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الملخــــص:
تهدف هذه الدراسة إلى إبراز دور التكنولوجيا المالية في تطوير الخدمات الإلكترونية داخل مؤسسة اتصالات الجزائر بولاية غرداية، من خلال التعرف على أهم تطبيقات التكنولوجيا المالية المعتمدة بالمؤسسة ومدى مساهمتها في تحسين جودة الخدمات الإلكترونية المقدمة للزبائن. وقد اعتمدت الدراسة على المنهج الوصفي في الجانب النظري باعتباره الأنسب لمعالجة الموضوع، في حين استخدمنا منهج دراسة الحالة في الجانب التطبيقي من خلال تحليل البيانات والإحصائيات المتعلقة باستخدام الخدمات الرقمية ووسائل الدفع الإلكتروني، بالإضافة إلى إجراء مقابلة ميدانية مع رئيس دائرة المالية والمحاسبة بالمؤسسة.
وتوصلت الدراسة إلى أن مؤسسة اتصالات الجزائر تبنت توجهاً واضحاً نحو الرقمنة من خلال تطوير تطبيقات الدفع الإلكتروني، وتوسيع استخدام المنصات الرقمية والخدمات الإلكترونية، الأمر الذي ساهم في تحسين سرعة الخدمة، وتقليل التكاليف التشغيلية، ورفع مستوى رضا الزبائن. كما أظهرت النتائج وجود تزايد مستمر في عدد مستخدمي الخدمات الإلكترونية ووسائل الدفع الرقمي، مقابل تراجع تدريجي في الاعتماد على وسائل الدفع التقليدية.
الكلمات المفتاحية: تكنولوجيا مالية، خدمات إلكترونية، دفع إلكتروني، تحول رقمي، اتصالات الجزائر.   
Abstract:
This study aims to highlight the role of financial technology in developing electronic services within Algerie Telecom in Ghardaia Province by identifying the main financial technology applications adopted by the institution and examining their contribution to improving the quality of electronic services provided to customers. The study relied on the descriptive approach in the theoretical part as the most appropriate method for addressing the topic, while the case study approach was adopted in the practical part through analyzing data and statistics related to the use of digital services and electronic payment methods, in addition to conducting a field interview with the Head of the Finance and Accounting Department of the institution.
The study concluded that Algerie Telecom has adopted a clear orientation toward digital transformation through the development of electronic payment applications and the expansion of digital platforms and electronic services, which contributed to improving service speed, reducing operational costs, and increasing customer satisfaction. The findings also revealed a continuous increase in the number of users of electronic services and digital payment methods, alongside a gradual decline in reliance on traditional payment methods.
Keywords: Financial Technology, Electronic Services, Electronic Payment, Digital Transformation, Algerie Telecom.
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تمهيد
شهد العالم خلال السنوات الأخيرة تطورات متسارعة في مجال تكنولوجيا المعلومات والاتصال، الأمر الذي أدى إلى بروز مفاهيم حديثة من بينها التكنولوجيا المالية التي أصبحت تمثل أحد أهم مظاهر التحول الرقمي في المؤسسات الاقتصادية والخدمية. وقد ساهمت هذه التكنولوجيا في إحداث تغييرات جوهرية في طبيعة الخدمات المقدمة، خاصة من خلال تطوير وسائل الدفع الإلكتروني، وتبسيط الإجراءات، وتحسين جودة الخدمات الإلكترونية، بما يحقق السرعة والكفاءة والمرونة في تقديم الخدمات.
وفي ظل هذه التحولات، أصبحت المؤسسات مطالبة بمواكبة التطورات الرقمية من خلال تبني حلول تكنولوجية حديثة تساعدها على تعزيز تنافسيتها وتحسين علاقتها بالزبائن. وتُعد مؤسسة اتصالات الجزائر من بين المؤسسات الجزائرية التي اتجهت نحو تبني التكنولوجيا المالية والرقمنة، عبر تطوير تطبيقات ومنصات إلكترونية متنوعة، وتوسيع خدمات الدفع الإلكتروني، بما يساهم في تحسين جودة الخدمات الإلكترونية وتسهيل المعاملات اليومية للزبائن.
ومن هذا المنطلق، جاءت هذه الدراسة لتسليط الضوء على دور التكنولوجيا المالية في تطوير الخدمات الإلكترونية داخل مؤسسة اتصالات الجزائر بولاية غرداية، من خلال تحليل واقع الخدمات الرقمية بالمؤسسة، وبيان مدى مساهمة التكنولوجيا المالية في تحسين الأداء وتعزيز التحول الرقمي.
· إشكالية الدراسة:  
في ظل التحولات الرقمية المتسارعة التي يشهدها قطاع الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات، أصبحت التكنولوجيا المالية أحد أهم الأدوات الداعمة لتطوير الخدمات الإلكترونية وتحسين جودتها، خاصة داخل المؤسسات الخدمية الكبرى. وفي هذا السياق، تسعى مؤسسة اتصالات الجزائر بولاية غرداية إلى تعزيز استخدام الحلول الرقمية والدفع الإلكتروني والتطبيقات الذكية بهدف تحسين تجربة الزبون وتقليص التكاليف التشغيلية. وعليه، تتمحور إشكالية هذه الدراسة حول السؤال التالي:
- ما مدى مساهمة التكنولوجيا المالية في تطوير الخدمات الإلكترونية داخل مؤسسة اتصالات الجزائر بولاية غرداية؟
للإجابة على إشكالية الدراسة، يمكن طرح الأسئلة الفرعية التالية:
- ما واقع استخدام الخدمات الإلكترونية داخل المؤسسة محل الدراسة؟
- ما مدى انتشار وتطور وسائل الدفع الإلكتروني بين زبائن المؤسسة؟
- كيف تؤثر التكنولوجيا المالية على جودة الخدمات الإلكترونية المقدمة؟
- هل ساهمت الرقمنة في تغيير سلوك الزبائن نحو التعامل الإلكتروني بدل التقليدي؟
· الفرضيات: 
الفرضية الرئيسية: تساهم التكنولوجيا المالية بشكل إيجابي وفعال في تطوير الخدمات الإلكترونية بمؤسسة اتصالات الجزائر بولاية غرداية.
وبناءً على ما سبق، يمكن صياغة الفرضيات الفرعية التالية:
الفرضية الفرعية الأولى: يوجد مستوى مرتفع ومتزايد من استخدام الخدمات الإلكترونية داخل المؤسسة محل الدراسة.
الفرضية الفرعية الثانية: شهدت وسائل الدفع الإلكتروني انتشاراً متزايداً على حساب الدفع التقليدي خلال الفترة المدروسة.
الفرضية الفرعية الثالثة: تساهم التكنولوجيا المالية في تحسين جودة الخدمات الإلكترونية (السرعة، السهولة، وتقليل التكاليف).
الفرضية الفرعية الرابعة: أدت الرقمنة إلى تغيير إيجابي في سلوك الزبائن نحو الاعتماد على القنوات الرقمية.
·  دوافع اختيار الدراسة: تعود دوافع اختيار موضوع الدراسة إلى مجموعة من الاعتبارات العلمية والعملية، يمكن إبرازها فيما يلي:
- الاهتمام المتزايد بموضوع التكنولوجيا المالية والتحول الرقمي في المؤسسات الحديثة؛
- أهمية الخدمات الإلكترونية في تحسين جودة الأداء داخل المؤسسات الاقتصادية والخدمية؛
- الرغبة في دراسة واقع استخدام التكنولوجيا المالية داخل مؤسسة اتصالات الجزائر بولاية غرداية؛
   - محاولة إبراز مساهمة الدفع الإلكتروني والخدمات الرقمية في تحسين تجربة الزبون؛
- قلة الدراسات المحلية التي تناولت موضوع التكنولوجيا المالية في قطاع الاتصالات بالجزائر؛
- مواكبة التطورات الحديثة المرتبطة بالرقمنة والخدمات الإلكترونية.
·  أهداف الدراسة:
- التعرف على مفهوم التكنولوجيا المالية وأهم تطبيقاتها؛
- إبراز واقع الخدمات الإلكترونية داخل مؤسسة اتصالات الجزائر بولاية غرداية؛
- تحليل دور التكنولوجيا المالية في تحسين جودة الخدمات الإلكترونية؛
- معرفة مدى مساهمة الدفع الإلكتروني في تطوير الخدمات الرقمية بالمؤسسة؛
- الوقوف على أهم التحديات التي تواجه المؤسسة في تبني التكنولوجيا المالية
·  أهمية الدراسة:
تكتسي هذه الدراسة أهمية علمية وعملية متزايدة في ظل التوسع الكبير الذي تعرفه التكنولوجيا المالية والتحول الرقمي داخل المؤسسات الخدمية، خاصة في قطاع الاتصالات الذي أصبح يعتمد بشكل متزايد على الخدمات الإلكترونية والتطبيقات الرقمية الحديثة. وتنبع أهمية الدراسة من كونها تسلط الضوء على دور التكنولوجيا المالية في تطوير الخدمات الإلكترونية وتحسين جودتها داخل مؤسسة اتصالات الجزائر، من خلال إبراز مساهمتها في تسهيل عمليات الدفع الإلكتروني، وتبسيط المعاملات، وتقليص الوقت والجهد، وتحسين تجربة الزبون. كما تبرز أهمية الدراسة في مواكبتها للتوجهات الحديثة نحو الرقمنة وتعزيز الاقتصاد الرقمي، إضافة إلى مساهمتها في تقديم معطيات ميدانية حول واقع استخدام التكنولوجيا المالية داخل المؤسسة محل الدراسة، الأمر الذي يمكن أن يفيد الباحثين والطلبة وصناع القرار في فهم واقع التحول الرقمي بالمؤسسات الجزائرية، واقتراح حلول وتوصيات تسهم في تطوير الخدمات الإلكترونية وتعزيز كفاءتها مستقبلاً.
·  حدود الدراسة:
    تتمثل حدود الدراسة التي قمنا بها في الحدود الزمنية والحدود المكانية:
   - الحدود المكانية: أُجريت هذه الدراسة على مستوى مؤسسة اتصالات الجزائر – المديرية العملية لولاية غرداية.                                      
   - الحدود الزمنية: تتمثل الحدود الزمنية للدراسة فترة التربص التطبيقي من 20/03/2026 إلى غاية 30/04/2026. أما فترة تحليل البيانات المقدمة من قبل المؤسسة فكانت من سنة 2016 إلى سنة 2025، وهي الفترة التي شهدت توسعاً ملحوظاً في استخدام الخدمات الرقمية ووسائل الدفع الإلكتروني داخل المؤسسة.
·  منهج البحث وأدوات الدراسة:
      اعتمدت الدراسة على المنهج الوصفي باعتباره الأنسب لمعالجة موضوع الدراسة، وذلك من خلال وصف وتحليل واقع التكنولوجيا المالية والخدمات الإلكترونية داخل مؤسسة اتصالات الجزائر بولاية غرداية، مع تفسير البيانات والمؤشرات المتعلقة باستخدام وسائل الدفع الإلكتروني والخدمات الرقمية.
كما تم الاعتماد على منهج دراسة الحالة من خلال استخدام المقابلة كأداة رئيسية لجمع البيانات الميدانية، إضافة إلى استخدام الجداول الإحصائية والأشكال البيانية لتحليل المعطيات المتعلقة بالدراسة.
·  الأدوات المستخدمة:
     المقابلة الشخصية مع مسؤول بالمؤسسة، الجداول الإحصائية، الأشكال البيانية، الوثائق والبيانات المقدمة من طرف المؤسسة.
·  تقسيمات الدراسة:
لمعالجة موضوعنا قمنا بتقسيمه إلى فصلين - وفي كل فصل مبحثين-، تسبقهما مقدمة وتليهما خاتمة:
يعالج الفصل الأول: الأدبيات النظرية والتطبيقية للدراسة، حيث تم تقسيمه إلى مبحثين، المبحث الأول بعنوان الإطار المفاهيمي للتكنولوجيا المالية والخدمات الإلكترونية، بينما المبحث الثاني جاء بعنوان الدراسات السابقة، استعرضنا فيه الدراسات السابقة العربية والأجنبية وما يميز الدراسة الحالية عن باقي الدراسات.
أما الفصل الثاني: الدراسة الميدانية، حيث تم تقسيمه إلى مبحثين، المبحث الأول بعنوان تقديم عام حول المؤسسة محل الدراسة اتصالات الجزائر – فرع غرداية، بينما المبحث الثاني جاء بعنوان دور التكنولوجيا المالية في تطوير الخدمات الإلكترونية بمؤسسة اتصالات الجزائر لولاية غرداية، قمنا فيه بعرض وتحليل نتائج المقابلة، وتحليل مؤشرات استخدام الخدمات الإلكترونية والتكنولوجيا المالية بالمؤسسة.
·  صعوبات الدراسة:
·  صعوبة الحصول على بعض البيانات والإحصائيات المالية الدقيقة المتعلقة بالمؤسسة؛
·  ضيق الوقت المخصص لإنجاز الدراسة الميدانية؛
·  التغير المستمر في التقنيات والخدمات الرقمية، مما يجعل الموضوع متجدداً بشكل دائم.
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الفصل الأول
الأدبيات النظرية والتطبيقية للدراسة




























تمهيد: 
يشهد العالم في السنوات الأخيرة تطورات متسارعة في مجال التكنولوجيا الرقمية، الأمر الذي أسهم في بروز التكنولوجيا المالية كأحد أهم الابتكارات الحديثة التي أحدثت تحولات جوهرية في مختلف القطاعات، لاسيما القطاع المالي والمصرفي. فقد ساعدت هذه التكنولوجيا على تطوير الخدمات الإلكترونية وتحسين كفاءتها، من خلال توفير حلول رقمية مبتكرة تتميز بالسرعة، والمرونة، وتقليل التكاليف، إلى جانب تحسين جودة الخدمات المقدمة وتعزيز تجربة المستخدمين.
وفي ظل التوجه العالمي نحو الرقمنة، أصبحت التكنولوجيا المالية أداة أساسية لدعم التحول الرقمي، حيث ساهمت في توسيع نطاق الخدمات الإلكترونية وتسهيل الوصول إليها، مما عزز من فعالية المعاملات المالية والإدارية، ورفع من مستوى التنافسية بين المؤسسات. كما أدى الاعتماد المتزايد على التطبيقات والمنصات الرقمية إلى إعادة تشكيل أساليب تقديم الخدمات الإلكترونية بما يتوافق مع متطلبات البيئة الرقمية الحديثة.
وانطلاقا من ذلك، يتناول هذا الفصل مبحثين أساسيين؛ حيث يركز المبحث الأول على الإطار المفاهيمي للتكنولوجيا المالية والخدمات الإلكترونية، من خلال التطرق إلى المفاهيم الأساسية المتعلقة بالتكنولوجيا المالية، والمفاهيم المرتبطة بالخدمات الإلكترونية، إضافة إلى توضيح طبيعة العلاقة بين التكنولوجيا المالية وتطوير الخدمات الإلكترونية.
أما المبحث الثاني، فيتناول عرضا وتحليلا لأهم الدراسات السابقة ذات الصلة بموضوع الدراسة، سواء باللغة العربية أو الأجنبية، بهدف الوقوف على أبرز الإشكاليات التي تناولتها هذه الدراسات والنتائج التي توصلت إليها، مع إبراز أوجه التشابه والاختلاف بينها وبين الدراسة الحالية، وبيان القيمة العلمية التي تسعى هذه الدراسة إلى إضافتها من خلال معالجة بعض الثغرات البحثية في هذا المجال.







المبحث الأول: الإطار المفاهيمي للتكنولوجيا المالية والخدمات الإلكترونية
أصبحت التكنولوجيا المالية من المفاهيم الحديثة التي حظيت باهتمام متزايد في ظل التطور السريع لتكنولوجيا المعلومات والاتصالات، لما لها من دور بارز في تطوير الخدمات الإلكترونية وتحسين جودة الأداء داخل المؤسسات المالية وغير المالية. وقد أدى هذا التطور إلى ظهور نماذج جديدة للخدمات تعتمد على الحلول الرقمية والتطبيقات الذكية، بما يسهم في تسهيل المعاملات وتوفير خدمات أكثر سرعة وكفاءة ومرونة.
ومن هذا المنطلق، يهدف هذا المبحث إلى تقديم إطار مفاهيمي حول التكنولوجيا المالية والخدمات الإلكترونية، من خلال التطرق إلى المفاهيم الأساسية المرتبطة بالتكنولوجيا المالية، ثم عرض المفاهيم المتعلقة بالخدمات الإلكترونية، قبل الانتقال إلى توضيح العلاقة بين التكنولوجيا المالية وتطوير الخدمات الإلكترونية، وبيان أثرها في تحسين جودة الخدمات وتعزيز الابتكار الرقمي.
المطلب الأول: مفاهيم أساسية حول التكنولوجيا المالية
تشهد التكنولوجيا المالية انتشار واسع في السنوات الأخيرة نتيجة التطور السريع في تكنولوجيا المعلومات والاتصال، مما جعلها عنصرا أساسيا في تطوير الخدمات المالية. وعليه سيتم في هذا المطلب عرض أهم المفاهيم الأساسية المرتبطة بها. 
الفرع الأول: تعريف التكنولوجيا المالية 
يُعتبر مصطلح "التكنولوجيا " من المفاهيم التي شهدت اختلافا في تعريفها، حيث يُستخدم أحيانا كمرادف للتقنية، بينما يرى آخرون أنه أوسع من ذلك. ويعود أصل الكلمة إلى اللغة اليونانية، حيث تتكون من مقطعين " Tecno" التي تعني المهارة أو الصناعة، و"Logos " التي تعني العلم أو المعرفة، مما يعكس كون التكنولوجيا منهجاً علمياً يجمع بين المعرفة والتطبيق.[footnoteRef:1] [1:  بوعليطة فاطمة الزهراء وحمود احسان، دور التكنولوجيا المالية في تعزيز خدمات المؤسسات المالية: دراسة حالة الولايات المتحدة الأمريكية خلال فترة من (2021-2024)، مذكرة ماستر في المحاسبة والمالية، جامعة عبد الحفيظ بوالصوف - ميلة، الجزائر، 2025، ص: 18.] 

ومع تطور السريع للقطاع المالي، برز مفهوم التكنولوجيا المالية كأحد المفاهيم الحديثة والمعقدة التي يستحيل حصرها في تعريف محدد بسبب تنوع أبعاده والتطور المتسارع الذي يشهده. ومن بين أبرز التعريفات المتداولة: 
* يرى مجلس الاستقرار المالي: أن التكنولوجيا المالية تمثل ابتكارا قائما على استخدام التكنولوجيا في المجال المالي، من خلال تطوير نماذج أعمال أو تطبيقات أو منتجات جديدة تُحدث تحولا في كيفية تقديم الخدمات المالية وتحسين تجربة المستخدمين .
* كما يعتبر صندوق النقد الدولي: أنها تُسهم في إحداث تحول جذري في الخدمات المالية، عبر تطوير العمليات والتطبيقات وابتكار نماذج أعمال جديدة تلي احتياجات الأفراد والمؤسسات.[footnoteRef:2] [2:  خديجة شافو وعائشة كنوز، تقييم استخدام التكنولوجيا المالية في البنوك التجارية الجزائرية: دراسة ميدانية لعينة من البنوك الجزائرية فروع (ورقلة -تقرت )، مذكرة ماستر في الاقتصاد النقدي والبنكي، جامعة قاصدي مرباح - ورقلة، الجزائر، 2023، ص: 22.] 

* في حين تعرفها لجنة بازل للرقابة المصرفية: بأنها أي تكنولوجيا أو ابتكار مالي يؤدي إلى نموذج عمل أو عملية أو منتج جديد، مما يترك تأثيرا على الأسواق والمؤسسات المالية.[footnoteRef:3]  [3:  بوعلاقة نورة وختيري وهيبة، شركات التكنولوجيا المالية الناشئة: عرض بعض التجارب، فصل في كتاب جماعي بعنوان: التكنولوجيا المالية الابتكارات والحلول الرقمية، منشورات مخبر التنمية المحلية المستدامة، كلية العلوم الاقتصادية، التجارية وعلوم التسيير، جامعة يحي فارس - المدية، الجزائر، 2021، ص 62.] 

ومن خلال مما سبق، يمكن القول أن التكنولوجيا المالية تمثل مزيجا من الابتكار التكنولوجي والخدمات المالية، وتهدف إلى تحسين كفاءة وجودة الخدمات المالية، وجعلها أكثر مرونة بكل سرعة وسهولة في الوصول مع إحداث تغيير في نماذج الأعمال وتعزيز تجربة المستخدمين، كما تُساهم في زيادة استخدامها في المجتمع، من خلال تحويل المدفوعات النقدية التقليدية إلى خدمات إلكترونية يمكن الوصول إليها بسهولة عبر الهواتف المحمولة وفي أي وقت ومكان، مما يسهل الوصول إلى الخدمات المالية ويعزز وصولها .
الفرع الثاني: خصائص التكنولوجيا المالية 
تتميز التكنولوجيا المالية بالعديد من الخصائص التي تُميزها عن الخدمات المالية التقليدية وتكمن هذه الخصائص فيما يلي :
· السرعة والكفاءة: تسمح التكنولوجيا المالية بإجراء العمليات المالية بسرعة وفعالية أعلى مقارنة بالنظام التقليدي.
· انخفاض التكاليف: تُسهم التقنيات الحديثة المستخدمة في أنظمة الدفع والتحويلات الإلكترونية في تقليل التكاليف.
· سهولة المرونة والاستخدام: تُصمم منتجات التكنولوجيا المالية بطُرق بسيطة وسهلة، لتكون أكثر يسراً ومرونة للمستخدمين .
· التخزين ومعالجة البيانات: تُتيح حفظ وتخزين الملفات والبيانات إلكترونيا، مع إمكانية تصحيح الأخطاء بسرعة وإدارة كميات هائلة من المعلومات بكفاءة عالية. كما تسمح بتجهيز ومعالجة البيانات لعدة جهات في الوقت ذاته .
· الأمان والخصوصية: تعتمد على تقنيات متقدمة مثل التشفير و Block Chain لضمان أمان العمليات وحماية خصوصية العملاء.
· الانتشار والشمولية: يمكن الوصول إلى مختلف الفئات الاجتماعية والجغرافية بسهولة .
· التحليل واتخاذ القرار: توفر أدوات تحليلية تعتمد على البيانات الضخمة والذكاء الاصطناعي لتدعيم القرارات المالية الدقيقة.[footnoteRef:4] [4:  بن عزرين عز الدين وبن عزرين أحمد، اعتماد التكنولوجيا المالية في الخدمات المالية الإسلامية: التجربة السعودية أنموذجا، مجلة المنهل الاقتصادي، المجلد 07، العدد01، جوان 2024، ص: 1039.] 

