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في  في تعزيز رضا العملاء وحماية البيانات وتعابير الوجهف على الوجه دور تقنيات التعر 

 القطاع المصرفي

The role of facial recognition and facial expression technologies in 
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banking sector 
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رضا  تعزيزفي  اودورهموتعابير الوجهف على الوجه البحثية إلى دراسة تقنيات التعر  تسعى هذه الورقةملخص:
ولوجيا وما تفرضه من حماية البيانات في القطاع المصرفي، في ظل التحولات المتسارعة التي تشهدها التكنو العملاء 

ف مع الخدمات الرقمية. ويأتي هذا الاهتمام في إطار سعي المؤسسات المالية إلى الانتقال من النموذج ضرورة التكي
مع  يتوافقالتقليدي لتقديم الخدمات إلى نموذج إلكتروني متطور قائم على توظيف تقنيات الذكاء الاصطناعي، بما 

ه أكثر مرونة وابتكار. وتتناول الدراسة كيفية التوجهات الاستراتيجية الرامية إلى تطوير القطاع المصرفي وجعل
تقنيات من خلال نظام يعتمد على المعالجة المسبقة للصور واستخراج الميزات والتصنيف، مما يساعد هذه الاستثمار 

 يسمحظهرها العملاء أثناء تعاملهم مع الخدمات، مما فسير المشاعر والانطباعات التي يتالبياناتو  في حفظ وسلامة
  .للمؤسسات المصرفية تحسين خدماتها وتعزيز مستوى الثقة والأمان في بيئة مالية رقمية متنامية

 حماية البيانات؛  رضا العملاء؛ تعابير الوجه؛  التعرف على الوجهلكلمات المفتاح :ا
 jel:L86; C45;; M31G21رموز تصنيف 

 

Abstract:This research paper aims to study facial recognition and emotion 

analysis technologies and their role in enhancing customer satisfaction and data 

protection in the banking sector, in light of the rapid transformations in technology 

and the need to adapt to digital services. This interest comes within the efforts of 

financial institutions to move from the traditional service model to an advanced 

electronic model based on the use of artificial intelligence technologies, in line with 

strategic directions aimed at developing the banking sector and making it more 
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flexible and innovative. The study examines how these technologies can be utilized 

through a system based on image preprocessing, feature extraction, and 

classification, which helps maintain data security and interpret the emotions and 

impressions shown by customers during their interaction with services, allowing 

banking institutions to improve their services and enhance the level of trust and 

security in a growing digital financial environment 

Keywords:Facial recognition; facial expressions; customer satisfaction; data 

protection 

Jel Classification Codes : C45, L86, M31, G21 

 

 تمهيد :

في ظل التحول الرقمي والتطور التكنولوجي المتسارع، أصبحت المؤسسات بمختلف 
سيما سيير أنشطتها وتحسين أدائها، ولا أنواعها تعتمد بشكل متزايد على التقنيات الحديثة في ت

ركيزة أساسية في الاقتصاد، لما لها من دور محوري في تسهيل المعاملات  المؤسسات المالية التي تعد
المالية ودعم الاستثمار وتحفيز النمو الاقتصادي. وقد أسهم انتقال هذه المؤسسات من النموذج 

لية وتحسين جودة التقليدي في تقديم الخدمات إلى نموذج إلكتروني متطور في تعزيز كفاءتها التشغي
ا سيبرانية، نظر هذا التحول الرقمي جعلها في الوقت ذاته أكثر عرضة للمخاطر ال أن خدماتها، غير

ف على البيانات الحساسة، بما في ذلك المعلومات الشخصية والمالية للعملاء. وفي لاعتمادها المكث
الة لتعزيز أمن البيانات الاصطناعي كأدوات استراتيجية فع هذا السياق، برزت تقنيات الذكاء

عد من أكثر الأنظمة ، ومن أبرز تطبيقاتها نظام التعرف على الوجوه، الذي يير تجربة العملاءوتطو 
ف على هوية الشخص أو التحقق منها من خلال تحليل ملامح ا، إذ يمكن من التعر لذكية تقدما

 ا. وتحظى هذه التقنية باهتمام متزايد لما توفره مننة مسبقها ببيانات رقمية مخز الوجه ومقارنت
إمكانات واسعة في دعم القطاع المصرفي، سواء في مجالات الأمان المعلوماتي أو في تحسين تجربة 

 .العميل وتعزيز ثقته بالمؤسسة
في  دورا محوريا، تلعب تقنيات الذكاء الاصطناعي، ولا سيما التعلم الآليوالتعلم العميق

 مشاعرمة قادرة على تحليل ا الناشئة منها، من تطوير أنظتمكين المؤسسات المالية، خصوص
أحد أهم مصادر التعبير عن الانفعالات الإنسانية مثل  عدبدقة عالية. فالوجه ي هاالعملاء وفهم

ا بالبيانات غير اللفظية التي ه غنيالسعادة، الحزن، الغضب، المفاجأة، الخوف، والاشمئزاز، مما يجعل
ويسهم الذكاء الاصطناعي في هذا الإطار في يمكن تحليلها لفهم سلوك العملاء وتوقع احتياجاتهم. 



