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 : مقدمة
في بيئة الأعمال التنافسية الشديدة اليوم حيث أصبح فيه كسب ولاء العملاء أصعب وفقدانه أسهل، تعترف 

إيجابية ودائمة مع العملاء وبأن رضا العميل يتجاوز المنتجات  الشركات بشكل متزايد بأهمية بناء علاقات 
التي تقدمها. في خضم هذه المعادلة يكمن عامل غالبًا ما يتم تجاهله، ولكنه حاسم وهو الذكاء العاطفي، 
الذي يشمل مهارات مثل الوعي الذاتي، والتعاطف، وتنظيم العواطف والتواصل الفعال بين الأشخاص، وفهم  

مشاعر الخاصة بالفرد حيث يلعب ايضا دورًا محوريًا في تشكيل تجارب العملاء وتعزيز ولاء العلامة  ادارة ال
التجارية. بينما تسعى المنظمات إلى تمييز نفسها من خلال خدمة العملاء الممتازة، أصبح فهم واستخدام  

 الذكاء الصنعي امرا ضروريا.

مصطلح "إدارة علاقات العملاء" يشير تقليديًا إلى الاستراتيجيات والأدوات والممارسات التي تهدف إلى إدارة 
وتحليل تفاعلات العملاء لتحسين الرضا والاحتفاظ بهم. ومع ذلك، فإن نجاح إدارة علاقات العملاء لا  

البشرية. التفاعلات  جودة  على  أيضًا  بل  التكنولوجيا  على  فقط  الأمامية،   يعتمد  الخطوط  في  الموظفون 
العملاء،   لمشاعر  والاستجابة  قراءة  يمكنهم  العاطفي  بالذكاء  يتمتعون  الذين  الخدمة  وممثلو  والمديرون، 
وتكييف أساليب تواصلهم، وإدارة النزاعات بفعالية. نتيجة لذلك، برز الذكاء العاطفي كعامل رئيسي في بناء  

 ويل العملاء والمشتريين لمرة واحدة إلى مؤيدين مخلصين. الثقة، وتخفيف مخاوف العملاء، وتح

يسعى هذا البحث إلى التعمق في تأثير الذكاء العاطفي على إدارة علاقات العملاء. من خلال استكشاف 
مثل التعاطف، وضبط النفس، والمهارات الاجتماعية على  —كيفية تأثير مكونات الذكاء العاطفي المحددة

هذه الديناميكيات مهم    رضا العملاء وولائهم، تهدف هذه الدراسة إلى سد فجوة حاسمة في الأدبيات. فهم
بشكل خاص في عصر تتزايد فيه توقعات العملاء أكثر من أي وقت مضى، ويصبح من الصعب بشكل  
متزايد الحفاظ على الولاء. الشركات التي تستثمر في الذكاء العاطفي كجزء من استراتيجيتها لإدارة علاقات 

التحديات، حيث ت ميز نفسها ليس فقط من خلال المنتجات أو  العملاء تكون أكثر تجهيزًا لمواجهة هذه 
 الأسعار، بل من خلال الروابط العاطفية المعبرة والمعنى العميق مع عملائها. 

ستقوم هذه الدراسة انشالله بفحص المفاهييم الموجودة حول دور الذكاء العاطفي في خدمة العملاء، وتحليل  
التطبيقات الواقعية، وتقديم رؤى قابلة للتنفيذ للمنظمات التي تسعى لتعزيز استراتيجيات إدارة علاقات العملاء 

قيمة الذكاء العاطفي كأداة قوية في المشهد   الخاصة بها. من خلال هذا الاستكشاف، نهدف إلى التأكيد على
 المتطور باستمرار لإدارة علاقات العملاء. 
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  :مشكلة الدراسة
والحفاظ على  المتمثل في جذب عملاء جدد  المستمر  التحدي  الشركات  تواجه  تنافسية،  أعمال  بيئة  في 
العملاء الحاليين.  بينما تُستخدم استراتيجيات إدارة علاقات العملاء على نطاق واسع لتعزيز رضا العملاء، 

لولاء، وارتفاع معدلات التسرب.  لا تزال العديد من الشركات تواجه مشاكل في عدم رضا العملاء، وانخفاض ا
قد يكون العامل الرئيسي، والذي غالبًا ما يتم تجاهله، في هذه التحديات هو مستوى الذكاء العاطفي  بين  

 الموظفين الذين يتعاملون مع العملاء. 

المُعرَّف على أنه القدرة على التعرف على المشاعر وفهمها وإدارتها،    تشير الأبحاث إلى أن الذكاء العاطفي
يمكن أن يلعب دورًا كبيرًا في التفاعلات مع  والذي   سواء كانت مشاعر الشخص نفسه أو مشاعر الآخرين

 العملاء.  

ومع ذلك، فإن التأثير الدقيق للذكاء العاطفي على نتائج إدارة علاقات العملاء، مثل رضا العملاء وولائهم،  
 لا يزال غير واضح وغير مدروس بشكل كافٍ.

