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 الملخص:
)تكرار شراء العملاء سلوكعلى  ةمتريالبيوأثر محددات البيانات  هدفت هذه الدراسة إلى قياس

مشاركًا،  111. تم إجراء دراسة ميدانية على عينة مكونة من ولاء(،رضا ،كلمة منطوقة ،

باستخدام المنهج الوصفي التحليلي، واعتمدت الدراسة على الاستبيان كأداة رئيسية لجمع 
 .26 الإصدار SPSS البيانات. تم تحليل البيانات باستخدام برنامج

  

أظهرت النتائج أن كل متغير له تأثير إيجابي ودلالة إحصائية بشكل منفصل، لكن عند دمج 
 .المتغيرات في نموذج واحد، تراجع تأثير بعضها بسبب التداخل بينها

  

رضا ال ،المنطوقة  كلمةال،شراءال تكرار،العملاء سلوك، ةمتريالبيوالبيانات  الكلمات المفتاحية:
 .ءو ولاء العملا



 
 

 

Abstract: 

This study aimed to measure the impact of biometric data 
determinants on customer behavior, specifically repeat purchase, word 

of mouth, satisfaction, and loyalty. A field study was conducted on a 

sample of 111 participants using a descriptive-analytical approach. 
The study relied on a questionnaire as the primary tool for data 

collection. The data were analyzed using SPSS version 26. 

The results showed that each variable had a positive and statistically 
significant effect when examined individually. However, when the 

variables were combined into a single model, the effect of some was 

reduced due to overlap among them. 

Keywords: Biometric data, customer behavior, repeat purchase, word 

of mouth, satisfaction, customer loyalty. 
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 مة دمق

في عصر التحول الرقمي المتسارع، أصبحت البيانات عنصراً أساسياً لفهم سلوك المستهلك 

وتطوير استراتيجيات التسويق الفعاّلة. من بين الابتكارات التقنية التي ساهمت في تعميق هذا 

كأداة متقدمة تتيح للشركات جمع وتحليل بيانات دقيقة  البصمة البيومتريةالفهم، برزت تقنيات 

ل تفاعلات العملاء وتجاربهم الشرائية. وتشمل هذه التقنيات التعرف على ملامح الوجه، حو

بصمة الإصبع، بصمة الصوت، وحتى حركة العين، حيث تسُتخدم لقياس استجابات المستهلكين 

 .وتحليل توجهاتهم وتفضيلاتهم بشكل أكثر دقة وواقعية

يساهم هذا النوع من التحليل في تطوير تجارب تسويقية مخصصة، وتحسين الخدمات المقدمة، 

ويدفعهم إلى تكرار الشراء. كما تساعد هذه التقنيات في بناء علاقات  ولاء العملاءمما يعزز من 

طويلة الأمد مع المستهلكين من خلال تقديم عروض وتجارب تتوافق مع أنماطهم السلوكية 

 .هم، مما يجعلهم يشعرون بأن العلامة التجارية "تفهمهم" على نحو أعمقوتوقعات

ومع تطور الذكاء الاصطناعي وقدرات المعالجة السريعة للبيانات، بات من الممكن استخدام 

بشكل أكثر كفاءة وأماناً، مع مراعاة القضايا الأخلاقية المرتبطة  تقنيات البصمة البيومترية

 .بالخصوصية وحماية البيانات الشخصية

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 :الإشكالية-1

 المحورية لهذه الدراسة في السؤال التالي: الإشكاليةو بناءا على ذلك تتحدد 

  من اجل تطوير برامج الولاء؟ ثر استعمال المعلومات البيومتريةا ما هو 

 الفرعية: الأسئلةو لتوجيه البحث بشكل المنهجي تم صياغة مجموعة من 

 ما المقصود بالمعلومات البيومترية؟-

 ما موقف المستهلك من استخدام بياناته البيومترية؟-

 العملاء؟ سلوكما الأثر الفعلي على -

 مشكلة البحث:-2

رغم التقدم الكبير في تقنيات التسويق الرقمي، لا تزال العديد من المؤسسات تواجه 

وتحديد العوامل التي تؤثر في  فهم السلوك الشرائي الحقيقي للعملاءصعوبة في 
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قراراتهم. ومع تزايد التنافس في الأسواق، أصبح من الضروري اعتماد أدوات أكثر 

طوير استراتيجيات تعُزز من ولاء العملاء وتدفعهم دقة لفهم وتحليل هذا السلوك بهدف ت

 .إلى التفاعل المستمر مع العلامة التجارية

كوسيلة حديثة لجمع بيانات آنية ودقيقة  تقنيات البصمة البيومتريةفي هذا السياق، برزت 

حول الانفعالات وردود الأفعال الحقيقية للعملاء أثناء تفاعلهم مع المنتجات أو الخدمات. 

لا يزال محدوداً،  في تحليل سلوك الشراء وتعزيز الولاءإلا أن توظيف هذه التقنيات 

تجربة العميل، وكذلك ويثير العديد من التساؤلات المتعلقة بكفاءتها، وأثرها على 

 .التحديات المرتبطة بالخصوصية والأخلاقيات

 

 

 

 

 

 الفرضيات الدراسة:-3

 :الأولىالفرضية الرئيسية 

تكرار الشراء, الرضا, الكلمة )تأثير المتغيرات المستقلة سلوك العملاء-

 مترية(.المتغير التابع )البيانات البيو ( علىالولاء,المنطوقة

 الثانية:الفرضية الرئيسية 

تكرار الشراء, الرضا, الكلمة )سلوك العملاءالمتغيرات المستقلة  تأثير

 مترية(.المتغير التابع )البيانات البيو بصفة متجمعة على(الولاءالمنطوقة,

 الموضوع: أهمية-4

 :مواكبة التطور التكنولوجي في بيئة الأعمال-1

  ،تأتي أهمية الموضوع من كونه يتناول أحد أحدث الاتجاهات التكنولوجية المعاصرة

، والتي أصبحت تسُتخدم بشكل متزايد في مجالات ةمتريالبيوالبصمة وهي تقنيات 

 .التسويق وتحسين تجربة العملاء

 :تعزيز فهم سلوك المستهلك بدقة أكبر-2

  مع المنتجات  التفاعل الفعلي للعملاءرصد وتحليل تساعد التقنيات البيومترية في

-3والخدمات من خلال تتبع انفعالاتهم وحركاتهم بطريقة دقيقة، مما يوفر بيانات أكثر 

 :تحسين استراتيجيات الولاء والتخصيص

  بناءً على  تقديم عروض وتجارب مخصصة لكل عميلتمُكّن هذه التقنيات الشركات من

وزيادة معدلات  تعزيز ولاء العملاءسهم في سلوكه وتفضيلاته الفعلية، وهو ما ي

 .الاحتفاظ بهم
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 :قيمة مضافة للبحوث التسويقية-4

  يعُد الموضوع ذا أهمية بحثية نظرًا لندرة الدراسات التي تناولت العلاقة بين التقنيات

وسلوك الشراء، خاصة في السياق العربي، مما يجعله مجالًا خصباً للبحث  البيومترية

 .والتطوير الأكاديمي

 5-دعم القرارات التسويقية المستندة إلى البيانات: 

  استناداً اتخاذ قرارات تسويقية أكثر دقة وفعاليةتتيح البيانات البيومترية للمؤسسات ،

 .استطلاع آرائهمإلى تحليل سلوك العملاء الفعلي، لا مجرد 

 :طرح أبعاد جديدة للخصوصية والأخلاقيات-6

  المرتبطة باستخدام معلومات  التحديات الأخلاقيةيفتح الموضوع المجال لمناقشة

حساسة مثل البصمات، ما يضيف بعداً نقدياً مهمًا للبحث يتعلق بحماية خصوصية 

 .العملاء

 أسباب اختيار الموضوع:-5

 :التطور التكنولوجي السريع في تقنيات البصمة البيومترية -1

تشهد تقنيات التعرف البيومتري )مثل بصمة الإصبع، بصمة الوجه، أو بصمة الصوت( 

,هذا يجعل من تطورًا كبيرًا واستخدامًا واسعاً في قطاعات متعددة، بما فيها التسويق والتجزئة

فهم سلوك المستهلك.الضروري دراسة إمكانيات هذه التقنيات في   

 :الحاجة إلى أدوات دقيقة لتحليل سلوك الشراء-2    

  من أبرز التحديات التي تواجه المؤسسات التجارية فهم تفضيلات العملاء وأنماط

 .شرائهم

  توفر البيانات البيومترية وسيلة أكثر دقة لتحديد مشاعر وتوجهات العملاء أثناء عملية

 .الشراء

   

 :العميل وبناء الولاءتعزيز تجربة -3

يمكن استخدام التحليلات البيومترية لتخصيص العروض والخدمات بما يتناسب مع سلوك -

.العميل، مما يزيد من رضاه وولائه للعلامة التجارية . 

 .الولاء المستدام يعزز من أرباح المؤسسة ويدعم تنافسيتها في السوق-

 :قلة الدراسات العربية في هذا المجال-4

 .هذا المجال حديثاً نسبياً في البحوث الأكاديمية، خاصة في العالم العربي يعُد

اختيار هذا الموضوع يفتح المجال لإضافة قيمة علمية ومعرفية جديدة، وسد فجوة في الأبحاث 

 .القائمة
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 :التكامل بين علوم التكنولوجيا والسلوك الاستهلاكي-5

صطناعي، التسويق، وعلم النفس السلوكي، ما الموضوع يجمع بين علم البيانات، الذكاء الا

 .يمنحه طابعاً متعدد التخصصات وغنياً بالتحليل

 :مخاوف الخصوصية وتحديات الأخلاقيات-6

يثُير استخدام البصمة البيومترية تساؤلات قانونية وأخلاقية، ما يضيف بعداً نقدياً مهمًا للبحث 

 يمكن أن ينُاقش بعمق.

 الموضوع: أهداف-6

في تتبع وفهم سلوك العملاء أثناء عمليات  تحليل مدى فعالية تقنيات البصمة البيومترية-1

 .الشراء

وتحسين تجربة العملاء داخل المتاجر أو  تحديد العلاقة بين استخدام البيانات البيومترية-2 

 .عبر المنصات الرقمية

في تطوير استراتيجيات تسويقية مخصصة تعزز ولاء  دراسة دور التحليلات البيومترية-3

 .العملاء للعلامة التجارية

تجاه استخدام بصماتهم البيومترية في البيئات التجارية،  استكشاف آراء وتوجهات العملاء-4

 مع التركيز على قضايا الثقة والخصوصية   .

البيومترية بطريقة فعالة يمكن للمؤسسات استخدامه لتطبيق تقنيات  تقديم إطار مقترح-5   

 .وأخلاقية تدعم بناء علاقات طويلة الأمد مع العملاء

التي قد تواجه المؤسسات في دمج هذه التقنيات ضمن أنظمة  تسليط الضوء على التحديات-6

 .خدمة العملاء والتسويق، واقتراح حلول مناسبة

 منهج البحث:-7

وذلك في الجزء النظري وهذا باستعمال مجموعة من  الوصفي, هجلمناعتمدت الدراسة على ا

التطبيقي فقدتم  في الجانب المصادر والمراجع المتمثلة في الكتب والمذكرات والمجلات, أما

باستمارة الاستبيان وهي إحدى تقنيات  الاستعانةنهج التحليلي وذلك من خلال لمالاعتماد على ا

صول على لحت واناؤسسة لتفريغ البيالما في لاءالعمال والعم بآراءمات المتعلقة لمعلوع اجم

 جتماعيةلاللعلوم ا الإحصائيةزمة لحمج اناعلى بر الاعتمادتم وقد  , spssإحصائيةمقاييس 

spssختبار فرضيات الدراسةالا. 

 صعوبات الدراسة:-8

 :قلة الدراسات السابقة في المجال-1

  البيومترية وسلوك الشراء موضوعًا حديثاً نسبياً، يعُد موضوع الربط بين التقنيات

خاصة في البيئة العربية، مما يصُعبّ الوصول إلى مراجع علمية كافية تدعم الجوانب 

 .النظرية للبحث

 :صعوبة الوصول إلى البيانات البيومترية-2
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  تمثل البيانات البيومترية معلومات حساسة وخاصة، ويصعب على الباحث الحصول

 أو القيود القانونية والتنظيمية مخاوف الخصوصية بسببعليها 

 

 

 

 

 :محدودية تعاون المؤسسات-3

  التعاون أو المشاركة في البحث  بعض الشركات أو الجهاتالدراسة رفض قد تواجه

 .بسبب الحذر المرتبط باستخدام التكنولوجيا البيومترية وتأثيرها على صورة المؤسسة

 :والقانونيةالاعتبارات الأخلاقية -4

  مثل الموافقة إلى التعامل الدقيق والحذر مع الجوانب الأخلاقيةيحتاج البحث ،

 لمشاركين، وضمان عدم إساءة استخدام البيانات.ا

 :متقدمة الحاجة إلى أدوات تقنية-5

  يتطلب هذا النوع من الدراسات استخدام أجهزة وتقنيات معينة )مثل ماسحات بصمة

 .أو قد تكون مكلفة ليست متاحة دائمًاالوجه أو أجهزة تتبع العين(، وهي 

 :تنوع تفسيرات السلوك البشري-6

  لتفسير النية  غير كاف  تحليل سلوك الشراء بناءً على البيانات البيومترية فقط قد يكون
 .الشرائية بشكل شامل، بسبب تأثير عوامل نفسية واجتماعية يصعب قياسها بدقة

 :قناع العينة المستهدفة بالمشاركة-7

o  قد يرفض بعض الأفراد المشاركة في البحث خشية تتبع هويتهم البيومترية أو

 .استغلال بياناتهم

 

 الدراسات السابقة: -9

 التي تناولت الموضوع ذات العلاقة، ومن أبرزها:هناك العديد من الدراسات  

بعنوان إدارة علاقات العملاء جامعة طنطا ،أبو النجا محمد (  أمنةالدكتورة ) دراسة    .1
التعرف على اثر   إلىتهدف هذه الدراسة على جودة العلاقة والاحتفاظ بالعميل،  وأثرها

 باستخدامإدارة علاقات مبنية على التكنولوجيا  -إدارة العملاء–إدارة علاقات  العملاء  أبعاد

التعرف   إلىالجزئي بالإضافة  الارتباطوتحليل   Path Analyseأسلوب تحليل المسار 
 .على مستوى كل من رضا العميل 
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مديرا   241استبانة خاصة لغايات الدراسة من عينة حجمها  باستخدام البيانات تم  تجميع
 إلىلخدمة العملاء  في البنوك المصرفية  المصرية  بعد تحليل البيانات  خلصت الدراسة  

  أبعادكل بعد  من  تأثيرهناك تباينا في  درجة   أنالاستنتاجات من أهمها  مجموعة من 

 بالعميل من خلال  جودة العلاقة   ظالاحتفاإدارة  علاقات العملاء  على 
إدارة علاقات  : الآتيوفقا للترتيب  الأبعادالرضا ( حيث جاءت هده  -الالتزام -الثقة) 

 تنظيم إدارة علاقات العملاء .،العملاء المبنية على التكنولوجيا 

 الدراسة من نتائج تم اقتراح جملة من التوصيات  إليهوبناءا على ما توصلت 
 الاحتفاظ بالعميل .–جودة العلاقة  -إدارة علاقات العملاء :الدالة الكلمات 

 دراسة العوامل الموقفية المؤثرة في قرار الشراء" ( بعنوانيوسف بومدين دراسة )   .2

المستهلك   إليهاالمعالم التي يحتكم  أهمتهدف الدراسة إلى "الدراسة  لدى المستهلك  تهدف
 فضلا عن المحطات التي تستوقف  قراره الشرائي مهما كان نوعه .في قرار شراءه 

"  بعنوان جامعة قالمة الجزائر  (2020، شوايدية منية ،سماح  الرأسكجل ) دراسة   .3

مناقشة  تهدف الدراسة إلى  ،" دمة العمومية الالكترونيةالبلدية  في تحسين الخ رقمنهدور 
 أداء الخدمة العمومية  الالكترونية .دور  عصرنة  الجماعات المحلية في سبيل تحسين 

 



 

 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

الأولالفصل   

النظري لرضا الزبون و ولائه الإطار  
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 :تمهيد

الزبائن،  رضا الزبون وولاؤه يعتبران من المفاهيم الأساسية في علم التسويق وإدارة علاقات

عرف يُ حيث يشكلان حجر الأساس لنجاح واستمرارية المؤسسات في بيئة الأعمال التنافسية. 

و خدمة منتج أ رضا الزبون بأنه الشعور الإيجابي أو السلبي الناتج عن تقييم الزبون لتجربته مع

طه العاطفي معينة، ومدى تلبيتها لتوقعاته واحتياجاته. أما ولاء الزبون، فهو انعكاس لارتبا

المنتج والسلوكي المستمر بالعلامة التجارية، والذي يدفعه إلى تكرار الشراء والتوصية ب

 .للآخرين

ئهم، لتعزيز ولاتحرص الشركات الحديثة على تحقيق مستويات عالية من رضا الزبائن كوسيلة 

من تكاليف  حيث أظهرت الدراسات أن الزبائن الراضين أكثر ميلاً للبقاء مع الشركة، مما يقلل

قة بين اكتساب زبائن جدد ويزيد من الربحية على المدى الطويل. ومن هنا، أصبح فهم العلا

رية مرالتصميم استراتيجيات تسويقية فعاّلة تضمن است رضا الزبون وولائه أمرًا ضروريً 

 .النجاح في الأسواق

 

 

 

 

 

 

 

 : سلوك العملاء.الأولالمبحث 

 زبون.: ماهية الأولمطلب ال

                                                                                                  الزبون:  مفهوم 

 نذكر منها:   فتعار يقدمت للعميل مجموعة من 

يعرف الزبون على انه " ذلك الشخص الداخلي أو الخارجي والذي يقتني منتج منظمة ما من -

أو رغبات  ورغباته السوق الصناعي أو الاستهلاكي أو الداخلي داخل المنظمة لتحقيق حاجاته 

 1العائلة عن طريق عملية الشراء أو المبادلة.''

                                                             
 .75,ص2009دار الصفاء,عمان,الأردن,–علاء فرحات,أميرةالخبابي,إدارة المعرفة ''إدارة معرفة الزبون'' 1
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ذلك المشتري للخدمات الفعلي أو المتوقع ولديه الرغبة و القدرة في  وانه: ه ويعرف أيضا-

شراء تلك الخدمة كما انه يشكل الهدف النهائي لأية عملية تسويقية لأنه هو مفتاح نجاح المؤسسة 

 1أو فشلها.

الفرد الذي يصبح معتادا على الشراء و هذا الاعتياد يتحقق من  كأيضا: ذلوعرف الزبون -

ت متعددة و عبر فترات زمنية معينة و على ذلك فانه من دون وجود تكرار منتظم خلال مناسبا

 2فان الشخص المشتري لا يمكن اعتباره أبدا زبونا.

النهائي لخدمات المؤسسة و تتأثر قراراته بعوامل داخلية  بأنه: المستخدمو عرف الزبون -

بعوامل خارجية مثل الموارد و  و المعتقدات و الأساليب و الدوافع و الذاكرة ةمثل: الشخصي

 3قد يكون الزبائن إفرادا أو منظمات . الأصدقاءتأثيرات العائلة و جماعات التفضيل و 

 

 المطلب الثاني: أنواع الزبائن:

 و لقد قسم العملاء إلى فئتين:

هم الموظفين في كل الأقسام  و4الشركة،العميل الداخلي البشرية داخل  لالداخليين: يمثالعملاء -ا

 ,يتفاعلون لانجاز الأعمال بجودة تلبي احتياجاتهم و احتياجات الآخرين.

الذين يستخدمون الخدمة التي تقدمها الشركة و يتلقونها على شكل  مالخارجيين: وهالعملاء -ب

 5منتجات أو خدمات نهائية.

التجارية, ة يهات العميل تجاه العلاقترتبط كفاءة المنظمات بشكل كبير بمستوى الخدمات و بتوج

 لتجارب سابقة و خدمات متواصلة ةنتيج

 المطلب الثالث: العوامل المؤثرة على سلوك الزبون:

 من بين العوامل التي أثرت على سلوك الزبون هي:

 عوامل التأثير النفسية:-1

                                                             
 .71,ص2006,دار وائل للنشر و التوزيع,عمان,الأردن,2الجودة الشاملة مفاهيم و تطبيقات,ط محفوظ احمد جودة,إدارة1

 عباس على ,ولاء المستهلك,كيفية تحقيقه و الحفاظ عليه,الدار الجامعية,مصر,2009,ص2.104

البحوث القانونية و  معيزةعادل,واقع رضا العميل عن المؤسسات الخدمية,حالة مؤسسة بريد الجزائر لولاية قسنطينة,مجلة3

 -.473,ص2019الاقتصادية,قسنطينة,الجزائر,
 .11,ص2006الداويالشيخ,تفعيل رضا الزبون كمدخل استراتيجي لبناء ولائه,مذكرة ماجستير غير منشورة,جامعة الجزائر,4
الصفاء للنشر و  ,دارالأولىمعرفة الزبون(الطبعة  إدارةالمعرفة ) إدارةعلاء فرحان طالب,اميرالجنائي,5

 .73,ص2009التوزيع,عمان,
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 التعلمك , ,الإدرا عهي: الدوافتتأثر خيارات الشراء لدى العملاء بأربعة عوامل نفسية هامة  

 الاجتهادات.

يتصرف الفرد استجابة لحاجة معينة يسعى  ثالحاجة, حيالدوافع: تبدأ السلوكيات من -ا

لإشباعها .تعتبر هذه الحاجة نقطة الانطلاق التي تتحول إلى دافع و الدافع هو القوة الداخلية أو 

الحاجة  حمشبعة, تصبير المحرك الذي يدفع الإنسان نحو سلوك معين بهدف تحقيق حاجة غ

 1دافعا عندما يتم تحفيزها و تنقسم الدوافع إلى نوعين:

دوافع عاطفية: و هي الدافع الذي يحفز الزبون على شراء المنتج دون تدبر أو التفكير في 

                                                        أو حتى اللهو.                              دالتفاخر, التقليالأمور الموضوعية المتعلقة باحتياجاته مثل 

 اشرائه, بمدوافع منطقية: هي قيام العميل بتدقيق و تقييم كل المعطيات المرتبطة بالمنتج قبل 

سهولة التشغيل.(.                                                                                                             المنتج,السلامة,و يتوافق مع متطلباته و قدراته مثل) الجدوى المالية,قوة

من بين النظريات الهامة في علم النفس حول المحفزات و التي حظيت باهتمام واسع نظرية 

بالفئة الأكثر  ارئيسية. بدفئات  قسم الحاجات يشكل هرمي إلى خمس ثحي‘سلو' ما''أبراهام 

                                                                                                                                                                               ضرورة في قاعدة الهرم وسولا إلى الأقل أهمية كما يظهر في الشكل التالي:                                                         

للحاجات.                                                                                                     وسلما:هرم 01الشكل رقم 

                                                                                                            
 تعتمد على النقاط التالية: وسلمامن المهم الإشارة إلى أن نظرية 

 

 الحاجة غير المشبعة هي المحرك الأساسي للسلوك.-

                                                             
 .143,ص2014الخامسة, دار الكسيرة للنشر و التوزيع,عمان, ةالحديث, الطبعزكريا احمد عزام و آخرون ,مبادئ التسويق 1
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 يبدأ الفرد في إشباع احتياجاته بشكل تدريجي.-

لمنتجات الدى الفئات المستهدفة و ذلك لتحديد  يجب على رجال التسويق فخم الحاجات الملباة

 التي تتناسب مع هذه الحاجات و تحفيزهم على استهلاكها.

