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[bookmark: _Toc192803980]الفصل الأول: المقدمة
[bookmark: _Toc192803981]مشكلة الدراسة
في ظل بيئة الأعمال المتنافسة، تواجه المؤسسات تحديات بارزة تتعلق بالحفاظ على ولاء العملاء وضمان رضاهم المستمر. يُعتبر الذكاء العاطفي بين الموظفين عاملاً مفصليًا يمكن أن يُحدث فارقًا كبيرًا في تعزيز هذه العلاقات، إلا أن التأثير الدقيق لهذا الذكاء على إدارة علاقات العملاء لا يزال بحاجة إلى المزيد من البحث والدراسة.
 تشير العديد من الدراسات إلى أن عدداً من الشركات تعتمد بصورة كبيرة على التكنولوجيا في تنظيم وإدارة علاقات العملاء، لكنها غالبًا ما تتجاهل الجانب العاطفي البشري الذي بإمكانه أن يكون له تأثير عميق على تجارب العملاء المختلفة.
[bookmark: _Toc192803982]أهمية الدراسة
· تعزيز رضا العملاء وولائهم: يسهم الذكاء العاطفي بشكل كبير في تمكين الموظفين من فهم مشاعر العملاء والتفاعل معها بكفاءة أكبر، مما يؤدي إلى زيادة مستوى الرضا والولاء لدى العملاء.
· معالجة تحديات إدارة علاقات العملاء الحديثة: في عصر التكنولوجيا الحديثة، أصبحت التفاعلات البشرية أكثر أهمية من أي وقت مضى، حيث تُعتبر عاملاً حاسماً يميز الشركات عن منافسيها.
· خلق ميزة استراتيجية للشركات: الشركات التي تنمّي وتستثمر في تطوير الذكاء العاطفي بين موظفيها تمتلك ميزة تنافسية ملحوظة تساعد في الاحتفاظ بالعملاء.
· إرشادات لتدريب وتطوير الموظفين: توفّر هذه الدراسة رؤى قيمة حول كيفية تصميم برامج تدريبية فاعلة تهدف إلى تعزيز الذكاء العاطفي لدى الموظفين وتحسين أدائهم العام.
[bookmark: _Toc192803983]أهداف الدراسة
1. فحص دور الذكاء العاطفي في تحسين تفاعلات خدمة العملاء: دراسة كيفية تأثير الذكاء العاطفي على جودة التفاعلات بين الموظفين والعملاء.
2. تقييم تأثير الذكاء العاطفي على حل النزاعات: تحليل كيفية مساعدة الذكاء العاطفي في إدارة الشكاوى وحل النزاعات بشكل فعال.
3. استكشاف تأثير الذكاء العاطفي على معدلات الاحتفاظ بالعملاء: تحديد ما إذا كان الذكاء العاطفي يساهم في تقليل معدلات تسرب العملاء.
4. تقييم فعالية برامج التدريب القائمة على الذكاء العاطفي: دراسة تأثير برامج التدريب على تحسين مهارات الذكاء العاطفي لدى الموظفين.
[bookmark: _Toc192803984]تساؤلات الدراسة
1. كيف يؤثر الذكاء العاطفي على جودة تفاعلات العملاء؟
2. ما هي المهارات العاطفية الأكثر تأثيرًا في تعزيز رضا العملاء؟
3. كيف يساهم الذكاء العاطفي في حل النزاعات؟
4. ما مدى تأثير الذكاء العاطفي على الاحتفاظ بالعملاء؟
5. ما هي فعالية برامج التدريب القائمة على الذكاء العاطفي في تحسين نتائج إدارة علاقات العملاء؟
[bookmark: _Toc192803985]فروض الدراسة
· الفرضية الأولى: هناك علاقة إيجابية جدا بين الذكاء العاطفي لموظفي خدمة العملاء ورضا العملاء.
· الفرضية الثانية: الذكاء العاطفي يعزز ولاء العملاء ويقلل من معدلات التسرب.
· الفرضية الثالثة: الموظفون ذوو الذكاء العاطفي العالي أكثر فعالية في حل النزاعات.
· الفرضية الرابعة: برامج التدريب القائمة على الذكاء العاطفي تحسن نتائج إدارة علاقات العملاء.
[bookmark: _Toc192803986]النظرية العلمية المتبعة
تعتمد الدراسة على نظرية الذكاء العاطفي (لدانيال غولمان) ، والتي تشمل خمسة مكونات رئيسية: الوعي الذاتي، تنظيم الذات، الدافع، التعاطف، والمهارات الاجتماعية. بالإضافة إلى ذلك، تم استخدام نظرية تبادل العلاقات ونظرية العمل العاطفي لفهم التفاعلات بين الموظفين والعملاء على حد سواء.