تستمر الشركات في التركيز على المهارات التقنية وحلول إدارة علاقات العملاء المعتمدة على الأنظمة،  
وهنا سؤال يطرح نفسه: إلى أي   وغالبًا ما تتجاهل العوامل العاطفية البشرية التي تحرك علاقات العملاء،
 .مدى تؤثر الذكاء العاطفي للموظفين على فعالية إدارة علاقات العملاء؟

يسعى هذا البحث إلى معالجة المشكلة من خلال دراسة دور الذكاء العاطفي في إدارة علاقات العملاء   
النفس،   وضبط  التعاطف،  مثل  العاطفي  الذكاء  مهارات  تأثير  كيفية  استكشاف  إلى  يهدف  محدد  بشكل 

تفاظ بالعملاء على  والمهارات الشخصية على رضا العملاء، وتعزيز الولاء، وفي النهاية المساهمة في الاح
 المدى الطويل مما قد يوفر ميزة أستراتيجية للمنظمات. 
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 أهمية الدراسة:
دراسة الذكاء العاطفي  في إدارة علاقات العملاء تكتسب أهمية متزايدة مع اعتراف الشركات بالحاجة إلى  
وتحليل  العملاء لإدارة  إدارة علاقات  أنظمة  تم تصميم  بينما  وأكثر تخصيصًا مع عملائها  أعمق  روابط 

 وظفين الذين يستخدمونها.تفاعلات العملاء، فإن فعاليتها تعتمد غالبًا على المهارات العاطفية للم

 هذه الدراسة مهمة للأسباب التالية:   

تعزيز رضا العملاء وولائهم: ترتبط الذكاء العاطفي بتحسين التفاعلات بين الأشخاص، مما يمكن أن    -1 
يؤثر بشكل كبير على رضا العملاء من خلال فهم كيفية تأثير الذكاء العاطفي على تفاعلات العملاء، 

 ء، وتقليل معدل الانسحاب. ستوفر هذه الدراسة رؤى حول كيفية تحسين الشركات لرضا العملاء، وتعزيز الولا

علاقات العملاء المدفوعة  معالجة تحديات إدارة علاقات العملاء الحديثة: على الرغم من أن أدوات إدارة    - 2
بالتكنولوجيا تساعد في إدارة بيانات العملاء وتبسيط الاتصالات، إلا أنها تفتقر إلى اللمسة الإنسانية التي  
يقدرها العملاء. تسد هذه الدراسة هذه الفجوة من خلال التركيز على العنصر العاطفي في تفاعلات العملاء،  

 . نًا ومركزًا على الإنسان لإدارة علاقات العملاء يكمل أدواتها التكنولوجيةمما يوفر للشركات نهجًا أكثر تواز 

خلق ميزة استراتيجية للشركات: في الأسواق التنافسية العالية، حيث تكون المنتجات والأسعار غالبًا    -3
متشابهة بين الشركات، يمكن أن تكون التفاعلات ذات الذكاء العاطفي عامل تمييز، ستساعد هذه الدراسة  

لتي تتعامل مع العملاء، مما  المنظمات على فهم قيمة الاستثمار في تطوير الذكاء العاطفي للكفاءات ا
 يمنحها ميزة استراتيجية في الاحتفاظ بالعملاء وبناء ولاء العلامة التجارية. 

تدريب الموظفين  إرشادات لتدريب وتطوير الموظفين: ستقدم هذه الدراسة رؤى عملية لتصميم برامج    -4 
التي تركز على الذكاء العاطفي من خلال تحديد المهارات العاطفية والاجتماعية التي تؤثر بشكل إيجابي  
على علاقات العملاء، يمكن للشركات تخصيص برامج التدريب الخاصة بها لتعزيز هذه القدرات لدى ممثلي 

 خدمة العملاء والمديرين وأعضاء الفريق الآخرين. 

بشكل عام، هذه الدراسة ضرورية للشركات التي تهدف إلى بناء علاقات طويلة الأمد مع العملاء في بيئة   
تنافسية تزداد تركيزًا على الخدمات.  ستُمكّن النتائج الشركات من الاستفادة من الذكاء العاطفي كعنصر  

 جارب العملاء والنمو المستدام.أساسي في استراتيجيتها لإدارة علاقات العملاء، مما يؤدي إلى تحسين ت
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 :أهداف الدراسة
تهدف هذه الدراسة إلى استكشاف تأثير الذكاء العاطفي على إدارة علاقات العملاء وفهم كيف يمكن لتعزيز  
مهارات الذكاء العاطفي لدى الموظفين الذين يتعاملون مع العملاء أن يؤدي إلى علاقات أقوى مع العملاء.  

 : الأهداف المحددة للدراسة هي كما يلي

 
تحقيق كيف يؤثر الذكاء العاطفي  وال  فحص دور الذكاء العاطفي في تحسين تفاعلات خدمة العملاء  -1

على جودة تفاعلات العملاء، مع التركيز على قدرة الموظفين على الاستجابة بفعالية لمشاعر واحتياجات 
 . العملاء

 
حلل كيف تساعد مستويات الذكاء    تقييم تأثير الذكاء العاطفي على حل النزاعات في خدمة العملاء  -2

العاطفي العالية الموظفين في إدارة وحل النزاعات أو الشكاوى، وتحويل التجارب السلبية المحتملة إلى نتائج  
 ة. إيجابي

 
تحديد ما إذا كانت خدمة العملاء  و   ستكشاف تأثير الذكاء العاطفي على معدلات الاحتفاظ بالعملاءإ  -3

