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جملـــــة بائيـــــة ا دارة ـــــت مســـــتتب صـــــلاحات والتـــــدابمـــــن جـــــراءات ناحيـــــة مـــــن ســـــواء ات مســـــتو بائيـــــة عـــــدة ا

سـي ال ــ ديثــة ا و  إدخــالو  سـاليب ــةعصـرنةالتكنولوجيــات، دار ــل يا بةال بالضــر ن لفــ للم أفضـل خدمــة تقــديم غيـة

ي با ا الو رفع الذيدف م ملد ل المقدمة دمة ا بجودة وثيق ارتباط   .يرتبط

الضـــوء ســليط ــ إ ــدف الدراســـة ــذه خــلال ســاليبومــن ــ ســـتقبالع ــل يا مســتوى ــ ع المســـتعملة ديثــة ا

ة دار ل يا لل عة ديثة،التا اا م أ دمةومن ا نوعية بمختلـفمرجع للإحاطـة ـ التحلي الوصـفي المـن باسـتخدام وذلـك

ــا عل المتحصـل حصـائيات و البيانـات وتحليــل للدارسـة ـة النظر الدراســةجوانـب نتـائج توصـلت وقـد أن ، ـ ــذاإ ـ ع عتمـاد

الضـرائبومنھ ـ داف طـرف مـن ـا إل الوصـول ولة وسـ والمسـتجدات المعلومـات وتوف علام و ستقبال جودة من رفع سلوب

ي با ا سيج وال دارة ن ب ما القائمة واجز ا وكسر بائية، ا م وثقاف م ثق   .عزز

لمات داءصلاحات:المفتاحيةال تقييم بائية، ا دارة بائية، ا الثقافة دمة، ا نوعية مرجع بائية،  ا

يف   .P21؛ H39؛ JEL:.H2اتتص

Abstract: 

The tax administration adopted a set of reforms that touched several levels, both in terms of tax procedures 

and measures, modern methods of management, the introduction of technologies, and the modernization of 

administrative structures in order to provide better service to taxpayers with the aim of raising their tax awareness, 

which is closely linked to the quality of service provided to them. 

Through this study, we aim to shed light on the modern methods used at the level of reception structures 

affiliated with modern administrative structures, the most important of which is the quality of service reference, by 

using the descriptive and analytical approach to cover the various theoretical aspects of the study and analyze the 

data and statistics obtained. The results of the study concluded that relying on This method increased the quality 

of reception and information, the provision of information and developments, and the ease of access to them by 

taxpayers, thereby strengthening their confidence and tax culture, and breaking down the existing barriers 

between administration and the tax fabric. 

Keywords: Tax reforms, Service Quality Reference,fiscal awarness,fiscal administration, performance evaluation. 

Jel Classification Codes:H2; H39; P21. 
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  : مقدمة. 1

خـلال مـن ذلـك و للمـواطن المقدمـة دمة ا نوعية ن بتحس يتعلق فيما بالغا تماما ا العمومية السلطات أولت

دمـة ا نوعيـة أصـبحت وعليـھ العموميـة، المصـا وتجديـد يـل تأ إعـادة ـ إ ـدف والـذي دارة لعصرنة برنامج وضع

دارة و العموميــــة، دمـــة ا لنوعيـــة المســــتمر ن والتحســـ الرشـــيد كـــم ا مبــــادئ تنفيـــذ ـــز عز ــــ أساســـيا محـــورا تحتـــل

واســـع نطـــاق ـــ ع للعصـــرنة ورشـــة إطـــار ـــ باشـــرتھ للتحـــديث برنـــامج ـــت تب العموميـــة دارات بـــا غـــرار ـــ ع بائيـــة ا

و  ـا إجراءا سـيط وت ا مصـا لـة ي إعـادة ـ إ منـھ نوعيـةدف مرجعيـة نظـام عمـيم خـلال مـن وذلـك ـا أدا ن تحسـ

دمة متثال" RQS"ا لمستوى الدائم والتقييم المرافقة قاعدة ع تنفيذه اعتمدت   .والذي

تقـــديم ــ ع أساســا ترتكـــز ــ ال ية الضــر دارة مــع ي بـــا ا ســيج ال علاقــة ن تحســ ضـــمن التوجــھ ــذا صــب و

اســتقبا وضـمان فعالـة بةخدمـة الضــر تقبـل ـ ع يع ــ وال ن لفـ الم لـدى ية الضــر والثقافـة الـو رفــع ـدف نـو ل

ي با ا الوعاء توسيع   .دف

البحث. 1.1 الية التالية:إش الية ش نطرح سبق   :ومما

دمة ا نوعية مرجع معيار مة مسا مدى دمةما ا جودة ن تحس خلال من بائية ا الثقافة من الرفع

