػػػػػػػػػػػش والتيػػػػػػػػػػػػرب أف يقػػػػػػػػػػػػوـ بػػػػػػػػػػػػالتحفيز للاسػػػػػػػػػػػػ
التمػػػػػوث  عػػػػػواف الاقتصػػػػػادية، وبمعالجػػػػػة مشػػػػػاكؿالضػػػػػريبي الضػػػػػماف تنافسػػػػػية الأ

البيئػػػػػػػػي والإضػػػػػػػػرار بالبيئػػػػػػػػة، وبتحميػػػػػػػػؿ الممػػػػػػػػوث تكػػػػػػػػاليؼ تمػػػػػػػػؾ الأضػػػػػػػػرار البيئيػػػػػػػػة 
عمػػػػػػػػاؿ مبػػػػػػػػدأ  وبالسػػػػػػػػعي لحمايػػػػػػػػة البيئػػػػػػػػة والمحافظػػػػػػػػة عمييػػػػػػػػا ل جيػػػػػػػػاؿ القادمػػػػػػػػة، وال

مصػػػػػػدرىا ،ومصػػػػػػبيا  ادر الجبائيػػػػػػة باعتبارىػػػػػػا مػػػػػػالا عامػػػػػػا فػػػػػػيالرقابػػػػػػة عمػػػػػػى المصػػػػػػ
 يجب أف نحافظ عميو بكؿ الوسائؿ.
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 خصائص وأىداف النظام الجبائيثانيا: 

يتضػػػػػػمف التشػػػػػػرين الضػػػػػػريبي مجموعػػػػػػة القػػػػػػوانيف والأنظمػػػػػػة والتعميمػػػػػػات والإجػػػػػػراءات 
والقواعػػػػػد والأسػػػػػاليب التػػػػػي تحػػػػػدد النظػػػػػاـ الضػػػػػريبي فػػػػػي بمػػػػػد مػػػػػا، فػػػػػي حػػػػػيف النظػػػػػاـ 

لضػػػػػػريبي ىػػػػػػو مجموعػػػػػػة الفػػػػػػوائض الماليػػػػػػة التػػػػػػي تفػػػػػػرض الدولػػػػػػة المكمفػػػػػػيف خػػػػػػلاؿ ا
 زمف معيف، ويشترط في ىذه الفوائض أف تكوف مشتقة مف بيئتيا مراعية

اقتطاعيػػػػػػػػػػػػا مػػػػػػػػػػػػف لمتطػػػػػػػػػػػػور التػػػػػػػػػػػػاريخي لمبمػػػػػػػػػػػػد والواقػػػػػػػػػػػػن الإجتمػػػػػػػػػػػػاعي والمسػػػػػػػػػػػػتوي 
 الاقتصاد .

 Mخصائص النظام الجبائي -

سياسػػػػػػػة الماليػػػػػػػة والتػػػػػػػي يعػػػػػػػد دورىػػػػػػػا فػػػػػػػي تعػػػػػػػد الضػػػػػػػرائب أحػػػػػػػد الأدوات الرئيسػػػػػػػية لم
توجيػػػػػػػػو النشػػػػػػػػاط الإقتصػػػػػػػػاد  كمواجيػػػػػػػػة الضػػػػػػػػ وط التضػػػػػػػػخمية ومعالجػػػػػػػػة التفػػػػػػػػاوت 
الكبيػػػػػػػػر فػػػػػػػػي مسػػػػػػػػتويات الػػػػػػػػدخوؿ تحقيقػػػػػػػػا لمبػػػػػػػػدأ العدالػػػػػػػػة الإجتماعيػػػػػػػػة فػػػػػػػػي توزيػػػػػػػػن 
الثػػػػػػػػػروة، وبيػػػػػػػػػذا الشػػػػػػػػػكؿ لػػػػػػػػػـ تعػػػػػػػػػد الضػػػػػػػػػريبة محايػػػػػػػػػدة بػػػػػػػػػؿ أداة لتوجيػػػػػػػػػو النشػػػػػػػػػاط 

النظػػػػػػػػػػاـ الجبػػػػػػػػػػائي فػػػػػػػػػػي العناصػػػػػػػػػػر الإقتصػػػػػػػػػاد ، يمكػػػػػػػػػػف اسػػػػػػػػػػتخلاص خصػػػػػػػػػػائص 
 1التالية:

الضػػػػػػريبة ىػػػػػػي اقتطػػػػػػاع نقػػػػػػد : ويقصػػػػػػد بػػػػػػذلؾ أف المكمػػػػػػؼ بالضػػػػػػريبة يقػػػػػػوـ  -
بػػػػدفعيا لصػػػػال  الدولػػػػة فػػػػي صػػػػورة نقديػػػػة، عكػػػػس مػػػػا كػػػػاف عميػػػػو الحػػػػاؿ فػػػػي 
السػػػػابؽ، أيػػػػف كانػػػػت تػػػػدفن الضػػػػريبة بشػػػػكؿ عينػػػػي وىػػػػذا بتقػػػػديـ الأفػػػػراد جػػػػزءا 

معػػػػػدودة لصػػػػػال  الدولػػػػػة إلػػػػػى أف  مػػػػػف محاصػػػػػيميـ الزراعيػػػػػة أو بالعمػػػػػؿ لأيػػػػػاـ

                                                           
محمد عباس مرزي، دور الضرٌبة فً تنمٌة القطاع البنكً والمالً، )مذكرة تدخل ضمن متطلبات نٌل شهادة  0

، ص: 1666ً علوم التسٌٌر، كلٌة العلوم الإقتصادٌة و العلوم التجارٌة جامعة الجزائر ) الجزائر، الماجستٌر، ف

02. 
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نظػػػػػاـ الضػػػػػريبة العينيػػػػػة لػػػػػـ يكػػػػػف عػػػػػادة عنػػػػػد فػػػػػرض الضػػػػػريبة عمػػػػػى النػػػػػاتج 
 الإجمالي دوف النظر إلى تكاليؼ الإنتاج المكمفة؛ 

الضػػػػػريبة فريضػػػػػة إلزاميػػػػػة: أ  أف لمفػػػػػرد الحريػػػػػة فػػػػػي دفػػػػػن الضػػػػػريبة أو عػػػػػدـ  -
مجبػػػػػػر دفعيػػػػػػا، ولا فػػػػػػي اختيػػػػػػار مقػػػػػػدارىا ولا فػػػػػػي كيفيػػػػػػة وموعػػػػػػده، بػػػػػػؿ ىػػػػػػو 

عمػػػػػى دفعيػػػػػا وىػػػػػذا مػػػػػا يميزىػػػػػا عػػػػػف غيرىػػػػػا مػػػػػف الإيػػػػػرادات الماليػػػػػة الأخػػػػػري؛ 
الضػػػػريبة تفػػػػرض مػػػػف قبػػػػؿ الدولػػػػة تفػػػػرض الضػػػػريبة عمػػػػى كػػػػؿ شػػػػخص قػػػػادر 
عمػػػػػى الػػػػػدفن تبعػػػػػا لقدراتػػػػػو الماليػػػػػة، فالضػػػػػريبة ىػػػػػي طريقػػػػػة لتقسػػػػػيـ الأعبػػػػػاء 

 لعامة بيف الأفراد وفقا لمقدرتيـا
يبة ىػػػػػي قسػػػػػط التػػػػػفميف يدفعػػػػػو الضػػػػػريبة تفػػػػػرض دوف مقابػػػػػؿ: كانػػػػػت الضػػػػػر   -

المكمفػػػػػػػوف لمدولػػػػػػػة كػػػػػػػي يؤمنػػػػػػػوف بػػػػػػػو عمػػػػػػػى حيػػػػػػػاتيـ وأمػػػػػػػواليـ، لكػػػػػػػف الفكػػػػػػػر 
المػػػػػػػالي الحػػػػػػػديث يػػػػػػػري أف الضػػػػػػػريبة ىػػػػػػػي تضػػػػػػػامف اجتمػػػػػػػاعي أ  تفػػػػػػػرض 
عمػػػػى كػػػػؿ الأفػػػػراد ب ػػػػض النظػػػػر عػػػػف المنػػػػافن التػػػػي تعػػػػود عمػػػػييـ مػػػػف جػػػػراء 

نتقمػػػػػػت قيػػػػػػاـ الدولػػػػػػة بػػػػػػدورىا فػػػػػػي النشػػػػػػاط الإقتصػػػػػػاد  والإجتمػػػػػػاعي وىكػػػػػػذا ا
فكػػػػػػػرة المقابػػػػػػػؿ المممػػػػػػػوس فػػػػػػػي فػػػػػػػرض الضػػػػػػػريبة وأصػػػػػػػبحت فريضػػػػػػػة بػػػػػػػدوف 

 مقابؿ.
 أىداف النظام الجبائي  -

إف السياسػػػػػػػػة الضػػػػػػػػريبية ىػػػػػػػػي إحػػػػػػػػدي الضػػػػػػػػوابط الماليػػػػػػػػة التػػػػػػػػي تضػػػػػػػػبط التوازنػػػػػػػػات 
العامػػػػة، كمػػػػػا تعتبػػػػػر مػػػػػف المؤشػػػػػرات التػػػػي تشػػػػػجن الإسػػػػػتثمار والإدخػػػػػار عػػػػػف طريػػػػػؽ 

الإجػػػػػػػراءات، لػػػػػػػذا سػػػػػػػعى النظػػػػػػػاـ  مػػػػػػػا يعػػػػػػػرؼ بالإسػػػػػػػتيلاؾ الظرفػػػػػػػي أوغيرىػػػػػػػا مػػػػػػػف
 الضريبي لتحقيؽ مجموعة مف الأىداؼ نذكر منيا :
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 اليدف التقميدي: 

يتمثػػػػػػؿ فػػػػػػي إمكانيػػػػػػة تحقيػػػػػػؽ المػػػػػػوارد الماليػػػػػػة الضػػػػػػرورية لت طيػػػػػػة النفقػػػػػػات العامػػػػػػة 
 دؼ عمى النشاط الإقتصاد  لمدولة؛لمدولة بحيث لا يتفثر ىذا الي

 اليدف الحديث: 

ة المتطػػػػػػورة، ويعتبػػػػػػر ىػػػػػػدفا ىامػػػػػػا وأساسػػػػػػي لأنػػػػػػو يخػػػػػػدـ أصػػػػػػب  يتماشػػػػػػى مػػػػػػن الدولػػػػػػ
القطاعػػػػػػػػػػات الإقتصػػػػػػػػػػادية ويػػػػػػػػػػؤثر فػػػػػػػػػػي اتجاىػػػػػػػػػػات المجتمػػػػػػػػػػن سياسػػػػػػػػػػيا واجتماعيػػػػػػػػػػا 

 1خلاؿ:

تحقيػػػػػػؽ العدالػػػػػػة والمسػػػػػػاواة فػػػػػػي فػػػػػػرض الضػػػػػػريبة، أ  أنػػػػػػو تفػػػػػػرض ضػػػػػػريبة مرتفعػػػػػػة 
 عمى ذو  الدخوؿ المرتفعة والمنخفضة عمى ذو  الدخوؿ المنخفضة؛

 ادر التمويؿ الدائمة والمساىمة في نفقات القطاع العاـ؛تحقيؽ أو توفير مص

 استقطاب رؤوس الأمواؿ العربية والأجنبية وتشجين الإستثمار؛

كمػػػػػا تقػػػػػرض الضػػػػػريبة عمػػػػػى الأفػػػػػراد مػػػػػف اجػػػػػؿ تحقيػػػػػؽ أغػػػػػراض معينػػػػػة يػػػػػفتي فػػػػػي 
مقػػػػػػدمتيا ال ػػػػػػرض المػػػػػػالي باعتبارىػػػػػػا مصػػػػػػدرا ىامػػػػػػا ل يػػػػػػرادات العامػػػػػػة، بالإضػػػػػػافة 

ة واقتصػػػػػػادية واجتماعيػػػػػػة. والتػػػػػي سػػػػػػيتـ عرضػػػػػػيا فػػػػػػي الفػػػػػػروع إلػػػػػى أغػػػػػػراض سياسػػػػػػي
 التالية:

: تتمثػػػػػؿ الأىػػػػػداؼ الماليػػػػػة لمضػػػػػريبة فػػػػػي ت طيػػػػػة النفقػػػػػات العامػػػػػة اليـــــدف المـــــالي
لمدولػػػػػة، ولقػػػػػدرتيا عمػػػػػػى الوصػػػػػوؿ إلػػػػػػى تحقيػػػػػؽ الموازنػػػػػة بػػػػػػيف الإيػػػػػرادات والنفقػػػػػػات، 

مازالػػػػت  ويتجمػػػػى ىػػػػذا اليػػػػدؼ المػػػػالي لمضػػػػريبة خاصػػػػة فػػػػي الػػػػدوؿ الناميػػػػة التػػػػي

                                                           
فوائد توفٌق ٌاسٌن، أحمد عبد الله دروٌش، المحاسبة الضرٌبة، الطبعة الأولى، دار الباروزي العلمٌة للنشر  0

 .07-06ص:  -، ص0885والتوزٌع، عمان، الأردن، 
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تعتمػػػػد فػػػػي مػػػػداخيميا بشػػػػكؿ أساسػػػػي عمػػػػى مػػػػا تجنيػػػػو مػػػػف حصػػػػيمة الضػػػػرائب فيػػػػذه 
الأخيػػػػػرة تسػػػػػاىـ بدرجػػػػػة كبيػػػػػرة فػػػػػي تػػػػػوفير الأمػػػػػواؿ الخزينػػػػػة الدولػػػػػة بقصػػػػػد مواجيػػػػػة 

 سبؿ الإنفاؽ العديدة؛

إف الإعتمػػػػػاد عمػػػػػى تمويػػػػػؿ تنميػػػػػة اقتصػػػػػاديات الػػػػػدوؿ الناميػػػػػة عمػػػػػى نسػػػػػبة مسػػػػػاىمة 
د بالأسػػػػػاس إلػػػػػى نقػػػػػص مػػػػػوارد التمويػػػػػؿ الأخػػػػػري، كبيػػػػػرة عػػػػػف طريػػػػػؽ الضػػػػػرائب يعػػػػػو 

وخاصػػػػة فيمػػػػا يتعمػػػػؽ بػػػػنقص التمويػػػػؿ الخػػػػارجي ويعػػػػود إلػػػػى المخػػػػاطر الكبيػػػػرة التػػػػي 
قػػػػػػػػد تػػػػػػػػنجـ عػػػػػػػػف ىػػػػػػػػذا الأخيػػػػػػػػر مػػػػػػػػف تيديػػػػػػػػد السياسػػػػػػػػة الدولػػػػػػػػة المقترضػػػػػػػػة وتبعيػػػػػػػػة 
اقتصػػػػػادية، نظػػػػػرا لمشػػػػػروط التػػػػػي تفرضػػػػػيا مؤسسػػػػػات التمويػػػػػؿ الخػػػػػارجي كصػػػػػندوؽ 

 النقد الدولي. 

ـــــدف  تتمثػػػػػؿ الأىػػػػػداؼ الإقتصػػػػػادية لمضػػػػػريبة فػػػػػي تمويػػػػػؿ نفقػػػػػات  الإقتصـــــادي: الي
الدولػػػػػػة عمػػػػػػى مشػػػػػػروعاتيا الإنتاجيػػػػػػة واسػػػػػػتثماراتيا التنمويػػػػػػة، وىػػػػػػي بػػػػػػذلؾ لػػػػػػـ تعػػػػػػد 
ذات أىػػػػداؼ ماليػػػػة فقػػػػط متعمقػػػػة بعمميػػػػة موازنػػػػة الميزانيػػػػة العامػػػػة، بػػػػؿ تتعػػػػدي ذلػػػػؾ 

د أداة لتحقيػػػػػؽ فػػػػػي كونيػػػػػا أصػػػػػبحت وسػػػػػيمة لتحقيػػػػػؽ التنميػػػػػة الإقتصػػػػػادية، فيػػػػػي تعػػػػػ
الإسػػػػػتقرار عبػػػػػر الػػػػػدورة الإقتصػػػػػادية بالنسػػػػػبة لمػػػػػدوؿ الرأسػػػػػمالية فعنػػػػػدما تريػػػػػد الدولػػػػػة 
محاربػػػػػػػة التضػػػػػػػخـ تعمػػػػػػػد إلػػػػػػػى زيػػػػػػػادة فػػػػػػػرض الضػػػػػػػرائب سػػػػػػػواء برفػػػػػػػن معػػػػػػػدلاتيا أو 
التوسػػػػن فػػػػي فػػػػرض أنػػػػواع جديػػػػدة منيػػػػا ب ػػػػرض امتصػػػػاص كميػػػػة النقػػػػد الزائػػػػدة فػػػػي 

فػػػػػػيض معػػػػػدلات الضػػػػػػرائب وزيػػػػػػادة السػػػػػوؽ، كمػػػػػػا تمجػػػػػا فػػػػػػي فتػػػػػػرات الكسػػػػػاد إلػػػػػػى تخ
الإعفػػػػػاءات مػػػػػف الضػػػػػرائب قصػػػػػد تشػػػػػجين الإنفػػػػػاؽ، سػػػػػواء الإسػػػػػتيلاكي مػػػػػف طػػػػػرؼ 
الأفػػػػػػػراد أو الرأسػػػػػػػمالي قصػػػػػػػد زيػػػػػػػادة المشػػػػػػػارين التنمويػػػػػػػة أو التوسػػػػػػػن فييػػػػػػػا ويترتػػػػػػػب 
عمػػػػػػى ىػػػػػػذا فػػػػػػي نيايػػػػػػة المطػػػػػػاؼ تػػػػػػوازف الطمػػػػػػب الكمػػػػػػي مػػػػػػن العػػػػػػرض الكمػػػػػػي عنػػػػػػد 

 مستوي التش يؿ الكامؿ.
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تخدـ الضػػػػػػػػرائب لتشػػػػػػػجين نشػػػػػػػػاط اقتصػػػػػػػاد  معػػػػػػػػيف أو تشػػػػػػػػجين كمػػػػػػػا يكػػػػػػػػف أف تسػػػػػػػ
بعػػػػػػػػػػض الصػػػػػػػػػػناعات التػػػػػػػػػػي تعػػػػػػػػػػود بػػػػػػػػػػالنفن عمػػػػػػػػػػى الإقتصػػػػػػػػػػاد الػػػػػػػػػػوطني وتشػػػػػػػػػػجين 
الإسػػػػػػتثمار فػػػػػػي المنػػػػػػاطؽ النائيػػػػػػة، وىػػػػػػذا عػػػػػػف طريػػػػػػؽ مػػػػػػن  إعفػػػػػػاءات وتخفيضػػػػػػات 
ضػػػػػريبية، وىػػػػػي بػػػػػذلؾ تعتبػػػػػر مػػػػػف الوسػػػػػائؿ التػػػػػي تسػػػػػتخدميا الدولػػػػػة لحمايػػػػػة بعػػػػػض 

فسػػػػػػة الأجنبيػػػػػػة، وذلػػػػػػؾ بزيػػػػػػادة فػػػػػػرض الرسػػػػػػوـ والضػػػػػػرائب الصػػػػػػناعات الناشػػػػػػئة المنا
عمػػػػى المنتجػػػػػات والسػػػػػمن المسػػػػػتوردة مػػػػػف اجػػػػػؿ الحػػػػػد مػػػػػف الإسػػػػػتيراد والتشػػػػػجين عمػػػػػى 

 التصدير.

مػػػػػػف كمػػػػػػا يمكػػػػػػف اسػػػػػػتخداـ الضػػػػػػريبة كوسػػػػػػيمة لزيػػػػػػادة عنصػػػػػػر رأس المػػػػػػاؿ، حيػػػػػػث 
تعتبػػػػػػػر عمميػػػػػػػة تخفػػػػػػػيض الضػػػػػػػرائب عمػػػػػػػى الودائػػػػػػػن الإدخاريػػػػػػػة أو الضػػػػػػػريبة عمػػػػػػػى 

ر، أو تقػػػػػػديـ الإعفػػػػػػاءات الضػػػػػػريبية عمػػػػػػى عوائػػػػػػد سػػػػػػندات التنميػػػػػػة عامػػػػػػؿ الإسػػػػػػتثما
ميػػػػػػـ مػػػػػػف شػػػػػػانو تشػػػػػػجين عمميػػػػػػة الإدخػػػػػػار القػػػػػػومي، وبالتػػػػػػالي يسػػػػػػاعد عمػػػػػػى قيػػػػػػاـ 

 الإستثمار القومي ومنو حدوث زيادة في رأس الماؿ القومي.

كمػػػػػػػػا تعػػػػػػػػد عمميػػػػػػػػة تقػػػػػػػػديـ الإعفػػػػػػػػاءات الضػػػػػػػػريبية فيمػػػػػػػػا يخػػػػػػػػص جمػػػػػػػػب الإسػػػػػػػػتثمار 
عنػػػػػػو عامػػػػػػؿ ميػػػػػػـ لجمػػػػػػب رؤوس الأمػػػػػػواؿ ، جيػػػػػػة، الضػػػػػػرائب الأجنبػػػػػػي أو تخفػػػػػػيض

الأجنبيػػػػة، مػػػػا يػػػػؤد  إلػػػػى تشػػػػجين عمميػػػػة الإسػػػػتثمار القػػػػومي مػػػػف وحػػػػدوث ت ييػػػػرات 
 تكنولوجية مف جية أخري.