تعتمد هذه الدراسة على ثلاث نظريات رئيسية لفهم الدور المهم للذكاء العاطفي في إدارة علاقات العملاء:
1. نظرية الذكاء العاطفي لدانيال غولمان.
2. نظرية تبادل العلاقات.
3. نظرية العمل العاطفي.

1. نظرية الذكاء العاطفي لدانيال غولمان  [1]
تُعتبر نظرية الذكاء العاطفي لدانيال غولمان واحدة من أكثر النظريات تأثيرًا في فهم الذكاء العاطفي وتطبيقاته في بيئة العمل. وفقًا لغولمان، يتكون الذكاء العاطفي من خمسة مكونات رئيسية:
أ. الوعي الذاتي (Self-Awareness)
· التعريف: القدرة الكافية على فهم المشاعر الشخصية وتأثيرها على الأفكار والسلوك.
· التطبيق في الدراسة: الموظفون الذين يتمتعون بوعي ذاتي عالٍ يمكنهم فهم مشاعرهم أثناء التفاعل مع العملاء، مما يساعدهم على التحكم في ردود أفعالهم وتحسين جودة التفاعلات والوصول الى اسمى غاية للطرفين.
ب. تنظيم الذات (Self-Regulation)
· التعريف: القدرة على إدارة المشاعر السلبية كالانفعالات السلبية مثل الغضب أو التوتر، والتحكم في السلوكيات الناتجة عنها.
· التطبيق في الدراسة: الموظفون الذين يتمتعون بقدرة عالية على تنظيم الذات وفي نفس الوقت يمكنهم التعامل مع الشكاوى أو النزاعات مع العملاء بشكل أكثر فعالية، مما يؤدي إلى تجارب عملاء إيجابية.
ج. الدافع (Motivation)
· التعريف: القدرة على تحفيز الذات لتحقيق الأهداف، حتى في ظل الظروف الصعبة.
· التطبيق في الدراسة: الموظفون الذين يتمتعون بدافع عالٍ يكونون أكثر تفانيًا في تقديم خدمة عملاء ممتازة، مما يعزز رضا العملاء وولائهم.
د. التعاطف (Empathy)
· التعريف: القدرة على الفهم للمشاعر من الآخرين والاستجابة لها بشكل مناسب وفعال .
· التطبيق في الدراسة: الموظفون الذين يتمتعون بمستويات عالية من التعاطف يمكنهم فهم احتياجات العملاء العاطفية والاستجابة لها بشكل فعال، مما يعزز تجارب العملاء الإيجابية.
هـ. المهارات الاجتماعية (Social Skills)
· التعريف: القدرة على إدارة العلاقات مع الآخرين بشكل فعال، بما في ذلك التواصل وحل النزاعات.
· التطبيق في الدراسة: الموظفون الذين يتمتعون بمهارات اجتماعية قوية يمكنهم بناء علاقات قوية مع العملاء، مما يؤدي إلى زيادة الولاء والاحتفاظ بالعملاء.

2. نظرية تبادل العلاقات (Social Exchange Theory)
نظرية تبادل العلاقات، التي طورها عالم الاجتماع جورج هومانز، تركز على كيفية تشكيل العلاقات بناءً على المنافع والتكاليف المتصورة. وفقًا لهذه النظرية، يتم تقييم العلاقات بناءً على ما يقدمه كل طرف للآخر.
أ. المنافع والتكاليف
· التعريف: العلاقات تُبنى على أساس المنافع التي يحصل عليها الأفراد مقابل التكاليف التي يتحملونها.
· التطبيق في الدراسة: في سياق إدارة علاقات العملاء، يمكن للذكاء العاطفي أن يعزز المنافع المتصورة للعملاء من خلال تحسين التفاعلات وتقليل التكاليف العاطفية (مثل التوتر أو الإحباط).
ب. الثقة والالتزام
· التعريف: العلاقات الناجحة تعتمد على الثقة والالتزام بين الأطراف.
· التطبيق في الدراسة: الموظفون الذين يتمتعون بذكاء عاطفي عالٍ يمكنهم بناء الثقة مع العملاء من خلال التفاعلات الإيجابية، مما يعزز الالتزام طويل الأمد.