بة؟ بالضر ن لف للم المقدمة   والمعلومات

الفرعية. 2.1 التالية:سئلة الفرعية سئلة سنطرح المطروحة، الية ش ع   :للإجابة

دمة؟ - ا نوعية معيار وم مف  ما

لدى - ي با ا الو رفع متھ مسا مدى بة؟ما بالضر ن لف  الم

ن؟ - لف للم أفضل خدمة تقديم متھ مسا مدى  ما

بواجباتھ؟ - ام ل و بائية ا دارة ع ي با ا سيج ال إقبال من الرفع دوره و  .ما

البحث. 3.1   :فرضيات

 بة بالضـــــر لـــــف الم مـــــن ـــــل ل دارةيضـــــمن الثقافـــــةو شـــــار ان دمـــــة ا نوعيـــــة مرجـــــع مة مســـــا خـــــلال مـــــن ـــــا حقوق

بائية  .ا

 دارة ع ي با ا سيج ال إقبال ادة ز دمة ا نوعية مرجع م  . سا

المســتخدم. 4.1 ــ:المــن البحيــةاعتمــدنا الورقــة موضــوع ــدراســة التحلي المــن ــ انــبلتماوالوصفيع ا مــع ما شــ

 .النظري 

وم. 2 دمةمف ا نوعية   مرجعية

داء. 1.2 تقييم ف   عر

ســـاعد أداة ـــا و ل منظمـــة أي نجـــاح ـــ مة المســـا ا شـــأ مـــن ـــ ال ـــة دار ـــام الم مـــن داء تقيـــيم عمليـــة عـــد

دوري ل شـــ م مرؤوســـ أداء مراقبـــة ـــ ع تقييمـــھومنـــتظمالرؤســـاء داء، مســـتوى ـــ ع اســــتخلاصومـــنللوقـــوف ثـــم

القوة اونقاطواسنقاط اوالبحثالضعفتغلال با مس ا،والعملعن سو نھع   .وتحس

لمـة ل يـة نجل اللغـة مـن ترجمـة إ داء لمة أصل مـن" To perform"عود ا اشـتقاق تـم ا بـدور ـ ـ ال ،

سية الفر مة" Performance" اللغة الم تنفيذ أو تأدية ا يقصد و ،1. (Ecosi, 1999)  
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المثلثيـــــةAnna RIBEROLLESشـــــ ثقـــــل مركـــــز أنـــــھ ـــــ ع داء تقيـــــيم ـــــ شـــــري (إ  2)مســـــتقبل-أداء-مـــــورد

(RIBEROLLES, 1992)،المفكـر ـو GARY DESSLERأمـا داء أن سـبة" يـرى بال للفـرد ـ الما أو ـا ا لـلأداء تقيـيم

تتضمن عملية ا أ نجد كذا و أدائھ،   :لمعدلات

 الع معدلات وإعداد  .ملوضع

 الموضوعة للمعدلات تبعا الفع الموظف أداء  تقييم

 المطلـــوب المعـــدل فـــوق داء لمواصـــلة أو داء عيـــوب تفـــادي ـــ ع حثـــھ ـــدف للموظـــف عكســـية غذيـــة   3."إضـــافة

سلر،(  )2003د

التالية صائص با داء تقييم سم ي أن لابد   :كما

 منتظمة ة إدار  .عملية

 مستمرة ة دور  .عملية

 شاملة مراجعة  .عملية

 عادلة  .وموضوعيةعملية

 ة ر تطو ادفةعملية  .و

 ة إدار مراقبة  .عملية

 قياس  .ومقارنةعملية

ـــل لأداءول الشــــاملة التقيـــيم عمليـــة خلالــــھ مـــن يـــتم الــــذي العـــام طـــار يجســــد ن معـــ جانـــب خاصــــية أو عمليـــة

،. (4العمل   )2005شنو

دمة. 2.2 ا نوعية مرجعية وم   مف

تصـالعملت قنـوات مختلـف باسـتخدام وذلك ميع ا متناول داري تصال جعل ع بائية ا دارة

و  بالضرائب ن لف الم مع ا علاق وتوطيد ن لتحس المتاحة مؤشرعليھوالوسائل ت دمـةتب ا نوعية ـمرجع عت حيـث ،

دمـة ا ونوعيـة ستقبال ثقافة قية ل مـ،وسيلة جملـة يضـم ـو ـاف م يح أن لابـد ـ ال ارجيـة وا الداخليـة المعـاي ن

بائيــة ا لــلإدارة ديــدة ا ــل يا ال ات(أعــوان الشــر يــات ك ــة ومدير ــة وار ا المراكــز الضــرائب، ــذا)مراكــز جــاء فقــد ،

إقامـــ ـــ دارة إرادة جم ـــ ي حيـــث القديمـــة، ـــل يا ال ا تقـــدم انـــت ـــ ال ـــدمات ا ـــ ـــز ال لتغطيـــة علاقـــةالمشـــروع ة

الھ أشـ بمختلـف نـو اسـتقبال وضـمان فعالـة خدمـة تقـديم ـ ع أساسا ترتكز بة بالضر لف الم مع رمادليـة،(5جديدة