  

 

 (420-404،ص)في القطاع المصرفي في تعزيز رضا العملاء وحماية البياناتوتعابير الوجه ف على الوجه دور تقنيات التعر 

 ، 02العدد ، 20المجلد ، الجزائر،العفرون، 2البليدة جامعة ، «الأبحاث الاقتصادية مجلة» 

 

406 

الة في لمعقدة، واتخاذ قرارات سريعة وفعاكتساب المعرفة من التجارب السابقة، وتحليل المعطيات ا
رضا العملاء أحد أهم المؤشرات الجوهرية لنجاح المؤسسات المالية في  ويعدظل بيئة تنافسية متغيرة.

سسات إلى تقييم جودة خدماتها من خلال رصد ظل التحول الرقمي، إذ تسعى هذه المؤ 
تفاعلات العملاء في أماكن تقديم الخدمة أو عبر القنوات الرقمية. ومن خلال تحليل الصور أو 

من  هانء مع الخدمات المصرفية، مما يمكمقاطع الفيديو التي تلتقطها الكاميرات أثناء تعامل العملا
 .سويقية أكثر استجابة لتوقعات العملاءتحليل مستوى الرضا بدقة واتخاذ قرارات ت

على الدور الذي يلعبه ا على ما سبق، تسعى هذه الدراسة إلى تسليط الضوء تأسيس
حماية البيانات في ظل التوسع المتزايد و  في تعزيز رضا العملاءوتعابير الوجههف على الوجنظام التعر 

 .في رقمنة العمليات المصرفية
 مشكلة الدراسة:

تعتمد المؤسسات المالية على تقنيات الذكاء الاصطناعي لتحسين جودة خدماتها وتعزيز 
وتعابير ف على الوجه هذه التقنيات، تبرز تقنيات التعر ثقة ورضا عملائها. ومن بين 

ف على الوجه ة البيانات. إذ تتيح تقنية التعر كأدوات تساهم في تطوير تجربة العميل وحمايالوجه
ن مخاطر الاحتيال. في المقابل، تمكق من هوية العملاء بدقة وسرعة، مما يقلل من للمصارف التحق

المؤسسات من فهم ردود أفعال العملاء وتقييم رضاهم بشكل فوري أثناء  تعابير الوجهتقنيات 
التعاملات المصرفية، ومن ثم فإن الجمع بين هاتين التقنيتين يمثل توجها استراتيجيا للمصارف، 

 ن صياغة السؤال الرئيسي:وعليه يمك
في تعزيز رضا العملاء وحماية البيانات في القطاع وتعابير الوجهف على الوجه ما دور تقنيات التعر 

 ؟المصرفي
 أهمية الدراسة:

 في القطاع المصرفيرضا العملاء وحماية البيانات تستمد هذه الدراسة أهميتها من أهمية 
، وتعابير الوجهمن خلال استخدام تقنيات الذكاء الاصطناعي متمثلة في التعرف على الوجه 

رضا حيث تساهم نتائجها من الناحية العملية في مساعدة مسؤولي المصارف على كيفية تحقيق 
 حفظ البيانات من الهجمات السيبريانية والاحتيال عن طريق خطط محددة مسبقا.و العملاء 

 سة:أهداف الدرا
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انات من تهدف هذه الدراسة إلى تحليل دور الذكاء الاصطناعي في تحسين رضا العملاء وحماية البي
ف على أثر هذه التقنيات في تعزيز ، والتعر وتعابير الوجهف على الوجه خلال توظيف تقنيات التعر 

تعابير ف على الوجه مع  دراسة إمكانية دمج تقنية التعر جودة الخدمات المصرفية. كما تسعى إلى
بالإضافة  .للتحقق من الهوية، بما يسهم في تعزيز مستوى الأمان وتسهيل تقديم الخدمات الوجه

إلى ذلك، استكشاف مدى فعالية هذه التقنيات في دعم تدريب موظفي خدمة العملاء وتطوير 
 مهاراتهم في التفاعل مع العملاء.

 منهج الدراسة:
الدور  المنهج الوصفي التحليلي، بغرض دراسة لتحقيق أهداف الدراسة، اعتمدنا على

في تعزيز رضا العملاء وحماية البيانات في  وتعابير الوجهالذي تلعبه تقنيات التعرف على الوجه 
القطاع المصرفي،ولضمان شمولية الدراسة تمت الاستعانة بالمقالات العلمية في مجالات الذكاء 

ذات الصلة ومواقع شبكة الإنترنيت المتعلقة  اعي والتسويق، الكتب، المجلات والدورياتالاصطن
 بموضوع الدراسة.

 الدراسات السابقة:
 :بعنوان( Mariem Slim  et al, 2018)دراسة −

Customer Satisfaction Measuring Based on the Most Significant 

Facial Emotion 

ا إلى استناد الة لقياس رضا العملاءاقتراح طريقة جديدة وفعتهدف هذه الدراسة إلى 
لتركيز على المشاعر مع ا ست ميزات جديدةتم استخدام  .أهمالمشاعر التي تظهر على الوجه

بموضع لا تتأثر تمتاز الطريقة المقترحة بأنها  ."السعادة" و"المفاجأة" و"المحايدة".ا وهي الأكثر تعبير 
لأغراض الدراسة والتقييم. أظهرت  مجموعة من قواعد البيانات، وقد تم الاعتماد على الكاميرا

الطرق القائمة على  ، متفوقةالطريقة المقترحة تحقق دقة عالية في التعرف على المشاعرالنتائج أن 
 .(KNN) أقرب الجيرانو(SVM) آلة الدعم المتجهباستخدامعلى ميزات وحدة العمل
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 بعنوان( Moulay Smail Bouzakraoui et al, 2020)دراسة −

Customer Satisfaction Recognition Based on Facial Expression and 

Machine Learning Techniques. 