مسػػػتوي أعمػػػى  ممػػػا يترتػػػب عػػػف جميػػػن العوامػػػؿ السػػػابقة الوصػػػوؿ بػػػالمجتمن إلػػػى 
 الرفاىية. مف

اليػػػػػػػػػػدؼ الإجتمػػػػػػػػػػاعي: إف الضػػػػػػػػػػريبة ومػػػػػػػػػػف خػػػػػػػػػػلاؿ سػػػػػػػػػػعييا إلػػػػػػػػػػى تحقيػػػػػػػػػػؽ  -
الأىػػػػػػػػػػػداؼ الإجتماعيػػػػػػػػػػػة ترمػػػػػػػػػػػي مػػػػػػػػػػػف وراء ذلػػػػػػػػػػػؾ إلػػػػػػػػػػػى تحقيػػػػػػػػػػػؽ العدالػػػػػػػػػػػة 
الإجتماعيػػػػػة ب عػػػػػادة توزيػػػػػن الػػػػػدخؿ بػػػػػيف أفػػػػػراد المجتمػػػػػن، فيػػػػػي تيػػػػػدؼ إلػػػػػى 
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الحػػػػػػػد مػػػػػػػف الفجػػػػػػػوة الموجػػػػػػػودة بػػػػػػػيف الفقػػػػػػػراء والأغنيػػػػػػػاء، والحػػػػػػػد مػػػػػػػف تكتػػػػػػػؿ 
اد المجتمػػػػػػػػػػػن عػػػػػػػػػػػف طريػػػػػػػػػػػؽ الضػػػػػػػػػػػريبة الثػػػػػػػػػػػروات بفيػػػػػػػػػػػد  القمػػػػػػػػػػػة مػػػػػػػػػػػف أفػػػػػػػػػػػر 

التصػػػػػػػاعدية، حيػػػػػػػث تفػػػػػػػرض ضػػػػػػػريبة تصػػػػػػػاعدية عمػػػػػػػى الػػػػػػػدخوؿ والثػػػػػػػروات 
الكبيػػػػػرة وتعفػػػػػي الػػػػػدخوؿ الضػػػػػعيفة مػػػػػف الضػػػػػرائب، وبػػػػػذلؾ يقػػػػػؿ التقػػػػػاوت فػػػػػي 
الػػػػدخوؿ والثػػػػػروات ويتجػػػػػو توزيػػػػن الػػػػػدخؿ والثػػػػػروة نحػػػػو المسػػػػػاواة، كمػػػػػا تعمػػػػػؿ 

ء مرافػػػػػػػػؽ الضػػػػػػػػرائب عمػػػػػػػػى تمويػػػػػػػػؿ نفقػػػػػػػػات الخػػػػػػػػدمات والمسػػػػػػػػاىمة فػػػػػػػػي بنػػػػػػػػا
ومشػػػػػػروعات الدولػػػػػػة مػػػػػػف مستشػػػػػػفيات ومػػػػػػدارس وطرقػػػػػػات وتقػػػػػػديـ الإعانػػػػػػات 
لممرضػػػػػػى والمعػػػػػػػوقيف، كمػػػػػػا تسػػػػػػػاىـ فػػػػػػي المحافظػػػػػػػة عمػػػػػػى الصػػػػػػػحة العامػػػػػػػة 
عػػػػػػػف طريػػػػػػػؽ فػػػػػػػرض ضػػػػػػػرائب عمػػػػػػػى السػػػػػػػمن المضػػػػػػػرة بالصػػػػػػػحة لمحػػػػػػػد مػػػػػػػف 

 اليدؼ السياسي:  استيلاكيا مثؿ المشروبات الكحولية والسجائر

 1جانبيف : تتمثؿ الأىداؼ السياسية في

حيػػػػث تعتبػػػػر الضػػػػريبة كػػػػفداة فػػػػي يػػػػد السػػػػمطة الحاكمػػػػة أو  الجانــــب الأول داخمــــي:
بعػػػػػض القػػػػػوي الإجتماعيػػػػػة المسػػػػػيطرة عمػػػػػى دواليػػػػػب الحكػػػػػـ لممارسػػػػػة نفوذىػػػػػا عمػػػػػى 

 باقي المجتمن؛

: حيػػػػث تعتبػػػػر الضػػػػريبة كػػػػفداة تسػػػػتعمميا مػػػػف أجػػػػؿ تسػػػػييؿ الجانــــب الثــــاني خــــارجي
ؿ عػػػػػػػف طريػػػػػػػؽ مػػػػػػػن  تسػػػػػػػييلات جمركيػػػػػػػة المعػػػػػػػاملات التجاريػػػػػػػة مػػػػػػػن بعػػػػػػػض الػػػػػػػدو 

كالإعفػػػػػػاءات وتقػػػػػػديـ بعػػػػػػض الإمتيػػػػػػازات الضػػػػػػريبية كمػػػػػػا يكػػػػػػف أف تسػػػػػػتعمميا الدولػػػػػػة 

                                                           
ضريبة ودورىا في الإنعاش الإقتصاد ، مذكرة تدخؿ ضمف متطمبات نيؿ شيادة الماجستير، شتيو ، ال موسي 0

غير منشورة، تخصص عموـ التسيير، كمية العموـ الإقتصادية التسيير و عموـ التجارية جامعة يحي فارس 
 .62، ص: 2002البميدة(، الجزائر ، 
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لمحػػػػػػػد أو لمقاطعػػػػػػػة منتجػػػػػػػات أو سػػػػػػػمن دوؿ أخػػػػػػػري كرفػػػػػػػن الرسػػػػػػػوـ الجمركيػػػػػػػة مػػػػػػػف 
 أغراض سياسية. أجؿ تحقيؽ

 الإدارة الجبائية أىميتيا صلاحيتيا، واجباتيا والتزاماتياثالثا: 

دارة الجبائيػػػػػة إحػػػػػدي طرفػػػػػي العلاقػػػػػة الجبائيػػػػػة، وتقػػػػػن عمػػػػػى عاتقيػػػػػا كسػػػػػب تعتبػػػػػر الإ
ثقػػػػػة المكمػػػػػؼ، بػػػػػفف تعاممػػػػػو بػػػػػاحتراـ لتحسػػػػػيف العلاقػػػػػة التػػػػػي تػػػػػربط بينيمػػػػػا، إذ يمكػػػػػف 

تواصػػػػميا المباشػػػػر  ليػػػػا اقتػػػػراح التعػػػػديلات والتشػػػػريعات التػػػػي تراىػػػػا مناسػػػػبة بحكػػػػـ
 1 من المكمؼ.

تعتمػػػػػػد عمييػػػػػػا الدولػػػػػػة فػػػػػػي تطبيػػػػػػؽ أىػػػػػػـ وتكمػػػػػػف أىميػػػػػػة الإدارة الجبائيػػػػػػة فػػػػػػي أنيػػػػػػا 
)السياسػػػػة الجبائيػػػػة(، ذلػػػػؾ أف الإيػػػػرادات الجبائيػػػػة ىػػػػي  إحػػػػدي سياسػػػػاتيا الماليػػػػة

 2أىـ عناصر الموازنة العامة.

وعميػػػػػو تعتبػػػػػر الإدارة الجبائيػػػػػة جػػػػػزء لا يتجػػػػػزأ مػػػػػف الإدارة العامػػػػػة، إذ تشػػػػػكؿ مزيجػػػػػا 
ثميػػػػػػة النظػػػػػػاـ فػػػػػػي إسػػػػػػناده مػػػػػػف العناصػػػػػػر الإداريػػػػػػة والماليػػػػػػة والقانونيػػػػػػة ، وتكمػػػػػػف أم

عمػػػػػػػػى أسػػػػػػػػس ودعػػػػػػػػائـ مػػػػػػػػف القواعػػػػػػػػد الماليػػػػػػػػة والقانونيػػػػػػػػة، وتعتبػػػػػػػػر الإدارة الجبائيػػػػػػػػة 
الكفػػػػفة مػػػػف أىػػػػـ لأليػػػػات تحقيػػػػؽ العدالػػػػة، لػػػػذا كػػػػاف لزامػػػػا التطمػػػػن لإيجػػػػاد إدارة جبائيػػػػة 
مكانياتيػػػػػا،  ذات كفػػػػػاءة عاليػػػػػة لمنػػػػػن حػػػػػدوث أ  اخػػػػػتلاؿ مػػػػػا بػػػػػيف وظػػػػػائؼ الإدارة وال

رة الجبائيػػػػػة كثيػػػػػرا مػػػػػا يكػػػػػوف ىػػػػػو الفيصػػػػػؿ فػػػػػي إمكانيػػػػػة تحقيػػػػػؽ فمسػػػػػتوي كفػػػػػاءة الإدا
أىػػػػػداؼ السياسػػػػػة الجبائيػػػػػة مػػػػػف عػػػػػدميا، لػػػػػذلؾ ف نػػػػػو يجػػػػػب أف يراعػػػػػى عنػػػػػد تصػػػػػميـ 
النظػػػػػػػػػاـ الجبػػػػػػػػػائي اختيػػػػػػػػػار تمػػػػػػػػػؾ الأنػػػػػػػػػواع مػػػػػػػػػف الضػػػػػػػػػرائب التػػػػػػػػػي يمكػػػػػػػػػف لمجيػػػػػػػػػاز 

                                                           
، 1666عة مركز الإسكندرٌة للكتاب، الإسكندرٌة، مصر امد عبد المجٌد دراز مبادئ المالٌة العامة، بدون طب 0

 .76ص: 

1
شرٌف مصباح أبو كرش، إدارة المنازعات الجبائٌة فً ربط و تحصٌل الضرائب، طبعة أولى، دار المناهج  

 .01، ص: 1663للنشر والتوزٌع، الأردن، 
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الضػػػػػػػريبي إدارتيػػػػػػػا بكفػػػػػػػاءة عاليػػػػػػػة، وعميػػػػػػػو فػػػػػػػ ف عػػػػػػػدـ كفػػػػػػػاءة الإدارة يػػػػػػػؤد  إلػػػػػػػى 
فػػػػػػػلات الكثيػػػػػػػضػػػػػػػياع الك أداء ر مػػػػػػػف المكمفػػػػػػػيف وتيػػػػػػػربيـ مػػػػػػػف ثيػػػػػػػر مػػػػػػػف الحقػػػػػػػوؽ وال

 التزاماتيـ اتجاه الإدارة.

 أىمية الإدارة الجبائية :  -

لػػػػػ دارة الجبائيػػػػػة ميػػػػػاـ كبيػػػػػرة ممقػػػػػاة عمػػػػػى عاتقيػػػػػا كونيػػػػػا تخػػػػػتص بتجسػػػػػيد القػػػػػوانيف 
الجبائيػػػػػػة لحمايػػػػػػة حقػػػػػػوؽ الإدارة مػػػػػػف جيػػػػػػة، وحقػػػػػػوؽ المكمفػػػػػػيف مػػػػػػف جيػػػػػػة أخػػػػػػري، 

ريعات والتعػػػػػػػديلات التػػػػػػػي تراىػػػػػػػا مناسػػػػػػػبة غايػػػػػػػة منيػػػػػػػا فػػػػػػػي الإسػػػػػػػياـ فتقتػػػػػػػرح التشػػػػػػػ
لتحقيػػػػػؽ الأىػػػػػداؼ الاقتصػػػػػادية والاجتماعيػػػػػة والسياسػػػػػية المنوطػػػػػة بالسياسػػػػػة العامػػػػػة 
لمدولػػػػة، وتػػػػتمخص مياميػػػػا فػػػػي جممػػػػة وظػػػػائؼ إداريػػػػة رئيسػػػػية مػػػػف تخطػػػػيط وتنظػػػػيـ 

 وتوجيو ورقابة ويرد تفصيميا كالآتي:

طيػػػػػػػػات الأوضػػػػػػػػاع السػػػػػػػػائدة واتخاذىػػػػػػػػا التخطػػػػػػػػيط: وينطمػػػػػػػػؽ فػػػػػػػػي تحميػػػػػػػػؿ مع -
سػػػػػندا بمػػػػػا سػػػػػتكوف عميػػػػػو الأوضػػػػػاع مسػػػػػتقبلا، ويتجمػػػػػى مػػػػػف ذلػػػػػؾ الأىػػػػػداؼ 

 الكفاءة. التي ينب ي العمؿ عمى تحقيقيا غاية في تحيف الأداء ورفن
التنظػػػػػػػػػيـ : وتبػػػػػػػػػرز معالمػػػػػػػػػو بتشػػػػػػػػػكيؿ الييكػػػػػػػػػؿ التنظيمػػػػػػػػػي، وتحديػػػػػػػػػد  رسػػػػػػػػػـ -

ميػػػػػػػػػػػػاـ وتحديػػػػػػػػػػػػد واختيػػػػػػػػػػػػار المػػػػػػػػػػػػوظفيف ذو  الكفػػػػػػػػػػػػاءة والقػػػػػػػػػػػػدرة وتقسػػػػػػػػػػػػيـ ال
 الصػػػػػػػلاحيات لمقيػػػػػػػاـ بالوظػػػػػػػائؼ الموكمػػػػػػػة ليػػػػػػػـ وأدائيػػػػػػػا عمػػػػػػػى أكمػػػػػػػؿ وجػػػػػػػو
صػػػػػػدار  التوجيػػػػػػو ويتضػػػػػػمف إعػػػػػػداد النمػػػػػػاذج المتعمقػػػػػػة بالعمميػػػػػػات الجبائيػػػػػػة وال
رسػػػػػػػػاليا لمػػػػػػػػوظفي الإدارة ل شػػػػػػػػراؼ  القػػػػػػػػرارات والتعميمػػػػػػػػات المتعمقػػػػػػػػة بيػػػػػػػػا وال

ضػػػػػػي عمػػػػػػى تنفيػػػػػػذىا حرصػػػػػػا عمػػػػػػى تحقيػػػػػػؽ الأىػػػػػػداؼ المرجػػػػػػوة. الرقابػػػػػػة وتقت
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فحػػػػػػص مػػػػػػا حققتػػػػػػو الإدارة مػػػػػػف الإنجػػػػػػازات، وتحديػػػػػػد المشػػػػػػاكؿ والصػػػػػػعوبات 
 1التي واجيتيا وحالت دوف التنفيذ الكامؿ لمخطط المسطرة مسبقا.

 الصلاحيات المخولة للإدارة الجبائية:  -

حتػػػػػى تسػػػػػتطين الإدارة الجبائيػػػػػة مباشػػػػػرة مياميػػػػػا والقيػػػػػاـ بيػػػػػا عمػػػػػى الوجػػػػػو المطمػػػػػوب 
ة ومتنوعػػػػػة مػػػػػف جيػػػػػة، ومحػػػػػدودة النطػػػػػاؽ مػػػػػف جيػػػػػة منحيػػػػػا القػػػػػانوف سػػػػػمطات واسػػػػػع

أخػػػػري، لتضػػػػمف ليػػػػا سػػػػير التحصػػػػيؿ الجبػػػػائي، فخػػػػوؿ ليػػػػا سػػػػمطات وحقػػػػوؽ تتمتػػػػن 
 بيا إزاء ىذه الميمة ونوجزىا كالآتي: 

الرقابػػػػػػػة والتمحػػػػػػػيص المعمومػػػػػػػاتي: تسػػػػػػػتند الإدارة الجبائيػػػػػػػة فػػػػػػػي اقتطاعاتيػػػػػػػا  -
بخصػػػػػػػػوص  عمػػػػػػػػى جممػػػػػػػػة المعمومػػػػػػػػات والإقػػػػػػػػرارات المقدمػػػػػػػػة فػػػػػػػػي المكمفػػػػػػػػيف

الأوعيػػػػة محػػػػؿ الاقتطػػػػاع، ىػػػػدفا منيػػػػا تحقيػػػػؽ العدالػػػػة، ومػػػػف ىنػػػػا كػػػػاف تبريػػػػرا 
 ليا لفرض الرقابة والتدقيؽ عمى ىذه الأوعية.

حػػػػػػؽ الإطمػػػػػػن: خػػػػػػوؿ المشػػػػػػرع لػػػػػػ دارة الجبائيػػػػػػة فػػػػػػي الإطمػػػػػػن عمػػػػػػى كػػػػػػؿ مػػػػػػا  -
تريػػػػػػػػده مػػػػػػػػف بيانػػػػػػػػػات ودفػػػػػػػػاتر محاسػػػػػػػػػبة، كمػػػػػػػػا يمكنيػػػػػػػػػا طمػػػػػػػػب الشػػػػػػػػػروحات 

 ة تري الإيضاح منيا أمر ضرور .والتفسيرات لأ  معمومة وارد
حػػػػػؽ التػػػػػدقيؽ: ويضػػػػػمف لػػػػػ دارة مقارنػػػػػة البيانػػػػػات الػػػػػواردة إلييػػػػػا مػػػػػن الحالػػػػػة  -

 التكمفية(. الجبائية الشخصية لممكمؼ )المقدرة
سػػػػمطة ضػػػػماف التحصػػػػيؿ: بعػػػػد قيػػػػاـ الإدارة مػػػػف التفكػػػػد مػػػػف صػػػػحة وسػػػػلامة  -

لل المكمفػػػػػػػػيف، تقػػػػػػػػوـ بتحصػػػػػػػػيؿ المبػػػػػػػػا المعمومػػػػػػػػات التػػػػػػػػي قػػػػػػػػدمت إلييػػػػػػػػا مػػػػػػػػف
 المقررة في الآجاؿ المحددة قانونيا،

                                                           
بدون طبعة، مكتبة ومطبعة الإشعاع سعد محً محمد، الإطار القانون للعلاقة بٌن الممول والإدارة الضرٌبٌة،  0

 .105القنٌة، مصر، ص:
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فػػػػػػي حالػػػػػػة عػػػػػػدـ اسػػػػػػتجابة المكمػػػػػػؼ لإجػػػػػػراءات التحصػػػػػػيؿ تفػػػػػػرض غرامػػػػػػات ماليػػػػػػة 
عقوبػػػػة لمتػػػػفخير، فػػػػ ف تعسػػػػر التحصػػػػيؿ تمجػػػػف بعػػػػد ذلػػػػؾ لاسػػػػتخداـ سػػػػمطات كسػػػػمطة 
الحجػػػػز عمػػػػى أمػػػػواؿ المػػػػديف، وحػػػػؽ الإدارة فػػػػي متابعػػػػة أمػػػػواؿ المػػػػديف تحػػػػت أ  يػػػػد 

جبػػػػائي، إضػػػػافة إلػػػػى امتيػػػػاز ديػػػػف الضػػػػريبة عمػػػػى غيػػػػره مػػػػف كانػػػػت لموفػػػػاء بالػػػػديف ال
 الديوف.

 واجبات والتزامات الإدارة الجبائية : -

رغػػػػػـ كػػػػػؿ الصػػػػػلاحيات المخولػػػػػػة لػػػػػ دارة الجبائيػػػػػة لا يمنعيػػػػػػا مػػػػػف الالتػػػػػزاـ بجممػػػػػػة  
 ضماف العلاقة بينيا وبيف المكمؼ، ومف أىـ ىذه الالتزامات ما يمي:

صػػػػحي  لمقػػػػوانيف الجبائيػػػػة ويتوجػػػػب عمػػػػى التطبيػػػػؽ ال شػػػػفنيا مػػػػف القواعػػػػد مػػػػف
الإدارة الجبائيػػػػػة لتفسػػػػػير القػػػػػوانيف وتطبيقيػػػػػا عمػػػػػى الوجػػػػػو السػػػػػميـ، وسػػػػػيرىا عمػػػػػى أف 

 تكوف التعميمات والأنظمة الصادرة عنيا موافقة لمقوانيف.

خطارىم  :إشعار المكمفين وا 

خطػػػػػػارىـ بػػػػػػف  قػػػػػػرار يخػػػػػػص المكمػػػػػػؼ،    إذ توجػػػػػػب عمػػػػػػى الإدارة تبميػػػػػػل المكمفػػػػػػيف وال
مقػػػػػػػدار الاقتطػػػػػػػاع، موعػػػػػػػده... إلػػػػػػػ  قبػػػػػػػؿ أ  إجػػػػػػػراء، ليػػػػػػػتمكف المكمػػػػػػػؼ بػػػػػػػالرد  مػػػػػػػف

 والدفاع عف نفسو عند عدـ الرضا والقبوؿ بالقرار.

 إعلام المكمفين الخاضعين لمحقوق والواجبات: 

ينب ػػػػػي عمػػػػػى الإدارة إحاطػػػػػة المكمفػػػػػيف بكافػػػػػة التعميمػػػػػات والتفسػػػػػيرات بتقػػػػػديـ نشػػػػػرات 
 يف بػػػػػػواجبيـ وحقػػػػػػوقيـ، مػػػػػػف حػػػػػػؽ الطعػػػػػػفدوريػػػػػػة والمجػػػػػػلات التوعيػػػػػػة المكمفػػػػػػ

 والتقاضي .
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عػػػػػػدـ اسػػػػػػتخداـ السػػػػػػمطات المخولػػػػػػة فػػػػػػي الوجػػػػػػو الصػػػػػػحي  أ  ينب ػػػػػػي عمػػػػػػى الإدارة 
اسػػػػػػتخداـ الحقػػػػػػوؽ والسػػػػػػمطات الممنوحػػػػػػة ليػػػػػػا مػػػػػػف طػػػػػػرؼ القػػػػػػانوف بػػػػػػدوف تعسػػػػػػؼ، 
وأ  اسػػػػػتخداـ لمسػػػػػمطة فػػػػػي غيػػػػػر موضػػػػػعو يعػػػػػرض عمػػػػػى القضػػػػػاء لإعػػػػػادة الأمػػػػػور 

 لموازينيا ورفن التعسؼ.

 : الاتصال العمومي في المؤسسة الجبائية  ثالثا

يمعػػػػػػػػب الاتصػػػػػػػػاؿ العمػػػػػػػػومي دورا فػػػػػػػػي تحسػػػػػػػػيف صػػػػػػػػورة المؤسسػػػػػػػػة الجبائيػػػػػػػػة لػػػػػػػػدي 
 مختمؼ الفئات، بما في ذلؾ:

ــــــوعي الضــــــريبي: - ي سػػػػػػاىـ الاتصػػػػػػاؿ العمػػػػػػومي فػػػػػػي نشػػػػػػر الػػػػػػوعي  نشــــــر ال
الضػػػػػػريبي لػػػػػػدي المػػػػػػواطنيف مػػػػػػف خػػػػػػلاؿ شػػػػػػرح ماىيػػػػػػة الضػػػػػػرائب، وأنواعيػػػػػػا، 

بيا، والآجػػػػػػػػاؿ المحػػػػػػػػددة لػػػػػػػػدفعيا، والعقوبػػػػػػػػات المترتبػػػػػػػػة عمػػػػػػػػى وكيفيػػػػػػػػة حسػػػػػػػػا
 التيرب الضريبي.

يمكػػػػػف للاتصػػػػػاؿ العمػػػػػومي الفعػػػػػاؿ أف ي سػػػػػاىـ فػػػػػي بنػػػػػاء الثقػػػػػة  بنـــــاء الثقـــــة: -
بػػػػػيف المؤسسػػػػػة الجبائيػػػػػة والمػػػػػواطنيف مػػػػػف خػػػػػلاؿ الشػػػػػفافية والمصػػػػػداقية فػػػػػي 
التعامػػػػػػػؿ معيػػػػػػػػـ، وتقػػػػػػػديـ المعمومػػػػػػػػات بشػػػػػػػكؿ واضػػػػػػػػ  ودقيػػػػػػػؽ، والاسػػػػػػػػتجابة 

 كاوىيـ واستفساراتيـ بفعالية.لش
ـــــز المشـــــاركة - : ي مكػػػػػف للاتصػػػػػاؿ العمػػػػػومي أف ي شػػػػػجن المػػػػػواطنيف عمػػػػػى تعزي

المشػػػػػػػاركة فػػػػػػػي عمميػػػػػػػة صػػػػػػػنن القػػػػػػػرار الضػػػػػػػريبي مػػػػػػػف خػػػػػػػلاؿ اسػػػػػػػتطلاعات 
الػػػػػرأ  والنقاشػػػػػات العامػػػػػػة، ممػػػػػا ي سػػػػػػاعد عمػػػػػى تحسػػػػػػيف الخػػػػػدمات الضػػػػػػريبية 

 وتمبية احتياجات المواطنيف بشكؿ أفضؿ.
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 اولا: مجالات الدراسة 

 المجال الجغرافي :   1-1

 60-91لقػػػػػػػد تػػػػػػػـ إنشػػػػػػػاء المػػػػػػػديريات الولائيػػػػػػػة لمضػػػػػػػرائب بموجػػػػػػػب المرسػػػػػػػوـ التنفيػػػػػػػذ  رقػػػػػػػـ 
أكتػػػػػػػػػػػوبر 16المعػػػػػػػػػػػدؿ والمػػػػػػػػػػتمـ بػػػػػػػػػػالقرار الصػػػػػػػػػػػادر بتػػػػػػػػػػاري   1991/02/23المػػػػػػػػػػؤرخ فػػػػػػػػػػي

1995. 