، ــدري ص2020قو م،حيــث)474، امتثــال ومــدى بة الضــر أعــوان أداء لتقيــيم معيــار دمــة ا نوعيــة مرجــع مؤشــر عــد

المؤشــر ـذا ا تضــم ــ ال امـات رقـموالــذيللال العامــة التعليمــة ـ ع بنــاءا ســھ تأس ــ01تـم 2012جــوان07المؤرخــة

لإرســـاء جــاء ولقــد بة، بالضــر ن لفــ الم مــع للتعامــل جديــد أســلوب عــن عبــارة ــو و للضــرائب، العــام المــدير عــن الصــادرة

المقدم دمات ا ن وتحس ستقبال بةثقافة بالضر ن لف للم أعوان طرف من   .ة

نوعيـ مرجـع جم ـ خدمــةي تقـديم ـ ع ترتكـز بة بالضـر لـف الم مـع جديــدة علاقـة إقامـة ـ دارة إرادة دمـة ا ة

الھ أشـــــــ بمختلـــــــف نـــــــو إســـــــتقبال وضـــــــمان يـــــــد: فعالـــــــة ال اتفيـــــــة، ال المـــــــات الم يـــــــد، ال ـــــــة معا ص، ـــــــ ال اســـــــتقبال

ا جراءات حول واستفسارات مواعيد من ة الضرور المعلومات توف ي، و   .بائيةلك
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خلال من اتيجية اس ة أولو دمة ا نوعية جعل إ المرجع ذا س تكر وراء من بائية ا دارة   :دف

 بائية ا دارة ستقبال ام م ع الم ع الطا  .إضفاء

 ة للمص ولة س بة بالضر لف الم  .وصول

 بة بالضر ن لف للم ة دار جراءات يل  .س

 بتطلع بةلمام بالضر ن لف الم  .ات

 منتظموإعلانقياس ل ش دمة ا نوعية مس الدين،( 6نتائج م ان، ص2021بوز ،301(.  

رتكز  خمسةو سية) 05(ع رئ   :(bulletin d'information de la direction generale des impots, 2012) 7محاور

ول  لاحتياجات: المحور وفقا الوصول ظروف ن بةتحس بالضر ن لف   :الم

 يل سـ ا شـأ مـن ـ ال المعلومـات جميـع بة بالضـر ن لفـ الم تصـرف تحـت بوضـع بالاسـتقبال ن لفـ الم عوان ام ال

دمات ا إ الوصول المصا" عملية ن عناو واتف، ال أرقام ستقبال، أيام العمل،  ".إ....مواقيت

 بة بالضر لف الم  .بھوالتكفلتوجيھ

 يل اجراءاتس سيط ركةوت ا ع المحدودة القدرة ذوي اص  .للأ

ي الثا اللائق: المحور بةوالفعالستقبال بالضر لف   :للم

 ام اح مع بة، بالضر ن لف الم مع يتعامل الذي دارة عون ة و عن ةالكشف  .السر

 يد ال ع يدالرد بكفاءةوال ي و  .لك

  جراءات يل ةس ستقبالوضماندار فضاءات نتظارالراحة  .و

الثالث عة: المحور السر ة امالمعا المعلومةواح ع صول ا طلبات ع الرد   :مواعيد

 ثلاثون ا أقصا مدة حدود يد ال ع مفتوحة) 30(الرد  .يوم

 اتفية ال المات الم ع  .اوالتكفلالرد

 ــ ال ســئلة ــ ع ـيالـرد و لك يــد ال ــق طر عــن بة بالضــر لفـون الم ــا ــي* يطرح و الك ا* موقــع أقصــا مــدة ــ

مفتوحة) 03(ثلاثة  .أيام

ع الرا بة: المحور بالضر ن لف الم توقعات إ   :ستماع

 عشرون ا أقصا مدة وذلك امات ل ام باح المتعلقة اوي والش احات ق ع مفتوح) 20(الرد  .ةيوم

 شر تقييم دمة،و ا بجودة المتعلقة دمةوكذلكالنتائج ا جودة حول راء س علانالقيام النتائجو  .ع

امس ا نالتقييم: المحور دمةوالتحس ا نوعية لإجراءات   :المستمر

 عةقيادة اماتومتا ل ام للممارساتوإجراءاح ي الذا  .التقييم

 دمة ا جودة بمرجعية المتعلقة الوثائق فتنظيم دمةوالتعر ا جودة امات ال عة متا  .بمؤشرات

 ة سنو انية م ستقبالوإطلاقإعداد ن لتحس جديدة دماتإجراءات  .المقدمةوا

إجراء.3 دمةوتقييمآليات ا نوعية   :مرجعية

ي.1.3 الـــذا الضـــرائب:تقيـــيم ات مـــدير ـــ متمثلـــة القاعديـــة المصـــا مختلـــف أداء بتقيـــيم ـــة المركز دارة تقـــوم حيـــث