 اقتراح طريقة جديدة للكشف عن تعبيرات الوجه العاطفيةتهدف هذه الدراسة إلى 
نقاط معالم تم استخدام .م الآليتقنيات التعلبالاعتماد على  ف على رضا العملاءالتعر بغرض 

بعد  .المسافات بين نقاط المعالما إلى من وجوه العملاء استناد الميزات الهندسيةلاستخراج  الوجه
 أقرب الجيرانو(SVM) آلة الدعم المتجه، من بينها خوارزميات تصنيفذلك، جرى تطبيق عدة 

(KNN). آلة باستخدام %98.66الطريقة المقترحة حققت دقة بلغت وقد أظهرت النتائج أن
 .الأكثر كفاءة بين المصنفاتالتي أثبتت كونها  الدعم المتجه
الوجه ومكافحة الجريمة  إلىتقنية التعرف  ( بعنوان2021،  العثمني خميس محمددراسة) −

 .في المطارات العربية، أوراق السياسات الأمنية
ف على الوجه من حيث أوجه القصور والتحديات، وتقترح التعر  تقنية الورقة تستعرض

مزيد من الاختبارات استراتيجيات أمنية وتقنية قائمة على هذه التقنية. وتوصي بضرورة إجراء 
كما تدعو إلى تطوير  .لتطبيقها في المطارات العربية بهدف تعزيز الأمن والكشف عن المطلوبين

ف على الوجه لما قد تسببه من مساس ونية لتنظيم استخدام تقنية التعر الأطر الأخلاقية والقان
د على الخصائص بالخصوصية والحريات الفردية، وإلى دمج الأنظمة البيومترية التي تعتم
د هوية الأفراد بدقة. الفسيولوجية الفريدة مثل بصمات الأصابع والقزحية وشبكية العين لتحدي

ايا ا على أهمية الاستثمار في تطوير كاميرات المراقبة القادرة على التقاط الصور من زو وتؤكد أخير 
النتائج في مجال تأمين ا في تمييز الجنس أو النوع لتحسين دقة متعددة واستخدام التقنية أيض

 .المطارات العربية
( بعنوان توظيف تطبيقات الذكاء 2023دراسة)امل حسين عبدالقادرعلي،  −

 الاصطناعي لحماية خصوصية البيانات: دراسة حالة جمعية المكتبات الأمريكية
نهدف هذه الدراسة في إطار السعي لمحاولة سد الثغرة الناجمة عن غياب الأدبيات التي 
تتناول توظيف تطبيقات الذكاء الاصطناعي لحماية خصوصية البيانات. والتوعية بأهم ملامح 

https://www.researchgate.net/profile/Moulay-Bouzakraoui?_tp=eyJjb250ZXh0Ijp7ImZpcnN0UGFnZSI6InB1YmxpY2F0aW9uIiwicGFnZSI6InB1YmxpY2F0aW9uIn19
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حماية خصوصية البيانات بالجمعية المكتبات الأمريكية، في ضوء  فيتطبيقات الذكاء الاصطناعي 
 .والعالمية عام لسياسات حماية خصوصية البيانات على الأصعدة الوطنية والإقليميةالإطار ال

توصلت الدراسة إلى مجموعة نتائج أهمها الإرشادات والإجراءات التي وضعتها جمعية 
المكتبات الأمريكية تتعلق بالأساس بممارسة إدارة البيانات وتأمين البيانات الشخصية للمستفيدين 

ن خال وضوح وشفافية سياسة الخصوصية، وكذا إبراز أهمية الذكاء الاصطناعي  من المكتبات م
المكتبات ومؤسسات المعلومات باستخدام  فيكأداة أساسية لحماية خصوصية البيانات 

 الخوارزميات والتقنيات المتقدمة.
ف على الوجه وتحليل المشاعر لقياس ات السابقة استخدام تقنيات التعر الدراس تناولت

 ,.Bouzakraoui et al) دراسةركزت (، و Slim et al., 2018)العملاء رضا
( التي 2021م الآلي، ودراسة )العثمني، خوارزميات دقيقة باستخدام التعل على تطوير(2020

تناولت البعد الأمني لتقنية التعرف على الوجه في مكافحة الجريمة وتأمين المطارات، بينما ركزت 
على دور الذكاء الاصطناعي في حماية خصوصية البيانات  (2023دراسة )أمل حسين، 

ف إلا أن الربط بين تقنيات التعر  الدراساتهذه رغم تنوع .وتطبيقاته في المؤسسات المعلوماتية
بيانات داخل القطاع المصرفي لم على الوجه وتحليل المشاعر في قياس رضا العملاء مع حماية ال

حماية راسة تكاملية تجمع بين تحسين تجربة العميل وضمان درس بعمق، مما يبرز الحاجة إلى دي
 وهو ما ركزت عليه الدراسة الحالية. في البيئة المصرفية الرقمية البيانات

I-   ف على الوجهالتعر تقنية: 

I.1- التعرف على الوجه: 

التعرف على الوجه هو أحد مجالات علم الحاسوب والذي يساعد على التعرف على 
انطلاقا من صورة وجهه، توجد العديد من المنشورات والمؤتمرات الخاصة حول هذا شخص ما 

