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اݍݨبائيـــــةࢫ عـــــدةࢫمســـــتوʈاتࢫســـــواءࢫمـــــنࢫناحيـــــةࢫלجـــــراءاتࢫوالتـــــداب؈فࢫمـــــنࢫלصـــــلاحاتࢫمســـــتتبɴـــــتࢫלدارةࢫاݍݨبائيـــــةࢫجملـــــةࢫ

Ȋغيـةࢫتقــديمࢫخدمــةࢫأفضـلࢫللمɢلفــ؈نࢫبالضــرʈبةࢫالɺياɠــلࢫלدارʈــةࢫعصـرنةࢫالتكنولوجيــات،ࢫو  إدخــالو  כسـاليبࢫاݍݰديثــةࢫࢭــʏࢫالȘسـي؈ف

  .يرتبطࢫارتباطࢫوثيقࢫبجودةࢫاݍݵدمةࢫالمقدمةࢫلɺمࢫلدٱڈمࢫالذي٭ڈدفࢫرفعࢫالوڤʏࢫاݍݨباǿيࢫ

اݍݰديثــةࢫالمســـتعملةࢫعڴــʄࢫمســتوىࢫɸياɠــلࢫטســـتقبالࢫعڴــʄࢫכســاليبࢫومــنࢫخــلالࢫɸــذهࢫالدراســـةࢫٰڈــدفࢫإڲــʄࢫȖســليطࢫالضـــوءࢫ

وذلـكࢫباسـتخدامࢫالمـنݤݮࢫالوصـفيࢫالتحليڴـʏࢫللإحاطـةࢫبمختلـفࢫمرجعࢫنوعيةࢫاݍݵدمةࢫومنࢫأɸمɺاࢫࢫاݍݰديثة،ࢫالتاȊعةࢫللɺياɠلࢫלدارʈة

عتمـادࢫعڴـʄࢫɸــذاࢫإڲـʄࢫأنࢫט ࢫ،ࢫوقـدࢫتوصـلتࢫنتـائجࢫالدراســةجوانـبࢫالنظرʈـةࢫللدارسـةࢫوتحليــلࢫالبيانـاتࢫوלحصـائياتࢫالمتحصـلࢫعلٕڈــا

כسلوبࢫرفعࢫمنࢫجودةࢫטستقبالࢫوלعلامࢫوتوف؈فࢫالمعلومـاتࢫوالمسـتجداتࢫوسـɺولةࢫالوصـولࢫإلٕڈـاࢫمـنࢫطـرفࢫدافڥـʏࢫالضـرائبومنھࢫ

  .عززࢫثقْڈمࢫوثقافْڈمࢫاݍݨبائية،ࢫوكسرࢫاݍݰواجزࢫالقائمةࢫماࢫب؈نࢫלدارةࢫوالɴسيجࢫاݍݨباǿي

 اݍݨبائية،ࢫمرجعࢫنوعيةࢫاݍݵدمة،ࢫالثقافةࢫاݍݨبائية،ࢫלدارةࢫاݍݨبائية،ࢫتقييمࢫכداءࢫלصلاحاتࢫ:المفتاحيةالɢلماتࡧ

  .P21؛ࢫ H39؛ JEL:.H2اتتصɴيف

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

أولتࢫالسلطاتࢫالعموميةࢫاɸتماماࢫبالغاࢫفيماࢫيتعلقࢫبتحس؈نࢫنوعيةࢫاݍݵدمةࢫالمقدمـةࢫللمـواطنࢫوࢫذلـكࢫمـنࢫخـلالࢫ

وضعࢫبرنامجࢫلعصرنةࢫלدارةࢫوالـذيࢫٱڈـدفࢫإڲـʄࢫإعـادةࢫتأɸيـلࢫوتجديـدࢫالمصـاݍݳࢫالعموميـة،ࢫوعليـھࢫأصـبحتࢫنوعيـةࢫاݍݵدمـةࢫ

تحتـــلࢫمحـــوراࢫأساســـياࢫࢭــــʏࢫȖعزʈـــزࢫتنفيـــذࢫمبــــادئࢫاݍݰكـــمࢫالرشـــيدࢫوالتحســـ؈نࢫالمســــتمرࢫلنوعيـــةࢫاݍݵدمـــةࢫالعموميــــة،ࢫوלدارةࢫ

اݍݨبائيـــةࢫعڴـــʄࢫغـــرارࢫبـــاࢮʏࢫלداراتࢫالعموميـــةࢫتبɴـــتࢫبرنـــامجࢫللتحـــديثࢫباشـــرتھࢫࢭـــʏࢫإطـــارࢫورشـــةࢫللعصـــرنةࢫعڴـــʄࢫنطـــاقࢫواســـعࢫ

تحسـ؈نࢫأدا٬ڈـاࢫوذلـكࢫمـنࢫخـلالࢫȖعمـيمࢫنظـامࢫمرجعيـةࢫنوعيـةࢫࢫٮڈدفࢫمنـھࢫإڲـʄࢫإعـادةࢫɸيɢلـةࢫمصـاݍݰɺاࢫوتȎسـيطࢫإجراءاٮڈـاࢫو 

  .والذيࢫاعتمدتࢫࢭʏࢫتنفيذهࢫعڴʄࢫقاعدةࢫالمرافقةࢫوالتقييمࢫالدائمࢫلمستوىࢫטمتثال" RQS"اݍݵدمةࢫ

وʈصــبࢫɸــذاࢫالتوجــھࢫضـــمنࢫتحســ؈نࢫعلاقــةࢫالɴســيجࢫاݍݨبـــاǿيࢫمــعࢫלدارةࢫالضــرȎʈيةࢫالۘــܣࢫترتكـــزࢫأساســاࢫعڴــʄࢫتقـــديمࢫ

لࢫنـوڤʏࢫ٭ڈـدفࢫرفــعࢫالـوڤʏࢫوالثقافـةࢫالضــرȎʈيةࢫلـدىࢫالمɢلفـ؈نࢫوالȘܨــݨيعࢫعڴـʄࢫتقبـلࢫالضــرʈبةࢫخدمـةࢫفعالـةࢫوضـمانࢫاســتقبا

  .٭ڈدفࢫتوسيعࢫالوعاءࢫاݍݨباǿي

  :ومماࢫسبقࢫنطرحࢫלشɢاليةࢫالتاليةࢫ:إشɢاليةࡧالبحث. 1.1

ʏمةࡧمعيارࡧمرجعࡧنوعيةࡧاݍݵدمةࡧࡩɸالرفعࡧمنࡧالثقافةࡧاݍݨبائيةࡧمنࡧخلالࡧتحس؈نࡧجودةࡧاݍݵدمةࡧࡧماࡧمدىࡧمسا

  والمعلوماتࡧالمقدمةࡧللمɢلف؈نࡧبالضرʈبة؟

  :للإجابةࢫعڴʄࢫלشɢاليةࢫالمطروحة،ࢫسنطرحࢫכسئلةࢫالفرعيةࢫالتاليةࢫ:כسئلةࡧالفرعية. 2.1

 ماࢫمفɺومࢫمعيارࢫنوعيةࢫاݍݵدمة؟ -

 المɢلف؈نࢫبالضرʈبة؟ماࢫمدىࢫمساɸمتھࢫࢭʏࢫرفعࢫالوڤʏࢫاݍݨباǿيࢫلدىࢫ -

 ماࢫمدىࢫمساɸمتھࢫࢭʏࢫتقديمࢫخدمةࢫأفضلࢫللمɢلف؈ن؟ࢫ -

 .ماࢫɸوࢫدورهࢫࢭʏࢫالرفعࢫمنࢫإقبالࢫالɴسيجࢫاݍݨباǿيࢫعڴʄࢫלدارةࢫاݍݨبائيةࢫوࢫטل؅قامࢫبواجباتھ؟ -

  :فرضياتࡧالبحث. 3.1

 بةࢫʈلـــــفࢫبالضـــــرɢـــــلࢫمـــــنࢫالمɢشـــــارࢫالثقافـــــةࢫࢫوלدارةيضـــــمنࢫلȘمةࢫمرجـــــعࢫنوعيـــــةࢫاݍݵدمـــــةࢫانɸـــــاࢫمـــــنࢫخـــــلالࢫمســـــاɺحقوق

 .اݍݨبائية

 ࢫלدارةʄيࢫعڴǿسيجࢫاݍݨباɴادةࢫإقبالࢫالʈࢫزʏمࢫمرجعࢫنوعيةࢫاݍݵدمةࢫࢭɸساʇ . 