 . من خلال تحسين تجربة العملاء بشكل عام الفقد الذكية عاطفياً تعزز الولاء وتقلل من معدل 

تقييم التحسينات  و   تقييم فعالية برامج التدريب القائمة على الذكاء العاطفي في إدارة علاقات العملاء  -4
الذين   الموظفون  يخضع  عندما  والولاء،  الرضا  ذلك  في  بما  العملاء،  علاقات  إدارة  نتائج  في  المحتملة 

 . يتعاملون مع العملاء لتدريب يركز على مهارات الذكاء العاطفي

كون الذكاء العاطفي يمن خلال معالجة هذه الأهداف، تسعى الدراسة إلى تقديم رؤى قيمة حول كيفية أن  
لإنشاء علاقات عملاء أكثر تخصيصًا ومرونة، مما يؤدي في النهاية إلى تحقيق النجاح    للمنظمات أداة قوية  

 . على المدى الطويل في سوق تنافسية
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 :تساؤلات الدراسة
 توجه الأسئلة البحثية التالية هذه الدراسة حول دور الذكاء العاطفي في إدارة علاقات العملاء. 

 الخدمة؟ كيف تؤثر الذكاء العاطفي على جودة تفاعلات العملاء في بيئة -1

يهدف هذه السؤال إلى استكشاف ما إذا كان الموظفون ذوو الذكاء العاطفي العالي يخلقون تجارب عملاء  
 أكثر إيجابية مقارنة بأولئك الذين لديهم مستويات ذكاء عاطفي أقل؟ 

 ما هي مهارات الذكاء العاطفي المحددة التي لها التأثير الأكبر في تعزيز رضا العملاء وولائهم؟  -2 

يسعى هذا السؤال إلى تحديد أي جوانب من الذكاء العاطفي، مثل التعاطف، تنظيم العواطف، أو الوعي  
 الاجتماعي، هي الأكثر أهمية في بناء علاقات قوية مع العملاء. 

 كيف يساهم الذكاء العاطفي في حل النزاعات بنجاح في خدمة العملاء؟ -3 

 هذا السؤال يبحث في دور الذكاء العاطفي في إدارة تفاعلات العملاء الصعبة وحل الشكاوى بفعالية.  

 إلى أي مدى يؤثر الذكاء العاطفي على معدلات الاحتفاظ بالعملاء وتقلل من معدل الانسحاب؟  -4

بالعملاء   الاحتفاظ  بزيادة  العاطفي مرتبطة  الذكاء  ذات  العملاء  كانت خدمة  إذا  فيما  السؤال  هذه  يبحث 
 والولاء.

ما مدى فعالية برامج التدريب القائمة على الذكاء العاطفي في تحسين نتائج إدارة علاقات العملاء،    - 5 
 مثل رضا العملاء وجودة العلاقة؟

يستكشف هذه السؤال ما إذا كان التدريب المستهدف على الذكاء العاطفي يمكن أن يعزز قدرة الموظفين   
 على إدارة علاقات العملاء، مما يؤدي إلى تحسين مؤشرات العملاء. 

تهدف هذه الأسئلة مجتمعة إلى الكشف عن كيفية الاستفادة من الذكاء العاطفي لتحسين ممارسات إدارة  
 علاقات العملاء، مما يعزز في النهاية رضا العملاء وولائهم ونجاح المنظمة. 
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 فروض الدراسة:
علاقات العملاء، يمكن اقتراح سلسلة من الفرضيات  في إدارة  (EI) في التحقيق في دور الذكاء العاطفي

لتشكيل إطار البحث. أولًا، يُفترض أن هناك علاقة إيجابية بين الذكاء العاطفي لممثلي خدمة العملاء 
وتقييمات رضا العملاء. هذا يشير إلى أن الممثلين الذين يمتلكون مستوى أعلى من الذكاء العاطفي 

 .الاستجابة لمشاعر العملاء، مما يؤدي إلى زيادة مستويات رضا العملاءيكونون أكثر قدرة على فهم و 
.  [1] علاوة على ذلك، يُفترض أن الذكاء العاطفي يلعب دورًا كبيرًا في تعزيز ولاء العملاء على مر الزمن

من المحتمل أن يطور العملاء ارتباطات أقوى مع العلامات التجارية التي تظهر التعاطف والفهم  
في، مما يمكن أن يؤثر في النهاية على سلوكهم في الشراء المتكرر والتزامهم طويل الأمد بالعلامة  العاط

 .التجارية
 

فرضية حاسمة أخرى تفترض أن ممثلي خدمة العملاء الذين يتمتعون بذكاء عاطفي مرتفع يكونون أكثر  
فعالية في حل النزاعات. قد تنبع هذه الفعالية من قدرتهم على التعرف على الإشارات العاطفية وإدارة  

تائج أكثر إيجابية  عواطفهم الخاصة، مما يسهل التفاعلات السلسة خلال المواقف الصعبة ويؤدي إلى ن
 [2].للعملاء

 
بالإضافة إلى ذلك، فإن العلاقة بين الذكاء العاطفي للعاملين في الخدمة وفعالية تواصلهم مع العملاء  