خطوة التعرف على الوجه هي استعمال ميزات الوجه المستخرجة لإنشاء وتخزين دليل و  .الموضوع
في قاعدة بيانات، فيكون لكل وجه في قاعدة البيانات دليل وحيد مرتبط به يمثل الشخص الموافق 

رف على الوجه المطلوب عن طريق استخراج دليله ومطابقته مع أقرب دليل موجود له، يتم التع
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مسبقا في قاعدة البيانات، يتعمد التعرف على الوجه على طريقة المقارنة المستخدمة للتحقق من 
 (11، صفحة 2022)طالبي، وجود وجه أو التأكد من الهوية

ديد شخص أو التحقق منه من صورة تح الوجه  هو  تقنية  قادرة  علىإلى  التعرف 
تعمل فيها أنظمة التعرف إلى الوجه  طار فيديو من مصدر فيديو؛ فهناك طرق متعددةا رقمية أو

إنها تعمل من خلال مقارنة ميزات الوجه المحددةمن صورة معينة مع الوجوه داخل ولكن عامة ف
من خلال تحليل الأنماط بناءعلى ا فريدا يمكنه تحديد هوية الشخص تحديد، ةقاعدة البياناتالبيومتري
 .(2021)محمد خميس ، وشكله نسيج وجه الشخص

يتيح تحديد  ف على الوجه أحد فروع علم الحاسوب الذيعد التعر يمن خلال ماسبق 
استخراج وتحليل السمات المميزة للوجه ا إلى صور وجوههم، من خلال هوية الأفراد استناد

وليد بصمة رقمية فريدة لكل وجه ومقارنتها بقاعدة بيانات بيومترية. تعتمد هذه التقنية على ت
ف على الوجه في كما تستعمل أنظمة التعر  .ا في عمليات التحقق من الهويةستخدم لاحقت

ة الكاميرات، وذلك عبر تحليل أنماط مطابقة الأفراد من الصور أو مقاطع الفيديو الملتقطة بواسط
 .الوجه وملامحه الدقيقة للوصول إلى تحديد هوية دقيق وموثوق

I.2- خوارزميات التعرف على الوجه: 
 ، ومنها:التعرف على الوجوه في الخوارزميات المستخدمة هناك العديد من

يتم (: Neural Network -CNNConvolutional)الشبكات العصبية التلافيفية −
على نطاق واسع في التعرف على الصور، وتصنيف الصور، واكتشاف  هااستخدام

، تمر الشبكات العصبية التلافيفيةالكائنات، والتعرف على الوجوه، وما إلى ذلك. في 
قات الصورة المدخلة عبر سلسلة من الطبقات التلافيفية، وتجميع الطبقات، والطب

ن بسيطة فئة أو احتمال الفئة التي ا مخرجات يمكن أن تكو المتصلة بالكامل، وتنتج أخير 
أن تتعلم طبقات  شبكات العصبية التلافيفيةتصف الصورة على أفضل وجه. يمكن لـ

متعددة من تمثيلات الميزات للصورة من خلال تطبيق تقنيات مختلفة. في هذا النهج، 
يقوم الكمبيوتر بتصنيف الصور من خلال البحث عن ميزات منخفضة المستوى مثل 

ا من خلال سلسلة من الطبقات نحنيات ثم بناء مفهوم أكثر تجريدف والمالحوا

https://www.ejaba.com/tag/%D8%A7%D9%84%D8%AE%D9%88%D8%A7%D8%B1%D8%B2%D9%85%D9%8A%D8%A7%D8%AA-%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%B3%D8%AA%D8%AE%D8%AF%D9%85%D8%A9
https://www.ejaba.com/question/%D9%85%D8%A7-%D9%87%D9%88-%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%B9%D8%B1%D9%81-%D8%B9%D9%84%D9%89-%D8%A7%D9%84%D9%88%D8%AC%D9%88%D9%87
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و  Shalini) .التلافيفية. توفر دقة أكبر وتحسن الأداء بسبب خصائصها الحصرية
Arvind Kumar  ،2021 106-14، الصفحات). 

تعد (:Neural Networks -ANNArtificial) الشبكات العصبية الاصطناعية −
الشبكات العصبية الاصطناعية أحد أهم طرق الذكاء الاصطناعي، وتتمحور فكرتها 
حول محاكاةقدرة العقل البشرى على التعرف على الأنماط، وتمييز الأشياء، 
باستخدامالحاسب الآلي من خلال إتباع عملية التعليم الذاتية التي تحدث في العقل، 

الاستفادة من الخبرات السابقة في سبيل الوصول إلى أفضل نتائج في والتي يتم فيها 
 .(579، صفحة 2013)جمال احمد و عبدالوهاب، المستقبل.

(: يعتبر هذا Support Vector Machine-SVMمصنف آلة متجه الدعم ) −
من خوارزمية  عمل تدمج كلايدية بامتلاكه آلية المصنف أحد أقوى المصنفات التقل

( لإيجاد أفضل Radial Basisالشبكات العصبونية مع خوارزمية الشعاع الأساسي )
سطح فاصل بين بيانات التدريب. يمتاز هذا المصنف بالمرونة، قابلية التوسع والسرعة في 

ة الأداء مما يعطيه الأفضلية في معالجة مسائل التعرف الآلي المتنوعة وعلوم معلوماتي
(، كما يتميز هذا المصنف بقدرته على معالجة معطيات Bioinformaticsالأحياء)

)سالم العريان، ذات عدد كبير من المعايير مقارنة بعدد سجلات البيانات المتواجدة
2019). 