شــٕڈماࢫمــعࢫاݍݨانــبࢫلتماوالوصفيعڴــʄࢫالمــنݤݮࢫالتحليڴــʏࢫࢫدراســةࢫموضــوعࢫالورقــةࢫالبحيــةاعتمــدناࢫࢭــʏࢫࢫ:المــنݤݮࡧالمســتخدم. 4.1

 .النظري 

  مرجعيةࡧنوعيةࡧاݍݵدمةࡧمفɺوم. 2

  Ȗعرʈفࡧتقييمࡧכداء. 1.2

ڈـــاࢫأداةࢫȖســـاعدࢫ Ȗعـــدࢫعمليـــةࢫتقيـــيمࢫכداءࢫمـــنࢫالمɺـــامࢫלدارʈـــةࢫالۘـــܣࢫمـــنࢫشـــأٰڈاࢫالمســـاɸمةࢫࢭـــʏࢫنجـــاحࢫأيࢫمنظمـــةࢫلɢوٰ

ثـــمࢫاســــتخلاصࢫࢫومـــنللوقـــوفࢫعڴـــʄࢫمســـتوىࢫכداء،ࢫتقييمـــھࢫࢫومنـــتظمالرؤســـاءࢫعڴـــʄࢫمراقبـــةࢫأداءࢫمرؤوســـٕڈمࢫȊشـــɢلࢫدوريࢫ

  .وتحسʋنھعڴʄࢫȖسوʈْڈا،ࢫࢫوالعملعنࢫمسȎباٮڈاࢫࢫوالبحثالضعفࢫࢫتغلالɺاونقاطواسنقاطࢫالقوةࢫ

،ࢫالۘـܣࢫۂـʏࢫبـدورɸاࢫتـمࢫاشـتقاقɺاࢫمـنࢫ" ʇ"To performعودࢫأصلࢫɠلمةࢫכداءࢫإڲʄࢫترجمـةࢫمـنࢫاللغـةࢫטنجل؈قيـةࢫلɢلمـةࢫ

  (Ecosi, 1999) .1،ࢫوࢫيقصدࢫ٭ڈاࢫتأديةࢫأوࢫتنفيذࢫالمɺمة" Performance" اللغةࢫالفرɲسيةࢫ



  بۘܣࡧخديجةتا
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 2)مســـــتقبل-أداءࢫ-مـــــوردࢫȊشـــــري (إڲـــــʄࢫتقيـــــيمࢫכداءࢫعڴـــــʄࢫأنـــــھࢫمركـــــزࢫثقـــــلࢫالمثلثيـــــةࢫࢫȖAnna RIBEROLLESشـــــ؈فࢫ

(RIBEROLLES, 1992)أمـاࢫالمفكـر،ࢫGARY DESSLER ـوࢫࢫɸسـبةࢫ" يـرىࢫأنࢫכداءࢫɴࢫأوࢫالماعـۜܣࢫللفـردࢫبالʏتقيـيمࢫلـلأداءࢫاݍݰـاڲ

  :لمعدلاتࢫأدائھ،ࢫوɸكذاࢫنجدࢫأٰڈاࢫعمليةࢫتتضمن

 ملوضعࢫوإعدادࢫمعدلاتࢫالع. 

 ࢫتبعاࢫللمعدلاتࢫالموضوعةʏتقييمࢫأداءࢫالموظفࢫالفعڴ 

 ࢫتفـــاديࢫعيـــوبࢫכداءࢫأوࢫلمواصـــلةࢫכداءࢫفـــوقࢫالمعـــدلࢫالمطلـــوبʄغذيـــةࢫعكســـيةࢫللموظـــفࢫ٭ڈـــدفࢫحثـــھࢫعڴـــȖ3."إضـــافةࢫ  

 )2003دʇسلر،ࢫ(

  :كماࢫلابدࢫأنࢫيȘسمࢫتقييمࢫכداءࢫباݍݵصائصࢫالتالية

 ةࢫمنتظمةʈعمليةࢫإدار. 

 ةࢫمستمرةʈعمليةࢫدور. 

 عمليةࢫمراجعةࢫشاملة. 

 وموضوعيةعمليةࢫعادلةࢫ. 

 ةࢫʈرʈادفةعمليةࢫتطوɸو. 

 ةʈعمليةࢫمراقبةࢫإدار. 

 ومقارنةعمليةࢫقياسࢫ. 

عمليـــةࢫأوࢫخاصــــيةࢫجانـــبࢫمعـــ؈نࢫيجســــدࢫלطـــارࢫالعـــامࢫالــــذيࢫيـــتمࢫمـــنࢫخلالــــھࢫعمليـــةࢫالتقيـــيمࢫالشــــاملةࢫلأداءࢫࢫولɢـــل

  )2005شنوࢭʏ،ࢫ. (4العمل

  مفɺومࡧمرجعيةࡧنوعيةࡧاݍݵدمة. 2.2

לدارةࢫاݍݨبائيةࢫعڴʄࢫجعلࢫטتصالࢫלداريࢫࢭʏࢫمتناولࢫاݍݨميعࢫوذلكࢫباسـتخدامࢫمختلـفࢫقنـواتࢫטتصـالࢫࢫعملت

،ࢫحيـثࢫʇعت؄ـفࢫمرجعࢫنوعيةࢫاݍݵدمـةتبɴتࢫمؤشرࢫࢫعليھوالوسائلࢫالمتاحةࢫلتحس؈نࢫوتوطيدࢫعلاقْڈاࢫمعࢫالمɢلف؈نࢫبالضرائبࢫو 

نࢫالمعـاي؈فࢫالداخليـةࢫواݍݵارجيـةࢫالۘـܣࢫلابـدࢫأنࢫيح؅فمɺـاࢫفɺـوࢫيضـمࢫجملـةࢫمـࢫ،وسيلةࢫل؅فقيةࢫثقافةࢫטستقبالࢫونوعيـةࢫاݍݵدمـة

،ࢫفقــدࢫجــاءࢫɸــذاࢫ)مراكــزࢫالضــرائب،ࢫالمراكــزࢫاݍݨوارʈــةࢫومديرʈــةࢫك؄فيــاتࢫالشــرɠات(أعــوانࢫالɺياɠــلࢫاݍݨديــدةࢫلــلإدارةࢫاݍݨبائيــة

ةࢫعلاقـــةࢫالمشـــروعࢫلتغطيـــةࢫال݀ݨـــزࢫࢭـــʏࢫاݍݵـــدماتࢫالۘـــܣࢫɠانـــتࢫتقـــدمɺاࢫالɺياɠـــلࢫالقديمـــة،ࢫحيـــثࢫي؅ـــفجمࢫإرادةࢫלدارةࢫࢭـــʏࢫإقامـــ

رمادليـة،ࢫ(5جديدةࢫمعࢫالمɢلفࢫبالضرʈبةࢫترتكزࢫأساساࢫعڴـʄࢫتقـديمࢫخدمـةࢫفعالـةࢫوضـمانࢫاسـتقبالࢫنـوڤʏࢫبمختلـفࢫأشـɢالھ

ʇعــدࢫمؤشــرࢫمرجــعࢫنوعيــةࢫاݍݵدمــةࢫمعيــارࢫلتقيــيمࢫأداءࢫأعــوانࢫالضــرʈبةࢫومــدىࢫامتثــالɺمࢫ،حيــثࢫ)474،ࢫصࢫ2020قوʈــدريࢫ،

ࢫ2012جــوانࢫࢫ07المؤرخــةࢫࢭــʏࢫ01تـمࢫتأسʋســھࢫبنــاءاࢫعڴـʄࢫالتعليمــةࢫالعامــةࢫرقـمࢫࢫوالــذيللال؅قامـاتࢫالۘــܣࢫتضــمٔڈاࢫɸـذاࢫالمؤشــرࢫ

الصــادرةࢫعــنࢫالمــديرࢫالعــامࢫللضــرائب،ࢫوɸــوࢫعبــارةࢫعــنࢫأســلوبࢫجديــدࢫللتعامــلࢫمــعࢫالمɢلفــ؈نࢫبالضــرʈبة،ࢫولقــدࢫجــاءࢫلإرســـاءࢫ