ال هو أساس إدارة علاقات العملاء، والممثلون الذين يمكنهم التنقل بين  تستحق الدراسة. التواصل الفعّ 
 [3].الفروق العاطفية قد ينقلون الرسائل بوضوح أكبر، مما يؤدي إلى تفاعلات أفضل مع العملاء

 
من المفترض أن تؤدي برامج التدريب التي تركز على تعزيز الذكاء العاطفي داخل فرق خدمة العملاء  

إلى تحسينات في الأداء العام للفريق ونتائج إدارة علاقات العملاء. قد يزود هذا التدريب الموظفين  
المقدمة من  الخدمةبالمهارات الأساسية لإدارة مشاعر وتوقعات العملاء بشكل أفضل، مما يحسن جودة  

 . [6] الاساسيةمقدم الخدمة 
 

الثقة بين العملاء والمنظمة. الممثلون   علاوة على ذلك، من المحتمل أن تسهم الذكاء العاطفي في بناء
الذين يظهرون مستويات عالية من الذكاء العاطفي قد يعززون شعورًا بالموثوقية والفهم، مما يمكن أن  

 .للعلامة التجارية والتزامها باحتياجاتهم العميل تصور يعزز
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يُفترض أن الموظفين الذين يتمتعون  مشاركة الموظفين هي عامل حاسم آخر قد يرتبط بالذكاء العاطفي. 
بمستويات أعلى من الذكاء العاطفي يظهرون تفاعلًا أكبر في أدوارهم، مما يؤدي إلى تقديم خدمة أكثر  

تفانيًا وفعالية. يمكن أن يؤثر هذا التفاعل المتزايد بشكل إيجابي على جودة تفاعلات العملاء، مما يعزز 
 .والمراجعين  مع العملاء العلاقات 

 
أخيرًا، قد تُعتبر العلامات التجارية التي تُظهر باستمرار مستوى عالٍ من الذكاء العاطفي في تفاعلاتها مع  

العملاء بشكل أكثر إيجابية من قبل المستهلكين. يمكن أن تؤدي هذه النظرة الإيجابية إلى تعزيز سمعة  
تزايد إلى المنظمات التي تعطي الأولوية  العلامة التجارية وولاء العملاء، حيث ينجذب المستهلكون بشكل م

 [5].للروابط العاطفية في تقديم خدماتها
 

مجتمعة، توفر هذه الفرضيات إطارًا قويًا لفحص الديناميكيات المعقدة بين الذكاء العاطفي وإدارة علاقات  
العملاء. يمكن تنقيحها وتكييفها مع تقدم البحث، مما يضمن أن الدراسة تعالج الفروق الدقيقة والتعقيدات 

 .يالمحددة في هذا المجال الحيوي في خدمة العملاء والسلوك التنظيم 
 

 

   :الدراسات السابقة
( كعنصر مهم في فهم ممارسات الإدارة الفعالة، لا سيما في إدارة علاقات EIلقد برز الذكاء العاطفي )

(. يُعرَّف بأنه القدرة على التعرف على المشاعر وفهمها وإدارة العواطف الخاصة، بينما  CRMالعملاء )
يؤثر أيضًا على مشاعر الآخرين. يشمل الذكاء العاطفي عدة أبعاد، بما في ذلك الوعي الذاتي، وتنظيم  

العملاء، حيث الذات، والوعي الاجتماعي، وإدارة العلاقات. تعتبر هذه الأبعاد حاسمة في سياقات خدمة  
يمكن أن يؤثر فهم استجابة مشاعر العملاء بشكل كبير على مستويات الرضا والولاء. تشير مجموعة كبيرة  

 [. 1من الأبحاث إلى أن الذكاء العاطفي مرتبط إيجابيًا برضا العملاء ]

فموظفو خدمة العملاء الذين يظهرون مستويات عالية من الذكاء العاطفي يكونون أكثر قدرة على التعاطف  
مع العملاء، مما يؤدي إلى تحسين تصنيفات الرضا. يتم دعم هذه العلاقة من خلال دراسات تظهر أن  

الرد عليها بشكل مناسب،  الموظفين ذوي الذكاء العاطفي العالي أكثر كفاءة في تفسير احتياجات العملاء و 
 [. 2مما يعزز تجربة الخدمة الإيجابية ]
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علاوة على ذلك، لا يؤثر الذكاء العاطفي فقط على رضا العملاء، بل يلعب أيضًا دورًا حاسمًا في بناء  
ولاء العملاء. يمكن لممثلي الخدمة ذوي الذكاء العاطفي العالي إنشاء روابط عاطفية مع العملاء، وهي 

فاهم، تجعل العملاء يظلون مخلصين  ضرورية لزرع علاقات طويلة الأمد. هذه الروابط، المتجذرة في الثقة والت
 [. 3للعلامات التجارية التي تظهر التعاطف والفهم في تفاعلاتها ]

تعزز القدرة على إدارة العواطف بفعالية أيضًا مهارات حل النزاع بين ممثلي خدمة العملاء. الموظفون ذوو   
الذكاء العاطفي يكونون أكثر قدرة على التنقل في التفاعلات الصعبة، مما يقلل بشكل كبير من عدم رضا  

 [. 3العملاء خلال النزاعات ]

بالإضافة إلى ذلك، يساعد الذكاء العاطفي في التواصل الفعال، حيث يكون الممثلون الذين يمكنهم قراءة   
 [.2الإشارات العاطفية أكثر قدرة على تخصيص رسائلهم للعملاء، مما يحسن جودة التفاعلات ]