3. نظرية العمل العاطفي (Emotional Labor Theory)
نظرية العمل العاطفي، التي قدمتها أريلي هوكشيلد، تركز على كيفية إدارة الموظفين لمشاعرهم وتعبيراتهم العاطفية لتلبية متطلبات الوظيفة.
أ. العمل العاطفي السطحي (Surface Acting)
· التعريف: قيام الموظفين بإظهار مشاعر معينة دون الشعور بها فعليًا.
· التطبيق في الدراسة: الموظفون الذين يمارسون العمل العاطفي السطحي قد يواجهون صعوبة في بناء علاقات حقيقية مع العملاء، مما يؤثر سلبًا على رضا العملاء.
ب. العمل العاطفي العميق (Deep Acting)
· التعريف: قيام الموظفين بمحاولة الشعور بالمشاعر التي يحتاجون إلى إظهارها.
· التطبيق في الدراسة: الموظفون الذين يمارسون العمل العاطفي العميق يمكنهم بناء علاقات أكثر صدقًا مع العملاء، مما يعزز تجارب العملاء الإيجابية.
ج. الذكاء العاطفي والعمل العاطفي
· التعريف: الذكاء العاطفي يساعد الموظفين على إدارة عملهم العاطفي بشكل أكثر فعالية.
· التطبيق في الدراسة: الموظفون الذين يتمتعون بذكاء عاطفي عالٍ يمكنهم إدارة مشاعرهم بشكل أفضل، مما يؤدي إلى تفاعلات أكثر إيجابية مع العملاء.

التكامل بين النظريات
تعمل هذه النظريات معًا لتوفير إطار شامل لفهم دور الذكاء العاطفي في إدارة علاقات العملاء:
1. نظرية الذكاء العاطفي توفر المكونات الأساسية للذكاء العاطفي التي يمكن أن تعزز التفاعلات مع العملاء.
2. نظرية تبادل العلاقات تساعد في فهم كيفية تأثير الذكاء العاطفي على المنافع والتكاليف المتصورة في العلاقات بين الموظفين والعملاء.
3. نظرية العمل العاطفي توضح كيفية إدارة الموظفين لمشاعرهم لتحسين تجارب العملاء.










[bookmark: _Toc192803987]الفصل الثاني: الدراسات السابقة
مقدمة
تم الاطلاع على العديد من الدراسات السابقة التي بحثت في تأثير الذكاء العاطفي على إدارة علاقات العملاء. هذه الدراسات توصلت إلى أن الذكاء العاطفي له علاقة قوية بتحسين رضا العملاء وزيادة ولائهم.

الدراسات السابقة
1. دراسة غولمان (2000): الذكاء العاطفي وتحسين التفاعلات بين الموظفين والعملاء
في مقال نشره دانيال غولمان عام 2000 في مجلة Harvard Business Review بعنوان "القيادة التي تحقق النتائج"، ناقش غولمان كيف يمكن للذكاء العاطفي أن يحسّن التفاعلات بين الموظفين والعملاء.

أوضح غولمان أن الذكاء العاطفي، والذي يشمل القدرة على فهم وإدارة المشاعر الشخصية ومشاعر الآخرين، يلعب دورًا كبيرًا في تحسين جودة التفاعلات مع العملاء. الموظفون الذين يتمتعون بمستويات عالية من الذكاء العاطفي يكونون أكثر قدرة على فهم مشاعر العملاء والاستجابة لها بشكل مناسب، مما يجعل التفاعلات أكثر إيجابية وفعالية.

بالإضافة إلى ذلك، الذكاء العاطفي يساعد في بناء الثقة بين الموظفين والعملاء، مما يعزز ولاء العملاء ورضاهم على المدى الطويل. غولمان يرى أن الذكاء العاطفي ليس مجرد مهارة شخصية، بل هو أداة استراتيجية يمكن للشركات استخدامها لتحسين تجارب العملاء والتميز في الأسواق التنافسية.

2. دراسة جورج (2000): الذكاء العاطفي والتعاطف مع العملاء
في دراسة أجرتها جينيفر م. جورج عام 2000 ونُشرت في مجلة "Human Relations" بعنوان "العواطف والقيادة: دور الذكاء العاطفي"، تم استكشاف كيف يمكن للذكاء العاطفي أن يعزز التعاطف بين الموظفين والعملاء.

توضح جورج أن التعاطف، وهو جزء من الذكاء العاطفي، يساعد الموظفين على فهم مشاعر العملاء والاستجابة لها بشكل مناسب. وفقًا للدراسة، الموظفون الذين يتمتعون بمستويات عالية من التعاطف يكونون أكثر قدرة على تقديم تجارب مخصصة تلبي الاحتياجات العاطفية للعملاء، مما يؤدي إلى تحسين رضا العملاء وولائهم.

