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 حقوق الطباعة: 
 

 

دور   [، بأنني قمت بإجراء البحث بعنوان "]ميدأوشن[ بجامعة ]ماجستير ادارة اعمال[، الطالب في ]نايف موفق عربأقر أنا، ]

 . الذكاء العاطفي في إدارة علاقات العملاء[" والذي تم تقديمه كجزء من متطلبات الماجستير 

[. وبالتالي، يحق للجامعة  ميد اوشنأصرح بموجب هذا أن جميع حقوق الطباعة والنشر المتعلقة بهذا البحث تعود إلى جامعة ]

 .استخدام هذا البحث بأي شكل من الأشكال، بما في ذلك، على سبيل المثال لا الحصر، النقل، النشر، والتوزيع

 على نشر هذا العمل بشكل مستقل أو استخدامه لأغراض تجارية دون  
ً
أنا أفهم أن هذا التصريح يعني أنني لن أكون قادرا

 . جامعة ال الحصول على إذن مسبق من 
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 قائمة المصطلحات:
 

 .وفهمها وإدارتها بشكل فعّالالقدرة على التعرف على المشاعر  :(- Emotional Intelligence) الذكاء العاطفي ❖

العملاء  ❖ علاقات  التي   :(Customer Relationship Management - CRM) إدارة  والتقنيات  الاستراتيجيات 

 .تستخدمها الشركات لإدارة التفاعل مع العملاء الحاليين والمحتملين

 .القدرة على فهم ومشاركة مشاعر الآخرين، مما يعزز العلاقات الشخصية والمهنية :(Empathy) التعاطف ❖

 .القدرة على نقل المعلومات بوضوح وفهم ردود الفعل بشكل جيد :(Effective Communication) التواصل الفعال  ❖

 .العمليات والأساليب التي تستخدم لحل النزاعات والمشاكل بين الأطراف :(Conflict Management) إدارة النزاعات ❖

 .مقياس لمدى تلبية توقعات العملاء من المنتجات أو الخدمات المقدمة :(Customer Satisfaction) رضا العملاء ❖

الانتماء أو التفضيل الذي يشعر به العملاء تجاه علامة تجارية معينة بناءً على   :(Customer Loyalty) ولء العملاء  ❖

 .تجاربهم السابقة

مستوى الارتباط العاطفي الذي يشعر به العملاء تجاه علامة تجارية   :(Emotional Engagement) التفاعل العاطفي ❖

 .أو منتج

 .القدرة على التركيز الكامل على ما يقوله الآخرون وفهم معانيهم بشكل صحيح :(Active Listening) الستماع النشط ❖

 .تقنية تستخدم لفهم المشاعر والآراء من خلال تحليل النصوص أو البيانات :(Sentiment Analysis) تحليل المشاعر ❖
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  Abstractالمستخلص :
في ظل التنافس المتزايد بين الشركات وسعيها لتحقيق رضا العملاء وتعزيز ولائهم، أصبح الذكاء العاطفي أحد العوامل الحاسمة  

 التي تؤثر على جودة تفاعل الموظفين مع العملاء.  

تهدف هذه الدراسة إلى استكشاف دور مكونات الذكاء العاطفي، مثل التعاطف، وضبط النفس، والمهارات الاجتماعية، في تحسين 

 تجربة العملاء وزيادة رضاهم وولائهم.  

تستند الدراسة إلى فرضية أن الموظفين الذين يتمتعون بمستوى عالٍ من الذكاء العاطفي لديهم قدرة أفضل على التواصل بفعالية 

 .مع العملاء، مما يسهم في بناء علاقات طويلة الأمد وتقليل معدلات فقدان العملاء

الذكاء  بين  للعلاقة  الحصول على فهم شامل  والكيفية لضمان  الكمية  الأساليب  بين  تجمع  بحثية مختلطة  منهجية  اعتماد  تم 

 العاطفي ورضا العملاء. 

شملت الدراسة تصميم استبيانات موجهة لقياس آراء العملاء حول تجربة الخدمة، إضافة إلى مقابلات متعمقة مع موظفي خدمة  

العملاء لفهم كيفية تعاملهم مع المواقف المختلفة، خاصة تلك التي تتطلب مهارات عاطفية متقدمة، مثل حل النزاعات أو التعامل  

 مع العملاء الغاضبين.  

 أكثر 
ً

تم تطبيق الدراسة في سياقات متنوعة تشمل قطاعات مختلفة كالتجزئة، والخدمات المصرفية، والضيافة، مما أتاح تحليلا

 .للتعميمشمولية وقابلية 

أظهرت النتائج أن الموظفين الذين يمتلكون قدرات عالية من الذكاء العاطفي يتميزون بقدرتهم على التفاعل الإيجابي مع العملاء، 

أثناء  العملاء  توتر  تقليل  في  يسهم  العاطفي  الذكاء  أن  وزيادة معدلات رضاهم. كما وجد  معهم  العلاقات  إلى تحسين  يؤدي  مما 

 ورهم بالثقة والولاء تجاه الشركة.  المواقف الصعبة، ويعزز شع

 للتوصية بخدمات الشركة 
ً

أشارت البيانات إلى أن العملاء الذين تفاعلوا مع موظفين يمتلكون ذكاءً عاطفيًا عاليًا كانوا أكثر ميلا

 .للآخرين، مما يعكس تأثيرًا إيجابيًا على السمعة المؤسسية

توص ي الدراسة الشركات بتطوير برامج تدريبية تركز على تعزيز الذكاء العاطفي لدى الموظفين، بما في ذلك تدريبهم على التعاطف،  

   إدارة الغضب، والتواصل الفعال.

كما تقترح الدراسة تضمين معايير الذكاء العاطفي ضمن عمليات التوظيف والتقييم المهني لضمان اختيار الموظفين الذين لديهم  

   المهارات اللازمة للتفاعل الإيجابي مع العملاء. 