الوط المستوى الضرائبوالع مراكز ا مستوا ع فتح تم ال أي لية ي ال صلاحات ا ف مباشرة   .تم
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المادية نتائج. 1.3.1   المعاينة

الدراســــة، محــــل ـــــل يا ال مســــتوى ــــ ع المراقبـــــة أســــاس ــــ ع تقـــــوم الماديــــة ـــــدماتوتجمـــــعالمعاينــــة ا تــــوفر ن بــــ

ن لفــــ الم ن المــــوظف ــــة و عــــن كشـــف أو ــــف التعر ســــتقبال، ة ســــر يضــــمن ـــان م بوجــــود المرتبطــــة ســــتقبال شـــروط

ع المجســـــد بالضـــــرائب ن لفـــــ للم نصـــــات ن، المتعـــــامل مـــــع مباشـــــرة عـــــوانبالاتصـــــال طـــــرف مـــــن المقدمـــــة المعلومـــــة ـــــ

ة الســر ام ـ اح بالاســتقبال، لفـون نتظــاروتخفــيضالم المــاتوشـروطمـدة الم  , Instruction générale) 8اســتقبال

2012) 

رقم دول ة): 01(ا الف خلال المادية المعاينة   2018- 2012نتائج

اعداد:المصدر منالباحثةمن دمة ا نوعية مرجع ر تقار ع دمة2018-2012بالاعتماد ا نوعية مرجع حول الصادرة ر تقار ع

  2018-2012من

مـن الممتـدة ة ـ الف خـلال ـة المركز المصـا ـا قامـت ـ ال الماديـة المعاينـة تقييم نتائج عرض خلال ـ2012من إ

ســنة2018 حيــث ، ــ يك ال المســتوى ــ ع صــلاحات ــ التقــدم ــة ج مــن نلاحــظ ديــدة2012، ا ــل يا ال عــدد انــت

الضـرائب مراكـز سـنة06المتمثلة لتصـل بمعـاي24لـــ2018مراكـز ن التنفيـذي عـوان ام ـ ال أخـرى ـة ج مـن مركـز،

ن لفــ الم افـة ل مثـل التوجيـھ مـن لــتمكن صـغاء مـع ة وسـر سـرعة بة بالضــر ن لفـ الم شـغالات با والتكفـل اسـتقبال

الماديــة بالمعاينــة المرتبطــة المطابقــة ســبة ارتفــاع نلاحــظ حيــث م، شــغالا لا ــ المث لــول ا إيجــاد ــومنــھ الشــروع منــذ

من دمة ا نوعية مرجع   .2018سنة % 94.97إ2012سنة% 76.03تطبيق

دور ز ــــ ي ــــنــــا دمــــة ا نوعيــــة مرجعيــــة مــــنمؤشــــر بة، بالضــــر ن لفــــ الم ملفــــات ســــي شــــفافية ــــز خــــلالعز

والتكفــــــــل ــــــــم ل مثــــــــل بالتوجيــــــــھ تصــــــــال قنــــــــوات وفــــــــتح م، شــــــــاط ل المــــــــؤطرة عات شــــــــر وال ن القــــــــوان عــــــــن فصــــــــاح

الرقمية دمات ا بائية، ا نظمة بائية، ا بالامتيازات م ف عر و ا و يواج ال ات والصعو م شغالا   .إ....با

ةلما. 2.1.3 السر   :les appelsmystèresالمات

مصـــــا طـــــرف مـــــن اتفيـــــة ال المـــــات الم باســـــتقبال المرتبطـــــة امـــــات ل ام ـــــ اح مـــــدى لمراقبـــــة المعيـــــار ـــــذا أســـــس

بائيــة ا دارات ـــل يا مســتوى ـــ ع الضـــرائب(ســتقبال مراكــز المؤسســـات، يــات ك ـــة التـــدقيق)مدير ـــذا ــدف ،و

  :إ

 ل يا ال ل أداء  .تقييم

 النقائص  .تحديد

 ن لتحس احات اتفيةاق ال المات الم استقبال يخص فيما  .داء

  2018  2017  2016  2015  2014  2013  2012  سنوات

ل يا ال   24  24  18  17  17  17  06  عدد

دمات ا توفر   % 100  % 99.51  % 98.14  % 98.03  % 99.41 % 95.28  %72.31  سبة

الكشف   % 89.58  % 79.09  % 84.72  % 88.23  % 87.76  % 85.62  % 83.33  سبة

ستقبال شروط   % 93.75  % 97.39  % 89.58  % 95.58  % 93.38  % 82.25  %86.80  سبة

ستقبال ة لسر المطابقة   % 96.88  % 93.75  % 95.83  % 99.01  % 93.53  % 87.44  %63.88  سبة

ن لف للم صغاء مطابقة   % 93.75  % 92.36  % 93.73  % 94.50  % 93.23  % 84.31  %50  سبة