الإدراك عملية ذهنية يتم فيها تشكيل الانطباعات لدى الفرد من خلال استقبال و  دالإدراك: يع

بدوره إلى تنظيم و تفسير مؤشرات معينة,و لان الإدراك يؤدي إلى التفكير و التفكير يؤدي 

المعرفة فان المعلن يهتم بدراسة هذه العملية بعمق نلاحظ أن العملاء يدركون المنتجات و 

تأثيراتها من خلال عدة عوامل منها الانطباع المتشكل من الاسم التجاري حيث نجد أن العديد 

 1من العملاء مستعدون لدفع أسعار أعلى مقابل منتج معين نتيجة لشهرته.

ت التعلم نظريا لالذاتية, تعمالتعلم حجر الأساس لفهم الفرد لمحيطه و هويته  التعلم: يمثل

نا الدوافع كأدوات حيوية تمكننا من فهم سلوك الزبائن و التنبؤ به فهي المفتاح الذي يكشف ل

تجريب  الخفية وراء قرارات الأفراد من وجهة نظر تسويقية ,يمثل التعلم تجربة استخدام و

لخبرات اة. يشير مفهوم التعلم إلى التغير المستمر في السلوك الناتج عن المنتجات الجديد

 المكتسبة من المواقف السابقة.   وخاصة تلكالحساسة 

شراء منتجات معينة أو  لمتعددة، مثفنحن نتحدث هنا عن تراكم المعرفة من خلال تجارب 

ليومية من خلال تفاعله غيرها حيث يعكس هذا المفهوم كل ما يكتسبه الإنسان خلال رحلته ا

 2مع المجتمع المحيط به.

و  المعتقدات،يكتسب الأفراد  المجتمع،: من خلال التعليم و التفاعل مع والاتجاهاتالمعتقدات 

هي الأفكار التي يحملها الشخص تجاه موضوع معين بشكل عام يميل المصنعون إلى التركيز 

والمشاعر يتكون من التقييمات المعرفية  السلوك فهو منتجاتهم. أماعلى رضا المشترين عن 

يحملها الشخص تجاه فكرة أو شيء معين. على سبيل المثال: يمكن أن بكون لدى الإنسان  التي

غيرها. و الدين،السياسة،الملابس،الموسيقى، والطعام تجاه  ومشاعر ايجابيةسلوك معرفي 

هذا السلوك في الدماغ على هيئة مشاعر حب أو كراهية بشكل عام ,يسعى السلوك تجاه  ليتشك

شيء معين إلى الحفاظ على الطاقة و الوقت حيث يتفاعل الناس مع الأشياء بمستويات مختلفة 

من الاهتمام .لذلك يعتبر تغيير السلوك الإنساني أمرا صعبا, و يتطلب وقتا طويلا لتغيير جزء 

يتطلب الأمر أيضا تغيير سلوكيات أخرى, من كل ما سبق نستنتج أن هناك مجموعة منه, كما 

من العوامل و القوى التي تلعب دورا حيويا في تشكيل سلوك المستهلك بشكل عام فان قرارات 

الأفراد ليست سوى ناتج لتدخلات معقدة تشمل الثقافة ,و العوامل 

                                                             
ع الأولى,دار الحامد للنشر و التوزي محمد منصور أبو جليل و آخرون ,سلوك المستهلك و اتخاذ القرارات الشرائية,الطبعة1

 36,ص2013,الأردن,
 .221,ص2013إياد عبد الفاتح نسور,إدارة التسويق ,الطبعة الأولى ,دار الصفاء للنشر و التوزيع, الأردن,2
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على المسوقين اخذ كل  يلذا, ينبغنفسية المتنوعة الاجتماعية,والشخصية,بإضافة إلى العوامل ال

 1هذه الجوانب بعين الاعتبار.

 

 

 

 :والاجتماعيةعوامل التأثير الثقافية -2

 يما يلي:فيمكن تلخيصها  والاجتماعية التييتأثر سلوك المستهلك بعدد من العوامل الثقافية 

الادراكات و السلوكيات التي يكتسبها إلى مجموعة القيم الأساسية و  رالثقافية: تشيالعوامل -

دينية و تعليمية و مهنية  مثل: مؤسساتالفرد من أسرته و من المؤسسات الأخرى في المجتمع 

 2و غيرها.

حيث تساهم في تعليمه  الفرد،الاسرة: تلعب الأسرة دورا أساسيا في تشكيل شخصية  دور -

 الإخوةسلوك الأبوين و  تأثيرإلى  ةبإضافالاستهلاك, العديد من العادات و التقاليد و أنماط 

 3تعتبر الأسرة من أهم المؤسسات الاستهلاكية في المجتمع.

سلوك الفرد بعدد من الجماعات التي ينتمي إليها في مجتمعه,  رالمرجعية: يتأثالجماعات  -

فالجماعة تجمع من شخصين أو أكثر يتفاعلون معا بهدف تحقيق بعض الأهداف الفردية أو 

مشتركة .تعرف الجماعات التي تؤثر على سلوك الفرد بالجماعات المرجعية,حيث يستخدمها ال

الفرد كنقاط للمقارنة سواء بشكل مباشر أو غير مباشر .و هذا يعني أنها تعمل كمرجع يؤثر 

 4على تشكيل اتجاهاته و سلوكياته.

قات كل مجتمع من طبقات اجتماعية تشكل هيكله. تعتبر الطب الطبقات الاجتماعية:يتكون-

وكيات الاجتماعية أجزاء دائمة ثابتة نسبيا حيث يشترك أعضاؤها في قيم و اهتمامات و سل

ل,الثقافة,و تحديد الطبقة الاجتماعية بناءا على عدة عوامل مثل: المهنة ,الدخ نمتشابهة. يمك

 الثروة.

ات متشابهة ديد الطبقة الاجتماعية إلى أن أعضائها يظهرون سلوكيو يعود اهتمام المسوقين بتح

 في تفصيلاتهم للعلامات التجارية.

                                                             
 .113,ص,2007محمود جاسم الصعيدي,رشاد محمد يوسف الساعد,إدارة التسويق ,الطبعة الثانية,دار المنهج, الأردن,1
  .171,ص2008جامعي,مصر,طارق طه,إدارة التسويق ,دار الفكر ال2
 .242,ص2010الأولى,دار الصفاء للنشر و التوزيع,الأردن, علي فلاح الزعبي, مبادئ و أساليب التسويق,الطبعة3
 .202,ص2008الأولى,دار الجامعة,مصر, التسويق,الطبعة محمد عبد العظيم أبو النجا,إدارة4
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تظهر أهمية التركيز على الطبقة الاجتماعية من خلال تصميم الموقع والمنتج بالإضافة إلى 

 1.إستراتيجية التسعير وجهود البيع الشخصي و الأنشطة المرتبطة بها

 :عوامل التأثير الديموغرافية و الاقتصادية-3

 :يتأثر سلوك المستهلك بعدد من العوامل الديموغرافية و الاقتصادية و تشمل ما يلي

العمر: يختلف سلوك الشراء باختلاف عمر الفرد,حيث تتنوع اهتمامات الشباب و الفتيات -

شابات اهتمامهن على منتجات مقارنة بالأشخاص اكبر سنا.فعلى سبيل المثال :تركز الفتيات ال

المحمولة,و مستحضرات التجميل.بينما تهتم النساء الأكبر سنا  مثل الملابس العصرية,الهواتف

 2بمنتجات مختلفة مثل الأدوية الخاصة بالضغط, السكري, القلب,و الروماتيزم.

يتشارك الأشخاص في نفس الثقافة الفرعية أو الطبقة الاجتماعية أو الوظيفة و  نمط الحياة:قد-

لكن لديهم أنماط حياة متنوعة,من المهم للمسوقين فهم العلاقة بين أنماط الحياة و سلوك 

المستهلك.يعكس نمط الحياة الأنشطة, الاهتمامات, و الآراء و يتضمن تفاعلا شاملا مع البيئة 

إلى فهم كيفية ارتباط منتجاتهم بأنماط الشخصية للمجموعات المستهدفة و ,يسعى المسوقون 

التي تتأثر جزئيا بالقيود المالية أو الزمنية .تسعى المؤسسات إلى تلبية احتياجات المستهلكين 

 3الذين يواجهون قيودا مالية من خلال تقديم منتجات ملائمة.

رد من شراء المنتجات المختلفة,يتم تحديد الدخل:يعد الدخل المصدر المالي الذي يمكن الف-

نصيب الفرد من الدخل من خلال قسمة الدخل القومي الإجمالي على عدد السكان,يعتبر فهم 

دخل المستهلك أمرا أساسيا لدراسة و تحديد سلوكيات الشراء حيث يمكن أن يتنوع مصدر 

مثل الممتلكات العقارية ينقسم الدخل بين الرواتب من العمل ,المعاشات, المكافآت, أو الثروات 

الدخل إلى عدة فئات تشمل المصاريف اليومية مثل: الغذاء, مواد التنظيف, الملابس, الصحة 

 4,تكاليف السكن, و التعليم و غيرها.

نوع العمل الذي يمارسه الفرد على سلوكه الشرائي من خلال اختياره السلع  رالوظيفة: يؤث-

المسوقون إلى تحديد الفئات المهنية التي  ووظيفته. يسعىتياجاته تتناسب مع اح والخدمات التي

يمكن للمؤسسات تخصيص منتجاتها لتلبية  وخدماتهم. كماتبدي اهتماما واضحا بمنتجاتهم 

 5احتياجات هذه الفئات بشكل أفضل.

                                                             
 .149-148ص2013الأولى,دار الصفاء للنشر و التوزيع,الأردن, التسويق,الطبعة غسان قاسم داود اللامي,إدارة1
 .125طارق طه,مرجع سبق ذكره,ص2
 , 152غسان قاسم داود اللامي ,مرجع سبق ذكره,ص3
علي لونيس,العوامل الاجتماعية و الثقافية و علاقتها بتغيير اتجاه سلوك المستهلك الجزائري,رسالة لنيل شهادة 4

منتوري قسنطينة  س و العمل و التنظيم,كلية العلوم الإنسانية و العلوم الاجتماعية,جامعةالدكتوراه,تخصص علم النف

 .  75,ص2007,
 .141,ص,2014الخامسة,دار المسيرة للنشر و التوزيع,عمان, زكريا احمد عزام و آخرون,مبادئ التسويق الحديث,الطبعة5
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 .وتكرار الشراءالمبحث الثاني: الكلمة المنطوقة 

 : مفهوم الكلمة المنطوقة.الأولالمطلب 

كز على أبرز تتنوع التعريفات والمفاهيم التي قدمها العديد من الباحثين والكتاب، ولكننا سنر

 ا:ما تم نشره من هذه المفاهيم التي تسلط الضوء على طبيعة الكلمة المنطوقة وتطوره

الكلمة  خلالن قراراتهم معتمدين على النصائح التي تلقوها م باتخاذيقوم المستهلكين في العادة 

 :المنطوقة حيث تعرف الكلمة المنطوقة

عملية  للفرد ويشممن فرد  لوجهااصل لفظي وجه هي "تو(( cowlesو(kicker)حسب-

 1. تبادل تعليقات أو أفكار بين مستهلكين أو أكثر في إطار غير تجاري

 MA) (Word Of Mouthe Marketing(الكلمة المنطوقة)  WOMوتعرف– "

Associon)  )التصرف الذي يقوم به المستهلكون هي:  الكلمة المنطوقة ) البيانات البيومترية

 2. رينآخلتوفير معلومات لمستهلكين 

حسب (ALL AND EAST ROBERT" )النصيحة غير الرسمية التي يتم تناقلها  هي

بين المستهلكين، عن منتج، خدمة أو عالمة تجارية، في العادة تمتاز بالسرعة والتفاعلية من 

 3لتجار .  دون تحفيز

سمي ذات طابع ر الأشكاليشير هذا التعريف إلى كون الكلمة المنطوقة تكون وبأي شكل من 

                                       جارية.                           أي أنها تكو ن تلقائية من مستهلك إلى مستهلك أخر تخلو من الدوافع الربحية  الت

 4لمنطوقة المركز لعالم التسويق والطريقة المثلى لبيع وترويج منتج ما يبرزة اتمثل الكلم-  

 ووزنها في عالم التسويق. عريف مدى قوة الكلمة المنطوقةهذا الت

                                                             
1WOM or something else: How -WOM or e Nakayama, M., Wan, Y., & Sutcliffe, N. (2010).

Proceedings of the  does the web affect our dependence on shopping association information?

Sixteenth Americas Conference on Information Systems (AMCIS 2010) 

 
2of mouth (eWOM) in the travel What is the relevance of electronic word  Lavelle, R. (2017).

industry and its effect on consumer behaviour when reading online hotel guest 

[Master’s thesis, National College of Ireland]. National College of Ireland  reviews?

 p5,2017, Repository 
على تحسين صورة العالمة التجارية مقال نشر في  الإلكترونيةكلمة المنطوقة بوعامر عائشة وسعيداني محمد السعيد، أثر ال3

 10ص. 44دد،العجتماعية،  الا  و الإنسانية مجلة العلوم

4Silverman, G. (2001). The secrets of word-of-mouth marketing: How to trigger exponential 

sales through runaway word of mouth.,p06.  
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يرى LIVIN كذلك  أهمية بالنسبة للمستهلك كل ات والخدمات ليسا وحدهما ما يشأن المنتج

 الكلمة المنطوقة. اتصالاتيمكن ضم مقدمي الخدمات وبائعي المنتجات لمحتوى 

 :المطلب الثاني:مفهوم تكرار الشراء

 (Kotler& Keller) وكيلر تعريف كاتلر .1

"تكرار الشراء هو قيام العميل بإعادة شراء منتج أو خدمة معينة من نفس الشركة نتيجة للرضا 

 1عن تجربته السابقة معها، ويعُد هذا السلوك مؤشراً على الولاء وتقييم إيجابي للعلامة التجارية.

 (Solomon) تعريف سولومون .2

المستهلكين الذين يعودون إلى شراء نفس العلامة التجارية بعد  "يشير تكرار الشراء إلى سلوك

 2الشراء الأولي، وهو جزء أساسي من بناء علاقات طويلة الأمد مع العملاء."

 (Reichheld) تعريف رايشهيلد .4

"تكرار الشراء هو أحد مقاييس الولاء الأساسية، ويسُتخدم لتقييم ما إذا كان العميل يرى قيمة 

 3التعامل مع نفس الشركة، وهو مكون رئيسي في تحسين الأرباح طويلة الأمد. مستمرة في

 

الكلمة المنطوقة على اتخاذ قرار الشراء. تأثيرالمطلب الثالث:   

 الإشباعى جاهد باختالفها بين البساطة والتعقيد، لذا نجد المستهلك يسع تتميز عملية الشر اء

نامية بطريقة حاجاته و ينفق موارده على شراء السلع و الخدمات التي تشبع هذه الحاجات المت

ات التي تحدثها ، وفيما يلي سيتم التطرق ألهم التأثيرعقلانية يبسط فيها ذلك التعقيد،وبصورة

 الكلمة المنطوقة على كل مرحلة من مراحل عملية اتخاذ قرار الشراء

 مرحلة ما قبل الشراء

المعلومات حول المنتج الذي يرغب في شرائه، وكلما تمكن من الحصول على آراء الزبائن 

تعُتبر هذه المرحلة هي المرحلة التي تسبق عملية ان ذلك أفضل بالنسبة له، إذ السابقين، ك

الشراء، حيث يشعر الفرد بالحاجة ويبدأ في البحث عن الإشباع. يبدأ ذلك بجمع هذه 

كما أن الحصول على مثل هذه المعلومات يمنح الزبون شعورًا بالراحة  المعلومات حيادية.

والاطمئنان بشأن قراره الشرائي. تلعب الكلمة المنطوقة دورًا كبيرًا في تقييم المنتجات 
                                                             

1 Kotler, P., & Keller, K. L. (2016). Marketing Management (15th ed.). Pearson Education 
2 Solomon, M. R. (2018). Consumer Behavior: Buying, Having, and Being (12th ed.). Pearson 
3Reichheld, F. F. (2001). The Loyalty Effect: The Hidden Force Behind Growth, Profits, and 

Lasting Value. Harvard Business SchoolPress 
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المختلفة، نظرًا لسرعة تداولها وسهولة الوصول إليها من مصادر متنوعة، مما يتيح للزبون 

منتج المناسب له ويكمن دور التسويق بالكلمة المنطوقة في هذه إمكانية المقارنة وتحديد ال

نه هو أفضل ما يمكن الحصول عليه من ع ناع المستهلك بأن المنتج المعلن المرحلة في إق

اجل التغلب على المشكلة وترك حرية التصرف في إشباعه لحاجاته بطريقة تتفق مع 

 ظروفها الخاصة.

 مرحلة اتخاذ القرار الشرائي:

بعد أن يختار المستهلك البديل المناسب، سيقوم بإتمام عملية الشراء بهدف تلبية حاجته المحددة. 

 توسيع خصائص العلامة مثل الثقة والثباتيتضمن ذلك تحديد الوقت الفعلي للشراء، سواء كان ذلك

. 

 : الرضا و ولاء الزبون.الثثالمبحث ال

 :ماهية الرضا.الأولمطلب ال

 .الرضاتعريف : أولا

 لقد تعددت و اختلفت حول تعريف الرضا و سوف نقتصر على التعاريف التالية:

الاستعمال الناتج عن توقعاته  أويعرف بأنه''حكم المستهلك بالنظر إلى الخبرة الاستهلاكية -

 و يمكن القول أن:1بالنسبة للمنتج و الأداء المدرك.

يعرف على انه: الشعور بالسعادة و الابتهاج الذي يحصل عليهما الإنسان نتيجة إشباع  الرضا-

حاجة أو رغبة عنده, فالإشباع في مجال الأعمال و الخدمات عرض المستهلك هو ما يحققه 

 2من منفعة من خلال استهلاكه لسلعة ما أو انتفاعه من خدمة ما.

من إحساس الفرد الناتج عن المقارنة بين الأداء المدرك  و يعرف الرضا أيضا بأنه:"مستوى-

و توقعاته,و هو حالة نفسية لما بعد شراء و استهلاك خدمة معينة,يترجم بواسطة شعور عابر 

مؤقت ناتج عن الفرق بين توقعات العميل و الأداء المدرك,و يعتمد بالموازاة مع ذلك على 

                                                                                              3الموقف السابق تجاه الخدمة.''     

نستنتج من هذه التعاريف إن الرضا يعبر عن حالة نفسية أو شعور عاطفي للزبون نتيجة -

للمقارنة بين أداء المنتج أو الخدمة و التوقعات ,مما يعني إن الرضا يرتبط بمستوى جودة 

                                                             
تجارية جامعة إسلام,تأثير جودة الخدمة على الزبون الخارجي,مذكرة لنيل شهادة الماستر في العلوم ال غازي محمد,قراوي1

 .36 ص,م2015أكلي محند اولحاج,البويرة,الجزائر,
رضا طلبة كلية الاقتصاد في جامعة حلب عن مستوى الأداء الإداري و الأكاديمي لكليتهم,مجلة  سليم إبراهيم الحسنية,مدى2

 .287, ص2009,العدد الثاني,25جامعة دمشق للعلوم الاقتصادية القانونية,المجلد 
ستير غير (:اختبار العلاقة بين جودة الخدمة,رضا الزبون و قيمة الزبون,رسالة ماج2015أبو فزع,عاصم رشاد محمد )3

 .19منشورة,جامعة الشرق الأوسط,الأردن.ص
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مة المدركة و أن درجة لإشباع تحدد مستوى الرضا و الذي بدوره يتحدد من خلال مقارنته الخد

 1بمستوى التوقعات مع الناتج الفعلي.

 الرضا: أهمية:ثانيا

 2تتجلى أهمية الرضا فيما يلي:

 وضع برامج و خطط عمل فعالة للمؤسسة.-

 تحسين جودة المنتج لتحقيق ميزة تنافسية للمؤسسة.-

 نجاح المنظمة في تحقيق الأرباح من خلال تلبية احتياجات و متطلبات العملاء.-

 تعزيز ولاء العملاء تجاه المؤسسة.-

 زيادة تكرار تعاملات العملاء مع المؤسسة.-

 ثالثا:خصائص الرضا:

 3تتجلى خصائص الرضا في ما يلي :

وقعاته تالرضا الذاتي :يتعلق رضا الزبون بعنصريين  أساسيين :الأول هو طبيعة و مستوى -1

دة التي الشخصية.و الثاني هو إدراكه الذاتي للخدمات المقدمة.فوجهة نظر الزبون هي الوحي

تعتمد سواقعي ,بل تعتبر في هذا السياق ,حيث لا يمكنه تقييم جودة الخدمة بشكل موضوعي و 

صر مادية بالخدمة ,تتطلب خاصية الذاتية للرضا وجود عنا اسي على توقعاته المتعلقةبشكل أس

لموس ممرتبطة بالأنشطة الخدمية ,مما يعني ضرورة تجسيد العناصر المعنوية للخدمة بشكل 

لظاهر , و ذلك لجعل جودة الخدمة واضحة و مرئية ,و يهدف ذلك إلى الكشف عن الرضا غير ا

 لدى الزبون .

رضا النسبي :على الرغم من أن الرضا يعتبر شعورا فرديا ,إلا انه يتأثر بمستويات ال-2

التوقعات .فعندما يستخدم عميلان نفس الخدمة في ظروف متشابهة,لا يمكن أن تكون آراؤهما 

حولها متباينة تماما,يعود ذلك إلى أن توقعاتهما قد تختلف ,و هذا يفسر لماذا تعتبر الخدمات 

                                                             
11Belin,A La mesure de l satisfaction client dand les marques industrielles de toulouse, 

juillet,2002,p07 

  
 . 43ص 2005حبيبة,استراتيجيات رضا العميل,مذكرة ماجستير غير منشورة,جامعة بليدة , كشيدة2
ن ,جودة الخدمات و اثرها في رضا العملاء ,رسالة لنيل شهادة الماجستير,جامعة محمد بوعنان نور الدي3

-115ص2007و علوم التسيير و العلوم التجارية,قسم علوم التسيير المسيلة,الجزائر, الاقتصاديةبوضياف,المسيلة,كلية العلوم 

116 
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كميات كبيرة هي الأفضل حيث لا يكفي أن تكون الخدمة هي الأفضل بل يجب أن التي تباع ب

 تتوافق بشكل اكبر مع توقعات العملاء.

الرضا التطوري: يتحقق رضا الزبون من خلال تحسين عنصريين أساسيين :مستوى -3

 وقعاتالتوقعات من جهة و مستوى الأداء المدرك من جهة أخرى  مع مرور الوقت قد تتطور ت

الخدمات الزبون نتيجة لزيادة المنافسة و ظهور خدمات جديدة أو تطور المعايير المتعلقة ب

 المقدمة كما يمكن أن يتغير إدراك الزبون لجودة الخدمة خلال عملية تقديمها .

لعديد أصبح قياس رضا الزبون يعتمد على نظام يتماشى مع هذه التطورات من خلال مراعاة ا

 من العوامل..

 :مفهوم رضا الزبون:ب الثانيالمطل

 :تعريف رضا الزبون.أولا

 هناك عدة تعريفات حول رضا العملاء و من أبرزها:

 1يعرف رضا العملاء على انه:''حالة نفسية نسبية تنتج عن تجربة الشراء او الاستهلاك.-1

 2المحقق بين توقعات الزبون و إدراك الخدمات التي تقدمها. و يعرف أيضا بأنه:التوازن-2

و يمكن القول أيضا أن رضا الزبون على انه :''شعور الزبون بالسعادة أو خيبة الأمل الناتجة -3

عن مقارنة أداء المنتج مع توقعاته عن المنافع التي يحصل عليها,فإذا انخفضت نسبة أداء المنتج 

لزبون غير راض و إذا تساوى الأداء مع التوقعات فان ذلك يعني عن توقعات الزبون يكون ا

 3رضا الزبون,أما إذا زاد الأداء عما هو متوقع فسيكون الزبون راضيا و سعيدا.''