الفرع الثالث: نشأة ومراحل تطور التكنولوجيا المالية 
1. نشأة التكنولوجيا المالية 
التكنولوجيا المالية تقوم على التكامل بين العلوم المالية والتقنية، وقد تعود جذورها إلى 90 من القرن الماضي، إلا أن الأزمة المالية سنة 2008 شكلت نقطة تحول حاسمة في بروزها، نتيجة تراجع الثقة في النظام المصرفي التقليدي. وقد شهد المجال نموا متسارعا خلال الفترة (2014 - 2018)، مدفوعاً بالانتشار الواسع للإنترنت والهواتف الذكية، كما ساهم هذا التطور في ظهور شركات ناشئة في مجال التكنولوجيا المالية، حيث قدمت خدمات مالية تتميز بالسرعة، وانخفاض التكلفة والفعالية، مما أدى إلى تحولات في القطاع المالي، فقامت بعض البنوك الكبرى بتقليص عمالتها بشكل ملحوظ خلال الفترة (2000-2016). وتوسع مفهوم التكنولوجيا المالية ليشمل مجالات متعددة، مثل (العملات المشفرة، الخدمات المصرفية الرقمية، إدارة الثروات، التأمين ...الخ)، مستفيدا من التطور السريع في تكنولوجيا الاتصالات والرقمنة، مما سمح بظهور نماذج عمل جديد ودخول شركات غير مالية لتقديم خدمات مالية متنوعة.[footnoteRef:5] [5:  سعيدة نيس، التكنولوجيا المالية فرصة لتطوير الخدمات المالية، مجلة البحوث الاقتصادية المتقدمة، المجلد 07، العدد 02، الجزائر، سبتمبر 2022، ص: 228.] 

التكنولوجيا المالية موجودة منذ القدم وليست ظاهرة حديثة جديدة، إنها نتيجة تطور مستمر للخدمات المالية والمصرفية عبر الزمن. ويمكن تقسيم مراحل تطورها إلى ثلاث مراحل أساسية:
المرحلة الأولى (1866-1950): تزامنت هذه الفترة مع بروز ملامح العولمة المالية وتصاعد دور التكنولوجيا المالية، مدفوعة بظهور تقنيات التلغراف (التلفاز)  والسكك الحديدية.  وقد أسهمت هذه الوسائل من ابتكارات في نقل سريع وغير مقيد للمعلومات المالية بين الدول. ومن أهم المعالم في هذه المرحلة فيما يلي:
- الربط التقني والتحويلات: كان إنشاء أول كابل اتصالات عابر من المحيط الأطلسي لربط الولايات المتحدة الأمريكية بأوروبا، وهو الركيزة الذي لعب دوراً محورياً عام 2018 في سياق عمليات التحويل الإلكتروني للأموال.
- ابتكار أدوات الدفع: شهد عام 1950 م ظهور بطاقات الائتمان كبديل تجاري للنقود، بهدف تبسيط وتسهيل المعاملات المالية اليومية للأفراد.  
المرحلة الثانية (1967-2008): شهدت هذه الفترة هيمنة الخدمات المالية التقليدية إلى جانب تطور ملحوظ في مجال الرقمنة المالية، فقد ظهرت من خلالها تقنيات حديثة مثل (الحواسيب وأجهزة المحمولة وأجهزة الصراف الألي ...إلخ )، بالإضافة إلى تطور أسواق المال. ومن أبرز التحولات خلال الفترة:
- البورصة الالكترونية: ظهور بورصة ناسداك (NASDAQ) عام 1973م كأول بورصة الكترونية في العالم .
- نظام سويفت (SWIFT): تم إطلاقه من قبل جمعية الاتصالات المالية العالمية بين البنوك (The Society For World Wide Interbank Financial Télécommunications)، والذي أصبح النظام الأساسي والأكثر استخداما للتحويلات المالية الدولية بين البنوك حتى اليوم. واختتمت هذه الفترة محطتُها التاريخية بوقوع الأأزمة المالية العالمية عام 2008، والتي شكلت نقطة تحول كبرى في النظام المالي الدولي[footnoteRef:6].  [6:  محمد عبد العليم صابر، التكنولوجيا المالية ودورها في تعزيز الشمول المالي: دراسة تحليلية لمجموعة من الدول العربية، مجلة الاسكندرية للبحوث الإدارية ونظم المعلومات، العدد 01، 2023، ص: 99.] 

المرحلة الثالثة (من 2008 إلى يومنا هذا): منذ حدوث الأزمة المالية العالمية، شهد العالم ظهور موجة جديدة من الشركات الناشئة التي ركزت على تقديم منتجات وخدمات مالية مباشرة للمؤسسات والأفراد، ترجع  أسباب الانتشار السريع لهذه الشركات في الدول التي تستثمر بشكل كبير في التكنولوجيا المالية وتحقق معدلات استثمار مرتفعة فيها إلى عدة عوامل رئيسية:
- التطور الكبير في الأدوات المالية وتوسع نطاق استخدام التكنولوجيا المصرفية، إلى جانب التقدم الملحوظ في تقنيات الدفع الإلكتروني؛
- القدرة على الوصول إلى شرائح سكانية أوسع بفضل العالم الرقمي ومنصات التواصل الاجتماعي؛
- سهولة التعامل ضمن مجال التكنولوجيا المالية مقارنة بالنظام التقليدي، الذي يتطلب عادة إجراءات أكثر تعقيدًا مثل فتح حسابات مصرفية محلية ودولية؛
- انخفاض تكاليف المعاملات في مجال التكنولوجيا المالية مع إمكانية الحصول على خدمات عالية الجودة دون الحاجة لتحمل أعباء مالية كبيرة.[footnoteRef:7] [7:  سعيدة حرفوش، التكنولوجيا المالية صناعة واعدة في الوطن العربي، مجلة أفاق علمية، المجلد 11، العدد 03، الجزائر، 2019، ص: 728.] 

حيث شهدت ظهور العملات الرقمية في عام 2009، التي هدفت إلى تقديم حلول مبتكرة للدفع عبر الهواتف والإنترنت. وفي عام 2011، تم إطلاق خدمات تحويل الأموال المباشر بين الأفراد للمرة الأولى، بالإضافة إلى الدفع عبر الهواتف المحمولة؛ ويمكن وصف هذه المرحلة بكونها فترة الاستغلال الأمثل لأحد أهم موارد التكنولوجيا الحديثة، ألا وهو البيانات. [footnoteRef:8] [8:  عايش إلياس ونور الدين محمد أمين، تطور متغيرات التكنولوجيا المالية ودورها في تمويل التجارة الدولية، مذكرة ماستر في المالية والتجارة الدولية، جامعة ابن خلدون - تيارت، الجزائر، 2024، ص ص: 28، 29.] 

بعد التطرق إلى نشأة التكنولوجيا المالية وتطورها، يمكن الانتقال إلى إبراز أهم أسباب الاعتماد عليها، ثم أهميتها ومجالات استخدامها.
الفرع الرابع: أسباب الاعتماد على التكنولوجيا المالية
تعمل التكنولوجيا المالية على تجاوز الأساليب التقليدية للتمويل، مثل (القروض المصرفية أو الاعتماد على مزودي بطاقات الاتمان) من خلال حلول مبتكرة للفئات غير المرتبطة بالنظام المالي التقليدي، والذي يقدر عددهم بنحو ملياري شخص عالميا، إضافة إلى 70 مليون شخص في الولايات المتحدة الامريكية .
-  تمكن هذه التكنولوجيا الشركات الصغيرة الناشئة من جمع التمويل عبر منصات التمويل الجماعي (Crowdfunding)، وتسهيل الدفع وتحويل الأموال عبر الهاتف المحمول.
-  مما أحدث تورة في كيفية بدء الأعمال التجارية، قبول المدفوعات وانتشارها عالميا.
-  تُساهم في التقليل بشكل كبير من الوقت والتكلفة، حيث تختصر جدول بدء المشروع من أشهر طويلة إلى بضعة أسابيع فقط.[footnoteRef:9] [9:  رجم شهلة، دور التكنولوجيا المالية في تحسين الخدمات المصرفية: دراسة حالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية BADR وكالة ميلة، مذكرة ماستر في الإدارة المالية، جامعة عبد الحفيظ بوالصوف - ميلة، الجزائر، 2022، ص: 33.] 

الفرع الخامس: أهمية التكنولوجيا المالية 
تتجلى أهميتها في دعم الأهداف الاقتصادية من خلال النقاط التالية: [footnoteRef:10] [10:  سارة بوعدلة وسناء الحمليلي، دور التكنولوجيا المالية في تطوير الخدمات المالية الإسلامية، مجلة بحوث الاقتصاد والمناجمنت، المجلد 06، العدد 01، الجزائر، 2025، ص: 120.] 

· إعادة تشكيل الخدمات المالية استجابة للتقدم التكنولوجي وتفضيلات العملاء نحو القنوات الرقمية؛
· تقليل التكاليف وتوفير خدمات دفع فورية بأسلوب أكثر أماناً وشفافية؛ 
· توسيع خيارات التمويل والخدمات المصرفية للأفراد والشركات الصغيرة، مما يعزز الشمولية والنمو الاقتصادي؛
· تحسين كفاءة العمليات الحكومية والامتثال المصرفي عبر المنصات الرقمية وتكنولوجيا الدفع؛ 
· تحسين جودة الخدمات المالية، وزيادة توفرها للوصول للعملاء في أي وقت ومكان؛
· دعم تنويع النشاط الاقتصادي وتعزيز الاستقرار المالي؛
· تسهيل التجارة الخارجية والحوالات عبر آليات دفع فعالة عبر الحدود.
الفرع السادس: قطاعات (خدمات) التكنولوجيا المالية 
كان هناك اختلاف بين الباحثين في تحديد القطاعات والخدمات المرتبطة بتكنولوجيا المالية، وهذه القطاعات ما يلي:[footnoteRef:11] [11:  كشيتي حسين، التكنولوجيا المالية الحديثة وإسهاماتها في تطوير خدمات القطاع المالي مع الإشارة إلى التجربة السعودية، مجلة البحوث الاقتصادية والمالية، المجلد 12، العدد 02، الجزائر، 2025، ص: 238.] 

· المدفوعات الرقمية: المدفوعات الرقمية أو الالكترونية تمثل أكثر قطاعات التكنولوجيا المالية نموا وانتشارا، حيث تعتمد على نقل الأموال بين حسابات الدفع، أجهزة إلكترونية متطورة مثل (الهواتف المحمولة، نقاط البيع، أو التطبيقات الحاسوبية، إلى جانب القنوات الرقمية للتواصل كالشبكات اللاسلكية المتنقلة ونظام ("SWIFT" جمعية الاتصالات المالية العالمية بين البنوك). وتعتبر خدمات الدفع الالكتروني من بين الخدمات الأكثر طلبا مقارنة بغيرها من المنتجات والخدمات المالية.
· الإقراض الرقمي: يُشير إلى عملية تقديم القروض بمختلف أنواعها، حيث يتم التقديم عليها وسحبها وإدارتها بالكامل عبر القنوات الرقمية. يعتمد المقرضون في هذا النظام على البيانات الرقمية لإتحاد قرارات ائتمانية مدروسة وبناء شراكة ذكية وأكثر كفاءة مع العملاء .
· التأمين الرقمي: أصبح أحد أبرز المجالات التي تأثرت بالتحول الرقمي، حيث تحولت خدمات التأمين التي تقدمها الشركات للعملاء إلى صيغة رقمية بهدف تحسين الكفاءة وتسريع العمليات. يتمثل هذا التحول بشكل خاص في اعتماد البرمجيات وواجهات المستخدم الحديثة لمعالجة التحديات الموجودة ضمن سلسلة التأمين، مع التركيز على تطوير قنوات التفاعل بين شركات التأمين وعملائها بطريقة أكثر مرونة وفعالية .
· التمويل الرقمي: هو تمكين الأفراد والأعمال من الوصول إلى الخدمات المالية عبر التكنولوجيا الحديثة ويُعد أداة واسعة أساسية لتعزيز الشمول المالي، إذ يوفر فرص واسعة لتوسيع نطاق الخدمات الأساسية مع تزايد استخدام الهواتف المحمولة. كما يشمل مجموعة من المنتجات والتطبيقات التي أحدثت تحولا في تقديم الخدمات المصرفية والمالية.
· التكنولوجيا التنظيمية: التكنولوجيا التنظيمية تهدف إلى تحسين إدارة وتنظيم العمليات في القطاع المالي باستخدام التقنيات الحديثة، تشمل وظائفها الأساسية المراقبة التنظيمية، إعداد التقارير، وضمان الامتثال، مما يسهم في تبسيط الأعباء التنظيمية وتحقيق الكفاءة والفعالية.

المطلب الثاني: مفاهيم أساسية حول الخدمات الالكترونية
يتناول هذا المطلب أحد المفاهيم الحديثة التي برزت مع التطور التكنولوجي والتحول الرقمي، والمتمثل في الخدمات الإلكترونية التي أصبحت تمثل أداة أساسية لتحسين جودة الأداء وتسهيل تقديم الخدمات في مختلف القطاعات. ويهدف هذا المطلب إلى التعرف على مفهوم الخدمات الإلكترونية وخصائصها، مع إبراز الفرق بينها وبين الخدمات التقليدية، إضافة إلى التطرق إلى أهم أنواعها، وصولا إلى توضيح مفهوم جودة الخدمات الإلكترونية وأهميتها في تحقيق رضا المستخدمين وتعزيز كفاءة المؤسسات.
الفرع الأول: تعريف وخصائص الخدمات الالكترونية
تُعد الخدمات الالكترونية نمطا حديثا من الخدمات التي تمكن المستفيد من إنجاز مهامه ومعاملاته ذاتيا وبشكل مستقل إلكترونيا دون الحاجة إلى تواجد أو تدخل مباشر من الموظفين، وذلك من خلال التفاعل الآلي عبر الوسائل التكنولوجية.
حيت تعتمد هذه الخدمات على استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال لتقديم مختلف الخدمات والمنتجات بشكل الكتروني سواء كانت تقليدية أو حديثة مع مراعاة متطلبات الأمان لحماية المستفيد والجهة المقدمة. كما تقوم على تحويل العمليات إلى أنظمة رقمية وخوارزميات تنفذ عبر القنوات الالكترونية، مما تتيح للمستفيد أن يكمل معاملاته عن بعد في أي وقت ومكان، ويساهم في تحسين كفاءة الأداء وجودة الخدمات وتوفر هذه الخدمات تفاعلا إلكترونيا مباشراً بين المستفيد ومقدم الخدمة، لتحقيق مزايا متعددة من بينها تقليل الوقت والتكاليف وتحسين الكفاءة التشغيلية وزيادة القدرة التنافسية للمؤسسات.[footnoteRef:12]  [12:  حياة حمزة يوسف برغوثي، تأثير الخدمات الالكترونية المقدمة من مؤسسة المواصفات والمقاييس الفلسطينية على ثقة المستفيدين منها، بكالوريوس إدارة وريادة، جامعة القدس، فلسطين، 2025، ص: 8.] 

الخدمات الإلكترونية تُعرَّف على أنها: "الخدمات المقدَّمة عبر وسائل الاتصال الإلكتروني بين مزود الخدمة والمستفيد منها، كما تتمثل في إجراء العديد من المعاملات بشكل كامل أو جزئي عبر شبكة الإنترنت". كما عرَّفها كلٌّ من ريست ولمون (Rust & Lemon, 2001) بأنها شكل أوسع لتقديم الخدمات عبر الشبكات والوسائل الإلكترونية، بما في ذلك الإنترنت.[footnoteRef:13] ووفقًا لـ (Zeithaml et al)، تُوصَف الخدمات الإلكترونية بأنها الأفعال والجهود والأداءات التي تُنجَز باستخدام تكنولوجيا المعلومات، وتشمل خدمات مثل خدمات البيع، وخدمة العملاء، وخدمات التوصيل. [footnoteRef:14] [13:  بوراس نادية وبوعشة مبارك، تحسين الخدمات الالكترونية بالاعتماد على معايير الجودة، مجلة العلوم الاجتماعية والإنسانية، المجلد 10، العدد 02، 2017، ص: 57.]  [14:  تنيو مهدي ومولود زاوش، تقييم جودة الخدمات الالكترونية من وجهة نظر الزبون: دراسة حالة بنك التنمية المحلية وكالة فرجيوة، مذكرة ماستر في تسويق الخدمات، جامعة عبد الحفيظ بوالصوف - ميلة، الجزائر، 2020، ص: 6.] 

ومن خلال التعاريف السابقة يمكن القول أن الخدمات الالكترونية تمثل منظومة متكاملة من الخدمات والأنشطة التي تقدمها المؤسسات عبر تقنيات تكنولوجية المعلومات والاتصال عبر شبكة الانترنت، بهدف تمكين المستفيد من أن ينجز معاملاته ويتفاعل مع الخدمة المقدمة له إلكترونيا بذاته وبسرعة دون الحاجة إلى تواجد مادي. حيث تسعى هذه الخدمة إلى تحسين كفاءة الأداء وتقليل الوقت والتكاليف وتعزيز جودة الخدمة ورضا المستخدمين. ولها خصائص نوجزها في الآتي:[footnoteRef:15]  [15:  خليفي أمينة وبن سحنون سمير، مقدم الخدمة الالكتروني كعنصر فعّال في تنشيط الصناعات التقليدية والحرف عبر مواقع التواصل الاجتماعي حالة الفيس بوك، مجلة الأبحاث الاقتصادية، المجلد 17، العدد 02، 2022، ص: 19.] 

أ- اللاملموسية: هي خاصية تجعل الخدمة غير قابلة للرؤية أو التذوق أو الشراء أو اللمس أو السماع قبل طلبها .
ب- التباين: يُعبر عن التنوع واختلاف الأداء بين مقدمي الخدمة وبين أوقات تقديمها، مما يؤدي إلى عدم التجانس في مستوى الخدمة المقدمة .
ج- التلازمية (التزامنية): تشير إلى أن عملية تقديم الخدمة واستهلاكها تتم بشكل متزامن وفي نفس اللحظة.
د- عدم القابلية للتخزين: نظرا لطبيعتها غبر المادية، لا يمكن تخزين الخدمات أو نقلها، ومن أجل تحسين تجربة الخدمة، يركز على تقليص وقت تقديمها لتسهيل الوصول إليها وضمان عدم ارتباطها بمكان معين وتعد هذه أبرز سمات الخدمات.
الفرع الثاني: الفرق بين الخدمة الالكترونية والخدمة التقليدية 
أدى التقدم التكنولوجي إلى ظهور نمط جديد من الخدمات، مما سلّط الضوء على الفوارق الجوهرية بين الخدمات الإلكترونية والخدمات التقليدية، والتي تتمثل في عدة جوانب: [footnoteRef:16] [16:  بركنو نصيرة، الخدمات الحكومية الالكترونية كأداة فعالة لتحسين الخدمة العمومية في الجزائر، مجلة اقتصاديات الأعمال والتجارة، المجلد 02، العدد 03، 2017، ص: 272. ] 

- في الخدمة التقليدية، يتولى الموظفون بشكل أساسي التعامل المباشر مع العملاء لتقديم الخدمة، بينما في الخدمة الإلكترونية يلعب الموظفون أيضا دورا رئيسيا، لكن يتم ذلك من خلال الإنترنت كوسيط.
- وعند تقديم الخدمة الإلكترونية، يقتصر دور العملاء في كثير من الأحيان على المشاهدة أو التفاعل عبر قنوات إلكترونية، بينما في الخدمة التقليدية يمكن للعملاء اختبار الخدمة بشكل مباشر واستخدام حواسهم المختلفة لتجربتها. كما أن الخدمة التقليدية محدودة بالموقع الجغرافي وساعات العمل، وعلى العكس من ذلك تتميز الخدمة الإلكترونية بتجاوز القيود المتعلقة بالزمان والمكان، مما يمنح العملاء مرونة أكبر لاستخدامها في أي وقت ومن أي مكان. 
الفرع الثالث: أنواع الخدمات الالكترونية 
· الحكومة الالكترونية 
تُعرَف الحكومة الإلكترونية، كما يراها البنك الدولي، بأنها توظيف الهيئات الحكومية لتقنيات المعلومات، مثل الشبكات واسعة النطاق، والإنترنت، ووسائل الاتصال المتنقلة، بهدف تحسين وتطوير العلاقات بين الحكومات من جهة، والمواطنين وقطاع الأعمال والمؤسسات الأخرى من جهة ثانية. وتتيح هذه التقنيات تحقيق أهداف متعددة تشمل تحسين جودة الخدمات المقدمة للمواطنين، وتعزيز قنوات التواصل مع القطاع الصناعي ورجال الأعمال، بالإضافة إلى تمكين الأفراد من الوصول إلى المعلومات بشكل أكثر سهولة، وهو ما يساهم في زيادة الشفافية وتعزيز كفاءة إدارة المؤسسات الحكومية [footnoteRef:17]. [17:  عمورة تقي الدين، أثر جودة الخدمات الالكترونية على رضا العميل: دراسة حالة عينة من مستخدمي تطبيق بريدي موب لبريد الجزائر على الهواتف الذكية، مذكرة ماستر في تسويق الخدمات، جامعة عبد الحفيظ بوالصوف - ميلة، الجزائر، 2024، ص: 24.] 