  .ةࢫمنࢫطرفࢫأعوانࢫللمɢلف؈نࢫبالضرʈبةثقافةࢫטستقبالࢫوتحس؈نࢫاݍݵدماتࢫالمقدم

ةࢫاݍݵدمـةࢫإرادةࢫלدارةࢫࢭـʏࢫإقامـةࢫعلاقـةࢫجديــدةࢫمـعࢫالمɢلـفࢫبالضـرʈبةࢫترتكـزࢫعڴـʄࢫتقـديمࢫخدمــةࢫي؅ـفجمࢫمرجـعࢫنوعيـ

اســـــــتقبالࢫالܨـــــــݵص،ࢫمعاݍݨـــــــةࢫال؄فيـــــــد،ࢫالمɢالمـــــــاتࢫالɺاتفيـــــــة،ࢫال؄فيـــــــدࢫ: فعالـــــــةࢫوضـــــــمانࢫإســـــــتقبالࢫنـــــــوڤʏࢫبمختلـــــــفࢫأشـــــــɢالھ

  .بائيةטلك؅فوɲي،ࢫتوف؈فࢫالمعلوماتࢫالضرورʈةࢫمنࢫمواعيدࢫواستفساراتࢫحولࢫלجراءاتࢫاݍݨ



  مرجعࡧنوعيةࡧاݍݵدمةࡧدعامةࡧلرفعࡧالثقافةࡧاݍݨبائية: לصلاحاتࡧاݍݨبائيةࡧࡩʏࡧاݍݨزائر
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  :ٮڈدفࢫלدارةࢫاݍݨبائيةࢫمنࢫوراءࢫتكرʉسࢫɸذاࢫالمرجعࢫإڲʄࢫجعلࢫنوعيةࢫاݍݵدمةࢫأولوʈةࢫاس؅فاتيجيةࢫمنࢫخلال

 ࢫלدارةࢫاݍݨبائيةʏامࢫטستقبالࢫࢭɺࢫمʄعࢫالم۶ܣࢫعڴȊإضفاءࢫالطا. 

 ولةࢫللمصݏݰةɺسȊبةࢫʈلفࢫبالضرɢوصولࢫالم. 

 بةʈلف؈نࢫبالضرɢةࢫللمʈيلࢫלجراءاتࢫלدارɺسȖ. 

 بةלلمامࢫبتطلعʈلف؈نࢫبالضرɢاتࢫالم. 

 لࢫمنتظمࢫوإعلانقياسࢫɢشȊࢫنوعيةࢫاݍݵدمةࢫʄࢫالدين،( 6نتائجࢫمسڥʏان،ࢫمڍʈ301،ࢫص2021بوز(.  

  :(bulletin d'information de la direction generale des impots, 2012) 7محاورࢫرئʋسية) 05(عڴʄࢫخمسةࢫࢫوʈرتكز 

  :المɢلف؈نࡧبالضرʈبةتحس؈نࡧظروفࡧالوصولࡧوفقاࡧلاحتياجاتࡧ: المحورࡧכول 

 يلࢫɺسـȖبةࢫجميـعࢫالمعلومـاتࢫالۘـܣࢫمـنࢫشـأٰڈاࢫʈلفـ؈نࢫبالضـرɢلفـ؈نࢫبالاسـتقبالࢫبوضـعࢫتحـتࢫتصـرفࢫالمɢال؅قامࢫכعوانࢫالم

 ".إݍݸ....مواقيتࢫالعمل،ࢫأيامࢫטستقبال،ࢫأرقامࢫالɺواتف،ࢫعناوʈنࢫالمصاݍݳ" عمليةࢫالوصولࢫإڲʄࢫاݍݵدماتࢫ

 بةࢫʈلفࢫبالضرɢبھࢫوالتكفلتوجيھࢫالم. 

 يلɺسȖاלجراءاتࢫࢫɺسيطȎࢫاݍݰركةࢫوتʄللأܧݵاصࢫذويࢫالقدرةࢫالمحدودةࢫعڴ. 

  :للمɢلفࡧبالضرʈبةࡧوالفعالטستقبالࡧاللائقࡧ: المحورࡧالثاɲي

 بة،ࢫمعࢫاح؅فامࢫʈلف؈نࢫبالضرɢةࢫعونࢫלدارةࢫالذيࢫيتعاملࢫمعࢫالمʈوɸةالكشفࢫعنࢫʈالسر. 

 ࢫال؄فيدࢫʄيࢫبكفاءةࢫوال؄فيدالردࢫعڴɲטلك؅فو. 

  يلࢫטجراءاتࢫלɺسȖةࢫʈࢫفضاءاتࢫטستقبالࢫࢫوضماندارʏوטنتظارالراحةࢫࢭ. 

  :مواعيدࡧالردࡧعڴʄࡧطلباتࡧاݍݰصولࡧعڴʄࡧالمعلومةࡧواح؅فامالمعاݍݨةࡧالسرʉعةࡧ: المحورࡧالثالث

 اࢫثلاثونࢫɸࢫحدودࢫمدةࢫأقصاʏࢫال؄فيدࢫࢭʄيومࢫمفتوحة) 30(الردࢫعڴ. 

 اتفيةࢫɺالماتࢫالɢࢫالمʄ٭ڈاࢫوالتكفلالردࢫعڴ. 

 ࢫכســئلةࢫالۘــܣࢫʄـيࢫالـردࢫعڴــɲــقࢫال؄فيــدࢫטلك؅فوʈبةࢫعــنࢫطرʈلفـونࢫبالضــرɢــاࢫالمɺــي* يطرحɲاࢫ* موقــعࢫالك؅فوɸࢫمــدةࢫأقصــاʏࢭــ

 .أيامࢫمفتوحة) 03(ثلاثةࢫ

  :טستماعࡧإڲʄࡧتوقعاتࡧالمɢلف؈نࡧبالضرʈبة: المحورࡧالراȊع

 اࢫعشرونࢫɸࢫمدةࢫأقصاʏاويࢫالمتعلقةࢫباح؅فامࢫטل؅قاماتࢫوذلكࢫࢭɢࢫטق؅فاحاتࢫوالشʄةيومࢫمفتوح) 20(الردࢫعڴ. 

 شر تقييمࢫɲس؄فࢫכراءࢫحولࢫجودةࢫاݍݵدمةࢫࢫوكذلكالنتائجࢫالمتعلقةࢫبجودةࢫاݍݵدمة،ࢫࢫوȊࢫالنتائجࢫوלعلانالقيامࢫʄعڴ. 

  :المستمرࡧلإجراءاتࡧنوعيةࡧاݍݵدمةࡧوالتحس؈نالتقييمࡧ: المحورࡧاݍݵامس

 عةقيادةࢫȊيࢫللممارساتࢫوإجراءاح؅فامࢫטل؅قاماتࢫࢫومتاȖالتقييمࢫالذا. 

 فتنظيمࢫالوثائقࢫالمتعلقةࢫبمرجعيةࢫجودةࢫاݍݵدمةࢫʈعةࢫال؅قاماتࢫجودةࢫاݍݵدمةࢫوالتعرȊبمؤشراتࢫمتا. 

 ةࢫʈالمقدمةࢫواݍݵدماتإجراءاتࢫجديدةࢫلتحس؈نࢫטستقبالࢫࢫوإطلاقإعدادࢫم؈قانيةࢫسنو. 