و عرفته )ألعبيدي( على انه:هو أعلى درجة من القناعة يدركها الزبون بخصوص منتوج -4

على تقبل هذه المنظمة و منتجاتها و فاعليتها معين يشبع حاجاته المعلنة و الضمنية مما ينعكس 

 4و تحسين صورتها لديه.

                                                             
 تخصصلنيل شهادة الدكتوراه, أطروحةالهوية الاجتماعية في تحقيق ولاء الزبون للعلامة نجمة, قريش علال,دور1

 . 52,ص2014-2013,تلمسان,دبلقا يبكر  أبىتسويق,كلية العلوم الاقتصادية و التجارية و علون التسيير ,جامعة 

لسكيكدة,مجلة  الخدمي:دراسة حالة المؤسسة المينائيةمريم بشاغة و أحسن طيار,مدى رضا العملاء عن المزيج التسويقي 2

 .2,2014ً,480,العدد12العلوم الاقتصادية و التسيير و العلوم التجارية,المجلد
بوكثير:تقييم أبعاد جودة الخدمة البنكية و أثرها على رضا الزبائن,دراسة حالة وكالة بنك البدر,مجلة  عبد الكريم حساني,جبار3

 .591,ص2018,جامعة أم البواقي,الجزائر,1,ع5ة و المالية,مجالبحوث الاقتصادي
 .59,ص2009دار الوراق, عمان,  –يوسف جحيم ,سلطان الطائي و هاشم فوزي,دباسألعبادي,إدارة علاقات الزبون 4
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لفرح أو بناءا على التعريفات المذكورة ,يمكننا اعتبار رضا الزبون بأنه:إحساس العميل با

متوقع مع الإحباط بعد استخدامه لمنتجات أو خدمات المؤسسة و ذلك نتيجة لمقارنة الأداء ال

 الأداء الفعلي.

 

تسعى كل منظمة جاهدة لكسب رضا العملاء حيث يعتبر هذا : أهمية رضا الزبون:   ثانيا

                                    1الرضا المعيار الأهم لتقييم أدائها و تبرز أهمية الرضا العملاء من خلال النقاط التالية:

مما يسهم في جذب يؤدي رضا العملاء عن خدمات المؤسسة إلى تعزيز سمعتها الايجابية -

يقلل –زبائن جدد و يشجعهم على العودة.                                                               

رضا العملاء من احتمالية فقدانهم و الانتقال إلى المنافسين كما يساعد المؤسسة في الحفاظ 

 على مكانتها في السوق 

لعملاء عكسية للمؤسسة حيث يتيح لها فهم احتياجات ايمثل رضا العملاء مصدرا للتغذية ال–

           بشكل أفضل مما يعزز من تطوير خدماتها.                                       

 يعتبر الرضا مقياسا لجودة الخدمة المقدمة.-

هم ياجاتيعكس رضا العملاء فعالية سياسات المؤسسة و يكشف عن مستوى أداء العاملين و احت-

 للتدريب.

لى المدى لذا يعتبر رضا العملاء عن المؤسسة و منتجاتها أساس نجاحها و تحقيق أهدافها ع  

 الطويل.

 

 

 

 

 

 مطلب الثالث: مفهوم الولاء:ال

   :مفهوم الولاء.                                                         أولا

                                                             
لماجستير نور الصباغ:اثر التوثيق الالكتروني على رضا الزبون في قطاع الاتصالات دراسة ميدانية,بحث مقدم لنيل درجة ا1

 .42,ص2016إدارة الأعمال لتخصصي الجامعة الافتراضية السورية,سوريا,
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 للولاء عدة تعار يف نذكر منها :

يتم تعريف الولاء بأنه:''استجابة سلوكية و ميول تفضيلي مقصود,يظهر خلال الزمن من -

 1طرف عدة مقررين بوجود عدة بدائل متاحة و الناتجة عن عمليات نفسية .''

ائن  ( بأنه:''تحويل الزبائن الجدد إلى زبائن دائمين ومن ثم تحويلها تدريجيا إلى زب

christopher)-  

يتصرفون عمدا و مقربين من منظمة الخدمة ,و عندما يدافع الزبون الموالي عن مواليين 

خدمات المنظمة المعنية ,فانه بهذا يتحول إلى مصدر من مصادر استقطاب المزيد من 

 2الزبائن.''

فعرفا الولاء على انه:''شعور الزبون الناتج عن المقارنة بين توقعات  

 -أماkotlerوduoisالزبون

 3الأداء المتحصل عليها.''للخدمة و 

ل تكرار من التعريفات السابقة ,يمكننا أن نستنتج أن الولاء يعبر عن سلوك العميل من خلا-

 لمنافسة.اشراء نفس المنتج من نفس المؤسسة أو مزود الخدمة على رغم من وجود بدائل تقدمها 

 :مستويات الولاء.ثانيا

إن ولاء العملاء وفق نموذج هرم ولاء العملاء يعني التحول من أنواع العلاقات غير الفعالة 

إلى علاقات فعالة تتميز بالولاء و الشراكات الطويلة الأمد مع العميل كما يشير هذا النموذج 

ضع إلى الانتقال من نمط العلاقة القائم على معاملة واحدة إلى نوع العلاقة التفاعلية و من و

العميل المعارض إلى وضع العميل المخلص فضلا عن الانتقال من العميل البرونزي الذي 

 الذي يتكرر شراؤه و يظهر ارتباطه بالمؤسسة .4يكلف المؤسسة إلى نمط العميل المخلص 

 lehu marcعلاوة على ذلك قام بتحديد أربعة مستويات ضمن هرم ولاء العملاء و هي :

jean 

                                                             
1Bord nowemmaia et la cevilhejeromen .L ‘ètude du lien lypicalitè:fidèlite a la marque (actes 

162 congrès international de l’ AFM montareal ;2000.p04. 
بشير العلاق ,حميد عبد النبي .173,ص2007ار زهران للنشر و التوزيع,عمان ,تطبيقي(,د-وظيفي-)مدخل استراتيجي2

 الطائي, تسويق الخدمات
3P.kotler;B.Dubois;Marketing Management ;12  èditions;pearson 

Education;paris;france;2006.p12 
4V.A.Zeithaml,&al,The Customer Pyramid:creating and serving profitable 

customers;California Management Review, Vol43.N4.summer 2001.P125. 
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)البرونزي(,و العميل الفرصة )الفضي(,و العميل المنتظم )الذهبي(,و العميل العميل المحتمل 

 ألحصري )البلاتيني( يمكن شرح مستويات هرم ولاء العملاء في الشكل الأتي:

الشكل:هرم ولاء العملاء 

sourec:J.M.Luhu;Op Cit;P194.                                                                               

يمكننا من خلال هذا الهرم تقسيم السوق إلى أربعة مستويات رئيسية بناءا على معيار الولاء 

قطاعا من السوق يعكس مدى طول فترة ولاء العملاء  أويمثل كل مستوى من الهرم جزءا 

ة ربحية المؤسسة ستعتمد إستراتجية تسويقية تختلف من مستوى إلى أخر  للمؤسسة من ناحي

حيث تنتقل من التسويق الموحد)التقليدي( إلى التسويق الشخصي الذي يستهدف العميل 

مباشرة دون الحاجة إلى وسيط .يعكس ذلك الجهود التي تبذلها المؤسسة لدراسة خصائص 

 الشراء,وتكرار عمليات الشراء,ومنتجات داتقطاعها المستهدف من جوانب متعددة مثل:عا

المفضلة,وغيرها ,بهدف تصنيفها ضمن مستويات هرت الولاء يشمل المستوى الأساسي 

مجموعة من العملاء الاستثنائيين الذين يعتبرون عملاء محتملين ينتقلون من علامة تجارية 

يار الأفضل من خلال إلى أخرى و يكونون حساسين جدا للأسعار لذا يجب على المؤسسة اخت

إستراتيجية تسويقية غير متميزة لكسب هؤلاء العملاء المحتملين و الانتقال بهم إلى مستوى 

الأعلى الذي يظهر ميزات العملاء الذين يستغلون الفرص المقدمة من المؤسسات يعكس هذا 

ر المستوى عدم وجود ولاء كامل من العميل.حيث يميل إلى تغيير العلامة بمجرد توف

عروض أخرى أكثر جاذبية من المنافسين أو بسبب شعوره بالملل نتيجة استخدام العلامة 
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التجارية نفسها بشكل متكرر و ذلك عن طريق تخفيض الأسعار أو تنويع خطوط الإنتاج 

 بالإضافة إلى تحسين المنتجات المقدمة.                  

الذي يتمتع بولاء تجاه المؤسسة و ليس لديه  في المستوى الثالث نجد الزبون المنتظم         

أي نية لتغييرها خوفا من تكاليف التحول أو من المخاطر المرتبطة بعلامات بديلة غير 

موثوقة لذا يجب على المؤسسة تعزيز جهودها التسويقية خاصة في بناء علاقة قوية مع 

لحصري فهو يعبر عن الزبون لإظهار اهتمام خاص به و رفع مستوى ولائه أما الزبون ا

لذلك ينبغي على المؤسسة   نية لدرجة انه يوصي بها للآخريولاء كامل للعلامة التجار

                                                      تكثيف جهودها للحفاظ على هذا الزبون من خلال تطبيق إستراتيجية تسويقية مخصصة .                                                  

 المطلب الرابع: علاقة الرضا بالولاء.

 1الرضا يقود إلى الولاء:-1

 وكية.و النظرية السل يتبين أن الرضا يؤدي إلى الولاء وفق نظريتين: النظرية الموقفية

 علاقة الرضا بالولاء وفق النظرية الموقفية: –ا 

لى إالثقة تؤدي وفق تسلسل منطقي  ينشا عن الشعور بالرضا مستوى معين من الثقة و هذه

 حالة الولاء كما هو موضح في الشكل التالي:

                                                             
ورقلة جامعة قاصدي  ماجستيرالمصدر:ميسونبلخير,اثر الترويج في تحقيق ولاء الزبون للمؤسسة الاقتصادية خدمية,رسالة 1

 .40-39, ص2010مرباح 
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الشكل:علاقة الرضا بالولاء وفق النظرية الموقفية.

 

,رسالة المصدر:ميسونبلخير,اثر الترويج في تحقيق ولاء الزبون للمؤسسة الاقتصادية خدمية

 .40-39, ص2010ورقلة جامعة قاصدي مرباح  ماجستير

 قة الرضا بالولاء وفق النظرية السلوكية:علا -ب

ينتج عن رضا الزبون سلوك تكرار الشراء مدعوما بموقف ايجابي تجاه المؤسسة كما هو 

 :                                                                 أدناهموضح 

الرضا

الكلفة

التعلق

قولاء بالتعل
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 الشكل:علاقة الرضا بالولاء وفق النظرية السلوكية.

 مية,رسالةلخير,اثر الترويج في تحقيق ولاء الزبون للمؤسسة الاقتصادية الخدالمصدر :ميسونب

 .40,ص2010ماجستير,ورقلة,جامعة قاصدي مرباح,

 1الرضا لا يقود دائما إلى الولاء:-2

إلا  ك,الرضا شرط أساسي لتحقيق ولاء المستهل إنعلى الرغم من أن بعض الباحثين يرون 

شعرون بالرضا أن هذا الاستنتاج لا يمكن اعتباره قاعدة عامة.فلكثير من المستهلكين الذين ي

يل المثال: تجاه المنتجات أخرى التي يشترونها قد ينتقلون إلى شراء منتجات أخرى .على سب

ر مطعم أخر قد يشعر المستهلك بالرضا التام بعد تناول وجبة في مطعم مشهور ,لكنه قد يختا

ن ناحية أخرى قد م                                                       عندما يشعر بالجوع.      

لوا التعامل يستمر المستهلك الذي لا يشعر بالرضا في ولائه لعلامة التجارية نفسها و يواص

بقى ه يلمعها بشكل متكرر, كمثال :قد يشعر المواطن بعدم الرضا تجاه بلده, لكن ولاءه 

لكامل لديه مرتفعا .  و مع ذلك أظهرت الدراسات الحديثة أن المستهلك الذي يشعر بالرضا ا

لشعور بالرضا ااقل احتمالية للانتقال إلى منتج أخر و هذا يقودونا إلى الافتراض بان كثافة 

اط ,و ليس الرضا بحد ذاته ,هو عنصر أساسي لتحقيق ولاء المستهلك. إلى وجود ارتب

لمستهلك و ولائه ,لكن وقد أشار بين رضا ا                                              ايجابي. 

 Soderlundزيادة مستويات الرضا لا تؤدي بضرورة    

                                                             
 .35,ص2009المستهلك كيفية تحقيقه و الحفاظ عليه, الدار الجامعية,الاسكندرية, علاء عباس علي,ولاء1

الرضا

تقييم موضوعي

تكرار الشراء

الولاء
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إلى زيادة مماثلة في الولاء لدى جميع المستهلكين. ولذا يمكننا أن نستنتج أن العلاقة بين الرضا 

المهم الإشارة إلى أن موضوع عدم الرضا لم يحظى  و الولاء ليست بسيطة أو خطية و من

باهتمام كبير من الباحثين حتى الآن. كما تم الإشارة سابقا , فان المستهلكين الذين يشعرون 

يتمتعون بالولاء, و من الأسباب التي قد تدفع المستهلك للتخلي  أنهمبالرضا لا يعني بالضرورة 

 1عن المؤسسة رغم رضاه هي:

 ة.  العروض التنافسي –الرضا المفرط.  –البحث عن الإثارة.  –م التنوع . البحث ع -  

ة لشراء و علاوة على ذلك ,قام المستهلكين غير الراضيين لا يعني أنهم سيتجاهلون بالضرور

 منتجات أخرى فقد يكون لديهم ولاء للمؤسسة رغم عدم رضاهم.

 

 

 

 

 

 

 :خلاصة

 الزبون وولائه، يتضح أن رضا الزبون لامن خلال استعراض الإطار النظري لرضا 

باشر في ميعُد فقط مؤشراً على جودة الأداء المؤسسي، بل يشُكل عاملاً محورياً يؤثر بشكل 

وارتباطهم  سلوك العملاء. فالزبائن الراضون يميلون إلى تكرار الشراء، مما يعكس درجة ثقتهم

ه بنشر زبون يعزز من احتمالية قيامالعاطفي والوظيفي بالعلامة التجارية. كما أن رضا ال

ثرها تأثيرًا في الكلمة المنطوقة الإيجابية، والتي تعُد من أقوى أدوات التسويق غير المباشر وأك

 .جذب عملاء جدد

ات يتفاعل سلوك الزبائن استجابة لمستوى رضاهم من خلال أنماط شرائية متكررة، وتوصي

التنافسية  المؤسسات التي تسعى إلى تعزيز قدرتها إيجابية، وولاء طويل الأمد. ومن هنا، فإن

ر تجربة مطالبة بفهم العوامل المؤثرة في رضا الزبون، وتحليل سلوكياته، والعمل على توفي

 .متكاملة تلبي توقعاته، بما يسهم في تحقيق ولاء فعلي ومستدام.

                                                             
 .40ميسون بلخير,مرجع سبق ذكره,ص1
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 الفصل الثاني :

 الإطار النظري لتقنيات البصمة البيومترية وسلوك الشراء
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 تمهيد:

تعُد التقنيات الحديثة، ولا سيما تقنيات البصمة البيومترية ، من أبرز المستجدات التكنولوجية 

التي غيّرت طبيعة التعاملات اليومية، خصوصًا في المجالات التجارية والمصرفية والأمنية. 

اعي وقد أصبح استخدام هذه التقنيات أكثر انتشارًا مع التطور السريع في أدوات الذكاء الاصطن

وإنترنت الأشياء، مما فتح آفاقاً جديدة لفهم سلوك المستهلكين وتحليل أنماط الشراء لديهم بدقة 

 عالية.

إلى الخصائص الفريدة لكل فرد مثل بصمات الأصابع، التعرف على  تشير البصمة البيومترية

الوجه، قزحية العين، نمط الصوت، وحتى الأنماط السلوكية مثل طريقة الكتابة أو المشي. 

وتسُتخدم هذه البيانات بشكل متزايد في عمليات التحقق من الهوية وحماية المعلومات، إلا أن 

ة وتحليل سلوك المستهلك ، حيث يمكن توظيفها في تتبع لها تطبيقات مهمة أيضًا في دراس

 التفاعلات بين المستهلك والمنتج، وقياس ردود الأفعال العاطفية والجسدية أثناء عملية الشراء.

من جهة أخرى، فإن سلوك الشراء يعُد من القضايا المركزية في علم التسويق وعلم النفس 

والإجراءات التي يقوم بها الأفراد أو الجماعات  الاستهلاكي، ويقُصد به مجموعة القرارات

فيما يتعلق باختيار المنتجات أو الخدمات وشرائها واستخدامها. ويتضمن ذلك الدوافع، 

والتصورات، والمواقف، والعوامل الاجتماعية والثقافية والاقتصادية المؤثرة في عملية اتخاذ 

 القرار الشرائي.

لى إلقاء الضوء على الإطار النظري لتقنيات البصمة وفي ضوء ذلك، يسعى هذا الفصل إ

البيومترية، وشرح كيفية دمج هذه التقنيات في دراسة سلوك الشراء، وذلك من خلال استعراض 

المفاهيم الأساسية، والنظريات ذات الصلة، بالإضافة إلى التجارب والدراسات السابقة التي 

يتم تسليط الضوء على العلاقة التفاعلية بين ساهمت في بناء هذا الحقل من المعرفة. كما س

التقنية والسلوك الإنساني، وتحديداً كيف يمكن للبيانات البيومترية أن تعزز من فهم الشركات 

 حسين استراتيجيات التسويق والبيعلمدى رضا العملاء وولائهم، وبالتالي ت

 

واستعراض  مة البيومتريةتقنيات البصتقنية الأول والذي سنتناول من خلاله شرح بحث الم 

صمة قزحية العين التوقيع ، بصمة الوجه، بالإصبعالأنواع المختلفة لهاته التقنية )بصمة  أهم

دورها كمرتكز أساسي في ظل بناء وتحديد الهوية  إبرازالرقمي البصمة الصوتية(، مع 

 البيومترية للأفراد.

تحليل سلوك الشراء والعوامل المؤثرة في  إلىالثاني والذي سنتطرق من خلاله  بحثالم

 سلوك المستهلك.

اثر استعمال البصمة البيومترية والتطرق الى   إلى والذي سنتطرق من خلاله لثالثا بحثالم

 تحديات النظام البيومتري.
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 .المبحث الأول: مفهوم تقنيات البصمة البيومترية

 .القياسات الحيويةالمطلب الأول: 

متري( لبيواالنظام سات الحيوية، القيا)متري ومعمقة لفهم تقنيات التعرف البيورؤية شاملة 

 من خلال شرح ووصف معمق لكيفية عمل تقنيات التعرف للتحقق وان شاء الهوية

 .ةمتريالبيو

 أولا: القياسات الحيوية كمعرف لتحديد الهوية البيومترية

البيومتري لبناء  تعتمد عليها تقنية التعرف الأساسية التيتعد القياسات الحيوية كأحد الركائز 

ث لا خر حيمترية للأفراد، باعتبارها معرفات فريدة للفرد وتختلف من شخص لآهوية بيو

 السمات البيولوجية أو السلوكية. مترية دون استخداميمكننا تصور هوية بيو

 تعريف القياسات الحيوية 1.

عملية التعرف على هوية الفرد أو تأكيدها بناء على  أنهاسات الحيوية على تعرف القيا -

سلوكية، من خلال استخدام التقنيات البيومترية للتحقق منها ، مع يولوجية أو الـسماته الفس

 1مترية، والرفع من مستوى الأمان المطلوب كانية الوصول إلى البيانات البيوإم

( بأنها تقنية رقمية تستخدم لتأكيد أو التعرف Khashk and Iqbalيعرفها خا شك وإقبال ) 

الفسيولوجية أو السلوكية؛ وبالتالي  هتسما2على هوية فرد على قيد الحياة من خلال استخدام 

 فإن عملية التحقق تعتمد على خصاد صنا المتأصلة أو أفعالنا.

                                                             
1ASHOK, J., VAKA, S., & P.V.G.S, M. (2010). AN OVERVIEW OF BIOMETRICS.  

International Journal on Computer Science and Engineering, 02(07), pp. 2402 
2Attitudes  -Iqbal, I., &Qadir, B. (2012, April). BiometricsTechnology  - 

&influencingfactorswhentrying to adoptthistechnology in Blekinge healthcare(Master Thesis). 

Blekinge Institute of Technology, Sweden:School of Computing.p11 
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ة على أنه سات الحيويصطلح القيام (ISOكما تعرفه المنظمة الدولية للتوحيد القيا سي )

 1التعرف الآلي على الأفراد بناءً على خصائصهم البيولوجية والسلوكية

أبريل  27يخ بتار 679( من اللائحة العامة لحماية البيانات اللائحة رقم 144أما المادة ) -

سات الحيوية على أنها "بيانات شخصية ناتجة عن معالجة تقنية محددة فقد عرفت القيا 2016

الفيزيائية أو الفسيولوجية أو السلوكية للشخص الطبيعي والتي تسمح أو  تتعلق بالخصائص

 2ـتؤكد التعريف الفريد لذلك الشخص الطبيعي، مثل صور الوجه أو بيانات بصمة الأصابع

 المتطلبات الأساسية للقياسات الحيوية : 2

خرين، كما إلى خاصية جسدية أو سلوكية للفرد والتي تميزه عن الآ تشير السمة البيومترية

لفرد، مترية ليوفي تحديد هوية البقابلة للقياس الكمي، حيث تلعب هذه السمة دورًا مهما  أنها

ة السؤال ميتري عملي فإن أحد الاعتبارات الرئيسية هو معالجلذا عند تصميم أي نظام بيو

رار دقيق دة التي يجب أن يستخدمها النظام من أجل اتخاذ قالتالي: ما هي الخصائص المحد

 بشأن هوية الفرد؟

النموذجية  متريةأن تتوفر في الخصائص البيوهناك العديد من المتطلبات التي يجب 3وفقا لـ 

حتى يتم اعتبارها موثوقة وفعالة، حيث تشمل هذه المتطلبات على سبيل المثال لا الحصر: 

المقبولية ومقاومة الاحتيال  الدقة والانفراد والعالمية والديمومة وقابلية التحصيل والأداء و

 وقابلية التوسع.