· الخدمات المصرفية الالكترونية 
هي الوسيلة التي تتيح للبنوك تقديم خدماتها المصرفية، سواء التقليدية أو المبتكرة، من خلال شبكات الاتصالات الإلكترونية. وتتوفر هذه الخدمات حصريًا للأفراد المسجلين وفقًا للشروط والأحكام التي تحددها البنوك لتنظيم عضوية عملائها .
· التجارة الالكترونية 
عرّفها الاتحاد الأوروبي بأنها عملية إدارة الأعمال التجارية بأسلوب إلكتروني، حيث تعتمد بشكل رئيسي على تبادل البيانات بصورة رقمية بدلًا من استخدام الأساليب التقليدية في التبادل أو الاتصال المباشر المألوف.
· التعليم الالكتروني: 
نظام تعليمي يستند إلى توظيف تقنيات المعلومات وشبكات الحواسيب بهدف تعزيز العملية التعليمية وتوسيع آفاقها. ويعتمد هذا النظام على أدوات متنوعة مثل أجهزة الحاسوب وشبكة الإنترنت والتطبيقات الإلكترونية لتحسين جودة التعليم وتسهيل الوصول إلى المصادر المعرفية [footnoteRef:18]. [18:  نفس المرجع السابق، ص ص: 25، 26.] 

· الخدمات الصحية الالكترونية 
هي فكرة حديثة تعنى بتوظيف التكنولوجيا الرقمية ووسائل الاتصال الإلكترونية في تقديم الرعاية الصحية، من خلال إرسال وتخزين واسترجاع البيانات الصحية بشكل آلي لأغراض طبية وتعليمية وإدارية، سواء على المستوى المحلي أو الدولي، في القطاعين العام والخاص، بهدف تسهيل الوصول إلى الخدمات الصحية وتحسين جودتها. [footnoteRef:19] [19:  نفس المرجع، نفس الصفحة.] 






· خدمات الوسائط المتعددة 
ترتبط مبدئيًا بتوافرها عبر الإنترنت ضمن موقع واحد، من خلال توظيف وسيلتين أو أكثر، مثل النصوص المكتوبة إلى جانب الصور بمختلف أشكالها والرسومات المتنوعة وما شابه، بهدف تحقيق التفاعل عند تقديم الأخبار، فمواقع شبكة الإنترنت تُعد من قنوات التواصل الجماهيري.[footnoteRef:20] [20:  برنيس نعيمة، تطبيقات الوسائط المتعددة في الصحافة الالكترونية، مجلة العلوم الانسانية، المجلد 28، العدد 01، 2017، ص: 358.] 

الفرع الخامس: جودة الخدمات الالكترونية 
1. تعريف جودة الخدمات الالكترونية: 
التعريف1: تُعرّف جودة الخدمات الإلكترونية بأنها درجة سهولة استخدام الموقع الشبكي لإتمام عمليات الاقتناء والتخزين والتسليم بكفاءة وفعالية، إلى جانب الشعور العام الذي يتركه لدى المستخدم عند تصفحه للمنصات الإلكترونية.[footnoteRef:21]  [21:  السعيد شوشان ومحمد لمين عميمور، مدى تبني الخدمات الالكترونية بالمؤسسات وآثره على رضا وولاء الزبون: دراسة حالة البطاقة الذهبية لبريد الجزائر بلدية ميلة، مذكرة ماستر في تسويق الخدمات، جامعة عبد الحفيظ بوالصوف - ميلة، الجزائر، 2019، ص: 27.] 

التعريف 2: يعود أصل كلمة الجودة إلى الكلمة اللاتينية “Qualités” التي تعني طبيعة الشيء ومدى صلاحيته، وقد ارتبطت قديماً بالدقة والإتقان. وقد تعددت تعريفات الجودة في الأدبيات، حيث تشير إلى توفير خصائص وصفات تلبي احتياجات وتوقعات المستفيدين من الخدمة أو المنتج. وقد عرّفها الأحمد بأنها عملية تطوير مستمرة تهدف إلى تحسين المنتج النهائي، مضيفًا أنها ليست تصورًا معقدًا أو غامضًا، بل ترتكز على التقييم المباشر للأشياء. كما تركز الجودة على الجهود الإيجابية المبذولة لتحقيق نتائج ملموسة ومتميزة. ومن جهة أخرى، حدد المعهد الفيدرالي الأمريكي للجودة هذا المفهوم بأنه أداء العمل على الوجه الصحيح من أول محاولة، مع الاعتماد على ردود فعل المستفيدين لتقييم مدى تحسين الأداء.[footnoteRef:22]  [22:  عبد الرحمن تركي شتوي الجهمي وشهاب الدين محمد أحمد، الخدمات الالكترونية وأثرها على المستهلكين في المملكة العربية السعودية: دراسة ميدانية، المجلة العربية للمعلوماتية وأمن المعلومات، المجلد 04، العدد 13، 2023، ص: 106.] 

التعريف3: تُعد جودة الخدمات الإلكترونية امتدادًا لمفاهيم الجودة التقليدية، حيث ترتكز في جوهرها على الكفاءة التشغيلية والقدرة على تلبية احتياجات المستخدم عبر الوسائط الرقمية. وفي هذا السياق، عرّفها (Parasuraman et al., 2005) بأنها المدى الذي يسهم فيه الموقع الإلكتروني في تسهيل عمليات التسويق والشراء والتسليم بفعالية وموثوقية. ومن جانبه، يشير (نجم، 2010 م) إلى أن الجودة الإلكترونية تمثل المرحلة المتقدمة في مسار استراتيجيات التحسين المستمر، مما ينطوي على توفير معايير تقنية دقيقة، أبرزها سرعة التنفيذ، واختصار الزمن المستغرق في طلب الخدمة، وتبسيط آليات إدخال البيانات لضمان سلاسة التجربة وتجنب انقطاع التفاعل.[footnoteRef:23] [23:  مؤمن عبد السميع حسن الحلبي، جودة الخدمات الالكترونية وأثرها على رضا المستخدمين: دراسة حالة على برنامج برق بلس- غزة، رسالة ماجستير في إدارة الأعمال، الجامعة الاسلامية - غزة، فلسطين، 2017، ص ص: 11،12.] 

2. أبعاد جودة الخدمة الالكترونية: 
تتعدد الأبعاد المحددة لجودة الخدمات الإلكترونية، ويمكن استعراض أبرزها وفقًا للدراسات المتخصصة فيما يلي:[footnoteRef:24] [24:  نايلي حسيبة ولبادي هاجر، جودة الخدمة الالكترونية وأثرها على رضا العملاء: دراسة حالة مؤسسة بريد الجزائر بقالمة، مجلة العلوم الانسانية والاجتماعية، المجلد 09، العدد 02، 2023، ص ص: 26، 27. ] 

· الاعتمادية: تشير إلى مهارة مقدمي الخدمة وقدرتهم الفنية والمهنية اللازمة على تنفيذ الخدمة المطلوبة للعملاء وتقديمها بالشكل الأمثل وبكفاءة عالية.
· سهولة الاستخدام: تعبر عن تيسير تفاعل العملاء مع الموقع الإلكتروني، بما يتضمن مرونة التنقل بين الصفحات البرمجية. كما تُعرف إجرائيًا بأنها قابلية الموقع للاستخدام وقدرة المستخدم على التعامل مع واجهاته بسهولة. وفي سياق أشمل، هي فاعلية النظام في تمكين فئة محددة من المستخدمين من إنجاز مهام معينة ضمن نطاق محدد، مع ضمان معايير الراحة والثقة والرضا.
· الأمان والسرية: يتمثل الأمان في حزمة المعايير والإجراءات التقنية المتخذة لحماية بيانات الزبائن المالية والشخصية من وصول الأطراف غير المصرح لها، أما السرية فتركز على ضمان خصوصية المعلومات والالتزام التام بعدم الكشف عنها لأي طرف ثالث والحفاظ عليها في بيئة تقنية آمنة.
· تصميم الموقع الإلكتروني: يتمثل التصميم في كونه ركيزة أساسية في تعزيز إقبال العملاء على الخدمات الإلكترونية، حيث تساهم جودة الواجهات وتوافر خيارات البحث الذكي وسهولة الوصول إلى الخدمات من الصفحة الرئيسية في جذب المستخدمين وتحفيزهم على الاستمرار في تصفح الموقع لفترات أطول.
· جودة المعلومات: نظرا لكون البيئة الرقمية المستودع الأضخم للبيانات، فإن جودة المحتوى المعلوماتي تعد محددًا جوهريًا للقيمة المضافة للموقع. وقد ربطت بعض الرؤى نجاح المؤسسة إلكترونيًا بجودة وثراء معلوماتها، حيث حدد "جيمس أوبراين" ثلاثة أبعاد حاكمة لجودة المعلومات، وهي: (الوقت، الشكل، والمحتوى).


المطلب الثالث: علاقة التكنولوجيا المالية بتطوير الخدمات الالكترونية
في ظل التطورات الرقمية المتسارعة، أصبحت التكنولوجيا المالية (FinTech) من أبرز العوامل التي أعادت تشكيل النظام المالي عالميًا، من خلال توسيع نطاق الخدمات المالية، وتسريع المعاملات، وتقليل تكلفتها، مما ساهم في تطوير الخدمات الإلكترونية داخل القطاع المالي. كما تُعرف بأنها توظيف التقنيات الحديثة والابتكارات الرقمية لتحسين كفاءة الخدمات المالية وتسهيل الوصول إليها، خاصة عبر تطبيقات الدفع الإلكتروني والخدمات المصرفية الرقمية، بما يعزز التحول نحو الرقمنة. 
أولا: التحول من الوساطة التقليدية إلى المنصات الرقمية 
أدت التكنولوجيا المالية إلى إحداث تحول جذري في طريقة تقديم الخدمات المالية، حيث انتقل القطاع من النماذج التقليدية المعتمدة على الوساطة المباشرة إلى الاعتماد المتزايد على المنصات الرقمية. وأصبحت التطبيقات الرقمية جزءًا أساسيًا من الحياة اليومية، مثل الدفع عبر الهواتف الذكية، والتحويلات الفورية، والتجارة الإلكترونية، وهو ما ساهم في تقليص الوقت والتكلفة المرتبطين بالمعاملات، إلى جانب تعزيز مستوى الشفافية داخل النظام المالي. كما ساهم هذا التحول الرقمي في تطوير الخدمات المالية الإلكترونية، فأصبحت عمليات الدفع والتحويل تتم عبر منصات رقمية توفر للمستخدمين إمكانية الوصول السريع والآمن، دون الحاجة إلى التعاملات الورقية أو الحضور الفعلي. 
ثانيا: تعزيز الابعاد النوعية للخدمات الالكترونية 
ساهمت تطبيقات التكنولوجيا المالية بشكل فعال في تحسين جودة الخدمات الإلكترونية، من خلال رفع سرعة إنجاز المعاملات وتقليل التكاليف التشغيلية المرتبطة بها. وتعد أنظمة الدفع الإلكتروني من أبرز هذه التطبيقات وأكثرها انتشارًا، نظرًا لما توفره من كفاءة عالية في تنفيذ العمليات المالية. كما ساعدت الحلول الرقمية الحديثة على تعزيز مستوى الشفافية، من خلال إتاحة معلومات فورية ودقيقة حول المعاملات، وهو ما انعكس إيجابًا على جودة الخدمات الإلكترونية ورفع كفاءتها التشغيلية بشكل عام.
ثالثا: التكنولوجيا المالية كقوة دافعة لاستراتيجيات التحول الرقمي 
تُعد التكنولوجيا المالية محركًا أساسيًا في تسريع وتيرة التحول الرقمي داخل المؤسسات المالية، حيث تساهم تطبيقاتها في دعم هذا التحول من خلال تقديم وسائل دفع مبتكرة وأنظمة ذكية لإدارة العمليات المالية اليومية، مما يعزز الكفاءة التشغيلية ويرفع مستوى الشفافية. كما تساهم هذه التقنيات في تقوية البنية التحتية الرقمية للقطاع المالي، إلى جانب تطوير نماذج الأعمال الإلكترونية، وهو ما أدى إلى توسيع نطاق الخدمات الرقمية وتحسين الأداء العام للمؤسسات المالية.
رابعا: تحسين جودة تجربة المستخدم في الخدمات الالكترونية 
أحدثت التكنولوجيا المالية تحولًا نوعيًا في تجربة المستخدم داخل الخدمات الإلكترونية، حيث وفرت حلولًا رقمية تتيح سهولة الوصول إلى الخدمات المالية وتسريع إنجاز المعاملات، مما ساهم في رفع مستوى رضا المستخدمين وتحسين تجربتهم. كما ساعدت المنصات الرقمية وأنظمة الأتمتة في تقليل الاعتماد على الإجراءات الورقية التقليدية وتسريع تنفيذ العمليات، الأمر الذي انعكس بشكل مباشر على تحسين جودة الخدمات الإلكترونية ورفع كفاءتها من منظور المستخدم.[footnoteRef:25] [25:  ولاء محمد حسان، أثر تطبيقات التكنولوجيا المالية (الفينتك) على التحول الرقمي والتنمية المستدامة، مجلة ابن خلدون للدراسات والأبحاث، المجلد 5، العدد 8، 2025، ص ص: 587 – 606.] 























المبحث الثاني: الدراسات السابقة
يُعدّ استعراضُ الدراسات السابقة خطوةً علميةً أساسيةً تُسهم في بناء إطارٍ نظريٍّ متينٍ للدراسة، حيث يتم من خلال هذا المبحث عرضُ أهم الدراسات السابقة ذات الصلة بموضوع البحث، وذلك عبر تناول المتغيرات المرتبطة بالموضوع الحالي. وقد اختلفت هذه الدراسات وتباينت في معالجتها لموضوعاتها، سعيًا للوصول إلى النتائج المرجوة. ومن ثمّ، تُعدّ هذه الدراسة محاولةً لاستكمال بعض الجوانب أو التطرّق إلى نقاطٍ لم تتناولها الدراسات السابقة أو لم تتوصل إليها بشكلٍ كافٍ.
المطلب الأول: الدراسات السابقة باللغة العربية 
1- الدراسة الأولى: (سالم محمد معطش العنزي، 2023)
الدراسة عبارة عن مقال علمي بعنوان: "تأثير التكنولوجيا المالية (Fintech) في تعزيز جودة الخدمات المصرفية الالكترونية بالبنوك الكويتية (دراسة حالة) "، استهدف هذا البحث توضيح مدى انتشار التكنولوجيا المالية (FinTech) في الدول العربية والتجارب الدولية، والتعرف على مدى تأثير التكنولوجيا المالية على الخدمات المصرفية، وتحديد الاتجاهات الحديثة للتكنولوجيا المالية، بالإضافة إلى تحديد التحديات والمتطلبات المرتبطة بها. وقد توصل البحث إلى عدد من النتائج، من أبرزها: أن التكنولوجيا المالية توفر فرصًا هائلة، مثل خفض التكاليف التي يتحملها العملاء، وإتاحة خدمات الدفع الفوري، وتوفير المزيد من الخيارات، وتيسير الحصول على الخدمات المالية. كما تتخذ شركات التكنولوجيا المالية غالبًا صورة الشركات الناشئة، سواء من خلال إنشاء شركات صغيرة أو عبر عمليات الاستحواذ. وأكدت الدراسة على ضرورة تعاون شركات التكنولوجيا المالية مع البنوك، حفاظًا على ثقة العملاء من جهة، وتقليل المخاطر الناتجة عن غياب الضوابط المنظمة لشركات التكنولوجيا المالية من جهة أخرى، بما يحقق التكامل اللازم لدعم نمو القطاع المصرفي وضمان استقراره. كما توصلت الدراسة إلى أن التكنولوجيا المتقدمة تساعد البنوك في تسويق وتقديم خدمات مصرفية جديدة ومتنوعة، بما يسهم في تسريع اتخاذ العملاء لقرارات التعامل مع الخدمات المصرفية المقدمة لهم؛ وأشارت الدراسة أيضاً إلى أهمية تبني البنوك لمواصفات واجهات برمجة التطبيقات المفتوحة (Open API) ومعايير البيانات، لما لها من دور مهم في تطوير الصناعة المصرفية وتعزيز تجربة العملاء. كما حققت الكويت قفزات سريعة في جهودها لقيادة ثورة التكنولوجيا المالية على مستوى البلاد والمنطقة، حيث تتبنى المؤسسات المالية الرائدة فيها مجموعة من التقنيات المبتكرة، وتسعى إلى توظيفها في مختلف وظائف الأعمال، بما يمكنها من إعادة ابتكار تجارب العملاء.[footnoteRef:26] [26:  سالم محمد معطش العنزي، تأثير Fintech في تعزيز جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية بالبنوك الكويتية، المجلة العلمية للبحوث التجارية، المجلد 51، العدد 4، 2023.] 


2- الدراسة الثالثة: (طبايبية رمزي، 2023) 
وهي عبارة عن مقال علمي بعنوان: "التكنولوجيا المالية كتوجه حديث لتحسين الخدمات المصرفية الإلكترونية – دراسة تحليلية لتجربة الإمارات العربية والمملكة العربية السعودية مع الإشارة إلى حالة الجزائر"، تهدف هذه الدراسة إلى تحديد دور التكنولوجيا المالية في تطوير الخدمات المصرفية الإلكترونية، وتحليل اتجاهات التطور في هذا المجال، مع عرض تجربتي كلٍّ من دولة الإمارات العربية المتحدة والمملكة العربية السعودية. وقد تم استخدام المنهج الوصفي التحليلي من خلال عرض المعلومات والبيانات المتوفرة في مختلف التقارير والمراجع الحديثة، مع الإشارة إلى جهود الدولة الجزائرية في هذا المجال. وتوصلت الدراسة إلى وجود دور كبير للتكنولوجيا المالية في تطوير القطاع المصرفي، بالإضافة إلى وجود توجه عالمي وعربي نحو الاستثمار في هذا المجال، من خلال تزايد حجم وقيمة الاستثمارات بشكل مستمر، مع تفاوتها من دولة إلى أخرى. ويعود ذلك إلى الأهمية والمكانة التي اكتسبتها هذه الصناعة، والدور الفعّال الذي تؤديه في ترقية القطاع المالي.[footnoteRef:27] [27:  طبايبية رمزي، التكنولوجيا المالية كتوجه حديث لتحسين الخدمات المصرفية الإلكترونية – دراسة تحليلية لتجربة الإمارات العربية والمملكة العربية السعودية مع الإشارة إلى حالة الجزائر، الأفاق للدراسات الاقتصادية، المجلد 8، العدد 1، 2023.] 

3- الدراسة الثانية: (عبد السلام عوض خير السيد، عاصم حسن محمد، 2022)
الدراسة عبارة عن مقال علمي بعنوان: "دور الشمول المالي في تعزيز جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية بالمصارف السودانية (دراسة ميدانية على بنك الخرطوم للعام 2022)"، هدفت الدراسة إلى توضيح العلاقة بين الشمول المالي وجودة الخدمات المصرفية الإلكترونية، والتعرّف على مدى اهتمام المصارف السودانية بجودة الخدمات المصرفية المقدمة للعملاء. اعتمدت الدراسة على المنهج الوصفي التحليلي والمنهج التاريخي، كما تم استخدام استمارة الاستبانة لجمع البيانات من بنك الخرطوم وتحليلها باستخدام برنامج التحليل الإحصائي SPSS. توصلت الدراسة إلى عدة نتائج، من أهمها: أن الشمول المالي يعزز جودة خدمات الصرافات الآلية المنتشرة على نطاق جغرافي واسع داخل البلاد، كما يعزز جودة خدمات الصيرفة الهاتفية التي تقدمها المصارف لعملائها، ويسهم في تسهيل حصول العميل على الخدمات المصرفية الإلكترونية بسهولة؛ وأوصت الدراسة بضرورة العمل على زيادة وعي عملاء المصارف السودانية بمفهوم الشمول المالي ودوره في تعزيز جودة الخدمات المصرفية، وذلك من خلال الندوات والإعلانات المختلفة. [footnoteRef:28] [28: عبد السلام عوض خير السيد، عاصم حسن محمد، دور الشمول المالي في تعزيز جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية بالمصارف السودانية (دراسة ميدانية على بنك الخرطوم للعام 2022)، مجلة العلوم الاقتصادية والإدارية والقانونية، المجلد 6، العدد 22، 2022.] 

4- الدراسة الرابعة: (بوراس نادية، بوعشة مبارك، 2017) 
الدراسة عبارة عن مقال علمي بعنوان: "تحسين الخدمات الالكترونية بالاعتماد على معايير الجودة"، هدفت هذه الدراسة إلى إبراز أهمية جودة الخدمات الإلكترونية ودورها في تحسين أداء المؤسسات من خلال الاعتماد على معايير الجودة المختلفة، كما سعت إلى توضيح أبعاد جودة الخدمات الإلكترونية والمعايير المستخدمة في تقويمها وتحسينها. وتناولت الدراسة الموضوع بأسلوب وصفي تحليلي، حيث عالجت مفاهيم جودة الخدمات الإلكترونية وأبعادها المختلفة، إضافة إلى المعايير المعتمدة لتقييمها. وقد توصلت الدراسة إلى أن جودة الخدمات الإلكترونية تعتمد على عدة أبعاد أساسية تتمثل في: جودة الموقع الإلكتروني، وجودة المعلومات، وجودة خدمة العملاء، إضافة إلى الأمن والخصوصية. كما أكدت الدراسة أن سهولة استخدام الموقع، وسرعة الاستجابة، ودقة المعلومات، والتحديث المستمر تُعد من أهم العوامل المؤثرة في رضا العملاء عن الخدمات الإلكترونية؛ وبينت الدراسة أن نجاح الخدمات الإلكترونية يرتبط بدرجة كبيرة بمدى توفير الحماية والأمان للبيانات والمعاملات الإلكترونية، مع ضرورة الاهتمام بتصميم المواقع الإلكترونية وتنظيمها بطريقة تسهل على المستخدم الوصول إلى الخدمة المطلوبة بسرعة وكفاءة. كما خلصت الدراسة إلى أن تحسين جودة الخدمات الإلكترونية يساهم في تعزيز ثقة العملاء ورفع مستوى رضاهم، مما يساعد المؤسسات على تحسين أدائها وزيادة قدرتها التنافسية.[footnoteRef:29] [29:  بوراس نادية وبوعشة مبارك، تحسين الخدمات الالكترونية بالاعتماد على معايير الجودة، مجلة العلوم الاجتماعية والإنسانية، المجلد 10، العدد 02، 2017. ] 

المطلب الثاني: الدراسات السابقة باللغة الأجنبية  
1- الدراسة الأولى: (Deepu B1 & Dr. K. Krishna Kumar, 2026)
الدراسة عبارة عن مقال علمي بعنوان: "The Role of Financial Technology in Transforming  Financial Services"، هدفت الدراسة إلى تحليل دور التكنولوجيا المالية (Fintech) في تحويل الخدمات المالية التقليدية، من خلال استعراض تأثير تقنيات مثل الذكاء الاصطناعي، والبلوك تشين، والخدمات المصرفية المفتوحة، وأنظمة الدفع الرقمية، واعتمدت الدراسة على المنهج الوصفي التحليلي بأسلوب المراجعة المنهجية للأدبيات، حيث جُمعت البيانات من المقالات العلمية والتقارير الدولية، واُستخدم التحليل الموضوعي لمعالجة النتائج. وقد خلصت الدراسة إلى أن التكنولوجيا المالية (Fintech) ساهمت بشكل كبير في رفع كفاءة المؤسسات المالية، من خلال خفض التكاليف وتسريع المعاملات، وتعزيز الشمول المالي، خاصة في المناطق الريفية وذوي الدخل المحدود. كما أبرزت الدراسة التحديات المتعلقة بالأمن السيبراني، وحماية البيانات، والإطار التنظيمي؛ وأوصت الدراسة بضرورة تعزيز التعاون بين البنوك وشركات التكنولوجيا المالية (Fintech)، وتطوير البنية التحتية الرقمية، وتحسين الأمن السيبراني، وتحديث التشريعات، بما يحقق التوازن بين الابتكار وحماية المستهلك في القطاع المالي.[footnoteRef:30] [30:  Deepu B, K. Krishna Kumar, The Role of Financial Technology in Transforming Financial Services, Account and Financial Management Journal, Volume 11, Issue 04, 2026.] 