المات الم استقبال   % 95.83  % 100  % 100  % 100  % 98.03  % 96.08  %100  شروط

المادية بالمعاينة المرتبطة مطابقة   % 94.97  % 93.67  % 93.16  % 95.42  % 94.22  %88.50  %76.03  سبة
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مجــــــة م ة ســــــر باتصــــــالات القيـــــــام يــــــتم العمليــــــة ــــــذه العموميـــــــةومنفــــــذةخــــــلال العلاقــــــات ــــــة مدير طــــــرف مـــــــن

ات تصـــالوالمدير المؤسســـاتو يـــات ك ــــة مدير مســـتوى ـــ ع ســــتقبال مصـــا دف ســـ للضــــرائب، ـــة و ومراكــــز ا

واروالمراكز الضرائب عملةا التاليةو العناصر مراقبة   :ع

ــة - النا المــات المجــال:الم يفــتح ممــا ي الصــو للمجيــب تحــول عنــدما أو ــا عل الــرد يــتم عنــدما ــة نا المــات الم ــ عت

صوتية رسالة ك  .ل

ــــا - المتكفــــل المـــات ا:الم ــــذه ل المباشــــر الــــرد او المختصــــة، المصــــا نحــــو المــــات الم ــــل تحو إمــــا ــــا ــــونقصــــد ع لمصــــا

بة بالضر ن لف الم شغالات  .إ

ة - المصـ افـة ل ا ع المعلن المات مـا:الم وعـادة المسـتقبلة يئـة ال ـف بتعر الـرد يـتم المـة الم اسـتقبال عنـد ـا ونقصـد

التالية ملة ا الضرائب" ستعمل مركز نا  "Centre des Impôts….Bonjour...." "مرحبا،

بإجا - ت ان ال المات يحةالم العمـل:بات أوقـات خصـت سـتقبال المصـا ـ ع طرحـت ـ ال سـاؤلات ال مجمل

ــــا ودفع حات التصــــر مواعيــــد بة، بالضــــر ن لفــــ الم ــــ ع المطبقــــة ية الضــــر نظمــــة مواعيــــد، أخــــذ ، المصــــا مختلــــف

بائية ا متيازات  .و

ا تمديـــد تـــم حيـــث المـــات الم ـــذه تطبيـــق مـــدة ـــ ع عـــديل إجـــراء تـــم ســـنةوقـــد خـــلال ر أشـــ ثلاثـــة ـــ إ ر شـــ مـــن

ـ2016 قظـة و استعدادا أك ونوا ي أن ع مة الم ذه ن لف الم عوان تحف ع بائية ا دارة من حرصا ذا و

ــــ أك نيــــة بم م وظـــائف ســــنة،أداء ــــ مــــن2018و ة الســــر المــــات الم عــــدد تخفــــيض ـــ10تــــم إ المــــات المــــات05م  9م

(Instruction générale , 2012)  

رقم ة): 02(جدول الف خلال ة السر المات الم   2018-2012نتائج

  2018  2017  2016  2015  2014  2013  2012  سنوات

ل يا ال   24  23  18  16  17  17  06  عدد

جما المات الم   120  230  180  170  170  190  65  عدد

ة النا المات الم   115  230  180  170  170  167  64  عدد

ة النا المات الم   % 95.83  % 100  % 100  % 100  % 100  % 91 % 98.83  سبة

ا المتكفل المات الم   115  228  179  169  169  161  51  عدد

ا المتكفل المات الم   % 100  % 99.13  % 99.44  % 99.41  % 99.41  % 91.17  % 81.16  سبة

عن كشف ا تم ال المات الم عدد

العون ة و ةال المص أو   المستقبل
46  116  133  137  134  164  69  

المات الم ة و ال كشف   % 60  % 71.30  % 74.4  % 80.58  % 78.24  % 68.64  % 71  سبة

جابة يحة"جودة   106  209  165  157  144  126  38  "إجابات

يحة ال جابات   % 92.17  % 91.66  % 92.22  % 92.88  % 85.24  % 78.11  % 73.16  سبة

ة السر المات بالم المرتبطة مطابقة   % 90.05  % 95.26  % 92.50  % 93.61  % 90.30  % 83.70  % 77.88  سبة

اعداد:المصدر منالباحثةمن دمة ا نوعية مرجع حول الصادرة ر تقار ع   2018-2012بالاعتماد

تمكن ال تصال قنوات ل ثمنت القائمة ية الضر دارةصلاحات مـن التقـرب مـن بة بالضر ن لف الم

المعلومــات وتــوف المــات الم اســتقبال ــ ــم أدا مــدى وتقيــيم ن التنفيــذي عــوان لمراقبــة معــاي وضــعت وعليــھ بائيــة ا

ن لفــــ للم افيــــة دارةال مـــــن التقــــرب م علــــ عــــذر مالــــذين ســـــاؤلا ــــ ع يحة ــــ ال ــــة بالأجو م ــــد تزو و م وتــــوج

موتحــو  شــغالا ا مــع يتوافــق بمــا ة للمصــ م تقيــيم ل نتــائج أســفرت المحيــث دمــة ا نوعيــة مرجــع ضــمن جــراةداء
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ة الف ن2018إ2012خلال ب ما المطابقة سب تذبذب عن سـنة% 95,26إ% 77,88، لة ـ م سـبة كأع

2017.  