I.3- :مراحل التعرف على الوجه 
 الرئيسية التالية:يشتمل نظام التعرف على الوجه المراحل 

 .(Preprocessing) المعالجة المسبقة لصورة الوجه المرحلة الأولى:
هو تحديد ما إذا كان و عرف عملية العثور على الوجوه في الصورة باسم كشف الوجوه. ت

كشف الوجوه موقع الصورة والمنطقة المحيطة بكل وجه. للتعرف   يؤدي، ا في الصورةالوجه موجود
ب تمييزها عن على الوجوه يجب تقسيم نوافذ الصور إلى فئتين: الفئة الأولى تحتوي على وجوه، ويج

، فرغم تشابه الوجوه المختلفة توجد اختلافات كبيرة بينها من حيث العمر الخلفية )التشويش(
الناتج عن  الكشفمن تعقيد  يزيدالتمويه عامل إضافي كما يعد  ولون البشرة وملامح الوجه.
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ا على اكتشاف الوجه في أي ، يكون كاشف الوجوه المثالي قادر وبالتاليالإضاءة وجودة الصورة. 
 بيئة بغض النظر عن الإضاءة أو الخلفية. 

التعرف مهمة جدا وتستخدم لتحسين أداء نظام المعالجة المسبقة لصورة الوجهتعتبر كما 
ا مختلفة من العمليات مثل وضوح الصورة من المعالجة المسبقة للصور أنواععلى الوجه، حيث تتض

 Michael & W.R. Sam)الإضافيةوقياسها وتعديل التباين وعمليات التحسين
Emmanuel,, 2021, pp. 28-619). ت حيث قد تحتوي على بعض المعلوما

الإضافية غير المرغوب فيها مثل الأذن والرقبة وإكسسوارات الملابس والمجوهرات. السبب الآخر 
للمعالجة المسبقة هو تحسين جودة الصورة الملتقطة من خلال طرق معالجة الصور المختلفة 
(Mayank Kumar & Dushyant Kumar , 2023, pp. 1669–

كما يعتبر الضجيج أحد اهم المشاكل الموجودة في الصورة والذي ينتج عن عملية .(1748
. (141، صفحة 2022)آلاء حاج نجيب و ناصر ناصر، التقاط الصور أو تحزينها أو نفلها

تحويل  (تعالج هذه الصور للحصول على أفضل شكل يلائم عملية التعرف وتشمل التعتيب 
 .(518، صفحة 2014)أبو الشامات، الصورة إلى صورة ثنائية القيمة( وإزله الضجيج منها 

 .(Feature Extraction) ات الوجهاستخراج سمالمرحلة الثانية: 
تتمثل الوظيفة الأساسية في هذه المرحلة في استخراج الميزات المميزة من صور 

صورة الوجه مجموعة من السمات البارزة مثل  كتشفة لأغراض التصنيف، حيث تعدالوجوهالم
الذقن، والأذنين، والحاجبين، والعينين، والأنف، والشفتين، بالإضافة إلى المسافات النسبية بينها  

العينين، والمسافة بين الجبهة والذقن، والمسافة بين الأنف والفم، وشكل عظام الخد، كالمسافة بين 
ز كل وجه ببنية وشكل ويتمي، ومحيط الشفاه والأذنين والذقن، وغيرها من الخصائص البيومترية

ستخدم عدة تقنيات لاستخراج ملامح الوجه وت ،ف عليه بدقة للتعر جم فريد، مما يجعله قابلاوح
 ,Yassin Kortli , 2020)الفم والعينين والأنف لتحديد هوية الوجه بدقة أكبرا مثل شكل
p. 342). 

 المرحلة الثالثة: التصنيف )التعرف(
ا رقمية ثابتة أو متحركة، يتم بواسطة الكاميرا، سواء كانت صور  بعد التقاط صور الوجه

ف على الوجه بعد ذلك، يقوم نظام التعر  .واستخراج ميزاتها المميزةتحسين جودتها ومعالجتها 
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نة في قاعدة البيانات بهدف تحديد هوية الشخص والتعرف ة هذه الميزات مع البيانات المخز بمقارن
 . عليه بدقة

يتم تصوير تعابير الوجه من خلال تنشيط مجموعات محددة من العضلات الفريدة في 
اتنا، والتي هذه الحركات الإشارات الدقيقة والمعقدة الموجودة في تعبير وجه الإنسان، إذ تعكس 

 & Chirag Bera)من المعلومات حول حالتنا النفسية والعاطفية تحمل في طياتها كما كبيرا
et al, 2022). 

الغضب  -الحزن -تقنيات بالتعرف على تعابير الوجه وتحليلها )السعادةهذه التسمح لنا 
لتصنيف المختلفة الاشمئزاز( من خلال تدريب الشبكة على صور التعابير –الخوف –المفاجأة –

 .حالة الوجه إلى تعبير محدد

II- رضا العملاء: 
الأداء المدرك يعرف الرضا على أنه مستوى من إحساس الفرد الناتج عن المقارنة بين 

والعميل: هو ذلك المشتري للخدمات الفعلي أو المتوقع ولديه الرغبة والقدرة في شراء  .وتوقعاته
تلك الخدمة، كما أنه يشكل الهدف النهائي لأي عملية تسويقية، لأنه هو مفتاح نجاح المؤسسة 

على انه الحالة Keller & Kotlerكما عرفه  .(546، صفحة 2022)فهد أحمد ، أو فشلها
، 2023)حولية، التي تتقابل بها توقعات الزبون مع إدراكاته المرتبطة بالسلعة أو الخدمة المقدمة له