  :مرجعيةࡧنوعيةࡧاݍݵدمةࡧوتقييمآلياتࡧإجراءࡧ.3

حيـــثࢫتقـــومࢫלدارةࢫالمركزʈـــةࢫبتقيـــيمࢫأداءࢫمختلـــفࢫالمصـــاݍݳࢫالقاعديـــةࢫمتمثلـــةࢫࢭـــʏࢫمـــديرʈاتࢫالضـــرائبࢫࢫ:تقيـــيمࡧالـــذاȖي.1.3

  .تمࢫمباشرةࢫفٕڈاࢫלصلاحاتࢫالɺيɢليةࢫأيࢫالۘܣࢫتمࢫفتحࢫعڴʄࢫمستواɸاࢫمراكزࢫالضرائبࢫوالۘܣعڴʄࢫالمستوىࢫالوطۚܣࢫ



  بۘܣࡧخديجةتا
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  المعاينةࡧالمادية نتائج. 1.3.1

بــــ؈نࢫتــــوفرࢫاݍݵـــــدماتࢫࢫوتجمـــــعالمعاينــــةࢫالماديــــةࢫتقـــــومࢫعڴــــʄࢫأســــاسࢫالمراقبـــــةࢫعڴــــʄࢫمســــتوىࢫالɺياɠـــــلࢫمحــــلࢫالدراســــة،ࢫ

شـــروطࢫטســــتقبالࢫالمرتبطــــةࢫبوجــــودࢫمɢـــانࢫيضــــمنࢫســــرʈةࢫטســــتقبال،ࢫالتعرʈــــفࢫأوࢫكشـــفࢫعــــنࢫɸوʈــــةࢫالمــــوظف؈نࢫالمɢلفــــ؈نࢫ

؄ـــــفࢫالمعلومـــــةࢫالمقدمـــــةࢫمـــــنࢫطـــــرفࢫכعـــــوانࢫبالاتصـــــالࢫمباشـــــرةࢫمـــــعࢫالمتعـــــامل؈ن،ࢫלنصـــــاتࢫللمɢلفـــــ؈نࢫبالضـــــرائبࢫالمجســـــدࢫع

 , Instruction générale) 8اســتقبالࢫالمɢالمــاتࢫوشـروطمـدةࢫטنتظــارࢫࢫوتخفــيضالمɢلفـونࢫبالاســتقبال،ࢫاح؅ـفامࢫالســرʈةࢫ

2012) 

  2018- 2012نتائجࡧالمعاينةࡧالماديةࡧخلالࡧالف؅فةࡧ): 01(اݍݨدولࡧرقمࡧ

عڴʄࢫتقارʈرࢫالصادرةࢫحولࢫمرجعࢫنوعيةࢫاݍݵدمةࢫࢫ2018-2012بالاعتمادࢫعڴʄࢫتقارʈرࢫمرجعࢫنوعيةࢫاݍݵدمةࢫمنࢫࢫالباحثةمنࢫاعدادࢫࢫ:المصدر

  2018-2012منࢫ

إڲـʄࢫࢫ2012منࢫخلالࢫعرضࢫنتائجࢫتقييمࢫالمعاينـةࢫالماديـةࢫالۘـܣࢫقامـتࢫ٭ڈـاࢫالمصـاݍݳࢫالمركزʈـةࢫخـلالࢫالف؅ـفةࢫالممتـدةࢫمـنࢫ

ɠانــتࢫعــددࢫالɺياɠــلࢫاݍݨديــدةࢫࢫ2012،ࢫنلاحــظࢫمــنࢫجɺــةࢫالتقــدمࢫࢭــʏࢫלصــلاحاتࢫعڴــʄࢫالمســتوىࢫالɺيكڴــʏ،ࢫحيــثࢫســنةࢫࢫ2018

مركـز،ࢫمـنࢫجɺـةࢫأخـرىࢫال؅ـقامࢫכعـوانࢫالتنفيـذي؈نࢫبمعـاي؈فࢫࢫ24لـــࢫࢫ2018مراكـزࢫلتصـلࢫسـنةࢫࢫ06المتمثلةࢫࢭʏࢫمراكـزࢫالضـرائبࢫ

اسـتقبالࢫوالتكفـلࢫباɲشـغالاتࢫالمɢلفـ؈نࢫبالضــرʈبةࢫȊسـرعةࢫوسـرʈةࢫمـعࢫלصـغاءࢫلــتمكنࢫمـنࢫالتوجيـھࢫכمثـلࢫلɢافـةࢫالمɢلفــ؈نࢫ

منــذࢫالشــروعࢫࢭــʏࢫࢫومنــھࢫإيجــادࢫاݍݰلــولࢫالمثڴــʄࢫلاɲشــغالاٮڈم،ࢫحيــثࢫنلاحــظࢫارتفــاعࢫɲســبةࢫالمطابقــةࢫالمرتبطــةࢫبالمعاينــةࢫالماديــة

  .2018سنةࢫࢫ % 94.97إڲʄࢫࢫ2012سنةࢫࢫ% 76.03تطبيقࢫمرجعࢫنوعيةࢫاݍݵدمةࢫمنࢫ

خــــلالࢫࢫȖعزʈــــزࢫشــــفافيةࢫȖســــي؈فࢫملفــــاتࢫالمɢلفــــ؈نࢫبالضــــرʈبة،ࢫمــــنمؤشــــرࢫمرجعيــــةࢫنوعيــــةࢫاݍݵدمــــةࢫࢭــــʏࢫɸنــــاࢫي؄ــــفزࢫدورࢫ

לفصــــــــاحࢫعــــــــنࢫالقــــــــوان؈نࢫوالȘشــــــــرʉعاتࢫالمــــــــؤطرةࢫلɴشــــــــاطɺم،ࢫوفــــــــتحࢫقنــــــــواتࢫטتصــــــــالࢫبالتوجيــــــــھࢫכمثــــــــلࢫلɺــــــــمࢫوالتكفــــــــلࢫ

ڈاࢫوȖعرʈفɺمࢫبالامتيازاتࢫاݍݨبائية،ࢫכنظمةࢫاݍݨبائية،ࢫاݍݵدماتࢫالرقمية   .إݍݸ....باɲشغالاٮڈمࢫوالصعوȋاتࢫالۘܣࢫيواجɺوٰ

  :ɢles appelsmystèresالماتࡧالسرʈةلما. 2.1.3

أســـــسࢫɸـــــذاࢫالمعيـــــارࢫلمراقبـــــةࢫمـــــدىࢫاح؅ـــــفامࢫטل؅قامـــــاتࢫالمرتبطـــــةࢫباســـــتقبالࢫالمɢالمـــــاتࢫالɺاتفيـــــةࢫمـــــنࢫطـــــرفࢫمصـــــاݍݳࢫ

،وٱڈــدفࢫɸـــذاࢫالتـــدقيقࢫ)مديرʈـــةࢫك؄فيــاتࢫالمؤسســـات،ࢫمراكــزࢫالضـــرائب(טســتقبالࢫعڴـــʄࢫمســتوىࢫɸياɠـــلࢫלداراتࢫاݍݨبائيــةࢫ

ʄإڲ:  

 لɠياɺلࢫالɠتقييمࢫأداءࢫ. 

 تحديدࢫالنقائص. 

 اتفيةࢫاق؅فاحاتࢫلتحس؈نɺالماتࢫالɢכداءࢫفيماࢫيخصࢫاستقبالࢫالم. 

  2018  2017  2016  2015  2014  2013  2012  سنوات

  24  24  18  17  17  17  06  عددࡧالɺياɠل

  % ɲ  72.31%  95.28 % 99.41 %  98.03 %  98.14 %  99.51 %  100سبةࡧتوفرࡧاݍݵدمات

  % ɲ  83.33 %  85.62 %  87.76 %  88.23 %  84.72 %  79.09 %  89.58سبةࡧالكشف

  % ɲ  86.80%  82.25 %  93.38 %  95.58 %  89.58 %  97.39 %  93.75سبةࡧشروطࡧטستقبال

  % ɲ  63.88%  87.44 %  93.53 %  99.01 %  95.83 %  93.75 %  96.88سبةࡧالمطابقةࡧلسرʈةࡧטستقبال

  % ɲ  50%  84.31 %  93.23 %  94.50 %  93.73 %  92.36 %  93.75سبةࡧمطابقةࡧלصغاءࡧللمɢلف؈ن

  % 95.83  % 100  % 100  % 100  % 98.03  % 96.08  %100  شروطࡧاستقبالࡧالمɢالمات

  % ɲ  76.03%  88.50%  94.22 %  95.42 %  93.16 %  93.67 %  94.97سبةࡧمطابقةࡧالمرتبطةࡧبالمعاينةࡧالمادية



  مرجعࡧنوعيةࡧاݍݵدمةࡧدعامةࡧلرفعࡧالثقافةࡧاݍݨبائية: לصلاحاتࡧاݍݨبائيةࡧࡩʏࡧاݍݨزائر
 

  .،ࢫجامعةࢫالشɺيدࢫحمھࢫݍݵضرࢫبالوادي،ࢫاݍݨزائر» 556 -545،ࢫصࢫ2024،ࢫجوانࢫ01العددࢫ،ࢫ07المٔڈلࢫלقتصادي،ࢫالمجلدࢫمجلةࢫ«   550
 