يد.3. 1.3 ال ة معا تقييم   نتائج

المســـتعملة أدوات مـــنمــن صـــادر ـــد بر ــل و يـــد، ال ـــ بة بالضـــر ن لفــ والم بائيـــة ا دارة ن بـــ مـــا التواصــل ـــ

يد ال ذا ا توفر من لابد لمعاي يخضع خ ذه   :قبل

 يد لل الباعثة ة المص عن  .الكشف

 ال إليــھ الموجـھ بة بالضــر لــف الم وعنـوان واللقــب اسـم يــد، ال صــدور خ لتـار يــد ا المراســلةالتحديـد موضــوع يـد،

ستقبال ومواعيد للإجابة، المحددة  .المواعيد

 ا محرر ة و بائية ا دارة عن الصادرة المراسلة تتضمن أن إمضاء(لابد اللقب،  ).اسم،

رقم ة): 03(جدول الف خلال يد ال ة معا تقييم  2018-2012نتائج

  2018  2017  2016  2015  2014  2013  2012  سنوات

ل يا ال   19  20  14  11  15  06  06  عدد

بائية ا دارة لمعلومات متضمن يد  20(ال

%(  
43.22 %  25.27 %  41.76 %  100 %  83.35 %  81.70 %  62.94 %  

خ، توار ام إليھموضوع،اح الموجھ عنوان

ستقبال مواعيد يد،   )% 20(ال
43.22 %  42.77 %  46.02 %  100 %  91.71 %  99.50 %  72.92 %  

يد لل الباعث المسؤول ة و عن كشف ام اح

)20 %(  
43.22 %  53.33 %  /  /  /  /  /  

خلال مفتوحة30جابة   % 51.67  % 100  % 99.28  % 89.66  % 46.47  % 43.33  % 39.33  )% 20(يوم

  % 79.17  % 99.50  % 100  % 100  % 50  % 53.33  % 43.22  )% 20(جابةودقةوضوح

يدسبة ال ة بالمعا المرتبطة   % 66.67  % 99.17  % 93.58  % 92.25  % 46.06  % 43.61  % 42.44  مطابقة

اعداد: المصدر حول الباحثةمن الصادرة ر تقار ع منبالاعتماد دمة ا نوعية   2018-2012مرجع

ـاعد ال ية الضـر ات سو ال ل ب بة بالضر لف الم تبليغ ا خلال من يتم حيث تصال، قنوات م أ من يد ل

بائيــة ا دارة مصــا مختلــف ــ إ للتقــرب ولإعلامــھ حقــھ ــ الصــادرة عــذارات و ســتدعاءات وكــذا شــاطھ مســت

م وتمكنھ ستدعاء أو التبليغ موضوع لتباس رفع إ الصـادرللوصول يـد لل لابـد وعليـھ اللازمـة، يـرات الت تقـديم ن

الشـــروط فيـــھ تتـــوفر أن بائيـــة ا دارة ـــعـــن ال الـــذكر خـــلالالســـابقة مـــن ـــا تقييم دمـــةمؤشـــر يـــتم ا نوعيـــة مرجـــع

و المرجوة ا غاي إ التبليغات مختلف وصول عدم رة ظا من د ون ل إعادةت شـأنھمحل من ذا و الباعثة يئة أنلل

ـم مـن ـد يز ممـا للإجابـة، المحـددة جال انقضاء عد خاصة حقھ المتخذة بالإجراءات لف الم معرفة دون يحول

لـف الم و ية الضـر دارة ن بـ الفجـوة ـم مـن ـد يز أخـرى ة ج ومن ة، ج من رقـمالمنازعات ـدول ا ـره أظ م ـو و ،

السنوات)03( حيث الصـادر2014و2012،2013، يـد ال ـ ـا توفر الـلازم المعـاي لتقيـيم المطابقة سب تصل لم

سنة% 50إ نخفاض عاودت ثم ا تل ال السنوات من أداء تفع رغـم% 66.67إ2018ل أنـھ بالـذكر دير وا ،

وا الشــروط ـل وتطبيــق ام ـ للال المبذولــة ـودات ــةالمج معا ل مشــ أن إلا دمـة، ا نوعيــة مرجـع ضــمن المدرجـة لمعــاي

قائما يبقى يد   .ال
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دمة.2.3 ا نوعية مرجعية دمة ية الضر داف   تقييم
تقيـــــيم مــــــن بة بالضـــــر ن لفـــــ للم دمــــــة ا نوعيـــــة مرجــــــع إطـــــار ـــــ ــــــة المركز دارة ـــــيح ت انــــــب ا ـــــذا معــــــايـــــ