إضافة إلى ذلك، تدعو الدراسة إلى اعتماد استراتيجيات تركز على الذكاء العاطفي كجزء من إدارة علاقات العملاء لتحقيق ميزة  

 .تنافسية مستدامة في السوق 

تسلط هذه الدراسة الضوء على أهمية الذكاء العاطفي كعامل أساس ي لتحسين تجربة العملاء، كما تفتح المجال لمزيد من الأبحاث 

 .حول كيفية دمج الذكاء العاطفي في استراتيجيات الشركات لتحسين الأداء العام وتعزيز العلاقات مع العملاء على المدى الطويل
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 الفصل الأول: المقدمة

 مشكلة الدراسة 
 رئي

ً
سيًا في تحسين في بيئة الأعمال التنافسية، تواجه الشركات تحديات في الحفاظ على ولاء العملاء ورضاهم. الذكاء العاطفي للموظفين قد يكون عاملا

الشركات تعتمد بشكل    هذه العلاقات، ولكن تأثيره الدقيق على إدارة علاقات العملاء لا يزال غير مدروس بشكل كافٍ. تشير الدراسات إلى أن العديد من

 عملاء.كبير على التكنولوجيا في إدارة علاقات العملاء، بينما تتجاهل الجانب العاطفي البشري الذي يمكن أن يكون له تأثير كبير على تجارب ال

 

 أهمية الدراسة
وولائهم: الذكاء العاطفي يساعد الموظفين على فهم مشاعر العملاء والاستجابة لها بشكل أكثر فعالية، مما يعزز الرضا  تعزيز رضا العملاء   ❖

 والولاء. 

عن   ❖ الشركات  لتمييز  أهمية  أكثر  البشرية  التفاعلات  أصبحت  التكنولوجيا،  عصر  في  الحديثة:  العملاء  علاقات  إدارة  تحديات  معالجة 

 منافسيها.

 خلق ميزة استراتيجية للشركات: الشركات التي تستثمر في تطوير الذكاء العاطفي لديها ميزة تنافسية في الاحتفاظ بالعملاء. ❖

 إرشادات لتدريب وتطوير الموظفين: الدراسة توفر رؤى حول كيفية تصميم برامج تدريبية لتعزيز الذكاء العاطفي لدى الموظفين.  ❖

 

 أهداف الدراسة 
بين الموظفين   :العاطفي في تحسين تفاعلات خدمة العملاء فحص دور الذكاء   .1 التفاعلات  العاطفي على جودة  الذكاء  تأثير  دراسة كيفية 

 .والعملاء

 .تحليل كيفية مساعدة الذكاء العاطفي في إدارة الشكاوى وحل النزاعات بشكل فعال :تقييم تأثير الذكاء العاطفي على حل النزاعات .2

بالعملاء  .3 الحتفاظ  على معدلت  العاطفي  الذكاء  تأثير  تسرب   :استكشاف  معدلات  تقليل  في  يساهم  العاطفي  الذكاء  كان  إذا  ما  تحديد 

 .العملاء

 .دراسة تأثير برامج التدريب على تحسين مهارات الذكاء العاطفي لدى الموظفين  :تقييم فعالية برامج التدريب القائمة على الذكاء العاطفي .4

 تساؤلت الدراسة 
 يؤثر الذكاء العاطفي على جودة تفاعلات العملاء؟ كيف  .1

 ما هي المهارات العاطفية الأكثر تأثيرًا في تعزيز رضا العملاء؟  .2

 كيف يساهم الذكاء العاطفي في حل النزاعات؟ .3

 ما مدى تأثير الذكاء العاطفي على الاحتفاظ بالعملاء؟ .4

 ما هي فعالية برامج التدريب القائمة على الذكاء العاطفي في تحسين نتائج إدارة علاقات العملاء؟  .5
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 فروض الدراسة 
 .هناك علاقة إيجابية بين الذكاء العاطفي لموظفي خدمة العملاء ورضا العملاء :الفرضية الأولى •

 .الذكاء العاطفي يعزز ولاء العملاء ويقلل من معدلات التسرب :الفرضية الثانية •

 .الموظفون ذوو الذكاء العاطفي العالي أكثر فعالية في حل النزاعات :الفرضية الثالثة •

 .برامج التدريب القائمة على الذكاء العاطفي تحسن نتائج إدارة علاقات العملاء :الفرضية الرابعة •

 النظرية العلمية المتبعة 
التع الدافع،  الذات،  تنظيم  الذاتي،  الوعي  رئيسية:  مكونات  تشمل خمسة  والتي  غولمان،  لدانيال  العاطفي  الذكاء  نظرية  على  الدراسة  اطف، تعتمد 

 .لاءموالمهارات الاجتماعية. بالإضافة إلى ذلك، تم استخدام نظرية تبادل العلاقات ونظرية العمل العاطفي لفهم التفاعلات بين الموظفين والع

 

 :تعتمد هذه الدراسة على ثلاث نظريات رئيسية لفهم دور الذكاء العاطفي في إدارة علاقات العملاء

 .الذكاء العاطفي لدانيال غولمان نظرية  .1

 .نظرية تبادل العلاقات .2

 .نظرية العمل العاطفي .3

 

 [1]  نظرية الذكاء العاطفي لدانيال غولمان  .1

عتبر نظرية الذكاء العاطفي لدانيال غولمان واحدة من أكثر النظريات تأثيرًا في فهم الذكاء العاطفي وتطبيقاته في بيئة العمل. وفقً 
ُ
لغولمان، يتكون الذكاء  ا  ت

 :العاطفي من خمسة مكونات رئيسية

 (Self-Awareness) أ. الوعي الذاتي

 .القدرة على فهم المشاعر الشخصية وتأثيرها على الأفكار والسلوك :التعريف •

الموظفون الذين يتمتعون بوعي ذاتي عالٍ يمكنهم فهم مشاعرهم أثناء التفاعل مع العملاء، مما يساعدهم على التحكم  :التطبيق في الدراسة •

 .في ردود أفعالهم وتحسين جودة التفاعلات

 (Self-Regulation) ب. تنظيم الذات

 .القدرة على إدارة المشاعر السلبية مثل الغضب أو التوتر، والتحكم في السلوكيات الناتجة عنها :التعريف •

الموظفون الذين يتمتعون بقدرة عالية على تنظيم الذات يمكنهم التعامل مع الشكاوى أو النزاعات مع العملاء بشكل   :التطبيق في الدراسة •

