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Abstract 

Objective  

Despite the significant effect of the behavioral components on the sales force performance, only a few 

marketing researchers have examined the effect of the behavioral components on the sales force 

performance using the emotional intelligence development approach. The purpose of the present 

research is to identify the effect of the behavioral components on the sales force performance using the 

emotional intelligence development approach in Refah chain stores. 

 

Methodology  

The present research applied the thematic analysis method to analyze the gathered qualitative data. To 

determine the impact of behavioral components on the performance of the sales force using the 

Emotional Intelligence (EI) development approach, 19 experts and practitioners of the retail industry 

were interviewed using the purposive sampling method. 

 

Findings 

The behavioral components were extracted and categorized into four main themes, 15 sub-theme, and 

66 concepts. The findings indicated that the behavioral components affecting the sales force 

performance through the EI approach included: environmental perceptions (internal and external), 

management of feelings, stress management, and happiness. 
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Conclusion 

Sales force performance must be in line with emotional intelligence development. It begins with a 

relative understanding of the individuals’ abilities and morale, understanding the present time 

correctly, and being aware of the norms of one group. The concept develops through understanding 

the individual interests and tastes and respecting the emotional traits of others. The achieved results 

indicated that managing stress and developing the skill of enjoying life as well as improving optimism 

and extroversion approve the importance of the role of emotional intelligence to develop human 

interactions and improve mutual relations. 
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  چكيده
با رويكـرد   بازاريابي هاي پژوهش از شماري انگشت تعداد فروش، فقط رفتاري روي عملكرد نيروي هاي مؤلفه توجه شايان تأثير رغم علي :هدف

 هاي مؤلفه تأثير شناسايي حاضر، پژوهش هدف. اند روي عملكرد نيروي فروش پرداخته رفتاري هاي مؤلفه تأثيره بررسي توسعه هوش هيجاني، ب
  .رفاه است اي زنجيره هاي فروشگاه در هيجاني هوش توسعه رويكرد با فروش نيروي روي عملكرد رفتاري
رفتـاري   هـاي  مؤلفـه  تأثير استخراج براي .است گرفته صورت تم تحليل روش از استفاده با و كيفي رويكرد چارچوب در حاضر، پژوهش :روش

 شـيوه  از اسـتفاده  بـا  فروشـي  و خبرگـان صـنعت خـرده    متخصصـان  از نفـر  19 بـا  هيجاني هوش توسعه رويكرد با فروش نيروي روي عملكرد
  .است شده انجام مصاحبه گيري هدفمند نمونه
 مفهـوم  66 و فرعـي  تـم  15 اصـلي،  تـم  4 قالـب  در هيجاني، هوش توسعه رويكرد وي فروش بارفتاري روي عملكرد نير هاي مؤلفه :ها يافته

: از انـد  عبـارت  هيجـاني  هـوش  توسـعه  رويكرد گذار روي عملكرد نيروي فروش باتأثير رفتاري هاي مؤلفه كه داد نشان ها يافته .استخراج شدند
  .شادكامي و ترساس احساسات، مديريت مديريت ،)داخلي و خارجي(ادراك محيطي 

 و هـا  توانـايي  از بـا درك نسـبي   فـروش  نيـروي  عملكـرد . باشد هيجاني هوش توسعه بايستي در راستاي فروش نيروي عملكرد :گيري نتيجه
احتـرام بـه   و  يفرد قيو سلا قيشناخت علاشود و با  آغاز مي گروه كي يشناخت از هنجارها و از زمان حال حيفهم صحافراد و با  هاي روحيه

بينـي و   و تقويـت خـوش   توسـعه مهـارت لـذت از زنـدگي    نتايج نشان داد بـا مـديريت اسـترس و    . يابد توسعه مي گرانيد ياحساس يها يژگيو
  .متقابل پي برد روابط بهبود و انساني تعاملات توسعه در هيجاني هوش نقش توان به اهميت گرايي، مي برون

  
  اي، تحليل تم زنجيره هاي فروشگاه هيجاني، فروش، هوش نيروي عملكرد: ها كليدواژه

 رفتـاري  هـاي  مؤلفـه  تـأثير شناسـايي  ). 1401( پور ياسوري، طهمورث و علايي، حسين لفظ، محمدرضا؛ اميري، مجتبي؛ حسنقلي خوش: استناد
   .148 -114، )1(14، انيمديريت بازرگ. )رفاه اي زنجيره هاي فروشگاه: مطالعه مورد(هيجاني  هوش توسعه رويكرد با فروش نيروي عملكرد روي
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  مقدمه
 و) 2016 ،1شـريدن، سـارا، ايسـائو و تومـاس    ( شناسـي  روان  در حـوزه  قـبلاً كه  شناختي روانـ  هاي رفتاري مؤلفهيكي از 
توجه شـده اسـت،   اما كمتر در حوزه فروش به آن به آن پرداخته شده  )2017 ،3لي و ريگيو ؛2005 ،2دن و برون( مديريت
از  ييهـا  مهـارت  شـامل  فردي ي رفتاري ميانها مهارت، شناسي رواناز ديدگاه علم . است 4فردي رفتاري ميان يها مهارت
رنـز، ديويـد، آرمـن،    ( است همدلي و دادن گوش توانايي ديگران، با سازگاري و سازي قانع تعارض، حل نحوه شناخت قبيل

 بـراي  را متفـاوتي  ارتبـاطي ـ   فـروش  رفتارهـاي  فـروش،  حـوزه  در محققان گذشته، ههد دو در ).2002 ،5پراتيبا و رابرت
 ،7اشـوپكر ( 6محـور  مشـتري  فـروش  مانند شوند، مي بهتر فروش عملكرد به منجر احتمالا كه اند؛ كرده تعيين فروشندگان

 و پـاردو  گـونزي، ( 11كليـدي  حسـاب  فـروش  ،)1999 ،10ويتز و كوين ؛2003 ،9هولوي و پارك( 8تطبيقي فروش ،)2003
 همـين  در). 1990 ،15كولز و اوانز كراسبي،( 14اي رابطه فروش و) 2005 ،13جونز، آندره، لارنس و جوسف ؛2007 ،12جورجز
 و نيازهـا  رفـع  مشـتري،  بـا  رابطـه  حفظ بالا فروشندگان، عملكرد به منجر يافت كه تحول فروش فرايند در تمركز راستا،

 ماننـد  فـردي  ميـان  شـناختي  روان يها مهارت مفاهيم مستلزم اين همه). 2005 ،16مارشال و مونكريف( شد روابط پرورش
 كننـدگي هسـتند   ترغيـب  و) 2014 ،18پـاركر  و پتيجان رزل،( بودن همدل ،)1999 ،17بردفرد و ويتز( تعارضات رفع توانايي

 كـه  ارتبـاطي  فـروش  يالگـو  اين كه در شناختي روان درك بنابراين. )2005 ،19كرون، جرج، جاگديپ، روزان و هريشف(
 نسـبت  خريدار يك نگرش بر مثبت اثر خاص فروشنده يك داشتن دوست« است اين است غالب فروش ادبيات در امروزه

ي رفتـاري  هـا  مهـارت در مـدل  ) 2013( 20وسـلي سـوزان و  . »گذاشـت  خواهـد  فـرد  آن توسط شده توصيه محصولات به
 هـدف،  كه صورت اين به كند مي ارائه فردي ميان ي رفتاريها مهارت مفهوم از جامعي درك هوش هيجاني،ـ   فردي ميان

 فروش عملكرد زمينه با تكيه بر توسعه رويكرد هوش هيجاني در فردي رفتاري ميان يها مهارت مفهوم جامع درك توسعه
  .است

  
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

1. Sheridan, Sarah, Isao & Thomas 
2. Brown & Dan 
3. Riggio & Lee 
4. Interpersonal behaviral skills 
5. Rentz, David, Armen, Pratibha & Robert 
6. Customer-oriented selling 
7. Schwepker 
8. Adaptive selling 
9. Park & Holloway 
10. Weitz and Kevin 
11. Key account selling 
12. Guenzi, Pardo, & Georges 
13. Jones, Andrea, Lawrence & Joseph 
14. Relationship selling 
15. Crosby, Evans & Cowles 
16. Moncreif and Marshall 
17. Weitz & Bradford 
18. Rozell, Pettijohn & Parker 
19. Cron, Greg, Jagdip, Rosann & Harish 
20. Susanne & Wesley 
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گرفته است گرايي يك فروشنده و رابطه آن با عملكرد فروشنده توسط چندين محقق مورد مطالعه قرار  رفتار مشتري

 هـا،  شـركت  موفقيـت  عوامل ترين مهم از يكي امروز، رقابتي محيط در ديگر، سوي از). 2011، 1، مولر و كلارمنهمبرگ(
 گرايي مشتري مفهوم به توجه باعث وفادار، مشتريان تعداد كاهش و رقابت افزايش. است مشتريان با مؤثر ارتباط برقراري

 بـا  بتواننـد  كـه  روالـي  ايجاد و مشتريان حفظ. است شده محوري مشتري به حوريم محصول از ها شركت ديدگاه تغيير و
 ضـروري  امـري  نمايد، حل آساني به را مربوطه مشكلات و نموده دريافت را موردنياز خدمات كرده، برقرار ارتباط سازمان