. كما يعبر عن المشاعر الوجدانية الإيجابية ومشاعر السرور التي تصاحب المستهلك (524صفحة 
لال حيازة المنتج واستخدامه، وما يترتب عن مد تطابق الأداء المدرك للمنتج مع التوقعات خ

)عمري ، المسبقة عنه، وأن هذه المشاعر المؤقتة سرعان ما تتحول إلى اتجاه عام نحو المنتج 
 .(272، صفحة 2021

يكون لديه تصور مسبق أو انطباع عن من خلال ما سبق يمكن القول إن العميل 
ا، تتشكل لديه الصورة الخدمة، ولكن بعد استخدامه فعلي مستوى الإشباع الذي يقدمه المنتج أو

 الحقيقية حول هذه الخدمة.
يرى كوتلر أن رضاالعميلمن اهمالأصوللأيمنظمةفيحين أشار ديب 

لمنظمة يدفعه ن رضا العميل عن أداء اإأنهدفالسياسةالتسويقيةهورضاالعميل وتكمن هذه الأهمية في 



  

 

 (420-404،ص)في القطاع المصرفي في تعزيز رضا العملاء وحماية البياناتوتعابير الوجه ف على الوجه دور تقنيات التعر 

 ، 02العدد ، 20المجلد ، الجزائر،العفرون، 2البليدة جامعة ، «الأبحاث الاقتصادية مجلة» 

 

414 

بالعودة كما يظهر هذا الرضا من خلال قراره  .عنها وجذب عملاء جدد إلى التحدث إيجابيا
ا. وتؤدي قدرة المنظمة على تلبية توقعات العميل إلى تقليل احتمال للتعامل مع المنظمة مجدد

 .ساعدها على مواجهة المنافسة السعريةانتقاله إلى المنافسين، مما يمنحها ميزة تنافسية قوية وي
رضا العميل  تحديد حصتها السوقية بدقة، ويعدن المنظمة من كذلك، فإن قياس رضا العملاء يمك

، 2011)عبد الرحمن ،  بمثابة تغذية راجعة تساعدها على تحسين وتطوير خدماتها باستمرار
 (18صفحة 

III- البيانات حماية: 

تتعلق حماية البيانات باتخاذ التدابير والسياسات اللازمة لمنع الاختراق والاستخدام غير 
المصرح به للبيانات. تهدف استراتيجيات حماية البيانات إلى توفير سلامة البيانات ومنع فقدانها أو 

 منع الوصول غير فيكما تكمن أهميتها .(https://nahil.com)استخدامها غير المصرح به 
المصرح به إلى المعلومات الحساسة سواء كانت شخصية أو مؤسسية. كما تساعد على حماية سمعة 
المؤسسة من الأضرار التي قد تنجم عن تسريبات البيانات أو الاختراقات الأمنية التي قد تؤدي إلى 

إضافة إلى ذلك، تضمن حماية البيانات استمرارية وتشوه صورتها لدى الجمهور.  كبيرةخسائر مالية  
ات الإلكترونية. ومن جانب آخر، الأعمال من خلال تفادي الانقطاعات الناتجة عن الهجم

سهم هذه الإجراءات في تقليل التكاليف على المدى الطويل، إذ إن تكلفة الوقاية أقل بكثير من ت
 .(https://spskills.com/articles)تكلفة إصلاح الأضرار الناتجة عن الاختراقات

IV-  حماية البيانات في رضا العملاء و ا في ودورهموتعابير الوجه تقنية التعرف على الوجه
 :القطاع المصرفي

ف على الوجه أحد الحلول الحديثة المستندة على تقنيات الذكاء الاصطناعي عد التعر ي
الهائل من  حماية بيانات العملاء في ظل الكمالمعاملات المصرفية و  التي تهدف إلى تعزيز أمان

وجه وتعابيره، البيانات التي تتعامل معها المؤسسات المالية. وتقوم هذه التقنية على تحليل ملامح ال
ف على يعتبر نظام التعر  إذ .الة في تحسين تجربة العميل ورفع مستوى رضاهما يجعلها أداة فع

الوجوه من أبرز تطبيقات الذكاء الاصطناعي التي تسهم في تطوير جودة الخدمات المالية من 
ن المؤسسات المصرفية من ثل السعادة أو الاستياء، بما يمكللعملاء، م تعابير الوجهخلال تحليل 
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ى تقنية التعرف علدمج  2، يوضح الشكل رقم قياس رضا العملاء بدقة أثناء تلقيهم للخدمة
 .تعابير الوجهالوجه وتقنية 

 تعابير الوجه دمج تقنية التعرف على الوجه وتقنية  :1الشكل 

 من إعداد الباحث  المصدر:

III-  ومناقشتها : النتائج 
الشكل  فيما يلي تقنية تحليل تعابير الوجهو  ف على الوجهتقنية التعر يتضح دور دمج 

 :(1رقم )
دمج تقنية التعرف على تعابير الوجه مع أنظمة تعزيز الأمان: يتم ذلك من خلال  −

(، مما يسهم في تحسين دقة التحقق وتقليل مخاطر هحقق من الهوية )التعرف على الوجالت
 للعملاء. المالية ويوفر تجربة أكثر أمانا الاحتيال أو انتحال الهوية. وتأمين المعاملات