 .أكثر فعالية، مما يؤدي إلى تجارب عملاء إيجابية

 (Motivation) ج. الدافع

 .القدرة على تحفيز الذات لتحقيق الأهداف، حتى في ظل الظروف الصعبة :التعريف •

 .الموظفون الذين يتمتعون بدافع عالٍ يكونون أكثر تفانيًا في تقديم خدمة عملاء ممتازة، مما يعزز رضا العملاء وولائهم :التطبيق في الدراسة  •
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 (Empathy) د. التعاطف

 .القدرة على فهم مشاعر الآخرين والاستجابة لها بشكل مناسب :التعريف •

الدراسة • في  لها  :التطبيق  العاطفية والاستجابة  العملاء  احتياجات  فهم  يمكنهم  التعاطف  بمستويات عالية من  يتمتعون  الذين  الموظفون 

 .بشكل فعال، مما يعزز تجارب العملاء الإيجابية

 (Social Skills) هـ. المهارات الاجتماعية

 .القدرة على إدارة العلاقات مع الآخرين بشكل فعال، بما في ذلك التواصل وحل النزاعات :التعريف •

في الدراسة  • الذين   :التطبيق  إلى زيادة الولاء الموظفون  بناء علاقات قوية مع العملاء، مما يؤدي  يتمتعون بمهارات اجتماعية قوية يمكنهم 

 .والاحتفاظ بالعملاء

 

 (Social Exchange Theory) نظرية تبادل العلاقات .2

جورج هومانز، تركز على كيفية تشكيل العلاقات بناءً على المنافع والتكاليف المتصورة. وفقًا لهذه  نظرية تبادل العلاقات، التي طورها عالم الاجتماع

 .النظرية، يتم تقييم العلاقات بناءً على ما يقدمه كل طرف للآخر

 أ. المنافع والتكاليف

 .العلاقات تُبنى على أساس المنافع التي يحصل عليها الأفراد مقابل التكاليف التي يتحملونها :التعريف •

إدارة علاقات العملاء، يمكن للذكاء العاطفي أن يعزز المنافع المتصورة للعملاء من خلال تحسين التفاعلات في سياق   :التطبيق في الدراسة  •

 .وتقليل التكاليف العاطفية )مثل التوتر أو الإحباط(

 ب. الثقة والالتزام 

 .العلاقات الناجحة تعتمد على الثقة والالتزام بين الأطراف  :التعريف •

الموظفون الذين يتمتعون بذكاء عاطفي عالٍ يمكنهم بناء الثقة مع العملاء من خلال التفاعلات الإيجابية، مما يعزز  :التطبيق في الدراسة •

 .الالتزام طويل الأمد

 

 (Emotional Labor Theory) نظرية العمل العاطفي .3

 .أريلي هوكشيلد، تركز على كيفية إدارة الموظفين لمشاعرهم وتعبيراتهم العاطفية لتلبية متطلبات الوظيفة نظرية العمل العاطفي، التي قدمتها

 (Surface Acting) أ. العمل العاطفي السطحي

 .قيام الموظفين بإظهار مشاعر معينة دون الشعور بها فعليًا :التعريف •

الموظفون الذين يمارسون العمل العاطفي السطحي قد يواجهون صعوبة في بناء علاقات حقيقية مع العملاء، مما يؤثر   :التطبيق في الدراسة •

 .سلبًا على رضا العملاء

 (Deep Acting) ب. العمل العاطفي العميق
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 .قيام الموظفين بمحاولة الشعور بالمشاعر التي يحتاجون إلى إظهارها :التعريف •

ا مع   :التطبيق في الدراسة •
ً
العملاء، مما يعزز تجارب العملاء  الموظفون الذين يمارسون العمل العاطفي العميق يمكنهم بناء علاقات أكثر صدق

 .الإيجابية

 ج. الذكاء العاطفي والعمل العاطفي 

 .الذكاء العاطفي يساعد الموظفين على إدارة عملهم العاطفي بشكل أكثر فعالية :التعريف •

الموظفون الذين يتمتعون بذكاء عاطفي عالٍ يمكنهم إدارة مشاعرهم بشكل أفضل، مما يؤدي إلى تفاعلات أكثر إيجابية   :التطبيق في الدراسة •

 .مع العملاء

 

 التكامل بين النظريات

 :تعمل هذه النظريات معًا لتوفير إطار شامل لفهم دور الذكاء العاطفي في إدارة علاقات العملاء

 .توفر المكونات الأساسية للذكاء العاطفي التي يمكن أن تعزز التفاعلات مع العملاء نظرية الذكاء العاطفي .1

 .تساعد في فهم كيفية تأثير الذكاء العاطفي على المنافع والتكاليف المتصورة في العلاقات بين الموظفين والعملاء نظرية تبادل العلاقات .2

 ء.توضح كيفية إدارة الموظفين لمشاعرهم لتحسين تجارب العملا نظرية العمل العاطفي .3
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 الفصل الثاني: الدراسات السابقة 
 مقدمة 

اطفي يرتبط مراجعة العديد من الدراسات السابقة التي تناولت دور الذكاء العاطفي في إدارة علاقات العملاء. تشير هذه الدراسات إلى أن الذكاء العتمت  

 .إيجابيًا برضا العملاء وولائهم

 الدراسات السابقة 

 (: الذكاء العاطفي وتحسين التفاعلات بين الموظفين والعملاء 2000غولمان ) .1

، يناقش دانيال غولمان دور الذكاء  Leadership That Gets Results تحت عنوان   2000عام  Harvard Business Review في مقالته التي نشرت في مجلة

 العاطفي في تحسين التفاعلات بين الموظفين والعملاء.  

في تحسين ج يلعب دورًا محوريًا  الشخصية ومشاعر الآخرين،  المشاعر  فهم وإدارة  القدرة على  يتضمن  الذي  العاطفي،  الذكاء  أن  ودة  يوضح غولمان 

 التفاعلات بين الموظفين والعملاء.  