د الانفرا ماأه شكل صحيح،  مترية على تحديد الفرد بم البيوكما تشير الدقة إلى قدرة النظا

الخصائص  الآخرين، وتتمثل هاته الأفرادمترية تميزه عن فتعني أن كل فرد يمتلك سمة بيو

 فيما يلي:

 أنحاءعبر  دالأفرا العالمية والانفرادية: إن كل فرد يمتلك خاصية فريدة تميزه عن غيره من

 ينبغي أن سمات الفيزيولوجية للأفراد مختلفة تماما، حيث لاالعالم، لذا يجب أن تكون الـ

تمييز بين متري القدرة على الواحدة وهو ما يمنح النظام البيو في خاصية الأفراديتشارك 

د يتمتعون قهاته الخاصية تساعد على التمييز بين التوائم الذين  أنشخصين ويمكننا القول 

 وجه(.تقريبا بنفس السمات الفيزيولوجية )ال

سمات الفيزيولوجية ة على النظام الآلي لتعرف على الالاستمرارية تعتمد التقنية البيومتري

عن عمدا أو  إلا إتلافها أوصعب تغييرها مع مرور الوقت، مما يجعل من الـ التي لا تتأثر

صبع، و قزحية العين ... الخ، أما السمات التي تتغير بسرعة طريق الحوادث مثل البصمة الا

التقدم في العمر كالوجه والصوت فهي ليست مقياسا حيوياً مفيد في الكثير  أثناءبشكل كبير و

                                                             
1. ometric system for identification and authenticationBELHADJ, F. (2017). Bi - 

ComputerVisionand Pattern, Alger:Ecolenationale Supérieure en Informatique p5 
2BiometricIdentification:Opportunities and Challenges in the Digital ). 2023. (E-, N.șHeghe

World. RAIS ConferenceProceedings,, (pp. 40-44). 
3Ross, A., & Anil K, J. (2007, January). Human Recognition UsingBiometrics: An  

Overview. annals of telecommunications, 62(1), pp. 11-35 
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التقنية  أنة القياس وتعني حيث يتم الاعتماد عليها خلال فترة زمنية معينة قابلي1 الأحيانمن 

مترية قابلة للقياس الكمي من خلال سهولة عرضها على جهاز التعرف البيومتري وكذا البيو

 إلىمترية وتحويلها رقمنه الخصائص البيو إمكانية

 متري وإرسالها إلى نظام تحديد الهوية للتحليل والتحقق منها.قالب بيو

مترية لبيوالبيانات ا دقة الأداء: يتمثل مفهوم الأداء في ضمان الدقة والسرعة في تحديد 

لك في ذمما ي ساهم  بيانات موثوق في صحتها، إلىللهوية باستخدام نظام التعرف للوصول 

 ـ تحديد الهوية الرقمية للفرد بكل دقة

مترية اناتهم البيوالأفراد للتعاون مع النظام البيومتري وتقديم بيالقابلية : وهي مدى استعداد 

لفعالة في مقاومة، وهو ما يعكس ثقافتهم الرقمية من خلال مدى ميلهم للمشاركة ا أيبدون 

 المستقبل. توفير هذه البيانات لتحديد هويتهم في

دورية لتقييم  قياس الاحتيال على مستوى النظام البيومترية بصفة إلىالاحتيال : يتم اللجوء 

قت على تقييم قدرته في نفس الو المساس ببياناته، مع أوالخداع  إلىمدى سهولة تعرضه 

يقة الناتجة دقالتصدي لمثل هاته الطرق ومعرفة مدى قابلية النظام لاتخاذ القرارات الغير ال

صابع مترية مزيفة كتقليد سمات الفرد باستخدام أدوات خاصة )الأعن استخدام سمات بيو

 صليين ـستخدمين الأمترية لمير المصرح به إلى البيانات البيوالمزيفة بهدف الوصول الغ

صمة بوأنواعها )بصمة الإصبع، بصمة الوجه، تقنيات القياسات الحيوية:ثانيالمطلب ال

 .(البصمة الصوتية،قزحية العين

 ن هما:نوعين رئيسيي إلىتم تصنيف القياسات الحيوية في العديد من الدراسات الحديثة 

ي القياسات ( : وهةالمورفولوجيالقياسات الحيوية الثابتة: )المواصفات الفيزيولوجية أو .1

 إلالوجه، التي تعتمد على استخلاص البيانات البيومترية من القياسات الجسمية للشخص، كا

اسات القي إلىسوف نتطرق  أننا إلاصبع العين قزحية العين راحة اليد والحمض النووي 

 العالم وتشمل: أنحاءشيوعا في الاستخدام عبر  الحيوية الأكثر

بتطوير  WoodrowBledsoe( : في بداية الستينيات، قام Face printبصمة الوجه )أ 

مات الوجه، حيث أحدث هذا النظام ثورة في به أوتوماتيكي مصمم للتعرف على سنظام ش

طريقة التعرف على الوجه، من خلال وضع معياراً جديداً للرفع من مستوى الدقة والفعالية 

شكل تحديد الملامح  هبي، لذا 2في تحديد وجوه الأفراد، عن طريق استخدام الوسائل الرقمية 

مترية تحدياً تقذياً كبيرًا، ره ميزة بيوحة المحيطة باعتباالبيومترية للوجه فيما يتعلق بالمسا

حيث أدت التطورات التكنولوجية الحديثة في أساليب التعرف على الوجه إلى الرفع من دقة 

 التعرف على الوجه، لا سيما على مدار السنوات الخمس الماضية.

                                                             
1. BELHADJ, F. (2017). Biometric system for identification and authentication 

ComputerVisiop16 
(. القياسات الحيوية وأمن المعلومات البيئة المعلوماتية الامنة : المفاهيم والتشريعات 2010دسوقي احمد .)فايزة  2

 5ص .والتطبيقات المؤتمر السادس(. الرياض: جمعية المكتبات والمعلومات السعودية
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ية سات الحيولقياالتعرف على الوجه من خلال تبني ا أن ب خطوات التعرف على الوجوه

 :الخطوات التالية إتباعطلب بت

للبنية العامة  تتضمن هذه العملية المعقدة نوعا ما فحصاً شاملاً المختلفة : اكتشاف الوجه. 

ه في ظل التي تشكل الوجه، مثل العينين والأنف والفم بحيث تعمل على تحديد ملامح الوج

ستطيع البيئة المحيطة به وتحديد موقعها بدقة داخل الإطار، فمن خلال هذه الميزات ت

 جود الوجه.التكنولوجيا تحديد واكتشاف و

ة على مبادئ ه الذي يعتمد عادتحليل الوجه: تتضمن هذه الخطوة تحليلاً شاملاً لملامح الوج

ية، حيث يتم سم المعالم أو النقاط العقدبا الأحيانسة الوجه، التي يشار إليها في بعض هند

الفك  كل خطقياس وتقييم النقاط الرئيسية المختلفة على الوجه، كالمسافة بين العينين و ش

وليد فهم والخصائص المحددة لعظام الخد والشفاه والأنف فيتم فحص هذه الجوانب بدقة، وت

 شامل لبنية الوجه المستهدفة.

جه، بهدف استخراج الميزة بعد تحليل ملامح الوجه، يتم استخراج الملامح الرئيسية للو• 

ة رقمية ى شاكلة هندسمتري للوجه عللإن شاء بصمة الوجه أو قالب بيو استخدامها لاحقاً 

نات للخصائص الفريدة والمعقدة لوجه الشخص، حيث من خلال خاصية استخراج هذه البيا

 وتخزينها تصبح التكنولوجيا قادرة على إنشاء نقطة مرجعية مميزة لكل وجه.

شاؤه م م إنل مقارنة قالب الوجه الذي ت: وهي عملية التعرف على الوجوه من خلاالمقارنة. 

تخدام سبقا وحفظه بقاعدة البيانات البيومترية الشاملة للوجوه المعرفة، من خلال اس

بيانات التي خوارزميات المطابقة المتقدمة، التي تعمل على مقارنة قالب الوجه مع قاعدة ال

ه تحتوي على قوالب مخزنة، في ظل ظروف الخارجية المحيطة الإضاءة وتعبيرات الوج

 وايا المختلفة( وتحديد ما إذا كان التطابق موجوداً أم لا.المختلفة والز

 : يستخدم في عملية مسح قزحية العين recognition (Irisبصمة قزحية العين ) ب 

لأنماط اضوء الأشعة تحت الحمراء الغير المرئي لإضاءة قزحية العين، مما يسمح بتحديد 

خدام كاميرا من خلال است إلان المجردة، المميزة لقزحية العين والتي لا يمكن تحسسها بالعي

ين عمخصصة لهذا الغرض، بهدف التقاط موضع بؤبؤ العين والقزحية على اعتبار ان كل 

 قمي  ـلها مميزات فريدة تميزها عن العيون الأخرى، ليتم لاحقاً تحويلها إلى قالب ر

مقارنة بالطرق الأخرى، كما تتميز تقنية التعرف على قزحية العين بالدقة والكفاءة العالية 

، بفضل قدرتها على التحليل والمقارنة حيث وأمناهذه التقنية هي الخيار الأفضل والأكثر دقة 

 أهميتم تحليل أنماط قزحية العين الفريدة للحصول على دقة استثنائية، مما يجعلها أحد 

ن والتحقق من الهوية القياسات الحيوية المناسبة للتطبيقات التي تحتاج إلى أعلى درجات الأما

 1ـ

                                                             
محمد صالح خضر، 102ص  0440، نالأردحمد صالح المؤدن مبادئ التسويق، دار الثقافة للنشر والتوزيع، عمان، 1

طالب الجامعات للعالمة تجارية لسلع تسوق غير معتمر، رسالة ماجيستر ( غير  واليدراسة تحليلية للعوامل المؤثرة على 

 (منشورة
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 ( :Fingerprintج البصمة الأصابع )

 Sirليقوم  18231بدأ استخدام التعرف على بصمات الأصابع كوسيلة لتحديد الهوية في عام 

Francis Galton  بتقديم دراسة معمقة لبصمات الأصابع العشر التي طرحها من خلال

 2مستندا الى التفاصيل الدقيقة للبصمة 1892بحثه المنشور عام

 من جمهورية التشيك أول من Evangelista Burkiniوتعتبر إيفان جليستا بوركيني 

روني لبـ رئ إلكتتعرف على هذه التقنية، ومع بداية سبعينيات القرن العشرين تم تطوير قا

تم  صمات الأصابع، مما أدى إلى تطوير تقنيات متقدمة مثل قارئات هندسة اليد التي

كثر كما تعد تقنية التعرف على بـ صمات الأصابع الطريقة الأ 1985تطويرها في عام 

لفريدة امتري ، حيث تعمل على تسجيل وتصنيف الأنماط شيوعا واستخداما في النظام البيو

دام هذه صابع الفرد والتي يمكن استخدامها لأغراض تحديد الهوية من خلال استخلبصمات أ

لأصابع والتي نقطة لتمييز بصمات ا 120التقنية في نظام المطابقة الإلكترونية، نتيجة تواجد

ذي يمكن برمجتها داخل الحاسب الآلي من خلال برنامج قارئات به صمات الأصابع وال

ة البيانات ارنة البصمة ومطابقتها مع البصمات المخزنة في قاعدسوف يستخدمها لاحقا في مق

وديان من خلال استخدام خوارزميات التعرف على الأنماط والخصائص الفريدة التلال وال

البشرة  باسم نتوءات إليهاوالمسارات والانحناءات ( الموجودة في البصمة، وهو ما يشار 

 ات الجلد.التي تنتج عن الواجهة الأساسية بين حليم

 وتتكون خوارزمية التعرف على بصمات الأصابع من خاصيتين أساسيتين

 هما :

( : تم تصميم مستخرج الميزات خصيصا FeatureExtractorمستخرج الميزات )✓

ينة او لمعالجة صور بصمات الأصابع ضعيفة الجودة وغير المكتملة، الناتجة عن ظروف مع

ته نيات تحسين الصورة المتقدمة، حيث تعمل هاأثناء التقاطها من خلال استخدام تق

أثير الخوارزمية على تحسين جودة الصورة بشكل كبير وتصحيح أي عيوب محتملة دون الت

 على عملية التعرف.

الخاصية من  ته( : تعمل هAlgorithmicMatching(المطابقة الخوارزمية للبصم

صمات الأصابع الخوارزمية على مطابقة بصمات الأصابع، بهدف مقارنة نموذجين الب

مترية بدلاً من الصور الأصلية، من خلال إجراء بحث تعريفي عالي باستخدام قوالب بيو

                                                             
 
1Eludire, A., & EO, A. (2018, April 18). Biometrics Technologies for Secured Identification 

and PersonalVerification. BiostatBiometrics Open Acc, 6(2), pp. 1-4. 

doi:10.19080/BBOAJ.2018.06.555683 Eludire, A., & EO, A. (2018, April 18). Biometrics 

Technologies for Secured Identification and PersonalVerification. BiostatBiometrics Open 

Acc, 6(2), pp. 1-4. doi:10.19080/BBOAJ.2018.06.555683  ـP2 
: المفاهيم والتشريعات  الآمنة(. القياسات الحيوية وأمن المعلومات البيئة المعلوماتية 2010فايزة دسوقي احمد .)2

 9-8ص .والتطبيقات المؤتمر السادس(. الرياض: جمعية المكتبات والمعلومات السعودية
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السرعة ، مما يؤدي إلى الحصول على درجة تشابه معينة تحدد ما إذا كان القالب الرقمي 

 الإصبع أم لا. ينتمي إلى نفس

ية بدقة ثلاثة مجالات رئيسية تستخدم فيها القياسات الحيو Gormanوقد حدد جورمان

 لبصمات الأصابع وهي :

مجال للتنفيذ القانون حيث يهدف استخدام القياسات الحيوية الى ضمان السلامة والحفاظ على 

تحديد المجرمين الحقيقيين الأمن العامين من خلال الاستخدام الامثل لهذه التكنولوجيا بهدف 

 1والقبض عليهم.

ويات ه. المجال لمنع الاحتيال: تعمل القياسات الحيوية لبصمات الأصابع التعرف على 

ن الطرق مبشكل فعال وامن  الأفراد الذين يصلون إليها والتحقق من صحتها وبالتالي الحد

 الاحتيالية التي تعاني منها هذه الأنظمة. 

ة التصوير لأوجه للوصول المادي: ويشمل التطبيقات واسعة النطاق الأنظم. المجال متعدد ا

ناطق سموح للوصول إلى المم(، مما يمنع أي ولوج غير AFISالآلي لبـ صمات الأصابع )

 فعالية التدابير الأمنية. المحظورة أو أنظمة الكمبيوتر، وبالتالي زيادة

 :السلوكية(دينامكية)المواصفات القياسات الحيوية ال.2

 :الشخصين وتشمل أفعالتعتمد هذه السياسات على استخلاص البيانات من 

الهوية  التعرف على التوقيع المكتوب يخط اليد لتحديد أنظمةمستخدم Signature التوقيع
دوات رقمية أمن خلال تحليل النموذج والميزات المميزة العملية التوقيع، عن طريق استخدام 

وترميزه، مما  متطورة مثل الأجهزة اللوحية الرقمية والما سبحات الضوئية، للالتقاط التوقيع

مة التوقيع لتي تحدث في التوقيع مع مرور وتشمل بجسسمح لهاته الأنظمة بتتبع التغييرات ا
اظ به عدم الاحتف آخرين أشخاصهذه عيون تتمثل أساسا في سهولة تقليم التوقيع من طرف 

إلى  نواعهأبسبب المرض )الزهايمر( ونسيانه بمرور الوقت ويمكننا تقسيم التوقيع باختلاف 

 :عدة أنواع أهمها
 

 

استخدام التوقيع الرقمي لإنهاء المعاملات القانونية التي تتم من خلال يتم : التوقيع الرقمي-1
وجود في الوسائل الإلكترونية، خاصة تلك التي تحدث عبر الإنترنت، هذا النوع من التوقيع م

توقيع  و شار إليه على أنهyptographie) تكرار الشراء( CRسمنظام التشفير المعروف با
ستخدام الخوارزميات التحويل التوقيع من شكله الأصلي رقمي يعتمد على تقنية التشمير، با

كما  إلى شاكلة رقمية، مما يعمل من المستحيل العودة إلى تنسيقه المرثي بدون المفتاح المشفر

لالكتروني وحجيته في  التوقيع أرفعتيقوم التشفير على توفر عنصرين أساسيين يتمكن به 
( توفر البيانات المشفرة التي تختلف في شكلها سواء 199، صفحة )2019المدني  الإثبات

توفر برنامج التشفير الذي يعتمد على آليات  كانت ملفات كمبيوتر، إشارات، حروف أو أرقام
                                                             

يانات الحيوية ) البصمة الصوتية (. التقنيات الحديثة في مكافحة الجريمة الرياض ( الب2005منصور بن محمد الغامدي )1

 جامعة نايف العربية للعلوم الأمنية
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شمير، تعمل على تحويل البيانات من شاكلتها الأصلية المقروءة إلى شاكلة رموز أو 
 .إشارات

 

، وهو التوقيع الشائع في النظام البيومتري، حيث يتضمن التوقيع بالقلم الإلكترونيتوقيع  2
 قلم الكتروني مخصص لتوقيع المستندات الكترونيا. استخدام

في هاته المرحلة يقوم الفرد بإدخال بياناته عبر خانة معروضة على الشاشة،  النقاط التوقيع:

بالتوقيع باستخدام القلم الإلكتروني داخل منطقة من خلال إتباع التعليمات اللازمة، فيقوم 
المخصصة لذلك، فيقوم البرنامج بعد ذلك بعملية تحليل مختلف الجوانب المرتبطة بالتوقيع 

مثل الحجم والشكل والا ضغط وغير ذلك، ليقوم الموقع بعد ذلك بتأكيد التوقيع أو رفضه، 

 .يع وتخزينها لاستخدامها مستقبلاوعند الموافقة يقوم البرنامج بتشفير بيانات التوق
تتم عملية التحقق من خلال مقارنة التوقيع المخزن مع التوقيع  التحقق من صحة التوقيع :

المعروض على الشاشة للتأكد من صحته، ومع ذلك تتطلب هذه الطريقة معدات متخصصة 

لبدوية للموقع وعمليات مصادقة معقدة، مما يجعلها مكلفة وتعتمد على عينات من الكتابة ا
 .التي قد تتعرض للنسيان

: بعد استخدام البطاقة الممغنطة للتوقيعات سطة البطاقة الممغنطة الرقم السريالتوقيع بوا

مستقل عن  الإلكترونية ممارسة شائعة في البنوك، مما يتيح للعملاء إجراء المعاملات و شكل
من سنة مالية ما الوصول إلى  سسةالكمبيوتر أو الـشبكة، حيث تتبع البطاقة التي تقدمها مؤ

الصراف الآلي بإتباع إجراءات معينة، مثل إدخال البطاقة  أجهزةالسيولة المالية من خلال 

وإدخال الرقم السري وتحديد المبلغ واستلامه )رفعت التوقيع الالكتروني وحجيته في 
 .ثباتالإ

التي تستخدم الصوت  تم تبني هذه الطريقة البيومترية( Voice print) ب البصمة الصوتية

كصفة بشرية مميزة على نطاق واسع في المجتمع الحديث و سبب سهولة استخدامها 
للوصول إلى التقنيات التكنولوجيا لا سيما أن معظم أجهزة الكمبيوتر الحديثة تحتوي على 

ميزات التسجيل والتشغيل الصوتي حيث يتم تحديد ومعرفة المتحدث بناء على صوته الفريد 

ما يعيب هاته التقنية هو إمكانية تأثرها بعوامل مختلفة مثل  أن إلايميزه عن الآخرين،  الذي
 .تعرض الأحبال الصوتية للتلف و سبب التقدم في العمر

بالإضافة إلى عدم إمكانية أخذ هاته الدسمة من الأفراد الذين يجدون صعوبة في النطق أو 

 الذين يولدون بكماء
به شر أول نموذج يصف من Gunnar Fant في سور السويديقام البرو 1960وفي عام 

خلاله العناصر الفسيولوجية المشاركة في تحديد الصوت، من خلال العمل على تحليل 
الأشعة السينية للأفراد الذين ينتجون / صوانا معينة، وهو ما أدى إلى تطور كبير في فهم 

عدها استخدام البصمة الصوتية مكونات الصوت وتطوير تقنية التعرف على الصوت ليتم ب

 :فيما بعد بطريقتين شائعتين
وهي الطريقة التي يعتمد عليها خبراء الصوت عند محاولتهم التعرف على  الطريقة الأولى

المتحدث في التحقيقات الجنائية، فبعد الحصول على التسجيل الصوتي الأولي ومقارنته 

بالتسجيلات الصوتية للمتهم، يتم إن شاء تقرير عن التشابه بين الصوتين وتحديد ما إذا كان 
 .هناك تطابق أم لا
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أدت التطورات التكنولوجية الحديثة إلى تطوير تغذية التحقق التلقائي من  لثانيةالطريقة ا
هوية الشخص من خلال تميز صوته عن الأصوات الأخرى. بهدف تعزيز الإجراءات 

الأمنية بشكل كبير، حيث أثبتت هذه الطريقة المبتكرة فعالية كبيرة في تأدية العديد من المهام، 

ت المصرفية، وفتح الأبواب وتسجيل الدخول إلى المنصات عبر مثل الوصول إلى الحسابا
 .الإنترنت

ه التقنية الفرض التعرف. على المتحدثين تكما تستخدم حاليا بعض الشركات الكورية ها

 Open به سمة الصوت ومن الأمثلة ذلك نظام ماستخدالا  أنظمةباللغة الكورية، وتقديم 
sesame Webي إلى مواقع الويب من خلال شبكة الويب ، الذي سمح بالوصول الصوت 
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 .: تحليل سلوك الشراء والعوامل المؤثرة في سلوك المستهلكنيالمبحث الثا

جيه ، اذ يمكن توالأعماليعد فهم المستهلك أداة قوية لتحقيق تفوق تنافسي في سوق 

حديا تالمستهلك والتواصل بشكل أكثر فاعلية، كما يعد فهم سلوك  استراتيجيات التسويق

لوك دراسة س خلالالتكنولوجيا، حيث أنه من  مستمرا للباحثين والمسوقين نظرا لتطور

ت التي والخدما توتصميم المنتجاالمستهلك يمكن تطوير استراتيجيات التسويق المستهدفة 

 بشكل أفضل، وعليه سيتم التطرق في هذا المطلب الى العملاءتلبي حاجات ورغبات 

 .المستهلكمفهوم سلوك 

 .: مفهوم سلوك المستهلكالأولالمطلب 

 :تعددت تعاريف حول سلوك المستهلك ومن بين التعاريف المقدمة نورد ما يلي

 التي تسبق وترافق وتتبع قرار الأنشطةسلوك المستهلك هو مجموعة " lambin" عرف

قيام  إلىفع به معرفة السبب الذي د خلالمن  الاختياريقوم الفرد بعملية  خلالهاالشراء، ومن 

 . بعملية الشراء وليس بطريقة عشوائية

في تخطيط  الأفرادالتي يسلكها  والأفعالفعرفه على أنه عبارة عن تصرفات  Molina أما

 1استهلاكه. وشراء المنتج ومنثم

 من أجل للأفرادوالتصرفات المباشرة  الفعالأن سلوك المستهلك هو  Engel واعتبر

 .الخدمة معينة حسب وقت محدد في مكان معين الحصول على سلع أو

التي  والتصرفات الأفعالالتعاريف السابقة يعرف سلوك المستهلك على أنه تلك  خلالمن 

ة بهدف نتيجة تعرضه لمنبه معين بناء على ما تم عرضه من سلعة أو خدم يقوم بها الشخص

 إرضاء حاجاته ورغباته.