برامج    بتنفيذ  المؤسسات  قيام  إلى  الفعالة  العملاء  العاطفي كعنصر حيوي في خدمة  الذكاء  أهمية  أدت 
تدريبية للذكاء العاطفي. تشير الأدلة إلى أن هذه البرامج يمكن أن تعزز بشكل كبير أداء الموظفين ونتائج  

 [.1إدارة علاقات العملاء ]

تشجع مبادرات التدريب التي تركز على تطوير الكفاءات العاطفية الموظفين على التفاعل بشكل أكبر مع   
الأدبيات   تؤكد  الختام،  في  العملاء.  وتجارب  الخدمة  جودة  تحسين  إلى  النهاية  في  يؤدي  مما  العملاء، 

ات الذكاء العاطفي العالية بين  باستمرار على أهمية الذكاء العاطفي في إدارة علاقات العملاء. ترتبط مستوي
 [. 2ممثلي خدمة العملاء بزيادة رضا العملاء وولائهم، وحل النزاعات بشكل فعال، وتحسين التواصل ]

بينما تسعى المؤسسات لتعزيز استراتيجيات إدارة علاقات العملاء، يظهر الاستثمار في تدريب وتطوير   
الذكاء العاطفي كخطوة حاسمة نحو تعزيز الروابط العاطفية مع العملاء وتحقيق نجاح مستدام في الأعمال.  

في العاطفي  الذكاء  تفاصيل  استكشاف  في  المستقبلية  الأبحاث  تستمر  أن  العملاء   يجب  سياقات خدمة 
 .[4]المختلفة لتوضيح تأثيره على الأداء التنظيمي بشكل أكبر 
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 المنطلقات النظرية للدراسة:
 

إلى عدة مبادئ نظرية توفر   (CRM) في سياق إدارة علاقات العملاء (EI) تستند دراسة الذكاء العاطفي 
يُعتبر النظرية الأساسية   التفاعلات بين الشركات والعملاء.  الذكاء العاطفي على  إطارًا لفهم كيفية تأثير 
للذكاء العاطفي، التي تم تداولها على نطاق واسع من قبل دانيال غولمان، أن الذكاء العاطفي يشمل مجموعة  

ا التأثير على  من الكفاءات التي تمكن الأفراد من  لتعرف على مشاعرهم وفهمها وإدارتها، بالإضافة إلى 
مشاعر الآخرين. تقترح هذه النظرية أن الذكاء العاطفي يتكون من خمسة مكونات رئيسية: الوعي الذاتي،  

 [9]تنظيم الذات، الدافع، التعاطف، والمهارات الاجتماعية.  

في إدارة علاقات العملاء، تمكّن هذه الكفاءات ممثلي خدمة العملاء من التواصل مع العملاء على مستوى  
 [10] .عاطفي، مما يعزز التفاعلات الإيجابية ويزيد من رضا العملاء

بالإضافة إلى ذلك، تفيد نظرية تبادل العلاقات بأن العلاقات تتشكل بناءً على المنافع والتكاليف المتصورة  
للتفاعلات. في سياق إدارة علاقات العملاء، يمكن للموظفين ذوي الذكاء العاطفي العالي أن يعززوا القيمة  

ة مع العملاء. من خلال إدارة المشاعر بفعالية،  المتصورة للخدمة المقدمة من خلال إقامة الثقة والعلاقة الجيد 
يمكن للممثلين تقليل النزاعات وخلق تبادلات أكثر مكافأة، مما يؤدي في النهاية إلى زيادة ولاء العملاء 

 [11] .ورضاهم

تتناول نظرية العمل العاطفي، التي قدمتها أريلي هوكشيلد، عملية إدارة المشاعر والتعبيرات لتلبية المتطلبات  
العاطفية لوظيفة ما. في أدوار خدمة العملاء، يُطلب من الموظفين غالبًا إظهار مشاعر معينة )مثل الود 

ا حاسمًا في تمكين الموظفين من إدارة عملهم  والتعاطف( لتلبية توقعات العملاء. يلعب الذكاء العاطفي دورً 
العاطفي بشكل أكثر فعالية، مما يسمح لهم بالتواصل بشكل حقيقي مع العملاء مع الحفاظ على رفاهيتهم  

 [12] .العاطفية

علاوة على ذلك، تشير نظرية الارتباط إلى أن الروابط العاطفية الإيجابية تعزز الولاء والثقة. يكون الموظفون  
ذوو الذكاء العاطفي العالي أكثر قدرة على خلق روابط آمنة مع العملاء، مما يؤدي إلى تعزيز ولاء العملاء 

ة كل تفاعل يجريه العميل مع العلامة التجارية.  وعلاقات طويلة الأمد. تؤكد نظرية تجربة العملاء على أهمي
يؤثر الذكاء العاطفي على هذه التفاعلات من خلال السماح للموظفين بتخصيص ردودهم وفقًا للاحتياجات 
العاطفية للعملاء، مما يعزز التجربة العامة للعميل. يمكن لممثلي الخدمة ذوي الذكاء العاطفي توقع مشاعر  