عػػػػػدؿ والمػػػػػتمـ بتػػػػػاري  والم 1998/07/12كمػػػػػا تػػػػػـ تنظػػػػػيـ بموجػػػػػب القػػػػػرار الصػػػػػادر بتػػػػػاري  
، حيػػػػػػػػث أصػػػػػػػػبحت بكػػػػػػػػؿ ولايػػػػػػػػة مػػػػػػػػف ولايػػػػػػػػات القطػػػػػػػػر الجزائػػػػػػػػر  مديريػػػػػػػػة 1999/10/10

واحػػػػػػدة لمضػػػػػػرائب باسػػػػػػتثناء ولايتػػػػػػي الجزائػػػػػػر ووىػػػػػػراف، إذ خصػػػػػػيما المشػػػػػػرع بتنظػػػػػػيـ خػػػػػػاص 
عمػػػػى اعتبػػػػار كثافػػػػة النشػػػػاط التجػػػػار  الممػػػػارس فػػػػي إقمػػػػيـ الػػػػولايتيف، وبػػػػذلؾ يكػػػػوف مجمػػػػوع 

 ( ثلاثة وخمسوف مديرية.53ائب عمى المستوي الوطني )المديريات الولائية لمضر 

مسػػػػػاىمة نقديػػػػػة تفػػػػػرض عمػػػػػى المكمفػػػػػيف بيػػػػػا حسػػػػػب قػػػػػدراتيـ التسػػػػػاىمية والتػػػػػي تقػػػػػوـ عػػػػػػف 
طريػػػػػػػؽ السػػػػػػػمطة بتحويػػػػػػػؿ الأمػػػػػػػواؿ المحصػػػػػػػمة وبشػػػػػػػكؿ نيػػػػػػػائي ودوف مقابػػػػػػػؿ محػػػػػػػدد نحػػػػػػػو 

 السمطات العموميةل. تحقيؽ الأىداؼ المحددة مف طرؼ

يػػػػػػة يتحمميػػػػػػا المكمفػػػػػػوف بصػػػػػػورة نيائيػػػػػػة دوف مقابػػػػػػؿ وىػػػػػػي أداة لالضػػػػػػريبة ىػػػػػػي فريضػػػػػػة نقد
 مالية تمجف إلييا الدولة لتحقيؽ أىدافيال.

لأ  اقتطػػػػػػاع نقػػػػػػػد  ذو سػػػػػػػمطة، دوف مقابػػػػػػؿ، منجػػػػػػػز لفائػػػػػػػدة الجماعػػػػػػات الإقميميػػػػػػػة )دولػػػػػػػة، 
 المحمية( أو لصال  الييئات العمومية الإقميميةل. وجماعاتيا

 فة نيائية تقوـ بو الدولة وفقا لقواعداقطاع نقد  إجبار  بدوف مقابؿ وبص

أف الضػػػػػػػػريبة ىػػػػػػػػي قانونيػػػػػػػػة وىػػػػػػػػذا الاقتطػػػػػػػػاع يكػػػػػػػػوف مػػػػػػػػف أمػػػػػػػػواؿ الأشػػػػػػػػخاص الطبيعيػػػػػػػػيف 
 ب رض استخدامو لتحقيؽ المنفعة العامةل. والمعنوييف حسب قدراتيـ التكميفية
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 المجال الزماني : 1-2

ر  و الميػػػػػػػداني تمثػػػػػػػؿ فػػػػػػػي المػػػػػػػدة الزمنيػػػػػػػة التػػػػػػػي اسػػػػػػػت رقتيا عمميػػػػػػػة البحػػػػػػػث بشػػػػػػػقيو النظػػػػػػػ
بيػػػػػػػػدؼ جمػػػػػػػػن المعمومػػػػػػػػات و البيانػػػػػػػػات قمنػػػػػػػػا خلاليػػػػػػػػا بجمػػػػػػػػن المعمومػػػػػػػػات حػػػػػػػػوؿ الجانػػػػػػػػب 

دور الاتصػػػػػػػػاؿ العمػػػػػػػػومي فػػػػػػػػي النظػػػػػػػػر  لموضػػػػػػػػوع الدراسػػػػػػػػة التػػػػػػػػي جػػػػػػػػاءت تحػػػػػػػػت عنػػػػػػػػواف 
قػػػػػد قمنػػػػػا بيػػػػػذا فػػػػػي شػػػػػير أواخػػػػػر شػػػػػير فيفػػػػػر  وبدايػػػػػة  تحسػػػػػيف جػػػػػودة المؤسسػػػػػة الجبائيػػػػػة 

المعمومػػػػػات حػػػػػوؿ موضػػػػػوع الدراسػػػػػة  ،حيػػػػػث جمعنػػػػػا الكثيػػػػػر مػػػػػف2024شػػػػػير مػػػػػارس سػػػػػنة 
،و تػػػػـ خػػػػلاؿ ىػػػػذه الفتػػػػرة تصػػػػنيؼ المػػػػادة العمميػػػػة التػػػػي تػػػػـ جمعيػػػػا و مػػػػف ثػػػػـ تجزئتيػػػػا الػػػػى 
فصػػػػوؿ لمحصػػػػوؿ عمػػػػى جانػػػػب نظػػػػر  يناسػػػػب موضػػػػوع دراسػػػػتنا كمػػػػا تػػػػـ صػػػػياغة اسػػػػتبياف 

، ثػػػػػػـ تػػػػػػـ توزيػػػػػػن مػػػػػػو لتحكػػػػػػيـ مػػػػػػف طػػػػػػرؼ مجموعػػػػػػة مػػػػػػف الزبػػػػػػائف لممؤسسػػػػػػة الجبائيػػػػػػة وتقدي
 واسترجاعو . الزبائفى الاستبياف عم

 المجال البشري :  1-3

مجتمػػػػػػػػػػن وال، مػػػػػػػػػف الزبػػػػػػػػػػائف لممؤسسػػػػػػػػػة الجبائيػػػػػػػػػػة ضػػػػػػػػػـ المجتمػػػػػػػػػػن الإحصػػػػػػػػػائي لمدراسػػػػػػػػػػة، 
 .زبوف 100إحصائي كبير ممّا حدا بالباحثيف إلى اختيار عينة بحثية تكونت مف 

 العينة وخصائصيا1-4

 / العينة وكيفية اختيارىا1

عػػػػائـ البحػػػػوث الاجتماعيػػػػة، حيػػػػث تسػػػػم  بالحصػػػػوؿ عمػػػػى ت عتبػػػػر عينػػػػة الدراسػػػػة مػػػػف أىػػػػـ د
المعمومػػػػػػات المطموبػػػػػػة دوف الابتعػػػػػػاد عػػػػػػف واقػػػػػػن الموضػػػػػػوع المػػػػػػراد معرفتػػػػػػو. اعتمػػػػػػدت ىػػػػػػذه 

الػػػػػذيف تمقػػػػػوا  زبػػػػػائف المؤسسػػػػػة الجبائيػػػػػة الدراسػػػػػة عمػػػػػى العينػػػػػة القصػػػػػدية، حيػػػػػث تػػػػػـ اختيػػػػػار 
، ممػػػػػػا يسػػػػػػم  الاتصػػػػػػاؿ العمػػػػػػومي فػػػػػػي المؤسسػػػػػػة الجبائيػػػػػػة دروسًػػػػػػا كافيػػػػػػة حػػػػػػوؿ موضػػػػػػوع 

ـــع الدراســـة ليػػػـ بالإجابػػػة عػػػف أسػػػئمة الاسػػػتبانة بسػػػيولة  ـــن مجتم ـــار  م ـــم اختي ـــد ت  100وق
 زبون كعينة لمدراسة.
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 منيج الدراسة  1-5

سػػػػػػػيتبن البحػػػػػػػث المػػػػػػػنيج الوصػػػػػػػفي التحميمػػػػػػػي، حيػػػػػػػث سػػػػػػػيتـ جمػػػػػػػن البيانػػػػػػػات مػػػػػػػف خػػػػػػػلاؿ  
   .الاستبياف ، ثـ تحميميا وتفسيرىا لمتوصؿ إلى النتائج والتوصيات

 صدق والثبات لأداة الدراسة الاستبيانال

بعػػػػػػػد صػػػػػػػياغة الاسػػػػػػػتبياف فػػػػػػػي شػػػػػػػكمو الأولػػػػػػػي، مػػػػػػػف الضػػػػػػػرور  عرضػػػػػػػو عمػػػػػػػى عػػػػػػػدد مػػػػػػػف 
لضػػػػػػػػػماف الصػػػػػػػػػدؽ الظػػػػػػػػػاىر  للاسػػػػػػػػػتبياف، تػػػػػػػػػـ عػػػػػػػػػرض شػػػػػػػػػكمو  المحكمػػػػػػػػػيف ذو  الخبػػػػػػػػػرة  

   الزبائف لمديرية الضرائب .الأولي عمى 

 .  خبرتيـ حيث قاموا بمراجعة الاستبياف وتقييمو بناءً عمى

وقػػػػػد تػػػػػـ أخػػػػػذ وجيػػػػػات نظػػػػػرىـ ولأرائيػػػػػـ بعػػػػػيف الاعتبػػػػػار لإجػػػػػراء التعػػػػػديلات اللازمػػػػػة. ركػػػػػزت 
عمميػػػػػة التقيػػػػػيـ عمػػػػػى مػػػػػدي ملاءمػػػػػة العبػػػػػارات لمحاورىػػػػػا، وسػػػػػلامة ودقػػػػػة الصػػػػػياغة الم ويػػػػػة 

 والعممية، وشمولية الاستبياف لمشكمة الدراسة وأىدافيا. 

ضػػػػػافة وبنػػػػػاءً عمػػػػػى ملاحظػػػػػات السػػػػػادة المحكمػػػػػيف، تػػػػػـ إعػػػػػادة صػػػػػياغ ة بعػػػػػض العبػػػػػارات وال
 أخري جديدة لتحسيف أداة الدراسة.ل
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 عرض وتحميل بيانات الدراسة:  : ثانيا

 البيانات الشخصية: -1

 يوض  جنس المبحوثيف. :01الجدول رقم  -
 النسبة التكرار الجنس
 61 61 ذكر
 39 39 أنثى

 100 100 المجموع
 spss21مف اعداد الباحثيف مخرجات 

 

 
 يمثل نوع جنس المبحوثين 01كل رقم الش
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 التحميل الاحصائي:
تبػػػػػػػيف لنػػػػػػػا مػػػػػػػف خػػػػػػػلاؿ الجػػػػػػػدوؿ أعػػػػػػػلاه والػػػػػػػذ  يوضػػػػػػػ  جػػػػػػػنس المبحػػػػػػػوثيف بػػػػػػػفف غالبيػػػػػػػة 

، فػػػػػي حػػػػػيف أف بػػػػػاقي المبحػػػػػوثيف ىػػػػػـ 61المبحػػػػػوثيف مػػػػػف جػػػػػنس الػػػػػذكور قػػػػػدرت نسػػػػػبتيـ بػػػػػػ 
 .39مف جنس الاناث قدرت نسبتيـ بػ 

يف جػػػػػنس المبحػػػػػوثيف الػػػػػى طبيعػػػػػة التوزيػػػػػن لأداة ويمكػػػػػف اسػػػػػتنتاج بعػػػػػض الػػػػػدلالات فػػػػػي تبػػػػػا
 الدراسة 

 يوض  المستوي العمر  لممبحوثيف. :02الجدول رقم  -
 النسبة التكرار المستوى العمري

 59 59 سنة(  30)اقؿ مف 
(30-40) 25 25 

 16 16 (40)اكثر 
 100 100 المجموع

 spss21مف اعداد الباحثيف مخرجات 
 

 
 لمستوى العمري لممبحوثينيمثل ا 02الشكل رقم 
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 التحميل الاحصائي:
تبػػػػػػيف لنػػػػػػا مػػػػػػف خػػػػػػلاؿ الجػػػػػػدوؿ والػػػػػػذ  يوضػػػػػػ  المسػػػػػػتوي العمػػػػػػر  لممبحػػػػػػوثيف نلاحػػػػػػظ أف   

 %25سػػػنة ( ثػػػـ بنسػػػبة أقػػػؿ منيػػػا  30لمفئػػػة العمريػػػة ) اقػػػؿ مػػػف %59أكبػػػر نسػػػبة كانػػػت 
 لمفئػػػػػة العمريػػػػػة )  %16سػػػػػنة ( ثػػػػػـ تمييػػػػػا  نسػػػػػبة  40-30و ىػػػػػي الفئػػػػػة العمريػػػػػة   )  

 سنة (  40اكثر مف
 

 18ولعػػػػؿ ىػػػػذه النسػػػػبة المتابينػػػػة تخػػػػدـ البحػػػػث فػػػػي العديػػػػد مػػػػف المؤشػػػػرات فالفئػػػػة العمريػػػػة )
سػػػػػػنة ( ليػػػػػػا دور فػػػػػػي متابعػػػػػػة صػػػػػػناع المحتػػػػػػوي عبػػػػػػر مواقػػػػػػن التواصػػػػػػؿ الاجتمػػػػػػاعي  23 –

( ىػػػػػي مػػػػػف فئػػػػػة الشػػػػػباب ويكػػػػػوف لػػػػػدييـ 29-24خاصػػػػػة الفيسػػػػػبوؾ وكػػػػػذلؾ الفئػػػػػة العمريػػػػػة )
 عة صناع المحتوي.رغبة كبيرة في متاب
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 يوض  المستوي التعميمي لممبحوثيف. :03الجدول رقم  -
 النسبة التكرار المستوى التعميمي

 01 01 ابتدائي
 02 02 متوسط
 21 21 ثانو 
 76 76 جامعي
 100 100 المجموع

 spss21مف اعداد الباحثيف مخرجات 
 

 
 مبحوثينيمثل المستوى التعميمي لم 03الشكل رقم 

 التحميل الاحصائي:
مػػػػػػػف خػػػػػػػلاؿ الجػػػػػػػدوؿ الػػػػػػػذ  يوضػػػػػػػ  المسػػػػػػػتوي التعميمػػػػػػػي لممبحػػػػػػػوثيف  يبػػػػػػػيف لنػػػػػػػا أف أفػػػػػػػراد 

ثػػػػـ المسػػػػتوي الثػػػػانو  بنسػػػػبة )   (%76العينػػػػة ي مػػػػب عمييػػػػا  المسػػػػتوي الجػػػػامعي بنسػػػػبة )
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 %01و %02( امػػػػا اقػػػػؿ مسػػػػتويات فكػػػػاف المتوسػػػػط والابتػػػػدائي بنسػػػػبة ضػػػػئيمة  % 21
 عمى التوالي.

 
لمػػػػػػتمعف فػػػػػػي المسػػػػػػتوي الدراسػػػػػػي فػػػػػػي ىػػػػػػذه العينػػػػػػة يظيػػػػػػر يظيػػػػػػر اف مسػػػػػػتوي الجػػػػػػامعي وا

اكثػػػػػر مسػػػػػتوي تواجػػػػػد فػػػػػي عينػػػػػة دراسػػػػػة وكػػػػػوف اف توزيػػػػػن الاسػػػػػتبياف عمػػػػػى فئػػػػػة اكثػػػػػر كػػػػػاف 
 ويات الأخري تتابن صناع المحتوي.الجامعييف ىذا لايمنن اف مست

 تحميل وتفسير بيانات الفرضية الأولى  ثانيا:
ــــون مــــن ــــة  تمكــــين الزب ــــي تخصــــو تســــاىم فــــي تحســــين الخدمــــة الجبائي المعمومــــات الت

 لديو
يوضــــــح مــــــدى شــــــعور البحــــــوثين ان المؤسســــــة الجبائيــــــة تــــــزود  :04الجــــــدول رقــــــم 

 المواطن بالمعمومات الكافية حول خدماتيا
 النسبة التكرار المتابعة

 65 65 نعـ
 25 25 الى حد ما

 10 10 لا
 100 100 المجموع

 spss21مخرجات  مف اعداد الباحثيف
 التحميل الاحصائي:

مػػػػػػدي شػػػػػػعور البحػػػػػػوثيف اف المؤسسػػػػػػة  يوضػػػػػػ  نلاحػػػػػػظ مػػػػػػف خػػػػػػلاؿ الجػػػػػػدوؿ اعػػػػػػلاه الػػػػػػذ 
الجبائيػػػػػة تػػػػػزود المػػػػػواطف بالمعمومػػػػػات الكافيػػػػػة حػػػػػوؿ خػػػػػدماتيا وكانػػػػػت النسػػػػػبة الأكبػػػػػر بػػػػػػ ) 

( % 25( مػػػػف المبحػػػػوثيف صػػػػرحوا نعػػػػـ مػػػػا يشػػػػعروف بػػػػذلؾ ونسػػػػبة الاقػػػػؿ  ب )  % 65
( صػػػػػػرحوا لا % 10دما مايشػػػػػػعروف بػػػػػػذلؾ فػػػػػػي حػػػػػػيف النسػػػػػػبة الأقػػػػػػؿ ب ) صػػػػػػرحوا الػػػػػػى حػػػػػػ
 يشعروف بذلؾ.
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مػػػػػػف خػػػػػػلاؿ النتػػػػػػائج الموضػػػػػػحة فػػػػػػي الجػػػػػػدوؿ، يمكػػػػػػف اسػػػػػػتخلاص عػػػػػػدة اسػػػػػػتنتاجات حػػػػػػوؿ 
مػػػػػػػػدي شػػػػػػػػعور المػػػػػػػػواطنيف بػػػػػػػػفف المؤسسػػػػػػػػة الجبائيػػػػػػػػة تػػػػػػػػزودىـ بالمعمومػػػػػػػػات الكافيػػػػػػػػة حػػػػػػػػوؿ 

 :خدماتيا
( مػػػػف المبحػػػػوثيف صػػػػرحوا %65بمػػػػا أف النسػػػػبة الأكبػػػػر ) :رضــــا نســــبي مرتفــــع .1

بػػػػػػػػفنيـ يشػػػػػػػػعروف بػػػػػػػػفف المؤسسػػػػػػػػة الجبائيػػػػػػػػة تػػػػػػػػزودىـ بالمعمومػػػػػػػػات الكافيػػػػػػػػة، يمكػػػػػػػػف 
الاسػػػػػتنتاج أف ىنػػػػػاؾ رضػػػػػا نسػػػػػبي مرتفػػػػػن بػػػػػيف المػػػػػواطنيف بشػػػػػفف تػػػػػوفير المعمومػػػػػات 

 .مف قبؿ المؤسسة الجبائية
ــــة .2 % مػػػػف المبحػػػػوثيف صػػػػرحوا بػػػػفنيـ يشػػػػعروف إلػػػػى 25نسػػػػبة  :تحســــينات محتمم

مػػػػػى المعمومػػػػػات الكافيػػػػػة. ىػػػػػذا يشػػػػػير إلػػػػػى وجػػػػػود شػػػػػريحة مػػػػػف حػػػػػد مػػػػػا بالحصػػػػػوؿ ع
المػػػػػػواطنيف الػػػػػػذيف يػػػػػػروف أف ىنػػػػػػاؾ مجػػػػػػالًا لتحسػػػػػػيف التواصػػػػػػؿ وتػػػػػػوفير المعمومػػػػػػات 

 .بشكؿ أفضؿ
ـــتم تمبيتيـــا .3 ـــم ت % مػػػف المبحػػػوثيف الػػػذيف صػػػرحوا بػػػفنيـ لا 10نسػػػبة  :احتياجـــات ل

مػػػػػػف يشػػػػػػعروف بػػػػػػفنيـ يحصػػػػػػموف عمػػػػػػى المعمومػػػػػػات الكافيػػػػػػة تشػػػػػػير إلػػػػػػى وجػػػػػػود جػػػػػػزء 
المػػػػػػواطنيف لػػػػػػدييـ احتياجػػػػػػات لػػػػػػـ تػػػػػػتـ تمبيتيػػػػػػا فػػػػػػي ىػػػػػػذا الصػػػػػػدد. ىػػػػػػذا يتطمػػػػػػب مػػػػػػف 
المؤسسػػػػػػة الجبائيػػػػػػة النظػػػػػػر فػػػػػػي الأسػػػػػػباب التػػػػػػي تػػػػػػؤد  إلػػػػػػى ىػػػػػػذا الشػػػػػػعور والعمػػػػػػؿ 

 .عمى تحسيف وسائؿ التواصؿ وتوفير المعمومات بشكؿ أكثر شمولية ووضوح
تػػػػػوفير المعمومػػػػػات بشػػػػػكؿ عػػػػػاـ، يمكػػػػػف القػػػػػوؿ أف ىنػػػػػاؾ رضػػػػػا عػػػػػاـ بػػػػػيف المػػػػػواطنيف حػػػػػوؿ 

مػػػػػػػػف قبػػػػػػػػؿ المؤسسػػػػػػػػة الجبائيػػػػػػػػة، ولكػػػػػػػػف ىنػػػػػػػػاؾ أيضًػػػػػػػػا مجػػػػػػػػاؿ لمتحسػػػػػػػػيف لضػػػػػػػػماف تمبيػػػػػػػػة 
 احتياجات جمين المواطنيف بشكؿ أفضؿ
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يوضـــــح مـــــدى اســـــتخدام المؤسســـــة الجبائيـــــة القـــــوانين والمـــــوائح  :05الجـــــدول رقـــــم 
 لحماية المواطن

 النسبة التكرار استخدام القوانين والموائح
 30 30 نعـ

 60 60 الى حد ما
 10 10 لا

 100   100 المجموع
 spss21مف اعداد الباحثيف مخرجات 

 :التحميل الاحصائي
يبػػػػػػػيف لنػػػػػػػا الجػػػػػػػدوؿ اعػػػػػػػلاه يوضػػػػػػػ  مػػػػػػػدي اسػػػػػػػتخداـ المؤسسػػػػػػػة الجبائيػػػػػػػة القػػػػػػػوانيف والمػػػػػػػوائ  

صػػػػػػرحوا الػػػػػػى حػػػػػػد  60لحمايػػػػػػة المػػػػػػواطف ، حيػػػػػػث تشػػػػػػير الاحصػػػػػػائيات اف النسػػػػػػبة الأكبػػػػػػر 
ؤسسػػػػػػة الجبائيػػػػػػة القػػػػػػوانيف والمػػػػػػوائ  لحمايػػػػػػة المػػػػػػواطف فػػػػػػي حػػػػػػيف جػػػػػػاءت مػػػػػػا ماتسػػػػػػتخدـ الم

ممػػػػػف صػػػػػرحوا  10مػػػػػف المبحػػػػػوثيف قػػػػػالوا نعػػػػػـ  فػػػػػي حػػػػػيف جػػػػػاءت النسػػػػػبة الأقػػػػػؿ  30نسػػػػػبة 
 انيـ لا يروف اف المؤسسة الجبائية تستخدـ ذلؾ.