مـــــــنࢫطــــــرفࢫمديرʈــــــةࢫالعلاقــــــاتࢫالعموميـــــــةࢫࢫومنفــــــذةخــــــلالࢫɸــــــذهࢫالعمليــــــةࢫيــــــتمࢫالقيـــــــامࢫباتصــــــالاتࢫســــــرʈةࢫم؄فمجــــــةࢫ

ࢫومراكــــز اݍݨɺوʈـــةࢫللضــــرائب،ࢫȖســـْڈدفࢫمصـــاݍݳࢫטســــتقبالࢫعڴـــʄࢫمســـتوىࢫمديرʈــــةࢫك؄فيـــاتࢫالمؤسســـاتࢫࢫوטتصـــالوالمديرʈات

  :عڴʄࢫمراقبةࢫالعناصرࢫالتاليةࢫوȖعملةࢫاݍݨوارʈࢫوالمراكز الضرائبࢫ

Ȗعت؄ــفࢫالمɢالمــاتࢫناݦݰــةࢫعنــدماࢫيــتمࢫالــردࢫعلٕڈــاࢫأوࢫعنــدماࢫتحــولࢫللمجيــبࢫالصــوȖيࢫممــاࢫيفــتحࢫالمجــالࢫࢫ:المɢالمــاتࡧالناݦݰــة -

 .ل؅فكࢫرسالةࢫصوتية

لمصــــاݍݳࢫعڴــــʄࢫونقصــــدࢫ٭ڈــــاࢫإمــــاࢫتحوʈــــلࢫالمɢالمــــاتࢫنحــــوࢫالمصــــاݍݳࢫالمختصــــة،ࢫاوࢫالــــردࢫالمباشــــرࢫلɺــــذهࢫاࢫ:المɢالمـــاتࡧالمتكفــــلࡧ٭ڈــــا -

 .إɲشغالاتࢫالمɢلف؈نࢫبالضرʈبة

ونقصـدࢫ٭ڈـاࢫعنـدࢫاسـتقبالࢫالمɢالمـةࢫيـتمࢫالـردࢫبتعرʈـفࢫالɺيئـةࢫالمسـتقبلةࢫوعـادةࢫمـاࢫࢫ:المɢالماتࡧالمعلنࡧعٔڈاࡧلɢافـةࡧالمصـݏݰة -

 "Centre des Impôts….Bonjour...." "مرحبا،ࢫɸناࢫمركزࢫالضرائب" Ȗستعملࢫاݍݨملةࢫالتاليةࢫ

مجملࢫالȘسـاؤلاتࢫالۘـܣࢫطرحـتࢫعڴـʄࢫالمصـاݍݳࢫטسـتقبالࢫخصـتࢫأوقـاتࢫالعمـلࢫࢫ:باتࡧܵݰيحةالمɢالماتࡧالۘܣࡧانْڈتࡧبإجا -

مختلــــفࢫالمصــــاݍݳ،ࢫأخــــذࢫمواعيــــد،ࢫכنظمــــةࢫالضــــرȎʈيةࢫالمطبقــــةࢫعڴــــʄࢫالمɢلفــــ؈نࢫبالضــــرʈبة،ࢫمواعيــــدࢫالتصــــرʈحاتࢫودفعɺــــاࢫ

 .وטمتيازاتࢫاݍݨبائية

مـــنࢫشـــɺرࢫإڲـــʄࢫثلاثـــةࢫأشـــɺرࢫخـــلالࢫســـنةࢫࢫوقـــدࢫتـــمࢫإجـــراءࢫȖعـــديلࢫعڴـــʄࢫمـــدةࢫتطبيـــقࢫɸـــذهࢫالمɢالمـــاتࢫحيـــثࢫتـــمࢫتمديـــدɸا

وɸذاࢫحرصاࢫمنࢫלدارةࢫاݍݨبائيةࢫعڴʄࢫتحف؈قࢫכعوانࢫالمɢلف؈نࢫ٭ڈذهࢫالمɺمةࢫعڴʄࢫأنࢫيɢونواࢫأك؆فࢫاستعداداࢫوʈقظـةࢫࢭـʏࢫࢫ2016

 9مɢالمــــاتࢫ05مɢالمــــاتࢫإڲـــʄࢫࢫ10تــــمࢫتخفــــيضࢫعــــددࢫالمɢالمــــاتࢫالســــرʈةࢫمــــنࢫࢫ2018وࢭــــʏࢫســــنةࢫ،ࢫأداءࢫوظـــائفɺمࢫبمɺنيــــةࢫأك؆ــــف

(Instruction générale , 2012)  

  2018-2012نتائجࡧالمɢالماتࡧالسرʈةࡧخلالࡧالف؅فةࡧ): 02(جدولࡧرقمࡧ

  2018  2017  2016  2015  2014  2013  2012  سنوات

  24  23  18  16  17  17  06  عددࡧالɺياɠل

ʏالماتࡧלجماڲɢ120  230  180  170  170  190  65  عددࡧالم  

  115  230  180  170  170  167  64  عددࡧالمɢالماتࡧالناݦݰة

  % ɲ  98.83 % 91 %  100 %  100 %  100 %  100 %  95.83سبةࡧالمɢالماتࡧالناݦݰة

  115  228  179  169  169  161  51  عددࡧالمɢالماتࡧالمتكفلࡧ٭ڈا

  % ɲ  81.16 %  91.17 %  99.41 %  99.41 %  99.44 %  99.13 %  100سبةࡧالمɢالماتࡧالمتكفلࡧ٭ڈا

عددࡧالمɢالماتࡧالۘܣࡧتمࡧ٭ڈاࡧكشفࡧعنࡧ

  المستقبلࡧأوࡧالمصݏݰةالɺوʈةࡧالعونࡧ
46  116  133  137  134  164  69  

  % ɲ  71 %  68.64 %  78.24 %  80.58 %  74.4 %  71.30 %  60سبةࡧكشفࡧالɺوʈةࡧࡩʏࡧالمɢالمات

  106  209  165  157  144  126  38  "إجاباتࡧܵݰيحة"جودةࡧלجابةࡧ

  % ɲ  73.16 %  78.11 %  85.24 %  92.88 %  92.22 %  91.66 %  92.17سبةࡧלجاباتࡧالܶݰيحة

  % ɲ  77.88 %  83.70 %  90.30 %  93.61 %  92.50 %  95.26 %  90.05سبةࡧمطابقةࡧالمرتبطةࡧبالمɢالماتࡧالسرʈة

  2018-2012بالاعتمادࢫعڴʄࢫتقارʈرࢫالصادرةࢫحولࢫمرجعࢫنوعيةࢫاݍݵدمةࢫمنࢫࢫالباحثةمنࢫاعدادࢫࢫ:المصدر

المɢلف؈نࢫبالضرʈبةࢫمـنࢫالتقـربࢫمـنࢫלدارةࢫלصلاحاتࢫالضرȎʈيةࢫالقائمةࢫثمنتࢫɠلࢫقنواتࢫטتصالࢫالۘܣࢫتمكنࢫࢫ

اݍݨبائيــةࢫوعليــھࢫوضــعتࢫمعــاي؈فࢫلمراقبــةࢫכعــوانࢫالتنفيــذي؈نࢫوتقيــيمࢫمــدىࢫأدا٬ڈــمࢫࢭــʏࢫاســتقبالࢫالمɢالمــاتࢫوتــوف؈فࢫالمعلومــاتࢫ

وتــــوجٕڈɺمࢫوࢫتزوʈــــدɸمࢫبالأجوȋــــةࢫالܶــــݰيحةࢫعڴــــʄࢫȖســـــاؤلاٮڈمࢫࢫالــــذينࢫȖعــــذرࢫعلــــٕڈمࢫالتقــــربࢫمـــــنࢫלدارةࢫࢫالɢافيــــةࢫللمɢلفــــ؈ن

جــراةࢫداءࢫضــمنࢫمرجــعࢫنوعيــةࢫاݍݵدمــةࢫالمحيــثࢫأســفرتࢫنتــائجࢫتقيــيمࢫכ ʈلɺمࢫللمصــݏݰةࢫبمــاࢫيتوافــقࢫمــعࢫاɲشــغالاٮڈمࢫوتحــو 



  بۘܣࡧخديجةتا
 

  551 .،ࢫجامعةࢫالشɺيدࢫحمھࢫݍݵضرࢫبالوادي،ࢫاݍݨزائر» 556 -545،ࢫصࢫ2024،ࢫجوانࢫ01العددࢫ،ࢫ07المٔڈلࢫלقتصادي،ࢫالمجلدࢫمجلةࢫ« 
 

كأعڴʄࢫɲسـبةࢫمܦـݨلةࢫسـنةࢫࢫ% 95,26إڲʄࢫࢫ% 77,88،ࢫعنࢫتذبذبࢫࢭʏࢫɲسبࢫالمطابقةࢫماࢫب؈نࢫࢫ2018إڲʄࢫࢫ2012خلالࢫالف؅فةࢫ

2017.  