الاستجابة لها وفقًا لغولمان، الموظفون الذين يتمتعون بمستويات عالية من الذكاء العاطفي يكونون أكثر قدرة على قراءة الإشارات العاطفية للعملاء و 

ملاء، مما يعزز الولاء بشكل مناسب، مما يؤدي إلى تفاعلات أكثر إيجابية. بالإضافة إلى ذلك، يساعد الذكاء العاطفي في بناء الثقة بين الموظفين والع

استخدا للشركات  يمكن  استراتيجية  أداة  هو  بل  مهارة شخصية،  ليس مجرد  العاطفي  الذكاء  أن  يعتبر غولمان  الطويل.  المدى  على  العملاء  مها  ورضا 

 [13] .التنافسية لتحسين تجارب العملاء وتمييز نفسها في الأسواق 

 

 

 (: الذكاء العاطفي والتعاطف مع العملاء 2000جورج ) .2

عام   جورج  م.  جينيفر  نشرتها  دراسة  مجلة  2000في  عنوان  Human Relations في   Emotions and Leadership: The Role of Emotional تحت 

Intelligence  .يتم استكشاف دور الذكاء العاطفي في تعزيز التعاطف بين الموظفين والعملاء ، 

للدراسة،   وفقًا  مناسب.  بشكل  لها  والاستجابة  العملاء  مشاعر  بفهم  للموظفين  يسمح  العاطفي،  الذكاء  مكونات  كأحد  التعاطف،  أن  جورج  تشرح 

يؤدي    الموظفون الذين يتمتعون بمستويات عالية من التعاطف يكونون أكثر قدرة على تقديم تجارب مخصصة تلبي الاحتياجات العاطفية للعملاء، مما 

 إلى تحسين رضا العملاء وولائهم.  

يعزز   تبرز جورج أن التعاطف ليس مجرد فهم مشاعر الآخرين، بل يتضمن أيضًا القدرة على التعبير عن الاهتمام الحقيقي باحتياجات العملاء، مما

 العلاقات بين الموظفين والعملاء.  

 [14] .تعتبر هذه الدراسة أن الذكاء العاطفي، وخاصة التعاطف، هو عنصر أساس ي في بناء علاقات عملاء ناجحة ومستدامة

 

 (: الذكاء العاطفي وحل النزاعات 2010كوت وآخرون ) .3
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في مجلة  2010في دراسة أجراها كوت وآخرون عام    Emotional Intelligence and Leadership تحت عنوان  The Leadership Quarterly ونشرت 

Emergence in Small Groups .يتم تحليل دور الذكاء العاطفي في حل النزاعات بشكل أكثر فعالية ، 

ل التجارب  يوضح الباحثون أن الموظفين الذين يتمتعون بمستويات عالية من الذكاء العاطفي يكونون أكثر قدرة على إدارة النزاعات مع العملاء وتحوي 

 السلبية إلى نتائج إيجابية.  

بالاستجابة   لهم  الصعبة، مما يسمح  التفاعلات  العاطفية خلال  التعرف على الإشارات  الموظفين على  يساعد  العاطفي  الذكاء  للدراسة،  بشكل وفقًا 

 مناسب وتخفيف التوتر. 

ا  التفاعلات السلسة خلال  بالقدرة على إدارة عواطفهم الخاصة، مما يسهل  العالي  العاطفي  الذكاء  يتمتع الموظفون ذوو  إلى ذلك،  لمواقف  بالإضافة 

 [15] .الصعبة. تعتبر هذه الدراسة أن الذكاء العاطفي هو عامل حاسم في تحسين تجارب العملاء من خلال إدارة النزاعات بشكل فعال

 

 (: الذكاء العاطفي وتحسين التواصل 2009برادبيري وغريفز ) .4

، يناقش ترافيس برادبيري وجين غريفز أهمية الذكاء العاطفي في تحسين Emotional Intelligence 2.0 تحت عنوان   2009في كتابهم الذي صدر عام  

 التواصل بين الموظفين والعملاء. 

وظفين والعملاء. يوضح المؤلفون أن الذكاء العاطفي، الذي يتضمن القدرة على فهم وإدارة المشاعر، يلعب دورًا رئيسيًا في تحسين جودة التفاعلات بين الم 

عملاء، مما يؤدي إلى وفقًا للكتاب، الموظفون الذين يتمتعون بمستويات عالية من الذكاء العاطفي يكونون أكثر قدرة على التواصل بشكل فعال مع ال

 تفاعلات أكثر إيجابية.  

للعملاء والتكيف معها، مما يعزز   العاطفية  الفعال يعتمد على القدرة على قراءة الإشارات  التواصل  تجارب يسلط برادبيري وغريفز الضوء على أن 

 [16] .المفتاح لتحسين التواصل وبناء علاقات قوية مع العملاءالعملاء الإيجابية. يعتبر الكتاب أن الذكاء العاطفي هو 

 

 (: الذكاء العاطفي وأداء الموظفين 2002آشكناس ي وداس ) .5

 Emotion in the Workplace: The New Challenge تحت عنوان  Academy of Management Executive في مجلة 2002في مقالتهم التي نشرت عام 

for Managers  .يدرس نيل إم. آشكناس ي وك. س. داس تأثير الذكاء العاطفي على أداء الموظفين في بيئات العمل التنافسية ، 

اء الفريق يوضح الباحثون أن الموظفين الذين يتمتعون بمستويات عالية من الذكاء العاطفي يكونون أكثر فعالية في أدوارهم، مما يؤدي إلى تحسين أد

يعزز تجارب العملاء ورضا العملاء. وفقًا للدراسة، الذكاء العاطفي يساعد الموظفين على إدارة المشاعر والتفاعلات مع العملاء بشكل أكثر فعالية، مما  

إلى زيادة رضاهم. الإيجابية. بالإضافة إلى ذلك، يتمتع الموظفون ذوو الذكاء العاطفي العالي بالقدرة على تلبية احتياجات العملاء بشكل أفضل، مما يؤدي  

 [17]   . لعمل التنافسيةتعتبر هذه الدراسة أن الذكاء العاطفي هو عامل حاسم في تحسين أداء الموظفين ورضا العملاء في بيئات ا

 الإطار النظري 

 .الذكاء العاطفي على تفاعلات العملاءتعتمد الدراسة على نظريات الذكاء العاطفي، نظرية تبادل العلاقات، ونظرية العمل العاطفي لفهم كيفية تأثير 
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 الفصل الثالث: منهجية الدراسة 
النهج المختلط في هذا الفصل، يتم شرح المنهجية البحثية التي تم اتباعها في الدراسة، والتي اعتمدت على مزيج من المنهجين الكمي والنوعي. يهدف هذا  