 [12] .مناسب، مما يؤدي إلى تفاعلات أكثر إرضاءً وتحسين تصور العلامة التجاريةالعملاء والرد بشكل 
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تسلط نظرية القيادة التحولية الضوء على دور القادة في إلهام وتحفيز المتابعين من خلال الروابط العاطفية. 
في سياق إدارة علاقات العملاء، يمكن للقادة الذين يظهرون مستوى عالٍ من الذكاء العاطفي أن يعززوا 

اتهم في الذكاء العاطفي، والتي يمكن  ثقافة تقدر الانخراط العاطفي، مما يشجع الموظفين على تطوير مهار 
 [13] .أن تترجم إلى تفاعلات أفضل مع العملاء وأداء تنظيمي معزز

الذكاء العاطفي في إدارة علاقات العملاء. من خلال   النظرية إطارًا شاملًا لفهم دور  المبادئ  توفر هذه 
تطبيق هذه النظريات، يمكن للمنظمات أن تقدر بشكل أفضل كيف يساهم الذكاء العاطفي في التفاعلات 

عمال بشكل عام. يمكن أن  الفعالة مع العملاء، مما يؤدي إلى تحسين مستويات الرضا والولاء ونجاح الأ 
تستمر الأبحاث المستقبلية في استكشاف هذه المبادئ لتعميق الفهم حول تأثير الذكاء العاطفي في سياقات  

 [14] .خدمة العملاء المختلفة

 

 منهجية البحث 

ضرورية لفهم   (CRM) في سياق إدارة علاقات العملاء (EI) البحث عن الذكاء العاطفيتعتبر منهجية  
كيفية تأثير الذكاء العاطفي على التفاعلات بين الشركات والعملاء. تتضمن هذه المنهجية عدة مكونات،  

 .[15]منها تصميم البحث، طرق جمع البيانات، وأساليب التحليل

أن يتضمن   يمكن  الكمي  التصميم  الاثنين.  أو مزيج من  النوعي  أو  الكمي  البحث  اعتماد تصميم  يمكن 
استطلاعات رأي تستخدم مقياس ليكرت لقياس مستويات الذكاء العاطفي ورضا العملاء. بينما يمكن استخدام  

جاربهم ونظرتهم تجاه  التصميم النوعي لإجراء مقابلات عميقة مع موظفي خدمة العملاء والعملاء لفهم ت
 [16].الذكاء العاطفي في التفاعلات اليومية

 طرق جمع البيانات 

تُستخدم لجمع بيانات كمية من مجموعة واسعة من المشاركين. يمكن توزيع   :استطلاعات الرأي  •
الاستطلاعات عبر الإنترنت أو شخصيًا. يجب أن تتضمن الأسئلة عناصر تقييم الذكاء العاطفي،  

 .مثل التعاطف والقدرة على إدارة المشاعر، بالإضافة إلى أسئلة حول رضا العملاء وولائهم
العملاء  :المقابلات • خدمة  موظفي  مع  مقابلات  إجراء  خلال  من  نوعية  بيانات  لجمع  تُستخدم 

والعملاء. تساعد هذه المقابلات في الحصول على رؤى عميقة حول كيفية تأثير الذكاء العاطفي 
 [13].على تفاعلاتهم وتجاربهم
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المباشرة • مع  :الملاحظات  العملاء  تفاعلات موظفي خدمة  مباشرة على  إجراء ملاحظات  يمكن 
 .العملاء. هذه الطريقة توفر بيانات سياقية حول كيفية تطبيق الذكاء العاطفي في الممارسة العملية

 عينة البحث 

يجب تحديد عينة البحث بشكل مناسب، بحيث تشمل مجموعة متنوعة من المشاركين. يمكن أن تشمل  
العينة موظفي خدمة العملاء من مختلف الصناعات، بالإضافة إلى عملاء يمثلون خلفيات متنوعة. يُفضل  

 .استخدام طريقة عينة عشوائية للحصول على نتائج عامة يمكن تعميمها

 أساليب التحليل 

الكمي • البرامج الإحصائية مثل  :التحليل  تم   R أو SPSS يمكن استخدام  التي  البيانات  لتحليل 
وتحليل  والانحدار،  الوصفي،  التحليل  المستخدمة  الأساليب  تشمل  الاستطلاعات.  من  جمعها 

 .الارتباط لفهم العلاقة بين الذكاء العاطفي ورضا العملاء
يمكن استخدام تحليل المحتوى أو تحليل الموضوعات لتحليل البيانات التي تم   :التحليل النوعي •

على استخراج الأنماط والموضوعات الرئيسية التي تتعلق بتجارب  جمعها من المقابلات. هذا يساعد  
 .المشاركين مع الذكاء العاطفي في خدمة العملاء

 الأخلاقيات

يجب مراعاة القضايا الأخلاقية خلال جميع مراحل البحث، مثل ضمان سرية المشاركين والحصول على  
الموافقة المستنيرة قبل جمع البيانات. يجب أيضًا توضيح كيفية استخدام البيانات وضمان عدم استخدامها 

 .لأغراض غير متعلقة بالبحث 

 الخلاصة

تقدم هذه المنهجية الشاملة إطارًا لفهم تأثير الذكاء العاطفي في إدارة علاقات العملاء. من خلال استخدام 
للباحثين الحصول على رؤى عميقة وشاملة حول كيفية تعزيز   والنوعية، يمكن  الكمية  الطرق  مزيج من 

 .همالذكاء العاطفي لتجارب العملاء، مما يؤدي إلى تحسين رضا العملاء وولائ
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 أدوات الدراسة للبحث حول دور الذكاء العاطفي في إدارة علاقات العملاء 

في إدارة علاقات العملاء، يمكن أن تساعد مجموعة متنوعة من  (EI) عند البحث في دور الذكاء العاطفي
 :نظرة بسيطة على الأدوات المفيدة لدراسة هذا الموضوع  لنلقيالأدوات في جمع وتحليل البيانات بشكل فعال.  

