
 
 

 
 

 هوش هیجانی

هاي هوش هیجانی ( مطرح کرد ، مهارت 1960را در دهه  EQ دنیل گلمن ، یک روزنامه نگار علوم که ایده
هاي مهارت -3 خود نظم دهی یا خود مقرراتی -2خود آگاهی  -1هوش عاطفی ) را به پنج دسته تقسیم کرد : 

 انگیزش -5همدلی  -4اجتماعی 

هاي سازنده یک رویکرد سالم و خلاق را براي کار و زندگی تشکیل ، بلوك هوش هیجانیاین پنج مهارت 
 .دهندمی

 چرا هوش هیجانی در فروش مهم است ؟

ین که چرا اکنند. براي درك خود عمل می EQ از همتایان فاقد هستند ، بهتر EQ متخصصان فروشی که داراي
 .گذاردمی مهارت بر عملکرد فروش تاثیر 5اینگونه است ، بیایید به این نکته بپردازیم که چگونه این 

 خودآگاهی و تاثیر آن بر هوش هیجانی در فروش  .1

واطف عات و انایی شناسایی و درك احساسهاي هوش عاطفی یا هیجانی ، توخودآگاهی به عنوان یکی از مهارت
اش ساسیتواند زمان و انرژي مشتري را در حول محور حالات احفرد است .یک فروشنده خودآگاه بهتر می

ی را با حتمالاشوند و یا یک مشتري مدیریت کند. فروشندگانی که خودآگاهی دارند احتمالا کم تر عصبانی می
ن و کند از طرد شدتر دچار ناامیدي کرده و سعی میشان را کممشتریان دهند.شان آزار میاحساسات منفی

تر به مشتري ها جلوگیري کنند یا احساسات خود را طوري مدیریت کنند که کمنادیده گرفته شدن احتمالی آن
 .احساسی بدهند که خود از آن نا آگاه و بی اطلاع است

 . خود نظم دهی یا خود مقرراتی و تاثیر آن بر هوش هیجانی در فروش 2

خاص خود به  کنترل و تطبیق احساساتشود ، توانایی خود نظم دهی ، که به کنترل انگیزشی نیز شناخته می
اي که مقررات درونی بالایی ها است. فروشندهمنظور سازگاري با موقعیت دیگران و یا اجتناب از نا آرامی در آن

آوردن احساسات منفی خود از قبیل ترس ، اضطراب و یا آزردگی در مکالمات فروش تواند از دارد بهتر می
توانند رفتار خود را با نیازهاي شغلی خود تطبیق دهند و قادر به ایجاد شور و ها بهتر میخودداري کند ، آن

 .براي انرژي رسانی به عملکرد شغلی خود در طولانی مدت هستند انگیزه
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 مهارت هاي اجتماعی و تاثیر آن بر هوش هیجانی در فروش  .3

هاي هوش عاطفی یا هیجانی ، توانایی داشتن آگاهی اجتماعی ، ز مهارتهاي اجتماعی به عنوان یکی امهارت
باشد. یک متخصص فروش با ایجاد ارتباطات معنادار ، ایجاد رابطه و حفظ روابط در یک دوره زمانی طولانی می

سازد شبکه ها را قادر میموفق خواهد بود زیرا آن جذب مشتري روابط بالا و قوي در زمینه افزایش و مهارت
ن در همکاري و مشارکت هاي فروش ایجاد و حفظ نماید. این فروشندگاتري را براي جلب فرصتتر و قويبزرگ

دانند که در اتاق مذاکره چگونه عمل کنند و براي رسیدن به ها میبا همتایان خود خوب عمل خواهند کرد. آن
 .نتایجی که آرزویش را دارند ، چگونه تغییراتی را ایجاد کنند

 همدلی و تاثیر آن بر هوش هیجانی در فروش .4

 شخیص وتهیجانی ، نقطه مقابل خودآگاهی است. همدلی توانایی هاي هوش همدلی به عنوان یکی از مهارت
وبی خها است. یک فروشنده همدل به درك احساسات و عواطف دیگران و تمایل به واکنش سازنده به آن