 .إلى تحقيق فهم أعمق وأشمل لموضوع الدراسة من خلال الجمع بين نقاط القوة في كل من البحث الكمي والنوعي

 تصميم الدراسة -1

المختلط • بالحصول على  :(Mixed Methods) المنهج  النهج يسمح  والنوعي. هذا  الكمي  البحث  بين  تجمع  تم استخدام منهجية مختلطة 

 [18] .البيانات النوعيةبيانات رقمية قابلة للقياس )كمية( بالإضافة إلى فهم أعمق للظاهرة من خلال 

 [18] .تم دمج البيانات الكمية والنوعية في مراحل مختلفة من الدراسة لتعزيز مصداقية النتائج وتعميق الفهم :التكامل بين المنهجين  •

 أدوات جمع البيانات  -2

 :البيانات الكمية •

o  كبيرة من المشاركين. تم استخدام أسئلة مغلقة لقياس تم تصميم استبيانات مغلقة لجمع البيانات الكمية من عينة   :الستبيانات

 [19] .الاتجاهات والأنماط

o  تم استخدام برامج إحصائية مثل :التحليل الإحصائي SPSS أو Excel لتحليل البيانات الكمية واستخراج النتائج. 

 :البيانات النوعية •

o [19] .المشاركين للحصول على رؤى أعمق حول الموضوعتم إجراء مقابلات شبه منظمة مع عدد من  :المقابلات 

o [19] .تم استخدام الملاحظة المباشرة في بعض الحالات لفهم السلوكيات والسياقات بشكل أفضل :الملاحظات 

o  [19] .والأنماطتم تحليل البيانات النوعية باستخدام تقنيات تحليل المحتوى لتحديد الموضوعات الرئيسية  :تحليل المحتوى. 

 عينة الدراسة -3 •

تم تحديد حجم العينة بناءً على أهداف الدراسة والمنهجية المتبعة. بالنسبة للجزء الكمي، تم اختيار عينة عشوائية كبيرة،   :حجم العينة •

 [20] .بينما تم اختيار عينة صغيرة ومتنوعة للجزء النوعي

  لاختيار المشاركين، مثل العمر، الجنس، الخبرة، أو أي عوامل أخرى ذات صلة بموضوع الدراسة تم تحديد معايير محددة   :معايير الختيار •

[20] 

 إجراءات جمع البيانات -4

 [21] .تم توزيع الاستبيانات إلكترونيًا أو يدويًا، مع ضمان السرية والخصوصية للمشاركين  :الستبيانات  •

 لوجه أو  :المقابلات •
ً
 [21] .، مع تسجيلها وتحليلها لاحقًاSkype أو Zoom عبر وسائل الاتصال الحديثة مثلتم إجراء المقابلات وجها

 [21]) .تم تدوين الملاحظات بشكل منهجي أثناء الملاحظة المباشرة  :الملاحظات •
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 تحليل البيانات  -5

، تحليل  T مثل اختبارات) المئوية( والتحليل الاستدلاليتم استخدام التحليل الإحصائي الوصفي )مثل المتوسطات، النسب   :البيانات الكمية •

 [22] .لتحليل البيانات الكمية (الانحدار

 [22]  .لتحديد الأنماط والموضوعات الرئيسية في البيانات النوعية  (Thematic Analysis) تم استخدام تحليل الموضوعات :البيانات النوعية •

 ضمان مصداقية الدراسة -6

 [23] .تم التأكد من صدق الأدوات المستخدمة من خلال اختبارات الصدق والاعتماد على مصادر متعددة للبيانات :(Validity) الصدق •

 [23] .للاستبيانات Cronbach's Alpha تم اختبار موثوقية الأدوات من خلال اختبارات مثل اختبار :(Reliability) الموثوقية •

بيانات متعددة )كمية ونوعية( :(Triangulation) التثليث • بين مصادر  النتائج من خلال الجمع  التثليث لتعزيز مصداقية    .تم استخدام 

[23] 

 أخلاقيات البحث -7

افقة المشاركين •  [24] .تم الحصول على موافقة خطية من جميع المشاركين قبل جمع البيانات :مو

 [24] .البيانات وخصوصية المشاركين في جميع مراحل البحثتم ضمان سرية  :الخصوصية والسرية •

 [25] .تم توضيح أهداف الدراسة والإجراءات المتبعة للمشاركين بشكل واضح :الشفافية •

 قيود الدراسة -8

التحيز   :قيود منهجية • أو  النوعية  النتائج  تعميم  المتبعة، مثل صعوبة  المنهجية  في  المحتملة  القيود  البياناتتم مناقشة  في جمع   .المحتمل 

[26,22] 

 [26,22] .تم ذكر أي صعوبات واجهت الباحث أثناء جمع البيانات، مثل صعوبة الوصول إلى بعض المشاركين  :قيود عملية •

 خلاصة الفصل-9

العينة، إجراءات التحليل، وضمان  تم في هذا الفصل شرح المنهجية المتبعة في الدراسة، بما في ذلك تصميم البحث، أدوات جمع البيانات،   •

 المصداقية. هذه المنهجية المختلطة تهدف إلى تقديم فهم شامل ودقيق لموضوع الدراسة 

 المنهجية وطرق البحث

 .تم استخدام استطلاعات رأي لجمع البيانات الكمية :الاستطلاعات •

 .تم إجراء مقابلات مع موظفي خدمة العملاء والعملاء لجمع البيانات النوعية :المقابلات •

   .تمت ملاحظة تفاعلات الموظفين مع العملاء :الملاحظات •

 مجتمع البحث

 دور الذكاء العاطفي في إدارة علاقات العملاء 
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أحد الركائز الأساسية لنجاح المؤسسات، خاصة في القطاعات الخدمية مثل   (CRM) في عالم الأعمال الحديث، أصبحت إدارة علاقات العملاء

 الأمد.  البنوك. ومع تزايد المنافسة وارتفاع توقعات العملاء، برز الذكاء العاطفي كعامل حاسم في تحسين تفاعلات العملاء وبناء علاقات طويلة  

ل  الذكاء العاطفي، الذي يعُرف بأنه القدرة على فهم وإدارة العواطف الشخصية وعواطف الآخرين، يلعب دورًا محورياً في تعزيز تجربة العمي 

 [1]  .وضمان رضاه

 أهمية الذكاء العاطفي في إدارة علاقات العملاء 

  يتمثل الذكاء العاطفي في مجموعة من المهارات تشمل الوعي الذاتي، إدارة العواطف، التعاطف، والمهارات الاجتماعية. هذه المهارات تمكن 

 [2] الموظفين من فهم احتياجات العملاء العاطفية والاستجابة لها بشكل فعال.