  استطلاعات الرأي والاستبيانات

 :استخدام ناتعتبر الاستطلاعات أساسية لجمع البيانات الكمية. يمكن 

ليكرت • مقياس  الذكاء   :أسئلة  بسمات  تتعلق  عبارات  مع  اتفاقهم  مدى  بتقييم  للمستجيبين  تسمح 
 .العاطفي مثل التعاطف والمهارات الاجتماعية

 .استفسر عن كيفية تأثير الذكاء العاطفي على رضاهم وولائهم :أسئلة حول رضا العملاء •

 :أمثلة على الأدوات

• SurveyMonkey  : ومشاركة الاستطلاعات عبر الإنترنت منصة لتصميم. 
• Google Forms مجانية لإنشاء الاستطلاعات وجمع الردود بسهولة : أداة. 

 أدلة المقابلات 

 :ستخدم أدلة مقابلات منظمة أو شبه منظمة تحتوي علىنلجمع رؤى نوعية، 

مفتوحة • في   :أسئلة  العاطفي  الذكاء  مع  تجاربهم  المشاركين على مشاركة  مع  تشجع  تفاعلاتهم 
 .العملاء

 .تساعد في استكشاف مواضيع محددة بمزيد من التفصيل :أسئلة متابعة •

 :أداة مثال

 .قوالب معدة مسبقًا لضمان تغطية جميع المواضيع المهمة خلال المقابلات  :قوالب أدلة المقابلات •

 قوائم الملاحظة

 :يمكن أن توفر ملاحظة تفاعلات العملاء بيانات نوعية قيمة. استخدم
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قوائم بالسلوكيات المحددة التي يجب ملاحظتها، مثل الاستماع النشط   :قوائم الملاحظة السلوكية •
 .والتعاطف

 .تقييم جودة التفاعلات بناءً على مؤشرات الذكاء العاطفي :أدوات تقييم الجودة •

 :أداة مثال

 .البحثي الخاص ب قوائم معدلة لتناسب التركيز  :قوائم الملاحظة القابلة للتخصيص •

   برامج تحليل البيانات 

 :شملت تحليل البيانات التي تم جمعها أمر حاسم. البرامج  

 :لتحليل البيانات الإحصائية •
o : SPSS:  لإجراء اختبارات إحصائية وتحليلات. 
o  :R: أداة مفتوحة المصدر للتحليلات الإحصائية المختلفة. 

 :لتحليل البيانات النوعية •
o : Nvivo لتنظيم وتحليل البيانات النوعية. 
o  :Atlas.ti: خيار آخر لتحليل البيانات النوعية. 

 أدوات إدارة المراجع 

 :استخدام ناللحفاظ على تتبع المواد البحثية، يمكن 

•   :Zotero أداة لجمع وتنظيم المراجع. 
•   :Mendeleyلإدارة الاقتباسات والتعاون مع الآخرين. 

 المشاريع أدوات إدارة 

 :للبقاء منظمًا وتتبع تقدم البحث، استخدم

•  :Trelloلإدارة المهام والجداول الزمنية. 
•  :Asanaلتتبع التقدم والتعاون مع فريق البحث الخاص بك. 
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 الخلاصة

حول دور الذكاء العاطفي في إدارة علاقات العملاء. من خلال حثنا  يمكن أن تعزز هذه الأدوات الدراسية ب
الحصول على رؤى  نا الاستطلاعات، وأدلة المقابلات، وقوائم الملاحظة، وبرامج تحليل البيانات، يمكن دمج 

قيمة حول كيفية تأثير الذكاء العاطفي على تفاعلات العملاء ورضاهم. سيساعد ذلك في فهم أهمية الذكاء 
 .العاطفي في بناء علاقات قوية مع العملاء وتحسين نجاح الأعمال

 

 :حدود الدراسة

في إدارة علاقات العملاء، توجد عدة محدوديات قد تؤثر على  (EI) عند البحث في دور الذكاء العاطفي
نتائج الدراسة وقابليتها للتعميم. من بين هذه المحدوديات، تعتبر حجم العينة وتنوعها من القضايا الرئيسية؛ 
حيث إن العينة المحدودة أو المتجانسة قد تعيق موثوقية النتائج، مما يجعل من الصعب تعميم النتائج على  

موعة سكانية أوسع. بالإضافة إلى ذلك، تعتمد العديد من الدراسات على مقاييس ذاتية للذكاء العاطفي  مج
ورضا العملاء، مما قد يؤدي إلى بيانات متحيزة، حيث قد يقدم المستجيبون إجابات مرغوبة اجتماعيًا بدلًا  