 (لأفرادقمنة ل)رالرقمي المؤثرة في سلوك المستهلك البيومترية الثاني: العواملالمطلب 

تساهم  أن د نتيجة لحوصلة مجموعة واسعة من العوامل التي يمكن ريأتي سلوك المستهلك للف

 :ما يلي إلىوتشكيل السلوك ويمكن تصنيف هذه العوامل  في تكوين

تعد الثقافة من المحددات الرئيسية لسلوك المستهلك فثقافة المجتمع تضم  العوامل الثقافية:

بخصائص اجتماعية و قيم أكثر تحديدا، حيث  الأفرادثقافات فرعية تزود  مجموعات أو

                                                             
 .2014بلحاج طارق محاضرات سلوك المستهلك السنة الثالثة تسويق 1
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ئي في حيث تتكون الثقافة ارتظهر في سلوكه الش ينفرد كل منهم بثقافته الخاصة به التي

 بالعوامل التالية:

العوامل  أهمومن صنعه والثقافة من  بالإنسانوهي كل شيء يحيط :culturalالثقافة الكلية

الشخص وتصرفاته فالعادات والتقاليد الموروثة ترتبط بما يشتريه  التي تحدد حاجات

 .1مكتسب ويتأثر بالبيئة المحيطةالإنساني ن التصرف لكالمستهلك ويستهلكه 

تها عن مجموعة صغيرة لها هويتها الخاصة وتصرفا عبارة:subcultureالثقافة الفرعية

ر في اهتمامات القومية والدينية والجغرافية وكل من هذه الثقافات يؤث المميزة مثل الثقافات

 .إليهاالذين يتنمون  الأفراد

ع وهي موجودة في جمي:ialالبيومترية( ) البياناتfactors socالطبقات الاجتماعية

قوية من  خر فقد تكونكل طبقة من مجتمع أ ويختلف مدى ارتباط أفراد الإنسانيةالمجتمعات 

 .أخرى إلىالصعب الخروج عن هذه الطبقة وقد تكون مرنا يسمح بالتنقل منطبقة 

وجوده  أثناءو هي المؤثرات التي تؤثر على سلوك المستهلك الشخصي العوامل الاجتماعية:

عية التي تحدد السلوك بعدد من العوامل الاجتمامجموعات معينة، بحيث يتأثر هدا ا أو انتمائه

  :تهلكأهم مصادر التأثير على سلوك المس ومناستهلاك المنتجات  اتجاهاته وسلوكه نحو

، فهناك تأثير تشمل الزوجة والأبناء حيث يمار أعضائها تأثيرا قويا في قرار الشراء الأسرة:

 .اءلزوج والزوجة والأولاد في قرار الشر نسبي لكل منا

شرائي، وهي تشكل نفودا وتأثير قويا في قرار الشراء المستهلك ال الجماعات المرجعية:

 .يستخدمها المستهلك لمقارنة تصرفاته أو خصائصه بأفرادها وهذه المجموعات

تأثر خصائص المستهلك وصفاته الشخصية في قرار الشراء لديه، حيث  العوامل الشخصية:

تغيير نوعية السلع والخدمات التي يقبلون  إلى الأسرةحل السن ودورة حياة ارم تؤدي تغيير

 :2ما يلي ئها ومن أهم هده السماتراعلى ش

بل الزواج قتمر دورة حياة المستهلك بعدة مراحل هي: فترة ما  العمر ومرحلة دورة الحياة:

تريها التي يش وفترة ما بعد الزواج، وتختلف طبيعة وكمية السلع وفترة الزواج الحديث

 .هذه المراحل باختلافالمستهلك 

                                                             
سامية دور التسويق عبر الانترنت في تقديم المنتجات الجديدة دراسة حالة بريد الجزائر، مذكرة لنيل شهادة  درموش1

الماستر في العلوم التجارية، تخصص تسويق الخدمات، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة محمد 

 201-2017بوضياف المسيلة الجزائر 

 
راتيجيات التسويق الالكتروني لرفع تنافسية المؤسسات الافتراضية، أطروحة الدكتورة كلية العلوم حليمة خبوس، است2

 2019-2018الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة ورقلة، الجزائر 
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امه للسلع واستخد الاستهلاكيتبعا للوظيفة التي يشغلها المستهلك تأثر في نمطه  الوظيفة:

 .والخدمات

 تأثر بشكل كبير على المستهلك، من حيث مستوى ومصدر الدخل :الاقتصاديةالظروف 

 الاقتراض.لإنفاق أو لوالميل  والاستهلاك للادخار والجزء المخصص

ين بتأثر الصفات الشخصية للمستهلك على تصرفاته وسلوكه حيث هناك عالقة الشخصية: 

ب المستهلك وتصرفه شرائي، وتشمل الصفات الشخصية للمستهلك ثقته بنفسه وح شخصية

 .وغيرها من الصفات على النفس والاعتمادالسيطرة 

ماته نشاطاته واهتما خلاليؤثر أسلوب الحياة على سلوك المستهلك من  أسلوب الحياة:

 .اأمور اقتصادية، اجتماعية، سياسية، ثقافية، وغيره وآرائه، اتجاه ما يحيط بهم

لبدائل المتعددة تعبر عن القيم الشامل الذي يقوم به المستهلك للتعرف على ا العوامل النفسية:

ة تأثر على حاجات معينة والعوامل النفسية عوامل باطني اعلإشبوخدمات المختلفة  من السلع

 :هذه العوامل تصرفات مستهلك وتشمل

لع وخدمات، من مختلف الس إشباعها: يتأثر المستهلك بغرائزه الشخصية التي تدفعه الدافعية

 الدوافع : وهناك نوعين من

 .والشراب وهي مبنية على الحاجات الفيزيولوجية كالطعام  الأوليةالدوافع  

 .المحبةوحاجات عقلية غير فيزيولوجية كالطموح وحب الظهور والود  الدوافع الثانوية هي

ك، يقوم بترتيبها لالمسته إلىيار المعلومات الواردة ت: هو العملية التي يتم بموجبها اخالإدراك

 .المحيط به الأشياءصورة واضحة عن وين وتفسيرها لتك

، وهو يعني عملية التغيير في تصرفات المستهلك الاستجابةيرتبط بنظرية مثيرة  التعلم:

والتدريب الذي يكسبه ومصادر التعليم تتكون من العائلة،  كنتيجة للمعلومات والخبرة

الطلب على السلع وربطها بدوافع  ، المجتمع تتجلى أهميته في التسويق زيادةالأصدقاء

 .1شرائيةومحقرات وتشجيع تصرفات 

                                                             
،مذكرة  2014-2015بوهدبي تأثير التسويق الرقمي على سلوك المستهلك دراسة حالة اتصالات الجزائر وكالة مستغانم 1

 ماستر
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وتمثل ميول المستهلك السلوكية اتجاه شيء ما وهذا الشيء قد يعزز  :والاتجاهاتالمواقف 

 1.شرائيالتأثر في قراره  التيللمستهلكين الإيجابية المواقف 

 يمترالبيو تحديات النظام  و عل ةمتريالبيوالبيانات استعمال  أثر:الثالثالمبحث  .

 .ةمتريالبيوالبيانات استعمال  أثر:المطلب الأول

التعرف  الذي يستخدم الخصائص الفريدة للأفراد )مثل البصمة،  يمترالبيوالنظام  يحُدث

لتسهيل  تتحولاً جذرياً في تفاعل العملاء مع الخدمات والمنتجاعلى الوجه، أو القزحية(

الكلمة ، سلوكهم، معدل تكرار الشراء على، حيث يؤثر  العمليات الشرائية وتحسين الأمان

 أصبح موضوعاً بالغ الأهمية فيحيث ، الولاء، والرضا(Word of Mouth) المنطوقة

 .الدراسات التسويقية والتجارية

 أثره على سلوك العملاء.1

 :تغيير عادات الشراء

 .لبطاقة(ايقُلل الحواجز النفسية والوقتية في الدفع )مثل نسيان كلمة المرور أو فقدان 

 .2بسبب السرعة والسهولة الاندفاعيالشراء  يشجع على

 :زيادة الثقة

 .صة أو المتجرالأمان العالي للبيانات يقلل مخاوف الاحتيال، مما يعزز ثقة العملاء في المن

 :تفاعل أكثر سلاسة

 .عمليات تسجيل الدخول والدفع تصبح تلقائية، مما يحسن تجربة المستخدم

 أثره على تكرار الشراء.2

 :الدفعتسريع عملية 

 .3الشراء المتكرر العملاء الذين يواجهون تجربة دفع سريعة وسهلة يميلون إلى

                                                             
بوضياف أحلام، تأثير التسويق الالكتروني على القرار شرائي للمستهلك دراسة حالة متعاملي الوكالات السياحية شهادة 1

 2020-2019ماستر جامعة المسيلة 

  02ص 0440، ،الأردنمحمد صالح المؤدن: مبادئ التسويق، دار الثقافة للنشر والتوزيع، عمان، 2

( " دور عناصر إدارة علاقات الزبائن الإلكترونية في الولاء 2018ندى عبد الباسط والدليمي عمر ياسين محمد ) كشمولة3

الإلكتروني دراسة استطلاعية لعينة من زبائن شركة كورك تيليكوم للاتصالات المتنقلة " مجلة جامعة كركوك للعلوم 

 1( ص ص 2( العدد )8الإدارية والاقتصادية، المجلد )
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 :تخصيص التجربة

يحفز  بعض الأنظمة تربط البيومتري ببيانات الشراء السابقة لتقديم عروض مخصصة، مما

 ..التكرار

 الاحتفاظ بالعملاء: 

ء إلى تصبح عادة يصعب التخلي عنها، مما يقلل من تحول العملا تقنية الدفع البيومتري

 المنافسين

 :(Word of Mouth) أثره على الكلمة المنطوقة.3

 :توليد حديث إيجابي

 .بها توصية الآخرين العملاء الذين يجربون تقنية مبتكرة وسهلة يميلون إلى

 

 :تعزيز السمعة الرقمية

ز ، مما يعزموثوقة متطورة و البيومتري على أنهاينُظر إلى الشركات التي تستخدم 

 .التقييمات الإيجابية عبر منصات التواصل

 تأثير الشبكات الاجتماعية: 

، viral ظاهرة مشاركة تجارب الدفع السريع )مثل الدفع ببصمة الوجه( قد تتحول إلى

 .خاصة بين الشباب

 أثره على الولاء.4

 :تعزيز الارتباط العاطفي

 .التعلق بالعلامة التجارية فريدة وسلسة يزيد تقديم تجربة

 :برامج الولاء المدمجة

ر في الاستمرا بعض الأنظمة تربط البيومتري ببرامج المكافآت، مما يشجع العملاء على

 .الشراء

 :تقليل التبديل للمنافسين

حة الرا يصبح من الصعب على العميل الانتقال إلى علامة تجارية لا توفر نفس مستوى

 .مانوالأ

 أثره على الرضا.5
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 :تحسين تجربة المستخدم

 .معدلات الرضا تقليل الخطوات المطلوبة للدفع أو التسجيل يزيد

 :الشعور بالتقدير

ل( التخصيص بناءً على البيانات البيومترية )مثل اقتراح منتجات تناسب ذوق العمي

 .الرضا النفسي يعزز

 :ردود فعل فورية

لقياس رضا العملاء في الوقت الفعلي، مما  التعابير الوجهيةتحليل  بعض الأنظمة تستخدم

 .1يتيح تحسين الخدمة فوراً 

 .يالبيومترتحديات النظام ::المطلب الثاني 

القيام  ثناءأمتري أن يواجها النظام البيويمكن التمييز بين نوعين من التحديات التي يمكن 

 :هوية أو التأكد من الهوية وهما إنشاء

 :سهفمستوى النظام نتحديات على 

معدلات  متري على مدى رفته في تحديد الهوية وانخفاض مستوىتعتمد فعالية أي نظام بيو 

ية الحالية متربيوأداء معظم الأنظمة ال أن إلاالخطأ، وكذا سرعته في معالجة الاستثناءات 
ذلك على فعاليته  المعالجة مما قد يؤثر أثناءيتأثر بالعديد من الاعطاب التقنية التي قد تحدث 

 :في تحديد الهوية بدقة، وتتمثل هاته التحديات فيما يلي

ملية مقارنة عأثناء تحديد الهوية البيومترية، تتم  مترية :معدلات خطأ تحديد الهوية البيو
نات وخلال المخزنة في قاعدة البيا متريةتري الم سجل مع جميع قوالب البيوميوالقالب الب

ي شل النظام هاته العملية من المحتمل أن تحدث أخطاء محتملة في المطابقة، مما يؤدي إلى ف

يانات ب إلىمطابقتها بدقة الأمر الذي يسمح بالولوج الغير مسموح  أوفي تحديد الهوية 
يلي  فيما ابقةالتسجيل والمط أثناءشائعة  إلىالمستخدمين ويمكنا حصر معدلات الخطأ التقنية 

: 

  الإرهاب المديرية التنفيذية للجنة مكافحة الإرهاب، ومعهد القياسات الحيوية 
لخطأ ايق يحدث معدل القبول الخاطئ عندما يقوم النظام عن طر: FARمعدل القبول الخاطئ

 ةمتري لشخص آخر مخزن في قاعدما مع قالب بيومتري لشخص قالب بيو وإنشاءبتسجيل 

 .البيانات بسبب خطأ في النظام
ي فم معدل الرفض الخاطئ إلى الحالة التي يفشل النظا شير : FRRمعدل الرفض الخاطئ

نات على المخزن في قاعدة البيا متري لـ شخص ما مع القالبعملية التحقق من قالب البيو

 تعود لنفس الشخص .  أنهاالرغم من 

                                                             
( اثر جودة الخدمة الإلكترونية على الولاء الالكتروني للعملاء : بالتطبيق على الخطوط 2012الموسي، هيام عبد الرحمن )1

 356-303(، ص 4( العدد )42جامعة عين شمس المجلد ) -الجوية السعودية " المجلة العلمية للاقتصاد والتجارة 
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فشل فيها النظام ي  الحالة التي إلىتي شير معدل في شل الحيازة  FTA معدل في شل الحيازة
الحوادث  أومتري لهوية شخص ما بسبب الاعطاب قالب بيو إلىأو الوصول  إنشاءفي 

الناتجة عن عطل في النظام والتي حدثت أثناء عملية التسجيل على سبيل المثال: عدم التقاط 

 إلى بالإضافة    البيومترية الملتقطة .... الخصورة واضحة أو وجود تشوه مؤقت في العينة 
نتيجة خلل تقني، لذا فإن معدل في شل الاستحواذ المرتفع ري متعدم تخزين القالب البيو

يتعذر التي  ةمتريالبيوبديلة لتسجيل الأفراد ذوي القياسات الحيوية  إستراتيجيةيتطلب 

وهو ما يستلزم إيجاد طرق بديلة لتخطي هاته الأخطاء، مثل استخدام الإبهام الأيسر  .اتسجيله
متري لا تدقيق البيو  بدلاً من الإبهام الأيمن، أو إخضاع الأفراد غير القادرين على التسجيل 

الإرهاب المديرية التنفيذية  تستثناءاسم معالجة الاين وهو ما يعرف بااليدوي من قبل الموظف

نسبة  (FNIR) معدل التعريف السلمي الكاذب للجنة مكافحة الإرهاب معهد القياسات الحيوية
يح، بالرغم من وجود قالبهم الذين يتم رفضهم بشكل غير صح نالمستخدمين المسجلي

لغير ا نسبة المستخدمين (FPIR) التعريف الإيجابي الكاذب لالنظام معدمتري في البيو

متري مخزن خاص بمستخدم ع قالب بيومسجلين الذين تمت مطابقتهم بشكل غير صحيح م
 .1آخر

 

 تساوى قيم كل من معدل الرفض الخاطئ ومعدل إلىيشير : EERمعدل الخطأ المتساوي

اطئة القبول الخاطئ، أي أن سبة حالات القبول الخاطئة تساوي نسبة حالات الرفض الخ

 الإرهاب المديرية التنفيذية للجنة مكافحة الإرهاب، معهد القياسات الحيوية 
عام للنظام من وعلى هذا الأساس ومن خلال معدل الخطأ المتساوي يمكننا قياس الأداء ال

متري الذي تكون فيه ، سبة معدل القبول الخاطئ أكبر النظام البيو والأمانحيث مدى الدقة 

للاحتيال على اعتبار انه  وعرضهمن ة سبة معدل الرفض الخاطئ، يتميز بكونه أقل أمانا 
كن يسمح لفئة كبيرة من المستخدمين الغير مسجلين في قاعدة البيانات. بالولوج إلى الأما

 .2المحظورة

لقبول االنظام البيومتري الذي تكون فيه نسبة معدل الرفض الخاطئ أكبر من نسبة معدل 
المستخدمين  يسمح لفئة قليلة من و صرامة على اعتبار انه أماناالخاطئ، يتميز بكونه أكثر 

 الغير المسجلين في قاعدة البيانات بتخطي النظام.

 تحديات خارج النظام البيومتري

 

                                                             
1. Blometrics Technologies for Secured Identification Eludire, A., & EO, A. (2018, April 18) -

and PersonalVerification. BiostatBiometrics Open ACC, 6(2). pp. 1-4. doi:10.19080/BBOAJ 

2018.06.555683 

 
-189، الصفحات (1)9، التوقيع الالكتروني وحجيته في الاثبات المدني مجلة الفكر القانوني كلية الحقوق جامعة بنها( 2019)احمد محمد رفعت 

256 
2/Facial Recognition Technology. (s.d.). Consulté le 04 18, 2024, sur Innovatrics: bit.ly 

, C. (2021), Biometric Recognition and BehaviouralDetection. JURI and PETI Duller, Y., &Wendehorst

3yeA4uGcommittees. Policy Department for Citizens' Rights and ConstitutionalAffairs  
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ام بعملية القي أثناءهناك مجموعة من التحديات التي يمكن أن تؤثر على أداء النظام خاصة 
 :م ما يليتؤثر على أداء النظا يمكنانالتسجيل أو التحقق، حيث يمكن تشمل العوامل التي 

نة شعر شعر )مثل الكاميرا أو قارئ بـ صمات الأصابع(: وتتمثل في مدى المسجودة المست

ذلك على  يانات دقيقة وواضحة، التي على أساسها يتم تسجيل الفرد مما يؤثرعلى التقاط ب
 .عملية التحقق أو المطابقة في المستقبل

 

 
 

شعر: والتي تظهر من خلال مدى قوة ضغط المستخدم على تفاعل المستخدم مع المست

يفة أو ضع متربةلأمر الذي ينتج عنه أخذ عينة بيوالمستشعر الأخذ بصمته البيومترية، ا
 عملية المطابقة التأكد منها في المستقبل إجراءناقصة، مما يصعب من 

لتي تم جودة الصورة الملتقطة أثناء التسجيل: تشير إلى مدى وضوح ونقا سبيل الصورة ا

مشوهة أو . حيث أن الصورة المتريدم في نظام البيوتسجيل بيانات المستخ أثناءالتقاطها 
نظام غير الواضحة، تؤدي دائما إلى حدوث مشاكل في التحقق لاحقاً، حيث يصعب على ال

 .عملية المطابقة بدقة إجراء

حوادث أو التغييرات في الخصائص البيومترية للفرد والتي تحدث بسبب العمل البدوي أو ال
بيومترية ام بالرغم من وجود العيانة الالشيخوخة، مما لا يسمح للفرد بالولوج إلى النظ

 PRIMER ON BIOMETRICS FOR ID)الخاصة به مخزنة في قاعدة البيانات

SYSTEMS) 
ير قانوني متري تكون نتيجة الاستخدام الغالنظام البيو أداءي أن نقاط ضعف ويرى ما لتون

لاختراق اهو عبارة عن المحاولات الغير قانونية  لخلال التحايللبيانات البيومترية من 

صول إلى وتجاوز النظام التي يقوم بها المستخدم الغير مسجل بتقديم بيانات مزورة، للو
لى الأجهزة التي قاعدة البيانات البيومترية، وعادة ما يتم اللجوء إلى استخدام هذه الطريقة ع

 .تحتوي على ثغرات على مستوى أنظمتها

 مترية من طرفويقصد به استخدام البيانات البيواذ السري الاستحو
 مستخدم غير مسجل والتي يتم الحصول عليها من المستخدمين المسجلين بهدف

 الوصول إلى النظام عن طريق خداع المستخدم على سبيل المثال الحصول على تسجيل

 الولوج الىصوتي لكلمات المرور الصوتية أو رفع بصمات الأصابع واستخدامهما في 
 .النظام

شرعي، ففي متري يكون سببه ما المستخدم الكراه هـما ثغرات في النظام البيوالتواطؤ والإ
 مبلغ مالي(  )ربما( مقابل ةمتريالبيوثغرة التواطؤ يقوم المستخدم الشرعي بتسريب بياناته 

 لمستخدم يقوم ا الإكراهلمستخدم أخر حتى يتسنى له الولوج الى النظام، في حين أن ثغرة 

سدي أو قصريا المستخدم اخر من خلال التهديد الج ةمتريالبيوسريب بياناته تالـشرعي ب
 .الابتزاز

نوع من الهجمات الإلكترونية الهدف منها منع المستخدمين  هو: (DOS) رفض الخدمة

الشرعيين من الوصول إلى خدمة النظام من خلال إرسال عدد كبير جدا من الطلبات إلى 
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النظام في وقت في صير جدا مما يؤدي إلى حدوث بطء شديد في الأداء أو توقف النظام عن 
 .1العمل

نكر المستخدم يفيها المهاجم الوصول إلى النظام، قد الاستخدام: هو الحالة التي ينكر  إنكار

طريق  مترية قد سرقت منه سواء عنخلال الادعاء بأن بياناته البيو الشرعي أفعاله من
فيذ ما اخر غير شرعي كان قادرا على تناستخداصري أو التحايل أو أن القالاستحواذ 

 .متريولوج بـ سبب القبول الخاطئ البيوالإجراءات ال

 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 :خلاصة

من أحدث تقنيات التكنولوجية التي سهم في بناء  يالبي ومترعد التعرف يوفي الختام 

الهوية الرقمية الحديثة ، من خلال قدرته على التحقق من الأفراد بدقة عالية باستخدام 
خصائصهم البيولوجية الفريدة، لذا فان عملية وبناء هوية رقمية للأفراد تحمل مواصفات عالية 

ديد من الدول لا سيما تلك التي لا تمتلك من الأمان والخصوصية، يعد تحدي كبير يواجه الع

للتكنولوجيا الرقمية أو تفتقر إلى البنية التكنولوجية  المتسرعتقنيات رقمية تتما شي والتطور 
يتمتعون  المتقدمة سواء على مستوى التطبيقات والأنظمة الرقمية أو على مستوى أفرادها الذين

حيث معاملاتهم الرقمية دون اية مخاوف،  لاجبمهارات رقمية دون المستوى الذي يمكنهم من 

هو نقطة بداية ونهاية في العملية  الرقمي  ركز المفهوم الحديث للتسويق على أن المستهلك
نظرا بأنه عامل مؤثر في نجاح  الرقمي بالمستهلك ممؤخرا الاهتماالتسويقية، حيث ازداد 

على سلوك المستهلك باعتباره  فالتعرمنها العملية التسويقية، كما أن نجاح أي مؤسسة يتطلب 
ائه رتصرفاته وآ لالمستمر لكلكل تاجر ومسوق، من خلال التحري والترصد  اسالعصب الحس

 ااستراتيجيا تمزيجهحول ما يطرح عليه وما يرغب به وما يتمنى الحصول عليه، ومنه صياغة 

                                                             
وثائق الهوية بطاقة ( الإدارة الالكترونية المحلية في الجزائر تطبيق النظام البيومتري على 2021/2020بورحلة سعيدة )1

التعريف الوطنية وجواز السفر الدولي )اطروحة دكتوراه( كلية العلوم السياسية والعلاقات الدولية، الجزائر جامعة الجزائر 
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ه بشكل يخدم مصالح وتكيف مع للتأقلم الرقمي تحليل سلوك المستهلكس التسويقي على أسا
 .الأمدطويلة  ةبناء علاقالطرفين ويحقق 

 
 

 

 

 



 

 
 

 

 

 

 

 

البيومترية )استخدام تقنيات البصمة الفصل الثالث :الدراسة التطبيقية 

 لتحليل سلوك الشراء و تعزيز ولاء العملاء(.

 

 



 راسة ميدانيةد            الفصل الثالث                                                            
 

63 
 

الفصل الثالث: الدراسة التطبيقية )استخدام تقنيات البصمة البيومترية لتحليل سلوك الشراء 

 وتعزيز ولاء العملاء(.

 :الفصل الثالثتمهيد

التكنولوجي المتسارع والتحول الرقمي الذي يشهده عالم الأعمال، أصبحت  التطورفي ظل 

الشركات تبحث باستمرار عن أدوات ذكية ومتقدمة لفهم سلوك المستهلكين وتحسين تجربتهم. 

كحل مبتكر يمكن من خلاله تحليل  البيومتريةومن بين هذه الأدوات، برزت تقنيات البصمة 

 .م الشرائية بشكل أكثر دقة وفعاليةتفاعلات العملاء وفهم دوافعه

مثل بصمة الوجه، بصمة الإصبع، تتبعّ حركة العين، ونبض القلب  – ةمتريالبيوتعُد البصمات 

ً لدراسة  – أدوات فريدة يمكن استخدامها ليس فقط لأغراض الأمن والمصادقة، بل أيضا

وتحليل هذه البيانات،  سلوكيات الأفراد واستجاباتهم أثناء عمليات التسوق. ومن خلال جمع

يمكن للمؤسسات تحديد العوامل التي تؤثر على قرارات الشراء، وبالتالي تصميم استراتيجيات 

 .التجارية للعلامة تسويقية شخصية تستهدف تعزيز الولاء

تجربة  فاعلية تقنيات البصمة البيومترية في ىاستكشاف مدتهدف هذه الدراسة التطبيقية إلى 

إلى  تؤدي لدى المستهلكين، ومدى مساهمتها في تحقيق سلوك الشراء تحليلتسوق مخصصة 

كما تسعى إلى تسليط الضوء على الجانب الأخلاقي  .بناء علاقات طويلة الأمد مع العملاء

 والتقني في استخدام هذه التقنيات، خاصة فيما يتعلق بخصوصية البيانات وحمايتها.