2- الدراسة الثانية: ( Kyomuhendo et al., 2025)
الدراسة عبارة عن مقال علمي بعنوان: "Assessing Mobile Money Security Threats and User Satisfaction in Bushenyi District, Uganda"، تهدف الدراسة إلى تحليل أبرز التهديدات الأمنية ومخاطر الاحتيال التي تواجه خدمات الأموال عبر الهاتف المحمول (بوصفها أحد تطبيقات التكنولوجيا المالية)، وبيان أثرها على رضا وثقة المستخدمين في هذه الخدمات الرقمية. وقد اعتمدت الدراسة على المنهج المختلط (الكمي والكيفي) من خلال تطبيقه على عينة شملت (132) مفردة من مستخدمي خدمات الأموال عبر الهاتف المحمول، إلى جانب الوكلاء ومزودي الخدمة في أوغندا. كشفت النتائج عن وجود مخاطر أمنية جوهرية تؤثر على ثقة العملاء، أبرزها: احتيال بطاقات الـSIM، وهجمات التصيد الإلكتروني، والممارسات غير الأخلاقية لبعض الوكلاء. كما أشارت الدراسة إلى أنه، وعلى الرغم من تسجيل مستويات رضا عامة مرتفعة لدى المستخدمين، فإن المخاوف الأمنية ومخاطر الهندسة الاجتماعية تحدّ من توسع اعتماد هذه الخدمات الإلكترونية، وتؤثر سلبًا على نيتهم في الاستمرار باستخدامها؛ وأوصت الدراسة بضرورة تبني مقاربة شاملة لتطوير أنظمة الدفع الإلكتروني، من خلال تعزيز آليات الكشف عن الاحتيال في الوقت الفعلي، وتكثيف الحملات التوعوية لرفع مستوى الوعي الرقمي والأمني لدى العملاء، إضافة إلى تفعيل القوانين الرادعة من قبل الهيئات التنظيمية لحماية البيانات المالية للمستخدمين، والعمل على تطوير كفاءة الخدمات الإلكترونية.[footnoteRef:31] [31:  Medrine Kyomuhendo, Joe Mutebi, Maninti Venkatachalam, and Muniru Sewanyina, Assessing Mobile Money Security Threats and User Satisfaction in Bushenyi District, Uganda, Asian Journal of Advanced Research and Reports, Vol. 19, No. 2, 2025.] 

3- الدراسة الثالثة: (2024Abderraouf Abada et al., ) 
الدراسة عبارة عن مقال علمي بعنوان: "The Role of Financial Technology in Promoting Digital Finances in Algeria (2016-2024)"، تُعد هذه الدراسة من بين الدراسات الحديثة التي تناولت موضوع دور التكنولوجيا المالية في تعزيز الشمول المالي الرقمي في الجزائر خلال الفترة (2016–2024)، هدفت هذه الدراسة إلى إبراز مدى مساهمة التكنولوجيا المالية، خاصة وسائل الدفع الإلكتروني، في تحقيق الشمول المالي الرقمي في الجزائر، وذلك من خلال تحليل مجموعة من المؤشرات المرتبطة بالنشاط المالي الرقمي واعتمدت الدراسة على المنهج الوصفي التحليلي، حيث تم تقسيمها إلى ثلاثة محاور رئيسية، تمثلت في: مفاهيم التكنولوجيا المالية، مفاهيم الشمول المالي الرقمي، واستراتيجيات تعزيز هذا الشمول في الجزائر عبر وسائل الدفع الإلكتروني؛ توصلت الدراسة إلى مجموعة من النتائج، أهمها وجود علاقة إيجابية وفعّالة بين مؤشرات التكنولوجيا المالية ومستويات الشمول المالي الرقمي في الجزائر، حيث ساهمت هذه التكنولوجيا في: زيادة حجم عمليات الدفع الإلكتروني عبر الإنترنت، ارتفاع عدد أجهزة الصراف الآلي (ATM)، توسع استخدام أجهزة الدفع الإلكتروني (EPT)، نمو عمليات الدفع والتحويل عبر الهاتف المحمول، ارتفاع عدد البطاقات البنكية المتداولة (بطاقة الذهبية وCIB)؛ كما أبرزت الدراسة مجموعة من التحديات التي تعيق تطور الشمول المالي الرقمي، من بينها: بطء تبني التكنولوجيا الحديثة، ضعف ثقة بعض المستخدمين في وسائل الدفع الإلكتروني، غياب آليات تأمين كافية ضد مخاطر الاحتيال الإلكتروني. وعليه، خلصت الدراسة إلى أن التكنولوجيا المالية تمثل أداة أساسية لدعم الشمول المالي في الجزائر، لكنها تتطلب تعزيز الثقة، تطوير البنية التحتية، وتحسين الإطار التنظيمي لتحقيق نتائج أفضل.[footnoteRef:32] [32:   Abderraouf Abada et al., The Role of Financial Technology in Promoting Digital Finances in Algeria (2016-2024), Oblìk ì fìnansi, Issue 4(106), 2024.] 

4- الدراسة الرابعة: (Amrane Samra & Damene Ouahiba, 2023)
الدراسة عبارة عن مقال علمي بعنوان: "FinTech Adoption in the Algerian Banking Sector Reality and Challenges"، تهدف هذه الدراسة إلى تقييم واقع اعتماد التكنولوجيا المالية (FinTech) في القطاع المصرفي الجزائري، واستعراض مختلف المنتجات والخدمات الإلكترونية المقدمة، بالإضافة إلى تحديد أبرز التحديات الجوهرية التي تعيق نموها. وقد اعتمدت الدراسة على المنهج الوصفي التحليلي، واستندت الباحثتان في جمع البيانات وتحليلها إلى التقارير السنوية الصادرة عن بنك الجزائر، وإحصائيات تجمع النقد الآلي (GIE Monétique)، إلى جانب المواقع الرسمية للبنوك وبريد الجزائر. أظهرت النتائج أن التحول الرقمي في القطاع المصرفي الجزائري لا يزال في مراحله الأولى، ويواجه عدة تحديات، من بينها ضعف الثقافة المصرفية وانخفاض معدل اختراق التقنيات الرقمية. كما سجلت الدراسة نمواً ملحوظاً في عدد البطاقات البنكية المتداولة (CIB والذهبية)، حيث بلغ العدد الإجمالي أكثر من 13.9 مليون بطاقة بنهاية عام 2022، مع هيمنة واضحة لبريد الجزائر بنسبة 75% من إجمالي البطاقات؛ كما بينت النتائج وجود زيادة في استخدام أجهزة الصراف الآلي (ATM) وأجهزة الدفع الإلكتروني (POS)، حيث ارتفع عدد العمليات عبر الصرافات الآلية بنسبة 45.95% خلال عام 2022. وأشارت كذلك إلى أن جائحة كورونا (COVID-19) ساهمت بشكل إيجابي في تسريع وتيرة التحول الرقمي وتغيير سلوك المستهلك الجزائري نحو المعاملات غير النقدية. وأوصت الدراسة بضرورة الاستثمار في تحديث البنية التحتية التكنولوجية، وتوسيع شبكات الدفع الإلكتروني، بالإضافة إلى تعزيز الوعي والتربية المالية لدى المواطنين لبناء الثقة في المعاملات الرقمية، والعمل على دمج القطاع غير الرسمي في المنظومة البنكية الرسمية.[footnoteRef:33] [33:  Amrane Samra, Damene Ouahiba, Fintech Adoption In The Algerian Banking Sector: Reality And Challenges, Journal of Economic Integration, Volume 11, Numéro 5, 2023.] 






المطلب الثالث: ما يميز الدراسة الحالية عن باقي الدراسات   
الجدول 01: أوجه التشابه والاختلاف بين الدراسة الحالة والدراسات السابقة
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سالم محمد معطش العنزي، 2023.
	



تأثير التكنولوجيا المالية (Fintech) في تعزيز جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية بالبنوك الكويتية (دراسة حالة).
	


المنهج: وصفي تحليلي
الأداة: دراسة حالة وتحليل مؤشرات دون أداة ميدانية (استبيان)
العينة: البنوك والمؤسسات المالية في دولة الكويت. 
	تتفق مع الدراسة الحالية في التركيز على التكنولوجيا المالية (FinTech) كآلية حديثة لتطوير الخدمات الرقمية وتحسين جودة الأداء، وكلاهما يبرز دور الرقمنة في تسهيل المعاملات وتحسين تجربة المستخدم.
	تختلف في كونها تركز على القطاع المصرفي (البنوك)، بينما تركز الدراسة الحالية على قطاع الاتصالات (اتصالات الجزائر) وربط التكنولوجيا المالية بخدمات الدفع الإلكتروني (الفواتير، الاشتراكات، التعبئة). كما أن الدراسة السابقة اعتمدت على تحليل وصفي لمؤشرات عامة، في حين تعتمد الدراسة الحالية على منهج تطبيقي ميداني (مقابلة/بيانات مؤسسة). 

	




طبايبية رمزي، 2023.
	

التكنولوجيا المالية كتوجه حديث لتحسين الخدمات المصرفية الإلكترونية – دراسة تحليلية لتجربة الإمارات والسعودية مع الإشارة إلى الجزائر.
	

المنهج: وصفي تحليلي مقارن
الأداة: تحليل وثائقي وتقارير رسمية (بدون أداة ميدانية)
العينة: تجارب دول (الإمارات، السعودية، الجزائر)
	

تتفق مع الدراسة الحالية في إبراز أهمية التكنولوجيا المالية في تطوير الخدمات الإلكترونية، والاهتمام بالسياق الجزائري ضمن التحولات الرقمية.
	تختلف في أن الدراسة السابقة تحليلية مقارنة على مستوى الدول دون تطبيق ميداني، بينما الدراسة الحالية دراسة تطبيقية على مؤسسة اقتصادية جزائرية. كما أن السابقة تركز على القطاع المصرفي، في حين تركز الحالية على قطاع الاتصالات.

	




عبد السلام عوض خير السيد، عاصم حسن محمد، 2022. 
	


دور الشمول المالي في تعزيز جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية بالمصارف السودانية (دراسة ميدانية على بنك الخرطوم).
	



المنهج: وصفي تحليلي + تاريخي
الأداة: استبيان (SPSS)
العينة: عملاء/موظفو بنك الخرطوم.   
	


تتفق مع الدراسة الحالية في إبراز دور التقنيات المالية في تحسين جودة الخدمات الإلكترونية وتسهيل وصول المستخدمين للخدمات الرقمية.
	تختلف في أن الدراسة السابقة تركز على الشمول المالي كمدخل شامل، بينما الدراسة الحالية تركز على التكنولوجيا المالية كحل تقني مباشر. كما أن السابقة اعتمدت على استبيان إحصائي، بينما الحالية تعتمد على مقابلات/تحليل مؤسسي، إضافة إلى اختلاف بيئة التطبيق (قطاع مصرفي مقابل قطاع الاتصالات).

	




بوراس نادية، بوعشة مبارك، 2017. 
	



تحسين الخدمات الإلكترونية بالاعتماد على معايير الجودة.
	

المنهج: وصفي تحليلي نظري
الأداة: تحليل أدبيات ومعايير جودة (مثل NetQual)
العينة: أدبيات ومفاهيم نظرية.
	

تتفق مع الدراسة الحالية في الاهتمام بجودة الخدمات الإلكترونية باعتبارها هدفًا أساسيًا للتحول الرقمي وتحسين تجربة المستخدم.
	تختلف في أنها دراسة نظرية بحتة لا تتناول التكنولوجيا المالية أو الشمول المالي، بينما الدراسة الحالية دراسة تطبيقية حديثة تربط بين التكنولوجيا المالية وتحسين الخدمات الرقمية في قطاع الاتصالات.

	




Deepu B1 & Dr. K. Krishna Kumar, 2026
	




The Role of Financial Technology in Transforming Financial Services
	


المنهج: وصفي تحليلي (مراجعة أدبية منهجية)
الأداة: تحليل الأدبيات والدراسات والتقارير الدولية
العينة: دراسات وأبحاث وتقارير دولية حول التكنولوجيا المالية.
	
تتفق مع الدراسة الحالية في إبراز الدور التحويلي للتكنولوجيا المالية في تحسين كفاءة الخدمات المالية، وخفض التكاليف، وتسريع المعاملات، إضافة إلى التأكيد على دورها في تعزيز الشمول المالي والتحول الرقمي.
	تختلف عنها في أن الدراسة السابقة ذات طابع نظري عالمي يعتمد على مراجعة الأدبيات دون تطبيق ميداني أو سياق وطني محدد، بينما الدراسة الحالية تطبق على واقع مؤسسات وخدمات جزائرية، كما أنها أكثر توجهاً نحو تحليل تأثير التكنولوجيا المالية في بيئة خدمية محلية.

	












Kyomuhendo et al., 2025
	









Assessing Mobile Money Security Threats and User Satisfaction in Bushenyi District, Uganda
	




المنهج: المنهج المختلط (كمي + كيفي)
الأداة: استبيان ومقابلات ميدانية
العينة: 132 مستخدمًا لخدمات الأموال عبر الهاتف المحمول ومزودي الخدمة في أوغندا.
	




تتشابه مع الدراسة الحالية في اعتمادها على البعد التطبيقي الميداني، وكلاهما يهتم بتقييم خدمات الدفع الإلكتروني وعلاقتها برضا المستخدمين، إضافة إلى الاهتمام بعوامل الثقة والأمان في الخدمات المالية الرقمية.
	تختلف في أن الدراسة السابقة تركز على سياق أفريقي (أوغندا) وخدمات الأموال عبر الهاتف المحمول فقط، بينما الدراسة الحالية تركز على الجزائر وقطاع الاتصالات كوسيط رقمي، كما أن السابقة تهتم أكثر بالأمن السيبراني ورضا المستخدمين، في حين أن الحالية تركز على دور التكنولوجيا المالية في تحسين خدمات الدفع والتكامل بين المؤسسات الرقمية.

	










Abderraouf Abada et al., 2024
	








The Role of Financial Technology in Promoting Digital Finances in Algeria (2016-2024)
	

المنهج: الوصفي التحليلي
الأداة: تحليل المؤشرات والإحصائيات الرسمية المرتبطة بالدفع الإلكتروني والشمول المالي الرقمي في الجزائر
العينة: مؤشرات التكنولوجيا المالية في الجزائر (ATM، EPT، البطاقات البنكية، الدفع الإلكتروني).
	

تتفق مع الدراسة الحالية في التركيز على دور التكنولوجيا المالية في تعزيز الشمول المالي الرقمي، وكلاهما يبرز أهمية وسائل الدفع الإلكتروني كآلية رئيسية للتحول الرقمي في الخدمات المالية، إضافة إلى الاهتمام بالسياق الجزائري وتطور البنية الرقمية.
	تختلف عنها في أن الدراسة السابقة اعتمدت على تحليل كلي للمؤشرات الوطنية دون نزول ميداني، بينما الدراسة الحالية تعتمد على مقاربة تطبيقية ميدانية مرتبطة بقطاع خدمات محدد (اتصالات الجزائر)، كما أن السابقة ركزت على النظام المالي العام بينما الحالية تركز على خدمات الدفع المرتبطة بالاشتراكات والخدمات الرقمية.

	










Amrane Samra & Damene Ouahiba, 2023
	










FinTech Adoption in the Algerian Banking Sector Reality and Challenges
	


المنهج: الوصفي التحليلي
الأداة: تحليل تقارير بنك الجزائر، إحصائيات GIE Monétique، ومصادر رسمية للبنوك وبريد الجزائر
العينة: القطاع المصرفي الجزائري (البنوك + البريد الجزائري)
	


تتشابه مع الدراسة الحالية في دراسة واقع تبني التكنولوجيا المالية في الجزائر، وفي إبراز أهمية التحول الرقمي ووسائل الدفع الإلكتروني، كما تشترك في تحليل البنية التحتية الرقمية وقياس مدى انتشار الخدمات المالية الرقمية.
	تختلف في أن الدراسة السابقة تركز على القطاع المصرفي والبريد الجزائري كمجال تطبيقي، بينما الدراسة الحالية تنتقل إلى قطاع الاتصالات (اتصالات الجزائر) باعتباره وسيطًا في خدمات الدفع الرقمي، كما أن السابقة تعتمد على بيانات ثانوية فقط دون أدوات ميدانية، في حين أن الحالية تعتمد على أدوات تحليل ميداني (مثل المقابلات).


المصدر: من إعداد الطالبة اعتمادا على ما سبق



















خلاصة الفصل
تناول هذا الفصل الأسس النظرية والمنهجية المرتبطة بموضوع الدراسة، حيث تم في المبحث الأول تقديم إطار مفاهيمي شامل حول التكنولوجيا المالية والخدمات الالكترونية، من خلال توضيح أهم المفاهيم الأساسية ذات الصلة. أما في المبحث الثاني، فقد تم استعراض مجموعة من الدراسات السابقة، سواء العربية أو الأجنبية، التي عالجت موضوع التكنولوجيا المالية وأثرها على تطوير الخدمات الإلكترونية وتحسين الأداء. وقد سمح هذا العرض بتحديد أهم النتائج التي توصلت إليها هذه الدراسات، بالإضافة إلى إبراز أوجه الاتفاق والاختلاف بينها وبين الدراسة الحالية، مما ساعد على تحديد الفجوة البحثية التي تسعى هذه الدراسة إلى معالجتها. كما تم التأكيد على خصوصية الدراسة الحالية من حيث السياق، والمنهجية المعتمدة، وطبيعة المتغيرات المدروسة.
ويمثل هذا الفصل قاعدة معرفية أساسية لفهم الإطار العام للبحث، حيث يوفر الخلفية النظرية الضرورية التي سيتم الاعتماد عليها في تحليل الجانب التطبيقي لاحقاً، خاصة فيما يتعلق بمدى تأثير التكنولوجيا المالية والتحول الرقمي على تحسين الخدمات الإلكترونية داخل المؤسسة محل الدراسة.









الفصل الأول:                                                 الأدبيات النظرية والتطبيقية للدراسة   
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الفصل الثاني: الدراسة الميدانية 
"مؤسسة اتصالات الجزائر لولاية غرداية"

























الفصل الثاني:                                                         الــــــدراســــــــــــة الميدانيــــــــــــــــــــــة   



تمهيد: 
استكمالًا لما تم التطرق إليه في الفصل الأول والمتعلق بالإطار النظري للدراسة، ينتقل هذا الفصل الثاني إلى الدراسة الميدانية التي تُشكل الجانب التطبيقي. وتكمن الغاية الأساسية منه في التعرف على الأثر الفعلي الذي يتركه تطوير الخدمات الإلكترونية في مؤسسة اتصالات الجزائر بولاية غرداية، ومدى مساهمة هذه الخدمات في تعزيز كفاءة الأداء؛ الأمر الذي يحتم على المؤسسة توفير بيئة تقنية متكاملة تخدم مصالحها وتدعم أهدافها الاستراتيجية.
وبناءً على ذلك، تم تقسيم هذا الفصل إلى المبحثين التاليين:  
· المبحث الأول: تقديم عام حول المؤسسة 
· المبحث الثاني: دور التكنولوجيا المالية في تطوير الخدمات الإلكترونية بمؤسسة اتصالات الجزائر لولاية غرداية



















المبحث الأول: تقديم عام حول المؤسسة
يهدف هذا المبحث إلى تقديم لمحة عامة حول مؤسسة اتصالات الجزائر باعتبارها إحدى أهم المؤسسات الناشطة في قطاع تكنولوجيات الإعلام والاتصال في الجزائر، وذلك من خلال التطرق إلى نشأتها وتطورها، إضافة إلى التعريف بمديرية اتصالات الجزائر – فرع غرداية، واستعراض أهم الخدمات الإلكترونية التي تقدمها المؤسسة لزبائنها في إطار دعم التحول الرقمي وتحسين جودة الخدمات. كما يتناول هذا المبحث أبرز الأهداف التي تسعى المؤسسة إلى تحقيقها، إلى جانب عرض نشاطاتها الأساسية ومختلف المؤشرات التي تعكس مكانتها في سوق الاتصالات، فضلاً عن إبراز الهيكل التنظيمي المعتمد بمديرية غرداية. ويُسهم هذا العرض في تكوين تصور شامل حول المؤسسة محل الدراسة وفهم طبيعة نشاطها ودورها في تطوير خدمات الاتصالات والرقمنة في الجزائر.
المطلب الأول: التعريف بالمؤسسة (اتصالات الجزائر)  
تأسست مؤسسة اتصالات الجزائر باعتبارها المتعامل التاريخي والأبرز في قطاع الاتصالات بالجزائر، وذلك في إطار عملية إعادة هيكلة قطاع البريد والمواصلات سنة 2000، بموجب القانون رقم 2000/03 المؤرخ في 05 أوت 2000، الذي يحدد الأحكام العامة المنظمة للقطاع.
وتأتي هذه الخطوة استجابة للتطور التكنولوجي المتسارع في مجال تكنولوجيات الإعلام والاتصال، حيث واكبت الدولة الجزائرية هذه التحولات الرقمية من خلال إصلاحات هيكلية عميقة انطلقت منذ سنة 1999، والتي تُوّجت بإرساء إطار قانوني جديد للقطاع خلال شهر أوت من سنة 2000.[footnoteRef:34] [34:  طاهري عيسى، دور نظم المعلومات في فاعلية نظام الرقابة الداخلي الإلكتروني، مذكرة ماستر، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير - جامعة غرداية، الجزائر، 2018، ص: 35.] 