مسـتوى ا ع م ومـدىستقبال الضـرائب قطـاع مسـت ـ ال ليـة ي ال صـلاحات ضـمن شـأة الم الضـرائب مراكـز مختلـف

وكـــذا لـــف والم دارة ن بـــ مـــا الشـــفافية مـــن نـــوع إضـــفاء ـــ ـــم ل المقدمـــة ـــات والتوج م ســـاؤلا ـــ ع جابـــات فعاليـــة

م بي فيما الثقة ز   .عز

ستقبال. 1. 2.3 ودة الضرائب داف   -l’accueil physique-الماديتقييم

آراء تقيـــيم دارة87تـــم ـــل يا مســـتوى ـــ ع ن لفـــ الم ـــؤلاء ـــا حظـــي ـــ ال ســـتقبال جـــودة حـــول بة بالضـــر لـــف م

ســنة ا عـدد والمقـدر بائيـة ســتقبال06بــ2012ا شـروط جـودة عــن رضـا سـبة بلـوغ عــن التقيـيم ـذا أســفر حيـث ـل، يا

بــــ ســـنة، % 72المقدمـــة خـــلال ـــ ن2013أمـــا لفـــ الم عـــدد رفـــع تـــم حيـــث التقيـــيم ـــا عل أجـــري ـــ ال العينـــة عـــدد توســـيع تـــم

ـــ إ ية ســـنة246بالضــر ــ ــ2014، إ ن لفـــ الم عــدد ليصـــل العينــة توســـيع ــ المواصـــلة كــذلك تـــم بة353ــ بالضـــر لـــف م

التا النحو ع ن   : موزع

ل ي بة  ال بالضر ن لف الم   عدد

الضرائبمر  رة-كز   30  البو

الضرائب   17  سطيف–مركز

الضرائب   20  تلمسان–مركز

الضرائب لفة–مركز   15  ا

الضرائب ج–مركز بوعرر   20  برج

الضرائب بلعباس–مركز   20  سيدي

الضرائب   32  مستغانم–مركز

الضرائب   27  غواط–مركز

الضرائب راس–مركز أ   15  سوق

  17  قالمة–الضرائبمركز

الضرائب   20  معسكر–مركز

الضرائب ت–مركز تموش ن   25  ع

الضرائب راش–مركز   20  ا

الضرائب   30  تيارت–مركز

الضرائب البوا–مركز   13  أم

الضرائب   15  سمسيلت–مركز

المؤسسات يات ك ة   17  مدير

سنة بـ2015خلال القيام سنة17شملتاختبار،339تم خلال و ل، يتضمن2016ي يان است ع توز 19تم

المصــا فعاليــة قيــاس غيــة بة، بالضــر ن اضــع ا ــم معيــار أســاس ــ ع ســية والفر يــة العر ن بــاللغت بائيــةســؤال  ا

المعاي ذه   :وتتمثل

 ل يا ال مستوى ع بة بالضر ن لف الم استقبال بائيةجودة  .ا

 استقبال بةجودة بالضر ن لف الم طرف من بائية ا للمصا الواردة اتفية ال المات  .الم

 الوارد يد ال ة معا بائيةوالصادر جودة ا  .للإدارة
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لوالملاحـــظ الشـــ خـــلال طـــرف01مـــن مـــن م اســـتقبال أســـلوب ـــ ع ة ـــ كب ســـبة ب ن راضـــ بة بالضـــر ن لفـــ الم أن

تــــ ـــ ال العينــــات خــــلال مـــن حيــــث بة، الضــــر عاليــــةأعـــوان معــــدلات لت ــــ م لـــد الرضــــا ســــبة أن نجـــد ــــم آرا أخــــذ م

ن بــــ مـــــا ن%88و% 71انحصــــرت بــــ مـــــا الممتــــدة الدراســـــة ة ــــ ف تبقـــــى2018-2012خـــــلال الرضـــــا عــــدم ســـــبة ن حــــ ـــــ ،

يا س   .منخفضة

ل ستقبال): 01(ش جودة حول بة بالضر ن لف الم   2018-2012آراء
  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

دمة:المصدر ا نوعية مرجع ر تقار ع بالاعتماد ن الباحث إعداد  .2018- 2012من
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اتفي. 2. 2.3 ال ستقبال ودة الضرائب داف   –l’accueiltéléphonique-تقييم

رقــم ل الشــ ــر الصــوتية02يظ م المــا م اســتقبال عنــد ــم ل المقدمــة دمــة ا جــودة حــول بالرضــا ن لفــ الم رضــا

ـــم إعلام حيـــث ممـــن م،وتـــوج احتياجـــا حســـب المعنيـــة المصـــا ـــذانحـــو خـــلالو مـــن لة ـــ الم ســـب ال ھ ـــ تو مـــا

