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 الجمهورٌة الجزائرٌة الشعبٌة الدٌمقراطٌة                            
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              وزارة التعلٌم العالً البحث العلمً                                

 

                                 

 كلٌة العلوم الإنسانٌة والاجتماعٌة                                  

 تخصص تنظٌم وعمل -قسم علم اجتماع                                

                                                   

إدارة المعرفة ودورها فً تحسٌن جودة الخدمة دراسة مٌدانٌة بمدٌرٌة  نموذج استمارة لمٌاس:  

 الضرائب تبسة. 

 

 تحٌة طٌبة وبعد:

فً ودورها  المعرفة إدارة   « لمعالجة مذكرة الماستر بعنواننضع بٌن أٌدٌكم استبٌان 

،لذا ٌرجى التفضل بالإجابة على  » دراسة مٌدانٌة بمدٌرٌة الضرائب تبسةمة تحسٌن الخد

فقرات الاستبٌان مع العلم أن المعلومات ستحاط بالسرٌة تامة ولن تستخدم إلا لأغراض 

 البحث العلمً.

  

  الأستاذة المشرفة:                                                         الطالبتٌن: 

 لطرش فٌروز-دربال كوثر                                                        -  

 زغلامً عائشة                  -  

                                           

 

 

 

  

 0202/0200السنة الجامعٌة:                                     

 

 (أمام العبارة الملائمة xضع علامة )

 البٌانات الدٌموغرافٌة.محور 
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    أنثى                                     ذكر                    الجنس:-2   

 

   سنة03سنة إلى أقل من 03من        سنة 03أقل من السن:           -0   

   سنة فأكثر03من                        سنة03سنة إلى أقل من 03من    

 

 جامعً                                 ثانوي          المستوى التعلٌمً:-3  

 أخرى أذكرها.................................................................................

 

 أعوان تنفٌذ    أعوان تحكم      إطارالتصنٌف الوظٌفً:          -4  

 

 سنوات       0أقل من                     الخبرة المهنٌة:-5  

 سنوات      03إلى  0من                                

 سنة فأكثر         00من                                 

 

     موظف متعاقد   موظف دائم الحالة الوظٌفٌة:    -6 

أخرى أذكرها       موظف فً إطار الشبكة الإجتماعٌة  

...................................... 

 

 عدد الدورات التدرٌبٌة:  -7

  أكثر من دورة   دورة واحدة  لم ألتحق بأي دورة 

 

 

 عبارات الاستبٌان :لثانًا ءلجزا

 لتالية:رات المناسبة فيما يتعلق بالعباالخانة ا( في ×لعلامة )اضع و منكمنرجو 
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 رلم 
 العبارة 

 
 الـــــعـــــبـــــارات                               

 

 تحت الدرجة حسب رأٌن(   )ضع  تمٌٌمالدرجة 

 موافك  تولٌد المعرفةالمحور الاول: 
 

موافك 
بشدة

 

غٌر  محاٌد
   موافك 

 بشدة

غٌر  
 موافك

      تدعم المؤسسة برامج البحث والتطوٌر.    

تهتم المؤسسة بالأفراد ذوي الخبرة واللذٌن ٌكسبون مخزون     
 معرفً متمٌز.

     

تمتلن المؤسسة برامج وأنظمة توثٌك التجارب والخبرات     
 المتوفرة للمساعدة فً اكتساب المعرفة. 

     

      تضع المؤسسة مٌزانٌة مناسبة لدعم عملٌات إدارة المعرفة.     

      تسعى المؤسسة لاكتساب معارف جدٌدة من مصادر خارجٌة.   