 مشـتريان  شكايات و ها خواسته به پاسخگويي و درك در كه مشكلاتي از يكي). 2018، 2زينچنكو و انيكولوپووا( نمايد مي
 و شناسـايي  رو اين از. است مشتريان موردتوجه و مناسب ارتباطي راهكارهاي كارگيري به عدم است، مطرح ها سازمان در
هـا   سـازمان  لذا .است نقيصه اين رفع جهت در مؤثر گامي مختلف، مشتريان با ارتباط براي مناسب هاي ش رو كارگيري به
 ريي ـاز تغ لهيوس ـ نيبد رايخود هستند؛ ز يكنون انيباشند، درصدد حفظ مشتر ديجد انيمشتر افتنينبال از آن كه به د شيب

ارزشـمند خـود حفـظ     انيكنند و ارتباط خـود را بـا مشـتر    يم يريها جلوگ شركت گريد يبه سو انيو نگرش مشتر ليتما
 ،رسـاند  يم ياري داريپا يور نچه در سازمان به بهرهآ ،يسو گرياز د. دهند يم شيراه عملكرد خود را افزا نيكنند و از ا يم

بـردن   از جمله كاركنان فروش به منظور بالا يمنابع انسان تيرو، ترب نياز ا. است كه نامحدود است يمنابع انسان يور بهره
سـازمان را   يور بهـره  ييشكوفا نهيخدمت، زم/الادهندگان ك از عملكرد ارائه انيمشتر تيرضا زانيفروش و م ميعملكرد ت
فروشـنده   - داريعملكرد فروشندگان و توسعه روابط خر شيضرورت افزا ليدل نيبه هم). 2013 ،3يناساز(سازد  يفراهم م

بر توسعه روابط  يقو تأثير ياحساس يها جنبه ان،يم نيا در .شود ياحساس م شتريب يو سودآور تيبه موفق يابيدست يبرا
 ني ـدر ا. رديپـذ  يصورت نم يدهنده آن در خلأ احساس ليتشك يبا رفتارها يفرد انيمتعامل  رايفروشنده دارد؛ ز ـ داريخر

 يهـا  صـه يخصاز عوامـل و   يك ـيدهد،  يرخ م داريفروشنده و خر نيكه ب يفرد انيتعاملات م تيبر اهم تأكيدراستا و با 
ت مثبت از تعاملات رودررو بـا ارائـه   و ادراكا انيدر مشتر يوفادار يريگ فروشنده كه به شكل ـ داريگذار بر روابط خرتأثير

هوش هيجاني به عنوان ). 2014، 4چن و جاراميلو(فروشندگان است  يجانيشود، هوش ه يم يخدمت منته/دهندگان كالا
سازماني و مديريت توجه  شناسي روانشدني، يكي از ساختارهاي عاطفي است كه در مطالعات آموزشي،  يك مهارت تربيت

به اين دليل كـه تعامـل   . زيادي دارد تأثيرابعاد هوش هيجاني بر توسعه روابط خريدار فروشنده . استزيادي را جلب كرده 
اندرسون و (تواند در خلأ عاطفي انجام شود  شود نمي بين فردي يا رفتاري كه منجر به توسعه روابط خريدار و فروشنده مي

 نيدر طول تعاملات فروش و انتخاب بهتـر  ساتاحسا ييدر شناسا اديز يجانيهوش ه يفروشندگان دارا). 2016، 5كومار
 گـران يشـناخت احساسـات خـود و د    يخود برا زيمتما يها ييكار را با استفاده از توانا نيخبره هستند كه ا ،يرفتار وهيش

 يابيتبه منظور دس گرانيروابط با د تيريخود، ذهن افراد و مد يداخل طيو نظارت بر مح صيآنها در تشخ. دهند يانجام م
و  تي ـفيبا ك ياجتماع يها بالا بسترساز برهم كنش يجانيفروشندگان با هوش ه جهيدر نت. مثبت، متبحر هستند جينتا هب

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Homburg Müller & Klarmann 
2. Zinchenko & Enikolopova 
3. Nassazi 
4. Chen & Jaramillo 
5. Andersen & Kumar 
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ارائه شده از شكل تعاملات  خدمت/كالا تيفيك ،يمشتر دگاهياز د). 2016 ،1پزلو(هستند  انيدر مشتر يتمنديرضا يارتقا
 يجـان يهـوش ه . دهد ياز سازمان را شكل م يمشتر يذهن ريتعاملات تصو نيا. شود يبا سازمان مدنظر آشكار م يمشتر

 يسون(دهند  يرا از خود بروز م انيرفتار دلخواه مشتر اديز يجانيفروشندگان با هوش ه. پردازد يتعاملات م نيا يبه بررس
، پـارك ( زديانگ يرا برم انيتردر مش يو وفادار تيخلاق ،يرا به دنبال دارد و نوآور انيمشتر تيكه رضا) 2016، 2و مكوت

 شيگذارد، به افـزا  يم يا كه بر رفتار فروش رابطه يتأثيربه واسطه  يجانيهوش ه گر،يد ياز طرف). 2015، 3سئو و شرف
 د،ي ـآ يخدمت بـه حسـاب م ـ  /و فروش كالا يدر جذب مشتر نسازما يياجرا يو عملكرد كاركنان فروش كه بازو ييكارا
؛ بـورگ و  2016 ،4ميـر، كارسـو و سـالوي   (اسـت   گذارتأثير انيمشتر يو ماندگار يمند تيرضا زانيرساند و بر م يم ياري

در كـانون   يسـت يآن با تيتقو يها روش ييرو، توجه به عملكرد كاركنان فروش با هدف شناسا نياز ا). 2013، 5جانستون
  .رديفروش قرار بگ يها توجه پژوهش

 وجـود  فـروش  نيروهـاي  و كارمندان با ارتباط در دنيا سراسر اي يرهزنج هاي فروشگاه در كه اصلي مشكلات از يكي
 نيروهـاي  از برخـي ). 2017، 6اچكاكويي(است  اثربخش رابطه يك ايجاد و مشتريان با تعامل و ارتباط در آنها ضعف دارد،

 سـبب  بلكـه  د،نماين ـ كمـك  مشـتريان  بـه  تواننـد  نمي تنها نه خود، فردي ارتباطي و ميان يها مهارت در ضعف با فروش
 گلمـان، ( است ارتباطي يها مهارت ضعف در اصلي عوامل از يكي هيجاني، هوش بودن پايين. شوند مي نيز آنها نارضايتي

 در پژوهشـگر  سـاله  ده از بـيش  تجربـه . گردد مي فروش نيروهاي پايين عملكرد سبب كه) 2016 ،7بوياتزيس مك كي و
 شـعبه  هـر  از مشـتريان  جانـب  از شـكايت  30 ماهانـه  دريافـت  ميـانگين  رتصو به و ايران اي زنجيره هاي فروشگاه حوزه

 عملكـرد  ميان ارتباط وجود كننده تأييد آنها، با فروش نيروهاي تعامل نحوه با ارتباط در رفاه مانند اي زنجيره هاي فروشگاه
  .دارد آنها هيجاني هوش در ريشه كه است آنها ارتباطي يها مهارت در ضعف و فروش نيروهاي ضعيف

بر عملكرد نيروي فروش، در واقـع   شناختي رواناي رفتاري و  مؤلفهعوامل و  تأثيراهميت نسبي  به توجه با از طرفي
هاي بسيار محدودي با زاويه بهبود عملكرد نيروي فروش از دريچه توسعه هوش هيجاني صورت گرفته است كه  پژوهش

. نيسـت  شـناختي  روانـ   كننده عملكرد نيروي فروش از ديـدگاه رفتـاري   گويي به دليل و شرايط رفتاري ايجاد ياراي پاسخ
هاي رفتاري و بـادرنظر گـرفتن هـوش هيجـاني كـه       مؤلفهبه شناخت عوامل،  8همچنين در اين پژوهش با رويكرد كيفي
  :دهيم مي پاسخ ذيل هاي پرسش به و شود، پرداخته موچب بهبود عملكرد نيروي فروش مي

 كند؟ مي ايجاب ها فروشگاه در هاي رفتاري در عملكرد فروشنده را مؤلفهي كارگير هب عواملي چه .1

  است؟ هايي مؤلفه و ابعاد چه فروشنده بر اساس هوش هيجاني داراي عملكرد .2

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Lopes 
2. Sony & Mekoth 
3. Parke, Seo & Sherf 
4. Mayer, Caruso, & Salovey 
5. Borg and Johnston 
6. Echchakoui 
7. Goleman, McKee & Boyatzis 
8. Qualitative Approach 
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  مباني نظري پژوهش

  هوش هيجاني در فروش و ابعاد آن
پيشنهاد شده و مورد بررسي قـرار  ، تعاريف زيادي از هوش هيجاني )1990، 1سالوي و مير(از زمان معرفي هوش هيجاني 

عنوان توانايي شناسايي، درك و تنظـيم   در اين مطالعه هوش هيجاني فروشنده به ).2013، 2پرنتيس و كينگ(گرفته است 
 3اي هـوش هيجـاني   فروشنده با استفاده از مدل سه شاخهـ   هيجانات براي تسهيل ارتباط با مشتريان در تعاملات خريدار

هـاي ارزيـابي    اي، توانـايي  مـدل سـه شـاخه   . كند مي تأكيد ين تعريف بر توسعه و حفظ روابط با مشتريا. شود تعريف مي
ايـن مفهـوم بـا مباحـث     ). 2014، 5چن و جـاراميلو ( 4»ادراك هيجانات«: گيرد يك مفهوم در نظر مي صورت بههيجان را 