مػػػػػػػػف تحميػػػػػػػػؿ النتػػػػػػػػائج المتعمقػػػػػػػػة باسػػػػػػػػتخداـ المؤسسػػػػػػػػة الجبائيػػػػػػػػة لمقػػػػػػػػوانيف والمػػػػػػػػوائ  لحمايػػػػػػػػة 
 :طف، يمكف استخلاص الملاحظات والتعميقات التاليةالموا
%( مػػػػػػف المبحػػػػػػوثيف الػػػػػػذيف 60النسػػػػػػبة الأكبػػػػػػر ) :تػػػػػػوازف مشػػػػػػاعر المػػػػػػواطنيف .1

صػػػػػػرحوا بػػػػػػفنيـ يشػػػػػػعروف إلػػػػػػى حػػػػػػد مػػػػػػا بػػػػػػفف المؤسسػػػػػػة الجبائيػػػػػػة تسػػػػػػتخدـ القػػػػػػوانيف 
والمػػػػػػوائ  لحمايػػػػػػة المػػػػػػواطف تشػػػػػػير إلػػػػػػى وجػػػػػػود تػػػػػػوازف فػػػػػػي مشػػػػػػاعر المػػػػػػواطنيف. قػػػػػػد 

بػػػػػفف الجيػػػػػود موجػػػػػودة ولكنيػػػػػا ليسػػػػػت كافيػػػػػة أو ليسػػػػػت مرئيػػػػػة  يكػػػػػوف ىنػػػػػاؾ شػػػػػعور
 .بما فيو الكفاية

% مػػػػف المبحػػػػوثيف الػػػػذيف قػػػػالوا نعػػػػـ، يػػػػروف بوضػػػػوح 30نسػػػػبة  :إيجابيػػػػة مشػػػػروطة .2
أف المؤسسػػػػػػة الجبائيػػػػػػة تسػػػػػػتخدـ القػػػػػػوانيف والمػػػػػػوائ  لحمايػػػػػػة المػػػػػػواطف. ىػػػػػػذه النسػػػػػػبة 

ظػػػػػػػػاـ والقػػػػػػػػػوانيف تمثػػػػػػػػؿ شػػػػػػػػػريحة مػػػػػػػػف المػػػػػػػػػواطنيف الػػػػػػػػذيف يشػػػػػػػػػعروف بالثقػػػػػػػػة فػػػػػػػػػي الن
 .الجبائية
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% مػػػػف المبحػػػػوثيف الػػػػذيف صػػػػرحوا بػػػػفنيـ لا 10نسػػػػبة  :ضػػػػرورة التحسػػػػيف والتوعيػػػػة .3
يػػػػػػروف أف المؤسسػػػػػػة الجبائيػػػػػػػة تسػػػػػػتخدـ القػػػػػػػوانيف والمػػػػػػوائ  لحمايػػػػػػػة المػػػػػػواطف تشػػػػػػػير 
إلػػػػػػى وجػػػػػػود حاجػػػػػػة ماسػػػػػػة لمتحسػػػػػػيف. ىػػػػػػذه الفئػػػػػػة مػػػػػػف المػػػػػػواطنيف ربمػػػػػػا تعػػػػػػاني مػػػػػػف 

 .لجبائينقص الوعي أو الثقة في النظاـ ا
بشػػػػػػكؿ عػػػػػػاـ، بينمػػػػػػا يظيػػػػػػر أف ىنػػػػػػاؾ إدراكػػػػػػاً معقػػػػػػولًا لاسػػػػػػتخداـ القػػػػػػوانيف والمػػػػػػوائ ، إلا أف 

 .ىناؾ مجالًا لتحسيف ىذا الإدراؾ وزيادة الثقة بيف المواطنيف والمؤسسة الجبائية
ـــــم  ـــــة  :06الجـــــدول رق يوضـــــح مـــــدى وضـــــوح المعمومـــــات المقدمـــــة مـــــن طـــــرف مديري

 الضرائب
 النسبة كرارالت مدى وضوح المعمومات

 64 64 نعـ
 5 5 الى حد ما

 31 31 لا
 100   100 المجموع

 spss21مف اعداد الباحثيف مخرجات 
 التحميل الاحصائي:

مػػػػػدي وضػػػػػوح المعمومػػػػػات المقدمػػػػػة مػػػػػف طػػػػػرؼ مديريػػػػػة  يوضػػػػػ  06يبػػػػػيف لنػػػػػا الجػػػػػدوؿ رقػػػػػـ 
نعػػػػػػػػػـ ىنػػػػػػػػػاؾ وضػػػػػػػػػوح  64الضػػػػػػػػػرائب ، حيػػػػػػػػػث تشػػػػػػػػػير الاحصػػػػػػػػػائيات اف النسػػػػػػػػػبة الأكبػػػػػػػػػر 

مػػػػػػػف  31مػػػػػػػات المقدمػػػػػػػة مػػػػػػػف طػػػػػػػرؼ مديريػػػػػػػة الضػػػػػػػرائب فػػػػػػػي حػػػػػػػيف جػػػػػػػاءت نسػػػػػػػبة لممعمو 
المبحػػػػوثيف قػػػػػالوا انيػػػػػـ لا يػػػػػروف ىنػػػػػاؾ وضػػػػوح بخصػػػػػوص المعمومػػػػػات المقدمػػػػػة مػػػػػف طػػػػػرؼ 

لمػػػػػػػػذيف صػػػػػػػػرحوا الػػػػػػػػى حػػػػػػػػد مػػػػػػػػا ىنػػػػػػػػاؾ وضػػػػػػػػوح  5المؤسسػػػػػػػػة ثػػػػػػػػـ جػػػػػػػػاءت النسػػػػػػػػبة الاقػػػػػػػػؿ 
 بخصوص ذلؾ.

ت المقدمػػػػػػػة مػػػػػػػف المتعمػػػػػػػؽ بمػػػػػػػدي وضػػػػػػػوح المعمومػػػػػػػا 06مػػػػػػػف تحميػػػػػػػؿ نتػػػػػػػائج الجػػػػػػػدوؿ رقػػػػػػػـ 
 :طرؼ مديرية الضرائب، يمكف تقديـ التعميقات التالية

%( مػػػػػف المبحػػػػػوثيف الػػػػػذيف صػػػػػرحوا بػػػػػفف 64النسػػػػػبة الأكبػػػػػر ) :وضػػػػػوح ممحػػػػػوظ .1
المعمومػػػػػػات المقدمػػػػػػة مػػػػػػف طػػػػػػرؼ مديريػػػػػػة الضػػػػػػرائب واضػػػػػػحة تشػػػػػػير إلػػػػػػى أف ىنػػػػػػاؾ 

 .جيداً جيداً مف المديرية في توفير معمومات مفيومة وسيمة الوصوؿ



 الفصل الرابع :                                                           الاجراءات الميدانية للدراسة 
 

  74 

% مػػػػػػف المبحػػػػػوثيف الػػػػػذيف يػػػػػػروف أف ىنػػػػػاؾ عػػػػػػدـ 31نسػػػػػبة  :لشػػػػػفافيةتحسػػػػػيف ا .2
وضػػػػػػػػوح فػػػػػػػػي المعمومػػػػػػػػات المقدمػػػػػػػػة تشػػػػػػػػير إلػػػػػػػػى وجػػػػػػػػود حاجػػػػػػػػة لتحسػػػػػػػػيف الشػػػػػػػػفافية 
والتواصػػػػؿ مػػػػف طػػػػرؼ المديريػػػػة. قػػػػد يكػػػػوف ىػػػػذا بسػػػػبب تعقيػػػػد بعػػػػض المعمومػػػػات أو 

 .عدـ كفاية الوسائؿ المستخدمة في إيصاليا
المبحػػػػػػوثيف الػػػػػػذيف صػػػػػػرحوا بػػػػػػفف %( مػػػػػػف 5النسػػػػػػبة الأقػػػػػػؿ ) :مجػػػػػػاؿ لمتحسػػػػػػيف .3

المعمومػػػػػػػات واضػػػػػػػحة إلػػػػػػػى حػػػػػػػد مػػػػػػػا تشػػػػػػػير إلػػػػػػػى أف ىنػػػػػػػاؾ بعػػػػػػػض الجوانػػػػػػػب التػػػػػػػي 
تحتػػػػػػاج إلػػػػػػى تحسػػػػػػيف. يمكػػػػػػف أف تكػػػػػػوف ىػػػػػػذه الجوانػػػػػػب مرتبطػػػػػػة بالتفاصػػػػػػيؿ الدقيقػػػػػػة 

 .أو الم ة المستخدمة أو التوزين الج رافي لممعمومات
ــــــدى اســــــتخدام مديريــــــة الضــــــرائب وســــــائل  :07الجــــــدول رقــــــم  التواصــــــل يوضــــــح م

 الاجتماعي لتوعية الزبائن بالقوانين والموائح الجبائية
 

ـــــــــع التواصـــــــــل  اســـــــــتخدام مواق
 الاجتماعي

 النسبة التكرار

 65 65 نعـ
 25 25 الى حد ما

 10 10 لا
 100   100 المجموع

 spss21مف اعداد الباحثيف مخرجات 
 التحميل الاحصائي:

مديريػػػػػػة الضػػػػػػرائب وسػػػػػػائؿ التواصػػػػػػؿ يوضػػػػػػ  مػػػػػػدي اسػػػػػػتخداـ  07يبػػػػػػيف لنػػػػػػا الجػػػػػػدوؿ رقػػػػػػـ 
الاجتمػػػػػػػاعي لتوعيػػػػػػػة الزبػػػػػػػائف بػػػػػػػالقوانيف والمػػػػػػػوائ  الجبائيػػػػػػػة، حيػػػػػػػث تشػػػػػػػير الاحصػػػػػػػائيات اف 

نعػػػػػػػػػػػـ تسػػػػػػػػػػػتخدـ مديريػػػػػػػػػػػة الضػػػػػػػػػػػرائب مواقػػػػػػػػػػػن التواصػػػػػػػػػػػؿ  65النسػػػػػػػػػػػب جػػػػػػػػػػػاءت متسػػػػػػػػػػػاوية 
الػػػػػى حػػػػػد مػػػػػا مػػػػػا تسػػػػػتخدـ ذلػػػػػؾ فػػػػػي حػػػػػيف النسػػػػػبة  25الاجتمػػػػػاعي لتوعيػػػػػة الزبػػػػػائف وبنسػػػػػبة 

 انيا لا تستخدـ ذلؾصرحوا  10الأقؿ 
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المتعمػػػػػؽ بمػػػػػػدي اسػػػػػػتخداـ مديريػػػػػة الضػػػػػػرائب لوسػػػػػػائؿ  07مػػػػػف تحميػػػػػػؿ نتػػػػػائج الجػػػػػػدوؿ رقػػػػػػـ 
التواصػػػػػؿ الاجتمػػػػػاعي لتوعيػػػػػة الزبػػػػػائف بػػػػػالقوانيف والمػػػػػوائ  الجبائيػػػػػة، يمكػػػػػف تقػػػػػديـ التعميقػػػػػات 

 :التالية
%( مػػػػػػف 65النسػػػػػػبة الأكبػػػػػػر ) :اسػػػػػػتخداـ جيػػػػػػد لوسػػػػػػائؿ التواصػػػػػػؿ الاجتمػػػػػػاعي .1

ذيف صػػػػػػػػرحوا بػػػػػػػػفف مديريػػػػػػػػة الضػػػػػػػػرائب تسػػػػػػػػتخدـ وسػػػػػػػػائؿ التواصػػػػػػػػؿ المبحػػػػػػػػوثيف الػػػػػػػػ
الاجتمػػػػػػػػاعي لتوعيػػػػػػػػة الزبػػػػػػػػائف تشػػػػػػػػير إلػػػػػػػػى أف ىنػػػػػػػػاؾ جيػػػػػػػػودًا ممحوظػػػػػػػػة فػػػػػػػػي ىػػػػػػػػذا 
الاتجػػػػاه. ىػػػػذا يعكػػػػس قػػػػدرة المديريػػػػة عمػػػػى اسػػػػتخداـ القنػػػػوات الرقميػػػػة لموصػػػػوؿ إلػػػػى 

 .جميور واسن وتزويده بالمعمومات الجبائية
% مػػػف المبحػػػوثيف الػػػذيف صػػػرحوا 25بة نسػػػ :حاجػػػة إلػػػى تحسػػػيف وتوسػػػين الجيػػػود .2

بػػػػػفف المديريػػػػػة تسػػػػػػتخدـ وسػػػػػائؿ التواصػػػػػػؿ الاجتمػػػػػاعي إلػػػػػػى حػػػػػد مػػػػػػا يشػػػػػير إلػػػػػػى أف 
ىنػػػػاؾ مجػػػػالًا لتحسػػػػيف وتوسػػػػين الجيػػػػود. قػػػػد يكػػػػوف ذلػػػػؾ مػػػػف خػػػػلاؿ زيػػػػادة التفاعػػػػؿ 

 .من المستخدميف أو تحسيف جودة ونوعية المحتوي المقدـ
مػػػػف المبحػػػػوثيف الػػػػذيف صػػػػرحوا % 10نسػػػػبة  :عػػػدـ اسػػػػتخداـ كػػػػاؼا لػػػػبعض الفئػػػػات .3

بػػػػػػػفف المديريػػػػػػػة لا تسػػػػػػػتخدـ وسػػػػػػػائؿ التواصػػػػػػػؿ الاجتمػػػػػػػاعي لتوعيػػػػػػػة الزبػػػػػػػائف تعكػػػػػػػس 
وجػػػػػػود فجػػػػػػوة فػػػػػػي التواصػػػػػػؿ مػػػػػػن بعػػػػػػض الفئػػػػػػات مػػػػػػف المػػػػػػواطنيف. قػػػػػػد يكػػػػػػوف ىػػػػػػذا 
بسػػػػػػبب عػػػػػػدـ الػػػػػػوعي بوجػػػػػػود ىػػػػػػذه القنػػػػػػوات أو أف المحتػػػػػػوي المقػػػػػػدـ لا يصػػػػػػؿ إلػػػػػػييـ 

 .بشكؿ فعاؿ
الضػػػػػػػرائب تسػػػػػػتخدـ وسػػػػػػائؿ التواصػػػػػػؿ الاجتمػػػػػػاعي بشػػػػػػػكؿ بشػػػػػػكؿ عػػػػػػاـ، يبػػػػػػدو أف مديريػػػػػػة 

جيػػػػػػد، لكػػػػػػف ىنػػػػػػػاؾ دائمًػػػػػػا مجػػػػػػػاؿ لتحسػػػػػػيف ىػػػػػػػذا الاسػػػػػػتخداـ لضػػػػػػػماف وصػػػػػػوؿ المعمومػػػػػػػات 
 .بفعالية أكبر لجمين المواطنيف

 
 
 
 
 
 



 الفصل الرابع :                                                           الاجراءات الميدانية للدراسة 
 

  76 

يوضـــح مـــدى اعتقـــاد المبحـــوثين ان مديريـــة الضـــرائب تتبـــع قـــوانين  :08الجـــدول رقـــم 
 لحماية الزبون بشكل صارم

 
 النسبة التكرار نين بشكل صارممتابعة القوا

 30 30 نعـ
 60 60 الى حد ما

 10 10 لا
 100   100 المجموع

 spss21مف اعداد الباحثيف مخرجات 
 التحميل الاحصائي:

يوضػػػػػػ  مػػػػػػدي اعتقػػػػػػاد المبحػػػػػػوثيف اف مديريػػػػػػة الضػػػػػػرائب تتبػػػػػػن  08يبػػػػػػيف لنػػػػػػا الجػػػػػػدوؿ رقػػػػػػـ 
 60ئيات اف النسػػػػػبة الأكبػػػػػر قػػػػػوانيف لحمايػػػػػة الزبػػػػػوف بشػػػػػكؿ صػػػػػارـ ، حيػػػػػث تشػػػػػير الاحصػػػػػا

مػػػػف المبحػػػػوثيف صػػػػرحوا الػػػػى حػػػػد مػػػػا يعتقػػػػدوف اف مديريػػػػة الضػػػػرائب تتبػػػػن القػػػػوانيف لحمايػػػػة 
 10صػػػػػرحوا بػػػػػنعـ يعتقػػػػػدوف ذلػػػػػؾ تمييػػػػػا نسػػػػػبة  30الزبػػػػػوف بشػػػػػكؿ صػػػػػارـ ثػػػػػـ جػػػػػاءت نسػػػػػبة 

 صرحوا بانيـ لا يعتقدوف ذلؾ.
ف أف مديريػػػػػػػػػة المتعمػػػػػػػػؽ بمػػػػػػػػدي اعتقػػػػػػػػػاد المبحػػػػػػػػوثي 08مػػػػػػػػف تحميػػػػػػػػؿ نتػػػػػػػػػائج الجػػػػػػػػدوؿ رقػػػػػػػػػـ 

، يمكف تقديـ التعميقات التالية  :الضرائب تتبن قوانيف لحماية الزبوف بشكؿ صارـ
%( مػػػػػف 60النسػػػػػبة الأكبػػػػػر ) :تقيـــــيم متوســـــط لمصـــــرامة فـــــي اتبـــــاع القـــــوانين .1

المبحػػػػػوثيف الػػػػػذيف صػػػػػرحوا بػػػػػفنيـ يعتقػػػػػدوف إلػػػػػى حػػػػػد مػػػػػا أف مديريػػػػػة الضػػػػػرائب تتبػػػػػن 
إلػػػػػى أف ىنػػػػػاؾ شػػػػػعورًا بوجػػػػػود جيػػػػػود القػػػػػوانيف لحمايػػػػػة الزبػػػػػوف بشػػػػػكؿ صػػػػػارـ تشػػػػػير 

 .في ىذا الاتجاه، لكنيا ليست بالضرورة كافية أو واضحة تمامًا
ـــالقوانين .2 ـــة فـــي الالتـــزام ب % مػػػف المبحػػػوثيف الػػػذيف صػػػرحوا 30نسػػػبة  :ثقـــة معقول

، تعكػػػػػػػس وجػػػػػػػود ثقػػػػػػػة  بػػػػػػػنعـ، يعتقػػػػػػػدوف أف المديريػػػػػػػة تتبػػػػػػػن القػػػػػػػوانيف بشػػػػػػػكؿ صػػػػػػػارـ
لمديريػػػػػة فػػػػػي تطبيػػػػػؽ القػػػػػوانيف وحمايػػػػػة معقولػػػػػة بػػػػػيف بعػػػػػض المػػػػػواطنيف فػػػػػي جديػػػػػة ا

 .الزبائف
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ـــة الصـــرامة .3 ـــن عـــدم كفاي ـــق م % مػػػف المبحػػػوثيف الػػػذيف لا يعتقػػػدوف 10نسػػػبة  :قم
أف المديريػػػػػػػة تتبػػػػػػػن القػػػػػػػوانيف بشػػػػػػػكؿ صػػػػػػػارـ تشػػػػػػػير إلػػػػػػػى وجػػػػػػػود قمػػػػػػػؽ بػػػػػػػيف بعػػػػػػػض 
المػػػػػػواطنيف حػػػػػػوؿ مػػػػػػدي التػػػػػػزاـ المديريػػػػػػة بحمايػػػػػػة حقػػػػػػوؽ الزبػػػػػػائف. قػػػػػػد يكػػػػػػوف ىػػػػػػذا 

 .المتبعةالإجراءات  ب شخصية سمبية أو عدـ وضوحالقمؽ ناتجاً عف تجار 
بشػػػػػكؿ عػػػػػاـ، يبػػػػػدو أف ىنػػػػػاؾ إدراكػػػػػاً لجيػػػػػود مديريػػػػػة الضػػػػػرائب فػػػػػي اتبػػػػػاع القػػػػػوانيف لحمايػػػػػة 
الزبػػػػػػػػائف، ولكػػػػػػػػف ىنػػػػػػػػاؾ حاجػػػػػػػػة مسػػػػػػػػتمرة لمتحسػػػػػػػػيف وزيػػػػػػػػادة الشػػػػػػػػفافية لتعزيػػػػػػػػز الثقػػػػػػػػة بػػػػػػػػيف 

 .المواطنيف والمديرية
ــــــم  ــــــة الضــــــ09الجــــــدول رق ــــــوفر : يوضــــــح مــــــدى اعتمــــــاد مديري ــــــع ي ــــــى موق رائب عم

 المعمومات الضريبية لمزبون
 

 النسبة التكرار توفر موقع
 66 66 نعـ

 5 05 الى حد ما
 29 29 لا

 100   100 المجموع
 spss21مف اعداد الباحثيف مخرجات 

 التحميل الاحصائي:
يوضػػػػػػ  مػػػػػػدي اعتمػػػػػػاد مديريػػػػػػة الضػػػػػػرائب عمػػػػػػى موقػػػػػػن يػػػػػػوفر  09يبػػػػػػيف لنػػػػػػا الجػػػػػػدوؿ رقػػػػػػـ 

نعػػػػػػػـ  66لضػػػػػػػريبية لمزبػػػػػػػوف ، حيػػػػػػػث تشػػػػػػػير الاحصػػػػػػػائيات اف النسػػػػػػػبة الأكبػػػػػػػر المعمومػػػػػػػات ا
تعتمػػػػد مديريػػػػة الضػػػػرائب عمػػػػى موقػػػػن يػػػػوفر معمومػػػػات الضػػػػريبية لمزبػػػػوف  فػػػػي حػػػػيف جػػػػاءت 

مػػػػف المبحػػػػوثيف قػػػػالوا لا تعتمػػػػد المديريػػػػة عمػػػػى الموقػػػػن الخػػػػاص بيػػػػا فػػػػي جػػػػاءت  29نسػػػػبة 
 يرية عمى الموقن .مف المبحوثيف قالوا الى حد ما ماتعتمد المد 05نسبة 

المتعمػػػػؽ بمػػػػدي اعتمػػػػاد مديريػػػػة الضػػػػرائب عمػػػػى موقػػػػن  09مػػػػف تحميػػػػؿ نتػػػػائج الجػػػػدوؿ رقػػػػـ 
 :يوفر المعمومات الضريبية لمزبوف، يمكف تقديـ التعميقات التالية

ــــي .1 ــــع الإلكترون %( مػػػػف المبحػػػػوثيف 66النسػػػػبة الأكبػػػػر ) :اســــتخدام واســــع لمموق
مػػػػػػػػى موقػػػػػػػػن يػػػػػػػػوفر المعمومػػػػػػػػات الػػػػػػػػذيف صػػػػػػػػرحوا بػػػػػػػػفف مديريػػػػػػػػة الضػػػػػػػػرائب تعتمػػػػػػػػد ع
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الضػػػػػػريبية لمزبػػػػػػوف تشػػػػػػير إلػػػػػػى أف ىنػػػػػػاؾ اعتمػػػػػػاداً كبيػػػػػػراً عمػػػػػػى الموقػػػػػػن الإلكترونػػػػػػي 
كوسػػػػػػػػيمة رئيسػػػػػػػػية لتقػػػػػػػػديـ المعمومػػػػػػػػات والخػػػػػػػػدمات الضػػػػػػػػريبية. ىػػػػػػػػذا يعكػػػػػػػػس جيػػػػػػػػداً 
ممموسػػػػػػػػػػػاً مػػػػػػػػػػػف المديريػػػػػػػػػػػة فػػػػػػػػػػػي اسػػػػػػػػػػػتخداـ التكنولوجيػػػػػػػػػػػا لتسػػػػػػػػػػػييؿ الوصػػػػػػػػػػػوؿ إلػػػػػػػػػػػى 