  على سبيل المثال، عندما يواجه عميل مشكلة ما، فإن موظفاً يتمتع بمستوى عالٍ من الذكاء العاطفي يمكنه التعامل مع الموقف بحكمة، مما  

 .يعزز ثقة العميل وولائه

 تأثير الذكاء العاطفي على رضا العملاء

 أظهرت العديد من الدراسات وجود علاقة إيجابية بين الذكاء العاطفي للعاملين ورضا العملاء. 

ففي القطاع المصرفي، حيث تكون التفاعلات البشرية جزءًا أساسياً من الخدمة، يمكن للموظفين الذين يتمتعون بمهارات عاطفية عالية أن   

يقدموا تجربة أكثر إيجابية للعملاء. على سبيل المثال، التعاطف مع العميل عند تعرضه لضغوط مالية، أو إدارة العواطف عند التعامل مع 

 [3] .صعبة، يمكن أن يحول تجربة سلبية إلى إيجابيةشكاوى 

 التحديات والفرص 

قص  على الرغم من الفوائد الكبيرة للذكاء العاطفي، إلا أن تطبيقه في إدارة علاقات العملاء يواجه بعض التحديات. من أبرز هذه التحديات ن 

  الوعي بأهمية الذكاء العاطفي في بعض المؤسسات، بالإضافة إلى صعوبة قياسه وتطويره. ومع ذلك، فإن الاستثمار في برامج تدريبية لتعزيز

 [4,5] .ذكاء العاطفي لدى الموظفين يمكن أن يحقق عوائد كبيرة على المدى الطويلال

 مة الخات

شرية.  في النهاية، يعد الذكاء العاطفي أداة قوية لتحسين إدارة علاقات العملاء، خاصة في القطاعات التي تعتمد بشكل كبير على التفاعلات الب 

من خلال تطوير مهارات الذكاء العاطفي لدى الموظفين، يمكن للمؤسسات ليس فقط تحسين رضا العملاء، ولكن أيضًا تعزيز ولائهم وبناء 

 [4] .قوية في السوق. لذا، ينبغي على المؤسسات أن تدرج الذكاء العاطفي كجزء أساسي من استراتيجياتها لإدارة علاقات العملاء  سمعة

 مثال حقيقي: اختيار مجتمع البحث 

 The Impact of Emotional Intelligence on Customer Satisfaction in the Banking تحت عنوان  2018في دراسة أجراها جون سميث وزملاؤه عام 

Sector  بنوك مختلفة،    10موظف خدمة عملاء من    200قطاع البنوك. شملت العينة  ، تم اختيار مجتمع البحث من موظفي خدمة العملاء والعملاء في

عميل من نفس البنوك. تم اختيار المشاركين بناءً على معايير محددة، حيث تم التركيز على الموظفين الذين لديهم خبرة لا تقل عن سنة   500بالإضافة إلى  

 
ً

مباشرًا مع العملاء، مثل ممثلي خدمة العملاء ومديري الفروع. من ناحية العملاء، تم اختيار    في التعامل مع العملاء ويعملون في وظائف تتطلب تفاعلا

 [25]   .أولئك الذين تفاعلوا مع البنك خلال الستة أشهر الماضية ولديهم تجارب إيجابية أو سلبية مع خدمة العملاء

إلى ذلك، تم لجمع البيانات، تم استخدام استطلاعات رأي تم توزيعها على الموظفين والعملاء لقياس مستويات الذكاء العاطفي ورضا العملاء. بالإضافة 

 للحصول على رؤى نوعية حول تجاربهم. أظهرت نتائج الدراسة أن الموظفين الذين يتمتعون ب  30موظفًا و  20إجراء مقابلات مع  
ً

مستويات عالية  عميلا

اطفي عالٍ من الذكاء العاطفي كانوا أكثر فعالية في تحسين رضا العملاء. كما وجدت الدراسة أن العملاء الذين تفاعلوا مع موظفين يتمتعون بذكاء ع

 [25]أظهروا مستويات أعلى من الولاء للبنك

ى قطاع محدد  هذا المثال يوضح كيفية اختيار مجتمع البحث بشكل منهجي في دراسة تتعلق بدور الذكاء العاطفي في إدارة علاقات العملاء، مع التركيز عل

مثل الاتصالات   مثل البنوك. يمكن تطبيق منهجية مماثلة في الدراسة الحالية، مع اختيار عينة من موظفي خدمة العملاء والعملاء من قطاعات مختلفة

   .أو التجارة الإلكترونية 
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 حدود البحث 

 .حجم العينة المحدود •

 .البياناتالاعتماد على مقاييس ذاتية قد تؤدي إلى تحيز في  •

قد تؤثر على نتائج الدراسة وقابليتها للتعميم. من بين هذه   حدودفي إدارة علاقات العملاء، توجد عدة   (EI) عند البحث في دور الذكاء العاطفي

يجعل من  الحدود النتائج، مما  تعيق موثوقية  قد  المتجانسة  أو  المحدودة  العينة  إن  الرئيسية؛ حيث  القضايا  من  العينة وتنوعها  تعتبر حجم   ،

 [7] الصعب تعميم النتائج على مجموعة سكانية أوسع. 