اي هـوش   از مـدل سـه شـاخه   ) 2014(لو چن و جارامي. باشد و براي ايجاد ارزش مشتري ضروري است فروش مرتبط مي
هيجاني براي بررسي رابطه بين هوش هيجاني فروشنده، رفتارهاي فروش تطبيقي، و وفاداري متعلق به فروشنده استفاده 

  .در زير، به توصيف هر يك از ابعاد هوش هيجاني پرداخته شده است. كردند
سنجش دقيـق هيجانـات در خـود و در ديگـران اشـاره      ، به توانايي يك فرد براي شناسايي و »شناسايي هيجانات«

هـاي   افرادي كه قادرند با موفقيت هيجانات را ادراك كننـد احتمـال بيشـتري دارد نشـانه    ). 1997مير و سالوي، (كند  مي
توانايي يك فروشنده بـراي  . كنند هيجاني را در تعاملات بين فردي تشخيص دهند، چون بيشتر به اين نشانه ها توجه مي

شناسـايي  . دقيق شناسـايي كنـد، تشـخيص دهـد و ارزيـابي كنـد       طور بهسازد هيجانات را  رك هيجانات آنها را قادر ميد
همچنـين توانـايي و   ) 2018، 6ميـر، سـالوي و كاروسـو   (شود  هيجانات باعث دسترسي به هيجانات براي تسهيل تفكر مي
در زمينـه  ). 2016، 7رابرتز، زيدنر و متيوز(دهد  يز افزايش ميآگاهي فروشنده براي تفسير و تمايز هيجانات در ديگران را ن

. هـاي چهـره اسـت    فروش، شناسايي هيجانات مهم است زيرا مستلزم تشخيص هيجانات مشـتري بـا اسـنفاده از حالـت    
تر شناسايي كند چه زماني مشـتريان   دقيق طور بهبخصوص يك فروشنده كه سطوح درك هيجان بالاتري دارد قادر است 

  ). 2011، 8كيدول، هارديتي، مورتا و شنگ(ل يا هيجان زده، علاقمند يا سردرگم و يا آرام يا آزرده خاطر هستند كس
شود  توانايي يك فروشنده براي تجزيه و تحليل و ارزيابي هيجانات پيچيده تعريف مي صورت به، 9»درك هيجانات«

كنـد   فردي كه هيجانات را درك مـي ). 1997مير و سالوي، (دقيقي شكل دهند  10توانند دانش هيجاني يكه آنها ميطور به
كه او قادر است هيجانات آينده را با تشـخيص روابـط پيچيـده     يطور بهرا دارد،  11»بيني عاطفي پيش«بصيرت لازم براي 

براي مثال، آنها ممكـن اسـت تشـخيص دهنـد كـه      ). 2016مير، كاروسو و سالوي، (بيني كند  بين هيجانات مختلف پيش
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

1. Salovey & Mayer 
2. Prentice & King 
3. Three-branch model of emotional intelligence 
4. Perceiving emotions 
5. Chen & Jaramillo 
6. Mayer, Salovey, & Caruso 
7. Roberts, Zeidner, & Matthews 
8. Kidwell, Hardesty, Murtha, & Sheng 
9. Understanding emotions 
10. Emotional knowledge 
11. Affective forecasting 
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كنـد تشـخيص دهنـد كـدام هيجانـات       دانش هيجاني به فروشندگان كمك مـي . شود ادي منجر به لذت و رضايت ميش

   .كنند اند و آن هيجانات چه چيزي را منتقل مي مشابه
اين بعـد  ). 1990سالوي و مير، (دهد  ، توانايي يك فرد براي مديريت هيجانات خود را نشان مي1»تنظيم هيجانات«
» ثر افراد بر هيجاناتي كه دارند، زماني كه آن هيجانات را دارند، و نحـوه تجربـه يـا ابـراز ايـن هيجانـات      نحوه تا«شامل 

، 3كوته(شود  اين بعد همچنين شامل توانايي و دانش كنترل و تغيير تجارب هيجاني ديگران مي). 2011، 2گراس(شود  مي
شـود   براي تنظيم هيجانات در خود و ديگـران تعريـف مـي    توانايي فروشندگان صورت بهتوانايي تنظيم هيجانات ). 2014

اين امر در زمينه فروش، مهم است زيـرا بـه   ). 1997مير و سالوي، (دست آورد  هكه يك پيامد مطلوب را بتوان ب  يطور به
  . دكن بر هيجانات مشتري در حضور هيجانات منفي و نامطلوب اشاره مي تأثيرماندن و  توانايي فروشنده براي آرام

  ندههوش هيجاني و رفتارهاي ناشي از آن بر فروش و عملكرد فروش
عنوان توانايي براي درك هيجانات و احساسات در خود و ديگـران و اسـتفاده از    هوش هيجاني را به) 1990(سالوي و مير 
باشـد؛   توانـايي مـي  با توجه به اين تعريف، هوش هيجاني شامل سه . عنوان راهي براي هدايت تعريف نمودند اين درك به

ابراز هيجان شامل توانايي انتقـال  ). 1990سالوي و مير، (عنوان هوش  ابراز هيجان، تنظيم هيجان، و استفاده از هيجان به
تنظيم هيجان شـامل  . شود مي زباني و غيرزباني، و ادراك و درك هيجانات ابراز شده ديگران صورت بههيجانات شخصي 

توانايي آخر؛ استفاده از هوش هيجاني، نياز . ان براي اثرگذاري بر خلق و خوي در خود و ديگرانتوانايي در استفاده از هيج
حل يك مسـاله را   گيري مؤثر در مورد راه به توانايي يك فرد داراي هوش هيجاني براي استفاده از هيجانات براي تصميم

  . كند پيشنهاد مي
، 6تنظيمـي  ، خـود 5خودآگـاهي : از پنج شايستگي تعريف كرد مفهوم هوش هيجاني را متشكل) 1998، 1995( 4گلمن

هر يك از پنج شايستگي بر نحوه درك و واكنش يك فرد به همـه نـوع   . 9ي اجتماعيها مهارتو  8، همدلي7انگيزشي خود
خـود،  زيـرا شـامل كنتـرل     ؛اي قـوي بـا انتخـاب رفتـار دارد     تنظيمي، رابطه براي مثال، خود. گذارند وقايع سازماني اثر مي

هايي مانند همدلي و انگيزش نحوه  علاوه، گفته شده مؤلفه به. شود هاي مختلف مي نظارتي در موقعيت پذيري و خود تطبيق
مجموعـه  . گذارنـد  غيرمسـتقيم بـر انتخـاب رفتـار مسـئولانه اثـر مـي        طور بهدهند و  درك وقايع توسط افراد را شكل مي

  . ها شده است هاي هوشمندانه هيجاني در سازمان مشي خطهاي گلمن منجر به انتخاب و اجراي  شايستگي
كـر،  فـرد، وا . فتـاري يـك فروشـنده هسـتند    هـاي ر  بسيار وابسته به زمينه) 1998، 1995(مفاهيم مورد بحث گلمن 

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Regulating emotions 
2. Gross 
3. Côté 
4. Goleman 
5. Self-awareness 
6. Self-regulation 
7. Self-motivation 
8. Empathy 
9. Social skills 
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و بيـوگرافيكي، نتيجـه گرفتنـد كـه      شـناختي  رواندر تحليل خود در مورد معيارهـاي انتخـاب   ) 1987( 1چرچيل و هارتلي

در زمينـه  . هسـتند  2عوامل بيولوژيكي در انتخاب فروشنده آنهايي بودند كه وابسته به انگيـزه و بلـوغ هيجـاني   » بهترين«
بنابراين براي موفقيت، فروشنده بايد كنترل و آگاهي در . شوند فروش شخصي، افراد با رد، تعارض و ابهام نقش مواجه مي

ادبي، رد و غيره، فروشنده بايد منبع اين اقـدامات   هاي منفي از قبيل بي در مواجه با پيامد. مورد احساسات خود داشته باشد
دهد، فروشنده بايد از  كه پيامدهاي مثبت رخ مي همچنين هنگامي. را درك كند و بتواند خود را از رفتارهاي منفي دور كند

هسـتند  ) خـودتنظيم ( 3گـردان ود ـ  رسد فروشندگاني كه خ ـ در واقع، به نظر مي. نقش خود در ايجاد اين پيامدها آگاه باشد
  . هستند) داراي مركز كنترل خارجي( 4گردانـ  هايي نسبت به آنهايي دارند كه ديگر مزيت

گلمـن  . با توجه به اينكه كه فروشندگان اغلب تحت نظارت نيستند، خودانگيزشي نيـز عامـل مهـم موفقيـت اسـت     
ايـن  . لاي هوش هيجاني هستند خودانگيزشي بيشتري دارنـد كند كه افرادي كه داراي سطوح با اشاره مي) 1998، 1995(

. شـوند  خصوصيات شامل توانايي فرد براي مسئول بودن بابت عملكرد خود، كنترل خود و تعهد بـه اهـداف سـازمان مـي    
هاي چالشي فروش از قبيل دورانديشي، برقـراري تمـاس و مـذاكره در مـورد      بنابراين خودانگيزشي براي بسياري از جنبه