  نتائجࡧتقييمࡧمعاݍݨةࡧال؄فيد.3. 1.3

ࢭـــʏࢫالتواصــلࢫمـــاࢫبـــ؈نࢫלدارةࢫاݍݨبائيـــةࢫوالمɢلفــ؈نࢫبالضـــرʈبةࢫۂـــʏࢫال؄فيـــد،ࢫوɠــلࢫبرʈـــدࢫصـــادرࢫمـــنࢫمــنࢫأدواتࢫالمســـتعملةࢫ

  :قبلࢫɸذهࢫכخ؈فࢫيخضعࢫلمعاي؈فࢫلابدࢫمنࢫتوفرɸاࢫࢭʏࢫɸذاࢫال؄فيد

 الكشفࢫعنࢫالمصݏݰةࢫالباعثةࢫلل؄فيد. 

 بةࢫالموجـھࢫإليــھࢫال؄ʈلــفࢫبالضــرɢخࢫصــدورࢫال؄فيــد،ࢫاسـمࢫواللقــبࢫوعنـوانࢫالمʈفيـد،ࢫموضــوعࢫالمراســلةࢫالتحديـدࢫاݍݨيــدࢫلتـار

 .المواعيدࢫالمحددةࢫللإجابة،ࢫومواعيدࢫטستقبال

 اࢫɸةࢫمحررʈوɸاسم،ࢫاللقب،ࢫإمضاء(لابدࢫأنࢫتتضمنࢫالمراسلةࢫالصادرةࢫعنࢫלدارةࢫاݍݨبائيةࢫ.( 

 2018-2012نتائجࡧتقييمࡧمعاݍݨةࡧال؄فيدࡧخلالࡧالف؅فةࡧ): 03(جدولࡧرقمࡧ

  2018  2017  2016  2015  2014  2013  2012  سنوات

  19  20  14  11  15  06  06  عددࡧالɺياɠل

 20(ال؄فيدࡧمتضمنࡧلمعلوماتࡧלدارةࡧاݍݨبائيةࡧ

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

عنوانࡧالموجھࡧإليھࡧࡧموضوع،اح؅فامࡧتوارʈخ،ࡧ

  )% 20(ال؄فيد،ࡧمواعيدࡧטستقبالࡧ
43.22 %  42.77 %  46.02 %  100 %  91.71 %  99.50 %  72.92 %  

اح؅فامࡧكشفࡧعنࡧɸوʈةࡧالمسؤولࡧالباعثࡧلل؄فيدࡧ

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

  % 51.67  % 100  % 99.28  % 89.66  % 46.47  % 43.33  % 39.33  )% 20(يومࡧمفتوحةࡧࡧ30לجابةࡧخلالࡧ

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

  % 66.67  % 99.17  % 93.58  % 92.25  % 46.06  % 43.61  % 42.44  مطابقةࡧالمرتبطةࡧبالمعاݍݨةࡧال؄فيدɲسبةࡧ

  2018-2012مرجعࢫنوعيةࢫاݍݵدمةࢫمنࢫࢫبالاعتمادࢫعڴʄࢫتقارʈرࢫالصادرةࢫحول ࢫالباحثةمنࢫاعدادࢫ: المصدر

ل؄فيدࢫمنࢫأɸمࢫقنواتࢫטتصال،ࢫحيثࢫيتمࢫمنࢫخلالɺاࢫتبليغࢫالمɢلفࢫبالضرʈبةࢫبɢلࢫالȘسوʈاتࢫالضـرȎʈيةࢫالۘـܣࢫاࡧʇعد

مســتࢫɲشــاطھࢫوكــذاࢫטســتدعاءاتࢫوטعــذاراتࢫالصــادرةࢫࢭــʏࢫحقــھࢫولإعلامــھࢫللتقــربࢫإڲــʄࢫمختلــفࢫمصــاݍݳࢫלدارةࢫاݍݨبائيــةࢫ

نࢫتقـديمࢫالت؄فيـراتࢫاللازمـة،ࢫوعليـھࢫلابـدࢫلل؄فيـدࢫالصـادرࢫللوصولࢫإڲʄࢫرفعࢫטلتباسࢫموضوعࢫالتبليغࢫأوࢫטستدعاءࢫوتمكنھࢫم

مرجـــعࢫنوعيـــةࢫاݍݵدمـــةࢫࢫمؤشـــر ࢫيـــتمࢫتقييمɺـــاࢫمـــنࢫخـــلالࢫالســـابقةࢫالـــذكرࢫالۘـــܣعـــنࢫלدارةࢫاݍݨبائيـــةࢫأنࢫتتـــوفرࢫفيـــھࢫالشـــروطࢫ

أنࢫللɺيئةࢫالباعثةࢫوɸذاࢫمنࢫشـأنھࢫمحلࢫإعادةࢫتɢون لݏݰدࢫمنࢫظاɸرةࢫعدمࢫوصولࢫمختلفࢫالتبليغاتࢫإڲʄࢫغايْڈاࢫالمرجوةࢫوࢫ

يحولࢫدونࢫمعرفةࢫالمɢلفࢫبالإجراءاتࢫالمتخذةࢫࢭʏࢫحقھࢫخاصةࢫȊعدࢫانقضاءࢫךجالࢫالمحـددةࢫللإجابـة،ࢫممـاࢫيزʈـدࢫمـنࢫݯݨـمࢫ

،ࢫوɸـوࢫمࢫأظɺـرهࢫاݍݨـدولࢫرقـمࢫالمنازعاتࢫمنࢫجɺة،ࢫومنࢫجɺةࢫأخـرىࢫيزʈـدࢫمـنࢫݯݨـمࢫالفجـوةࢫبـ؈نࢫלدارةࢫالضـرȎʈيةࢫوࢫالمɢلـف

لمࢫتصلࢫɲسبࢫالمطابقةࢫلتقيـيمࢫالمعـاي؈فࢫالـلازمࢫتوفرɸـاࢫࢭـʏࢫال؄فيـدࢫالصـادرࢫࢫ2014وࢫࢫ2013،ࢫ2012،ࢫحيثࢫࢭʏࢫالسنواتࢫ)03(

،ࢫواݍݨديرࢫبالـذكرࢫأنـھࢫرغـمࢫࢫ% 66.67إڲʄࢫࢫ2018ل؅فتفعࢫأداءࢫمنࢫالسنواتࢫالۘܣࢫتلْڈاࢫثمࢫعاودتࢫטنخفاضࢫسنةࢫࢫ% 50إڲʄࢫ

لمعــاي؈فࢫالمدرجـةࢫضــمنࢫمرجـعࢫنوعيــةࢫاݍݵدمـة،ࢫإلاࢫأنࢫمشــɢلࢫمعاݍݨــةࢫالمجɺـوداتࢫالمبذولــةࢫللال؅ـقامࢫوتطبيــقࢫɠـلࢫالشــروطࢫوا

  .ال؄فيدࢫيبقىࢫقائما
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  تقييمࡧدافڥʏࡧالضرȎʈيةࡧݍݵدمةࡧمرجعيةࡧنوعيةࡧاݍݵدمة.2.3
معــــــاي؈فࢫࢭـــــʏࢫɸـــــذاࢫاݍݨانــــــبࢫتȘـــــيحࢫלدارةࢫالمركزʈــــــةࢫࢭـــــʏࢫإطـــــارࢫمرجــــــعࢫنوعيـــــةࢫاݍݵدمــــــةࢫللمɢلفـــــ؈نࢫبالضـــــرʈبةࢫمــــــنࢫتقيـــــيمࢫ

مختلـفࢫمراكـزࢫالضـرائبࢫالمɴشـأةࢫضـمنࢫלصـلاحاتࢫالɺيɢليـةࢫالۘـܣࢫمسـتࢫقطـاعࢫالضـرائبࢫومـدىࢫࢫستقبالɺمࢫعڴʄࢫمسـتوى ا