 .المعمومات
% مػػػػف المبحػػػػوثيف الػػػػذيف قػػػػالوا إف 29نسػػػػبة  :مفجــــوة فــــي الــــوعي أو الاســــتخدا .2

المديريػػػػػػة لا تعتمػػػػػػد عمػػػػػػى الموقػػػػػػن الخػػػػػػاص بيػػػػػػا تشػػػػػػير إلػػػػػػى وجػػػػػػود فجػػػػػػوة إمػػػػػػا فػػػػػػي 
الػػػػػػوعي بوجػػػػػػود الموقػػػػػػن أو فػػػػػػي اسػػػػػػتخدامو. قػػػػػػد يكػػػػػػوف السػػػػػػبب عػػػػػػدـ معرفػػػػػػة بعػػػػػػض 

 .المواطنيف بالموقن أو عدـ قدرتيـ عمى الاستفادة منو بشكؿ فعاؿ
% مػػػػف المبحػػػػوثيف الػػػػذيف صػػػػرحوا بػػػػفف 5بة نسػػػػ :اســــتخدام محــــدود إلــــى حــــد مــــا .3

المديريػػػػػػػة تعتمػػػػػػػد عمػػػػػػػى الموقػػػػػػػن إلػػػػػػػى حػػػػػػػد مػػػػػػػا تعكػػػػػػػس وجػػػػػػػود تبػػػػػػػايف فػػػػػػػي تجربػػػػػػػة 
المسػػػػػتخدميف. قػػػػػد يشػػػػػير ذلػػػػػؾ إلػػػػػى وجػػػػػود بعػػػػػض القيػػػػػود فػػػػػي الموقػػػػػن أو فػػػػػي كيفيػػػػػة 

 .تقديـ المعمومات التي تجعؿ الاستفادة منو جزئية
ر عمػػػػػػى الموقػػػػػػن الإلكترونػػػػػػي بشػػػػػػكؿ عػػػػػػاـ، يبػػػػػػدو أف مديريػػػػػػة الضػػػػػػرائب تعتمػػػػػػد بشػػػػػػكؿ كبيػػػػػػ

لتػػػػػوفير المعمومػػػػػات الضػػػػػريبية، ولكػػػػػف ىنػػػػػاؾ حاجػػػػػة لمزيػػػػػد مػػػػػف الجيػػػػػود لضػػػػػماف أف جميػػػػػن 
 .المواطنيف يدركوف وجود الموقن ويستفيدوف منو بشكؿ كامؿ

يوضــــــح مــــــدى قيــــــام مديريــــــة الضــــــرائب بتــــــوفير دورات إعلاميــــــة  :10الجــــــدول رقــــــم 
 الجبائية بشكل افضل وورشات عمل لمزبائن لفيم القوانين والموائح

 
 النسبة التكرار توفير دورات اعلامية

 66 66 نعـ
 25 25 الى حد ما

 9 09 لا
 100   100 المجموع

 spss21مف اعداد الباحثيف مخرجات 
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 التحميل الاحصائي:
يوضػػػػػ  مػػػػػدي قيػػػػػاـ مديريػػػػػة الضػػػػػرائب بتػػػػػوفير دورات إعلاميػػػػػة  10يبػػػػػيف لنػػػػػا الجػػػػػدوؿ رقػػػػػـ 
لفيػػػػػػـ القػػػػػػوانيف والمػػػػػػوائ  الجبائيػػػػػػة بشػػػػػػكؿ افضػػػػػػؿ ، حيػػػػػػث تشػػػػػػير وورشػػػػػػات عمػػػػػػؿ لمزبػػػػػػائف 

نعػػػػػػػػػػـ تػػػػػػػػػػوفر مديريػػػػػػػػػػة الضػػػػػػػػػػرائب دورات إعلانيػػػػػػػػػػة  66الاحصػػػػػػػػػػائيات اف النسػػػػػػػػػػبة الأكبػػػػػػػػػػر 
وورشػػػػػات عمػػػػػؿ لمزبػػػػػائف لفيػػػػػـ القػػػػػوانيف والمػػػػػوائ  الجبائيػػػػػة بشػػػػػكؿ افضػػػػػؿ فػػػػػي حػػػػػيف جػػػػػاءت 

صػػػػرحوا انيػػػػا لا  9مػػػػف المبحػػػػوثيف قػػػػالوا الػػػػى حػػػػد مػػػػا مػػػػاتقوـ بػػػػذلؾ تمييػػػػا نسػػػػبة  25نسػػػػبة 
 تقوـ بذلؾ

المتعمػػػػػؽ بمػػػػػدي قيػػػػػاـ مديريػػػػػة الضػػػػػرائب بتػػػػػوفير دورات  10مػػػػػف تحميػػػػػؿ نتػػػػػائج الجػػػػػدوؿ رقػػػػػـ 
إعلاميػػػػػػة وورشػػػػػػات عمػػػػػػؿ لمزبػػػػػػائف لفيػػػػػػـ القػػػػػػوانيف والمػػػػػػوائ  الجبائيػػػػػػة بشػػػػػػكؿ أفضػػػػػػؿ، يمكػػػػػػف 

 :تقديـ التعميقات التالية
ــــة .1 ــــر بالتوعي ــــزام كبي لػػػػذيف صػػػػرحوا %( مػػػػف المبحػػػػوثيف ا66النسػػػػبة الأكبػػػػر ) :الت

بػػػػػػفف مديريػػػػػػة الضػػػػػػرائب تػػػػػػوفر دورات إعلاميػػػػػػة وورشػػػػػػات عمػػػػػػؿ لمزبػػػػػػائف تشػػػػػػير إلػػػػػػى 
أف ىنػػػػػػاؾ التزامػػػػػػاً كبيػػػػػػراً مػػػػػػف المديريػػػػػػة بتوعيػػػػػػة المػػػػػػواطنيف وتعزيػػػػػػز فيميػػػػػػـ لمقػػػػػػوانيف 
والمػػػػػػوائ  الجبائيػػػػػػة. ىػػػػػػذا يعكػػػػػػس جيػػػػػػداً إيجابيػػػػػػاً فػػػػػػي تعزيػػػػػػز الثقافػػػػػػة الضػػػػػػريبية بػػػػػػيف 

 .الزبائف
% مػػػػػف المبحػػػػػوثيف الػػػػػذيف قػػػػػالوا إف 25نسػػػػػبة  :ســـــعاحتياجـــــات لمتحســـــين والتو  .2

المديريػػػػة تقػػػػوـ بػػػػذلؾ إلػػػػى حػػػػد مػػػػا، تشػػػػير إلػػػػى وجػػػػود مجػػػػاؿ لمتحسػػػػيف والتوسػػػػن فػػػػي 
ىػػػػذه الأنشػػػػطة. قػػػػد يكػػػػوف ىنػػػػاؾ حاجػػػػة لزيػػػػادة عػػػػدد الورشػػػػات والػػػػدورات أو تحسػػػػيف 

 .جودتيا لتمبية احتياجات جمين الزبائف بشكؿ أفضؿ
% مػػػػف المبحػػػػوثيف الػػػػذيف صػػػػرحوا 9ة نسػػػػب :فجــــوة فــــي التوعيــــة لــــبعض الفئــــات .3

بػػػػػػفف المديريػػػػػػة لا تقػػػػػػوـ بتػػػػػػوفير ىػػػػػػذه الػػػػػػدورات والورشػػػػػػات تعكػػػػػػس وجػػػػػػود فجػػػػػػوة فػػػػػػي 
التوعيػػػػة لػػػػبعض الفئػػػػات مػػػػف المػػػػواطنيف. قػػػػد يكػػػػوف ىػػػػذا نتيجػػػػة لعػػػػدـ معرفػػػػة الػػػػبعض 

 .بوجود ىذه الأنشطة أو عدـ توافرىا بشكؿ كاؼا في جمين المناطؽ
ئب تبػػػػػػذؿ جيػػػػػػداً كبيػػػػػػراً فػػػػػػي تقػػػػػػديـ دورات إعلاميػػػػػػة بشػػػػػػكؿ عػػػػػػاـ، يظيػػػػػػر أف مديريػػػػػػة الضػػػػػػرا

وورشػػػػػػػات عمػػػػػػػؿ، ولكػػػػػػػف ىنػػػػػػػاؾ دائمػػػػػػػاً مجػػػػػػػاؿ لتحسػػػػػػػيف ىػػػػػػػذه الجيػػػػػػػود لضػػػػػػػماف أف جميػػػػػػػن 
 .الزبائف يحصموف عمى المعمومات والفيـ اللازميف لمقوانيف والموائ  الجبائية
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يوضــــح تقــــديم مديريــــة الضــــرائب خــــدمات استشــــارية لمزبــــائن لفيــــم  :11الجــــدول رقــــم 

 زاماتيم الضريبيةالت
 

 النسبة التكرار تقديم خدمات استشارية 
 31 31 نعـ

 60 60 الى حد ما
 09 09 لا

 100 100 المجموع
 spss21مف اعداد الباحثيف مخرجات 

 التحميل الاحصائي:
تقػػػػػػديـ مديريػػػػػػة الضػػػػػػرائب خػػػػػػدمات استشػػػػػػارية لمزبػػػػػػائف  يوضػػػػػػ  11يبػػػػػػيف لنػػػػػػا الجػػػػػػدوؿ رقػػػػػػـ 
صػػػػػػرحوا  60ة ، حيػػػػػػث تشػػػػػػير الاحصػػػػػػائيات اف النسػػػػػػبة الأكبػػػػػػر لفيػػػػػػـ التزامػػػػػػاتيـ الضػػػػػػريبي

مػػػػف  31الػػػػى حػػػػد مػػػػا ماتقػػػػدـ مديريػػػػة الضػػػػرائب خػػػػدمات استشػػػػارية فػػػػي حػػػػيف جػػػػاءت نسػػػػبة 
 صرحوا بلا تقدـ حدمات استشارية 09المبحوثيف قالوا نعـ تقدـ ذلؾ ثـ تمييا نسبة 

دمات استشػػػػػارية المتعمػػػػػؽ بتقػػػػػديـ مديريػػػػػة الضػػػػػرائب خػػػػػ 11مػػػػػف تحميػػػػػؿ نتػػػػػائج الجػػػػػدوؿ رقػػػػػـ 
 :لمزبائف لفيـ التزاماتيـ الضريبية، يمكف تقديـ التعميقات التالية

%( مػػػػف المبحػػػػوثيف 60النسػػػػبة الأكبػػػػر ) :تقيــــيم متوســــط لمخــــدمات الاستشــــارية .1
الػػػػذيف صػػػػػرحوا بػػػػػفف مديريػػػػػة الضػػػػػرائب تقػػػػػدـ خػػػػػدمات استشػػػػػارية إلػػػػػى حػػػػػد مػػػػػا تشػػػػػير 

تكػػػػوف كافيػػػػة أو مرضػػػػية  إلػػػػى وجػػػػود جيػػػػود ممحوظػػػػة فػػػػي ىػػػػذا المجػػػػاؿ، لكنيػػػػا قػػػػد لا
لجميػػػػػػن الزبػػػػػػائف. ىػػػػػػذا يشػػػػػػير إلػػػػػػى أف الخػػػػػػدمات الاستشػػػػػػارية موجػػػػػػودة، لكنيػػػػػػا ربمػػػػػػا 

 .تحتاج إلى تحسيف أو توسين لتمبية احتياجات الزبائف بشكؿ أفضؿ
% مػػػػػف المبحػػػػػوثيف الػػػػػذيف 31نسػػػػػبة  :تأكيـــــد عمـــــى وجـــــود خـــــدمات استشـــــارية .2

د ثقػػػػة بػػػػيف شػػػػريحة مػػػػف صػػػػرحوا بػػػػفف المديريػػػػة تقػػػػدـ خػػػػدمات استشػػػػارية تعكػػػػس وجػػػػو 
المػػػػػػػػواطنيف بػػػػػػػػفف ىػػػػػػػػذه الخػػػػػػػػدمات متػػػػػػػػوفرة وفعالػػػػػػػػة. ىػػػػػػػػذه النسػػػػػػػػبة تعكػػػػػػػػس الجيػػػػػػػػود 

 .المبذولة مف المديرية في تقديـ الدعـ والاستشارات الضريبية
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% مػػػف المبحػػػوثيف الػػػذيف صػػػرحوا 9نسػػػبة  :احتياجـــات غيـــر ممبـــاة لـــبعض الفئـــات .3
فجػػػػػوة فػػػػػي التوعيػػػػػة أو بػػػػػفف المديريػػػػػة لا تقػػػػػدـ خػػػػػدمات استشػػػػػارية تشػػػػػير إلػػػػػى وجػػػػػود 

فػػػػػػػي تقػػػػػػػديـ ىػػػػػػػذه الخػػػػػػػدمات لػػػػػػػبعض الفئػػػػػػػات. قػػػػػػػد يكػػػػػػػوف ىػػػػػػػذا بسػػػػػػػبب نقػػػػػػػص فػػػػػػػي 
التواصػػػػػػػؿ أو التوعيػػػػػػػة بوجػػػػػػػود ىػػػػػػػذه الخػػػػػػػدمات أو نقػػػػػػػص فػػػػػػػي توفرىػػػػػػػا فػػػػػػػي بعػػػػػػػض 

 .المناطؽ
بشػػػػػكؿ عػػػػػاـ، يظيػػػػػر أف مديريػػػػػة الضػػػػػرائب تبػػػػػذؿ جيػػػػػودًا لتقػػػػػديـ خػػػػػدمات استشػػػػػارية، لكػػػػػف 

جميػػػػػػن الزبػػػػػػائف يحصػػػػػػموف عمػػػػػػى الػػػػػػدعـ ىنػػػػػػاؾ حاجػػػػػػة لتحسػػػػػػيف ىػػػػػػذه الجيػػػػػػود وضػػػػػػماف أف 
 .اللازـ لفيـ التزاماتيـ الضريبية بشكؿ كامؿ وفعاؿ

يوضــــح اعتقــــاد المبحــــوثين ان مديريــــة الضــــرائب ليــــا اذان صــــاغية  :12الجــــدول رقــــم 
 لاستشارات الزبائن

 
اذان صـــــــــــــــاغية لاستشــــــــــــــــارات 

 الزبائن 
 النسبة التكرار

 67 67 نعـ
 5 5 الى حد ما

 28 28 لا
 100 100 عالمجمو 

 spss21مف اعداد الباحثيف مخرجات 
 التحميل الاحصائي:

يوضػػػػػػػ  اعتقػػػػػػػاد المبحػػػػػػػوثيف اف مديريػػػػػػػة الضػػػػػػػرائب ليػػػػػػػا اذاف  12يبػػػػػػػيف لنػػػػػػػا الجػػػػػػػدوؿ رقػػػػػػػـ 
نعػػػػػػػـ  67صػػػػػػػاغية لاستشػػػػػػػارات الزبػػػػػػػائف ، حيػػػػػػػث تشػػػػػػػير الاحصػػػػػػػائيات اف النسػػػػػػػبة الأكبػػػػػػػر 
مػػػػػػػػػف  28ة مديريػػػػػػػػػة الضػػػػػػػػػرائب تصػػػػػػػػػ ي لاستشػػػػػػػػػارات الزبػػػػػػػػػائف فػػػػػػػػػي حػػػػػػػػػيف جػػػػػػػػػاءت نسػػػػػػػػػب

صػػػػرحوا بانيػػػػا الػػػػى حػػػػد مػػػػا ماتصػػػػ ي  05المبحػػػػوثيف قػػػػالوا لا تصػػػػ ي لنػػػػا ثػػػػـ تمييػػػػا نسػػػػبة 
 الينا.

المتعمػػػػؽ باعتقػػػػاد المبحػػػػوثيف أف مديريػػػػة الضػػػػرائب ليػػػػا  12مػػػػف تحميػػػػؿ نتػػػػائج الجػػػػدوؿ رقػػػػـ 
 :أذاف صاغية لاستشارات الزبائف، يمكف تقديـ التعميقات التالية
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ــــي التواصــــل والاســــتماع .1 ــــة ف ــــة قوي %( مػػػػف المبحػػػػوثيف 67النسػػػػبة الأكبػػػػر ) :ثق
الػػػػػػػذيف صػػػػػػػرحوا بػػػػػػػفف مديريػػػػػػػة الضػػػػػػػرائب تصػػػػػػػ ي لاستشػػػػػػػارات الزبػػػػػػػائف تشػػػػػػػير إلػػػػػػػى 
وجػػػػػػػػود ثقػػػػػػػػػة قويػػػػػػػػػة بػػػػػػػػػيف المػػػػػػػػػواطنيف فػػػػػػػػي أف المديريػػػػػػػػػة تسػػػػػػػػػتمن إلػػػػػػػػػى استشػػػػػػػػػاراتيـ 
وملاحظػػػػػاتيـ. ىػػػػػذا يعكػػػػػس جيػػػػػداً إيجابيػػػػػاً مػػػػػف المديريػػػػػة فػػػػػي التواصػػػػػؿ مػػػػػن الزبػػػػػائف 

 .والتفاعؿ معيـ
% مػػػػف المبحػػػػوثيف الػػػػذيف قػػػػالوا إف 28نسػػػػبة  :ثقــــة لــــبعض الزبــــائنفجــــوة فــــي ال .2

المديريػػػػػػػة لا تصػػػػػػػ ي لاستشػػػػػػػاراتيـ تشػػػػػػػير إلػػػػػػػى وجػػػػػػػود فجػػػػػػػوة فػػػػػػػي الثقػػػػػػػة أو تجربػػػػػػػة 
سػػػػمبية لػػػػدي بعػػػػض الزبػػػػائف. قػػػػد يكػػػػوف ذلػػػػؾ ناتجػػػػاً عػػػػف عػػػػدـ الحصػػػػوؿ عمػػػػى ردود 

 .أو حموؿ لمشاكميـ بشكؿ فعاؿ
ـــي بعـــض الجوانـــب .3 مبحػػػوثيف الػػػذيف صػػػرحوا % مػػػف ال5نسػػػبة  :مجـــال لمتحســـين ف

بػػػػػػفف المديريػػػػػػة تصػػػػػػ ي إلػػػػػػى حػػػػػػد مػػػػػػا تعكػػػػػػس وجػػػػػػود شػػػػػػعور مخػػػػػػتمط لػػػػػػدي بعػػػػػػض 
الزبػػػػػائف. قػػػػػد يشػػػػػير ذلػػػػػؾ إلػػػػػى وجػػػػػود بعػػػػػض التحسػػػػػف المطمػػػػػوب فػػػػػي كيفيػػػػػة التعامػػػػػؿ 

 .من استشارات الزبائف والاستجابة ليا
بشػػػػػكؿ عػػػػػاـ، يبػػػػػدو أف مديريػػػػػة الضػػػػػرائب تحظػػػػػى بثقػػػػػة جيػػػػػدة مػػػػػف قبػػػػػؿ الزبػػػػػائف فػػػػػي قػػػػػدرتيا 

الاسػػػػػتماع لاستشػػػػػاراتيـ، ولكػػػػػف ىنػػػػػاؾ دائمػػػػػاً مجػػػػػاؿ لتحسػػػػػيف ىػػػػػذه الثقػػػػػة وضػػػػػماف أف عمػػػػػى 
جميػػػػػػن الزبػػػػػػائف يشػػػػػػعروف بػػػػػػفف استشػػػػػػاراتيـ وملاحظػػػػػػاتيـ تحظػػػػػػى بالاىتمػػػػػػاـ الكػػػػػػافي ويػػػػػػتـ 

 .التعامؿ معيا بجدية وفعالية
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الفرضــــية الثانيــــة: تســــاىم المؤسســــة فــــي تعزيــــز الثقــــة  تحميــــل وتفســــير بيانــــات ثالثــــا:
 المؤسسة الجبائية لمزبون بين

ـــم  ـــة الضـــرائب وســـائل الاتصـــال العمـــومي  :13الجـــدول رق يوضـــح مـــدى اســـتخدام مديري
 بتمكين الزبون بجميع المستجدات القانونية والالتزامات المالية المرتبطة بالجباية

اســــــــتخدام وســــــــائل الاتصــــــــال 
 العمومي

 النسبة التكرار

 65 65 نعـ
 25 25 الى حد ما

 10 10 لا
 100   100 المجموع

 spss21مف اعداد الباحثيف مخرجات 
 :التحميل الاحصائي

يوضػػػػػػ  مػػػػػػدي اسػػػػػػتخداـ مديريػػػػػػة الضػػػػػػرائب وسػػػػػػائؿ الاتصػػػػػػاؿ  13يبػػػػػػيف لنػػػػػػا الجػػػػػػدوؿ رقػػػػػػـ 
العمػػػػػػػومي بتمكػػػػػػػيف الزبػػػػػػػوف بجميػػػػػػػن المسػػػػػػػتجدات القانونيػػػػػػػة والالتزامػػػػػػػات الماليػػػػػػػة المرتبطػػػػػػػة 

نعػػػػػػػػػـ تسػػػػػػػػػتخدـ وسػػػػػػػػػائؿ  65لأكبػػػػػػػػػر بالجبايػػػػػػػػػة ، حيػػػػػػػػػث تشػػػػػػػػػير الاحصػػػػػػػػػائيات اف النسػػػػػػػػػبة ا
مػػػػػػػف  25الاتصػػػػػػػاؿ العمػػػػػػػومي لتمكػػػػػػػيف الزبػػػػػػػوف لمػػػػػػػاىو مسػػػػػػػتجد فػػػػػػػي حػػػػػػػيف جػػػػػػػاءت نسػػػػػػػبة 

 10المبحػػػػػوثيف قػػػػػالوا انيػػػػػـ الػػػػػى حػػػػػد مػػػػػا ماتسػػػػػتخدـ ذلػػػػػؾ فػػػػػي حػػػػػيف جػػػػػاءت النسػػػػػبة الأقػػػػػؿ 
 ممف صرحوا انيـ لا يروف اف المؤسسة تستخدـ ذلؾ.