 هاي مشتريتواند رویکرد خود را در جهت خواستهفهمد که مشتري چه احساسی دارد ، به طوري که میمی
به کند که تجررا در جهت درست هدایت نماید. همدلی همچنین به فروشنده کمک می تطبیق دهد و مکالمات

ها را نن طریق آثرتریها تجسم کند تا بتواند به موها و نقاط درد آنمشتري را براي درك بهتر نیازها ، اهداف آن
 .بررسی نماید

 لی پایینو یا خی ها نباید خیلی بالاآنبراي اینکه یک فروشنده بتواند تاثیرگذار باشد ، سطح همدلی  : توجه
شتري ماسیت تواند باعث حسباشد. بعد از ارزیابی هزاران فروشنده ، متوجه شدیم که همدلی بیش از حد می

 .شودنسبت به فروشندگان شود که در نهایت منجر به اجتناب از خرید می

 

 انگیزش و تاثیر آن بر هوش هیجانی در فروش  .5

اي با انگیزش قوي فروشنده .زه درونی ایجاد شده براي انجام یک کار یا رسیدن به یک هدف استانگیزش ، انگی
ها به رد شدن و نادیده شدن تاثیر زیادي دارد. آن جملات انگیزشیکند. در این امر ، در یک روز بیشتر کار می

ها رفتارها و هایشان هستند. آنهاي مناسب براي بهبود تواناییدهند و به دنبال آموزش و فرصتپاسخ می
کند. اینگونه فروشندگان به شان کمک میها در رسیدن به اهدافآن پذیرند که بههاي جدیدي را میفعالیت
ي با انگیزه ، کار کنند. فروشندههاي آن را در کار خود اعمال میدهند و صحبتشان گوش میهاي مربیصحبت

ز رقباي ها را بیشتر ادهد که با نوید بخشی و امیدوارکنندگی همراه است و فرصتاي انجام میرهبري را به گونه
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 .کندخود پیگیري می

 چگونه هوش هیجانی را در تیم فروش خود ایجاد کنیم ؟

 براي تواند به شما آموزش داده شود وهاي ساده و کاربردي است که میهوش هیجانی یک مجموعه مهارت
ند ند عبارتت هساي که داراي هوش هیجانی بالاهاي افراد حرفهبهبود عملکرد تیم فروش توسعه پیدا کند. ویژگی

 : از

 .از نقاط قوت و ضعف خود آگاه هستند •
 .قابلیت ایجاد و حفظ اتصالات قوي داخلی و خارجی دارند •
 .رسندخواهند میاطمینان دارند که به آنچه که می •
 .هاي جدید براي بهبود عملکرد خود هستندمشتاق یادگیري و استفاده از مهارت •
 .نددر ایجاد انگیزه درونی خود توانا هست •
 .دهندها تطبیق میهاي رفتاري دیگران مهارت داشته و خودشان را با آندر شناخت سبک •

 به نمایندگان فروش خود کمک کنید تا خود و دیگران را بهتر درك کنند

ا رشتري دهد تا احساسات مداشتن سطح بالایی از هوش هیجانی ( هوش عاطفی ) به یک فروشنده اجازه می
 روش و نههبود فموثر قدرت احساسات و عواطف خود را در طول تعاملات با خریداران براي بدرك کند و به طور 

 فروش از رآیندمنصرف کردن آنها از فروش اعمال کند. اغلب ، نمایندگان فروش تحت تاثیر احساسات خود در ف
هاي دور از هدف ، و لحتواند منجر به رها کردن میز مذاکره ، ارائه راهشوند ، که میمسیر درست خارج می

عتماد ابل اپرسیدن سوالات نه چندان درست و یا عدم موفقیت در تعیین موقعیت خود به عنوان یک مشاور ق
د و ش دهنتوانید به فروشندگان خود کمک کنید تا هوش هیجانی یا هوش عاطفی خود را افزایشود. شما می