فعاليـــةࢫלجابـــاتࢫعڴـــʄࢫȖســـاؤلاٮڈمࢫوالتوجٕڈـــاتࢫالمقدمـــةࢫلɺـــمࢫࢭـــʏࢫإضـــفاءࢫنـــوعࢫمـــنࢫالشـــفافيةࢫمـــاࢫبـــ؈نࢫלدارةࢫوالمɢلـــفࢫوكـــذاࢫ

  .Ȗعزʈزࢫالثقةࢫفيماࢫبئڈم

  -l’accueil physique-الماديࡧتقييمࡧدافڥʏࡧالضرائبࡧݍݨودةࡧטستقبالࡧ. 1. 2.3

مɢلـــفࢫبالضـــرʈبةࢫحـــولࢫجـــودةࢫטســـتقبالࢫالۘـــܣࢫحظـــيࢫ٭ڈـــاࢫɸـــؤلاءࢫالمɢلفـــ؈نࢫعڴـــʄࢫمســـتوىࢫɸياɠـــلࢫלدارةࢫࢫ87تـــمࢫتقيـــيمࢫآراءࢫ

ɸياɠـل،ࢫحيـثࢫأســفرࢫɸـذاࢫالتقيـيمࢫعــنࢫبلـوغࢫɲسـبةࢫرضـاࢫعــنࢫجـودةࢫشـروطࢫטســتقبالࢫࢫ06بــࢫࢫ2012اݍݨبائيـةࢫوالمقـدرࢫعـددɸاࢫســنةࢫ

تـــمࢫتوســـيعࢫعـــددࢫالعينـــةࢫالۘـــܣࢫأجـــريࢫعلٕڈـــاࢫالتقيـــيمࢫحيـــثࢫتـــمࢫرفـــعࢫعـــددࢫالمɢلفـــ؈نࢫࢫ2013أمـــاࢫࢭـــʏࢫخـــلالࢫســـنةࢫࢫ، % 72المقدمـــةࢫبــــࢫ

مɢلـــفࢫبالضـــرʈبةࢫࢫ353ࢭــʏࢫتـــمࢫكــذلكࢫالمواصـــلةࢫࢭــʏࢫࢫتوســـيعࢫالعينــةࢫليصـــلࢫعــددࢫالمɢلفـــ؈نࢫإڲــʄࢫࢫ2014،ࢫࢭــʏࢫســـنةࢫࢫ246بالضــرȋيةࢫإڲـــʄࢫ

ʏࢫالنحوࢫالتاڲʄموزع؈نࢫعڴ :  

  عددࡧالمɢلف؈نࡧبالضرʈبة  الɺيɢل

  30  البوʈرة-كزࢫالضرائبࢫمر 

  17  سطيفࢫ–مركزࢫالضرائبࢫ

  20  تلمسانࢫ–مركزࢫالضرائبࢫ

  15  اݍݨلفةࢫ–مركزࢫالضرائبࢫ

  20  برجࢫبوعررʈجࢫ–مركزࢫالضرائبࢫ

  20  سيديࢫبلعباسࢫ–مركزࢫالضرائبࢫ

  32  مستغانمࢫ–مركزࢫالضرائبࢫ

  27  כغواطࢫ–مركزࢫالضرائبࢫ

  15  سوقࢫأɸراسࢫ–مركزࢫالضرائبࢫ

  17  قالمةࢫ–الضرائبࢫمركزࢫ

  20  معسكرࢫ–مركزࢫالضرائبࢫ

  25  ع؈نࢫتموشɴت–مركزࢫالضرائبࢫ

  20  اݍݰراشࢫ–مركزࢫالضرائبࢫ

  30  تيارتࢫ–مركزࢫالضرائبࢫ

  13  أمࢫالبواࢮʏࢫ–مركزࢫالضرائبࢫ

  Ȗ  15سمسيلتࢫ–مركزࢫالضرائبࢫ

  17  مديرʈةࢫك؄فياتࢫالمؤسسات

ࢫ19تمࢫتوزʉعࢫاستȎيانࢫيتضمنࢫࢫɸ2016يɢل،ࢫوࢫخلالࢫسنةࢫࢫ17شملتࢫࢫاختبار،339تمࢫالقيامࢫبـࢫ2015خلالࢫسنةࢫ

 اݍݨبائيــةســؤالࢫبــاللغت؈نࢫالعرȋيــةࢫوالفرɲســيةࢫعڴــʄࢫأســاسࢫمعيــارࢫٮڈــمࢫاݍݵاضــع؈نࢫبالضــرʈبة،ࢫȊغيــةࢫقيــاسࢫفعاليــةࢫالمصــاݍݳࢫ

ʏذهࢫالمعاي؈فࢫࢭɸوتتمثلࢫ:  

 لࢫɠياɺࢫمستوىࢫالʄبةࢫعڴʈلف؈نࢫبالضرɢاݍݨبائيةجودةࢫاستقبالࢫالم. 

 بةࢫجودةࢫاستقبالʈلف؈نࢫبالضرɢاتفيةࢫالواردةࢫللمصاݍݳࢫاݍݨبائيةࢫمنࢫطرفࢫالمɺالماتࢫالɢالم. 

 للإدارةࢫاݍݨبائيةࢫوالصادر جودةࢫمعاݍݨةࢫال؄فيدࢫالواردࢫ. 



  بۘܣࡧخديجةتا
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أنࢫالمɢلفـــ؈نࢫبالضـــرʈبةࢫراضـــ؈نࢫبɴســـبةࢫكب؈ـــفةࢫعڴـــʄࢫأســـلوبࢫاســـتقبالɺمࢫمـــنࢫطـــرفࢫࢫ01مـــنࢫخـــلالࢫالشـــɢلࢫࢫوالملاحـــظ

مࢫأخــــذࢫآرا٬ڈــــمࢫنجـــدࢫأنࢫɲســــبةࢫالرضــــاࢫلـــدٱڈمࢫܥــــݨلتࢫمعــــدلاتࢫعاليــــةࢫأعـــوانࢫالضــــرʈبة،ࢫحيــــثࢫمـــنࢫخــــلالࢫالعينــــاتࢫالۘـــܣࢫتــــ

،ࢫࢭـــــʏࢫحــــ؈نࢫɲســـــبةࢫعــــدمࢫالرضـــــاࢫتبقـــــىࢫ2018-2012خـــــلالࢫف؅ــــفةࢫالدراســـــةࢫالممتــــدةࢫمـــــاࢫبــــ؈نࢫࢫ%88و% 71انحصــــرتࢫمـــــاࢫبــــ؈نࢫ

  .منخفضةࢫɲسȎيا

  2018-2012آراءࡧالمɢلف؈نࡧبالضرʈبةࡧحولࡧجودةࡧטستقبالࡧ): 01(شɢل
  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 .2018- 2012منࢫإعدادࢫالباحث؈نࢫبالاعتمادࢫعڴʄࢫتقارʈرࢫمرجعࢫنوعيةࢫاݍݵدمةࢫࢫ:المصدر



  مرجعࡧنوعيةࡧاݍݵدمةࡧدعامةࡧلرفعࡧالثقافةࡧاݍݨبائية: לصلاحاتࡧاݍݨبائيةࡧࡩʏࡧاݍݨزائر
 

  .،ࢫجامعةࢫالشɺيدࢫحمھࢫݍݵضرࢫبالوادي،ࢫاݍݨزائر» 556 -545،ࢫصࢫ2024،ࢫجوانࢫ01العددࢫ،ࢫ07المٔڈلࢫלقتصادي،ࢫالمجلدࢫمجلةࢫ«   554
 

  –l’accueiltéléphonique-تقييمࡧدافڥʏࡧالضرائبࡧݍݨودةࡧטستقبالࡧالɺاتفيࡧ. 2. 2.3

رضــاࢫالمɢلفــ؈نࢫبالرضــاࢫحــولࢫجــودةࢫاݍݵدمــةࢫالمقدمــةࢫلɺــمࢫعنــدࢫاســتقبالࢫمɢالمــاٮڈمࢫالصــوتيةࢫࢫ02يظɺــرࢫالشــɢلࢫرقــمࢫ

ـــݰھࢫالɴســـبࢫالمܦـــݨلةࢫمـــنࢫخـــلالࢫࢫوɸـــذانحـــوࢫالمصـــاݍݳࢫالمعنيـــةࢫحســـبࢫاحتياجـــاٮڈم،ࢫࢫوتـــوجٕڈɺممـــنࢫحيـــثࢫإعلامɺـــمࢫ مـــاࢫتوܷ