الفرع الأول: تعريف المديرية العملية لاتصالات الجزائر- فرع غرداية 
مديرية اتصالات الجزائر بولاية غرداية هي إحدى الفروع التابعة للشركة الأم “اتصالات الجزائر”، ويقع مقرها بشارع محمد خميستي وسط مدينة غرداية. يتمثل نشاطها الرئيسي في تقديم خدمات ومنتجات الهاتف الثابت والإنترنت السلكي عبر تقنية الألياف البصرية (FTTH: Fiber To The Home)، إضافة إلى خدمات الإنترنت اللاسلكي من الجيل الرابع (4G)، والتي تُعد من أبرز محاور نشاطها. كما توفر المديرية مجموعة من الخدمات الأخرى، من بينها تقنية التحاضر المرئي عن بعد المستخدمة في الاجتماعات والتواصل عن بعد. إضافة إلى ذلك، تقدم خدمات اتصالية متعددة مثل الاتصالات المباشرة والاتصالات الخاصة، والخطوط الساخنة، والخطوط ذات الرقمين، وتعمل كذلك على تأمين شبكة الاتصالات عبر كامل تراب الولاية، إلى جانب إنجاز مشاريع تهدف إلى توسيع وتعميم خدمات الهاتف والإنترنت لفائدة سكان ولاية غرداية. [footnoteRef:35]	 [35:  مقابلة شخصية مع السيد طاهري عيسى، يوم 16/04/2026، على الساعة 15:00.] 

الفرع الثاني: اتصالات الجزائر بالأرقام 
للمزيد من المعلومات، يمكن زيارة الموقع الإلكتروني الرسمي: https://www.algerietelecom.dz/ar 
يُعد مجمع اتصالات الجزائر أحد أكبر الفاعلين في مجال تكنولوجيات الإعلام والاتصال، حيث يتميز بتواجد واسع تعكسه المؤشرات التالية:
· عدد الزبائن الموصولين بخدمة الأنترنت: أكثر من 6.9  مليون زبون. 
· عدد الزبائن الموصولين بخدمة الإنترنت عبر الألياف البصرية: أكثر من 3.06 مليون زبون.
· عدد الزبائن المشتركين في خدمة الإنترنت عبر تقنيتي ADSL/VDSL: أكثر من 1.8 مليون زبون. 
· عدد الزبائن المتصلين بخدمة الإنترنت عبر الجيل الرابع Idoom 4G: أكثر من 2.09 مليون زبون.
· الشبكة التجارية: أكثر من 500 وكالة تجارية.
· الوكالات التجارية الموسمة في خدمتكم: توسيم 91 % من مواقع الاستقبال.[footnoteRef:36] [36:  الموقع الرسمي لمؤسسة اتصالات الجزائر، تم الاطلاع عليه بتاريخ: 23/04/2026 على الساعة 21:10 مساءً، عبر الرابط الالكتروني التالي:  https://www.algerietelecom.dz/ ] 

الفرع الثالث: أهداف المؤسسة:
تنتهج مؤسسة اتصالات الجزائر منذ انطلاق استراتيجيتها طويلة المدى مقاربة شاملة ترتكز على ثلاثة محاور جوهرية، وهي: الجودة، الكفاءة (الفعالية)، والارتقاء بنوعية الخدمات.
الجودة: تعني سعي المؤسسة المستمر إلى تحسين وتطوير خدماتها من خلال إدخال التكنولوجيات الحديثة وتحديث الشبكات، بما يسمح بتقديم خدمات أكثر دقة وموثوقية، وتلبية احتياجات الزبائن والمستخدمين، ومواكبة التطورات الحاصلة في السوق.
الفعالية (الكفاءة): تشير إلى قدرة المؤسسة على تشغيل الشبكات بكفاءة عالية، وتقديم خدمات حديثة تسهل وصول عدد أكبر من المستخدمين إلى خدمات الاتصال، خاصة في المناطق التي تفتقر إلى تغطية الإنترنت، بما يضمن الاستفادة الفعلية من الخدمات المقدمة.
نوعية الخدمة: تتمثل في تحسين ورفع مستوى الخدمات المقدمة من حيث الجودة والتنوع، إضافة إلى تطوير شبكة الاتصال الوطنية، بما يعزز رضا المشتركين ويسهم في الحفاظ على مكانة المؤسسة في قطاع الإعلام والاتصال .
كما تشمل الأهداف الأخرى ما يلي:
- توسيع التغطية لتشمل كافة التراب الوطني؛
- زيادة تنوع وجودة الخدمات المقدمة ورفع عدد المشتركين عبر الوسائط الإلكترونية؛
- تحسين جودة الخدمات المقدمة بشكل مستمر؛
- تنويع خدمات الاتصال المقدمة للمشتركين (عروض ترويجية وخدمات مبتكرة)؛
- دعم التحول الرقمي والخدمات الإلكترونية داخل المؤسسة، والتخلي التدريجي عن المعاملات الورقية واعتماد الرقمنة في جميع العمليات؛
- تحسين خدمات الإنترنت وزيادة سرعتها؛
رفع مستوى رضا الزبائن عن الخدمات المقدمة. [footnoteRef:37] [37:  طاهري عيسى، مرجع سابق ذكره، ص ص: 35، 36.] 

الفرع الرابع: نشاطات المؤسسة: 
من خلال دراسة نشاطات مؤسسة اتصالات الجزائر، تبيّن أن دورها الأساسي لا يقتصر فقط على توفير خطوط الهاتف، بل يمتد ليشمل ثلاثة محاور رئيسية:
أولاً: توفير البنية التحتية والتمويل اللازمين لنقل مختلف أنواع البيانات، سواء كانت صوراً أو أصواتاً أو نصوصاً مكتوبة أو معطيات رقمية، وهو ما يشكّل الأساس الذي تقوم عليه الخدمات الإلكترونية الحديثة.
ثانياً: العمل على التطوير المستمر والتسيير الفعّال لضمان استمرارية شبكات الاتصال بمختلف أنواعها، سواء كانت شبكات عامة موجهة للجمهور أو شبكات خاصة بالمؤسسات.
ثالثاً: خلق بيئة ربط وتنسيق داخلي متكامل، من خلال إنشاء وتسيير الاتصالات الداخلية مع مختلف المتعاملين الناشطين في الشبكة، بما يضمن كفاءة التبادل الإلكتروني الرقمي.[footnoteRef:38] [38:  مقابلة شخصية مع السيد طاهري عيسى، يوم 22/04/2026 على الساعة 11:30.] 

وشعار اتصالات الجزائر كالتالي: 
الشكل 01: شعار مؤسسة اتصالات الجزائر
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المصدر: بيانات المؤسسة اتصالات الجزائر 2026





المطلب الثاني: الخدمات الالكترونية المقدمة من شركة اتصالات الجزائر   
تقدّم اتصالات الجزائر مجموعة من الخدمات الإلكترونية التي تتيح لزبائنها تقديم طلباتهم عن بعد دون الحاجة إلى التنقل، سواء تعلق الأمر بطلب الانتقال إلى الألياف البصرية (FTTH)، أو طلب الاشتراك عبر الإنترنت، أو الدفع الإلكتروني. كما يمكن إتمام كافة الإجراءات بكل سهولة وببضع نقرات فقط، تتمثل هذه الخدمات فيما يلي: [footnoteRef:39] [39:  الموقع الرسمي لمؤسسة اتصالات الجزائر، تم الاطلاع عليه بتاريخ: 24/04/2026 على الساعة 19:00 مساءً، عبر الرابط الالكتروني التالي:  https://www.algerietelecom.dz/] 

· طلب تحويل خدمة الألياف البصرية: التحقق من أهلية الخط لتحويله إلى خدمة الألياف البصرية .
· اكتشاف رقم الهاتف الثابت (FTTH): البحث عن رقم الزبون ورقم الهاتف المرتبط بخدمة الألياف البصرية .
· تقديم طلب إلكتروني: طلب خط هاتفي أو اشتراك في خدمة الإنترنت دون الحاجة إلى التنقل.
· اختبار سرعة الإنترنت: إجراء اختبار السرعة من خلال ملء استمارة إلكترونية، بما يسمح بتحليل تجربة الاستخدام بشكل أكثر دقة. 
· الإبلاغ عن عطل: إمكانية الإبلاغ عن أي خلل عبر الإنترنت دون الحاجة إلى التنقل.
· استمارة تفعيل خدمة الألياف البصرية: تعبئة الاستمارة الخاصة بتفعيل خط الألياف البصرية.
· اختبار الأهلية – مودم XGS-PON: التحقق من الأهلية للحصول على المودم الجديد XGS-PON.
· بطاقات التعبئة: تتيح هذه الخدمة للزبائن إمكانية تعبئة رصيد الإنترنت أو عروض 4G باستعمال بطاقات التعبئة بشكل سريع وسهل؛ أما الدفع الإلكتروني، فيوفر إمكانية تسديد الفواتير والمستحقات، إضافة إلى تعبئة الإنترنت وعروض 4G عبر وسائل الدفع الإلكتروني المتاحة.
· فضاء الزبون: يتيح إنشاء فضاء خاص بالزبون من خلال:
· تتبع الاستهلاك الهاتفي؛
· الاطلاع على الفاتورة الهاتفية؛
· الاطلاع على اشتراك الإنترنت الخاص به؛
· الاطلاع على تفاصيل الحساب. 
· استمارة بطاقات التعبئة المتضررة: خدمة مخصصة للمساعدة في حالة تلف البطاقة التقنية.
· البحث عن وكالتي: إمكانية البحث بسهولة عن الوكالات التجارية لاتصالات الجزائر.
· استمارة تحويل الخط الهاتفي: طلب تحويل خط الهاتف الثابت بكل سهولة.
المطلب الثالث: الهيكل التنظيمي لمؤسسة اتصالات الجزائر – فرع غرداية    
مؤسسة اتصالات الجزائر، وحدة غرداية، تقع بعاصمة الولاية، وتتربع على مساحة تزيد عن 2000 م²، ولديها عدة مصالح مختلفة تغطي مختلف مناطق الولاية، وهي:
· ACTEL  الوكالات التجارية بغرداية والقرارة.
·  CA  مركز التضخيم بغرداية، متليلي، القرارة، وبريان.
· CMP  مصلحة الصيانة والإنتاج بغرداية، متليلي، والقرارة. 
سعت مؤسسة اتصالات الجزائر، وحدة غرداية، إلى تحقيق بعض أهدافها المسطرة في آفاق سنة 2025، حيث بلغ عدد المشتركين المستفيدين من خدماتها حسب الفئات التالية:
عدد الزبائن الإجمالي الموصولين بخدمة الإنترنت: 74000 زبون، موزعين حسب الفئات إلى:
· عدد الزبائن الموصولين بخدمة الإنترنت عبر الألياف البصرية: 14000 زبون.
· عدد الزبائن الموصولين بخدمة الإنترنت ADSL/VDSL: 38000 زبون.
· عدد الزبائن الموصولين بخدمة إنترنت الجيل الرابع 4G: 22000 زبون.
عدد الزبائن الموصولين بخدمة الهاتف: 53000 زبون.
ويُقدَّر عدد الموظفين، إلى غاية شهر ماي 2025، بـ 195 عاملاً، وتُعدّ أكبر شركة في الولاية من حيث عدد الموظفين. ويتكون الهيكل التنظيمي للمديرية الولائية لاتصالات الجزائر بغرداية من ثلاث مديريات فرعية رئيسية، تُشكّل الهيكل الإداري للمديرية، وهي موضحة في المخطط التالي بالشكل رقم (2).












الشكل 02: الهيكل التنظيمي للمديرية العملية لاتصالات الجزائر بغرداية المعتمد من سنة 2017
المديرية الفرعية التقنية
المديرية الفرعية التجارية
المديرية الفرعية للمهام
المدير العملي
دائرة التخطيط والمتابعة
دائرة الشبكات الداخلية
دائرة الشبكات الخارجية
دائرة الزبائن الكبرى
دائرة المبيعات الهيئات العامة الكبرى
دائرة التخطيط والمتابعة

مصلحة الدعم نظم المعلومات
مصلحة المنازعات
دائرة الوسائل والممتلكات
دائرة الموارد البشرية
دائرة المالية والمحاسبة
دائرة المشتريات
دائرة الدعم التجاري
مصلحة الأمن
مكلف بالإتصال


	















المصدر: من إعداد الطالبة بناءً على بيانات المقابلة 2026










المبحث الثاني: دور التكنولوجيا المالية في تطوير الخدمات الإلكترونية بمؤسسة اتصالات الجزائر لولاية غرداية
يُعدّ المبحث الثاني من هذا الفصل محوراً أساسياً في الدراسة الميدانية، حيث يركز على تحليل واقع استخدام التكنولوجيا المالية داخل مؤسسة اتصالات الجزائر بولاية غرداية، ومدى مساهمتها في تطوير الخدمات الإلكترونية وتحسين جودتها. ويأتي هذا المبحث استكمالاً للإطار النظري والتعريف بالمؤسسة، من خلال الانتقال إلى الجانب التطبيقي الذي يعتمد على تحليل بيانات المقابلة والمؤشرات الكمية المتعلقة بالدفع الإلكتروني، وسلوك الزبائن، ومستوى الرقمنة داخل المؤسسة. كما يهدف إلى تقييم فعالية التحول الرقمي داخل المؤسسة، وقياس مدى نجاحها في تبني الحلول المالية الرقمية كأداة لتحسين الأداء والخدمات.
المطلب الأول: عرض وتحليل نتائج المقابلة     
تم إجراء المقابلة الميدانية مع السيد طاهري عيسى، رئيس دائرة المالية والمحاسبة، حيث نحاول في هذا المطلب عرض النتائج المتوصل إليها من خلال أسئلة المقابلة والأجوبة المتحصل عليها، مع تصنيفها بشكل منظم. كما يلي ذلك تحليلٌ لنتائج المقابلة في ضوء ما تم التوصل إليه من معطيات ونتائج.
الجدول 02: أسئلة المقابلة وإجاباتها
	المُستجوب

	الاسم واللقب
	طاهري عيسى

	الصفة
	رئيس دائرة المالية والمحاسبة

	أسئلة المقابلة المطروحة

	الرقم
	السؤال
	الجواب

	
01
	ما أهم الخدمات الرقمية الجديدة التي أطلقتها مؤسسة اتصالات الجزائر مؤخراً؟
	تتمثل أهم الخدمات الرقمية في توسيع باقة الخدمات الإلكترونية عبر الموقع الرسمي للمؤسسة، إضافة إلى إطلاق هذه الخدمات عبر مختلف وسائل التواصل الاجتماعي بهدف تسهيل الوصول إليها وتحسين التواصل مع الزبائن.

	
02
	ما أهم تقنيات التكنولوجيا المالية التي اعتمدتها المؤسسة لتطوير خدماتها؟
 
	اعتمدت المؤسسة نظام معلومات عالمي متطور (Oracle)، كما اعتمدت على تقنيات الدفع الإلكتروني مثل e-paiement وتطبيق My Idoom، إضافة إلى تشجيع مختلف معاملات الدفع الإلكتروني.

	
03
	كيف تساهم التكنولوجيا المالية في تقليل التكاليف التشغيلية للمؤسسة؟ وهل توجد شراكات استراتيجية؟
	تساهم التكنولوجيا المالية في تقليل التكاليف التشغيلية من خلال اعتماد الدفع الإلكتروني الذي يقلل من المصاريف المرتبطة بالمعاملات التقليدية. كما توجد شراكات استراتيجية بين المؤسسة وعدة شركات وطنية وأجنبية في إطار دعم التوجه نحو الرقمنة.

	
04
	كيف ساهمت منصات الدفع الإلكتروني في تحسين جودة خدمات التعبئة وتسديد الفواتير عن بعد؟
	ساهمت منصات الدفع الإلكتروني في تحسين جودة الخدمات من خلال السرعة والدقة وسهولة الاستخدام، كما وفرت الوقت والجهد وخففت من أعباء التنقل وسهّلت عمليات الرقابة والمتابعة.

	
05
	هل لوحظ ارتفاع في عدد المشتركين بعد توفير وسائل دفع إلكترونية متنوعة؟
	نعم، شهدت الخدمات الإلكترونية إقبالاً متزايداً من طرف الزبائن بسبب سهولة التطبيقات، وتوفير الوقت والجهد، إضافة إلى عنصر الأمان الذي توفره هذه المنصات.

	
06
	كيف تساهم التكنولوجيا المالية في توفير الخدمة على مدار الساعة (24/7)؟
	تتيح التكنولوجيا المالية للزبائن الاستفادة من الخدمات في أي وقت ومن أي مكان دون انقطاع، بشرط توفر الاتصال بالإنترنت، مما يعزز مرونة الخدمة وسرعة الوصول إليها.

	
07
	ما المعايير التي تعتمدها المؤسسة لقياس جودة الخدمات الإلكترونية؟
	تعتمد المؤسسة على معايير خاصة بقياس السرعة والجودة والأمان، مع وجود مصالح مختصة تقوم بالمتابعة والرقابة الدورية والتدقيق المستمر لضمان جودة الخدمات الرقمية.

	
08
	ما معايير الأمان والسرية المعتمدة لحماية المعاملات المالية للزبائن؟
	تعتمد المؤسسة على أنظمة رقابة ومتابعة تقنية، إضافة إلى مصالح متخصصة في مراقبة أمن المعاملات الإلكترونية وضمان سرية البيانات وحمايتها. 

	
09
	كيف يتم التعامل مع المشاكل التقنية التي تواجه الزبائن أثناء عمليات الدفع الإلكتروني؟
	يتم التعامل مع المشاكل التقنية عبر مراكز الدعم الفني وخدمة الاتصال الفوري، إضافة إلى التدخل المباشر لمعالجة الأعطال التقنية وضمان استمرارية الخدمة.

	
10
	هل يفضل الزبون الجزائري حالياً الدفع الإلكتروني أم ما يزال يفضل الوكالات التقليدية؟
	تشير المعطيات إلى تزايد تفضيل الدفع الإلكتروني لدى شريحة واسعة من الزبائن، في حين لا تزال بعض الفئات تفضل التعامل التقليدي بسبب ضعف الوعي الرقمي أو نقص الثقة في المعاملات الإلكترونية.

	
11
	ما أبرز التحديات التي واجهت المؤسسة في تبني تقنيات التكنولوجيا المالية؟
	تتمثل أبرز التحديات في ارتفاع تكاليف تحديث البنية التحتية الرقمية، والحاجة إلى استيراد تقنيات حديثة ومتطورة لمواكبة التطورات العالمية في المجال الرقمي.

	
12
	هل توجد خطط مستقبلية لإدخال تقنيات أكثر تطوراً؟
	نعم، تعمل المؤسسة على تطوير خدماتها من خلال إدخال تقنيات حديثة والاستفادة من تطبيقات الذكاء الاصطناعي لتحسين جودة الخدمات الرقمية المقدمة للزبائن.

	
13
	ما واقع الرقمنة داخل المؤسسة؟
	تعتبر الرقمنة من الركائز الأساسية لاستراتيجية المؤسسة، حيث تعمل على تشجيع المعاملات الإلكترونية وتقديم مزايا تحفيزية للزبائن من أجل تعميم الرقمنة على مختلف المعاملات التجارية والتقنية.

	
14
	ما أهم طرق الدفع المتاحة حالياً بعد إدخال التعاملات الإلكترونية؟
	توفر المؤسسة الدفع عبر الهاتف والدفع الإلكتروني، حيث تسمح هذه الوسائل بتسديد الاشتراكات بسهولة وسرعة دون الحاجة إلى التنقل إلى الوكالات، مع تقديم امتيازات تشجيعية للزبائن.

	
15
	ما أهم التقنيات الحديثة المعتمدة حالياً داخل المؤسسة؟
	تعتمد المؤسسة على تقنية الألياف البصرية FTTH التي توفر سرعة عالية في نقل البيانات وجودة أفضل لخدمات الإنترنت والاتصالات.

	
16
	هل توجد مشاريع مستقبلية في مجال التكنولوجيا المالية؟
	تسعى المؤسسة إلى تعميم الرقمنة التجارية والمالية، إضافة إلى تطوير خدمات الاجتماعات المرئية والخطوط الساخنة وأنظمة الحماية الرقمية للمؤسسات.

	
17
	كيف تخدم البنية التحتية الجديدة مثل FTTH وتطبيق My Idoom توجه المؤسسة نحو التكنولوجيا المالية؟
	تساهم هذه البنية التحتية في دعم التطبيقات الرقمية والمعاملات الإلكترونية سواء داخل المؤسسة أو بين المؤسسة والزبائن، مما يعزز كفاءة الخدمات الإلكترونية وسرعة تنفيذها.

	
18
	ما رؤيتكم لتطوير تجربة الزبون خلال السنوات المقبلة؟
	تعتمد المؤسسة على إعداد استراتيجيات مستقبلية قائمة على دراسة السوق واحتياجات الزبائن، مع العمل على معالجة النقائص الحالية وتطوير الخدمات بما يتوافق مع التحولات الرقمية الحديثة.