 .انجام دهندحداکثر پتانسیل خود را با ارزیابی هوش هیجانی خود 

 راهکار باورنکردنی براي بهبود هوش هیجانی در فروش 5 

 صبربیشتر براي درك بهتر احساسات و عواطف مشتري  .1

همدلی یعنی توانایی اینکه در احساسات یک فرد دیگر سهیم شویم. این توانایی سهیم شدن در تجربه 
کنند و با آن ارتباط برقرار شان است. افرادي هستند که احساسات دیگران را به راحتی مشاهده میعاطفی

راي همدل بودن دارند. براي دهد برخی افراد یک زمینه ژنتیکی بکنند ، و شواهدي وجود دارد که نشان میمی



 
 

 
 

کند. ها در کار فروش کمک میتر کردن درك آنشان به عمیقفروشندگان ، درك مشتري و موقعیت احساسی
 .نمایدها سهیم میکند که شما را در تجربه آناین به ایجاد ارتباطی کمک می

رد دیگري چه احساسی دارد ؟ با اولین راه براي توسعه این مهارت ، متوقف کردن شناختی است که بفهمید ف
گویند که چه احساسی دارند. به ها به شما میها توجه کنید. آنها و زبان بدنی آنهاي شفاهی آندقت به نشانه
کنند گوش دهید ، به خصوص کلماتی که بار احساسی بالایی دارند. این کلمات چه ها استفاده میکلماتی که آن

 هاي احساسی دارند؟نشانه

 خودتان را در موقعیتی که هستید تصور کنید .2

ادید خیص دکنند احساس کنید ، زمانیکه شما تشهمدلی مستلزم این است که آنچه را که مشتریان احساس می
 ت که شماا نیساش قرار دهید. اما این به آن معنبایست خودتان را در موقعیتطرف مقابل چه احساسی دارد می

 "ارید حساسی دبله ، می توانم تصور کنم که شما چه ا "دهید. همدلی توانایی گفتن خودتان را منطقی نشان 
باشد. براي می "کنم که چه احساسی دارید. بله ، احساس می "نیست. در عوض ، توانایی گفتن عبارت 

تري کند که مشک میکند. این کار به شما کمفروشندگان ، این توانایی به ایجاد ارتباط و بنیان اعتماد کمک می
 .را سر میز مذاکره بیاورید

د که چه بکنی براي توسعه این مهارت ، به معناي واقعی خودتان را در موقعیت مشتري تصور کنید. تصورش را
اسات ك احسکنید، اما اینکار ( دراحساسی خواهید داشت. شما به راحتی در طول یک فیلم احساسی گریه می

خود  ملکردهاي فروش روي این کار کنید، اما عاست. سعی کنید در طی تماس تر از آنمشتري ) بسیار مشکل
 .را به شرایط فروش محدود نکنید

 گوش دادن و پذیرش تفسیر صحبت هاي مشتریان .3

دادها ، ز رویهوش عاطفی مستلزم توانایی گوش دادن به دیگران است و پذیرش تفسیر آنها ا  هوش هیجانی یا
ن را تمری ی خودباشد. براي اینکه واقعا همدلی و هوش عاطفها درست میی است که براي آنهایحقایق و یا ایده

ید. شود ، گوش دهیمها و یا معناي آنچه که گفته کنید ، شما باید قادر باشید بدون قضاوت سریع درباره واقعیت
 .ها را همان طور که معتبر و ارزشمندند بپذیریدشما باید تفسیر آن

کنیم. ما افراد را از اینکه هیچ اقدامی ها ، ما زمان زیادي را صرف تلاش براي تغییر ذهن مردم میدر فروش
مان دور ها را از رقباي تجاريدهیم. ما آننکنند به سمت اینکه اقدامی را براي خود انجام دهند سوق می

برند و کنند و به جلو هجوم میمی آوریم. اما اغلب فروشندگان عجلهکنیم و براي خرید به سمت خودمان میمی



 
 

 
 