 السابقة كدراسةلإظهار التقارب بين المعلومات النظرية التي تم التطرق إليها في الفصول       

ومدى تأثيرها على مستويات رضا ةالبيو متريتأثير البيانات الحالة للتعرف على محددات 

العملاء وقصد الوصول إلى الأهداف المسطرة قمنا بتقسيم الفصل إلى ثلاث مباحث، الأول 

فيه وصف الاستبيان، أما المبحث الثاني فنحاول من خلاله الوصف الإحصائي للبيانات نتناول 

الشخصية وتحليل البيانات المتعلقة بالاستبيان من خلال جدولتها عرضها وتعليق عليها، 

 وأخيرا في المبحث الثالث سنقوم باختبار الفرضيات تحليلها، عرض وتعليق نتائجها.

 .بحث و مجتمع و عينة الدراسةالاول: منهجية ال بحثالم

 الميداني:   ثمنهجية البح: الأولالمطلب 

وصف وتقييم واقع "أثر محددات هذا من اجل محاولة م المنهج الوصفي التحليلي وااستخدتم 

يعرف  حيث)سلوك العملاء  تكرار شراء كلمة منطوقة رضا ولاء  (على  ةمتريالبيوالبيانات 

المنهج الوصفي بأنه محاولة الوصول إلى المعرفة الدقيقة والتفصيلية لعناصر مشكلة أو إظهار 

  قائمة أهداف للوصول إلى فهم أفضل وأدق لوضع السياسات والإجراءات المستقبلية

 :الدراسة مجتمعالمطلب الثاني:
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من اجل تطوير  ةالبيو متريبما أن الهدف من الاستقصاء هو قياس تأثير استعمال المعلومات 

والعملاء  زبائنعدد من ل مدينة سعيدة فيدراستنا تمثل مجتمع  برامج الولاء محددات، فقد

 .فقط ةالبيو متري تالبيانامن مستعملين  تجارية زبائن لمحلات و عمومية لبنوك

 عينة الدراسة:المطلب الثالث:

العملاء  مناستطلاعية ث تم توزيع عينة الطبقية العشوائية، حيباستخدام طريقة العينة نا قم

الاتساق الداخلي وثبات  استبانة50حجمهافقط  ةمتريالبيو والزبائن المستعملين البيانات

استبانة على عينة  120الاستبانة. بعد التأكد من الصدق والسلامة الاستبانة الاختبار تم توزيع 

 5استبانة قد تم استبعاد 116ي حيث تم الحصول على الدراسة كما هو موضح في الجدول التال

بالنسبة استرداد  111، ليصبح عدد الاستبيانات المبحثينمن قبل  الإجابةاستبانات لعدم جدية 

 جدول يوضح عينة الدراسة: %88

 

 

المستردة 

 الصالحة

 عدد الاستبيانات الموزعة المستردة المستبعدة

 مجموع 120 116 5 111

 النسبة المئوية %100      %95 %4 %88
 

 : يوضح توزيعات الاستبيانات.1الجدول 

 و الأدوات الإحصائية. الميدانيةأدوات البحث والدراسة الثاني:بحث الم 

 المطلب الأول :أدوات البحث و الدراسة الميدانية.

  :الاستمارة

أربع  يالعملاء تغطسلوك على  ةمتريالبيوالبيانات تم إعداد استبانة حول قياس تـأثير محددات 

 تكرار الشراء، الكلمة المنطوقة، الرضا)،سلوك العملاءعلىةمتريالبيومحددات أساسية للبيانات 

 من ثلاثة أقسام ةالبيو مترياستبانة الدارسة التي تعالج دور محددات البيانات  ن(. تتكوالولاء 

بالإضافة إلى صفحة التقديم وطلب يتعلق بتصميم استمارة البحث، فقد تكونت من ثلاثة أجزاء 

 التعاون والاستجابة، وهي كالتالي:

 الجزء الأول:

 .  التعليمي الدخلويتعلق هذا الجزء بالبيانات للعينة من الجنس، الفئة العمرية، والمستوى 
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 الجزء الثاني:

 على  ةمتريالبيو"أثر محددات البيانات يعبر عن المتغيرات المستقلة يقوم على: على تحديد  

وذلك من خلال اثنان وثلاثون عبارة (تكرار شراء كلمة منطوقة رضا ولاء  )سلوك العملاء 

 والمتمثلة في:  ةمتريالبيوالرئيسية لتقييم محددات البيانات  الأربعةتعكس المؤشرات 

 .وقد وزعت هذه العباراتو الولاء  الشراء، والكلمة المنطوقة، والرضا، تكرار 

متغيرات كل من الجزء الثاني والثالث باستخدام مقياس "ليكارت" الخماسي لقياس  وقد تم قياس

( ا لذي 0,05) الأهميةالاستبيان معرفة أراء واتجاهات العملاء واعتمد على مستوى الدلالة أو 

 فرضيات الدراسة. (لتفسير نتائج الاختبارات المستخدمة لاختبار0,95يقابله مستوى الثقة )

 الخماسي لكارتمقياس  يوضح :2جدول

غير موافق 

 بشدة

 الرأي موافق بشدة فقامو محايد غير موافق

 الدرجة 5 4 3 2 1

 

من  وتبعا لدرجة تقييم الزبائن سوف نحدد درجة كل محدد من محددات البيانات البيومترية

طرف العملاء فإذا كانت اتجاهات الزبائن نحو محدد معين تقع ضمن مجال التقييم جيد هذا 

تبدي اهتماما به وإذا كانت الاتجاهات تقع ضمن مجال التقييم  ةمتريالبيويعني أن تأثير البيانات 

 تبدي اهتماما متوسط .... الخ. ةتريالبيومأن تأثير البيانات  متوسط هذا يعني

 الدراسة:  متغيرات

 (الولاء )، تكرار الشراء، الكلمة المنطوقة، الرضا العملاء كسلو :المستقلةلمتغيرات ا

تكرار شراء كلمة  )سلوك العملاء  على  هاأثرمترية والبيومحددات البيانات ر التابع: متغيال

 (.منطوقة رضا ولاء

 ثبات الاستبانة:

نفس النتيجة لو تم إعادة توزيع الاستبانة أكثر يقصد بثبات الاستبانة أن تعطي هذه الاستبانة 

من مرة تحت نفس الظروف والشروط، أو بعبارة أخرى أن ثبات الاستبانة يعني الاستقرار 
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في نتائج الاستبانة وعدم تغييرها بشكل كبير فيما لو تم إعادة توزيعها على أفراد العينة عدة 

من ثبات استبانة الدراسة من خلال طريقتين مرات خلال فترات زمنية معينة وقد تحقق الباحث 

 وذلك كما يلي:

 كرو نباخ:معامل الفا-1

معامل الارتباط الفا من بين الطرق المستخدمة لتقييم الثقة والثبات في القياس وتتسم بدرجة  إن

عالية من الدقة من حيث ق قياس درجة التوافق الاتساق فيما بين المحتويات المتعددة للمقياس 

 المستخدم.

لموضوع محل إن معامل الفا يشير إلى مدى تمثيل العبارات التي يتضمنها المقياس المستخدم ل

معامل الارتباط المنخفض يشير إلى أن أداء العبارات المستخدمة في القياس يعتبر  أنالقياس. 

ضعيف من حيث قدرته على قياس الخاصية موضوع البحث أو العكس صحيح، هناك اتفــاق 

ألفا يعتبر كافيا ومقبولا، أما معامل  0,6-0,5الباحثيــن على أن معامل الفا الذي يتراوح بين 

 .ممتاز من الثقة والثبات في المقياس جيد ويعتبر ذو مستوى  0,8الذي يصل إلى 

 

 

 أدوات التحليل الإحصائي:المطلب الثاني : 

اعتمدت منهجية معالجة بيانات هذه الدراسة وبالاستعانة ببرمجية الحزمة الإحصائية على 

 ialالبيومترية( البيانات) Statistical Package For Socالاجتماعية مللعلو(،استخدام

Sciences SPSS) 

التالية: التكرارات والنسب المئوية، لوصف بيانات العينة من حيث خصائصها  الأدوات

 ةمتريالبيوالبيانات تـأثير محددات  المتوسطات الحسابية، لمعرفة درجة موافقة زبائن تحديد أ

النسبية للمؤشرات التقييمية. كما ّ تم استخدام الانحراف المعياري،  أهميةعلى رضا العملاء

الانحدار الخطي  الحسابي نموذجلقياس درجة تشتت ّقيم استجابات الزبائن عن المتوسط 

بين  معامل التحديد، لتحديد نوع العلاقة واختباراختبار فيشر ستودنت،اختبار  المتعدد،

 .المتغيرات

  :الدراسةلبيانات العينة  الإحصائيالوصف والتحليل 

على رضا العملاء كما  ةالبيو متري تتأثير البياناتدرس عينة لغرض تمييز بين البيانات ومدى 

 .ندرس أيضا تأثيرهم بصفة مجمعة

 :الشخصيةالعينة الدراسة وفق الخصائص والسمات  الإحصائيالوصف 
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لغرض التعرف على الخصائص البيانية لأفراد العينة الدراسة، تناول الجزء الأول من 

، المستوى سالجن العمر،الاستبيان بعض البيانات الشخصية لأفراد العينة، وهي: 

 والاستخدام.المعرفة ،الإنفاق، الدخلمصدر الوظيفة، ،يعليمتال

 :التاليفئات يلخصها الجدول  خمسحسب السن إلى  تم توزيع أفراد العينة:العمر

 

 .حسب السن توزيع أفراد العينة : يوضح3الجدول 

 

 النسبة المتراكمة النسية الصالحة النسبة المؤوية التكرار 

 15,5 15,5 15,3 17 سنة 18-24 

 47,3 31,8 31,5 35 سنة 25-34

 68,2 20,9 20,7 23 سنة 35-44

 100,0 31,8 31,5 35 سنةفاكثر 45

  100,0 99,1 110 المجموع

   9, 1 نظام 

   100,0 111 الاجمالي

 

سنة فأكثر"  45" سنة والفئة "34-25نتائج المعالجة الإحصائية أن الفئة العمرية " أظهرت

% من العدد الإجمالي للحالات 31.8تمثلان أكبر نسبة من العينة، حيث بلغ تمثيل كل منهما 

%، أما الفئة الأقل تمثيلًا 20.9'' سنة بنسبة 44-35»العمرية الصالحة. في حين جاءت الفئة 

 % فقط.   15.5'' سنة بنسبة 24-18فكانت "
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 ما يلي: الجدول العينة حسب الجنس )ذكر/أنثى( : يوضحالجنس

 .الجدول العينة حسب الجنس : يوضح4الجدول

 

 النسبة المتراكمة النسية الصالحة النسبة المؤوية التكرار 

 53,6 53,6 53,2 59 ذكر 

 100,0 46,4 45,9 51 انتى

  l 110 99,1 100,0المجموع

   9, 1 نظام 

   100,0 111 الاجمالي

 

الصالحة ( من بين القيم %45.9( والإناث )%53.2العينة موزعة بشكل متقارب بين الذكور )

                                                        يشير إلى تمثيل جيد للجنسين.                                                                                                   مما
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 ية المختلفة.الجدول توزيع أفراد العينة حسب المستويات التعليم حيوضالتعليمي: المستوى  

 مستوى التعليمي.الجدول العينة حسب ال : يوضح5الجدول

 

 النسبة المتراكمة النسية الصالحة النسبة المؤوية التكرار 

 5,5 5,5 5,4 6 اقلمنالثانوية 

 20,0 14,5 14,4 16 ثانوية

 39,1 19,1 18,9 21 بكالوريا

 100,0 60,9 60,4 67 دراساتعليا

  100,0 99,1 110 المجموع

   9, 1 النظام 

   100,0 111 الاجمالي

 

 
 

يتضح من توزيع العينة حسب المستوى التعليمي أن الغالبية العظمى من المشاركين يحملون 

% من إجمالي الأفراد ذوي البيانات الصالحة. يليهم حملة 60.4مؤهلات عليا، حيث يشكلون 

%، وأخيراً 14.4الحاصلون على مستوى الثانوية بنسبة %، ثم 18.9شهادة البكالوريا بنسبة 

 .% فقط5.4المشاركون الذين لم يكملوا الثانوية بنسبة 

 

 

 

  الدخل:

 :يوضح الدخل.6الجدول
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 ا

 

 النسبة المتراكمة النسية الصالحة النسبة المؤوية التكرار 

 21,8 21,8 21,6 24 دج 30.000 اقلمن الصالحة

 66,4 44,5 44,1 49 دج 30.000-60.000

60.000-120.000 

 دج

20 18,0 18,2 84,5 

 100,0 15,5 15,3 17 دج 120.000 اكثرمن

  100,0 99,1 110 المجموع

   9, 1 النظام المفقودة

   100,0 111 الإجمالي

 

 

( ينتمون إلى فئة الدخل الشهري بين %44.1يتبين من الجدول أن أغلب المشاركين )

دج مما يشير إلى أنهذه الفئة تمثل الشريحة الأكثر انتشاراً في العينة.  60.000و 30.000

 60.000%، ثم فئة الدخل بين 21.6دج بنسبة  30.000تليها فئة من يقل دخلهم عن 

دج(  120.000%، وأخيراً فئة ذوي الدخل المرتفع )أكثر من 18دج بنسبة  120.000و

دج،  60.000% عند فئة 66.4ة التراكمية تصل إلى أن النسب ظفقط. ويلُاح% 15.3بنسبة 

ذات لفئاتالدخل المتوسط أو الأدنى، بينمالاتمثلا ما يعني أن ثلثي العينة تقريباً ينتمون إلى فئة

 (.15,3الدخل المرتفع اقل من ربع العينة)

 مصدر الدخل:
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 النسبة المتراكمة النسية الصالحة النسبة المؤوية التكرار 

ثابثة وظيفة الصالحة  77 69,4 70,0 70,0 

 79,1 9,1 9,0 10 عملحر

/استثمار اعمال ارباح  7 6,3 6,4 85,5 

العائلة ن ماليم دعم  8 7,2 7,3 92,7 

اخرىر مصاد  8 7,2 7,3 100,0 

  100,0 99,1 110 المجموع

   9, 1 النظام الصالحة

111ا lلاجمالي  100,0   

 : يوضح مصدر الدخل.7الجدول

 الوظيفة الثابتة هي المصدر الرئيسي للدخل: 

من الحالات الصالحة( يعتمدون على وظيفة ثابتة كمصدر  %70النسبة الأكبر من المشاركين )

 .دخل أساسي، مما يدل على اعتماد عال  على الوظائف النظامية في تأمين المعيشة

 تنوع محدود في مصادر الدخل الأخرى:

 ريادة % من الحالات، وهو ما يشير إلى وجود فئة نشطة في مجال 9.1العمل الحر" يمثل "

 .الأعمال

%، وهي نسبة محدودة قد تعكس قلة الوعي أو القدرة 6.4الاستثمار/أرباح الأعمال" تمثل -"

 .على الدخول في أنشطة استثمارية
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%، مما قد يدل على 7.3ما الدعم المالي من العائلة" و"مصادر أخرى" يشكلان كل منه-"

 الأفراد.  وجود اعتماد على الغير أو موارد غير تقليدية لدى شريحة من 

 :لإنفاقا

 .الإنفاق: يوضح 7الجدول

 

 النسبة المتراكمة النسية الصالحة النسبة المؤوية التكرار 

 1,8 1,8 1,8 2 %10 اقلمن الصالحة

10-30% 34 30,6 30,9 32,7 

30-50% 40 36,0 36,4 69,1 

 100,0 30,9 30,6 34 %50 اكثرمن

  100,0 99,1 110 المجموع

   9, 1 النظام المفقودة

لاجماليا  111 100,0   

 

(، 111من أصل  40% من العينة )36%، حيث تشكل 50-30الفئة الأكثر تكرارًا هي فئة 

 ."وهي أيضًا تمثل أكبر نسبة في "النسبة المئوية الصالحة

%، حيث إن كل منهما يمثل حوالي 50% وفئة أكثر من 30-10توازن نسبي بين فئة هناك 

 .% من العينة الصالحة30.9

 .% من العينة1.8%، حيث لا تمثل سوى 10الفئة الأقل تمثيلًا هي أقل من 
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النسبة المئوية التراكمية توضح كيفية تراكم النسب من الفئة الأقل إلى الأعلى، مما يظُهر أن 

% إلى أقل من 10% من المشاركين هم ضمن الفئات التي تتراوح بين أقل من 69.1 حوالي

 50%، بينما الثلث فقط يتجاوز 50%

 

 

 

 

 :                                                                                         والاستخدامالمعرفة 

 هل تعرف ما هي البيانات البيومترية؟-1

 BIO1: يوضح 9الجدول

 

 النسبة المتراكمة النسية الصالحة النسبة المؤوية التكرار 

 79,1 79,1 78,4 87 نعم 

 100,0 20,9 20,7 23 لا

  100,0 99,1 110 المجموع

   9, 1 النظام 

   100,0 111 الاجمالي



 راسة ميدانيةد            الفصل الثالث                                                            
 

74 
 

     

% من العينة 79.1يعادل مشاركًا، أي ما  87نعم"، وعددهم »بـ الغالبية العظمى أجابوا 

 ـمشاركًا فقط أجابوا  23في المقابل، .الصالحة  % من العينة الصالحة           20.9لا"، وهو ما يمثل »ب

 

 

 

 للتحقق من الهوية الهاتف النقال او الدفع الالكتروني؟ ةمتريالبيوتقنية  استخدامهل سبق لك -2

 bio2:يوضح10الجدول

 

 النسبة المتراكمة النسية الصالحة النسبة المؤوية التكرار 

 69,1 69,1 68,5 76 بصمةالاصبع 

 90,9 21,8 21,6 24 التعرفعلىالوجه

 96,4 5,5 5,4 6 قزحيةالعين

 100,0 3,6 3,6 4 الصوت

  100,0 99,1 110 المجموع

   0,9 1 النظام 

   100,0 111 الاجمالي

مشاركًا )ما يعادل  76تقنية بصمة الإصبع هي الأكثر استخدامًا أو تفضيلًا، حيث اختارها 

هذا يشير إلى أنها التقنية البيومترية الأكثر شيوعًا وانتشارًا ،الإجابات الصالحة()% من 69.1

 .بين العينة
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حضورًا جيداً، لكنه %، وهو ما يظُهر 21.8التعرف على الوجه يأتي في المرتبة الثانية بنسبة 

قزحية العين والصوت يشكلان أقل التقنيات استخدامًا، بنسبة  لا يرقى إلى شيوع بصمة الإصبع

% على التوالي، مما يشير إلى أن هذه الأساليب أقل انتشارًا أو قبولًا، ربما بسبب 3.6% و5.5

 .محدودية توفرها أو انخفاض وعي المستخدمين بها 

 

في عمليات الدفع او تسجيل  يالبيو مترتقنيات  استخدامعند  بالأمانما مدى شعورك  -2

 الدخول؟

 BIO3:يوضح12الجدول

 

 النسبة المتراكمة النسية الصالحة النسبة المؤوية التكرار 

 38,2 38,2 37,8 42 امنجدا 

 85,5 47,3 46,8 52 امنالاحدما

 98,2 12,7 12,6 14 غيرامن

4 2 1,8 1,8 100,0 

  100,0 99,1 110 المجموع

   9, 1 النظام 

   100,0 111 الإجمالي

 

( %38.2% من المشاركين يرون أن النظام أو التقنية محل التقييم إما "آمن جداً" )85أكثر من 

 .(، ما يعكس مستوى عال  من الثقة لدى غالبية العينة%47.3أو "آمن إلى حد ما" )
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آمن"، وهي نسبة أقل بكثير مقارنةً بالفئات التي ترى فيه % اعتبروا النظام "غير 12.7فقط 

 درجة من الأمان.

 

 

 

 

 

 مبحث الثالث: المتوسطات و اختبار الفرضيات و تحليل النتائج.ال

 .العينة أفرادالمعيارية لاستجابات  والانحرافاتالمتوسطات :الأولالمطلب  

 : يوضح المتوسط و الانحراف المعياري.13الجدول 

 الإحصاء

الانحراف  المتوسط 

 المعياري

N 

WOM ( المنطوقةالكلمة  )  3,4318 0,87387 110 

CR (تكرار الشراء)  3,6273 0,70202 110 

SAT(الرضا) 110 0,74110 3,5591 

FCT(سلوك الولاء) 110 0,67178 3,3909 

OC البيانات البيومترية)(  3,3200 0,66039 110 

 :(Moyenne) لمتوسطا .1

 .مشتركًا( 101القيمة المتوسطة لكل متغير بناءً على بيانات العينة ) ثليم

 أعلى متوسط هو للمتغير CR)مما يشير إلى أن (3.6273) ) تكرار الشراء ،

 .المشاركين كانوا يميلون إلى تقييم هذا المتغير بدرجة أعلى نسبياً
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 أقل متوسط هو للمتغير OCوهو المتغير (3.3200) البيومترية( ) البيانات ،

 .ةدراسالالتابع في 

 

 

 

 

 

 :المعياري الانحراف .2

 .يعبر عن مدى تشتت البيانات حول المتوسط

 أعلى انحراف معياري هو للمتغير WOM )(0.87387) )الكلمة  المنطوقة ،

 .مما يعني وجود تفاوت أكبر في تقييمات المشاركين لهذا المتغير

 أقل انحراف معياري هو للمتغير oc (البيانات )مما (0.66039) البيومترية ،

 .يدل على أن تقييمات المتغير التابع كانت أكثر تجانسًا بين المشاركين

  الفرضيات.اختبار المطلب الثاني: 

 :  الأداةموثوقية 

                                                                        :يوضح الفا كرومباخ.14جدول

 كرومباخالفا 

 كرومباخالفل 

 (ءالشرا تكرار)

Nombre 

d'éléments 

,8650 5 

إلى أن المقياس يتمتع بدرجة جيدة من الاتساق الداخلي،  0,865البالغة  خبامكروتشير قيمة ألفا 

المستخدمة في الأداة تقيس نفس المفهوم بدرجة جيدة من التناسق.  5الـ مما يدل على أن البنود 

 .يمكن اعتبار الأداة موثوقة نسبياً لأغراض البحث أو القياسوبناءً عليه، 

 لنموذج:)الانحدار المتعدد(:لتحليل العام 

 .% من التباين يمكن تفسيره فعلياً بعد التعديل45,1يشير إلى أن  معامل التحديد:
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يدل على وجود علاقة قوية نسبياً بين المتغيرات  R = 0,686معامل الارتباط: معامل الارتباط 

 المستقلة والمتغير التابع

أن نموذج الانحدار المتعدد دال إحصائياً عند  ANOVAأظهر اختبار  :ANOVAاختبار 

 .Sig = 0.000وكانت قيمة  F=23.370، حيث بلغت قيمةα = 0.05مستوى معنوية 

)الكلمة    ,WOM)سلوك الولاء(FCTوهذا يدل على أن المتغيرات المستقلة مجتمعة  

تفسر جزءًا ذا دلالة من التباين في المتغير  )الرضا(, SAT) تكرار الشراء( CR ,المنطوقة(

بالتالي فإن النموذج ككل مناسب لتحليل العلاقة بين هذه ،() البيانات البيومترية OCالتابع

 المتغيرات.