المصدر: من إعداد الطالبة بناءً على معلومات المقابلة الشخصية مع السيد طاهري عيسى، أيام 16، 20 و22/04/2026 
توضح نتائج المقابلة أن مؤسسة اتصالات الجزائر تتبنى توجهاً استراتيجياً واضحاً نحو تعزيز استخدام التكنولوجيا المالية في تطوير الخدمات الإلكترونية، وذلك من خلال الاعتماد على أنظمة معلومات متطورة وتوسيع خدمات الدفع الإلكتروني عبر تطبيقات ومنصات رقمية حديثة. وقد ساهم هذا التوجه في تحسين جودة الخدمات المقدمة للزبائن من خلال السرعة والدقة وتوفير الخدمة على مدار الساعة، إضافة إلى تقليل التكاليف التشغيلية المرتبطة بالمعاملات التقليدية.
كما أظهرت المقابلة أن المؤسسة تعمل على تشجيع الزبائن على استخدام الخدمات الرقمية عبر تقديم مزايا تحفيزية وتسهيلات في عمليات الدفع، الأمر الذي ساهم في زيادة الإقبال على المعاملات الإلكترونية وتغيير السلوك الاستهلاكي تدريجياً من التعامل النقدي التقليدي إلى التعامل الرقمي. كذلك، بينت النتائج أن نجاح التكنولوجيا المالية داخل المؤسسة يرتبط بتوفير بنية تحتية قوية تعتمد على تقنيات حديثة مثل الألياف البصرية FTTH، إلى جانب الاعتماد على تطبيقات رقمية متطورة مثل My Idoom.
ومن جهة أخرى، كشفت المقابلة عن وجود مجموعة من التحديات التي تواجه المؤسسة، أهمها ارتفاع تكاليف تحديث البنية التحتية الرقمية والحاجة المستمرة إلى استيراد تقنيات حديثة لمواكبة التطورات العالمية. ورغم ذلك، تسعى المؤسسة إلى تطوير خدماتها مستقبلاً من خلال توظيف تقنيات الذكاء الاصطناعي وتوسيع مشاريع الرقمنة المالية والتجارية، بما يساهم في تحسين تجربة الزبون وتعزيز كفاءة الخدمات الإلكترونية واستدامتها.
المطلب الثاني: تحليل مؤشرات استخدام الخدمات الإلكترونية والتكنولوجيا المالية بالمؤسسة  
يهدف هذا المطلب إلى إبراز مدى تطور استخدام الخدمات الإلكترونية والتكنولوجيا المالية داخل مؤسسة اتصالات الجزائر بولاية غرداية، وذلك من خلال تحليل مجموعة من المؤشرات الكمية المتعلقة بالدفع الإلكتروني، والتطبيقات الرقمية، وحجم المعاملات المالية، إضافة إلى سلوك الزبائن تجاه التحول الرقمي. كما يسعى هذا التحليل إلى قياس درجة تبني الزبائن لهذه الخدمات، وتفسير اتجاهات النمو المسجلة خلال الفترة المدروسة، بما يسمح بتقييم فعالية الاستراتيجية الرقمية للمؤسسة ومدى مساهمتها في تطوير خدماتها الإلكترونية وتحسين جودتها.
أولا: بيانات حول الخدمات الرقمية والدفع الالكتروني 
1- عدد المشتركين الذين يستخدمون الدفع الإلكتروني ( بطاقة Edahabia / CIB ): 
الجدول 03: عدد المشتركين في الدفع الالكتروني بمؤسسة اتصالات الجزائر- ولاية غرداية
	عدد المشتركين الذين يستخدمون الدفع الإلكتروني بطاقة الذهبية وCIB

	العدد
	السنة

	46841
	2025

	41825
	2024

	37680
	2023

	34909
	2022

	34782
	2021

	32980
	2020

	26300
	2019

	2800
	2018

	7893
	2017

	5620
	2016


المصدر: من إعداد الطالبة بناءً على البيانات المقدمة من طرف المؤسسة محل الدراسة
ويمكننا تمثيل بيانات الجدول في منحنى بياني كما هو موضح في الشكل التالي. 
الشكل 03: منحنى بياني يمثل عدد المشتركين الذين يستخدمون الدفع الإلكتروني

المصدر: من إعداد الطالبة بناءً على معطيات الجدول 03
يُظهر كلٌّ من الجدول والشكل (03) الخاصَّين بمؤسسة اتصالات الجزائر بولاية غرداية تطوراً ملحوظاً في اعتماد المشتركين على وسائل الدفع الإلكتروني، والمتمثلة في البطاقة الذهبية وبطاقة (CIB)، خلال الفترة الممتدة من 2016 إلى 2025، وهو ما يعكس التوسع التدريجي في استخدام الخدمات الرقمية داخل المؤسسة وتزايد توجه الزبائن نحو المعاملات الإلكترونية.
وتُبرز المعطيات الإحصائية منحىً تصاعدياً واضحاً في عدد المشتركين المستخدمين للدفع الإلكتروني، حيث ارتفع العدد من 5620 مشتركاً سنة 2016 إلى 46841 مشتركاً سنة 2025، أي بزيادة تُقدَّر بحوالي 733%، مما يدل على تنامي ثقة الزبائن في وسائل الدفع الحديثة وما توفره من سرعة وسهولة وأمان في تسديد الفواتير والخدمات عن بُعد. كما شهدت الفترة الممتدة من 2019 إلى 2025 نمواً متواصلاً ومستقراً، إذ ارتفع عدد المستخدمين من 26300 مشترك سنة 2019 إلى 46841 مشتركاً سنة 2025، وهو ما يعكس نجاح المؤسسة في ترقية خدماتها الرقمية وتوسيع نطاق استخدامها.
ومن خلال قراءة المعطيات، يُلاحظ تسجيل تراجع استثنائي سنة 2018، حيث انخفض عدد المستخدمين إلى 2800 مشترك مقارنة بـ7893 مشتركاً سنة 2017، وقد يُعزى ذلك إلى بعض العوامل التقنية أو التنظيمية المرتبطة بمرحلة تطوير وتحديث منظومة الدفع الإلكتروني خلال تلك الفترة. غير أنّ المؤسسة تمكنت سريعاً من تجاوز هذا التراجع واستعادة نسق النمو بدايةً من سنة 2019.
ويُفسَّر هذا التطور بعدة عوامل، من أبرزها تحسين البنية التحتية للاتصالات، وتوسيع خدمات الدفع الإلكتروني، وانتشار استخدام البطاقات البنكية والبطاقة الذهبية، إضافةً إلى تنامي الوعي لدى المواطنين بأهمية الخدمات الرقمية في تسهيل المعاملات وتقليص الجهد والوقت.
وفي الأخير، تعكس هذه المؤشرات نجاح سياسة الرقمنة التي انتهجتها مؤسسة اتصالات الجزائر بولاية غرداية في تطوير خدماتها الإلكترونية، كما تؤكد مساهمة الدفع الإلكتروني في تعزيز التحول الرقمي ودعم التوجه نحو اقتصاد رقمي حديث يحدّ من الاعتماد على المعاملات النقدية التقليدية.
2- التطبيقات الرقمية (فضاء الزبون والدفع عبر الانترنت): 
الجدول 04: عدد الدفع عبر التطبيقات الرقمية فضاء الزبون والدفع عبر الانترنت
	التطبيقات الرقمية فضاء الزبون والدفع عبر الانترنت

	التطبيقات الرقمية فضاء الزبون
	عدد الدفع عبر التطبيقات
	السنة

	48930
	46841
	2025

	44223
	41825
	2024

	38920
	37680
	2023

	37514
	34909
	2022

	30405
	34782
	2021

	25425
	32980
	2020

	18620
	26300
	2019

	8230
	2800
	2018

	540
	7893
	2017

	345
	5620
	2016


المصدر: من إعداد الطالبة بناءً على البيانات المقدمة من طرف المؤسسة محل الدراسة
ويمكننا تمثيل بيانات الجدول في منحنى بياني كما هو موضح في الشكل التالي. 








الشكل 04: أعمدة بيانية تمثل التطبيقات الرقمية فضاء الزبون والدفع عبر الانترنت

المصدر: من إعداد الطالبة بناءً على معطيات الجدول 04 
يُظهر الجدول والشكل (04) تطوراً تصاعدياً واضحاً في استخدام الخدمات الرقمية لدى زبائن مؤسسة اتصالات الجزائر بولاية غرداية خلال الفترة الممتدة من 2016 إلى 2025، وذلك من خلال مؤشرين أساسيين يتمثلان في استخدام تطبيقات “فضاء الزبون” وعدد عمليات الدفع عبر الإنترنت، وهو ما يعكس التوجه المتزايد نحو الرقمنة وتبني الخدمات الإلكترونية الحديثة.
أ- مؤشر استخدام التطبيقات الرقمية (فضاء الزبون):
تشير البيانات إلى أن عدد مستخدمي تطبيقات “فضاء الزبون” عرف نمواً متسارعاً خلال فترة الدراسة، حيث سجل مستويات ضعيفة جداً في بداية الفترة بـ345 مستخدماً فقط سنة 2016، وهو ما يُفسَّر بضعف الوعي الرقمي آنذاك واعتماد الزبائن بشكل شبه كلي على الطرق التقليدية للحصول على الخدمات، خاصة التنقل إلى الوكالات التجارية.
ومع بداية التحول الرقمي التدريجي، شهد المؤشر ارتفاعاً ملحوظاً، إذ انتقل عدد المستخدمين من 8230 مستخدماً سنة 2018 إلى 18620 مستخدماً سنة 2019، ثم إلى 25425 مستخدماً سنة 2020. ويرتبط هذا التطور بشكل كبير بتداعيات جائحة كورونا (COVID-19) والإجراءات الصحية المصاحبة لها، والتي دفعت المؤسسة إلى تكثيف الاعتماد على الحلول الرقمية لتفادي الاكتظاظ وضمان استمرارية الخدمات.
كما واصل المؤشر منحاه التصاعدي خلال السنوات اللاحقة ليبلغ 48930 مستخدماً سنة 2025، وهو ما يعكس نجاح المؤسسة في نشر الثقافة الرقمية وتحسين جودة الخدمات الإلكترونية المقدمة، إضافة إلى تنامي ثقة الزبائن في التطبيقات الرقمية وسهولة استخدامها.
ب- مؤشر عمليات الدفع عبر الإنترنت (الخدمات المالية الإلكترونية):
يبين الجدول كذلك تطور عدد عمليات الدفع الإلكتروني بشكل ملحوظ خلال الفترة المدروسة، حيث ارتفع عدد العمليات من 5620 عملية سنة 2016 إلى 46841 عملية سنة 2025. ويعكس هذا الارتفاع التوسع التدريجي في استخدام وسائل الدفع الإلكتروني، خاصة بطاقتي “الذهبية” و(CIB)، إلى جانب تطور البنية التحتية الرقمية وتحسن خدمات الدفع عن بعد.
كما يُلاحظ أن وتيرة النمو أصبحت أكثر تسارعاً ابتداءً من سنة 2019، حيث انتقل عدد العمليات من 26300 عملية إلى أكثر من 32980 عملية سنة 2020، ثم واصل ارتفاعه التدريجي إلى غاية 2025. ويُفسَّر ذلك بتزايد وعي المواطنين بأهمية الخدمات الرقمية، فضلاً عن المرونة التي توفرها خدمات الدفع الإلكتروني من حيث السرعة وإمكانية الاستفادة منها على مدار الساعة دون الحاجة إلى التنقل.
وعموماً، تؤكد هذه النتائج نجاح إستراتيجية التحول الرقمي التي تبنتها المؤسسة، من خلال تعزيز استخدام التطبيقات الرقمية وتوسيع الاعتماد على خدمات الدفع الإلكتروني، بما يسهم في تحسين جودة الخدمة ورفع مستوى رضا الزبائن.
3- حجم المعاملات المالية الرقمية (شهري / سنوي):
الجدول 05: حجم المعاملات المالية الرقمية (شهري / سنوي) بمؤسسة اتصالات الجزائر- ولاية غرداية
	حجم المعاملات المالية الرقمية شهري وسنوي

	متوسط المعاملات المالية الرقمية الشهري
	الشهر
	السنة

	3,903.42
	جانفي
	2025

	3,903.42
	فيفري
	

	3,903.42
	مارس
	

	3,903.42
	أفريل
	

	3,903.42
	ماي
	

	3,903.42
	جوان
	

	3,903.42
	جويلية
	

	3,903.42
	أوت
	

	3,903.42
	سبتمبر
	

	3,903.42
	أكتوبر
	

	3,903.42
	نوفمبر
	

	3,903.42
	ديسمبر
	

	46841
	المجموع سنة 2025

	3,485.42
	جانفي
	2024

	3,485.42
	فيفري
	

	3,485.42
	مارس
	

	3,485.42
	أفريل
	

	3,485.42
	ماي
	

	3,485.42
	جوان
	

	3,485.42
	جويلية
	

	3,485.42
	أوت
	

	3,485.42
	سبتمبر
	

	3,485.42
	أكتوبر
	

	3,485.42
	نوفمبر
	

	3,485.42
	ديسمبر
	

	41825
	المجموع سنة 2024

	3,140.00
	جانفي
	2023

	3,140.00
	فيفري
	

	3,140.00
	مارس
	

	3,140.00
	أفريل
	

	3,140.00
	ماي
	

	3,140.00
	جوان
	

	3,140.00
	جويلية
	

	3,140.00
	أوت
	

	3,140.00
	سبتمبر
	

	3,140.00
	أكتوبر
	

	3,140.00
	نوفمبر
	

	3,140.00
	ديسمبر
	

	37680
	المجموع سنة 2023

	2,909.08
	جانفي
	2022

	2,909.08
	فيفري
	

	2,909.08
	مارس
	

	2,909.08
	أفريل
	

	2,909.08
	ماي
	

	2,909.08
	جوان
	

	2,909.08
	جويلية
	

	2,909.08
	أوت
	

	2,909.08
	سبتمبر
	

	2,909.08
	أكتوبر
	

	2,909.08
	نوفمبر
	

	2,909.08
	ديسمبر
	

	34909
	المجموع سنة 2022

	2,898.50
	جانفي
	2021

	2,898.50
	فيفري
	

	2,898.50
	مارس
	

	2,898.50
	أفريل
	

	2,898.50
	ماي
	

	2,898.50
	جوان
	

	2,898.50
	جويلية
	

	2,898.50
	أوت
	

	2,898.50
	سبتمبر
	

	2,898.50
	أكتوبر
	

	2,898.50
	نوفمبر
	

	2,898.50
	ديسمبر
	

	34782
	المجموع سنة 2021

	2,748.33
	جانفي
	2020

	2,748.33
	فيفري
	

	2,748.33
	مارس
	

	2,748.33
	أفريل
	

	2,748.33
	ماي
	

	2,748.33
	جوان
	

	2,748.33
	جويلية
	

	2,748.33
	أوت
	

	2,748.33
	سبتمبر
	

	2,748.33
	أكتوبر
	

	2,748.33
	نوفمبر
	

	2,748.33
	ديسمبر
	

	32980
	المجموع سنة 2020


المصدر: من إعداد الطالبة بناءً على البيانات المقدمة من طرف المؤسسة محل الدراسة
ويمكننا تمثيل بيانات الجدول في منحنى بياني كما هو موضح في الشكل التالي.
الشكل 05: منحنى بياني يمثل حجم المعاملات المالية الرقمية بمؤسسة اتصالات الجزائر- ولاية غرداية









المصدر: من إعداد الطالبة بناءً على معطيات الجدول 05
يُبين الجدول والشكل (05) التطور التصاعدي لحجم المعاملات المالية الرقمية بمؤسسة اتصالات الجزائر – ولاية غرداية خلال الفترة الممتدة من 2020 إلى 2025، وذلك من خلال عرض متوسط المعاملات الشهرية والإجمالي السنوي للمعاملات الرقمية، بما يعكس التحول التدريجي نحو الاعتماد على وسائل الدفع الإلكتروني والخدمات الرقمية من طرف الزبائن.
أ- تحليل التطور السنوي لإجمالي المعاملات الرقمية
توضح البيانات وجود منحى تصاعدي مستمر في إجمالي المعاملات المالية الرقمية خلال سنوات الدراسة، حيث ارتفع عدد المعاملات من 32,980 معاملة سنة 2020 إلى 34,782 معاملة سنة 2021، وهو ما يعكس بداية تنامي اعتماد الزبائن على خدمات الدفع الإلكتروني، خاصة في ظل الظروف المرتبطة بجائحة كورونا وما فرضته من توجه نحو المعاملات غير النقدية.
كما استمر هذا الارتفاع خلال سنة 2022 بتسجيل 34,909 معاملة، ثم شهد المؤشر نمواً أكثر وضوحاً خلال سنتي 2023 و2024 ليصل إلى 37,680 معاملة و41,825 معاملة على التوالي، ويرجع ذلك إلى توسع استخدام وسائل الدفع الإلكتروني، لاسيما عبر البطاقة الذهبية والبطاقات البنكية، إضافة إلى تحسين البنية التحتية الرقمية وتطوير خدمات الإنترنت والاتصالات بالولاية.
أما سنة 2025 فقد سجلت أعلى قيمة خلال فترة الدراسة، حيث بلغ إجمالي المعاملات الرقمية 46,841 معاملة، وهو ما يعكس تنامي الثقة في الخدمات الإلكترونية وترسخ ثقافة الدفع الإلكتروني لدى الزبائن، وتحول هذه الخدمات إلى وسيلة أساسية لتسديد فواتير الهاتف والإنترنت والاستفادة من مختلف الخدمات الرقمية.
ب- تحليل المتوسطات الشهرية للمعاملات الرقمية
يبين الشكل كذلك تطور المتوسط الشهري للمعاملات الرقمية، حيث انتقل من 2,748.33 معاملة شهرياً سنة 2020 إلى 2,898.50 معاملة سنة 2021، ثم إلى 2,909.08 معاملة سنة 2022، ما يدل على استقرار نسبي في وتيرة الاستخدام مع استمرار النمو التدريجي.
وفي سنة 2023 ارتفع المتوسط الشهري إلى 3,140.00 معاملة، ثم إلى 3,485.42 معاملة سنة 2024، ليبلغ أعلى مستوى له سنة 2025 بمتوسط شهري قدره 3,903.42 معاملة رقمية. ويؤكد هذا التطور الاستعمال المنتظم والمتزايد للخدمات المالية الرقمية طوال أشهر السنة، بما يعكس نجاح المؤسسة في تعزيز استخدام القنوات الإلكترونية وتحسين جودة الخدمات المقدمة للزبائن.
4- نسبة الاعتماد على الدفع الالكتروني مقارنة بالدفع التقليدي: 
الجدول 06: نسبة الاعتماد على الدفع الالكتروني مقارنة بالتقليدي بمؤسسة اتصالات الجزائر- غرداية
	نسبة الاعتماد على الدفع الإلكتروني مقارنة بالدفع التقليدي

	نسبة الاعتماد على الدفع الإلكتروني
	عدد المشتركين سداد نقدي أو شيك
	عدد المشتركين 
سداد الكتروني 
	عدد الزبائن المشتركين
	السنة

	85.17%
	8159
	46841
	55000
	2025

	78.92%
	11175
	41825
	53000
	2024

	73.88%
	13320
	37680
	51000
	2023

	71.24%
	14091
	34909
	49000
	2022

	73.53%
	12518
	34782
	47300
	2021

	71.85%
	12920
	32980
	45900
	2020

	58.71%
	18500
	26300
	44800
	2019

	66.67%
	1400
	2800
	4200
	2018

	19.73%
	32107
	7893
	40000
	2017


المصدر: من إعداد الطالبة بناءً على البيانات المقدمة من طرف المؤسسة محل الدراسة 
يتضح من خلال بيانات الجدول (06) وجود تحول متسارع وواضح في سلوك زبائن مؤسسة اتصالات الجزائر – غرداية نحو الاعتماد على وسائل الدفع الإلكتروني خلال الفترة الممتدة من 2017 إلى 2025، وهو ما يعكس نجاح المؤسسة في تعزيز رقمنة خدماتها المالية وتوسيع استخدام وسائل الدفع الحديثة.
· تطور حجم الزبائن:
يُظهر الجدول نمواً تدريجياً ومستقراً في إجمالي عدد المشتركين، حيث ارتفع عدد الزبائن من 40,000 مشترك سنة 2017 إلى 55,000 مشترك سنة 2025، وهو ما يدل على توسع نشاط المؤسسة وزيادة الإقبال على خدماتها.
· تراجع الاعتماد على الدفع التقليدي:
تشير البيانات إلى انخفاض مستمر في عدد الزبائن الذين يسددون مستحقاتهم نقداً أو بواسطة الصكوك، حيث تراجع العدد من 32,107 مشترك سنة 2017 إلى 8,159 مشترك فقط سنة 2025، وهو ما يعكس تراجع الاعتماد على الوسائل التقليدية للدفع لصالح الوسائل الرقمية الأكثر سهولة ومرونة.
· تزايد الاعتماد على الدفع الإلكتروني:
في المقابل، شهد عدد مستخدمي الدفع الإلكتروني ارتفاعاً كبيراً، إذ انتقل من 7,893 مشترك سنة 2017 إلى 46,841 مشترك سنة 2025، ما يؤكد التوسع المتزايد في استخدام تطبيقات ومنصات الدفع الإلكتروني داخل المؤسسة.
· تحليل نسبة الاعتماد على الدفع الإلكتروني:
تُبرز النسبة المئوية للتحول الرقمي تطوراً ملحوظاً، حيث ارتفعت نسبة الاعتماد على الدفع الإلكتروني من 19.73% سنة 2017 إلى 85.17% سنة 2025، مع تسجيل ارتفاع تدريجي ومستمر خلال مختلف سنوات الدراسة، الأمر الذي يدل على تنامي ثقة الزبائن في وسائل الدفع الإلكتروني وارتفاع مستوى الوعي الرقمي لديهم.
وبناءً على ما سبق، يمكن القول إن مؤسسة اتصالات الجزائر – غرداية نجحت بدرجة كبيرة في ترسيخ ثقافة الدفع الإلكتروني بين زبائنها، وهو ما ساهم في تحسين جودة الخدمات الإلكترونية، وتخفيف الضغط على الوكالات التجارية، وتقليص التعاملات النقدية التقليدية، فضلاً عن دعم توجهات التحول الرقمي وتعزيز مؤشرات الشمول المالي الرقمي على مستوى الولاية.