المدة خلال المدروسة عن،2018-2012العينات تنخفض لم   .% 64ف

ل الماتآراء): 02(ش الم استقبال جودة حول ن لف   2018-2012الم

  

  

  

  

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

دمة:المصدر ا نوعية مرجع ر تقار ع بالاعتماد ن الباحث إعداد   2018- 2012من

الضرائب. 3. 2.3 داف ةتقييم معا يدودة   :ال

جـــودة وكـــذا ســـتقبال جـــودة ســـب مـــن أقـــل رضـــا ســـب ل ـــ ـــ ف ـــة المكتو المراســـلات ـــة معا يخـــص فيمـــا

ــــ غ ن اضـــع ل ســـبة بال لة ـــ الم ســـب ال تفـــوق تبقـــى ســــب ال ـــذه ولكـــن بة بالضـــر ن لفـــ الم لـــدى المـــات الم اســـتقبال

التكفـــل وكـــذلك ـــم ل المتاحـــة للمعلومـــات راجـــع ـــذا و المقدمـــة دمـــة ا عـــن ن ســـمراضـــ ت بإجابـــات م ـــد وتزو م بطلبـــا

ـــا أ أو ـــا، ميعاد ـــ ن المعنيـــ ـــ إ المراســـلات وصـــول لعـــدم ســـب ال ـــ نخفـــاض ـــذا ارجـــاع مكـــن و والوضـــوح، بالدقـــة
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ل الشــ ــ ن مبـ ــو مــا ـذا و بائيــة، ا دارة مــة م مـن عقــد ممــا نقصـھ أو العنــوان، ة ــ عـدم ب ســ لــلإدارة ترجـع

  :أسفلھ03

ل يد: 03ش ال ة معا جودة حول ن لف الم   2018-2012آراء

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

دمة:المصدر ا نوعية مرجع ر تقار ع بالاعتماد ن الباحث إعداد   2018- 2012من
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  :خاتمة. 4

يتضــــــمن وإنمــــــا تــــــھ بن ل شــــــ ــــــ ال والرســــــوم الضــــــرائب مــــــن جملــــــة ــــــ ع يقتصــــــر لا زائــــــري ا الضــــــر النظــــــام

ونـــة الم المصــا مختلــف مــع ي بــا ا ســيج ال علاقــة وتـــنظم تحكــم ــ ال عات شــر وال والتــداب جــراءات مــن مجموعــة

أو  الرقابـــة أو التحصــــيل أو الوعـــاء ناحيـــة مــــن ســـواءا بائيـــة ا لــــدىلـــلإدارة الغمـــوض ـــا يكتنف ة ــــ خ ـــذه و المنازعـــات،

مـــن ـــا عل صـــول ا ة وصـــعو المعلومـــات تـــوف ـــ لضـــعف أساســـا راجـــع ـــذا و بالضـــربة، ن لفـــ الم مـــن واســـعة حة شـــر

عكــــس ا الــــذي مــــر القصــــوى، للضــــرورة إلا بائيــــة ا دارة لمصــــا التقــــرب مــــن بة للضــــر ن اضــــع ا وعــــزوف ــــة، ج

ن الطـرف ــ ع ميــةسـلبا أ وإعطــاء إصـلاح ــا بي مـن إصــلاحات عـدة ــ إ بائيــة ا دارة ـأت خــتلال ـذا يح ــ ولت ،

ـــ تب خــــلال مـــن بة بالضـــر لــــف الم مـــع ـــا ط تر ــــ ال للعلاقـــة دمـــة" مؤشـــربالغـــة ا نوعيـــة خدمــــة" مرجــــع تقـــديم ــــدف

نھ و ا بي ما القائم اجز ا ذلك كسر ا شأ من عالية جودة ذات لف ـللم ال المعلومات افة ع اطلاعھ خلال من

ـــــل ب واعلامـــــھ عاتقـــــھ، ـــــ ع الملقـــــاة امـــــات ل ـــــ الوقـــــت نفــــس ـــــ و ـــــا اتجا حقوقـــــھ يضـــــمن بمـــــا ـــــا معرف ـــــ يرغــــب

م إلمـــام يخـــص فيمـــا خاصـــة للأعـــوان عاليــة كفـــاءة يتطلـــب مـــر ـــذا بائيــة، ا عات شـــر ال ـــ ع تطـــرأ ـــ ال المســتجدات

التـدا جوانـب اســتقرارشـ للأعـوان، يـد ا ن ـو الت اللازمـة، الماديـة الوسـائل تــوف بائيـة، ا ن والقـوان جـراءات و ب

لــف الم ثقافــة ــ غي مســار ــ يصــب ــذا ــل ــوم، مف مــن ــ لأك ــا ل تأو عــدم يضــمن بمــا ا ووضــوح ية الضــر ن القــوان

م مسا إ خاضع ونھ من بة   .    بالضر
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