د يقدم  بالإضافة إلى ذلك، تعتمد العديد من الدراسات على مقاييس ذاتية للذكاء العاطفي ورضا العملاء، مما قد يؤدي إلى بيانات متحيزة، حيث ق 

 من مشاعرهم الحقيقية.
ً
 المستجيبون إجابات مرغوبة اجتماعيًا بدلا

، وقد كما أن البيانات النوعية التي يتم جمعها من خلال المقابلات أو الأسئلة المفتوحة قد تكون ذات طابع شخص ي، مما يؤثر على تفسير الباحث 

 [8] .تؤدي إلى عدم اتساق في الاستنتاجات المستخلصة

اطفي عبر  تعتبر العوامل السياقية، مثل الصناعة وظروف السوق، من العوامل المهمة التي يمكن أن تؤثر على النتائج، حيث قد يختلف دور الذكاء الع

يحد من صلاحية قطاعات مختلفة. كما أن العوامل الزمنية تمثل تحديًا آخر، حيث قد تتغير علاقات العملاء وأهمية الذكاء العاطفي بمرور الوقت، مما  

 النتائج على المدى الطويل. 

الصلة أو  علاوة على ذلك، قد تحتوي أدوات القياس المستخدمة لتقييم الذكاء العاطفي ورضا العملاء على قيود، حيث قد لا تلتقط جميع الأبعاد ذات 

 [9] العوامل المحددة التي تؤثر عليها الذكاء العاطفي. 

يث قد تؤثر  وأخيرًا، بينما قد تحدد الدراسات وجود علاقات بين الذكاء العاطفي ونتائج علاقات العملاء، فإن إثبات السببية يمكن أن يكون صعبًا، ح

أمر ضروري لتفسير النتائج ويمكن أن يعزز من قوة الأبحاث المستقبلية حول دور الذكاء   الحدودمتغيرات أخرى أيضًا على العلاقة. إن التعرف على هذه  

 [10] .العاطفي في تفاعلات العملاء

 

 

 

 

 

 

 

 

 



17 
 

 الرابع: النتائج والتوصيات الفصل 

 

 مقدمة 

لتحليل البيانات الكمية، وبرامج تحليل  SPSS تم تحليل البيانات التي تم جمعها من خلال استطلاعات الرأي والمقابلات باستخدام برامج إحصائية مثل

مثل النوعية  من   NVivo البيانات  ظهرت  التي  الرئيسية  والموضوعات  الأنماط  الانحدار لفهم  تحليل  مثل  إحصائية  أساليب  استخدام  تم  المقابلات. 

   .والارتباط لفهم العلاقة بين الذكاء العاطفي ورضا العملاء

 

 تحليل البيانات 
 العلاقة بين الذكاء العاطفي ورضا العملاء 1-

 r) الارتباط  أظهرت نتائج التحليل الإحصائي وجود علاقة إيجابية قوية بين الذكاء العاطفي للموظفين ورضا العملاء. وفقًا للتحليل، كانت قيمة معامل

هذا يعني أن الموظفين الذين يتمتعون بمستويات  .(p < 0.01) بين الذكاء العاطفي ورضا العملاء، مما يشير إلى علاقة قوية وذات دلالة إحصائية (0.72 =

 [8]  .عالية من الذكاء العاطفي كانوا أكثر قدرة على تحسين تجارب العملاء، مما أدى إلى زيادة رضاهم

 : العلاقة بين الذكاء العاطفي ورضا العملاء 1جدول 

 (p) الدللة الإحصائية (r) معامل الرتباط المتغير

 0.01 > 0.72 الذكاء العاطفي 

 0.01 > 0.72 رضا العملاء 

 

 

 تأثير الذكاء العاطفي على حل النزاعات2-

من  %85 الموظفين الذين يتمتعون بمستويات عالية من الذكاء العاطفي كانوا أكثر فعالية في حل النزاعات مع العملاء. وفقًا للبيانات،أظهرت النتائج أن  

من الموظفين   %45 الموظفين الذين حصلوا على درجات عالية في اختبارات الذكاء العاطفي تمكنوا من حل النزاعات مع العملاء بشكل ناجح، مقارنة بـ

 [9] .عملاءالذين كانت درجاتهم منخفضة في الذكاء العاطفي. هذا يشير إلى أن الذكاء العاطفي يلعب دورًا حاسمًا في إدارة التفاعلات الصعبة مع ال

 : فعالية حل النزاعات بناءً على مستويات الذكاء العاطفي 2جدول 

 نسبة النجاح في حل النزاعات  مستوى الذكاء العاطفي 

 %85 عالي

 %45 منخفض
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 تأثير الذكاء العاطفي على ولء العملاء3-

بالعملاء الاحتفاظ  معدلات  كانت  للبيانات،  وفقًا  التسرب.  معدلات  من  ويقلل  العملاء  ولاء  يعزز  العاطفي  الذكاء  أن  أيضًا  النتائج  أعلى   أظهرت 

من  %70 عالية من الذكاء العاطفي مقارنة بالفروع الأخرى. بالإضافة إلى ذلك، أظهرفي الفروع التي يعمل فيها موظفون يتمتعون بمستويات   %30 بنسبة

بـ الشركة، مقارنة  التعامل مع  في  نية للاستمرار  بذكاء عاطفي عالٍ  يتمتعون  تفاعلوا مع موظفين  الذين  مع   %40 العملاء  تفاعلوا  الذين  العملاء  من 

  [10,11] .موظفين ذوي مستويات منخفضة من الذكاء العاطفي

 : تأثير الذكاء العاطفي على ولء العملاء 3جدول 

الذكاء   مستوى 

 العاطفي

الحتفاظ   معدل 

 بالعملاء 

في   الستمرار  نية 

 التعامل

 %70 أعلى  %30 عالي

 %40 - منخفض

 

 النتائج 
 :الموظفون ذوو الذكاء العاطفي العالي أكثر فعالية في حل النزاعات .1

o  أظهرت البيانات أن الموظفين الذين يتمتعون بمستويات عالية من الذكاء العاطفي كانوا أكثر قدرة على إدارة النزاعات مع العملاء

   .رضاهموتحويل التجارب السلبية إلى نتائج إيجابية. هذا يعزز تجارب العملاء ويزيد من 

 :التسربالذكاء العاطفي يعزز ولء العملاء ويقلل من معدلت  .2

o   إلى زيادة الولاء وتقليل معدلات بناء علاقات قوية مع العملاء، مما يؤدي  يتمتعون بذكاء عاطفي عالٍ يمكنهم  الذين  الموظفون 