شـود و عامـل مهـم     عنوان عنصر مهم هوش هيجـاني توصـيف مـي    عامل ديگري كه اغلب به. ها ضروري است ارشسف
رسـد درك مشـتريان    به نظر مـي . باشد همدلي است؛ يعني توانايي درك كلمات و احساسات مشتريان موفقيت فروش مي

سـازي   ي فروشنده بـراي تطبيـق و بهينـه   عامل مهمي در موقعيت هاي فروش است، زيرا هر چه درك بيشتر باشد، تواناي
سرانجام، فردي كه هوش هيجـاني  ). 2018، 5يلركنلي و چاكربدلپچيتر، (هاي يك موقعيت فروش بيشتر خواهد بود  مزيت

است، بنـابراين  » اجتماعي«كه فروش اغلب يك فعاليت بسيار  از آنجايي. ي اجتماعي بالايي نيز داردها مهارتبالايي دارد 
  . با عملكرد فروشنده داردرابطه معناداري ي اجتماعي ها مهارترسد مؤلفه نهايي هوش هيجاني گلمن يعني  به نظر مي

شـود   يدر فروش گفتـه م ـ  تيموفق تيفيو ك تيفروش فروشنده با توجه به كم تيموفق يابيعملكرد فروشنده به ارز
از  يو خودگزارش ـ يتيريمـد  يهـا  يابي ـش، ارزاز جملـه حجـم فـرو    يبـا عـوامل  ). 2007، 6بلنگرو  ، براشر، ريگدانكراس(

در واقع، عملكرد فروشنده به عنوان درك فروشنده از مقدار فروش انجـام شـده،   . است يريگ فروش قابل اندازه ياثربخش
توجـه بـه    تي ـاهم. شـود  يم ـ في ـتعر يمشتر يازهايو دانش درباره محصولات شركت، رقبا و ن يروابط با مشتر تيفيك

 ـ  : است ياصل لين به سه دلعملكرد فروشندگا هسـتند و درك   انيشـركت و مشـتر   نينخست، فروشندگان پـل ارتبـاط ب
دوم . متأثر از ارتباط آنان با فروشنده و عملكرد فروشندگان اسـت  ميمستق طور بهاز محصولات و خدمات شركت  انيمشتر

 يارتبـاط  اينكـه سـوم  . شـندگان اسـت  فرو يو تعهد سازمان يشغل تينشان دهنده رضا انفروشندگ يكه عملكرد بالا نيا
 ،يپـور و محمـد   لياسـماع ؛ 2002، 7نتيمر و بلز، شنانيكر(عملكرد فروش و مجموع درآمد شركت وجود دارد  انيآشكار م

1396 .(  
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

1. Ford, Walker, Churchill & Hartley 
2. Emotional maturity and motivation 
3. Self-regulated 
4. Other-regulated 
5. Delpechitre, Beeler-Connelly & Chaker 
6. Cross, Brashear, Rigdon & Bellenger 
7. Krishnan, Netemeyer & Boles 
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  پيشينه تجربي پژوهش
 آن تمايز وجه سپس و پرداخته پژوهش متغيرهاي با مرتبط گرفته صورت مطالعات از برخي مرور به ابتدا در بخش اين در
 .اسـت  شـده  ارائه پژوهش متغيرهاي با مرتبط مطالعات ترين مهم از برخي 1 جدول در. است شده بيان ها پژوهش ساير با

 هـاي  مؤلفـه نظري در شناسايي جـامع   اتفاق به اما اند، پرداخته و عملكرد فروشنده هوش هيجاني به بسياري هاي پژوهش
 تأثير بررسي به ها بيشتر پژوهش. است نشده چنداني توجه هيجاني هوش وسعهت رويكرد با فروش نيروي عملكرد رفتاري

تمركز بر شناسايي كليـه   ها ساير پژوهش با پژوهش اين تمايز وجه و اند پرداخته هوش هيجاني بر روي عملكرد فروشنده
 همچنين .است كشور وشيفر خرده صنعت در بر عملكرد فروشنده با رويكرد توسعه هوش هيجاني مؤثرهاي رفتاري  مؤلفه

و  شـناختي  روانو آن هم از نگاه غيـر   مفهوم هوش هيجاني و عملكرد فروشنده به نظري ادبيات در فقط ها بيشتر پژوهش
 فقط به بررسي روابـط  )1398( گودرزي معظمي و شاكريان حيدري، عسگري، مثال، طور به. اند پرداخته جداگانه صورت به

را مشـتري   ارزش آفرينـي  هـم  رفتـار  و فروشنده عملكرد هايميانجيگر راه از مشتري داريوفا با فروشنده هيجاني هوش
 نقـش  بـا  فروشـنده  عملكرد بر هيجاني هوش تأثيربه  )1396( محمدي و پور اسماعيلهمچنين در تحقيق . بررسي كردند

مگلاجليك، ويدا، ـ   يق كاديكعلاوه بر اين در تحق. پرداخته شده است شغلي رضايت و انطباقي فروش رفتار يميانجيگر
پرداخته شده است فروشنده  عملكرد و فروش رفتارهاي هيجاني، هوش بين ارتباط فقط به كشف )2016( 1اباديا و پلانك

 ،1 جدول در شده مطالب بيانبا توجه به . بر عملكرد فروشنده نپرداخته است مؤثرجامع به بررسي عوامل رفتاري  طور بهو 
 تأكيـد بر روي عملكرد فروشنده و بـا   شناختي روانها و عوامل رفتاري و  مؤلفهشناسايي كليه  به جامع رطو به كه پژوهشي

  .است نشده باشد، ارائه بر توسعه هوش هيجاني پرداخته

  هاي مهم مرتبط با متغيرهاي پژوهش برخي از پژوهش. 1جدول 
 نتايج محقق و سال  عنوان

هيجــاني هــوش روابــط ســازيمــدل
راه  از مشــتري وفــاداري بــا فروشــنده
ــايميانجيگر ــرد ه ــنده عملك  و فروش

 مشتري ارزش آفريني همرفتار

 و همكاران عسگري
)1398(  

توانند از راه تقويت هوش هيجاني فروشندگان  مديران مراكز خريد مي
آفرينـي ارزش   خود با بالا بردن سطح عملكـرد فروشـنده و رفتـار هـم    

اري مشتريان خـود برداشـته و در   مشتري، گامي در ارتقاي ميزان وفاد
  . هاي موفقيت خود را تقويت كنند رقابت با ديگر مراكز خريد زمينه

ــأثير ــر هيجــاني هــوش ت ــرد ب  عملك
 رفتـار  يميـانجيگر  نقـش  با فروشنده
  رضايت شغلي و انطباقي فروش

پور و محمدي  اسماعيل
)1396(  

 برخوردارند، هيجاني هوش كه ازفروشندگاني كه كند ميتأييدهايافته
 دارنـد  انطباقي فروش رفتار مانند اي رابطه فروش رفتار اتخاذ به تمايل

 درستي به و كنند بيان را ديگران احساسات آگاهانه صورت به قادرند و
هـوش   از برخـورداري  واقـع  در. درك كننـد  را آنهـا  عـاطفي  نيازهاي
 تسـهيل  منظـور  بـه  ديگـران  احساسـات  از اسـتفاده  به منجر هيجاني

 .شود مي مختلف شناختيهايعاليتف

 برهــوش مــؤثر عوامــل شناســايي
 هــاي ســازمان در كاركنــان هيجــاني

  دولتي
  )1395(خالقيان 

 و تفكـر  ميـان  ارتبـاط  فهم زمينه در تحول جديدترينهيجانيهوش
. كنـد  مـي  پيـدا  تجلي ارتباطات در اساساً هيجاني هوش. است هيجان

 ميان قلمرو ديگر سويي از و ديفر درون حوزه سويي از ارتباطات اين
 خودآگــاهي، داد، نشــان تحقيــق ايــن نتــايج. گيــرد مــيدربر را فــردي

 عوامل از از اجتماعي يها مهارت و همدلي انگيزشي، خود خودكنترلي،
  .باشد مي دولتي هاي سازمان در كاركنان هيجانيهوشبرمؤثر

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Kadic-Maglajlic, Vida, Obadia & Plank 
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  1ادامه جدول 

  نتايج محقق و سال  عنوان

 تعهـد  بـا  هيجاني شهو رابطه بررسي
ــازماني ــود و س ــت بهب ــرد كيفي  عملك
  عمومي روابط كارگزاران

  )1393( السادات نقيب و نظري
 كه داد نشان تحقيق اصلي فرضيه با ارتباط در پژوهش هاي يافته
 رابطه كارشناسان و مديران عملكرد كيفيت و هيجاني هوش بين

  .دارد وجود داري معني

 هيجاني هوش تأثير پيرامون اكتشافي
 رفتـار  و مشتري مشاركت بر فروشنده

  .شهروندي
  )2018( و همكاران دليچيتر

نتايج بيانگر ايـن اسـت كـه توانـايي فروشـنده در درك، فهـم و       
آفريني ارزش مشتري را تحت نـاثير   مديريت احساسات، رفتار هم

دهــد كــه نيــاز بــه افــزايش درك فروشــندگان بــراي   قــرار مــي
آفريني ارزش مشتري بيشتر برجسـته   مگذاري بر رفتارهاي هتأثير
  . شود مي

كشف ارتبـاط بـين هـوش هيجـاني،     
رفتارهاي فروش و عملكرد فزوشـنده  

  به كمك مدل معادلات ساختاري
 و همكاران مگلاجليكـ  كاديك

)2016(  

كـه دو راهبـرد رفتـار فـروش انطبـاقي و       دهـد  مـي نشـان   نتايج
يجـاني و  اي در روابـط بـين هـوش ه    محور نقش واسطه مشتري