اـ مديريػػػػػة الضػػػػػػرائب لوسػػػػػػائؿ المتعمػػػػػؽ بمػػػػػػدي اسػػػػػػتخد 13مػػػػػف تحميػػػػػػؿ نتػػػػػائج الجػػػػػػدوؿ رقػػػػػػـ 
الاتصػػػػػػػاؿ العمػػػػػػػومي لتمكػػػػػػػيف الزبػػػػػػػوف بجميػػػػػػػن المسػػػػػػػتجدات القانونيػػػػػػػة والالتزامػػػػػػػات الماليػػػػػػػة 

 :المرتبطة بالجباية، يمكف تقديـ التعميقات التالية
%( مػػػػػف 65النسػػػػػبة الأكبػػػػػر ) :اســـــتخدام جيـــــد لوســـــائل الاتصـــــال العمـــــومي .1

وسػػػػػػػػائؿ الاتصػػػػػػػػاؿ  المبحػػػػػػػػوثيف الػػػػػػػػذيف صػػػػػػػػرحوا بػػػػػػػػفف مديريػػػػػػػػة الضػػػػػػػػرائب تسػػػػػػػػتخدـ
العمػػػػػػومي لتمكػػػػػػيف الزبػػػػػػوف مػػػػػػف جميػػػػػػن المسػػػػػػتجدات القانونيػػػػػػة والالتزامػػػػػػات الماليػػػػػػة، 
تشػػػػػػػير إلػػػػػػػى أف ىنػػػػػػػاؾ اعتمػػػػػػػاداً كبيػػػػػػػراً عمػػػػػػػى وسػػػػػػػائؿ الاتصػػػػػػػاؿ العمػػػػػػػومي لتػػػػػػػوفير 
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المعمومػػػػػػػات الضػػػػػػػػرورية لمزبػػػػػػػػائف. ىػػػػػػػػذا يعكػػػػػػػػس جيػػػػػػػوداً جيػػػػػػػػدة مػػػػػػػػف المديريػػػػػػػػة فػػػػػػػػي 
 .مستجداتاستخداـ قنوات الاتصاؿ المختمفة لتبميل ال

% مػػػف المبحػػػوثيف الػػػذيف قػػػالوا إف المديريػػػة 25نسػػػبة  :مجـــال لمتحســـين والتوســـع .2
تسػػػػتخدـ وسػػػػائؿ الاتصػػػػاؿ العمػػػػومي إلػػػػى حػػػػد مػػػػا تشػػػػير إلػػػػى وجػػػػود مجػػػػاؿ لمتحسػػػػيف 
والتوسػػػػػػػن فػػػػػػػي ىػػػػػػػذه الجيػػػػػػػود. قػػػػػػػد يكػػػػػػػوف ذلػػػػػػػؾ بسػػػػػػػبب تبػػػػػػػايف فػػػػػػػي كيفيػػػػػػػة وصػػػػػػػوؿ 

 .المعمومات أو في شمولية ووضوح المحتوي المقدـ
% مػػػف المبحػػػوثيف الػػػذيف لا يػػػروف 10نسػػػبة  :التواصـــل لـــبعض الفئـــاتفجـــوة فـــي  .3

أف المديريػػػػػػػػػة تسػػػػػػػػػتخدـ وسػػػػػػػػػائؿ الاتصػػػػػػػػػاؿ العمػػػػػػػػػومي تعكػػػػػػػػػس وجػػػػػػػػػود فجػػػػػػػػػوة فػػػػػػػػػي 
التواصػػػػػؿ مػػػػػن بعػػػػػض الفئػػػػػات مػػػػػف الزبػػػػػائف. قػػػػػد يكػػػػػوف ىػػػػػذا ناتجػػػػػاً عػػػػػف عػػػػػدـ فعاليػػػػػة 

 .الوسائؿ المستخدمة أو نقص في توعية الجميور بيذه الوسائؿ
مديريػػػػػػػػة الضػػػػػػػػرائب تبػػػػػػػػذؿ جيػػػػػػػػوداً جيػػػػػػػػدة فػػػػػػػػي اسػػػػػػػػتخداـ وسػػػػػػػػائؿ  بشػػػػػػػػكؿ عػػػػػػػػاـ، يبػػػػػػػػدو أف

الاتصػػػػػػاؿ العمػػػػػػومي لتزويػػػػػػد الزبػػػػػػائف بالمسػػػػػػتجدات القانونيػػػػػػة والماليػػػػػػة، ولكػػػػػػف ىنػػػػػػاؾ مجػػػػػػاؿ 
دائمػػػػػػاً لتحسػػػػػػيف ىػػػػػػذه الجيػػػػػػود وضػػػػػػماف وصػػػػػػوؿ المعمومػػػػػػات بشػػػػػػكؿ فعػػػػػػاؿ وشػػػػػػامؿ لجميػػػػػػن 

 .الزبائف
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ـــــم  ـــــة ال :14الجـــــدول رق ـــــى صـــــفحتيا يوضـــــح مـــــدى امـــــتلاك مديري ـــــع عم ضـــــرائب موق
 الرقمية لتسييل خدماتيا لمزبون

 
 النسبة التكرار امتلاك موقع

 31 31 نعـ
 60 60 الى حد ما

 9 9 لا
 100   100 المجموع

 spss21مف اعداد الباحثيف مخرجات 
 التحميل الاحصائي:

يوضػػػػ  مػػػػػدي امػػػػتلاؾ مديريػػػػة الضػػػػػرائب موقػػػػن عمػػػػى صػػػػػفحتيا  14يبػػػػيف لنػػػػا الجػػػػػدوؿ رقػػػػـ 
الػػػػػى  60لرقميػػػػػة لتسػػػػػييؿ خػػػػػدماتيا لمزبػػػػػوف، حيػػػػػث تشػػػػػير الاحصػػػػػائيات اف النسػػػػػبة الأكبػػػػػر ا

حػػػػد مػػػػا ماتمتمػػػػؾ مديريػػػػة الضػػػػرائب موقػػػػن عمػػػػى صػػػػفحتيا الرقميػػػػة فػػػػي حػػػػيف جػػػػاءت نسػػػػبة 
صػػػػرحوا بػػػػلا تمتمػػػػؾ  9مػػػػف المبحػػػػوثيف قػػػػالوا نعػػػػـ تمتمػػػػؾ موقػػػػن فػػػػي حػػػػيف النسػػػػبة الأقػػػػؿ  31

 موقن 
متعمػػػػػػػؽ بمػػػػػػػدي امػػػػػػػتلاؾ مديريػػػػػػػة الضػػػػػػػرائب موقعًػػػػػػػا ال 14مػػػػػػػف تحميػػػػػػػؿ نتػػػػػػػائج الجػػػػػػػدوؿ رقػػػػػػػـ 

 :عمى صفحتيا الرقمية لتسييؿ خدماتيا لمزبائف، يمكف تقديـ التعميقات التالية
% مػػػف المبحػػػوثيف الػػػذيف صػػػرحوا بػػػفف 60نسػػػبة  :نقـــص فـــي وجـــود مواقـــع رقميـــة .1

مديريػػػػة الضػػػػرائب ليسػػػػت لػػػػدييا موقػػػػن عمػػػػى الإنترنػػػػت تشػػػػير إلػػػػى نقػػػػص فػػػػي التواجػػػػد 
ريػػػػػػػػة، ممػػػػػػػػا قػػػػػػػػد يصػػػػػػػػعب عمػػػػػػػػى الزبػػػػػػػػائف الوصػػػػػػػػوؿ إلػػػػػػػػى المعمومػػػػػػػػات الرقمػػػػػػػػي لممدي

 .والخدمات بشكؿ سمس وسيؿ
ـــبعض المـــديريات .2 ـــة ل ـــع رقمي ـــوفر مواق % مػػػف المبحثػػػيف الػػػذيف أكػػػدوا 31نسػػػبة  :ت

أف مػػػػػػػديريات الضػػػػػػػرائب لػػػػػػػدييا مواقػػػػػػػن عمػػػػػػػى الإنترنػػػػػػػت تشػػػػػػػير إلػػػػػػػى وجػػػػػػػود بعػػػػػػػض 
منصػػػػػات عبػػػػػر  التػػػػػوفر الرقمػػػػػي، ممػػػػػا يعنػػػػػي أف بعػػػػػض الجيػػػػػود قػػػػػد ات خػػػػػذت لتػػػػػوفير

 .الإنترنت لمتواصؿ من الزبائف وتقديـ الخدمات
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% مػػػػػف المبحثػػػػػيف الػػػػػذيف صػػػػػرحوا بػػػػػفف 9نسػػػػػبة  :حاجـــــة لمتطـــــوير والتحســـــين .3
المديريػػػػػػة ليسػػػػػػت لػػػػػػدييا موقػػػػػػن رقمػػػػػػي تشػػػػػػير إلػػػػػػى ضػػػػػػرورة تطػػػػػػوير وتحسػػػػػػيف البنيػػػػػػة 
الرقميػػػػػػػػة لممديريػػػػػػػػة. فيػػػػػػػػذا يمكػػػػػػػػف أف يسػػػػػػػػيـ فػػػػػػػػي تحسػػػػػػػػيف تجربػػػػػػػػة الزبػػػػػػػػائف وجعػػػػػػػػؿ 

 سيولة ووصولاً الخدمات أكثر 
بشػػػػػػػكؿ عػػػػػػػاـ، يبػػػػػػػػدو أف ىنػػػػػػػاؾ حاجػػػػػػػػة ماسػػػػػػػة لتطػػػػػػػػوير بنيػػػػػػػة الاتصػػػػػػػػاؿ الرقمػػػػػػػي لمديريػػػػػػػػة 

 .الضرائب لتوفير خدمات أفضؿ لمزبائف وتحسيف تجربتيـ في التفاعؿ من المديرية
 يوضح مدى مساعدة الموقع لمزبائن في فيم حقوقيم وواجباتيم :15الجدول رقم 

 
 النسبة التكرار مساعدة الموقع

 65 65 نعـ
 05 05 الى حد ما

 30 30 لا
 100   100 المجموع

 spss21مف اعداد الباحثيف مخرجات 
 التحميل الاحصائي:

يوضػػػػػػػ  مػػػػػػػدي مسػػػػػػػاعدة الموقػػػػػػػن لمزبػػػػػػػائف فػػػػػػػي فيػػػػػػػـ حقػػػػػػػوقيـ  15يبػػػػػػػيف لنػػػػػػػا الجػػػػػػػدوؿ رقػػػػػػػـ 
صػػػػػػػػرحوا نعػػػػػػػػـ  65وواجبػػػػػػػػاتيـ، حيػػػػػػػػث تشػػػػػػػػير الاحصػػػػػػػػائيات اف النسػػػػػػػػبة الاكبػػػػػػػػر جػػػػػػػػاءت 

مػػػػف المبحػػػػوثيف قػػػػالوا لا لػػػػػـ  30فيػػػػـ حقػػػػوقيـ وواجبػػػػػاتيـ تمييػػػػا نسػػػػبة  سػػػػاعدىـ الموقػػػػن فػػػػي
صػػػػرحوا الػػػػى حػػػػد مػػػػا مػػػػا يسػػػػاعدىـ  05يسػػػػاعدىـ الموقػػػػن فػػػػي ذلػػػػؾ فػػػػي حػػػػيف النسػػػػبة الأقػػػػؿ 

 الموقن.
المتعمػػػػؽ بمػػػػدي مسػػػػاعدة الموقػػػػن لمزبػػػػائف فػػػػي فيػػػػـ حقػػػػػوقيـ  15تحميػػػػؿ نتػػػػائج الجػػػػدوؿ رقػػػػـ 

 :وواجباتيـ، يمكف تقديـ التعميقات التالية
%( أكػػػػدت 65يوضػػػػ  أف نسػػػػبة كبيػػػػرة مػػػػف الزبػػػػائف ) :مســــاىمة إيجابيــــة لمموقــــع .1

أف الموقػػػػن سػػػػاعدىـ فػػػػي فيػػػػـ حقػػػػوقيـ وواجبػػػػاتيـ. ىػػػػذا يشػػػػير إلػػػػى أف الموقػػػػن يقػػػػدـ 
معمومػػػػػػػػػػات مفيػػػػػػػػػػدة ومفيومػػػػػػػػػػة تسػػػػػػػػػػاعد الزبػػػػػػػػػػائف عمػػػػػػػػػػى فيػػػػػػػػػػـ الجوانػػػػػػػػػػب القانونيػػػػػػػػػػة 

 .والضريبية المتعمقة بالضرائب
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الموقػػػن قػػػد قػػػاـ بػػػدور ىػػػاـ فػػػي زيػػػادة الػػػوعي يظيػػػر أف  :تحســـين الـــوعي والتثقيـــف .2
بػػػػػػػػيف الزبػػػػػػػػائف حػػػػػػػػػوؿ حقػػػػػػػػوقيـ وواجبػػػػػػػػػاتيـ. مػػػػػػػػف خػػػػػػػػلاؿ تػػػػػػػػػوفير معمومػػػػػػػػات وافيػػػػػػػػػة 
ومفيومػػػػػػة، يمكػػػػػػػف لمموقػػػػػػػن تمكػػػػػػيف الزبػػػػػػػائف وتمكيػػػػػػػنيـ مػػػػػػف اتخػػػػػػػاذ قػػػػػػػرارات مسػػػػػػػتنيرة 

 .بشفف الضرائب
% مػػػف الزبػػػائف الػػػذيف صػػػرحوا 30ومػػػن ذلػػػؾ، فػػػ ف ىنػػػاؾ نسػػػبة  :فـــرص لمتحســـين .3

لػػػػػػـ يسػػػػػػاعدىـ فػػػػػػي فيػػػػػػـ حقػػػػػػوقيـ وواجبػػػػػػاتيـ، ممػػػػػػا يشػػػػػػير إلػػػػػػى وجػػػػػػود بػػػػػػفف الموقػػػػػػن 
 .فرص لتحسيف المحتوي أو التصميـ أو تجربة المستخدـ لجعميا أكثر فعالية

باختصػػػػػار، يػػػػػػوفر الموقػػػػػن فرصػػػػػػة لتعزيػػػػػز فيػػػػػػـ الزبػػػػػائف لحقػػػػػػوقيـ وواجبػػػػػاتيـ، ومػػػػػػن بعػػػػػػض 
دة الثقػػػػػػػة بػػػػػػػيف التحسػػػػػػػينات البسػػػػػػػيطة، يمكػػػػػػػف أف يكػػػػػػػوف أداة فعالػػػػػػػة لتعزيػػػػػػػز التواصػػػػػػػؿ وزيػػػػػػػا

 .المواطنيف ومديرية الضرائب
ـــم  ـــر  :16الجـــدول رق ـــون عب ـــة لمزب يوضـــح مـــدى وضـــوح السياســـات والإجـــراءات الجبائي

 موقع مؤسسة الضرائب عبر موقعيا
وضــــوح السياســــات والإجــــراءات 

 الجبائية
 النسبة التكرار

 65 65 نعـ
 25 25 الى حد ما

 10 10 لا
 100   100 المجموع
 spss21باحثيف مخرجات مف اعداد ال

 التحميل الاحصائي:
يوضػػػػػ  مػػػػػدي وضػػػػػوح السياسػػػػػات والإجػػػػػراءات الجبائيػػػػػة لمزبػػػػػوف  16يبػػػػػيف لنػػػػػا الجػػػػػدوؿ رقػػػػػـ 

عبػػػػػػػر موقػػػػػػػن مؤسسػػػػػػػة الضػػػػػػػرائب عبػػػػػػػر موقعيػػػػػػػا، حيػػػػػػػث تشػػػػػػػير الاحصػػػػػػػائيات اف النسػػػػػػػبة 
نعػػػػػـ يػػػػػروف ىنػػػػػاؾ وضػػػػػوح لمسياسػػػػػات والاجػػػػػرات الجبائيػػػػػة لمزبػػػػػوف عبػػػػػر موقػػػػػن  65الأكبػػػػػر 
يػػػػػػروف لا  10الػػػػػػى حػػػػػػد مػػػػػػا ىنػػػػػػاؾ وضػػػػػػوح تمييػػػػػػا نسػػػػػػبة  25ثػػػػػػـ جػػػػػػاءت نسػػػػػػبة  المؤسسػػػػػػة

 يوجد وضوح.
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الػػػػػػػذ  يوضػػػػػػػ  مػػػػػػدي وضػػػػػػػوح السياسػػػػػػػات والإجػػػػػػػراءات الجبائيػػػػػػػة  16تحميػػػػػػؿ الجػػػػػػػدوؿ رقػػػػػػػـ 
 :لمزبوف عبر موقن مؤسسة الضرائب، يمكف التعميؽ عمى النقاط التالية

%( 65لزبػػػائف )يبػػػدو أف العديػػػد مػػػف ا :وضـــوح السياســـات والإجـــراءات الجبائيـــة .1
يػػػػػػػروف أف ىنػػػػػػػاؾ وضػػػػػػػوحاً لمسياسػػػػػػػات والإجػػػػػػػراءات الجبائيػػػػػػػة عبػػػػػػػر موقػػػػػػػن مؤسسػػػػػػػة 
الضػػػػػػرائب. ىػػػػػػذا يعكػػػػػػس جيػػػػػػود المؤسسػػػػػػة فػػػػػػي تػػػػػػوفير معمومػػػػػػات مفيومػػػػػػة وشػػػػػػفافة 

 .لمزبائف حوؿ كيفية تطبيؽ السياسات والإجراءات الضريبية
 %( يػػػػروف35ومػػػػن ذلػػػػؾ، لا يػػػػزاؿ ىنػػػػاؾ نسػػػػبة مػػػػف الزبػػػػائف ) :تحســــينات ممكنــــة .2

أف ىنػػػػػػػاؾ إمػػػػػػػا وضػػػػػػػوح جزئػػػػػػػي أو عػػػػػػػدـ وضػػػػػػػوح لمسياسػػػػػػػات والإجػػػػػػػراءات الجبائيػػػػػػػة 
عبػػػػػر الموقػػػػػن. ىػػػػػذا يشػػػػػير إلػػػػػى أنػػػػػو مػػػػػا زاؿ ىنػػػػػاؾ فرصػػػػػة لتحسػػػػػيف الموقػػػػػن وجعػػػػػؿ 

 .المعمومات أكثر شمولًا ووضوحاً 
يجػػػب عمػػػى مؤسسػػػة الضػػػرائب الاسػػػتمرار فػػػي العمػػػؿ  :أىميـــة الشـــفافية والتواصـــل .3

جػػػػػػػراءات الجبائيػػػػػػػة وتػػػػػػػوفير معمومػػػػػػػات دقيقػػػػػػػة عمػػػػػػػى تعزيػػػػػػػز شػػػػػػػفافية السياسػػػػػػػات والإ
وواضػػػػػػحة عبػػػػػػر الموقػػػػػػن. ىػػػػػػذا يسػػػػػػاىـ فػػػػػػي بنػػػػػػاء الثقػػػػػػة بػػػػػػيف المػػػػػػواطنيف والمؤسسػػػػػػة 

 .ويسيؿ فيـ الزبائف للالتزامات الضريبية وحقوقيـ
مػػػف الميػػػـ أف تكػػػوف واجيػػػة الموقػػػن سػػػيمة الاسػػػتخداـ  :تحســـين تجربـــة المســـتخدم .4

لعثػػػػػػور عمػػػػػػى المعمومػػػػػػات التػػػػػػي ومنظمػػػػػػة بشػػػػػػكؿ جيػػػػػػد، ممػػػػػػا يسػػػػػػيؿ عمػػػػػػى الزبػػػػػػائف ا
 .يحتاجوف إلييا بسرعة وسيولة

بنػػػػػػاءً عمػػػػػػى ذلػػػػػػؾ، يمكػػػػػػف لممؤسسػػػػػػة الاسػػػػػػتمرار فػػػػػػي جيودىػػػػػػا لتحسػػػػػػيف وضػػػػػػوح السياسػػػػػػات 
والإجػػػػػػػراءات الجبائيػػػػػػػة عبػػػػػػػر موقعيػػػػػػػا، وتمبيػػػػػػػة احتياجػػػػػػػات الزبػػػػػػػائف بشػػػػػػػكؿ أفضػػػػػػػؿ وتعزيػػػػػػػز 

 .تجربتيـ عبر الموقن الرقمي
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ــــة : يوضــــح اســــتخدام 17الجــــدول رقــــم  وســــائل الاتصــــال العمــــومي بشــــكل فعــــال لتوعي
 الزبون بالقوانين الضريبية و الالتزامات المالية

 
اســــــــتخدام وســــــــائل الاتصــــــــال 

 العمومي 
 النسبة التكرار

 30 30 نعـ
 60 60 الى حد ما

 10 10 لا
 100   100 المجموع

 spss21مف اعداد الباحثيف مخرجات 
 التحميل الاحصائي:
يوضػػػػػػ  اسػػػػػػتخداـ وسػػػػػػائؿ الاتصػػػػػػاؿ العمػػػػػػومي بشػػػػػػكؿ فعػػػػػػاؿ  17رقػػػػػػـ يبػػػػػػيف لنػػػػػػا الجػػػػػػدوؿ 

لتوعيػػػػػة الزبػػػػػوف بػػػػػالقوانيف الضػػػػػريبية و الالتزامػػػػػات الماليػػػػػة ، حيػػػػػث تشػػػػػير الاحصػػػػػائيات اف 
الػػػػػػى حػػػػػػد مػػػػػػا ماتسػػػػػػتخدـ وسػػػػػػائؿ الاتصػػػػػػاؿ العمػػػػػػومي لتوعيػػػػػػة الزبػػػػػػائف  60النسػػػػػػبة الأكبػػػػػػر 

داـ فػػػػػي جػػػػػاءت نسػػػػػبة مػػػػػف المبحػػػػػوثيف قػػػػػالوا نعػػػػػـ ىنػػػػػاؾ اسػػػػػتخ 30فػػػػػي حػػػػػيف جػػػػػاءت نسػػػػػبة 
 لا يروف ذلؾ  10

الػػػػػذ  يوضػػػػػػ  اسػػػػػػتخداـ وسػػػػػائؿ الاتصػػػػػػاؿ العمػػػػػػومي  17مػػػػػف خػػػػػػلاؿ تحميػػػػػؿ الجػػػػػػدوؿ رقػػػػػػـ 
 :لتوعية الزبائف بالقوانيف الضريبية والالتزامات المالية، يمكف تقديـ التعميقات التالية

يظيػػػػػػر أف ىنػػػػػاؾ نسػػػػػػبة كبيػػػػػػرة  :اسػػػػػتخداـ محػػػػػػدود لوسػػػػػائؿ الاتصػػػػػػاؿ العمػػػػػػومي .1
المبحػػػػػػوثيف يػػػػػػروف أف وسػػػػػػائؿ الاتصػػػػػػاؿ العمػػػػػػومي لا تسػػػػػػتخدـ بشػػػػػػكؿ  %( مػػػػػػف60)

كػػػػػاؼا لتوعيػػػػػة الزبػػػػػائف بػػػػػالقوانيف الضػػػػػريبية والالتزامػػػػػات الماليػػػػػة. ىػػػػػذا يشػػػػػير إلػػػػػى أف 
 .ىناؾ حاجة لزيادة الجيود في توعية الجميور حوؿ ىذه القضايا

يبػػػػػدو أف ىنػػػػػاؾ فرصػػػػػة لتحسػػػػػيف الاتصػػػػػاؿ  :حاجػػػػػة لتعزيػػػػػز الاتصػػػػػاؿ والتواصػػػػػؿ .2
تواصػػػػػؿ مػػػػػن الجميػػػػػور مػػػػػف خػػػػػلاؿ وسػػػػػائؿ الإعػػػػػلاـ ووسػػػػػائؿ الاتصػػػػػاؿ العمػػػػػومي، وال

 .لضماف توعية أفضؿ بالقوانيف الضريبية والالتزامات المالية
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مػػػػف خػػػػلاؿ زيػػػػادة الجيػػػػود فػػػػي التوعيػػػػة والتثقيػػػػؼ، يمكػػػػف  :تحســــين الــــوعي العــــام .3
لممؤسسػػػػػات الضػػػػػريبية زيػػػػػادة الػػػػػوعي العػػػػػاـ بػػػػػيف الزبػػػػػائف حػػػػػوؿ القػػػػػوانيف والضػػػػػوابط 