 .کنند بدون درك نخستین و احترام به نظرات مشتري ، نظرات او را تغییر دهندسعی می

ت ا به حالرشتري ماید ، تغییر ذهن دهد تا زمانی که ارتباط برقرار نکردههوش عاطفی به شما این امکان را می
نید. آیا کار تصور خرید راي توسعه این مهارت ، خودتان را به عنوانتعلیق درآورید و روي دیدگاه آنها کار کنید. ب

ا رچرا آن  وارید دخواهید یک نفر سعی کند ذهن شما را تغییر دهد، بدون اینکه ابتدا آنچه که به آن ایمان می
 اوت وقض بدون باور دارید را درك کند. گوش دادن ، دومین راه قدرتمند براي ایجاد ارتباط است. گوش دادن

 .ترین راه فروش استبدون تلاش براي تغییر ذهن قوي

 مکث کنید تا بتوانید بر روي پاسخ تان تمرکز کنید .4

 ،ین کنید ن تمرها را با دیگراهدایت و تغییر ذهن مشتري به این معنی است که شما نه تنها باید این مهارت
نکه بل از ایقستید. معناست که از احساسات خود آگاه هها را با خودتان تمرین کنید. این به آن همچنین باید آن

کی از ی .نیدکبتوانید احساسات و عواطف دیگران را مدیریت کنید ، باید بتوانید احساسات خود را مدیریت 
نید. دن مکث کسخ داهاي مقابله با حوادثی که بار احساسی بالایی دارند این است که قبل از پاترین راهقدرتمند
رساند. بر روي رساند یا نمیتان شما را به نتایج مورد نیاز میمکث استفاده کنید تا ببینید که آیا پاسخاز این 

 .رساندتان میاحساسات و عواطف تمرکز نکنید ، بر روي پاسخی متمرکز شوید که شما را به نتیجه مورد نیاز

 از احساسات براي اینکه اقدام نمایید ، استفاده کنید .5

عمل استفاده  از احساساتشان براي اقدام به ( EQ ) و رهبران با هوش هیجانی ( هوش عاطفی ) بالا مدیران
کنند. یستفاده مرها اها از احساسات منفی براي ایجاد تغییر در تیم خود و هدایت آنها براي انجام کاکنند. آنمی
ها ز آنستفاده اه با اککنند که بر این باورند میها از احساسات مثبت براي ایجاد عملکرد فرهنگی بالا استفاده آن
 د.سوق دهن گراییتوانند موفق شوند. فروشندگان باید قادر باشند مشتریان و اعضاي تیم خود را به سمت عملمی

د کمک کنی ي خوداین کافی نیست که بتوانید خودتان را در جاي مشتري قرار دهید. شما باید بتوانید به مشتر
 .وقعیتی که در آن است خارج شود و از شما خرید کندتا از م

تفاده یر استوانید از احساسات منفی براي ایجاد تغیها ، مشخص کنید که چگونه میبراي توسعه این مهارت
ند داد ، رونش رخ کنید. با ایجاد یک لیستی از سوالات شروع کنید که در صورتی که هیچ تغییري در فرآیند فرو

ستخراج اه به نید تغییر دهید. سپس ، در صورت ایجاد تغییر در روند فروش سوالاتی بپرسید کفروش را بتوا
قدام اوب ، هاي احساسی متناتوانند با وجود این موقعیتها میکند. بهترین فروشندهدیدگاه مشتري کمک می

 .نمایند و مشتریان خود را همراه با آن حرکت دهند



 
 

 
 

 انی در فروشنتیجه گیري از اهمیت هوش هیج

ابط ه سطح روبتصال اشان را دارند. فروشندگان بزرگ توانایی فروشندگان بزرگ توانایی ایجاد ارتباط با مشتریان
ست. این ها بنا شده اانسانی بالا را دارند. این توافق بر پایه همدلی فروشنده و هوش هیجانی ( هوش عاطفی ) آن

 ها براي رشد وآورند و اساس روابط بلند مدت هستند. از این روشمیها ، اعتماد و اطمینان را بوجود ویژگی
 .هاي خودتان استفاده کنیدتوسعه مهارت
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