  .كند عملكرد فروشنده ايفا مي

 عملكرد بر هيجاني هوش تأثير تبيين
  فروشنده

 1سلما، ايرنا، كلود و ريچارد
)2016(  

اي  دهد كه هوش هيجاني بر رفتار فـروش رابطـه   مينشان  نتايج
 تـأثير مـداري   مانند رفتار فروش انطباقي و رفتار فـروش مشـتري  

مــداري  ر فــروش مشــتريدارد و رفتــار فــروش انطبــاقي و رفتــا
اي هستند كه از طريق آن هوش هيجاني منجر  متغيرهاي واسطه

  . شود به كارآيي فروشنده مي

 رهبـري  سبك و هيجاني هوش تأثير
  )2014( 2ان و پاركر ـ بار  فروش عملكرد بر

هاي پژوهش نشان داد هـر دو سـبك رهبـري تعـاملاتي و      يافته
ثربخشي رهبري و توانايي بيني كننده قوي ا تحول به عنوان پيش

علاوه بر ايـن بـه نظـر    . باشند نفوذ بر عملكرد فردي فروشنده مي
رسد سبك رهبري تعاملاتي و تحول يك رابطه همزيستي بـا   مي

با وجود ديـدگاه  . هاي رهبري دارند هوش هيجاني در دامنه سبك
هـاي مشـروط دارد    منفي، رهبران تعاملاتي، اجزايي مانند پـاداش 

هـا   همچنـين يافتـه  . ي مثبتي با عملكرد فـروش دارد كه همبستگ
دهد بين هـوش هيجـاني، سـبك رهبـري تعـاملاتي و       نشان مي

  . تحول و عملكرد فروش رابطه وجود دارد
  

  پژوهش شناسي ش رو
 كـه  چـرا  دارد؛ بنيـادي  گيـري  جهـت  سـويي  از پژوهش اين است گرفته صورت پژوهش اين در كه كاري نوع به توجه با
 گيـري  جهـت  ديگـر  سوي از و است هاي رفتاري عملكرد نيروي فروش با رويكرد هوش هيجاني مؤلفه شناسايي دنبال به

) زفرانچاي(هاي نمايندگي  اندازي مدل فروشگاه يگيري راهو توسعه نيروي فروش و پ تحول طرح اكنون هم زيرا كاربردي؛
 كنوني تحول اجراي در كاربردي صورت به تواند مي پژوهش اين نتايج و است اجرا اي رفاه در حال هاي زنجير فروشگاه در
 قـرار  تفسيري هاي پژوهش زمره در كه است كيفي پژوهشي همچنين. شود گرفته كار به اي رفاه هاي زنجيره فروشگاه در

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Selma, Irena, Claude & Richard 
2. Bar-on & Parker 
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 سـتراتژي ا لحاظ به پژوهش اين .است استقرايي پژوهش اين رويكرد ايم، رسيده كل به جزء از اينكه به توجه با و گيرد مي
ـ   هـاي رفتـاري   مؤلفـه  كشـف  دنبـال  بـه  پـژوهش  ايـن  در اينكـه  بـه  توجـه  با و كند مي استفاده تم تحليل استراتژي از

 تك صورت به كه است اكتشافي پژوهش اين هدف هستيم، عملكرد نيروي فروش با رويكرد هوش هيجاني شناختي روان
 و لـويس  سـاندرز،  پياز پـژوهش  مدل ادامه، در .است مصاحبه ها داده گردآوري شيوه نهايت در و پذيرد مي انجام مقطعي
  . است شده مشخص 1 شكل در) 2009( 1ثرنهيل

  
  

  
  

  پژوهش فرايندمدل پياز . 1شكل
  )1398(دانايي فرد، الواني و آذر : منبع

 هـر  ينتـام  زنجيـره  بـر  گـذار تأثير صـنايع  مهمترين جمله از اي زنجيره هاي فروشگاه قالب در فروشي خرده صنعت
 نظـران  صاحب و خبرگان كليه را پژوهش آماري جامعه. است مصرفي كالاهاي حوزه در ويژه به توليدي و صنعتي شركت
 هـاي  فروشـگاه  اينكـه  بـه  توجـه  بـا  .دهنـد  مي تشكيل رفاه شهر تهران، اي زنجيره هاي فروشگاه در فروش حوزه به آشنا

 دارد و همچنـين اسـتان   ايـران  سراسر در فروشگاه پنجاه و سيصد ديكنز و كارمند نفر هزار هفت از رفاه بيش اي زنجيره
 ايـن  احـداث  از اصـلي  هـدف  دارد و كشـور  هـاي  اسـتان  بـين  در را سهم بيشترين نمايندگي دو و پنجاه داشتن با تهران

فلـذا بـا   ؛ فروشـي اسـت   در صنعت خرده خانگي نياز مورد محصولات ساير و خواربار غذايي، محصولات تأمين ها فروشگاه
. شـد  نظـري مصـاحبه   گيـري  نمونـه  روش از اسـتفاده  هاي رفاه شهر تهـران بـا   خبره فروشگاه 16 با اهميت اين موضوع

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Saunders, Lewis & Thornhill 
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 نظـري  ارتباط كه مفاهيمي يا نظريه كشف يا خلق در را كه پژوهشگر است هدفمند گيري نمونه نوعي نظري، گيري نمونه
 نـه  شود مي گيري نمونه رويدادها از نظري گيري نمونه در .كند ياري مي ،است رسيده اثبات به تكوين حال در نظريه با آنها
 هـاي  مقولـه  نشـانگر  كـه  رويـدادهايي  رويدادهاسـت؛  كاوش با هدف رويم، مي افراد سراغ به هم اگر افراد، از لزوم طور به

 اسـتراتژي  بـا  رابطـه  در هـم م هاي تصميم از يكي نيز اندازه مسئله .هستند پژوهش بررسي مورد پديده با مرتبط گوناگون
 از بـه نقـل  ( نـدارد  وجـود  كيفـي  پـژوهش  در آن درباره نيز ثابتي قانون هيچ و است داده فرايند گردآوري در گيري نمونه

 بنـابراين . برسـيم  اشـباع  بـه  كـه  داننـد  مـي  زماني را نظري گيري نمونه كفايت درباره قضاوت معيار ).1390 نژاد، هادوي
 بـا  فـروش  نيـروي  عملكـرد  رفتـاري  هاي مؤلفه تعيين منظور به .يافت ادامه نظري اشباع سطح هب رسيدن تا ها مصاحبه
 تـم،  تحليـل . اسـت  شـده  اسـتفاده  آمده دست هاي به داده تحليل براي تم تحليل روش از هيجاني، هوش توسعه رويكرد
 هاي داده تحليل براي فرايندي ،روش اين. كيفي است هاي داده در موجود الگوهاي گزارش و تحليل شناخت، براي روشي
 اطلاعـات  مبـين  تـم،  يـا  مضـمون . كنـد  مي تفصيلي تبديل و غني هايي داده به را متنوع و پراكنده هاي داده و است متني
 نشـان  را هـا  داده از اي مجموعـه  در موجود مفهوم الگوي و معنا حدي، تا و است تحقيق هاي سؤال و ها داده درباره مهمي
  ):1393 پور، جلال و آذرپور لبافي، اردكان، ابويي(از  اند عبارت تم تحليل مراحل. دهد مي

 خود اي اندازه تا كه است لازم شود، آشنا ها داده محتوايي گستره و عمق با محقق اينكه براي: ها داده با آشنايي .1
ها  داده فعالانه خواندن و ها داده مكرر بازخواني شامل معمولاً ها داده در شدن ور غوطه. سازد ور غوطه در آنها را
  .است) الگوها و معاني وجوي جست(

 كـه  را هـا  داده هاي ويژگي از يكي كدها. هاست داده از اوليه كدهاي ايجاد شامل مرحله اين: اوليه كدهاي ايجاد .2
 ازطريـق  يـا  دسـتي  صـورت  بـه  تـوان  مـي  را كدگـذاري . كننـد  مي معرفي رسد، مي نظر به جالب براي تحليلگر

  .شد استخراج ها مصاحبه از اوليه كد 322 مرحله، اين در. داد افزاري انجام نرم هاي هبرنام
 خلاصـه  همـه  كـردن  مرتـب  و مفـاهيم  قالـب  در مختلـف  كدهاي بندي دسته شامل كه: مفاهيم وجوي جست .3

  .شد استخراج كدها از اصلي مفهوم 66 مرحله، اين در. است مشخص مفاهيم قالب در شده هاي كدگذاري داده
 سـطح  در بـازبيني  اول مرحلـه . هاسـت  تـم  تصـفيه  و بـازبيني  مرحلـه  دو شامل كه: فرعي هاي تم گيري شكل .4

. شود مي گرفته نظر در ها داده مجموعه با رابطه در ها تم اعتبار دوم مرحله در و است شده هاي كدگذاري خلاصه
   .انجاميد آمده دست به مفاهيم از فرعي تم 15 به استخراج مرحله اين

به  و كرده تعريف داده، ارائه تحليل براي كه را هايي تم محقق مرحله، اين در: اصلي هاي تم گذاري نام و تعريف .5
 تـم  4 بـه  پژوهشگران مرحله، اين در. كند مي تحليل را آنها داخل هاي داده سپس پردازد، مي آنها مجدد بازبيني