 .المالية، مما يمكنيـ مف الامتثاؿ بشكؿ أفضؿ وفيـ أىمية الالتزاـ المالي
مػػػػف الميػػػػـ توجيػػػػو الجيػػػػود نحػػػػو  :تحســــين اســــتخدام وســــائل الاتصــــال العمــــومي .4

تحسػػػػػيف اسػػػػػػتخداـ وسػػػػػػائؿ الاتصػػػػػاؿ العمػػػػػػومي، مثػػػػػػؿ وسػػػػػائؿ التواصػػػػػػؿ الاجتمػػػػػػاعي 
ممكػػػػػف مػػػػػف  والمواقػػػػػن الرقميػػػػػة، لضػػػػػماف وصػػػػػوؿ الرسػػػػػائؿ التوعويػػػػػة إلػػػػػى أكبػػػػػر عػػػػػدد

 .الأشخاص بشكؿ فعاؿ
باختصػػػػار، يشػػػػير ىػػػػذا الجػػػػدوؿ إلػػػػى ضػػػػرورة زيػػػػادة الجيػػػػود فػػػػي توعيػػػػة الجميػػػػور بػػػػالقوانيف 
الضػػػػػريبية والالتزامػػػػػات الماليػػػػػة، وتعزيػػػػػز اسػػػػػتخداـ وسػػػػػائؿ الاتصػػػػػاؿ العمػػػػػومي لتحقيػػػػػؽ ىػػػػػذا 

 .اليدؼ
 يوضح مدى سيولة وصول الزبائن  لموقع جبايتي  :18الجدول رقم 

ــــــــــع ســــــــــيولة الوصــــــــــ ول لموق
 جبايتي

 النسبة التكرار

 67 67 نعـ
 05 5 الى حد ما

 28 28 لا
 100   100 المجموع

 spss21مف اعداد الباحثيف مخرجات 
 التحميل الاحصائي:

،  يوضػػػػػػػ  مػػػػػػػدي سػػػػػػػيولة وصػػػػػػػوؿ الزبػػػػػػػائف  لموقػػػػػػػن جبػػػػػػػايتي 18يبػػػػػػػيف لنػػػػػػػا الجػػػػػػػدوؿ رقػػػػػػػـ  
ولة فػػػػي الوصػػػػوؿ لموقػػػػن نعػػػػـ ىنػػػػاؾ سػػػػي 67حيػػػػث تشػػػػير الاحصػػػػائيات اف النسػػػػبة الأكبػػػػر 

مػػػػػػف المبحػػػػػػوثيف قػػػػػػالوا لا يوجػػػػػػد ىنػػػػػػاؾ سػػػػػػيولة فػػػػػػي  28جبػػػػػػايتي فػػػػػػي حػػػػػػيف جػػػػػػاءت نسػػػػػػبة 
 الى حد ما ىناؾ سيولة في ذلؾ. 05الوصوؿ لمموقن تمييا نسبة 

 
الػػػػػذ  يوضػػػػػ  مػػػػػدي سػػػػػيولة وصػػػػػوؿ الزبػػػػػائف لموقػػػػػن  18مػػػػػف خػػػػػلاؿ تحميػػػػػؿ الجػػػػػدوؿ رقػػػػػـ 

 :جبايتي، يمكف التعميؽ عمى النقاط التالية
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%( يػػػػػروف أف 67يبػػػػػدو أف غالبيػػػػػة الزبػػػػػائف ) :ولة الوصـــــول إلـــــى الموقـــــعســـــي .1
ىنػػػػػاؾ سػػػػػيولة فػػػػػي الوصػػػػػوؿ إلػػػػػى موقػػػػػن جبػػػػػايتي. ىػػػػػذا يعكػػػػػس جيػػػػػود الموقػػػػػن فػػػػػي 

 .جعمو متاحًا وسيلًا للاستخداـ لممستخدميف
% مػػػف المبحػػػوثيف الػػػذيف 28ومػػػن ذلػػػؾ، يوجػػػد  :الحاجـــة إلـــى تحســـين الوصـــول .2

لوصػػػػػوؿ إلػػػػػى الموقػػػػػن، وىػػػػػذا يشػػػػػير إلػػػػػى أف صػػػػػرحوا بػػػػػفنيـ لا يجػػػػػدوف سػػػػػيولة فػػػػػي ا
 .ىناؾ بعض الجوانب يمكف تحسينيا لتسييؿ عممية الوصوؿ

يجػػػػب أف يكػػػػوف الموقػػػػن سػػػػيؿ الاسػػػػتخداـ  :أىميــــة التجربــــة السمســــة لممســــتخدم .3
ومتاحًػػػػػػا لموصػػػػػػوؿ مػػػػػػف جميػػػػػػن الأجيػػػػػػزة، ممػػػػػػا يضػػػػػػمف تجربػػػػػػة سمسػػػػػػة لممسػػػػػػتخدميف 

 .ءةويساعدىـ في الوصوؿ إلى المعمومات بسرعة وكفا
ــــة .4 ــــة الراجع مػػػػف الميػػػػـ أف تفخػػػػذ مؤسسػػػػة الضػػػػرائب فػػػػي  :الاســــتفادة مــــن التغذي

الاعتبػػػػػار تعميقػػػػػات الزبػػػػػائف حػػػػػوؿ سػػػػػيولة الوصػػػػػوؿ إلػػػػػى الموقػػػػػن، وأف تقػػػػػوـ باتخػػػػػاذ 
الإجػػػػػػػػػػػػراءات اللازمػػػػػػػػػػػػة لتحسػػػػػػػػػػػػيف تجربػػػػػػػػػػػػة المسػػػػػػػػػػػػتخدـ وتسػػػػػػػػػػػػييؿ الوصػػػػػػػػػػػػوؿ إلػػػػػػػػػػػػى 

 .المعمومات
أف ىنػػػػػػػاؾ سػػػػػػػيولة فػػػػػػػي  باختصػػػػػػػار، يشػػػػػػػير ىػػػػػػػذا الجػػػػػػػدوؿ إلػػػػػػػى أف معظػػػػػػػـ الزبػػػػػػػائف يػػػػػػػروف

الوصػػػػػوؿ إلػػػػػى موقػػػػػن جبػػػػػايتي، ولكػػػػػف ىنػػػػػاؾ حاجػػػػػة مسػػػػػتمرة لتحسػػػػػيف التجربػػػػػة وضػػػػػماف أف 
 .الموقن يكوف سيؿ الوصوؿ إليو لجمين المستخدميف
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يوضــــح تقــــديم مديريــــة الضــــرائب شــــروحات واضــــحة الاســــتراتيجيات  :19الجــــدول رقــــم 
 والإجراءات الجبائية لمزبون

 
ـــــديم شـــــروحات للا ســـــتراتيجيات تق

 الجبائية 
 النسبة التكرار

 68 68 نعـ
 25 25 الى حد ما

 7 7 لا
 100 100 المجموع

 spss21مف اعداد الباحثيف مخرجات 
 التحميل الاحصائي:

تقػػػػػػػػػديـ مديريػػػػػػػػػة الضػػػػػػػػػرائب شػػػػػػػػػروحات واضػػػػػػػػػحة  يوضػػػػػػػػػ  ، 19يبػػػػػػػػػيف لنػػػػػػػػػا الجػػػػػػػػػدوؿ رقػػػػػػػػػـ 
حصػػػػػػػػػائيات اف النسػػػػػػػػػػبة الاسػػػػػػػػػتراتيجيات والإجػػػػػػػػػراءات الجبائيػػػػػػػػػة لمزبػػػػػػػػػوف حيػػػػػػػػػث تشػػػػػػػػػير الا

نعػػػػػػـ تقػػػػػػدـ مديريػػػػػػة الضػػػػػػرائب شػػػػػػروحات واضػػػػػػحة حػػػػػػوؿ الإجػػػػػػراءات الضػػػػػػريبية   68الأكبػػػػػػر 
مػػػػف المبحػػػػوثيف قػػػػالوا الػػػػى حػػػػد مػػػػا ماتقػػػػدـ ذلػػػػؾ ثػػػػـ تمييػػػػا نسػػػػبة  25فػػػػي حػػػػيف جػػػػاءت نسػػػػبة 

 مف المبحوثيف قالوا لا تقدـ شروحات حوؿ ذلؾ. 07
ريػػػػػػػػة الضػػػػػػػػرائب شػػػػػػػػروحات الػػػػػػػػذ  يوضػػػػػػػػ  تقػػػػػػػػديـ مدي 19ف خػػػػػػػػلاؿ تحميػػػػػػػػؿ الجػػػػػػػػدوؿ رقػػػػػػػػـ 

 :واضحة لمزبائف حوؿ الإجراءات الضريبية، يمكف التعميؽ عمى النقاط التالية
%( يػػػػروف أف مديريػػػػة 68يظيػػػػر أف غالبيػػػػة الزبػػػػائف ) :تقػػػػديـ شػػػػروحات واضػػػػحة .1

الضػػػػػػػػرائب تقػػػػػػػػدـ شػػػػػػػػروحات واضػػػػػػػػحة حػػػػػػػػوؿ الإجػػػػػػػػراءات الضػػػػػػػػريبية. ىػػػػػػػػذا يعكػػػػػػػػس 
ة لمزبػػػػائف بشػػػػفف كيفيػػػػة تنفيػػػػذ جيػػػػود المديريػػػػة فػػػػي تػػػػوفير معمومػػػػات مفيومػػػػة وواضػػػػح

 .الإجراءات الضريبية
%( مػػػػف المبحػػػػوثيف 25ومػػػػن ذلػػػػؾ، ىنػػػػاؾ نسػػػػبة ) :تحســــين جــــودة الشــــروحات .2

%( يػػػػػػروف أنيػػػػػػا لا تقػػػػػػػدـ 7يػػػػػػروف أنػػػػػػو تقػػػػػػدـ ذلػػػػػػػؾ إلػػػػػػى حػػػػػػد مػػػػػػا، ونسػػػػػػػبة أخػػػػػػري )
شػػػػػروحات واضػػػػػحة. ىػػػػػذا يشػػػػػير إلػػػػػى أنػػػػػو قػػػػػد يكػػػػػوف ىنػػػػػاؾ مجػػػػػاؿ لتحسػػػػػيف جػػػػػودة 

 .وفعالية الشروحات وجعميا أكثر شمولاً 
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مػػػػف الميػػػػـ أف تسػػػػتمن مديريػػػػة الضػػػػرائب إلػػػػى تعميقػػػػات  :أىميــــة التواصــــل الفعــــال .3
الزبػػػػػػػػائف حػػػػػػػػوؿ جػػػػػػػػودة الشػػػػػػػػروحات وتفخػػػػػػػػذىا بعػػػػػػػػيف الاعتبػػػػػػػػار لتحسػػػػػػػػيف عممياتيػػػػػػػػا 

 .التوجييية والتواصؿ من الجميور
مػػػػف خػػػػلاؿ تقػػػػديـ شػػػروحات واضػػػػحة ومفيومػػػػة، يمكػػػػف  :التوجيــــو الفعــــال لمزبــــائن .4

ءات الضػػػػػػػػػريبية بشػػػػػػػػػكؿ أفضػػػػػػػػػؿ، وبالتػػػػػػػػػالي يكونػػػػػػػػػوف أكثػػػػػػػػػر لمزبػػػػػػػػػائف فيػػػػػػػػػـ الإجػػػػػػػػػرا
 .استعدادًا للامتثاؿ والتعاوف من المديرية

بشػػػػػكؿ عػػػػػاـ، يوضػػػػػ  ىػػػػػذا الجػػػػػدوؿ أنػػػػػو مػػػػػن وجػػػػػود جيػػػػػود فػػػػػي تقػػػػػديـ شػػػػػروحات واضػػػػػحة، 
ىنػػػػػػػػاؾ فرصػػػػػػػػة لتحسػػػػػػػػيف الجػػػػػػػػودة والفعاليػػػػػػػػة مػػػػػػػػف خػػػػػػػػلاؿ التواصػػػػػػػػؿ الػػػػػػػػدائـ مػػػػػػػػن الزبػػػػػػػػائف 

 .واستيعاب تعميقاتيـ واقتراحاتيـ
يوضــــح مــــدى اعتقــــاد الزبــــائن لمحمــــلات التوعويــــة التــــي تقــــوم بيــــا  :20ول رقــــم الجــــد

 مديرية الضرائب تسيم في زيادة الوعي لمزبائن لمضرائب والالتزام بيا
 النسبة التكرار الحملات التوعوية

 30 30 نعـ
 60 60 الى حد ما

 10 10 لا
 100 100 المجموع

 spss21مف اعداد الباحثيف مخرجات 
 يل الاحصائي:التحم

يوضػػػػػ  مػػػػػدي اعتقػػػػػاد الزبػػػػػائف لمحمػػػػػلات التوعويػػػػػة التػػػػػي تقػػػػػوـ  20يبػػػػػيف لنػػػػػا الجػػػػػدوؿ رقػػػػػـ 
بيػػػػػػا مديريػػػػػػة الضػػػػػػرائب تسػػػػػػيـ فػػػػػػي زيػػػػػػادة الػػػػػػوعي لمزبػػػػػػائف لمضػػػػػػرائب والالتػػػػػػزاـ بيػػػػػػا، حيػػػػػػث 

الػػػػػى حػػػػػد مػػػػػا تسػػػػػاىـ الحمػػػػػلات التوعويػػػػػة فػػػػػي  60تشػػػػػير الاحصػػػػػائيات اف النسػػػػػبة الأكبػػػػػر 
مػػػػػف المبحػػػػػوثيف قػػػػػالوا  30الضػػػػػرائب  فػػػػػي حػػػػػيف جػػػػػاءت نسػػػػػبة  زيػػػػػادة الػػػػػوعي لمزبػػػػػائف حػػػػػوؿ

 قالوا لا تساىـ ىذه الحملات في التوعية. 10نعـ ىناؾ مساىمة ثـ تمييا نسبة 
، الػػػػػػذ  يوضػػػػػ  مػػػػػػدي اعتقػػػػػػاد الزبػػػػػػائف بػػػػػػفف حمػػػػػػلات 22مػػػػػف خػػػػػػلاؿ تحميػػػػػػؿ الجػػػػػػدوؿ رقػػػػػػـ 

الضػػػػػرائب  التوعيػػػػػة التػػػػػي تنفػػػػػذىا مديريػػػػػة الضػػػػػرائب تسػػػػػيـ فػػػػػي زيػػػػػادة الػػػػػوعي لمزبػػػػػائف بشػػػػػفف
 :والالتزاـ بيا، يمكننا التعميؽ عمى النقاط التالية
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ـــة .1 ـــلات التوعوي ـــأثير الحم %( يػػػروف أف حمػػػلات 60يظيػػػر أف غالبيػػػة الزبػػػائف ) :ت
التوعيػػػػة التػػػػي تنفػػػػذىا مديريػػػػة الضػػػػرائب تسػػػػاىـ إلػػػػى حػػػػد مػػػػا فػػػػي زيػػػػادة الػػػػوعي لػػػػدييـ 

لحمػػػػػػلات فػػػػػػي بشػػػػػػفف الضػػػػػػرائب. ىػػػػػػذا يشػػػػػػير إلػػػػػػى أف ىنػػػػػػاؾ تػػػػػػفثيرًا إيجابيًػػػػػػا لتمػػػػػػؾ ا
 .توعية الجميور

ــــة .2 ــــز التوعي % مػػػػف المبحػػػػوثيف بػػػػفف تمػػػػؾ 30ومػػػػن ذلػػػػؾ، لا يعتقػػػػد  :حاجــــة لتعزي
الحمػػػػػػلات تسػػػػػػاىـ بشػػػػػػكؿ كبيػػػػػػر فػػػػػػي زيػػػػػػادة الػػػػػػوعي، وىػػػػػػو مؤشػػػػػػر عمػػػػػػى أف ىنػػػػػػاؾ 

 .حاجة لتحسيف جودة وفعالية تمؾ الحملات
يمكػػػف لمديريػػػة الضػػػرائب تعزيػػػز جػػػودة حمػػػلات  :تعزيـــز جـــودة الحمـــلات التوعويـــة .3

لتوعيػػػػػػػػػة مػػػػػػػػػف خػػػػػػػػػلاؿ تحسػػػػػػػػػيف اسػػػػػػػػػتيدافيا ومحتواىػػػػػػػػػا، وضػػػػػػػػػماف وصػػػػػػػػػوليا إلػػػػػػػػػى ا
 .الجميور المستيدؼ بشكؿ فعاؿ

مػػػػػف الميػػػػػـ أف تفخػػػػػذ مديريػػػػػة الضػػػػػرائب تقييمػػػػػات  :تقـــــدير الاســـــتجابة الزبونيـــــة .4
الزبػػػػػػػائف بجديػػػػػػػة وتسػػػػػػػتجيب ليػػػػػػػا، وذلػػػػػػػؾ مػػػػػػػف خػػػػػػػلاؿ تحسػػػػػػػيف الحمػػػػػػػلات التوعويػػػػػػػة 

 .لجميوروتوجيييا بما يتناسب من احتياجات وتوقعات ا
بشػػػػكؿ عػػػػاـ، يظيػػػػر ىػػػػذا الجػػػػدوؿ أف حمػػػػلات التوعيػػػػة تمعػػػػب دورًا ميمًػػػػا فػػػػي زيػػػػادة الػػػػوعي 
بشػػػػػفف الضػػػػػرائب، ولكػػػػػف ىنػػػػػاؾ حاجػػػػػة إلػػػػػى جيػػػػػود مسػػػػػتمرة لتحسػػػػػيف جػػػػػودة تمػػػػػؾ الحمػػػػػلات 

 .وزيادة تفثيرىا عمى الجميور المستيدؼ
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 الفصل الرابع :                                                           الاجراءات الميدانية للدراسة 
 

  065 

 النتائج العامة  : -

ا الػػػػػػى مجموعػػػػػػة مػػػػػػف النتػػػػػػائج والمػػػػػػزودة بعػػػػػػد تحميػػػػػػؿ وتفسػػػػػػير الجػػػػػػداوؿ الاحصػػػػػػائية خمصػػػػػػن
 بالنسب الاحصائية فيما يمي :

 نتائج متعمقة بالبيانات الشخصية لممبحوثين : -1

 61غالبية المبحوثيف مف جنس الذكور قدرت نسبتيـ بػ  -

لمفئػػػػػػػػة العمريػػػػػػػػة ) اقػػػػػػػػؿ  %59المسػػػػػػػػتوي العمػػػػػػػػر  لممبحػػػػػػػػوثيف أكبػػػػػػػػر نسػػػػػػػػبة كانػػػػػػػػت  -
 سنة ( 30مف

ي مػػػػػػػػػػػب عمػػػػػػػػػػػييـ  المسػػػػػػػػػػػتوي الجػػػػػػػػػػػامعي بنسػػػػػػػػػػػبة المسػػػػػػػػػػػتوي التعميمػػػػػػػػػػػي لممبحػػػػػػػػػػػوثيف   -
(76%) 

ـــون مـــن المعمومـــات التـــي تخصـــو  -2 ـــائج متعمقـــة بالفرضـــية الأولـــى: تمكـــين الزب نت
 تساىم في تحسين الخدمة الجبائية لديو

مػػػػػػف المبحػػػػػػوثيف صػػػػػػرحوا نعػػػػػػـ مػػػػػػا يشػػػػػػعروف اف المؤسسػػػػػػة الجبائيػػػػػػة   % 65 -
 تزودىـ بالمعمومات.

صػػػػػػػػرحوا الػػػػػػػػى حػػػػػػػػد مػػػػػػػػا ماتسػػػػػػػػتخدـ  60تشػػػػػػػػير الاحصػػػػػػػػائيات اف النسػػػػػػػػبة الأكبػػػػػػػػر  -
 المؤسسة الجبائية القوانيف والموائ  لحماية المواطف.

نعػػػػػػػػػػـ ىنػػػػػػػػػػاؾ وضػػػػػػػػػػوح لممعمومػػػػػػػػػػات  64تشػػػػػػػػػػير الاحصػػػػػػػػػػائيات اف النسػػػػػػػػػػبة الأكبػػػػػػػػػػر  -
 المقدمة مف طرؼ مديرية الضرائب.

نعػػػػػػػػػػـ تسػػػػػػػػػػتخدـ مديريػػػػػػػػػػة  65تشػػػػػػػػػػير الاحصػػػػػػػػػػائيات اف النسػػػػػػػػػػب جػػػػػػػػػػاءت متسػػػػػػػػػػاوية  -
 ي لتوعية الزبائف.الضرائب مواقن التواصؿ الاجتماع

مػػػػػػف المبحػػػػػوثيف صػػػػػرحوا الػػػػػى حػػػػػد مػػػػػػا  60تشػػػػػير الاحصػػػػػائيات اف النسػػػػػبة الأكبػػػػػر  -
.  يعتقدوف اف مديرية الضرائب تتبن القوانيف لحماية الزبوف بشكؿ صارـ
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نعػػػػػػػـ تعتمػػػػػػػد مديريػػػػػػػة الضػػػػػػػرائب عمػػػػػػػى  66تشػػػػػػػير الاحصػػػػػػػائيات اف النسػػػػػػػبة الأكبػػػػػػػر  -
 موقن يوفر معمومات الضريبية لمزبوف.

نعػػػػػػػـ تػػػػػػػوفر مديريػػػػػػػة الضػػػػػػػرائب دورات  66حصػػػػػػػائيات اف النسػػػػػػػبة الأكبػػػػػػػر تشػػػػػػػير الا -
 إعلانية وورشات عمؿ لمزبائف لفيـ القوانيف والموائ  الجبائية بشكؿ افضؿ.

صػػػػػػرحوا الػػػػػػى حػػػػػػد مػػػػػػا ماتقػػػػػػدـ مديريػػػػػػة  60تشػػػػػػير الاحصػػػػػػائيات اف النسػػػػػػبة الأكبػػػػػػر  -
 الضرائب خدمات استشارية.

ـ مديريػػػػػػػػػػة الضػػػػػػػػػػرائب تصػػػػػػػػػػ ي نعػػػػػػػػػػ 67تشػػػػػػػػػير الاحصػػػػػػػػػػائيات اف النسػػػػػػػػػػبة الأكبػػػػػػػػػػر  -
 لاستشارات الزبائف.

نتــــــائج متعمقــــــة لالفرضــــــية الثانيــــــة: تســــــاىم المؤسســــــة فــــــي تعزيــــــز الثقــــــة بــــــين -3
 المؤسسة الجبائية لمزبون

نعػػػػػػػػػـ تسػػػػػػػػػػتخدـ وسػػػػػػػػػػائؿ الاتصػػػػػػػػػػاؿ  65تشػػػػػػػػػير الاحصػػػػػػػػػػائيات اف النسػػػػػػػػػػبة الأكبػػػػػػػػػػر  -
 العمومي لتمكيف الزبوف لماىو مستجد.

الػػػػػػػػػػى حػػػػػػػػػػد مػػػػػػػػػا ماتمتمػػػػػػػػػػؾ مديريػػػػػػػػػػة  60كبػػػػػػػػػر تشػػػػػػػػػير الاحصػػػػػػػػػػائيات اف النسػػػػػػػػػػبة الأ -
 الضرائب موقن عمى صفحتيا الرقمية.