ثانيا: بيانات جودة الخدمة (QOS): 
1- سرعة الانترنت (ADSL/ FIBRE FTTH / 4G) 
الجدول 07: سرعة الانترنت (FTTH) 
	خدمة الانترنت عبر الالياف البصرية Idoom Fiber FTTH

	سرعة التدفق Débit
	السعر الشهري دج
	التصنيف التقني

	60 ميغا
	..
	تدفق عالي (entry -level fibre)

	120 ميغا
	2200 دج
	تدفق عالي جدا

	240 ميغا
	2400 دج
	تدفق فائق للبيانات

	600 ميغا
	3000 دج
	حلول احترافية

	1 جيجا (1000 ميغا)
	3600 دج
	أعلى تدفق قياسي

	1500 ميغا
	4200 دج
	الجيل الجديد من السرعات


المصدر: من إعداد الطالبة بناءً على البيانات المقدمة من طرف المؤسسة محل الدراسة
يُظهر الجدول أن مؤسسة اتصالات الجزائر تتجه نحو تعزيز البنية التحتية الرقمية الحديثة من خلال توفير عروض ألياف بصرية بسرعات مرتفعة تبدأ من 60 ميغا وتصل إلى 1500 ميغا، وهو ما يعكس تبني المؤسسة لاستراتيجية التحول نحو الشبكات فائقة التدفق. كما نلاحظ أن الفارق السعري بين العروض يبقى محدوداً مقارنة بالفارق الكبير في السرعات، الأمر الذي يشجع الزبائن على الانتقال من الخدمات التقليدية إلى خدمة FTTH الحديثة. وتساهم هذه السرعات العالية في تحسين جودة الخدمات الإلكترونية، خاصة تطبيقات الدفع الإلكتروني، التعليم عن بعد، التجارة الإلكترونية، والخدمات السحابية، بما يضمن تدفقاً مستقراً وسريعاً للبيانات داخل ولاية غرداية.
الجدول 08: عرض خدمة الانترنت عبر الكابل النحاسي (ADSL) 
	عرض خدمة الانترنت عبر الكابل النحاسي (Idoom Adsl)

	ملاحظات
	السعر الشهري
	سرعة التدفق

	
	العرض أكثر شعبية
	1600
	10 ميغا

	عرض متوازن
	2000
	15 ميغا

	اقصى ما تدعمه الشبكة النحاسية غالبا
	2150
	20 ميغا


المصدر: من إعداد الطالبة بناءً على البيانات المقدمة من طرف المؤسسة محل الدراسة
يتضح من خلال الجدول أن عروض ADSL ما تزال متوفرة لتلبية احتياجات فئة من الزبائن، غير أن السرعات المقدمة تبقى محدودة مقارنة بعروض الألياف البصرية، إذ لا تتجاوز 20 ميغا كحد أقصى. ويعكس ذلك محدودية الشبكة النحاسية التقليدية وعدم قدرتها على مواكبة الطلب المتزايد على الخدمات الرقمية الحديثة. كما يُلاحظ أن المؤسسة تعتمد سياسة تدريجية في الانتقال الرقمي، من خلال الإبقاء على هذه الخدمة لفائدة المناطق أو الفئات التي لم يتم ربطها بعد بالألياف البصرية، مع توجيه الزبائن تدريجياً نحو استخدام الشبكات الحديثة ذات الكفاءة الأعلى.
الجدول 09: عروض تعبئة الانترنت (4G)
	عروض تعبئة الانترنت الجيل 4 (Idoom 4g lte)

	مدة الصلاحية
	السعر
	حجم البيانات

	15 يوم
	 دج500
	15 جيجا اوكتيه

	شهر واحد
	 دج1000
	40 جيجا اوكتيه

	3 أشهر
	 دج3500
	150 جيجا اوكتيه

	شهر واحد
	 دج1500
	450 جيجا اوكتيه

	6 أشهر
	 دج6500
	1 تيرا (6 أشهر)


المصدر: من إعداد الطالبة بناءً على البيانات المقدمة من طرف المؤسسة محل الدراسة
يبين الجدول أن عروض الجيل الرابع (4G LTE) تتميز بتنوع أحجام البيانات ومرونة فترات الصلاحية، حيث تصل السعات إلى 1 تيرا، ما يدل على سعي المؤسسة إلى توفير بدائل رقمية فعالة لفائدة المناطق التي يصعب ربطها بالألياف البصرية أو الشبكات الأرضية. كما تساهم هذه العروض في تقليص الفجوة الرقمية والجغرافية داخل ولاية غرداية، خاصة بالمناطق الجديدة أو ذات الطبيعة الصحراوية، من خلال ضمان استمرارية الاتصال بالأنترنت وتمكين مختلف فئات المجتمع من الاستفادة من الخدمات الإلكترونية والمالية الرقمية دون انقطاع.
من خلال معطيات الجداول الثلاثة، يتضح أن اتصالات الجزائر تعتمد استراتيجية متكاملة لتطوير خدمات الإنترنت بولاية غرداية، تقوم على عصرنة الشبكة والانتقال التدريجي من النظام النحاسي التقليدي (ADSL) إلى شبكات الألياف البصرية فائقة السرعة (Fiber FTTH)، مع دعم ذلك بحلول لاسلكية مرنة عبر تقنية الجيل الرابع (4G LTE). وتهدف هذه السياسة إلى تحسين جودة التدفق، وتوسيع التغطية الرقمية، وتوفير البنية التحتية اللازمة لدعم التحول الرقمي والخدمات الإلكترونية والتطبيقات المالية الحديثة، بما يعزز من كفاءة البيئة الرقمية بالولاية.
2- معدل الأعطال والانقطاعات: 
فيما يتعلق بجودة الخدمة (QoS) داخل مؤسسة اتصالات الجزائر – فرع غرداية، وفي شقها المتعلق بمعدل الأعطال والانقطاعات أوضح المستجوب في المقابلة السيد "طاهري عيسى" بأن معدل الأعطال والانقطاعات يتميز بعدم الاستقرار، حيث يتغير بشكل يومي تبعًا للظروف التشغيلية والتقنية المحيطة.



3- زمن معالجة الشكاوي: 
أما بخصوص زمن معالجة الشكاوى، فقد تم تحديده في مستويين؛ حيث يتم معالجة بعض الشكاوى في ظرف 48 ساعة، في حين قد تمتد مدة المعالجة في حالات أخرى إلى حدود 7 أيام، وذلك حسب طبيعة المشكلة وتعقيدها. 
ثالثا: بيانات التحول الرقمي داخل المؤسسة
نسبة رقمنة العمليات (الفوترة ة والاشتراكات وخدمة الزبائن): تشير نتائج المقابلة مع السيد "طاهري عيسى"، بمؤسسة اتصالات الجزائر – فرع غرداية، إلى أن نسبة رقمنة العمليات المتعلقة بالفوترة والاشتراكات وخدمة الزبائن بلغت 100%، حيث أصبحت هذه الخدمات متاحة بالكامل عبر الموقع الإلكتروني والتطبيقات الرقمية، بما يعكس مستوى متقدمًا من التحول الرقمي داخل المؤسسة.
رابعا: بيانات الزبائن وسلوكهم 
1- عدد المشتركين حسب نوع الخدمة (ADSL/ FTTH/ 4G) 
	عدد المشتركين حسب نوع الخدمة ADSL FTTH 4G

	عدد المشتركين حسب نوع الخدمة  4G
	عدد المشتركين حسب نوع الخدمة  FTTH
	عدد المشتركين حسب نوع الخدمة ADSL 
	السنة

	25000
	20000
	35000
	2025

	23000
	18000
	28000
	2024

	20000
	15000
	26000
	2023

	18000
	12000
	22000
	2022

	16000
	10000
	20000
	2021


الجدول 10: عدد المشتركين حسب نوع كل خدمة بمؤسسة اتصالات الجزائر- غرداية
المصدر: من إعداد الطالبة بناءً على البيانات المقدمة من طرف المؤسسة محل الدراسة
ويمكننا تمثيل بيانات الجدول في منحنى بياني كما هو موضح الشكل التالي.  







الشكل 06: مدرج تكراري يمثل عدد المشتركين حسب نوع الخدمة

المصدر: من إعداد الطالبة بناءً على معطيات الجدول 10
يُظهر الجدول (10) والشكل (06) المتعلق بعدد المشتركين حسب نوع الخدمة لدى مؤسسة اتصالات الجزائر بولاية غرداية خلال الفترة 2021–2025، وجود تطور مستمر في مختلف خدمات الإنترنت، مع اختلاف في وتيرة النمو بين خدمة وأخرى.
يتبين أن خدمة ADSL ما تزال تحتل المرتبة الأولى من حيث عدد المشتركين، حيث ارتفع عددهم من 20,000 مشترك سنة 2021 إلى 35,000 مشترك سنة 2025، وهو ما يعكس استمرار الاعتماد النسبي على هذه التقنية رغم تطور البدائل الحديثة. كما سجلت خدمة FTTH (الألياف البصرية) نمواً ملحوظاً، إذ تضاعف عدد مشتركيها من 10,000 إلى 20,000 مشترك خلال نفس الفترة، مما يدل على التوجه التدريجي للمؤسسة نحو تحسين جودة الخدمات والانتقال إلى البنية التحتية ذات السرعة العالية.
أما خدمة 4G فقد عرفت بدورها ارتفاعاً مستمراً، حيث انتقل عدد مشتركيها من 16,000 مشترك سنة 2021 إلى 25,000 مشترك سنة 2025، ويُعزى ذلك إلى توسع استخدام الإنترنت المحمول وتحسن التغطية الشبكية عبر مختلف مناطق الولاية. 
وبصفة عامة، تعكس هذه النتائج نجاح مؤسسة اتصالات الجزائر بغرداية في توسيع قاعدة مشتركيها وتحسين خدماتها الرقمية، مع تزايد واضح في الطلب على خدمات الإنترنت الحديثة وتنوع في أنماط الاستخدام.





2- تطور عدد المشتركين عبر الزمن: 
الجدول 11: تطور عدد المستخدمين عبر الزمن بمؤسسة اتصالات الجزائر- غرداية
	تطور عدد المستخدمين عبر الزمن

	تطور عدد المستخدمين عبر الزمن
	عدد الزبائن المشتركين
	السنوات

	345
	38900
	2016

	540
	40000
	2017

	8230
	42000
	2018

	18620
	44800
	2019

	25425
	45900
	2020

	30405
	47300
	2021

	37514
	49000
	2022

	38920
	51000
	2023

	44223
	53000
	2024

	48930
	55000
	2025


المصدر: من إعداد الطالبة بناءً على البيانات المقدمة من طرف المؤسسة محل الدراسة
ويمكننا تمثيل بيانات الجدول في منحنى بياني كما هو موضح في الشكل التالي. 
الشكل 07: منحنى بياني يمثل عدد المستخدمين عبر الزمن

المصدر: من إعداد الطالبة بناءً على معطيات الجدول 11
تُظهر المعطيات الواردة في الجدول (11) والشكل (07) والمتعلقة بتطور عدد المستخدمين والزبائن المشتركين على مستوى مؤسسة اتصالات الجزائر بغرداية خلال الفترة (2016–2025) اتجاهاً تصاعدياً واضحاً يعكس تحسناً تدريجياً في مستوى الإقبال على الخدمات الرقمية للمؤسسة.
فمن جهة، سجّل عدد المستخدمين نمواً لافتاً، حيث انتقل من 345 مستخدماً سنة 2016 إلى 48,930 مستخدماً سنة 2025، مع ملاحظة تسارع واضح في وتيرة النمو ابتداءً من سنة 2018 (8,230 مستخدماً) وصولاً إلى السنوات الأخيرة، ما يعكس توسع استخدام الخدمات الرقمية بشكل متزايد واعتماداً أكبر على القنوات الإلكترونية.
ومن جهة أخرى، شهدت قاعدة الزبائن المشتركين بدورها توسعاً مستقراً ومتدرجاً، إذ ارتفعت من 38,900 مشترك سنة 2016 إلى 55,000 مشترك سنة 2025، دون تسجيل أي تراجعات، وهو ما يدل على استقرار قاعدة الزبائن ونجاعة سياسات الاحتفاظ بالمشتركين وتوسيع قاعدة الخدمة.
كما يُلاحظ وجود فجوة كمية بين عدد المستخدمين وعدد المشتركين خلال كامل الفترة، إلا أن هذه الفجوة تتقلص نسبياً في السنوات الأخيرة، خاصة مع ارتفاع عدد المستخدمين بوتيرة أسرع، مما يعكس تحسناً في مستوى التفاعل الرقمي دون الوصول إلى حالة تقارب تام بين المؤشرين (48,930 مستخدم مقابل 55,000 مشترك سنة 2025).
وعليه، يمكن استنتاج أن المؤسسة نجحت في تعزيز تحولها الرقمي تدريجياً من خلال توسيع قاعدة الاستخدام الفعلي للخدمات، مع الحفاظ على نمو مستقر في عدد المشتركين، بما يعكس ديناميكية إيجابية في الأداء الرقمي وتجاوباً مع متطلبات التحول نحو الخدمات الإلكترونية.













3- تفضيلات الدفع (الكتروني & نقدي): 
	تفضيلات الدفع نقدي إلكتروني

	نسبة الإعتماد على الدفع النقدي
	نسبة الإعتماد على الدفع الإلكتروني
	عدد المشتركين سداد نقدي أو شيك
	عدد المشركين سداد إلكتروني
	عدد الزبائن المشتركين
	السنة

	14.83%
	85.17%
	8159
	46841
	55000
	2025

	21.08%
	78.92%
	11175
	41825
	53000
	2024

	26.12%
	73.88%
	13320
	37680
	51000
	2023

	28.76%
	71.24%
	14091
	34909
	49000
	2022

	26.47%
	73.53%
	12518
	34782
	47300
	2021

	28.15%
	71.85%
	12920
	32980
	45900
	2020

	41.29%
	58.71%
	18500
	26300
	44800
	2019

	33.33%
	66.67%
	1400
	2800
	4200
	2018

	80.27%
	19.73%
	32107
	7893
	40000
	2017

	85.55%
	14.45%
	33280
	5620
	38900
	2016


الجدول 12: تفضيلات الدفع الالكتروني والنقدي
المصدر: من إعداد الطالبة بناءً على البيانات المقدمة من طرف المؤسسة محل الدراسة 
ويمكننا تمثيل بيانات الجدول في منحنى بياني كما هو موضح الشكل التالي.
الشكل 08: أعمدة بيانية تمثل عدد المشركين من الزبائن والمشتركين سداد الكتروني وسداد نقدي

المصدر: من إعداد الطالبة بناءً على معطيات الجدول 12
الشكل 09: منحنى بياني يمثل نسبة الاعتماد على الدفع الكتروني والدفع النقدي
 المصدر: من إعداد الطالبة بناءً على معطيات الجدول 12
تُترجم البيانات الواردة في الجدول (12) والأشكال البيانية (08 و09) المقابلة للفترة (2016–2025) وجود تحوّل تدريجي وعميق في سلوك الدفع لدى زبائن مؤسسة اتصالات الجزائر بولاية غرداية. حيث يُلاحظ تراجع واضح في الاعتماد على الدفع النقدي من مستوى مرتفع بلغ 85.55% سنة 2016 إلى أدنى مستوى له في سنة 2025 بنسبة 14.83%، مقابل توسع ملحوظ في استخدام الدفع الإلكتروني الذي ارتفع تدريجيًا ليصل إلى 85.17% خلال سنة 2025.
ويُظهر المسار الزمني للبيانات أن هذا التحول لم يكن فجائيًا، بل جاء نتيجة تدرج مستمر في تقبّل وسائل الدفع الحديثة، خاصة خلال الفترة (2019–2025) التي شهدت تسارعًا في تبني المعاملات الإلكترونية وتزايد عدد المشتركين في هذا النمط من الدفع.
كما تعكس استقرار نسب الدفع الإلكتروني في مستويات مرتفعة خلال السنتين الأخيرتين (2024–2025) مؤشرات على نضج نسبي في استخدام الوسائل الرقمية داخل المؤسسة، وتحسن مستوى الثقة في خدمات الدفع الإلكتروني وتوسّع نطاق استخدامها.
وبناءً عليه، يمكن القول إن مؤسسة اتصالات الجزائر بغرداية عرفت انتقالًا هيكليًا نحو الرقمنة في وسائل الدفع، دون الجزم بتحقق “الشمول المالي الكامل”، وإنما نحو تعزيز واضح لمكانة الدفع الإلكتروني كخيار رئيسي في المعاملات اليومية، مدعومًا بتطور البنية التحتية الرقمية وتزايد تقبل الزبائن للتكنولوجيا المالية.




4- عدد المعاملات بالدفع الالكتروني ومعاملات فضاء الزبائن الخاص باتصالات الجزائر غرداية 
الجدول 13: عدد المعاملات بالدفع الالكتروني وفضاء الزبائن
	عدد المعاملات بالدفع الالكتروني ومعاملات فضاء الزبائن الخاص باتصالات الجزائر غرداية

	  E-PAIEMENT - MY IDOOM - BARIDAMOB 

	عدد المعاملات الالكترونية
	عدد معاملات الدفع الالكتروني
	السنوات

	345
	5620
	2016

	540
	7893
	2017

	8230
	10340
	2018

	18620
	26300
	2019

	25425
	32980
	2020

	30405
	34782
	2021

	37514
	34909
	2022

	38920
	37680
	2023

	44223
	41825
	2024

	48930
	46841
	2025


المصدر: من إعداد الطالبة بناءً على البيانات المقدمة من طرف المؤسسة محل الدراسة 
تُشير بيانات الجدول (13) الخاص بالقنوات الرقمية (E-Paiement، My Idoom، Baridimob) بمؤسسة اتصالات الجزائر بغرداية (2016-2025) إلى طفرة متوازنة في حجم التدفقات؛ حيث ارتفعت معاملات الدفع الإلكتروني من 5,620 إلى 45,841 معاملة، بينما قفزت المعاملات الإلكترونية الإجمالية من 345 إلى 48,930 معاملة. ويعكس هذا النمو المتزامن وثباته في السنوات الأخيرة (2024-2025) نجاح قنوات التكنولوجيا المالية المعتمدة في تغيير السلوك المعاملاتي للمستهلك، وتعميم تطبيقات الدفع عن بُعد كبديل أفضل للممارسات التقليدية. نستنتج أن تنويع المنصات الرقمية وتكاملها قد أدّى إلى استيعاب قاعدة زبائن الولاية وتعميم السلوك الرقمي، مما حقق كفاءة تشغيلية عالية للمؤسسة ودعم مؤشرات الشمول المالي.
خامسا: بيانات مالية عامة 
1- مساهمة الخدمات الرقمية في الايرادات:
تُسهم الخدمات الرقمية بشكل إيجابي في دعم الإيرادات، حيث ساهمت في تبسيط الإجراءات وتقليص الجهد والوقت اللازمين لإنجاز المعاملات. (القيمة الفعلية غير متاحة)
2- متوسط الإيراد لكل مستخدم (ARPU):
تندرج هذه البيانات ضمن المؤشرات المالية الخاصة بولاية غرداية ولكنها غير متوفرة ومتاحة حاليا (حسب رد السيد طاهري عيسى من خلال سؤاله حول هذا العنصر)، وتعكس القيمة متوسط العائد المحقق من كل مشترك على مستوى الولاية.
سادسا: بيانات تخص ولاية غرداية 
1- عدد المشتركين في غرداية: 
الجدول 14: عدد المشتركين الاجمالي في غرداية
	عدد المشتركين في ولاية غرداية الإجمالي

	عدد الزبائن المشتركين
	السنة

	55000
	2025

	53000
	2024

	51000
	2023

	49000
	2022

	47300
	2021

	45900
	2020

	44800
	2019

	42000
	2018

	40000
	2017

	38900
	2016


المصدر: من إعداد الطالبة بناءً على البيانات المقدمة من طرف المؤسسة محل الدراسة
ويمكننا تمثيل بيانات الجدول في منحنى بياني كما هو موضح الشكل التالي. 