  .يافتند اصلي دست
  .است گزارش نگارش و ايانيپ تحليل شامل مرحله اين: گزارش تهيه .6

كـه   معنـا  بـدين  اند؛ رسيده نظري اشباع حد به كدها كه رسيدند نتيجه اين به پژوهشگران مصاحبه، 16 انجام از پس
  :بودند زير شرح به مصاحبه در شده مطرح هاي سؤال. نشد يافت جديدي داده و شده تكراري ها پاسخ
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 كنيـد؟ در  مي توصيف را چگونه هاي رفتاري يك فروشنده مؤلفهاه، عملكرد فروشنده در فروشگاه رف با رابطه در .1

 كند؟ مي ايجاب ها فروشگاه در هاي رفتاري در عملكرد فروشنده را مؤلفهگيري كار به عواملي چه واقع،

 كنيد؟ عملكرد فروشنده بر اساس هوش هيجاني را چگونه توصيف مي .2

 است؟ هايي مؤلفه و ادابع چه فروشنده بر اساس هوش هيجاني داراي عملكرد .3

  كنيد؟ مي پيشنهاد را مواردي چه توسعه هوش هيجاني، جهت عملكرد نيروي فروش در بهبود براي .4
، 2اعتبارپـذيري  ، شـامل )1985( 1ليـنكلن  و گوبـا  معيـار  چهـار  از هـا  يافتـه  اعتبارسـنجي  بـراي  حاضـر  در پژوهش

 نيز، ارزيابي اعتبارپذيري براي). 2000، 6كرسول و ميلر(است ، استفاده شده 5پذيريتأييدو  4پذيري ، اطمينان3پذيري تعميم
 گرفت قرار كنندگان اختيار مشاركت در پژوهش هاي يافته و نتايج كه اي گونه به است؛ شده استفاده 7اعضا بازخور روش از
 از پـژوهش  فراينـد  بـه شـرح   پژوهشـگران  پـذيري،  تعمـيم  ارزيـابي  براي. كردند تأييد را تفسيرها و ها يافته صحت آنها و

 خواننده كه نحوي به ارائه كردند، مصاديقي عنوان به را ها مصاحبه متن از اي نمونه و پرداخته ها يافته تفسير تا گيري نمونه
 تحـت  هـا  داده تحليـل  و آوري نتايج، جمـع  از پذيري اطمينان بررسي براي همچنين. كند ارزيابي را آن پذيري انتقال بتواند
 در پـژوهش  هـاي  يافتـه  نتايج، ارزيابي تأييدپذيري براي نهايت در و گرفت انجام مديريت حوزه اساتيد از تن چند نظارت
 بازآزمايي پايايي روش از ها مصاحبه پايايي سنجش براي .رسيد تأييد به ايشان توسط و شد داده قرار مذكور اساتيد اختيار

 دو فاصـله  بـا  و شد انتخاب مصاحبه سه بازآزمون، پايايي بهبراي محاس. است شده استفاده موضوعي درون توافق روش و
 بيشتر درصد 60 از چون كه آمد دست به درصد 88 شده، انجام هاي بازآزمون مصاحبه پايايي اوليه، كدگذاري از پس هفته
 درون توافـق  روش بـه  مصـاحبه  پايـايي  محاسـبه  بـراي  همچنـين ). 8،1996والـه (شود  مي تأييد ها مصاحبه پايايي است،

. كنـد  كدگـذاري  را مصـاحبه  سه همكار، پژوهشگر عنوان به كه درخواست شد دكتري مقطع دانشجوي يك از موضوعي،
 پايـايي  ميـزان  اينكـه  بـه  توجه با و بود درصد 83 با برابر اين تحقيق در موضوعي درون توافق روش به ها مصاحبه پايايي
 هـا  مصـاحبه  تحليـل  پايايي ميزان كه كرد ادعا توان مي و شود ييد ميتأ كدگذاري اعتماد قابليت است، درصد 60 از بيشتر

   ).1996 واله،( است مطلوب

  پژوهش هاي هيافت
 مفهوم 66 و فرعي تم 15 اصلي، تم 4 قالب هيجاني در هوش توسعه رويكرد با فروش نيروي عملكرد رفتاري هاي مؤلفه

  .پردازيم مي آنها تشريح به ادامه در كه است شده ارائه 2 جدول در
  

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Guba & Lincoln 
2. Credibility 
3. Transferability 
4. Dependability 
5. Confirmability 
6. Creswell & Miller 
7. Member checking 
8. Kvale 
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  اصلي هاي تم و فرعي هاي تم مفاهيم،. 2جدول

  تم اصلي تم فرعي  هاي مفهومي دسته
  طيشناخت جو و اتمسفر مح

  درك شرايط محيطي

 )داخلي و خارجي(ادراك محيط 

  يرامونيكسب دانش از اتفاقات پ
  طيمح ياز ساختار انسان يآگاه

  طيمح تياز هو يآگاه
  افراد تيصاز شخ يشناخت نسب

  افراد شرايط درك

  افراد اتياز روح يشناخت نسب
  افراد يزندگ ياجتماع نهياز زم يشناخت نسب

  گرانيد قيتوان درك علا
  افراد يا لحظه توان درك

  گرانيبا د يتوان همدرد
  ژهيو امياز مناسبات و ا يآگاه

  درك اقتضاي زماني
  از زمان حال حيفهم صح
  زمان و اتفاقات قيبتوان تط

  شيخو يزمان يتوان درك اتفاقات در اقتضا
  گروه كي يها شناخت از ارزش

  درك اقتضاي فرهنگي

  گروه كي يشناخت از هنجارها
  گروه كي يجمع تيشناخت از هو

  گروه كي يشناخت از باورها
  گروه كي يفرد انيدرك مناسبات م

  گروه كيشته ذاز گ يشناخت نسب
  يفرد قيو سلا قيشناخت علا

  شناخت اوصاف دروني خويش

  مديريت احساسات

  يفرد يها يياز توانا يآگاه
  شيخو يرفتار يها يژگيدرك و
  ياز احساسات فرد يآگاه

  شياز خو گرانيدرك انتظارات د ييتوانا

  كسب بازخورد رفتاري از ديگران
  شياز خو گرانيدرك قضاوت د ييتوانا

  شينسبت به خو گرانيد دگاهيد رشيپذ تيفظر
  گرانيبازخورد از د افتيدر زهيانگ

  گرانيبا د شياحساسات خو قيتطب ييتوانا

  پذيري احساسي تطبيق
  گرانيد ياحساس تيماه درك

  گرانيد ياحساس يها يژگياحترام به و
  و نحوه تعامل با آنها گرانياحساسات د ليتحل
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  2ادامه جدول 

  تم اصلي تم فرعي  هاي مفهومي ستهد
  و مناسب يورزش كاف

  آرامش جسمي

 مديريت استرس

  هيتغذ تيريمد
  تنفس تيريمد
  خواب تيريمد

  مضر يها يدنيو نوش اتيمصرف دخان تيريمد
  فيمطلق در انجام وظا ييگرا اجتناب از كمال

  مديريت زمان

  انجام كارها يبرا يزمان تيمحدود نييتع
  قيدق يزمان ستيچك ل كيداشتن 

  آنها نيشروع كارها با مهمتر
  در انجام همه كارها يخواه تياز تمام زيپره

  در صورت امكان فيوظا ضيو تفو يبرونسپار
 افراد كنار در وقت گذران  بودن با دوستان يوقت برا صيتخص

  بودن با خانواده يوقت برا صيتخص  دهنده آرامش
  و مشخص قياهداف دقداشتن 

  به اهداف يابيدست يبرا قيداشتن برنامه دق  راهبري هدف و برنامه
  برنامه يتعهد به اجرا

  يتأييد شيخو

  توسعه اعتماد به نفس

  گرانيكمك به د
  كه در توان فرد است ييانجام كارها

  شناخت نفس
  انجام داوطلبانه امور

  كسب دانش
  ثبت با افرادتوسعه روابط م
  ديجد يها امتحان تجربه

  توسعه مهارت لذت از زندگي

 شادكامي

  كوچك يها تيلذت از موفق
  اخبار بد يريگياجتناب از پ

  يميانجام كار ت
  يدر زندگ ديملاقات با افراد جد  گرايي تقويت برون

  در جمع شنهاديارائه پ
  يمنف يها تياجتناب از موقع

  نيبي خوش تقويت
  يمثبت فكر كردن در زندگ

  از قضاوت عجولانه زيپره
  منتظره را داشتن ريانتظار حوادث غ

  ريپذ امكان يتمركز بر كارها
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  )خارجي و داخلي( محيط ادراك

 اقتضـاي  درك افـراد،  شـرايط  درك محيطي، شرايط درك: از اند عبارت كه است فرعي تم چهار بر مشتمل اصلي تم اين
  .درك اقتضاي فرهنگي و زماني

  محيطي شرايط درك
 انسـاني  ساختار از ي، آگاهيرامونيكسب دانش از اتفاقات پ، طيشناخت جو و اتمسفر محكه  بودند معتقد شوندگان مصاحبه

. شود محيط موجب تقويت هوش هيجاني در فروشندگان و بهبود عملكرد نيروي فروش آنها مي هويت از محيط و آگاهي
  :كنيد توجه زير ايه نقل قول به