 :الأولىاختبار الفرضية الفرعية 

H11المتغير المستقل ر: اثWOM (منطوقةال كلمةال ) التابع على المتغيرOC(البيانات  

 ( ةمتريالبيو

 معادلة الانحدار:-1

=2.05+0.37WOMOC 

 المعاملات:       -2

R=0.49                                     R²=0.23 

 التحليل:-3

R يقيس قوة العلاقة الخطية بين القيم الفعلية والقيم التي يتنبأ بها ( )معامل الارتباط المتعدد :

 تشير إلى وجود علاقة معتدلة بين المتغيرات R = 0.490النموذج. على سبيل المثال، قيمة 

R² ( المعدلR² adjusted ) نسخة معدلة من :R²  تأخذ في الاعتبار عدد المتغيرات المستقلة

المعدل =  R²وحجم العينة، وتستخدم للمقارنة بين النماذج ذات عدد المتغيرات المختلف. قيمة 

% من التباين مع تعديل لأخذ تعقيد النموذج بعين 23.3تعني أن النموذج يفسر حوالي  0.233

 .الاعتبار

 :الأولىنتيجة اختبار الفرضية 

 دلالة معاملات الانحدار:اختبار 

 (0)المعامل= تأثيرلا يوجد  :H0الفرضية الصفرية

 التابع،معنوي على المتغير  تأثيراي المتغير المستقل ليس له 
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 (0)المعامل = تأثير :يوجدH1الفرضية البديلة

 معنوي على المتغير التابع. تأثيراي المتغير المستقل له 

 قيمة t = 5.836 الدلالة معSig. = 0.000: تشير إلى أن معاملWOM   الكلمة(

أو أقل(،  0.05ذو دلالة إحصائية عالية )عادةً نعتبر دلالة عند مستوى المنطوقة( 

حقيقي ) البيانات البيومترية( ocعلىالمنطوقة( )الكلمةWOMمما يعني أن تأثير

 .وليس بسبب الصدفة

 الدلالة للثابتSig. = 0.000:  تعني أن الثابت ذو ً  .دلالة إحصائية أيضا

 نرفض  الإحصائيةكانت القيمة الاحتمالية اقل من مستوى الدلالة  إذاH0و نقبل ا

H1. 

 ،كلمة منطوقةالعلى  تأثيرنرفض الفرضية الصفرية التي تفترض عدم وجود  ومنه

 .كلمة منطوقةالعلى  وايجابيمعنوي  تأثيرالتي تفيد بوجود  البديلةيةالفرض ونقبل

 

 الثانية:اختبار الفرضية 

H12:المتغير المستقل  أثرCR(على المتغير التابع )تكرار الشراءOC )البيانات البيومترية (: 

 معادلة الانحدار:-1

OC=1.71+O.44CR 

 المعاملات:-2

=0.212R=0.47                            R 

 التحليل:-3

R = 0.471:  معامل الارتباط المتعدد يشير إلى وجود علاقة معتدلة بين المتغير المستقلCR 

هذا يعني أن النموذج يرتبط بشكل  ) البيانات البيومترية( OCوالمتغير التابع)) تكرار الشراء

 متوسط بالبيانات الفعلية.

R²  = هذه القيمة المعدلة تأخذ بعين الاعتبار عدد المتغيرات وحجم العينة،  :0.215المعدل

، مما يشير إلى أن النموذج يحتفظ بتفسير جيد للتباين حتى بعد تعديل R²وهي أقل قليلاً من 

 التعقيد.
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 نتيجة اختبار الفرضية الثانية:

 القيمة t وقيمة الدلالة (Sig.): 

 اختبار t  مختلفاً عن الصفر بشكل معنوييختبر ما إذا كان المعامل. 

 قيمةSig. (أو p-value)  تعني أن المعامل ذو دلالة إحصائية  0.05أقل من

 .عالية

 في المثال، قيمةSig. المستقلللمتغيرCRمما يدل 0.000هي )) تكرار الشراء ،

 .على أن تأثيره معنوي جداً

 )المتغيرات المستقلة صفرًا، هو قيمة المتغير التابع عندما تكون جميع  :الثابت )المقطع

 .1.712وهنا قيمته 

 نرفض  الإحصائيةكانت القيمة الاحتمالية اقل من مستوى الدلالة  إذاH0و نقبل ا

H1. 

 على تكرار شراء تأثيرنرفض الفرضية الصفرية التي تفترض عدم وجود  ومنه

 .ءالشراتكرار على  وايجابيمعنوي  تأثيرالتي تفيد بوجود  البديلةيةالفرض ونقبل

 :اختبار الفرضية الثالثة

H13 المستقل المتغير  ر: اثSATعالمتغير التابعلى ()الرضاOC )البيانات البيومترية (: 

 معادلة الانحدار:-1

OC=1.5+0.51SAT 

 المعاملات:-2

=0.322R=   0.57       R 

 :التحليل -3

R = 0.574:  معامل الارتباط المتعدد يشير إلى وجود علاقة معتدلة إلى قوية بين المتغير

، مما يدل على أن النموذج يفسر جزءًا جيداً من OC والمتغير التابع )الرضا(SATالمستقل 

 تباين البيانات.
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R²  = هذه القيمة المعدلة تأخذ في الاعتبار عدد المتغيرات المستقلة وحجم  :0.323المعدل

، مما يدل على أن النموذج يحتفظ بقدرته التفسيرية حتى بعد R²العينة، وهي أقل قليلاً من 

 تعديل التعقيد.

 نتيجة اختبار الفرضية الثالثة:

  قيمةt: 

 7.285 .وهي قيمة عالية تشير إلى أن المعامل ذو دلالة إحصائية قوية 

 ( الدلالة الإحصائيةSig:). 

  تعني أن النتيجة ذات دلالة إحصائية عالية جداً، أي أن تأثير  0.000القيمة

 على المتغير التابع ليس بالصدفة. )الرضا(SATالمتغير

 نرفض  حصائيةالإكانت القيمة الاحتمالية اقل من مستوى الدلالة  إذاH0و نقبل ا

H1. 

 على الرضا. تأثيرنرفض الفرضية الصفرية التي تفترض عدم وجود  ومنه

 على الرضا. وايجابيمعنوي  تأثيرالتي تفيد بوجود  البديلةيةالفرض ونقبل

 :اختبار الفرضية الرابعة

H1 4  المستقل : اثر المتغيرFCTالتابععلى المتغير ()سلوك الولاءOC لبيو ا  ا    ) البيانات

 (ةمتري

 معادلة الانحدار:-1

=1.22+0.61FCT OC 

 المعاملات:-2

=0.382R=0.62      R  

 التحليل:-3

R = 0.628 بين المتغير ً : هذا معامل الارتباط المتعدد، ويشير إلى وجود علاقة قوية نسبيا

في النموذج، مما يدل على أن النموذج يفسر  OCوالمتغير التابع()سلوك الولاءFCTالمستقل

 البيومترية. جزءاً كبيراً من التباين في البيانات
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R²  = هذه القيمة المعدلة تأخذ في الاعتبار عدد المتغيرات المستقلة وحجم 0.389المعدل :

، مما يدل على أن النموذج يحتفظ بقدرته التفسيرية حتى بعد R²العينة، وهي أقل قليلاً من 

 تعديل التعقيد.

 نتيجة اختبار الفرضية الرابعة:

 :tقيمة

 .وهي قيمة عالية تشير إلى أن المعامل ذو دلالة إحصائية قوية8.396

 :(.Sig) الدلالةالإحصائية

)سلوك FCTتعني أن النتيجة ذات دلالة إحصائية عالية جداً، أي أن تأثير المتغير 0.000القيمة 

 بالصدفة على المتغير التابع ليسالولاء(

 .H1و نقبل اH0نرفض  الإحصائيةكانت القيمة الاحتمالية اقل من مستوى الدلالة  إذا

 .ولاءسلوك العلى  تأثيرنرفض الفرضية الصفرية التي تفترض عدم وجود  ومنه

 .ولاءسلوك العلى  وايجابيمعنوي  تأثيرالتي تفيد بوجود  البديلةيةالفرض ونقبل

 

 الفرضية الرئيسية الثانية:

H2:( على ولاءال كالرضا, سلو,ءلشراا تكرار,المنطوقة الكلمة)المستقلة المتغيرات رتأثي

 (.ةمتريالبيو)البيانات التابع المتغير 

Oc=0.66+0.08WOM+0.04CR+0.19SAT+0.40FCT 

 المعادلة تمثل:

OC: .البيانات البيومترية 

WOM: .الكلمة المنطوقة 

CR: .تكرار الشراء 

SAT:.الرضا 

FCT: .سلوك الولاء 

 التحليل:
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 الثابت (Constante): 

عندما تكون جميع ) البيانات البيومترية( (OC)يمثل القيمة المتوقعة للمتغير التابع

 .(p=0.009) المتغيرات المستقلة تساوي صفرًا، وهو ذو دلالة إحصائية

 رالمتغيWOM )لكن له تأثير إيجابي بسيط على المتغير التابع، :)الكلمة  المنطوقة

، مما يعني أن الكلام الشفهي لا يؤثر (p=0.257) هذا التأثير غير معنوي إحصائياً

 .في هذا النموذج) البيانات البيومترية( OCبشكل واضح على

 المتغيرCRتأثيره ضعيف جداً وغير معنوي إحصائياً: لهالشراء( )تكرار 

(p=0.656)أي لا يوجد دليل على تأثيره في هذا النموذج ،. 

 رالمتغيSATالرضا(:) 

، مما (p=0.049) له تأثير إيجابي متوسط وذو دلالة إحصائية هامشية عند مستوى 

 رالمتغي( OC).البيانات البيومتريةيشير إلى أن رضا العملاء له تأثير إيجابي على

FCT(ءالولا سلوك): 

مما يعني أن ، (p=0.000) عله التأثير الأقوى والأكثر دلالة إحصائية على المتغير التاب

 (.البيومترية ) البياناتOC) يهذا المتغير هو العامل الأكثر تأثيرًا في تفسير التغير ف

 .تحليل النتائج المطلب الثالث:

 :WOM (الكلمة  المنطوقة)تأثير الفرضية الأولى

  ًةالبيو متريعلى البيانات  قةلكلمة المنطولوجد أن هناك تأثيرًا إيجابياً ومعنويا 

(t =5.836) ،(Sig. = 0.000) 

  ترتبط بزيادة في المتغير التابع، مما يدل  قةلكلمة المنطولهذا يعني أن زيادة

 .قةلكلمة المنطواعلى أهمية الكلام الشفهي في التأثير على 

 :)CRتكرار الشراء (تأثير الفرضية الثانية

 المتغير التابعأظهرت النتائج وجود تأثير معنوي وإيجابي لتكرار الشراء على 

(Sig = 0.000) ,(t =5.55) 

  يشير هذا إلى أن العملاء الذين يشترون بشكل متكرر يؤثرون بشكل إيجابي على

 .البيانات البيومترية

 :SAT(رضا)التأثير الفرضية الثالثة
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 تأثير رضا العملاء كان قوياً ومعنوياً جداً

(t = 7.285 ) ،Sig. = 0.000)) 

  العملاء يلعب دورًا هامًا في تفسير التغيرات في المتغير التابع، هذا يدل على أن رضا

 .وأن تحسين رضا العملاء يمكن أن يؤدي إلى نتائج إيجابية واضحة

 :)FCTولاءسلوك ال(تأثير الفرضية الرابعة

 له التأثير الأقوى والأكثر دلالة إحصائية على المتغير التابعولاءسلوك الأظهرت النتائج أن 

(t = 8.396)،(Sig = 0.000) 

  هذا يعكس أهمية التوصيات الشخصية والكلام الشفهي في التأثير على سلوك العملاء

 .ةالبيو متريوالنتائج 

 :تحليل الفرضية الرئيسية )النموذج المشترك(-  .4

 عند دمج جميع المتغيرات في نموذج واحد، تبين أن: 

 FCT)تأثيرًا بشكل معنوي وقويهو المتغير الأكثر  )سلوك الولاء. 

 CR)تكرار الشراء (SAT تأثير إيجابي متوسط ومعنوي ما( له)الرضاو. 

 WOM  )الكلمة  المنطوقة(و CR )لم يظهر لهما تأثير معنوي  ) تكرار الشراء

 .في هذا النموذج المشترك

  وتكرار الكلمة المنطوقة والرضا يتفوق على تأثير  ولاءسلوك الهذا يشير إلى أن تأثير

 .الشراء عند النظر إلى جميع المتغيرات معاً

 

 

 :الخلاصة والتوصيات

 ويمكن الاعتماد عليها في قياس المتغيرات المدروسة الأداة البحثية موثوقة. 

 هما أهم العوامل التي تؤثر بشكل إيجابي وقوي على المتغير  ورضا العملاءولاءسلوك ال

 .التابع )البيانات البيومترية(

  لهما تأثير إيجابي عند اختباره  الشراء الشخصية( وتكرارالكلمة المنطوقة )التوصيات

 .بشكل منفصل، لكن تأثيرهما يقل في وجود المتغيرات الأخرى
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 التركيز على تعزيز رضا العملاء وتشجيع التوصيات الشخصية لتحسين النتائج المتوقعة. 

  وتكرار الشراء، لكن مع إدراك   الشخصية(الكلمة المنطوقة )التوصيات كما ينبغي متابعة

 .أن تأثيرهما قد يكون أقل قوة عند دمجها مع عوامل أخرى

 

 

 

 

 

 

 

 

 خلاصة الفصل:

 سلوكفي هذا الفصل، تم التركيز على دراسة أثر محددات البيانات البيومترية على 

من خلال منهجية علمية دقيقة تجمع بين التحليل  )تكرار شراء كلمة منطوقة رضا ولاء(العملاء

الوصفي والتحليل الإحصائي التطبيقي. انطلقت الدراسة من واقع التحول الرقمي المتسارع في 

عالم الأعمال، حيث أصبحت تقنيات البصمة البيومترية من الأدوات الذكية الحديثة التي تلعب 

 .ين تجربتهم التسويقيةدورًا متزايداً في فهم سلوك المستهلكين وتحس

 اعتمد الباحث المنهج الوصفي التحليلي، حيث تم تصميم استبانة شاملة وزعت على عينة

استبياناً صالحًا للتحليل، بعد استبعاد الاستبيانات غير  111عشوائية من الزبائن بلغ عددها 

 )سلوك العملاءعلى  محددات رئيسية للبيانات البيومترية أربعالجادة. وقد غطت الاستبانة 

إضافة إلى جمع بيانات ديموغرافية حول الولاء ( تكرار الشراء، الكلمة المنطوقة، والرضا، 

 .العينة

أظهرت نتائج التحليل الإحصائي أن الأداة البحثية المستخدمة تتمتع بدرجة عالية من الموثوقية، 

د الداخلية للأداة وملاءمتها ، مما يؤكد اتساق البنو0.865 خكرو نباحيث بلغت قيمة معامل ألفا 

 .لقياس المفاهيم المستهدفة
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أما من حيث الخصائص الديموغرافية للعينة، فقد كانت موزعة بشكل متوازن بين الجنسين، 

سنة فأكثر، وغلبة واضحة لحملة الشهادات  45سنة و 34-25مع تمثيل قوي للفئة العمرية 

ينتمون إلى فئة الدخل المتوسط، وأن الوظيفة  العليا. كما أظهرت النتائج أن أغلب المشاركين

 .الثابتة هي المصدر الرئيسي للدخل

فيما يتعلق بدرجة المعرفة والاستخدام، أظهرت الدراسة أن الغالبية العظمى من المشاركين 

 كماالتقنية الأكثر استخدامًا بينهم،لديهم معرفة بتقنيات البيانات البيومترية، وتعد بصمة الإصبع 

 .% من المشاركين عن شعورهم بالأمان عند استخدام هذه التقنيات85عبر أكثر من 

تكرار )CRأظهرت الإحصاءات الوصفية للمتغيرات المدروسة أن أعلى متوسط كان لمتغير 

( البيانات البيومترية) OC، في حين كان أدنى متوسط للمتغير التابع)الرضا(SATيليه ( الشراء

 .تقييمات المتغيرات المستقلةمع تفاوت ملحوظ في 

أما على مستوى اختبار الفرضيات، فقد بينت النتائج وجود تأثير معنوي وإيجابي لمحددات 

)سلوك FCTحيث أوضحت النماذج الإحصائية أن البيانات البيومترية على رضا العملاء،

هما الأكثر تأثيرًا في تفسير التباين في المتغير )الرضا(SAT) تكرار الشراء( CR( الولاء

أقل وضوحًا عند ) تكرار الشراء( CRو)الكلمة  المنطوقة(  WOMالتابع، بينما كان تأثير 

دمج جميع المتغيرات في نموذج واحد. كما أظهر معامل التحديد المعدل أن النموذج المستخدم 

 .%45.1لغت يفسر نسبة معتبرة من التباين في رضا العملاء ب

وتحليل محدداتها يسهم  ةمتريالبيوعلى ما سبق، يؤكد الفصل أن توظيف تقنيات البيانات  ابناءً 

بشكل فعال في تحسين رضا العملاء وتعزيز ولائهم، مع ضرورة مراعاة الجوانب الأخلاقية 

والتقنية المتعلقة بحماية خصوصية البيانات. كما توصي النتائج المؤسسات بتركيز جهودها 

ناء علاقات على تعزيز رضا العملاء وتشجيع التوصيات الشخصية، لما لهما من أثر كبير في ب

 .طويلة الأمد مع الزبائن في ظل التحول الرقمي المتسارع
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يتضح هذه الدراسة ثاني من النظري في الفصل الأول وال الإطارتمادا على عوا،في الختام

، مع التأكيد على أن الجمع بين الكفاءة ةمتريالبيوتعظيم فوائد البيانات على عملياً للمؤسسات 

 لتحقيق النجاح في العصر الرقمي.التقنية والثقة المجتمعية هو السبيل الأمثل 

محددات البيانات البيومترية وأثرها على التي تناولت موضوع  ومن خلال الدراسة التطبيقية

العملاء يمكن القول إن التحليل الشامل قد كشف عن نتائج ذات دلالة عملية وأكاديمية.  سلوك

هم بشكل ا، يس...الخبصمة الإصبعفقد أكدت النتائج أن تبني تقنيات البيانات البيومترية، مثل 

فعاّل في تعزيز تجربة العملاء وولائهم، خاصة عندما تكون مصحوبة بضمانات كافية للأمان 

)سلوك FCT) سلوك الولاء والخصوصية. كما أظهرت الدراسة أن عوامل مثل

تلعب دورًا محورياً في تفسير التباين في أداء  ()الرضا(SAT) رضا العملاءو (الولاء(

كان أقل  (CR) تكرار الشراءو (WOM) المنطوقة الكلمة المؤسسات، في حين أن تأثير

 .وضوحًا في النموذج الإحصائي الشامل

ومن الجدير بالذكر أن العينة المدروسة، التي تميزت بتنوع ديموغرافي ومعرفي، أظهرت 

، مما يعكس توجهًا إيجابياً نحو التحول الرقمي. ومع وعياً مرتفعاً بتقنيات البيانات البيومترية

ذلك، فإن النتائج تبُرز ضرورة تعزيز الثقة عبر تعزيز الشفافية في التعامل مع البيانات 

كما تفتح الباب لأبحاث مستقبلية  .البيومترية، وتلبية توقعات الفئات العمرية والتعليمية المختلفة

 .لاستكشاف تأثير متغيرات أخرى

 :تم استخلاص النتائج والتوصيات التالية ةالدراس هضوء هذعلى و

 من خلال تحسين تجربة استخدام التقنيات البيومترية وتقديم حوافز  :تعزيز رضا العملاء

 .ملموسة

 الاستفادة من سلوك الولاء (FCT)عبر برامج مخصصة تحوّل العملاء إلى  :()سلوك الولاء

 ."سفراء" للعلامة التجارية

 تطوير سياسات واضحة لحماية البيانات وضمان الامتثال للقوانين مثل :مراعاة البعد الأخلاقي 

(GDPR). 

 ليشمل عينات أكثر تنوعًا وقطاعات أخرى غير مُدرَسة :توسيع نطاق البحث. 

  لتحسين أداء النظام  التقنيات الرقمية الحديثة والعمل على تطويرها إلىضرورة التوجه

و متري البي بما يسمح من الحد من الأخطاء التي تحدث على مستوى النظام  متريالبيو

 :متري )التسجيل، المطابقة( خاصة الحالات التاليةعملية التعرف البيو أثناء
التوائم خاصة  الأفرادعملية التسجيل أو التعريف عند  أثناءارتفاع معدل القبول الخاطئ -

متري، مما سيؤدي إلى ارتفاع معدل وائم مسجل سابقا في النظام البيوعند وجود أحد الت

المطابقة بـ شكل غير صحيح للقالب  أثناءللفرد التوائم  (FPIR) التحديد الإيجابي الكاذب
 .البيومتري، باعتبار أن التوائم يحملون تقريبا نفس ملامح الوجه
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العين الخ بـ سبب التقدم في العمر أو تدهور القياسات الحيوية كبصمة الإصبع أو قزحية -

ح تقنيات متعددة الوسائط التي تسم ستراتيجيةإمر الذي يستدعي تبني التعرض للحوادث، الأ

 سات البيومترية كدمج التعرف على بصمة الإصبعبدمج بين أكثر من نوع من القيا

 

 :المستقبلية الأفاق

تعزيز الوعي الرقمي للمستخدمين وتطوير مهاراتهم الرقمية، قصد اكتشاف الرسائل -

 الاحتيالية الإلكترونية، 

، التي تستهدف  (Phishing) التعرف على التهديدات الإلكترونية مثل الترصد الإلكتروني-
 سرقة بياناتهم البيومترية . لتفادي سرقة أو تقليد بياناتهم الرقمية، 

تخدام بما يعرف بالمصادقة الثنائية كإضافة كلمة مرور او تشفير القياسات الحيوية، تعزيز اس-

 .بهدف توفير مستوى ثاني من الأمان
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 الطاهرالدكتور مولاي  جامعة سعيدة

 علوم التسييركلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية و

 

 

 

 تحية طيبة وبعد.

يسرنا دعوتك للمشاركة في هذا الاستبيان 

 الذي يتناول موضوع المعلومات البيومترية

استبيان حول استخدام تقنيات البصمة البيومترية لتحليل سلوك 

 الشراء وتعزيز ولاء العملاء

 



 

 
 

. التسويق واستخداماتها في مختلف المجالات

تهدف هذه الدراسة إلى جمع آراء وتوجهات 

الأفراد حول تطبيقات التقنيات البيومترية، 

مثل بصمات الأصابع، التعرف على الوجه، مسح 

القزحية، وغيرها من التقنيات الحديثة 

التي تعتمد على الخصائص البيولوجية 

 .للأفراد

ات من الأدوات التي تساعد تعتبر هذه البيان

في تحسين الأمان وكفاءة العديد من 

الخدمات. نسعى من خلال هذا الاستبيان إلى 

فهم مدى وعي الأفراد بفوائد ومخاطر 

استخدام هذه المعلومات، فضلًا عن موقفهم 

 .تجاه حفظ واستخدام بياناتهم الشخصية

تُعد إجاباتك مهمة للغاية وستُستخدم فقط 

حث العلمي والإحصائي، مع ضمان لأغراض الب

 .سرية تامة لجميع البيانات

 .المعلومات الشخصية 

 ذكر                   أنثى: الجنس .1

 : الفئة العمرية .2

 سنة 35-44سنة         25-34سنة       18-24سنة           18أقل من 

 سنة فأكثر 45

 : المستوى التعليمي .3

 ثانوية              بكالوريا                دراسات عليا        أقل من الثانوية         

 :الدخل .4
 متوسط الدخل الشهري: 

 دج120,000 - 60,000دج60,000 - 30,000دج 30,000أقل من 



 

 
 

 دج 120,000أكثر من 

 ما مصدر دخلك الأساسي؟ 

 مالي من العائلة استثمارات / أرباح أعمالدعم(Freelance) وظيفة ثابتةعمل حر

 مصادر أخرى

 كم نسبة دخلك التي تخصصها للإنفاق على التسوق شهريًا؟ 

 50أكثر من %50-30%30-10%10أقل من 

 

 المعرفة والاستخدام. 