الشكل 10: منحنى بياني يمثل عدد المشتركين في غرداية









	المصدر: من إعداد الطالبة بناءً على معطيات الجدول 14 
تُترجم البيانات الواردة في الجدول (14) والشكل (10) "عدد المشتركين الاجمالي" الحجم التوسعي لقاعدة زبائن اتصالات الجزائر بغرداية على مدار عقد من الزمن (2016-2025)، حيث تبرز القراءة التحليلية للمنحنى نجاح المؤسسة في الحفاظ على وتيرة نمو إيجابية مستمرة رفعت قاعدة المشتركين من 38,900 إلى 55,000 مشترك، وهو ما يعكس استجابة تجارية قوية للتوسع العمراني والديمغرافي الذي تشهده الولاية. تثبت السنوات الأخيرة (2024-2025) استقرار السلسة الزمنية عند ذروتها الاستثمارية، مما يؤكد قدرة المؤسسة على الاحتفاظ بحصتها السوقية وتأمين استدامة الخدمة. نستنتج أن المديرية العملية لولاية غرداية تمتلك قاعدة زبائن صلبة وآخدة في الاتساع، حيث نجحت استراتيجيتها التجارية في تحقيق توازن ديناميكي يضمن التدفق المستمر للمشتركين والتعافي السريع من الاختلالات التقنية الظرفية.
2- عدد تغطية FTTH  و4G في الولاية: 
الجدول 15: تغطية FTTH  و4G  في ولاية غرداية
	تغطية FTTH و4G في الولاية

	عدد المشتركين حسب نوع الخدمة  4G
	عدد المشتركين حسب نوع الخدمة  FTTH
	السنة

	25000
	20000
	2025

	23000
	18000
	2024

	20000
	15000
	2023

	18000
	12000
	2022

	16000
	10000
	2021


المصدر: من إعداد الطالبة بناءً على البيانات المقدمة من طرف المؤسسة محل الدراسة
ويمكننا تمثيل بيانات الجدول في منحنى بياني كما هو موضح الشكل التالي.
الشكل 11: منحنى بياني يمثل تغطية FTTH  و4G  في ولاية غرداية

المصدر: من إعداد الطالبة بناءً على معطيات الجدول 15
تُعبر مؤشرات التغطية (2021-2025) عن مرحلة "الإحلال التكنولوجي" التي تقودها اتصالات الجزائر بغرداية لعصرنة بنيتها التحتية. ويتضح ذلك من خلال الانتقال الواعي من الشبكات اللاسلكية التقليدية ممثلة في الجيل الرابع (4G) إلى الاستثمار الكثيف في الشبكات الثابتة فائقة السرعة عبر تقنية الالياف البصرية (FTTH) التي تضاعفت أرقامها بنسبة 100%.
ويمكن التفسير الإستراتيجي لهذا التقارب الملحوظ في السنوات الاخيرة (2024-2025) في إعادة توجيه الطلب المحلي؛ حيث فرض تزايد الاعتماد على تطبيقات التكنولوجيا المالية والخدمات الالكترونية بالولاية حتمية تكنولوجية تستلزم الاتصال الأكثر استقراراً وعرض حزمة أوسع، وهو ما تجاوبت معه المؤسسة برفع كفاءة الجاهزية الرقمية للشبكة الثابتة والمحمولة معا. نستنتج أن إستراتيجية المؤسسة تجاوزت مجرد التوسع الكمي للتغطية إلى تحقيق "الجودة الهيكلية" للتدفق، مما يضمن توفير بيئة اتصالات مرنة وقادرة على استدامة المعاملات غير النقدية والدفع الالكتروني الشامل بالولاية.
3- عدد الوكالات التجارية: 
يتوزع نشاط المؤسسة على وكالتين تجاريتين؛ الأولى في غرداية والثانية في القرارة، إضافة إلى نقاط حضور في كل من متليلي، زلفانة، العطف، بالغنم، الضاية، وبريان.
4- مستوى رقمنة الخدمات محليا:
تخضع عملية الرقمنة لإشراف مركزي، حيث تعتمد المؤسسة على تطبيقات ومنصات رقمية وموقع إلكتروني يُدار بشكل مركزي، ويقوم بمعالجة البيانات آليًا على مستوى مختلف الولايات.


المطلب الثالث: تفسير النتائج وإثبات الفرضيات     
تُظهر نتائج الدراسة الميدانية الخاصة بمؤسسة اتصالات الجزائر بولاية غرداية وجود تحول رقمي واضح ومتسارع، مدفوع أساساً بتبني أدوات التكنولوجيا المالية في تقديم الخدمات الإلكترونية. فقد بينت المعطيات الإحصائية المتعلقة بالدفع الإلكتروني والتطبيقات الرقمية والمعاملات المالية وجود نمو مستمر في استخدام القنوات الرقمية، وهو ما يعكس نجاح سياسة المؤسسة في تعزيز التحول الرقمي.
أولاً: اختبار الفرضية الرئيسية
مفاد الفرضية الرئيسية: "تساهم التكنولوجيا المالية بشكل إيجابي وفعال في تطوير الخدمات الإلكترونية بمؤسسة اتصالات الجزائر بولاية غرداية"
· تفسير وإثبات الفرضية:
أظهرت نتائج الدراسة أن المؤسسة اعتمدت بشكل متزايد على أدوات التكنولوجيا المالية مثل أنظمة الدفع الإلكتروني (E-paiement)، وتطبيق My Idoom، ومنصات الخدمات الرقمية المختلفة، وهو ما انعكس مباشرة على تحسين مستوى الخدمات الإلكترونية.
كما بينت البيانات الإحصائية ارتفاع عدد المعاملات الرقمية وعدد المستخدمين للخدمات الإلكترونية بشكل مستمر خلال الفترة المدروسة، مقابل تراجع الاعتماد على المعاملات التقليدية. إضافة إلى ذلك، أكدت المقابلة أن هذه الأدوات ساهمت في تقليص التكاليف التشغيلية وتحسين سرعة الخدمة وجودتها.
وبناءً على ذلك، يمكن التأكيد أن الفرضية الرئيسية متحققة وصحيحة جزئياً وبدرجة قوية، حيث ثبت أن التكنولوجيا المالية لعبت دوراً محورياً في تطوير الخدمات الإلكترونية داخل المؤسسة.
ثانياً: اختبار الفرضية الفرعية الأولى
مفاد الفرضية الفرعية الأولى: "يوجد مستوى مرتفع ومتزايد من استخدام الخدمات الإلكترونية داخل المؤسسة محل الدراسة".
· تفسير وإثبات الفرضية:
من خلال تحليل بيانات المقابلة والمؤشرات الكمية، يتضح أن استخدام الخدمات الإلكترونية (فضاء الزبون، طلب الخدمات عن بعد، تتبع الاستهلاك، الدفع الإلكتروني) عرف نمواً ملحوظاً خلال الفترة 2016–2025.
حيث ارتفع عدد المستخدمين للخدمات الرقمية من مستويات ضعيفة في بداية الفترة إلى مستويات مرتفعة جداً في السنوات الأخيرة، كما سجلت التطبيقات الرقمية مثل "فضاء الزبون" ارتفاعاً مستمراً في عدد المستخدمين.
وعليه، فإن الفرضية الفرعية الأولى متحققة بشكل كامل، إذ تؤكد المعطيات وجود توسع واضح في استخدام الخدمات الإلكترونية داخل المؤسسة.
ثالثاً: اختبار الفرضية الفرعية الثانية
مفاد الفرضية الفرعية الثانية: "شهدت وسائل الدفع الإلكتروني انتشاراً متزايداً على حساب الدفع التقليدي خلال الفترة المدروسة".
· تفسير وإثبات الفرضية:
أظهرت البيانات الإحصائية تحولاً جذرياً في سلوك الدفع لدى الزبائن، حيث ارتفعت نسبة الاعتماد على الدفع الإلكتروني من حوالي 19.73% سنة 2017 إلى أكثر من 85% سنة 2025، في حين تراجع الدفع التقليدي (نقداً أو شيكاً) بشكل كبير خلال نفس الفترة.
كما ارتفع عدد مستخدمي الدفع الإلكتروني من 5620 مستخدماً إلى أكثر من 46 ألف مستخدم، وهو ما يعكس نجاح المؤسسة في تعميم الثقافة الرقمية.
وبناءً على هذه النتائج، فإن الفرضية الفرعية الثانية متحققة بشكل قوي وواضح.
رابعاً: اختبار الفرضية الفرعية الثالثة
مفاد الفرضية الفرعية الثالثة: "تساهم التكنولوجيا المالية في تحسين جودة الخدمات الإلكترونية (السرعة، السهولة، وتقليل التكاليف)".
· تفسير وإثبات الفرضية:
أكدت نتائج المقابلة أن اعتماد المؤسسة على الحلول الرقمية سمح بتقديم خدمات على مدار الساعة (24/7)، مع تقليص كبير في وقت إنجاز المعاملات، وتحسين دقة العمليات المالية والإدارية.
كما ساهمت التكنولوجيا المالية في تخفيف الضغط على الوكالات التجارية، وتقليل التكاليف التشغيلية المرتبطة بالمعاملات الورقية والتنقل، إضافة إلى تحسين سرعة معالجة الشكاوى.
وعليه، فإن الفرضية الفرعية الثالثة متحققة بشكل واضح، حيث ثبت أن التكنولوجيا المالية حسّنت فعلياً جودة الخدمات الإلكترونية.
خامساً: اختبار الفرضية الفرعية الرابعة
مفاد الفرضية الفرعية الرابعة: "أدت الرقمنة إلى تغيير إيجابي في سلوك الزبائن نحو الاعتماد على القنوات الرقمية".
· تفسير وإثبات الفرضية:
تُظهر النتائج تحولاً تدريجياً في سلوك الزبائن، حيث أصبحوا أكثر اعتماداً على التطبيقات الرقمية ومنصات الدفع الإلكتروني، مع انخفاض واضح في التوجه نحو الوكالات التقليدية.
كما أن ارتفاع عدد مستخدمي “فضاء الزبون” ووسائل الدفع الإلكتروني يعكس تغيراً في الثقافة الاستهلاكية، مدعوماً بعوامل مثل سهولة الاستخدام، السرعة، والأمان.
وبناءً عليه، فإن الفرضية الفرعية الرابعة متحققة بشكل مؤكد، إذ أثبتت النتائج وجود تحول سلوكي واضح نحو الرقمنة.
في ضوء ما سبق، يتضح أن جميع الفرضيات المدروسة قد تحققت بدرجات متفاوتة من القوة، مما يؤكد الدور المحوري الذي تلعبه التكنولوجيا المالية في تطوير الخدمات الإلكترونية داخل مؤسسة اتصالات الجزائر بولاية غرداية، سواء من حيث تحسين الأداء أو توسيع قاعدة الاستخدام أو تغيير سلوك الزبائن نحو الرقمنة.




















خلاصة الفصل
يتبين من خلال الدراسة الميدانية لمؤسسة اتصالات الجزائر بولاية غرداية أن المؤسسة قطعت شوطاً مهماً في مسار التحول الرقمي، من خلال اعتمادها المتزايد على التكنولوجيا المالية وتوسيع خدماتها الإلكترونية. فقد أظهرت النتائج وجود تطور مستمر في استخدام الدفع الإلكتروني والتطبيقات الرقمية، مقابل تراجع تدريجي في التعاملات التقليدية، مما يعكس تغيراً واضحاً في سلوك الزبائن نحو الرقمنة.
كما ساهمت هذه التحولات في تحسين جودة الخدمات الإلكترونية من حيث السرعة والفعالية وتوسيع نطاق الوصول، إضافة إلى تقليل التكاليف التشغيلية وتعزيز رضا الزبائن. ورغم هذا التقدم، لا تزال المؤسسة تواجه بعض التحديات المرتبطة بالبنية التحتية الرقمية والتكيف الكامل مع البيئة التكنولوجية الحديثة.
وبناءً عليه، يمكن التأكيد أن التكنولوجيا المالية تمثل عاملاً محورياً في تطوير الخدمات الإلكترونية داخل المؤسسة محل الدراسة، وأن استمرار هذا التوجه من شأنه تعزيز كفاءة الأداء وترسيخ التحول الرقمي على مستوى قطاع الاتصالات بولاية غرداية.
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في ظل التحولات الرقمية المتسارعة التي يشهدها قطاع الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات، برزت التكنولوجيا المالية كأحد أهم الأدوات الحديثة التي ساهمت في تطوير الخدمات الإلكترونية وتحسين كفاءتها داخل المؤسسات الخدمية. وتُعد مؤسسة اتصالات الجزائر من بين المؤسسات الجزائرية التي سعت إلى تبني مختلف تطبيقات التكنولوجيا المالية، من خلال توسيع خدمات الدفع الإلكتروني، وتطوير المنصات الرقمية، وتعزيز التحول الرقمي بما يتماشى مع متطلبات العصر الرقمي.
وقد تناولت الدراسة النظرية المفاهيم الأساسية المتعلقة بالتكنولوجيا المالية والخدمات الإلكترونية، مع إبراز أهمية التحول الرقمي في تحسين جودة الخدمات وتعزيز كفاءة الأداء داخل المؤسسات. أما نتائج الدراسة الميدانية المنجزة على مستوى مؤسسة اتصالات الجزائر بولاية غرداية، فقد بينت أن تطبيقات التكنولوجيا المالية ساهمت بشكل واضح في دعم الخدمات الإلكترونية وتطويرها، من خلال تسهيل عمليات الدفع الإلكتروني، وتحسين سرعة إنجاز المعاملات، وتوسيع استخدام التطبيقات والمنصات الرقمية، إضافة إلى تحسين تجربة الزبون ورفع مستوى رضاه.
وبناءً على ما تم التوصل إليه، يمكن التأكيد أن التكنولوجيا المالية أصبحت تمثل ركيزة أساسية في تطوير الخدمات الإلكترونية داخل المؤسسة، خاصة في ظل التوجه المتزايد نحو الرقمنة وتعميم الخدمات الرقمية، غير أن نجاح هذا التوجه يبقى مرتبطاً بمواصلة تطوير البنية التحتية الرقمية وتعزيز الثقافة الرقمية لدى مختلف فئات المجتمع. 
من خلال دراستنا النظرية والتطبيقية للموضوع توصلنا إلى جملة من النتائج أهمها:
· النتــــــــــــــائج:
• تُظهر الدراسة أن التكنولوجيا المالية تساهم بشكل فعّال في تطوير الخدمات الإلكترونية داخل مؤسسة اتصالات الجزائر؛
• ساهمت تطبيقات الدفع الإلكتروني في تسهيل وتسريع المعاملات المالية وتقليل الاعتماد على الوسائل التقليدية؛
• أدت الخدمات الرقمية إلى تحسين جودة الخدمات الإلكترونية من حيث السرعة والدقة وسهولة الاستخدام؛
• ساهمت التكنولوجيا المالية في تعزيز رضا الزبائن وتحسين تجربتهم من خلال توفير الخدمات على مدار الساعة؛ 
• أظهرت الدراسة وجود ارتفاع مستمر في عدد مستخدمي خدمات الدفع الإلكتروني والتطبيقات الرقمية داخل المؤسسة؛
• ساهمت البنية التحتية الحديثة، خاصة تقنية FTTH وخدمات 4G، في دعم التحول الرقمي وتحسين كفاءة الخدمات الإلكترونية؛
• بينت الدراسة وجود تراجع تدريجي في الاعتماد على الدفع النقدي مقابل ارتفاع الاعتماد على وسائل الدفع الإلكتروني؛
• رغم النتائج الإيجابية، لا تزال المؤسسة تواجه بعض التحديات المرتبطة بارتفاع تكاليف تحديث البنية التحتية الرقمية والحاجة المستمرة لمواكبة التطورات التكنولوجية الحديثة؛
• تؤدي التكنولوجيا المالية دوراً محورياً في دعم الرقمنة وتحسين الأداء الإلكتروني داخل المؤسسة، إلا أن نجاحها يتطلب مواصلة الاستثمار في الأنظمة الرقمية الحديثة وتعزيز الوعي الرقمي لدى الزبائن.
· التوصيـــــــــــات:
• يوصى بمواصلة تطوير خدمات الدفع الإلكتروني وتوسيع نطاق استخدامها داخل المؤسسة؛
• ضرورة تعزيز البنية التحتية الرقمية وتعميم استخدام تقنية الألياف البصرية بمختلف مناطق الولاية؛
• العمل على تحسين جودة خدمات الإنترنت بما يتماشى مع متطلبات الخدمات الإلكترونية الحديثة؛
• تكثيف حملات التوعية والتحسيس بأهمية الخدمات الرقمية ووسائل الدفع الإلكتروني؛
• تشجيع الزبائن على استخدام التطبيقات الرقمية من خلال تقديم مزايا وخدمات تحفيزية؛
• تطوير أنظمة الحماية والأمن السيبراني لضمان حماية المعاملات الإلكترونية وبيانات الزبائن؛
• العمل على توظيف تقنيات الذكاء الاصطناعي في تطوير الخدمات الإلكترونية وتحسين تجربة المستخدم؛
• ضرورة توفير تكوين مستمر للموظفين في مجال التكنولوجيا المالية والتحول الرقمي؛
• تشجيع الشراكات مع المؤسسات التكنولوجية والمالية لتطوير الحلول الرقمية الحديثة.
· أفاق الدراسة: نقترح دراسة المواضيع التالية مستقبلا:
- أثر تطبيقات الدفع الإلكتروني على تحسين جودة الخدمات الإلكترونية بالمؤسسات الجزائرية؛
- تحليل أثر التحول الرقمي على سلوك الزبائن في قطاع الاتصالات بالجزائر؛
- دور الذكاء الاصطناعي في تطوير الخدمات الإلكترونية داخل المؤسسات الخدمية؛
- تقييم جودة الخدمات الإلكترونية في المؤسسات الجزائرية في ظل التحول الرقمي؛
- دور تطبيقات الهاتف المحمول في تحسين تجربة الزبون وتعزيز الخدمات الإلكترونية.
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عدد المشتركين 
عدد المشتركين 	2025	2024	2023	2022	2021	2020	2019	2018	2017	2016	46841	41825	37680	34909	34782	32980	26300	2800	7893	5620	التطبيقات الرقمية فضاء الزبون والدفع عبر الانترنت 
التطبيقات الرقمية فضاء الزبون	2025	2024	2023	2022	2021	2020	2019	2018	2017	2016	48930	44223	38920	37514	30405	25425	18620	8230	540	345	عدد الدفع عبر التطبيقات	2025	2024	2023	2022	2021	2020	2019	2018	2017	2016	46841	41825	37680	34909	34782	32980	26300	2800	7893	5620	حجم المعاملات المالية الرقمية شهري وسنوي 
السنة	جانفي	فيفري	مارس	أفريل	ماي	جوان 	جويلية	أوت	سبتمبر	أكتوبر	نوفمبر	ديسمبر	المجموع سنة 2025	جانفي	فيفري	مارس	أفريل	ماي	جوان 	جويلية	أوت	سبتمبر	أكتوبر	نوفمبر	ديسمبر	المجموع سنة 2024	جانفي	فيفري	مارس	أفريل	ماي	جوان 	جويلية	أوت	سبتمبر	أكتوبر	نوفمبر	ديسمبر	المجموع سنة 2023	جانفي	فيفري	مارس	أفريل	ماي	جوان 	جويلية	أوت	سبتمبر	أكتوبر	نوفمبر	ديسمبر	المجموع سنة 2022	جانفي	فيفري	مارس	أفريل	ماي	جوان 	جويلية	أوت	سبتمبر	أكتوبر	نوفمبر	ديسمبر	المجموع سنة 2021	جانفي	فيفري	مارس	أفريل	ماي	جوان 	جويلية	أوت	سبتمبر	أكتوبر	نوفمبر	ديسمبر	المجموع سنة 2020	2025	2024	2023	2022	2021	2020	متوسط المعاملات المالية الرقمية الشهري	3903.4166666666647	3903.4166666666647	3903.4166666666647	3903.4166666666647	3903.4166666666647	3903.4166666666647	3903.4166666666647	3903.4166666666647	3903.4166666666647	3903.4166666666647	3903.4166666666647	3903.4166666666647	46841	3485.4166666666647	3485.4166666666647	3485.4166666666647	3485.4166666666647	3485.4166666666647	3485.4166666666647	3485.4166666666647	3485.4166666666647	3485.4166666666647	3485.4166666666647	3485.4166666666647	3485.4166666666647	41825	3140	3140	3140	3140	3140	3140	3140	3140	3140	3140	3140	3140	37680	2909.0833333333417	2909.0833333333417	2909.0833333333417	2909.0833333333417	2909.0833333333417	2909.0833333333417	2909.0833333333417	2909.0833333333417	2909.0833333333417	2909.0833333333417	2909.0833333333417	2909.0833333333417	34909	2898.5	2898.5	2898.5	2898.5	2898.5	2898.5	2898.5	2898.5	2898.5	2898.5	2898.5	2898.5	34782	2748.3333333333458	2748.3333333333458	2748.3333333333458	2748.3333333333458	2748.3333333333458	2748.3333333333458	2748.3333333333458	2748.3333333333458	2748.3333333333458	2748.3333333333458	2748.3333333333458	2748.3333333333458	32980	عدد المشتركين حسب نوع الخدمة 
4G FTTH ADSL 
عدد المشتركين حسب نوع الخدمة ADSL 	2025	2024	2023	2022	2021	35000	28000	26000	22000	20000	عدد المشتركين حسب نوع الخدمة  FTTH	2025	2024	2023	2022	2021	20000	18000	15000	12000	10000	عدد المشتركين حسب نوع الخدمة  4G	2025	2024	2023	2022	2021	25000	23000	20000	18000	16000	عدد المستخدمين عبر الزمن 
عدد الزبائن المشتركين	2016	2017	2018	2019	2020	2021	2022	2023	2024	2025	38900	40000	42000	44800	45900	47300	49000	51000	53000	55000	تطور عدد المستخدمين عبر الزمن	2016	2017	2018	2019	2020	2021	2022	2023	2024	2025	345	540	8230	18620	25425	30405	37514	38920	44223	48930	تفضيلات الدفع نقدي الكتروني ( عدد الزبائن المشتركين ومشتركين سداد الكتروني ونقدي او شيك 
عدد الزبائن المشتركين	2025	2024	2023	2022	2021	2020	2019	2018	2017	2016	55000	53000	51000	49000	47300	45900	44800	4200	40000	38900	عدد المشركين سداد إلكتروني	2025	2024	2023	2022	2021	2020	2019	2018	2017	2016	46841	41825	37680	34909	34782	32980	26300	2800	7893	5620	عدد المشتركين سداد نقدي أو شيك	2025	2024	2023	2022	2021	2020	2019	2018	2017	2016	8159	11175	13320	14091	12518	12920	18500	1400	32107	33280	نسبة الاعتماد على الدفع الالكتروني والنقدي 
نسبة الإعتماد على الدفع الإلكتروني	2025	2024	2023	2022	2021	2020	2019	2018	2017	2016	0.85165454545454655	0.78915094339622638	0.73882352941176466	0.71242857142857319	0.73534883720930455	0.71851851851851989	0.58705357142857162	0.66666666666666663	0.197325	0.14447300771208241	نسبة الإعتماد على الدفع النقدي	2025	2024	2023	2022	2021	2020	2019	2018	2017	2016	0.14834545454545514	0.21084905660377359	0.26117647058823534	0.28757142857142859	0.26465116279069767	0.28148148148148205	0.41294642857142855	0.33333333333333331	0.80267500000000136	0.85552699228791751	عدد الزبائن المشتركين	2025	2024	2023	2022	2021	2020	2019	2018	2017	2016	55000	53000	51000	49000	47300	45900	44800	42000	40000	38900	 في ولاية غرداية FTTH 4G  تغطية 
عدد المشتركين حسب نوع الخدمة  FTTH	2025	2024	2023	2022	2021	20000	18000	15000	12000	10000	عدد المشتركين حسب نوع الخدمة  4G	2025	2024	2023	2022	2021	25000	23000	20000	18000	16000	
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