اگر رفتار فروشـنده، بـا فضـاي حـاكم تعـارض      . فضاي حاكم بر يك جمع يا گروه، عنصر بسيار مهمي در تعيين رفتاره... «
 .»... شه داشته باشه، سبب طرد فرد از آن جمع يا گروه مي

 سعي كنه دانش و آگـاهي خودشـو  اي بخواد رفتار مناسب و قابل پذيرشي در يك محيط داشته باشه بايد  اگر فروشنده... «

 . »...هفته را توسعه بدا نسبت به وقايعي كه در اون محيط اتفاق افتاده يا اتفاق مي

  افراد شرايط درك
و  آنـان  قيعلا دركافراد و توانايي  اتيروحشخصيت و  از نسبي شوندگان، توانايي فروشنده در شناخت مصاحبه اعتقاد به

 توجـه  زيـر  هـاي  نقل قول به. شود با آنها باعث تقويت هوش هيجاني در فروشندگان ميدردي  ماي و ه توان درك لحظه
  :كنيد

 يه احساس ايجاد بر علاوه و شه اونها درك توسط درستي به شون روحيه افرادين كه با ارتباط دنبال به معمولاً ها انسان... «
  .»...شه هم كم سوتفاهم بروز احتمال خوب،

كننـده   تونـه تسـهيل   هاي اطرافمان در آنها زيست اجتمـاعي دارن، بـه شـدت مـي     اعي كه انساندرك كانتكست اجتم... «
  .»...تعاملات ميان فردي باشه

  زماني اقتضاي درك
نيروي فروش بر مبناي هوش هيجـاني بايسـتي عـلاوه بـر      مطلوب شوندگان، براي داشتن عملكرد مصاحبه اعتقاد بر بنا

 يزمـان  يدرك اتفاقات در اقتضابه  زمان و اتفاقات قيتوان تطب، از زمان حال حيفهم صح، ژهيو امياز مناسبات و ا يآگاه
  :كنيد زير توجه هاي قول نقل به. نيز توانايي داشت شيخو

فروشنده هوشمند كسي هست كه از ايام و مناسبات ويژه اطلاع داشته باشه و بتونه به بهترين شكل از ماهيت آنهـا در  ... «
  .»... ده كنهتعاملاتش استفا

شه، عدم توانايي افراد در تطبيق و هماهنگي ميان اتفاقـات   نه يكي از معظلاتي كه در ارتباطات انساني ديده ميأمتاسف... «
  .»... رخ داده، با زمان فعلي است كه البته پايه اصلي تفسير رفتار ديگرانه
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  درك اقتضاي فرهنگي

ساز عملكرد نامناسب  ، زمينهگروهها و باورهاي  ، هنجارها ارزشروشنده از كه عدم شناخت ف بودند معتقد شوندگان مصاحبه
درك مناسـبات  و  گـروه  كي ـ يجمع تيشناخت از هونيروي فروش با درنظرگرفتن هوش هيجاني در فروش است و لذا 

 ـ. ارتقاي عملكرد نامناسب نيروي فـروش بـا درنظرگـرفتن هـوش هيجـاني در فـروش اسـت        براي راهي يفرد انيم  هب
  :كنيد زير توجه هاي قول نقل

بيني  هاي قابل احترام ميان اونها چيه و بر همين اساس، جهان يك فروشنده بايد بدونه هنگام ورود به يك گروه، ارزش... «
  .»...تونه استنتاج كنه  دي آنها را ميو فلسفه وجو

چـي ميتونـه باشـد، سـمت و سـوي جـنس       شـان   گيري يك گروه چيه و هدف آنها در فعاليـت  اصلا اينكه دليل شكل... «
  .»... كنه ارتباطات فروشنده را مديريت مي

  احساسات  مديريت
 از رفتـاري  بـازخورد  كسـب  خـويش،  دروني اوصاف شناخت: از اند عبارت كه است فرعي تم سه بر مشتمل اصلي تم اين

  . تطبيق پذيري احساسي ديگران و

  خويش دروني اوصاف شناخت
فـردي، عـدم    هـاي  توانايي از فردي، آگاهي نداشتن سلايق و علايق كه عدم شناخت بودند باور اين بر شوندگان مصاحبه
راه عملكرد نيـروي فـروش بـر     سر بر بزرگ ي مانعياز احساسات فرد ي نداشتنآگاهو  شيخو يرفتار يها يژگيدرك و

  :كنيد زير توجه هاي قول نقل به .مبناي هوش هيجاني است

ريزي بهتـر بـراي توسـعه و بهبـود      ها و علائق خاصي وجود داره، سبب برنامه بدونه اطرافش چه سليقهاينكه فروشنده ... «
   .»... شه ميروابط با اونا 

هـاي   از عناصر مهم اين خودشناسـي نيـز درك و فهـم ويژگـي    . خودشناسي، ابزار مهمي در برقراري ارتباط با ديگرانه... «
  .»...خود ما هست  رفتاري

  د رفتاري از ديگرانكسب بازخور
 درك و عـدم توانـايي   شياز خـو  گـران يدرك انتظـارات د  ييتوانـا كه يك فروشنده بدون  بودند معتقد شوندگان مصاحبه
از  رفتاري بازخورد افتيدر زهيانگو  شينسبت به خو گرانيد دگاهيد رشيپذ تيظرفخويش و همچنين  از ديگران قضاوت

 هـاي  قول نقل به. راستاي عملكرد عملكرد بر مبناي هوش هيجاني برخوردار نيست در لازم اثربخشي و كارايي از گرانيد
  :كنيد زير توجه

تا نـوع   شه ميقطعا براي فروشنده عجيب نيست اگر بگويم كه قدرت فروشنده در درك قضاوت ديگران از خود، باعث ... «
  . »... رفتار خودش را مديريت نموده و ارتباط بهتري با سايرين داشته باشه
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 صـورت  بـه  نميتونه طبيعتا باشه، داشته پذيرش كنند، مي فكر او به نسبت ديگران كه به آنچه نسبت نتونه فروشنده اگر... «

  . »... كنه برقرار ارتباط اونها با منعطف

 پذيري احساسي تطبيق

بـا   شياحساسات خـو  قيتطب ييناتوافروشنده براي داشتن عملكرد بهتر بايستي به  كه بودند باور اين بر شوندگان مصاحبه
 تعامل نحوه و ديگران احساسات ديگران و تحليل احساسي هاي ويژگي به ديگران، احترام احساسي ماهيت ، دركگرانيد
 :كنيد زير توجه هاي قول نقل به. آنها توجه كند تا زمينه ايجاد هوش هيجاني در فروشنده بروز يابد با

 بسـيار  كنـه،  لمـس  را احسـاس  همان نيز خودش شرايط، آن در و كنه درك را ديگران بتونه احساسات فروشنده وقتي... «
  . »... باشه موفق و انگيز شعف ارتباطي برقراري مترصد تونه مي راحت

. هر فردي جنس عواطف و احساسات مربوط به خود را داره و دريچه ورود به دنياي دروني آنها را به شـما نشـان ميـده   ... «
  . »... ت احساسي و عاطفي، شما را در ايجاد يك ارتباط قوي ياري ميكنهدرك اين ماهي

  مديريت استرس
 افـراد  كنـار  در وقـت  زمان، گـذران  مديريت جسمي، آرامش: از اند عبارت كه است فرعي تم پنج بر مشتمل اصلي تم اين

  . نفس به اعتماد توسعه برنامه و و هدف دهنده، راهبري آرامش

  جسمي آرامش
دهنده،  آرامش افراد كنار در وقت زمان، گذران مديريت جسمي، شوندگان، فروشنده بايد داراي آرامش مصاحبه اعتقاد بر بنا

نفس داشته باشد تا بتواند از ظرفيت هـوش هيجـاني خـود در رابطـه بـا فـروش        به اعتماد توسعه برنامه و و هدف راهبري
  :كنيد زير توجه هاي قول نقل به. استفاده كند

 و ورزش بـه  توجـه  بنـابراين، . ميـدن  بهبـود  را ديگـران  با تعامل كيفيت عناصرين كه جمله از بدن، سلامت و آرامش. ..« 
  . »... مهميه اصل بدن، سلامتي

 با ارتباطش كيفيت روي قاعدتا و فروشنده، نشاط و تمركز روي منظم، و صحيح تنفس ولي باشه، عجيب برايتون شايد... «
  . »... اثرگذاره ديگران

  مديريت زمان
 ليسـت  چك يك داشتن، انجام كارها يبرا يزمان تيمحدود نييتعيك فروشنده با  كه بودند باور اين بر شوندگان مصاحبه
 فيوظـا  ضيو تفـو  يسپار برونكارها و  همه انجام در خواهي تماميت از آنها، پرهيز مهمترين با كارها دقيق، شروع زماني

  :كنيد زير توجه هاي قول نقل به .اش با ديگران را نيز بهبود دهد مديريت استرس خود، رابطه باتواند  ؛ ميدر صورت امكان

 در سعي زمان، و تايم همين اساس بر و كنه مشخص دقيق زمان و تايم يك هركاري اي بايد براي يك فروشنده حرفه... «
  . »... شه مي دور او از اضطراب صورت اين در. كنه آنها انجام



  
 

  1، شماره 14، دوره 1401 مديريت بازرگاني،  131

 
 انجـام  بـه  توانـه  مـي  بيشـتري  كيفيـت  بـا  كنـه،  ايجاد خودش كارهاي انجام براي ليست چك يك فروشنده بتونه راگ... «