 [12] .التسرب. هذا يساعد الشركات على الاحتفاظ بعملائها على المدى الطويل

 :الذكاء العاطفي يرتبط إيجابيًا برضا العملاء .3

o  ،أظهرت النتائج أن الموظفين الذين يتمتعون بمستويات عالية من الذكاء العاطفي كانوا أكثر قدرة على تحسين تجارب العملاء

 .مما أدى إلى زيادة رضاهم

 

 التوصيات 
 :تدريب الموظفين على مهارات الذكاء العاطفي .1

o   ،يجب على الشركات تصميم برامج تدريبية تركز على تطوير مهارات الذكاء العاطفي لدى الموظفين، مثل الوعي الذاتي، التعاطف

 .وإدارة المشاعر. هذه البرامج يمكن أن تساعد الموظفين على تحسين تفاعلاتهم مع العملاء

 :تعزيز الثقافة التنظيمية التي تدعم الذكاء العاطفي .2

o   يجب على الشركات تعزيز ثقافة تنظيمية تقدر الذكاء العاطفي وتشجع الموظفين على تطوير مهاراتهم العاطفية. يمكن تحقيق

 .ذلك من خلال تقديم الحوافز للموظفين الذين يظهرون مستويات عالية من الذكاء العاطفي
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 :استخدام أدوات قياس الذكاء العاطفي في التوظيف .3

o  بمستويات يتمتعون  الذين  الموظفين  التوظيف لاختيار  عملية  من  العاطفي كجزء  الذكاء  اختبارات  استخدام  للشركات  يمكن 

  .عالية من الذكاء العاطفي. هذا يمكن أن يساعد في تحسين جودة التفاعلات مع العملاء من البداية

اقبة وتقييم أداء الموظفين .4  :مر

o   استخدام يمكن  العاطفي.  الذكاء  مهارات  على  التركيز  مع  منتظم،  بشكل  الموظفين  أداء  وتقييم  مراقبة  الشركات  على  يجب 

  .التقييمات لتحديد المجالات التي تحتاج إلى تحسين وتقديم التدريب المناسب

 

 الستنتاج 
 تؤكد نتائج هذه الدراسة على الدور الحاسم الذي يلعبه الذكاء العاطفي في تحسين تفاعلات العملاء ورضاهم.  

نوا أكثر فعالية  من خلال تحليل البيانات التي تم جمعها من الموظفين والعملاء، تبين أن الموظفين الذين يتمتعون بمستويات عالية من الذكاء العاطفي كا

 في إدارة التفاعلات مع العملاء، سواء في المواقف الروتينية أو خلال النزاعات. 

من الموظفين الذين حصلوا على درجات عالية في اختبارات الذكاء العاطفي تمكنوا من حل النزاعات مع العملاء   %85 على سبيل المثال، أظهرت النتائج أن 

 فقط من الموظفين الذين كانت درجاتهم منخفضة في الذكاء العاطفي.   %45 بشكل ناجح، مقارنة بـ

علاقات   هذا يشير إلى أن الذكاء العاطفي ليس مجرد مهارة شخصية، بل هو أداة استراتيجية يمكن أن تساعد الشركات في تحسين تجارب العملاء وبناء

 .قوية معهم

 بالإضافة إلى ذلك، أظهرت الدراسة أن الذكاء العاطفي يرتبط إيجابيًا برضا العملاء.

، مما يشير إلى علاقة قوية وذات دلالة إحصائية. هذا يعني 0.72 وفقًا للتحليل الإحصائي، كانت قيمة معامل الارتباط بين الذكاء العاطفي ورضا العملاء 

شكل مناسب، أن الموظفين الذين يتمتعون بمستويات عالية من الذكاء العاطفي كانوا أكثر قدرة على فهم احتياجات العملاء العاطفية والاستجابة لها ب

تفاعل الذين  العملاء  أن  النتائج  أظهرت  زيادة رضاهم. كما  إلى  أدى  الولاء مما  أعلى من  أظهروا مستويات  عالٍ  بذكاء عاطفي  يتمتعون  وا مع موظفين 

أبدى حيث  بـ %70 للشركة،  مقارنة  الشركة،  مع  التعامل  في  للاستمرار  نية  تفاعل %40 منهم  الذين  العملاء  من  مستويات  فقط  ذوي  موظفين  مع  وا 

 .منخفضة من الذكاء العاطفي

قات من خلال هذه النتائج، يمكن الاستنتاج أن الذكاء العاطفي ليس مجرد عامل مساعد في تحسين تجارب العملاء، بل هو عنصر أساس ي في بناء علا

 عملاء ناجحة ومستدامة.  

ملاء،  الموظفون الذين يتمتعون بمستويات عالية من الذكاء العاطفي يكونون أكثر قدرة على إدارة المشاعر، سواء مشاعرهم الشخصية أو مشاعر الع

  .مما يمكنهم من تقديم خدمة عملاء ممتازة تترك انطباعًا إيجابيًا لدى العملاء

وظفين على  بناءً على هذه النتائج، يمكن للشركات أن تستفيد من الذكاء العاطفي كجزء من استراتيجيتها لإدارة علاقات العملاء. من خلال تدريب الم

 ادة رضاهم وولائهم.  مهارات الذكاء العاطفي، وتعزيز الثقافة التنظيمية التي تدعم تطوير هذه المهارات، يمكن للشركات تحسين تفاعلاتها مع العملاء وزي

ية من بالإضافة إلى ذلك، يمكن للشركات استخدام أدوات قياس الذكاء العاطفي في عملية التوظيف لاختيار الموظفين الذين يتمتعون بمستويات عال

 .الذكاء العاطفي، مما يساعد في تحسين جودة التفاعلات مع العملاء من البداية

الاستثمار في    في النهاية، تؤكد هذه الدراسة أن الذكاء العاطفي هو أداة قوية يمكن للشركات استخدامها لتمييز نفسها في الأسواق التنافسية. من خلال

  .ستدام في الأعمالتطوير الذكاء العاطفي لدى موظفيها، يمكن للشركات تحسين تجارب العملاء وبناء علاقات طويلة الأمد معهم، مما يؤدي إلى نجاح م
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