التعرف على الوجه  تقنيةمن خلال : (ATM) الاستخدام في أجهزة الصراف الآلي −
يمكن للبنوك استبدال البطاقات المصرفية بالتعرف على الوجه للسحب النقود من أجهزة 

 الصراف الآلي، مما يسهم من تخفيض مخاطر سرقة البطاقات ومنع الاحتيال. 
كبديل للتأكد بالطرق التقليدية من   هستخدم نظام التعرف على الوجي :تسريع العمليات −

تفيد من الخدمة )إدخال كلمات مرور( حيث يساهم تحليل تعابير الوجه في هوية المس
تقليل الوقت اللازم للتحقق من هوية العملاء. بالإضافة إلى تقليل وقت الانتظار أثناء 
المعاملات المختلفة من خلال سهولة وسرعة تنفيذ العمليات المصرفية، مما يتيح لمقدمي 
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ت أفضل وأسرع وبالشكل الذي يساهم في تعزيز رضا الخدمة التركيز على تقديم خدما
 العملاء. 

المصادقة البيومترية: تعني المصادقةالتحققمنهويةالمستخدملمنعالوصولغير المصرحبه، حيث  −
يمكن للمستخدمأنيثبتهويتهباستخدام التعرف على الوجه لتأكد من هوية العميل 

الحساب المصرفي كبديل لكلمات )المستخدم الفعلي( في كل مرة يتم فيها الوصول إلى 
مما يضفي نوع جديد من  .المرور التقليدية عبر الهاتف الذكي أو جهاز الصراف الآلي

 الحماية أكثر أمانا.
من خلال التعرف على الوجه ومقارنتها مع منع الاحتيال وحماية بيانات العملاء:  −

البيانات المخزنة يمكن اكتشاف عمليات الاحتيال التي تتم من خلال تزوير الوثائق أو 
سرقة بيانات العميل. عند محاولة شخص آخر استخدام الحساب، يؤدي إلى رفض 

 .المختصةالوصول وإرسال تنبيه بمحاولة الوصول غير المصرح به إلى المصالح 
تساعد هذه التقنية في التعرف على العملاء عند دخولهم راقبة السلوكيات المشبوهة: م −

التي تدل على سلوك  التعابيرإلى الفروع المصرفية مما يساعد في حفظ الأمن من خلال 
 مشبوه واتخاذ الإجراءات اللازمة لمنع الاحتيال.

دام التعرف على الوجه يمكن للبنوك استخحماية عمليات الدفع والتحويلات المالية:  −
لتأكيد هوية العميل عند تنفيذ عمليات الدفع أو التحويلات المالية حيث يتم التحقق 

 من أن المستخدم هو صاحب للحساب أثناء كل معاملة.
تضمن تقنية التعرف على الوجه أن البيانات الحساسة لا يمكن حماية البيانات المخزنة:  −

 .دم الفعلي، مما يمنع محاولات الوصول غير المصرح بهاالوصول إليها إلا من قبل المستخ
من خلال تطبيق التعرف على الوجه يمكن للعملاء الدخول إلى تحسين تجربة العملاء:  −

الحسابات المصرفية دون كتابة كلمة المرور، كما يسمح التفاعل أثناء عملية تقديم 
ا لسجلاتهم وفقصة مشاعر العملاء مما يساهم في تقديم خدمات مخصالخدمة فهم 

 .المصرفية بالإضافة إلى تحسين جودة الخدمات المقدمة
في تحسين الخدمات المصرفية من خلال وتعابير الوجه يساهم نظام التعرف على الوجوه  −

منتجات أو جمع وتحليل بيانات دقيقة حول مشاعر العملاء أثناء استخدامهم لل
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واحتياجاتهم. يساعد ذلك المؤسسات المالية ا أعمق لتوقعاتهم الخدمات، مما يتيح فهم
على تصميم خدمات مخصصة تعزز رضا العملاء وولاءهم، وتدعم بناء علاقات طويلة 

 الأمد.
 زودة ببرامج الذكاء الاصطناعيالمكاميرات التيح تتحليل المشاعر في الوقت الفعلي:  −

مقدمي تعابير العملاء أثناء انتظارهم أو تفاعلهم مع  (تحليلنظام التعرف على الوجوه)
بالإضافة إلى تقليل الاستياء غير  .، مما يساعد في تعديل الخدمة لتلبية توقعاتهمالخدمة

 الظاهر أو الواضح أثناء تقديم الخدمة. 
في تمكين تعابير الوجه تحليل كشف المشكلات وتقليل الشكاوى: يساهم التعرف على  −

ن التدخل في الوقت المناسب لحل المشكلة بسرعة وكفاءة من خلال رصد المؤسسات م
علامات عدم الرضا فور حدوثها. كما يساعد بشكل كبير في تقليل عدد الشكاوى 
عبر معالجتها بشكل فوري وفعال، مما يعزز رضا العملاء. بالإضافة إلى توفير النظام 

في الخدمة، مما يساعد هذه المؤسسات بيانات دقيقة حول النقاط التي تحتاج إلى تحسين 
 على اتخاذ قرارات مدروسة في تطوير خدماتها.