صػػػػػرحوا نعػػػػػـ سػػػػػاعدىـ الموقػػػػػن  65تشػػػػػير الاحصػػػػػائيات اف النسػػػػػبة الاكبػػػػػر جػػػػػاءت  -
 في فيـ حقوقيـ وواجباتيـ.

نعػػػػػػـ يػػػػػػروف ىنػػػػػػاؾ وضػػػػػػوح لمسياسػػػػػػات  65تشػػػػػػير الاحصػػػػػػائيات اف النسػػػػػػبة الأكبػػػػػػر  -
 ؤسسة.والاجرات الجبائية لمزبوف عبر موقن الم

الػػػػػػػػػى حػػػػػػػػػد مػػػػػػػػػا ماتسػػػػػػػػػتخدـ وسػػػػػػػػػائؿ  60تشػػػػػػػػػير الاحصػػػػػػػػػائيات اف النسػػػػػػػػػبة الأكبػػػػػػػػػر  -
 الاتصاؿ العمومي لتوعية الزبائف.
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نعػػػػػػػػـ ىنػػػػػػػػاؾ سػػػػػػػػيولة فػػػػػػػػي الوصػػػػػػػػوؿ  67تشػػػػػػػػير الاحصػػػػػػػػائيات اف النسػػػػػػػػبة الأكبػػػػػػػػر  -
 لموقن جبايتي.

نعػػػػػـ تقػػػػػدـ مديريػػػػػة الضػػػػػرائب شػػػػػروحات  68تشػػػػػير الاحصػػػػػائيات اف النسػػػػػبة الأكبػػػػػر  -
 اءات الضريبية.واضحة حوؿ الإجر 

الػػػػػػػػػى حػػػػػػػػػد مػػػػػػػػػا تسػػػػػػػػػاىـ الحمػػػػػػػػػلات  60تشػػػػػػػػػير الاحصػػػػػػػػػائيات اف النسػػػػػػػػػبة الأكبػػػػػػػػػر  -
 التوعوية في زيادة الوعي لمزبائف حوؿ الضرائب  .

 الاستنتاج العام لمدراسة:

تمكػػػػػػيف الزبػػػػػػوف مػػػػػػف المعمومػػػػػػات التػػػػػػي تخصػػػػػػو يمعػػػػػػب دورًا حاسػػػػػػمًا فػػػػػػي تحسػػػػػػيف الخدمػػػػػػة 
 :الجبائية لديو بعدة طرؽ

عػػػف طريػػػؽ تػػػوفير المعمومػػػات اللازمػػػة، يمكػػػف لمزبػػػائف فيػػػـ  :فيـــمزيـــادة الـــوعي وال -
حقػػػػػوقيـ وواجبػػػػػاتيـ الضػػػػػريبية بشػػػػػكؿ أفضػػػػػؿ. ىػػػػػذا يقمػػػػػؿ مػػػػػف الارتبػػػػػاؾ والتسػػػػػاؤلات 
التػػػػػػي قػػػػػػد تػػػػػػواجييـ، ممػػػػػػا يعػػػػػػزز الثقػػػػػػة فػػػػػػي النظػػػػػػاـ الجبػػػػػػائي ويسػػػػػػيؿ التعػػػػػػاوف مػػػػػػن 

 .المديرية الضريبية

عمومػػػات مخصصػػػة لكػػػؿ مػػػف خػػػلاؿ تػػػوفير م :تقـــديم الإرشـــاد والتوجيـــو الشخصـــي -
زبػػػػػػوف بنػػػػػػاءً عمػػػػػػى احتياجاتػػػػػػو الفرديػػػػػػة، يمكػػػػػػف لممديريػػػػػػة الضػػػػػػريبية توجيػػػػػػو الزبػػػػػػػائف 

 .بشكؿ أفضؿ بخصوص التزاماتيـ الضريبية والإجراءات التي يجب اتخاذىا

عنػػػػدما يفيػػػػـ الزبػػػػوف تػػػػفثير الضػػػػرائب عمػػػػى وضػػػػعو  :تحفيــــز الامتثــــال الضــــريبي -
ثػػػػػػػػػػاؿ والتعػػػػػػػػػػاوف مػػػػػػػػػػن السػػػػػػػػػػمطات المػػػػػػػػػػالي والقػػػػػػػػػػانوني، ف نػػػػػػػػػػو أكثػػػػػػػػػػر عرضػػػػػػػػػػة للامت

الضػػػػػريبية. ىػػػػػذا يقمػػػػػؿ مػػػػػف حػػػػػالات التيػػػػػرب الضػػػػػريبي ويسػػػػػاىـ فػػػػػي تعزيػػػػػز النزاىػػػػػة 
 .والعدالة الضريبية
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عنػػػدما يشػػػعر الزبػػػوف بفنػػػو مػػػدرؾ تمامًػػػا لحقوقػػػو وواجباتػػػو  :تحســـين تجربـــة الزبـــون -
الضػػػػػريبية، يتحسػػػػػف شػػػػػعوره بجػػػػػودة الخدمػػػػػة التػػػػػي يتمقاىػػػػػا. ىػػػػػذا يػػػػػؤد  إلػػػػػى تعزيػػػػػز 

 .بوف وتحسيف تجربتو من المديرية الضريبية بشكؿ عاـرضا الز 

بشػػػػػػػكؿ عػػػػػػػاـ، يسػػػػػػػػاىـ تمكػػػػػػػيف الزبػػػػػػػػوف مػػػػػػػف المعمومػػػػػػػات الضػػػػػػػػريبية المناسػػػػػػػبة فػػػػػػػػي  -
، وتحفيػػػػػػػػز الامتثػػػػػػػػاؿ، وبالتػػػػػػػػالي يعػػػػػػػػزز  تحسػػػػػػػيف الشػػػػػػػػفافية، وتقػػػػػػػػديـ الإرشػػػػػػػػاد الػػػػػػػػلازـ

 .فعالية وجودة الخدمة الجبائية لديو

 :ئف يمكف أف يحدث مف خلاؿ عدة طرؽتعزيز الثقة بيف المؤسسة الجبائية والزبا

: عنػػػػػػػدما تكػػػػػػػوف المعمومػػػػػػػات المتعمقػػػػػػػة بالضػػػػػػػرائب والإجػػػػػػػراءات الجبائيػػػػػػػة شـــــــفافية العمـــــــل
متاحػػػػة بشػػػػكؿ شػػػػفاؼ وواضػػػػ  لمزبػػػػائف، يتمكنػػػػوف مػػػػف فيػػػػـ كيفيػػػػة عمػػػػؿ المؤسسػػػػة الجبائيػػػػة 

 .وما يتوقعونو منيا

ــــــة ــــــوفير المعمومــــــات الصــــــحيحة والموثوق ائيػػػػػػة معمومػػػػػػات : عنػػػػػػدما تقػػػػػػدـ المؤسسػػػػػػة الجبت
دقيقػػػػة وموثوقػػػػة بشػػػػفف الضػػػػرائب والالتزامػػػػات الضػػػػريبية، فػػػػ ف ذلػػػػؾ يبنػػػػي الثقػػػػة بينيػػػػا وبػػػػيف 

 .الزبائف

: عنػػػػػدما تكػػػػػوف المؤسسػػػػػة الجبائيػػػػػة متاحػػػػػػة الاســـــتجابة الســـــريعة والفعالـــــة للاستفســـــارات
ومسػػػػػتعدة لمػػػػػرد عمػػػػػى استفسػػػػػارات الزبػػػػػائف وتقػػػػػديـ المسػػػػػاعدة اللازمػػػػػة بشػػػػػكؿ سػػػػػرين وفعػػػػػاؿ، 

 .لؾ يبني الثقة ويظير التزاـ المؤسسة بخدمة الجميورف ف ذ

: يجػػػػػػب أف تتعامػػػػػػؿ المؤسسػػػػػػة الجبائيػػػػػػة مػػػػػػن جميػػػػػػن العدالــــــة والمســــــاواة فــــــي المعاممــــــة
الزبػػػػػائف بعدالػػػػػة ومسػػػػػاواة، دوف تفضػػػػػيؿ أو تمييػػػػػز. ىػػػػػذا يسػػػػػاىـ فػػػػػي بنػػػػػاء ثقػػػػػة الزبػػػػػائف بػػػػػفف 

 .المؤسسة تتعامؿ معيـ بنزاىة وعدالة

لتواصػػػػػػؿ المسػػػػػػتمر والفعػػػػػػاؿ بػػػػػػيف المؤسسػػػػػػة الجبائيػػػػػػة والزبػػػػػػائف : يسػػػػػػاىـ االتواصــــــل الفعــــــال
 .في بناء الثقة، حيث يمكف مف خلالو تبادؿ المعمومات والتوضيحات بشكؿ مناسب
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بشػػػػػكؿ عػػػػػاـ، يتطمػػػػػب بنػػػػػاء الثقػػػػػة بػػػػػيف المؤسسػػػػػة الجبائيػػػػػة والزبػػػػػائف جيػػػػػودًا مسػػػػػتمرة لتػػػػػوفير 
وضػػػػػػماف المعاممػػػػػػة بالعدالػػػػػػة  الشػػػػػػفافية، والاسػػػػػػتجابة السػػػػػػريعة للاحتياجػػػػػػات والاستفسػػػػػػارات،

 والمساواة لجمين الأطراؼ.

 

 

 

 



 

  

 

 

 

 

 

 

 خاتمة



  خاتمة
 

  

إف الاتصاؿ العمومي عمـ واسن ما يزاؿ حتى الدراسة والتحميؿ والنقاش، وأيضا       
موضوع ميـ يجب أف تتبناه الدوؿ بحكومتيا ومؤسساتيا، فيو يبرز لنا مستوي الديمقراطية 

 الدوؿ. والخدمة المجتمعية التي وصمت إلييا 

فكما يعتبر عنصرا ميما في الحياة الاجتماعية، يعد مقياسا لنضج المجتمن المدني       
و بالأخص  وانتشار الديمقراطية، حيث بات بمثابة البنية التحتية لتنمية المؤسسات العمومية

مف جية وانعكاس المناخ الديمقراطي مف جية أخري، ومف خلاؿ تشخيص واقن  الجبائية 
تبيف أف الاتصاؿ العمومي موجود  تحسيف صورة المؤسسة الجبائية ؿ العمومي في الاتصا

مف حيث المياـ والنشاطات لكنو غائب في الييكؿ التنظيمي، كما أف واقن الممارسة كشؼ 
 أف معظـ المياـ تنسب لإدارييف لا علاقة ليـ بالاتصاؿ أو غير مكونيف ومعديف لذلؾ .

اؿ تشوب وتعرقؿ الاتصاؿ بيف الادارة والمواطف والعكس أف وبالرغـ مف النقائص التي تز 
في  21تجد نفسيا في القرف  المؤسسة الجبائية الاتصاؿ العمومي ضرور  باعتبار أف 

 المجتمن المدني والمواطف مف خلاؿ:أمس الحاجة إلى علاقات قوية تربطيا بالرأ  العاـ و 

مومي الفعاؿ ومن  المجتمن المدني عمى ممارسة الاتصاؿ الع الجبائية  تشجين المؤسس
ومؤسساتو فرصة المشاركة في صنن السياسات العامة التي تخدـ المصمحة العامة فذاؾ ما 

 يجب أف تطم  إليو في إطار عمميات التنمية.

 تشجين التواصؿ وتسييؿ حياة المواطف وخدمة المصمحة العامة مف خلاؿ خمؽ الثقة

سياسة الانفتاح، وعصرنة الخدمة العمومية في الجماعات من الجماىير الداخمية والخارجية 
 المحمية وذلؾ ب دراج الحكـ لراشد والإدارة الالكترونية في المؤسسة العمومية الجزائرية.

وتواكب مسار الدوؿ المتقدمة  الزبائفالدؤوب لتكويف كفاءات ترقى لمستوي تطمعات  السعي
 في ىذا المجاؿ. والسباقة



  خاتمة
 

  

بالمصمحة مف شفنو تحفيز الباقي عمى بذؿ مجيود أكثر وتقديـ تكريـ أفضؿ موظؼ 
 يخدـ الصال  العاـ ويقمؿ مف ظاىرة التعسؼ الإدار . الأفضؿ لما
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 الملاحق 
 

  

 :01الممحق رقم 

 جامعة عمار ثميجي الأغواط

 العموم الانسانية و الحضارية كمية 

 قسم : عمم الاعلام و الاتصال  

 
الموضوع : استمارة حوؿ اثر الاتصاؿ العمومي، في تحسيف صورة المؤسسة الجبائية، نضن 

تي تيدؼ الى تعرؼ عمى دور الاتصاؿ اماـ المتعامميف من المؤسسة الجبائية ىذه الاداة ال
العمومي عمى المؤسسة الجبائية ، الرجاء منكـ اف تقدموا اجاباتكـ واف تكوف اجابتكـ 

 موضوعية و في مجاؿ الدراسة.

 

 

 

 في الخانة المناس( X) ةعلاموتكوف طريقة الإجابة مف خلاؿ وضن 

 تحت اشراف:                                 من اعداد الطالبة:          

                                   د/ قدوري عبد القادر -نور اليدى بوزكري 

 ليميا قويدري 

 دور الاتصال العمومي في تحسين صورة المؤسسة الجبائية 

 دراسة ميدانية في مديرية الضرائب بالأغواط



 الملاحق 
 

  

 المحور الاول: البيانات الشخصية:

 النوع: -1

 ذكر

 انثى

 السف:  -2

اكثر مف                         40الى غاية  30مف             سنة 30أقؿ مف 

40 

 سمي : الر  المؤىل العممي-3

 ابتدائي 

 متوسطة 

 ثانو  

 جامعي

 

 

 

 المحور الثاني : تمكين المواطن من القوانين و المعمومات التي تحكمو  .



 الملاحق 
 

  

الر

 قم 

الى حد  نعم  

 ما

 لا

تشعر ان المؤسسة الجبائية تزود المواطن بالمعمومات  01

 الكافية حول خدماتيا ؟

   

وائح لحماية المؤسسة الجبائية تستخدم قوانين و الم 02

 المواطن ؟

   

ىل تجد ان المعمومات المقدمة من طرف مديرية الضرائب  03

 واضحة ومفيومة لمزبائن ؟

   

ىل تستخدم مديرية الضرائب وسائل التواصل الاجتماعي  04

 لتوعية الزبائن بالقوانين و الموائح الجبائية ؟

   

الزبون  ىل تعتقد ان مديرية الضرائب تتبع قوانين حماية 05

 بشكل صارم ؟

   

ىل تعتمد مدرية الضرائب عمى موقع يوفر المعمومة  06

 الضريبية لمزبون ؟

   

ىل تقوم مديرية الضرائب بتوفير دورات اعلامية وورشات  07

عمل لمزبائن لفيم القوانين و الموائح الجبائية بشكل افضل 

 ؟

   



 الملاحق 
 

  

ئن لفيم ىل تقدم مديرية الضرائب خدمات استشارية لمزبا 08

 التزاماتيم الضريبية ؟

   

ىل تعتقد ان مديرية الضرائب ليا اذان صاغية لاستشارات  09

 الزبائن ؟

   

 

 

 

 

 

 

 

 المحور الثاني: الاتصال العمومي ودوره في تعزيز ثقة مع الزبون :

الر

 قم 

الى حد  نعم  

 ما

 لا

ىل تستخدم مديرية الضرائب وسائل الاتصال العمومي  01

الزبون بجميع المستجدات القانونية و الالتزامات لتمكين 

 المالية المرتبطة بالجباية ؟

   



 الملاحق 
 

  

ىل تمتمك مديرية الضرائب موقع عمى صفحتيا الرقمية  02

 لتسييل خدماتيا لمزبون ؟

   

    ىل ساعدك ىذا الموقع في فيم حقوقك و واجباتك؟ 03

ىل مديرية الضرائب توضح السياسات و الإجراءات  04

 لجبائية لمزبون عبر موقعيا الافتراضي ؟ا

   

ترى ان مديرية الضرائب تستخدم وسائل الاتصال العمومي  05

بشكل فعال لتوعية الزبائن لقوانين الضرائب و الالتزامات 

 المالية ؟

   

ىل تجد ان موقع مديرية الضرائب عمى الانترنت )جبايتي  06

 ( يسيل الوصول الى خدماتيا ؟

   

ان مديرية الضرائب تقدم شروحات واضحة  ترى 07

 للاستراتيجيات  و الاجراءات الجبائية لمزبون؟

   

تعتقد ان حملات الاعلان و التوعية التي تقوم بيا مديرية  08

الضرائب تسيم في زيادة الوعي لمزبائن لمضرائب و الالتزام 

 بيا ؟
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 الجنس
 Frequen

cy 
Percen
t 

Valid 
Percent 

Cumulativ
e Percent 

Valid 
 61.0 61.0 61.0 61 ذكر
 100.0 39.0 39.0 39 انثى
Total 100 100.0 100.0  

 
 
 السن
 Frequen

cy 
Percen
t 

Valid 
Percent 

Cumulativ
e Percent 



 الملاحق 
 

  

Valid 

 30 مف اقؿ
 سنة

59 59.0 59.0 59.0 

30-40 25 25.0 25.0 84.0 
 مف اكثر
40 

16 16.0 16.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  
 
 
 

 التعميمي المستوى
 Freque

ncy 
Perce

nt 
Valid 

Percent 
Cumulativ
e Percent 

Vali
d 

ابتدائ
  

1 1.0 1.0 1.0 

متوس
 ط

2 2.0 2.0 3.0 

 24.0 21.0 21.0 21 ثانو 
جامع
  

76 76.0 76.0 100.0 

Tota
l 

100 100.0 100.0  

 
 
 
 



 الملاحق 
 

  

 
 
 
 
 
 1س
 Frequen

cy 
Percen
t 

Valid 
Percent 

Cumulativ
e Percent 

Valid 

 65.0 65.0 65.0 65 نعـ
 حد الى
 ما

25 25.0 25.0 90.0 

 100.0 10.0 10.0 10 لا
Total 100 100.0 100.0  

 
 
 2س
 Frequen

cy 
Percen
t 

Valid 
Percent 

Cumulativ
e Percent 

Valid 

 30.0 30.0 30.0 30 نعـ
ىال  حد 
 ما

60 60.0 60.0 90.0 

 100.0 10.0 10.0 10 لا
Total 100 100.0 100.0  

 
 



 الملاحق 
 

  

 
 3س
 Frequen

cy 
Percen
t 

Valid 
Percent 

Cumulativ
e Percent 

Valid 

 64.0 64.0 64.0 64 نعـ
 حد الى
 ما

5 5.0 5.0 69.0 

 100.0 31.0 31.0 31 لا
Total 100 100.0 100.0  

 
 
 
 4س
 Frequen

cy 
Percen
t 

Valid 
Percent 

Cumulativ
e Percent 

Valid 

 65.0 65.0 65.0 65 نعـ
 حد الى
 ما

25 25.0 25.0 90.0 

 100.0 10.0 10.0 10 لا
Total 100 100.0 100.0  

 
 
 5س
 Frequen

cy 
Percen
t 

Valid 
Percent 

Cumulativ
e Percent 



 الملاحق 
 

  

Valid 

 30.0 30.0 30.0 30 نعـ
 حد الى
 ما

60 60.0 60.0 90.0 

 100.0 10.0 10.0 10 لا
Total 100 100.0 100.0  

 
 
 6س
 Frequen

cy 
Percen
t 

Valid 
Percent 

Cumulativ
e Percent 

Valid 

 66.0 66.0 66.0 66 نعـ
 حد الى
 ما

5 5.0 5.0 71.0 

 100.0 29.0 29.0 29 لا
Total 100 100.0 100.0  

 
 
 7س
 Frequen

cy 
Percen
t 

Valid 
Percent 

Cumulativ
e Percent 

Valid 

 66.0 66.0 66.0 66 نعـ
 حد الى
 ما

25 25.0 25.0 91.0 

 100.0 9.0 9.0 9 لا
Total 100 100.0 100.0  



 الملاحق 
 

  

 
 
 8س
 Frequen

cy 
Percen
t 

Valid 
Percent 

Cumulativ
e Percent 

Valid 

 31.0 31.0 31.0 31 نعـ
 حد الى
 ما

60 60.0 60.0 91.0 

 100.0 9.0 9.0 9 لا
Total 100 100.0 100.0  

 
 9س
 Frequen

cy 
Percen
t 

Valid 
Percent 

Cumulativ
e Percent 

Valid 

 67.0 67.0 67.0 67 نعـ
 حد الى
 ما

5 5.0 5.0 72.0 

 100.0 28.0 28.0 28 لا
Total 100 100.0 100.0  

 
 
 10س
 Frequen

cy 
Percen
t 

Valid 
Percent 

Cumulativ
e Percent 

Validـ   65.0 65.0 65.0 65 نع



 الملاحق 
 

  

 حد الى
 ما

25 25.0 25.0 90.0 

 100.0 10.0 10.0 10 لا
Total 100 100.0 100.0  

 
 
 11س
 Frequen

cy 
Percen
t 

Valid 
Percent 

Cumulativ
e Percent 

Valid 

 31.0 31.0 31.0 31 نعـ
 حد الى
 ما

60 60.0 60.0 91.0 

 100.0 9.0 9.0 9 لا
Total 100 100.0 100.0  

 
 
 12س
 Frequen

cy 
Percen
t 

Valid 
Percent 

Cumulativ
e Percent 

Valid 

 65.0 65.0 65.0 65 نعـ
 حد الى
 ما

5 5.0 5.0 70.0 

 100.0 30.0 30.0 30 لا
Total 100 100.0 100.0  

 



 الملاحق 
 

  

 13س
 Frequen

cy 
Percen
t 

Valid 
Percent 

Cumulativ
e Percent 

Valid 

 65.0 65.0 65.0 65 نعـ
 حد الى
 ما

25 25.0 25.0 90.0 

 100.0 10.0 10.0 10 لا
Total 100 100.0 100.0  

 
 14س
 Frequen

cy 
Percen
t 

Valid 
Percent 

Cumulativ
e Percent 

Valid 

 30.0 30.0 30.0 30 نعـ
 حد الى
 ما

60 60.0 60.0 90.0 

 100.0 10.0 10.0 10 لا
Total 100 100.0 100.0  

 
 15س
 Frequen

cy 
Percen
t 

Valid 
Percent 

Cumulativ
e Percent 

Valid 

 67.0 67.0 67.0 67 نعـ
 حد الى
 ما

5 5.0 5.0 72.0 

 100.0 28.0 28.0 28 لا



 الملاحق 
 

  

Total 100 100.0 100.0  
 
 16س
 Frequen

cy 
Percen
t 

Valid 
Percent 

Cumulativ
e Percent 

Valid 

 68.0 68.0 68.0 68 نعـ
 حد الى
 ما

25 25.0 25.0 93.0 

 100.0 7.0 7.0 7 لا
Total 100 100.0 100.0  

 
 
 
 17س
 Frequen

cy 
Percen
t 

Valid 
Percent 

Cumulativ
e Percent 

Valid 

 30.0 30.0 30.0 30 نعـ
 حد الى
 ما

60 60.0 60.0 90.0 

 100.0 10.0 10.0 10 لا
Total 100 100.0 100.0  

 