البيانات النوعية التي يتم جمعها من خلال المقابلات أو الأسئلة المفتوحة  من مشاعرهم الحقيقية. كما أن  
قد تكون ذات طابع شخصي، مما يؤثر على تفسير الباحث، وقد تؤدي إلى عدم اتساق في الاستنتاجات  

 .المستخلصة

تعتبر العوامل السياقية، مثل الصناعة وظروف السوق، من العوامل المهمة التي يمكن أن تؤثر على النتائج،  
حيث قد يختلف دور الذكاء العاطفي عبر قطاعات مختلفة. كما أن العوامل الزمنية تمثل تحديًا آخر، حيث  

يحد من صلاحية النتائج على المدى قد تتغير علاقات العملاء وأهمية الذكاء العاطفي بمرور الوقت، مما  
الطويل. علاوة على ذلك، قد تحتوي أدوات القياس المستخدمة لتقييم الذكاء العاطفي ورضا العملاء على  
قيود، حيث قد لا تلتقط جميع الأبعاد ذات الصلة أو العوامل المحددة التي تؤثر عليها الذكاء العاطفي. 

الدراسات وج تحدد  بينما قد  إثبات  وأخيرًا،  العملاء، فإن  العاطفي ونتائج علاقات  الذكاء  بين  ود علاقات 
السببية يمكن أن يكون صعبًا، حيث قد تؤثر متغيرات أخرى أيضًا على العلاقة. إن التعرف على هذه  
الذكاء   المستقبلية حول دور  يعزز من قوة الأبحاث  النتائج ويمكن أن  لتفسير  المحدوديات أمر ضروري 

 .اعلات العملاءالعاطفي في تف
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 :  المراجع

والتنظيمية .1 والبحث ،  ’الجماعية  الممارسة  الاستشاري:  النفس  علم  - 209، ص.  (3)59،  مجلة 
219. 

مجلة علم  ،  ’(. ‘عواطف الإدارة: مقدمة في العدد الخاص 2008براذريدج، س. م. ولي، ر. ت. ) .2
 .117- 108، ص. (2)23، النفس الإداري 

(. ‘الذكاء العاطفي وظهور 2010، ب. ن.، سالوفي، ب. ومينرز، ك. ت. )كوت، س.، لوبيس .3
 .508- 496، ص. (3)21،  ربعيات القيادة، ’القيادة في مجموعات صغيرة 

(. ‘الحجة لصالح نموذج الذكاء العاطفي القائم على  2005داوس، ك. س. وآشكناسي، ن. م. ) .4
 .466- 453، ص. (4)26، مجلة سلوك المنظمات ، ’القدرة في سلوك المنظمات 

- 78، ص.  (2)78،  مجلة هارفارد للأعمال،  ’(. ‘القيادة التي تحقق النتائج2000غولمان، د. ) .5
90. 

 .91- 82، ص.  (1)82،  مجلة هارفارد للأعمال،  ’(. ‘ما الذي يجعل القائد؟ 2004غولمان، د. ) .6
، (8)53،  العلاقات الإنسانية،  ’(. ‘العواطف والقيادة: دور الذكاء العاطفي 2000جورج، ج. م. ) .7

 .1055-1027ص. 
،  ’(. ‘العاطفة في مكان العمل: التحدي الجديد للمديرين2002آشكناسي، ن. م. وداس، ك. س. ) .8

 .86-76، ص. (1)16،  ربعيات إدارة الأعمال
(. ‘استخدام الذكاء العاطفي لتطوير القيادة التنفيذية والتنمية  2007بلاتنر، ج. وباسيغالو، أ. )   .9

والتنظيمية والبحث ،  ’الجماعية  الممارسة  الاستشاري:  النفس  علم  - 209، ص.  (3)59،  مجلة 
219. 

، ’(. ‘عواطف الإدارة: مقدمة في العدد الخاص 2008براذريدج، س. م. ولي، ر. ت. ) .10
 .117- 108، ص. (2)23، مجلة علم النفس الإداري 

‘الذكاء العاطفي  (.  2010كوت، س.، لوبيس، ب. ن.، سالوفي، ب. ومينرز، ك. ت. ) .11
 .508- 496، ص. (3)21، ربعيات القيادة، ’وظهور القيادة في مجموعات صغيرة 

(. ‘الحجة لصالح نموذج الذكاء العاطفي القائم  2005داوس، ك. س. وآشكناسي، ن. م. )  .12
 .466- 453، ص. (4)26، مجلة سلوك المنظمات ، ’على القدرة في سلوك المنظمات 

، ص. (2)78،  مجلة هارفارد للأعمال،  ’(. ‘القيادة التي تحقق النتائج 2000غولمان، د. ) .13
78 -90. 

، ص. (1)82،  مجلة هارفارد للأعمال،  ’(. ‘ما الذي يجعل القائد؟2004غولمان، د. ) .14
82 -91. 
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،  العلاقات الإنسانية،  ’(. ‘العواطف والقيادة: دور الذكاء العاطفي2000جورج، ج. م. ) .15
 .1055- 1027، ص. (8)53

(. ‘العاطفة في مكان العمل: التحدي الجديد 2002آشكناسي، ن. م. وداس، ك. س. ) .16
 .86- 76، ص. (1)16، ربعيات إدارة الأعمال، ’للمديرين
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