تشجع المؤسسة على ابتكار المعرفة من خلال نظام الحوافز    
 والمكافأة 

     

      تموم المؤسسة بتدرٌب عمالها بشكل مستمر لتطوٌر معارفهم   

إشران الموظفٌن فً حل بعض مشكلات العمل ٌؤدي إلى تنمٌة     
 وصمل المهارات 

     

موافك  موافك المحور الثانً: نمل المعرفة        
 بشدة

غٌر  محاٌد
موافك 

 بشدة

غٌر 
 موافك

تمتلن المؤسسة شبكة معلومات داخلٌة للوصول إلى لواعد    
 )أجهزة حاسوب، أرشٌف(.البٌانات 

     

      تسود لدى العاملٌن ثمافة التشارن فً المعرفة   

تشجع المؤسسة عملٌة التشارن بالمعرفة من خلال عمد   
 الاجتماعات

 وحلمات النماش 

     

الضرائب طرق لتوزٌع المعرفة وجعلها متاحة  ةتمتلن مدٌرٌ  
 للجمٌع 

     

بٌن إدارة  تساعد شبكات التواصل على نمل وتبادل المعارف  
 المؤسسة ومستخدمٌها.

     

تحرص إدارة المؤسسة على نشر المعرفة وتوزٌعها داخل   
 ألسامها.

     

      توفر المؤسسة الجو الملائم لتبادل المعرفة بٌن العاملٌن   

ٌتم تداول المعرفة بٌن العاملٌن فً المستوٌات العلٌا والدنٌا من   
 مصادرها المختلفة 

     

      تساهم المعرفة المتحصل علٌها فً تحمٌك أهداف المؤسسة.   
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موافك  موافك المحور الثالث: تطبٌك المعرفة             
 بشدة

غٌر  محاٌد
موافك 

 بشدة

غٌر 
 موافك 

      توفر المؤسسة مستلزمات تطبٌك المعرفة والأفكار الجدٌدة.  

      المبادرات والبرامج الجدٌدة.تموم المؤسسة بتطبٌك     

تتوفر لدى إدارة المؤسسة رؤٌة واضحة حول استراتٌجٌة   
 إستخدام المعرفة

     

تتابع مدٌرٌة الضرائب مدى إستخدام العاملٌن للمعارف   
 باستمرار 

     

تموم المؤسسة بإعادة النظر فً الإجراءات والسٌاسات التً   
 تحد من لدرتها على إستخدام المعرفة. 

     

      تدعم المؤسسة عملٌة استثمار المعرفة   

الضرائب المتطلبات الضرورٌة لاستثمار المعرفة  ةتوفر مدٌرٌ  
 المادٌة والبشرٌة 

     

الضرائب للعاملٌن دورات تدرٌب حول استثمار  ةتوفر مدٌرٌ  
 المعرفة لتحمٌك أهداف محددة

     

موافك  موافك المحور الرابع: الخدمة العمومٌة            
 بشدة

غٌر  محاٌد
موافك 

 بشدة

غٌر 
 موافك

      تتمتع المؤسسة بمولع ملائم ٌسهل الوصول إلٌها بسرعة   

      ٌتجنب العاملون بالمؤسسة الأخطاء عند تمدٌم الخدمة   

الضرائب على استعداد دائم للتعاون مع  ةالعاملون مدٌرٌ  
 العملاء  

     

      ٌشعر العمال بالأمان فً التعامل مع المؤسسة   

      تستجٌب المؤسسة لشكاوى الزبائن واستفساراتهم     

      تضع المؤسسة مصلحة الزبائن أولى اهتماماتهم   

ٌحرص العاملون بالمؤسسة على تمدٌم الخدمات بشكل سرٌع   
 وصحٌح.

     

 



 

 
 

Cette étude est venue comme une tentative de révéler le rôle joué par la 

gestion des connaissances dans l’amélioration du service public à la Direction 

des Impôts de Tébessa, où la problématique de l’étude s’est cristallisée dans 

la question suivante :  

Quel est le rôle de la gestion des connaissances dans l’amélioration du 

service public a la direction des impôts de l’État de Tébessa ? 

Pour réaliser cette étude, on s’est appuyé sur un échantillon aléatoire 

simple de 75 répondants, en utilisant l’outil de formulaire pour recueillir des 

informations, et après traitement, analyse et interprétation des données, les 

résultats suivants ont été atteints : 

La gestion des connaissances contribue à l’amélioration de la fonction 

publique à travers le transfert des connaissances, et l’application des 

connaissances à l’augmentation de la performance du service public assuré 

par la gestion des connaissances de la direction des impôts de l’état de 

Tébessa.  

Mots clés : gestion des connaissances, service public, administration fiscale.     