من خلال تحليل تفاعلات الموظفين مع  :تحسين التدريب لموظفي خدمة العملاء −
تدريب  مما يساهم في العملاء، يمكن تحديد نقاط القوة والضعف في أسلوب التعامل

 .ملاءالموظفين على التعامل بشكل أفضل مع الع
زيادة ولاء العملاء: من خلال تقديم تجربة تجمع بين الأمان، السرعة، والتفاعل، يسهم  −

نظام التعرف على تعابير الوجه في تعزيز شعور العملاء بالانتماء والثقة تجاه المؤسسة. 
فبفضل هذه التقنية المتقدمة، يتمكن العملاء من الوصول إلى خدماتهم بسهولة وأمان، 

ن الحاجة إلى استخدام الطرق التقليدية للتحقق من الهوية، ويجعل التعاملات مما يقلل م
أكثر سلاسة وراحة. كما أن استجابة النظام الفورية وتحليله لتعابير الوجه يساعدان في 
تخصيص التجربة بناءً على مشاعر العملاء، مما يعزز إحساسهم بالاهتمام الشخصي. 

  العلاقة معهم، مما ينعكس إيجابا، وتتعمق الروابط فيونتيجة لذلك، يزداد رضا العملاء
 على ولائهم للمؤسسة ويدعم استمرارية علاقتهم بها على المدى الطويل.
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 الخلاصة:

المعتمد وتحليل تعابير الوجه ثل استخدام المؤسسات المالية لنظام التعرف على الوجه يم
فمن خلال تحليل تعابير  .تجربة العملاء على تقنيات الذكاء الاصطناعي خطوة متقدمة نحو تحسين

الوجه والمشاعر في الوقت الفعلي، تستطيع المؤسسات المالية فهم حالات العملاء العاطفية 
نها من تلبية احتياجاتهم وتعزيز رضاهم بشكل استباقي. التفاعل معها بشكل فوري، مما يمكو 

خدام عدد كبير من الصور التي ستيعتمد هذا النظام على تدريب الشبكات العصبية العميقة با
 عن مختلف الانفعالات البشرية، مثل السعادة، الحزن، الغضب، المفاجأة، الخوف والاشمئزاز، تعبر

مما يسمح بتمييز دقيق للمشاعر وتحليل ردود الأفعال أثناء تعامل العملاء مع الخدمات المختلفة. 
لمشاعر العملاء وتحسين التفاعل مع غير الراضين  ا التحليل في تخصيص الخدمات وفقاويساهم هذ

منهم عبر تقديم حلول فورية تعزز ولاءهم. كما يمكن توظيف التقنية ذاتها في تحليل بيئة العمل 
 ا الموظفين، وهو ما ينعكس إيجاباالداخلية للمؤسسات المالية، مما يساعد على تحسينها وزيادة رض

عد التعرف على الوجه أداة فعالة لحماية ة إلى ذلك، يإضافعلى جودة الخدمات وسمعة المؤسسة. 
البيانات داخل المؤسسات المالية، حيث يوفر مستويات أمان مرتفعة تقلل من مخاطر الاحتيال 
وتدعم تطبيق سياسات أمنية صارمة مع ضمان استمرارية تقديم الخدمات. وقد سعت هذه 

حماية و في تعزيز رضا العملاء  وتعابير الوجه جهالدراسة إلى تحديد دور تقنية التعرف على الو 
أسفرت هذه حيث .البيانات في القطاع المصرفي بالاعتماد على الأدبيات العلمية ذات الصلة

 الدراسة عن النتائج التالية:
مشاعر العملاء أثناء  في تحليلانف على الوجه وتعابير الوجه يساهمتوظيف تقنيات التعر  −

ن المؤسسات من تقديم خدمات أكثر تخصيصا صرفية، مما يمكهم مع الخدمات المتعامل
 .واستجابة لتوقعاتهم

ف على الوجه في أنظمة المصارف يرفع من مستوى الأمان من خلال دمج تقنية التعر  −
التحقق الدقيق من هوية العملاء وتقليل احتمالات الاحتيال أو الوصول غير المصرح به 

 .إلى البيانات الحساسة
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هذه التقنيات يتيح للمؤسسات المالية تقديم خدمات أسرع وأكثر دقة، مما يعزز اعتماد  −
 .الثقة والولاء لدى العملاء

ن استخدام تقنيات تحليل تعابير الوجه يساعد في تدريب الموظفين على فهم ردود إ −
 .أفعال العملاء في الوقت الفعلي، وتحسين أساليب التواصل والتفاعل معهم

بين تعزيز الأمان وتحسين  المعادلةيشكل مقاربة شاملة تحقق  تقنيتينالن الدمج بين إ −
 .رضا العملاء داخل القطاع المصرفي

 
 ووفقا للنتائج يمكن تقديم الاقتراحات التالية: 

 توفير تجهيزات وبرامج متطورة لرفع نسبة دقة التعرف على الوجوه. -
ف على الوجه وتحليل تعابير الوجه المالية على توظيف تقنيات التعر  تشجيع المؤسسات -

 .تجربة العملاءلتحسين 
الفورية  المعالجةبهدف استخدام تقنيات الذكاء الاصطناعي في بيئات تقديم الخدمة -

 .الطرق الأخرى )السجلات، الكتابة(لا منبد شكاوىلل
مع أنظمة التحقق من الهوية لتعزيز  تعابير الوجهتحليل التعرف على الوجه و دمج تقنيات  -

 .الأمان
التعرف على على نتائج  بالاعتماد تصميم برامج تدريبية موجهة لموظفي خدمة العملاء -

 تعابير الوجه للعملاء.تحليلالوجه و 
 .الخوادم بالشكل الذي يمنع توقفها المفاجئ حماية البيانات من خلال تامين -
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