  .% 64فࢼܣࢫلمࢫتنخفضࢫعنࢫࢫ،2018-2012العيناتࢫالمدروسةࢫخلالࢫالمدةࢫ

  2018-2012المɢلف؈نࡧحولࡧجودةࡧاستقبالࡧالمɢالماتࡧآراءࡧ): 02(شɢل

  

  

  

  

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  2018- 2012منࢫإعدادࢫالباحث؈نࢫبالاعتمادࢫعڴʄࢫتقارʈرࢫمرجعࢫنوعيةࢫاݍݵدمةࢫࢫ:المصدر

  :ال؄فيدࡧݍݨودةࡧمعاݍݨةتقييمࡧدافڥʏࡧالضرائبࡧ. 3. 2.3

فيمـــاࢫيخـــصࢫمعاݍݨـــةࢫالمراســـلاتࢫالمكتوȋـــةࢫفࢼـــܣࢫȖܦـــݨلࢫɲســـبࢫرضـــاࢫأقـــلࢫمـــنࢫɲســـبࢫجـــودةࢫטســـتقبالࢫوكـــذاࢫجـــودةࢫ

اســـتقبالࢫالمɢالمـــاتࢫلـــدىࢫالمɢلفـــ؈نࢫبالضـــرʈبةࢫولكـــنࢫɸـــذهࢫالɴســــبࢫتبقـــىࢫتفـــوقࢫالɴســـبࢫالمܦـــݨلةࢫبالɴســـبةࢫلݏݵاضـــع؈نࢫغ؈ــــفࢫ

بطلبـــاٮڈمࢫوتزوʈـــدɸمࢫبإجابـــاتࢫتȘســـمࢫࢫراضـــ؈نࢫعـــنࢫاݍݨدمـــةࢫالمقدمـــةࢫوɸـــذاࢫراجـــعࢫللمعلومـــاتࢫالمتاحـــةࢫلɺـــمࢫوكـــذلكࢫالتكفـــل

بالدقـــةࢫوالوضـــوح،ࢫوʈمكـــنࢫارجـــاعࢫɸـــذاࢫטنخفـــاضࢫࢭـــʏࢫالɴســـبࢫلعـــدمࢫوصـــولࢫالمراســـلاتࢫإڲـــʄࢫالمعنيـــ؈نࢫࢭـــʏࢫميعادɸـــا،ࢫأوࢫأٰڈـــاࢫ



  بۘܣࡧخديجةتا
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ترجـعࢫلــلإدارةࢫȊســȎبࢫعـدمࢫܵــݰةࢫالعنــوان،ࢫأوࢫنقصـھࢫممــاࢫʇعقــدࢫمـنࢫمɺمــةࢫלدارةࢫاݍݨبائيــة،ࢫوɸـذاࢫمــاࢫɸــوࢫمبـ؈نࢫࢭــʏࢫالشــɢلࢫ

  :أسفلھࢫ03

  2018-2012آراءࡧالمɢلف؈نࡧحولࡧجودةࡧمعاݍݨةࡧال؄فيدࡧ: 03شɢل

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  2018- 2012منࢫإعدادࢫالباحث؈نࢫبالاعتمادࢫعڴʄࢫتقارʈرࢫمرجعࢫنوعيةࢫاݍݵدمةࢫࢫ:المصدر
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النظــــــامࢫالضــــــرʈۗܣࢫاݍݨزائــــــريࢫلاࢫيقتصــــــرࢫعڴــــــʄࢫجملــــــةࢫمــــــنࢫالضــــــرائبࢫوالرســــــومࢫالۘــــــܣࢫȖشــــــɢلࢫبنʋتــــــھࢫوإنمــــــاࢫيتضــــــمنࢫࢫ

مجموعــةࢫمــنࢫלجــراءاتࢫوالتــداب؈فࢫوالȘشــرʉعاتࢫالۘــܣࢫتحكــمࢫوتـــنظمࢫعلاقــةࢫالɴســيجࢫاݍݨبــاǿيࢫمــعࢫمختلــفࢫالمصــاݍݳࢫالمɢونـــةࢫ

المنازعـــات،ࢫوɸـــذهࢫכخ؈ــــفةࢫيكتنفɺـــاࢫالغمـــوضࢫلــــدىࢫࢫلـــلإدارةࢫاݍݨبائيـــةࢫســـواءاࢫمــــنࢫناحيـــةࢫالوعـــاءࢫأوࢫالتحصــــيلࢫأوࢫالرقابـــةࢫأو 

شـــرʈحةࢫواســـعةࢫمـــنࢫالمɢلفـــ؈نࢫبالضـــرʈبة،ࢫوɸـــذاࢫراجـــعࢫأساســـاࢫلضـــعفࢫࢭـــʏࢫتـــوف؈فࢫالمعلومـــاتࢫوصـــعوȋةࢫاݍݰصـــولࢫعلٕڈـــاࢫمـــنࢫ

جɺــــة،ࢫوعــــزوفࢫاݍݵاضــــع؈نࢫللضــــرʈبةࢫمــــنࢫالتقــــربࢫلمصــــاݍݳࢫלدارةࢫاݍݨبائيــــةࢫإلاࢫللضــــرورةࢫالقصــــوى،ࢫכمــــرࢫالــــذيࢫاɲعكــــسࢫ

،ࢫولتܶــݰيحࢫɸـذاࢫטخــتلالࢫݍݨـأتࢫלدارةࢫاݍݨبائيــةࢫإڲــʄࢫعـدةࢫإصــلاحاتࢫمـنࢫبئڈــاࢫإصـلاحࢫوإعطــاءࢫأɸميــةࢫسـلباࢫعڴــʄࢫالطـرف؈ن

٭ڈــــدفࢫتقـــديمࢫخدمــــةࢫ" مرجــــعࢫنوعيـــةࢫاݍݵدمـــة" مؤشـــرࢫبالغـــةࢫللعلاقـــةࢫالۘــــܣࢫترȋطɺـــاࢫمـــعࢫالمɢلــــفࢫبالضـــرʈبةࢫمـــنࢫخــــلالࢫتبۚـــܣ

منࢫخلالࢫاطلاعھࢫعڴʄࢫɠافةࢫالمعلوماتࢫالۘـܣࢫللمɢلفࢫذاتࢫجودةࢫعاليةࢫمنࢫشأٰڈاࢫكسرࢫذلكࢫاݍݰاجزࢫالقائمࢫماࢫبئڈاࢫوʋȋنھࢫ

يرغــــبࢫࢭـــــʏࢫمعرفْڈـــــاࢫبمـــــاࢫيضـــــمنࢫحقوقـــــھࢫاتجاɺɸـــــاࢫوࢭـــــʏࢫنفــــسࢫالوقـــــتࢫʇڥـــــʏࢫטل؅قامـــــاتࢫالملقـــــاةࢫعڴـــــʄࢫعاتقـــــھ،ࢫواعلامـــــھࢫبɢـــــلࢫ

المســتجداتࢫالۘـــܣࢫتطـــرأࢫعڴـــʄࢫالȘشـــرʉعاتࢫاݍݨبائيــة،ࢫɸـــذاࢫכمـــرࢫيتطلـــبࢫكفـــاءةࢫعاليــةࢫللأعـــوانࢫخاصـــةࢫفيمـــاࢫيخـــصࢫإلمـــامɺمࢫ

ب؈فࢫوלجـراءاتࢫوالقـوان؈نࢫاݍݨبائيـة،ࢫتــوف؈فࢫالوسـائلࢫالماديـةࢫاللازمـة،ࢫالتɢـوʈنࢫاݍݨيـدࢫللأعـوان،ࢫاســتقرارࢫȊشـۘܢࢫجوانـبࢫالتـدا

القــوان؈نࢫالضــرȎʈيةࢫࢫووضــوحɺاࢫبمــاࢫيضــمنࢫعــدمࢫتأوʈلɺــاࢫلأك؆ــفࢫمــنࢫمفɺــوم،ࢫɠــلࢫɸــذاࢫيصــبࢫࢭــʏࢫمســارࢫȖغي؈ــفࢫثقافــةࢫالمɢلــفࢫ

  .    بالضرʈبةࢫمنࢫɠونھࢫخاضعࢫإڲʄࢫمساɸم
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