وتشير جورج إلى أن التعاطف ليس مجرد فهم مشاعر الآخرين، بل يتضمن أيضًا القدرة على إظهار الاهتمام الحقيقي باحتياجات العملاء. هذا الاهتمام الحقيقي يعزز العلاقات بين الموظفين والعملاء ويجعلها أكثر قوة واستدامة.[14]


[bookmark: _Toc192803988]-3دراسة كوت وآخرون (2010): الذكاء العاطفي وحل النزاعات
في دراسة أجراها كوت وفريقه عام 2010 ونُشرت في مجلة The Leadership Quarterly، تم تحليل دور الذكاء العاطفي في حل النزاعات بشكل أكثر فعالية.
توصل الباحثون إلى أن الموظفين الذين يتمتعون بمستويات عالية من الذكاء العاطفي يكونون أكثر قدرة على إدارة النزاعات مع العملاء وتحويل التجارب السلبية إلى نتائج إيجابية.
الذكاء العاطفي يساعد الموظفين على فهم الإشارات العاطفية خلال التفاعلات الصعبة، مما يمكنهم من الاستجابة بشكل مناسب وتخفيف التوتر. بالإضافة إلى ذلك، الموظفون الذين يتمتعون بذكاء عاطفي عالٍ يمكنهم إدارة مشاعرهم الخاصة بفعالية، مما يجعل التفاعلات مع العملاء أكثر سلاسة حتى في المواقف الصعبة.
هذه الدراسة تؤكد أن الذكاء العاطفي يلعب دورًا مهمًا في تحسين تجارب العملاء من خلال إدارة النزاعات بشكل فعال. [15]

-4برادبيري وغريفز (2009): الذكاء العاطفي وتحسين التواصل
في كتابهما Emotional Intelligence 2.0 الذي صدر عام 2009، ناقش ترافيس برادبيري وجين غريفز أهمية الذكاء العاطفي في تحسين التواصل بين الموظفين والعملاء.
أوضح المؤلفان أن الذكاء العاطفي، الذي يتضمن القدرة على فهم وإدارة المشاعر، يلعب دورًا رئيسيًا في تحسين جودة التفاعلات بين الموظفين والعملاء. الموظفون الذين يتمتعون بمستويات عالية من الذكاء العاطفي يكونون أكثر قدرة على التواصل بشكل فعال مع العملاء، مما يؤدي إلى تفاعلات أكثر إيجابية.
برادبيري وغريفز أشارا إلى أن التواصل الفعال يعتمد على القدرة على قراءة الإشارات العاطفية للعملاء والتكيف معها، مما يعزز تجارب العملاء الإيجابية. الكتاب يرى أن الذكاء العاطفي هو المفتاح لتحسين التواصل وبناء علاقات قوية مع العملاء. [16]

-5آشكناسي وداس (2002): الذكاء العاطفي وأداء الموظفين
في دراسة أجراها نيل آشكناسي وك. س. داس عام 2002 ونُشرت في مجلة Academy of Management Executive، تم تحليل تأثير الذكاء العاطفي على أداء الموظفين في بيئات العمل التنافسية.
توصل الباحثون إلى أن الموظفين الذين يتمتعون بمستويات عالية من الذكاء العاطفي يكونون أكثر فعالية في أدوارهم، مما يؤدي إلى تحسين أداء الفريق ورضا العملاء. الذكاء العاطفي يساعد الموظفين على إدارة مشاعرهم والتفاعلات مع العملاء بشكل أكثر فعالية، مما يعزز تجارب العملاء الإيجابية.
بالإضافة إلى ذلك، الموظفون ذوو الذكاء العاطفي العالي يكونون أكثر قدرة على تلبية احتياجات العملاء بشكل أفضل، مما يؤدي إلى زيادة رضاهم. الدراسة تؤكد أن الذكاء العاطفي هو عامل حاسم في تحسين أداء الموظفين ورضا العملاء في بيئات العمل التنافسية. [17]




الخلاصة
هذه الدراسات تؤكد أن الذكاء العاطفي ليس مجرد مهارة شخصية، بل هو أداة قوية يمكن أن تحسن:
· حل النزاعات مع العملاء.
· التواصل الفعال بين الموظفين والعملاء.
· أداء الموظفين ورضا العملاء في بيئات العمل التنافسية.
الذكاء العاطفي يساعد الموظفين على فهم مشاعر العملاء وإدارتها بشكل أفضل، مما يؤدي إلى تجارب عملاء أكثر إيجابية وعلاقات أقوى.
الإطار النظري
تعتمد الدراسة على نظريات الذكاء العاطفي، نظرية تبادل العلاقات، ونظرية العمل العاطفي لفهم كيفية تأثير الذكاء العاطفي على تفاعلات العملاء.
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