 ة(؟الصوت ...الخ هل تعرف ما هي البيانات البيومترية )مثل بصمة الإصبع، التعرف على الوجه .5

 ☐لا☐نعم

 الدفع الإلكتروني؟ الهاتف النقال أوهل سبق لك استخدام تقنية بيومترية للتحقق من الهوية  .6

 الصوت☐قزحية العين☐التعرف على الوجه☐بصمة الاصبع

 ما مدى شعورك بالأمان عند استخدام تقنيات البيومتري في عمليات الدفع أو تسجيل الدخول؟ .7

 ☐غير امن☐امن الا حد ما ☐امن جدا

 

  والأمانالثقة. 

 هل تشعر بالراحة عند مشاركة بياناتك البيومترية مع الشركات؟ .8

 ☐موافق بشدة      ☐موافق     ☐محايد ☐غير موافق       ☐غير موافق بشدة 

 ما مدى ثقتك بأن الشركات تحمي بياناتك البيومترية من الاختراق أو الاستخدام غير المصرح به؟ .9

 ☐موافق بشدة      ☐موافق            ☐محايد          ☐غير موافق       ☐غير موافق بشدة 

 )تأثير البيانات البيومترية على توصية العملاء )الكلمة المنطوقة الإيجابية. 
 إذا كنت تثق في نظام الحماية البيومترية لإحدى الشركات، هل ستنصح أصدقاءك أو عائلتك باستخدام خدماتها؟ .10

 ☐موافق بشدة      ☐موافق     ☐محايد ☐غير موافق ☐غير موافق بشدة 

 



 

 
 

هل تعتقد أن استخدام البيانات البيومترية في الخدمات يمكن أن يعزز سمعة الشركة ويجعلها أكثر جاذبية للعملاء  .11

 الجدد؟

 ☐موافق بشدة      ☐موافق            ☐محايد          ☐غير موافق       ☐غير موافق بشدة 

  البيومترية على تكرار الشراءتأثير البيانات. 
 إذا قدمت شركة خدمة تحقق بيومتري سهلة وآمنة، هل سيجعلك ذلك أكثر ميلًا للشراء منها مرة أخرى؟ .12

 ☐موافق بشدة      ☐موافق            ☐محايد          ☐غير موافق       ☐غير موافق بشدة 

 تجعل عمليات الدفع أسرع وأكثر راحة، مما يزيد من احتمالية شرائك المتكرر؟ هل تعتقد أن البيانات البيومترية .13

 ☐موافق بشدة      ☐موافق            ☐محايد          ☐غير موافق       ☐غير موافق بشدة 

 تأثير البيانات البيومترية على رضا العملاء. 
 يسهل تجربة المستخدم ويجعلك أكثر رضا عن الخدمة؟ هل تعتقد أن استخدام البيانات البيومترية .14

 ☐موافق بشدة      ☐موافق            ☐محايد          ☐غير موافق       ☐غير موافق بشدة 

 ما مدى رضاك عن الشركات التي توفر وسائل تحقق بيومترية مقارنة بتلك التي لا توفرها؟ .15

 ☐موافق بشدة      ☐موافق            ☐محايد          ☐غير موافق       ☐غير موافق بشدة 

 تأثير البيانات البيومترية على ولاء العملاء. 
 لبرامج خاصة بولاء العملاء البيانات البيومتريةاعتقد أن امؤسسات الاقتصادية تستعمل  .16

 ☐موافق بشدة      ☐موافق            ☐محايد          ☐غير موافق       ☐غير موافق بشدة 

 

 هل تعتقد أن استخدام البيانات البيومترية يمكن أن يحسن تجربة العملاء ويجعل العمليات أسرع وأسهل؟ .17

 ☐موافق بشدة      ☐موافق            ☐محايد          ☐غير موافق       ☐غير موافق بشدة 

ثل تسجيل دخول سريع، دفع فوري(، هل سيزيد إذا قامت شركة تستخدم خدماتها بتوفير ميزات بيومترية آمنة )م .18

 ذلك من ولائك لها؟

 ☐موافق بشدة      ☐موافق            ☐محايد          ☐غير موافق       ☐غير موافق بشدة 

 استخدام البيانات البيومترية؟   اتجاهمخاوف هل لديك  .19

 ☐موافق بشدة      ☐موافق            ☐محايد          ☐غير موافق       ☐غير موافق بشدة 

 تأثير البيانات البيومترية على توجيه سلوك العملاء. 
 .أشعر أن استخدام البيانات البيومترية يجعلني أكثر ارتياحًا عند اتخاذ قرارات الشراء .20



 

 
 

 ☐موافق بشدة      ☐موافق            ☐محايد          ☐غير موافق       ☐غير موافق بشدة 

 .أعتقد أن الشركات تستخدم البيانات البيومترية لفهم سلوكيات العملاء وتقديم خدمات مخصصة لهم .21

 ☐موافق بشدة      ☐موافق            ☐محايد          ☐غير موافق       ☐غير موافق بشدة 

 .بيومتريةألاحظ أن العروض والخدمات التي أتلقاها أصبحت أكثر ملاءمة لي بعد استخدام البيانات ال .22

 ☐موافق بشدة      ☐موافق            ☐محايد          ☐غير موافق       ☐غير موافق بشدة 

 .أعتقد أن استخدام البيانات البيومترية قد يجعل العملاء أكثر ميلاً لاختيار منتجات معينة دون وعي مباشر منهم .23

 ☐موافق بشدة      ☐موافق            ☐محايد          ☐غير موافق       ☐غير موافق بشدة 

 .أشعر بأن الشركات قد تؤثر على قراراتي الشرائية من خلال تحليل بياناتي البيومترية وسلوكياتي الاستهلاكية .24

 ☐موافق بشدة      ☐موافق            ☐محايد          ☐غير موافق       ☐غير موافق بشدة 

 الملاحظات والاقتراحات. 
 انتهاك الخصوصية .  اكثر المخاوف لديك من استخدام البيانات البيومترية .25

 ☐موافق بشدة      ☐موافق            ☐محايد          ☐غير موافق       ☐غير موافق بشدة 

 سوء استخدام البيانات البيومترية .  اكثر المخاوف لديك من استخدام البيانات البيومترية .26

 ☐موافق بشدة      ☐موافق            ☐محايد          ☐غير موافق       ☐غير موافق بشدة 

 احتمال الاختراق او السرقة البيانات البيومترية.  اكثر المخاوف لديك من استخدام البيانات البيومترية .27

 ☐موافق بشدة      ☐موافق            ☐محايد          ☐غير موافق       ☐غير موافق بشدة 

 مخاطر استعمال البيانات البيومترية. 
 .أعتقد أن البيانات البيومترية يمكن أن تتعرض للاختراق أو السرقة من قبل جهات غير موثوقة .28

 ☐موافق بشدة         ☐موافق           ☐محايد ☐غير موافق         ☐غير موافق بشدة

 .دون علمي أو موافقتي أخشى أن يتم استخدام بياناتي البيومترية .29

 ☐موافق بشدة☐موافق     ☐محايد☐غير موافق☐غير موافق بشدة

 .أعتقد أن فقدان أو تسريب البيانات البيومترية أكثر خطورة من فقدان كلمة المرور العادية .30



 

 
 

 ☐موافق بشدة      ☐موافق            ☐محايد          ☐غير موافق    ☐غير موافق بشدة 

 

 

  والخصوصيةالقوانين. 
 .أعتقد أن هناك قوانين كافية لحماية بياناتي البيومترية من سوء الاستخدام .31

 ☐موافق بشدة      ☐موافق            ☐محايد          ☐غير موافق       ☐غير موافق بشدة 

 .أثق في أن الشركات تتبع القوانين لحماية خصوصية بياناتي البيومترية .32

 ☐موافق بشدة      ☐موافق            ☐محايد          ☐غير موافق       ☐غير موافق بشدة 

 .أعتقد أنه يجب على الشركات الحصول على موافقة واضحة قبل جمع أو استخدام بياناتي البيومترية .33

 ☐موافق بشدة      ☐موافق            ☐محايد          ☐غير موافق       ☐غير موافق بشدة 

 .أوافق على أن يكون لي الحق في حذف أو تعديل بياناتي البيومترية من سجلات الشركات متى شئت .34

 ☐موافق بشدة      ☐موافق         ☐محايد          ☐غير موافق       ☐غير موافق بشدة 

 

مشاركتكم في هذا الاستبيان لشكرا لكم 

 القيم

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

 

 

 

 

 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations Valide 101 91,0 

Excluea 10 9,0 

Total 111 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les variables de la 

procédure. 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,793 34 

 
 

RELIABILITY 

  /VARIABLES=WOM CR CRsatfct oc 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

 

 

 

Statistiques 

 bio1 bio2 bio3 الانفاق مصدرالدخل الدخل المستوىاالتعليمي العمر الجنس 

          

N Valide 110 110 110 110 110 110 110 110 110 

Manquant 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

Médiane 1,00 4,00 4,00 2,00 1,00 3,00 1,00 1,00 2,00 

Mode 1 3a 4 2 1 3 1 1 2 

Ecart type ,501 1,081 ,925 ,976 1,284 ,834 ,409 ,761 ,734 

Variance ,251 1,170 ,855 ,952 1,650 ,696 ,167 ,578 ,539 

Somme 161 406 369 250 190 326 133 158 196 

Percen

tiles 

25 1,00 3,00 3,00 2,00 1,00 2,00 1,00 1,00 1,00 

50 1,00 4,00 4,00 2,00 1,00 3,00 1,00 1,00 2,00 

75 2,00 5,00 4,00 3,00 2,00 4,00 1,00 2,00 2,00 

a. Présence de plusieurs modes. La plus petite valeur est affichée. 



 

 
 

 

 

 

 
Fiabilité 

 

Remarques 

Sortie obtenue 23-APR-2025 12:11:42 

Commentaires  

Entrée Données C:\Users\pc\Desktop\ZINEB.sav 

Jeu de données actif Jeu_de_données2 

Filtre <sans> 

Pondération <sans> 

Fichier scindé <sans> 

N de lignes dans le fichier de 

travail 

111 

Entrée de la matrice  

Gestion des valeurs manquantes Définition de la valeur manquante Les valeurs manquantes définies 

par l'utilisateur sont traitées 

comme étant manquantes. 

Observations utilisées Les statistiques reposent sur 

l'ensemble des observations 

dotées de données valides pour 

toutes les variables dans la 

procédure. 

Syntaxe RELIABILITY 

  /VARIABLES=WOM CR 

CRsatfct oc 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

Ressources Temps de processeur 00:00:00,00 

Temps écoulé 00:00:00,00 

 

 

 
Echelle : ALL VARIABLES 

 

 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations Valide 110 99,1 

Excluea 1 ,9 



 

 
 

Total 111 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les variables de la 

procédure. 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,865 5 

 
 

RELIABILITY 

  /VARIABLES=WOM CR CRsatfct oc 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA 

  /STATISTICS=DESCRIPTIVE CORR COV ANOVA. 

 

 
Fiabilité 
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Entrée Données C:\Users\pc\Desktop\ZINEB.sav 

Jeu de données actif Jeu_de_données2 

Filtre <sans> 

Pondération <sans> 

Fichier scindé <sans> 

N de lignes dans le fichier de 

travail 

111 

Entrée de la matrice  

Gestion des valeurs manquantes Définition de la valeur manquante Les valeurs manquantes définies 

par l'utilisateur sont traitées 

comme étant manquantes. 

Observations utilisées Les statistiques reposent sur 

l'ensemble des observations 

dotées de données valides pour 

toutes les variables dans la 

procédure. 

Syntaxe RELIABILITY 

  /VARIABLES=WOM CR 

CRsatfct oc 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA 

  /STATISTICS=DESCRIPTIVE 

CORR COV ANOVA. 



 

 
 

Ressources Temps de processeur 00:00:00,00 

Temps écoulé 00:00:00,00 

 

 

 
Echelle : ALL VARIABLES 

 

 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations Valide 110 99,1 

Excluea 1 ,9 

Total 111 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les variables de la 

procédure. 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach 

Alpha de Cronbach 

basé sur des 

éléments 

standardisés Nombre d'éléments 

,865 ,867 5 

 

 

Statistiques d'éléments 

 Moyenne Ecart type N 

WOM 3,4318 ,87387 110 

CR 3,6273 ,70202 110 

CRsat 3,5591 ,74110 110 

fct 3,3909 ,67178 110 

oc 3,3200 ,66039 110 

 

 

Matrice de corrélation inter-éléments 

 WOM CR CRsat fct Oc 

WOM 1,000 ,654 ,665 ,464 ,490 

CR ,654 1,000 ,647 ,489 ,471 

CRsat ,665 ,647 1,000 ,584 ,574 

fct ,464 ,489 ,584 1,000 ,628 

oc ,490 ,471 ,574 ,628 1,000 

 



 

 
 

 

Matrice de covariance inter-éléments 

 WOM CR CRsat fct Oc 

WOM ,764 ,401 ,431 ,272 ,283 

CR ,401 ,493 ,336 ,231 ,219 

CRsat ,431 ,336 ,549 ,291 ,281 

fct ,272 ,231 ,291 ,451 ,279 

oc ,283 ,219 ,281 ,279 ,436 

 

 

ANOVA 

 Somme des carrés Ddl Carré moyen F Sig 

Entre personnes 190,507 109 1,748   

Intra-population Entre éléments 6,908 4 1,727 7,307 ,000 

Résidus 103,042 436 ,236   

Total 109,950 440 ,250   

Total 300,457 549 ,547   

Moyenne générale = 3,4658 

 
 

REGRESSION 

  /MISSING LISTWISE 

  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA 

  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 

  /NOORIGIN 

  /DEPENDENT oc 

  /METHOD=ENTER WOM CR CRsatfct. 

 

 

 
Régression 
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Entrée Données C:\Users\pc\Desktop\ZINEB.sav 

Jeu de données actif Jeu_de_données2 

Filtre <sans> 

Pondération <sans> 

Fichier scindé <sans> 

N de lignes dans le fichier de 

travail 

111 



 

 
 

Gestion des valeurs manquantes Définition de la valeur manquante Les valeurs manquantes définies 

par l'utilisateur sont traitées 

comme étant manquantes. 

Observations utilisées Les statistiques sont basées sur 

des observations dépourvues de 

valeurs manquantes dans les 

variables utilisées. 

Syntaxe REGRESSION 

  /MISSING LISTWISE 

  /STATISTICS COEFF OUTS R 

ANOVA 

  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 

  /NOORIGIN 

  /DEPENDENT oc 

  /METHOD=ENTER WOM CR 

CRsatfct. 

Ressources Temps de processeur 00:00:00,00 

Temps écoulé 00:00:00,00 

Mémoire requise 5472 octets 

Mémoire supplémentaire 

obligatoire pour les tracés 

résiduels 

0 octets 

 

 

Variables introduites/éliminéesa 

Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

éliminées Méthode 

1 fct, WOM, CR, 

CRsatb 

. Introduire 

a. Variable dépendante : oc 

b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard de 

l'estimation 

1 ,686a ,471 ,451 ,48939 

a. Prédicteurs : (Constante), fct, WOM, CR, CRsat 

 

 

ANOVAa 

Modèle Somme des carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 22,388 4 5,597 23,370 ,000b 



 

 
 

de Student 25,148 105 ,240   

Total 47,536 109    

a. Variable dépendante : oc 

b. Prédicteurs : (Constante), fct, WOM, CR, CRsat 

 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) ,753 ,284  2,649 ,009 

WOM ,089 ,078 ,118 1,140 ,257 

CR ,043 ,096 ,046 ,447 ,656 

CRsat ,195 ,098 ,218 1,994 ,049 

fct ,417 ,088 ,424 4,758 ,000 

a. Variable dépendante : oc 

 
 

REGRESSION 

  /MISSING LISTWISE 

  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA 

  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 

  /NOORIGIN 

  /DEPENDENT oc 

  /METHOD=ENTER WOM. 

 

 

 
Régression 
 

 

 

Remarques 

Sortie obtenue 23-APR-2025 12:14:18 

Commentaires  

Entrée Données C:\Users\pc\Desktop\ZINEB.sav 

Jeu de données actif Jeu_de_données2 

Filtre <sans> 

Pondération <sans> 

Fichier scindé <sans> 

N de lignes dans le fichier de 

travail 

111 

Gestion des valeurs manquantes Définition de la valeur manquante Les valeurs manquantes définies 

par l'utilisateur sont traitées 

comme étant manquantes. 



 

 
 

Observations utilisées Les statistiques sont basées sur 

des observations dépourvues de 

valeurs manquantes dans les 

variables utilisées. 

Syntaxe REGRESSION 

  /MISSING LISTWISE 

  /STATISTICS COEFF OUTS R 

ANOVA 

  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 

  /NOORIGIN 

  /DEPENDENT oc 

  /METHOD=ENTER WOM. 

Ressources Temps de processeur 00:00:00,00 

Temps écoulé 00:00:00,00 

Mémoire requise 3920 octets 

Mémoire supplémentaire 

obligatoire pour les tracés 

résiduels 

0 octets 

 

 

Variables introduites/éliminéesa 

Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

éliminées Méthode 

1 WOMb . Introduire 

a. Variable dépendante : oc 

b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard de 

l'estimation 

1 ,490a ,240 ,233 ,57847 

a. Prédicteurs : (Constante), WOM 

 

 

ANOVAa 

Modèle Somme des carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 11,397 1 11,397 34,058 ,000b 

de Student 36,139 108 ,335   

Total 47,536 109    

a. Variable dépendante : oc 

b. Prédicteurs : (Constante), WOM 



 

 
 

 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 2,050 ,224  9,133 ,000 

WOM ,370 ,063 ,490 5,836 ,000 

a. Variable dépendante : oc 

 
 

REGRESSION 

  /MISSING LISTWISE 

  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA 

  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 

  /NOORIGIN 

  /DEPENDENT oc 

  /METHOD=ENTER CR. 

 

 

 

 
Régression 
 

 

 

Remarques 

Sortie obtenue 23-APR-2025 12:15:24 

Commentaires  

Entrée Données C:\Users\pc\Desktop\ZINEB.sav 

Jeu de données actif Jeu_de_données2 

Filtre <sans> 

Pondération <sans> 

Fichier scindé <sans> 

N de lignes dans le fichier de 

travail 

111 

Gestion des valeurs manquantes Définition de la valeur manquante Les valeurs manquantes définies 

par l'utilisateur sont traitées 

comme étant manquantes. 

Observations utilisées Les statistiques sont basées sur 

des observations dépourvues de 

valeurs manquantes dans les 

variables utilisées. 



 

 
 

Syntaxe REGRESSION 

  /MISSING LISTWISE 

  /STATISTICS COEFF OUTS R 

ANOVA 

  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 

  /NOORIGIN 

  /DEPENDENT oc 

  /METHOD=ENTER CR. 

Ressources Temps de processeur 00:00:00,00 

Temps écoulé 00:00:00,00 

Mémoire requise 3920 octets 

Mémoire supplémentaire 

obligatoire pour les tracés 

résiduels 

0 octets 

 

 

Variables introduites/éliminéesa 

Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

éliminées Méthode 

1 CRb . Introduire 

a. Variable dépendante : oc 

b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard de 

l'estimation 

1 ,471a ,222 ,215 ,58511 

a. Prédicteurs : (Constante), CR 

 

 

ANOVAa 

Modèle Somme des carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 10,562 1 10,562 30,853 ,000b 

de Student 36,974 108 ,342   

Total 47,536 109    

a. Variable dépendante : oc 

b. Prédicteurs : (Constante), CR 

 

 

Coefficientsa 



 

 
 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 1,712 ,295  5,804 ,000 

CR ,443 ,080 ,471 5,555 ,000 

a. Variable dépendante : oc 

 
 

REGRESSION 

  /MISSING LISTWISE 

  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA 

  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 

  /NOORIGIN 

  /DEPENDENT oc 

  /METHOD=ENTER CRsat. 

 

 

 
Régression 

 

 

Remarques 

Sortie obtenue 23-APR-2025 12:16:05 

Commentaires  

Entrée Données C:\Users\pc\Desktop\ZINEB.sav 

Jeu de données actif Jeu_de_données2 

Filtre <sans> 

Pondération <sans> 

Fichier scindé <sans> 

N de lignes dans le fichier de 

travail 

111 

Gestion des valeurs manquantes Définition de la valeur manquante Les valeurs manquantes définies 

par l'utilisateur sont traitées 

comme étant manquantes. 

Observations utilisées Les statistiques sont basées sur 

des observations dépourvues de 

valeurs manquantes dans les 

variables utilisées. 

Syntaxe REGRESSION 

  /MISSING LISTWISE 

  /STATISTICS COEFF OUTS R 

ANOVA 

  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 

  /NOORIGIN 

  /DEPENDENT oc 

  /METHOD=ENTER CRsat. 



 

 
 

Ressources Temps de processeur 00:00:00,00 

Temps écoulé 00:00:00,00 

Mémoire requise 3920 octets 

Mémoire supplémentaire 

obligatoire pour les tracés 

résiduels 

0 octets 

 

 

Variables introduites/éliminéesa 

Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

éliminées Méthode 

1 CRsatb . Introduire 

a. Variable dépendante : oc 

b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard de 

l'estimation 

1 ,574a ,329 ,323 ,54326 

a. Prédicteurs : (Constante), CRsat 

 

 

ANOVAa 

Modèle Somme des carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 15,661 1 15,661 53,065 ,000b 

de Student 31,875 108 ,295   

Total 47,536 109    

a. Variable dépendante : oc 

b. Prédicteurs : (Constante), CRsat 

 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 1,500 ,255  5,876 ,000 

CRsat ,511 ,070 ,574 7,285 ,000 

a. Variable dépendante : oc 

 
 

REGRESSION 

  /MISSING LISTWISE 



 

 
 

  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA 

  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 

  /NOORIGIN 

  /DEPENDENT oc 

  /METHOD=ENTER fct. 

 

 

 
Régression 

 

 

Remarques 

Sortie obtenue 23-APR-2025 12:17:11 

Commentaires  

Entrée Données C:\Users\pc\Desktop\ZINEB.sav 

Jeu de données actif Jeu_de_données2 

Filtre <sans> 

Pondération <sans> 

Fichier scindé <sans> 

N de lignes dans le fichier de 

travail 

111 

Gestion des valeurs manquantes Définition de la valeur manquante Les valeurs manquantes définies 

par l'utilisateur sont traitées 

comme étant manquantes. 

Observations utilisées Les statistiques sont basées sur 

des observations dépourvues de 

valeurs manquantes dans les 

variables utilisées. 

Syntaxe REGRESSION 

  /MISSING LISTWISE 

  /STATISTICS COEFF OUTS R 

ANOVA 

  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 

  /NOORIGIN 

  /DEPENDENT oc 

  /METHOD=ENTER fct. 

Ressources Temps de processeur 00:00:00,00 

Temps écoulé 00:00:00,00 

Mémoire requise 3920 octets 

Mémoire supplémentaire 

obligatoire pour les tracés 

résiduels 

0 octets 

 

 

Variables introduites/éliminéesa 



 

 
 

Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

éliminées Méthode 

1 fctb . Introduire 

a. Variable dépendante : oc 

b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard de 

l'estimation 

1 ,628a ,395 ,389 ,51605 

a. Prédicteurs : (Constante), fct 

 

 

ANOVAa 

Modèle Somme des carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 18,775 1 18,775 70,501 ,000b 

de Student 28,761 108 ,266   

Total 47,536 109    

a. Variable dépendante : oc 

b. Prédicteurs : (Constante), fct 

 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 1,225 ,254  4,818 ,000 

fct ,618 ,074 ,628 8,396 ,000 

a. Variable dépendante : oc 

 

 

 

 