  . »... بپردازه كارهاش

  دهنده آرامش افراد كنار در وقت گذران
عه بـا س ـ توانـد   دوستان و خانواده مـي  با بودن براي وقت با تخصيص يك فروشنده كه بودند باور اين بر شوندگان مصاحبه

  :كنيد زير توجه هاي قول نقل به. صدر بيشتري به تعامل با ديگران بپردازد

 افـزايش  را او آرامـش  امـر  ايـن . بده اختصاص دوستانش كنار تفريح براي وقتش را از مقداري يك فروشنده حتما بايد... «
  . »... بپردازه ديگران با تعامل به تونه مي بيشتري صدر سعه با و ميده

 كـرد،  كسب خانواده كنار در ميتوان كه آرامشي. نكنه فراموش وجه هيچ به را خود خانواده با وقت وشنده گذرانيك فر... «
  . »... ..نيست ديگر آرامش منابع با مقايسه قابل

  راهبري هدف و برنامه
 دستيابي براي يقدق برنامه ، داشتنو مشخص قيداشتن اهداف دقيك فروشنده با  كه بودند باور اين بر شوندگان مصاحبه

زيـر   هـاي  قول نقل به. كند و عملكرد خود را بهبود بخشد غلبه خود استرس بر تواند مي برنامه يتعهد به اجرااهداف و  به
  :كنيد توجه

 خيلـي  صـورت  ايـن  در. دسـتيابي  قابل و دقيق اهدافي. باشه داشته هدف خود زندگي براي ،حتماً و يك فروشنده حتماً... «
  . »... كنه غلبه خود استرس بر تونه مي راحت

گرايانه بـراي دسـتيابي بـه آنهـا، هـيچ اثربخشـي قابـل تـوجهي نخواهـد           داشتن هدف، بدون طراحي يك برنامه واقع... «
  . »...داشت

  توسعه اعتماد به نفس
نفـس،   ناختاست، ش ـ فرد توان در كه كارهايي ديگران، انجام به ي، كمكتأييد شيخوكه  بودند معتقد كنندگان مصاحبه
 بـه . خواهـد بـود   مؤثرافراد بر روي اعتماد به نفس فروشندگان  با مثبت روابط دانش و توسعه امور، كسب داوطلبانه انجام
  :كنيد زير توجه هاي قول نقل

اگر او اينگونه برخورد كنه قطعا ديگران هم چنـين نگـاهي بـه او    . فروشنده نبايد هيچوقت خودش را دست كم بگيريد... «
  . »... كنه فروشنده با ديگران را هم مختل مي   هند داشت و علاوه بر ضربه به اعتماد به نفس، رابطهخوا

كنيد و اعتماد بـه   در اين صورت، احساس خوب موفقيت در آن را تجربه مي. كارهايي را انجام دهيد كه در توانتان باشد... «
  . »... گردد نفستان بيشينه مي

نن حتما به خودشناسي بپردازند با همين خودشناسي و شناخت نفس، به خودشان ايمـان بيشـتري   فروشندگان سعي ك... « 
  . »... آورند مي
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  شادكامي

 تقويـت  گرايـي و  بـرون  تقويت زندگي، از لذت مهارت توسعه: از اند عبارت كه است فرعي تم سه بر مشتمل اصلي تم اين
  . بيني خوش

  توسعه مهارت لذت از زندگي
توسـط   اخبـار بـد   يريگياجتناب از پكوچك و  هاي موفقيت از جديد، لذت هاي تجربه شوندگان؛ امتحان مصاحبه اعتقاد به

  :كنيد زير توجه هاي قول نقل به. بخشد فروشنده سبب لذت او از زندگي شده و عملكرد وي را بهبود مي

 دسـت  زندگي از لذت در نهفته آرامش به كنه سعي و بپردازه جديد هاي تجربه به اضطراب، و ترس فروشنده بايد بدون... «
  .»... كنه پيدا

 كسـب  بـه  منجـر  كه كوچكه هاي لذت و ها موفقيت همين. شه زندگي از شما لذت سبب بايد هم كوچك هاي موفقيت... «
  . »... شه مي ديگران با بهتر ارتباط براي بيشتر آرامشي تبعا، و بزرگتر هاي لذت

  گرايي تقويت برون
توسط فروشنده سبب  در جمع شنهاديارائه پزندگي و  در جديد افراد با تيمي، ملاقات كار شوندگان؛ انجام مصاحبه اعتقاد به

  :كنيد زير توجه هاي قول نقل به. .شود فروشنده مي گرايي برون تقويت

 را ديگران با شان ارتباط و همؤثر آنها گرايي برون روي بر شدت به تيمي، صورت به كارها انجام فروشندگان براي اشتياق... «
  . »... كنه مي متاثر مثبت، طور به

  . »... ميده افزايش او در را گرايي برون روحيه كنه، كاري خود ملاقات زندگي در را جديد افراد يك فروشنده بتونه اينكه... «

  بيني خوش تقويت
 عجولانـه، انتظـار   قضاوت از زندگي، پرهيز در نكرد فكر منفي، مثبت هاي موقعيت از شوندگان؛ اجتناب مصاحبه اعتقاد به

فـردي و ايجـاد    ميـان  پذير توسط فروشنده سبب بهبود تعاملات امكان كارهاي بر داشتن، و تمركز را منتظره غير حوادث
  :كنيد زير توجه هاي قول نقل به .شود فروشنده با ديگران مي بيني خوش

 پيدا افزايش شما در خوشبييني شرايطي، چنين در. بده قرار ناگوار و منفي يها موقعيت معرض در را خود فروشنده نبايد... «
  . »... ميده بهبود را او فردي ميان تعاملات خصيصه، همين و كنه مي

 قابـل  نكته همين با زندگي، در بيني خوش. كنه توجه مسائل زيباي ابعاد به هميشه و كنه فكر يك فروشنده بايد مثبت... «
  . »... دستيابيه

  :است شده ارائه 2 شكل قالب در هيجاني هوش توسعه رويكرد با فروش نيروي عملكرد رفتاري چارچوب نهايت، در
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  هيجاني هوش توسعه رويكرد با فروش نيروي عملكرد رفتاري هاي مؤلفه .2 شكل

  پيشنهادها و گيري هنتيج بحث،
 متقابـل  روابط بهبود و انساني تعاملات درك به صورتي در اي هاي زنجيره فروشگاه در نيروي فروش پژوهش، نتايج طبق

 احساسـات و  مـديريت  اسـترس،  مديريت شادكامي، رفتاري مؤلفهچهار  از كه خواهد شد و در نتيجه بهبود عملكرد منجر
  .باشد ورداربرخ )خارجي و داخلي( محيط ادراك

  )خارجي و داخلي( محيط ادراك
 ادراك هيجـاني،  هـوش  توسـعه  رويكـرد  با فروش نيروي عملكرد رفتاري هاي ويژگي از يكي حاضر، پژوهش نتايج طبق
ي رامـون يكسب دانش از اتفاقات پ، طيناخت محش صورت بهخارجي  و داخلي محيط ادراك. است )خارجي و داخلي( محيط

 و تعبير نهايت در كه افراد است فهم و درك. شود محيط تعريف مي هويت از محيط و آگاهي انساني ساختار از ، آگاهيآن

درك اقتضاي 
  زماني

درك اقتضاي 
شناخت اوصاف   فرهنگي

  دروني خويش

كسب بازخورد 
  رفتاري از ديگران

پذيري تطبيق
  احساسي

توسعه اعتماد به 
  نفس

گذران وقت در 
كنار افراد آرامش 

  دهنده
راهبري هدف و 

  برنامه
  آرامش جسمي  مديريت زمان

  گراييتقويت برون

درك شرايط 
  محيطي

  درك شرايط افراد

  بينيتقويت خوش

  )خارجي و داخلي( محيط ادراك

  مديريت احساسات

  شادكامي
عملكرد نيروي فروش با 

رويكرد توسعه هوش 
  هيجاني

توسعه مهارت لذت 
  از زندگي
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هـر چـه    .)1390 نژاد، سليمان براتي و( كند مي بروز محيط در رفتار شكل به عمدتاً و دهد شكل مي محيط از را وي تفسير

ش هيجاني در فروشندگان و بهبود عملكرد نيروي ادراك فروشنده از محيط داخلي و خارجي بيشتر باشد موجب تقويت هو
 دقيـق  تعبيـر  بـه  شـخص و  خـود  هاي ن هيجا دقيق درك شامل هيجاني هوش). 2010حيدري تفرشي، (شود  مي فروش
 پيوسـته  هم به هيجاني و شناختي هاي توانايي اي از مجموعه هيجاني هوش ديگر عبارت است به ديگران هيجاني حالات
 آگـاهي  نمايند مي تسهيل را افكار كه احساسي ها از هيجان دقيق بيان و ارزيابي درك، با تا كند مي كمك به فرد كه است
باشـد   داشـته  مسـئولانه  رفتـاري  و عاقلانـه  هـاي  گيـري  خود، تصـميم  هاي هيجان و افكار ميان توازن با برقراري و يابد

 بـالا  هيجـاني  هـوش  داراي كـه  معتقدند افـرادي ) 2014(و پاركر  انـ   بار). 2008دوست،  نشاط بركتيان، توكلي و طاهر(
 و اون ـبار ـ(دارنـد   آميزتـري  عملكرد موفقيـت  محيط داخلي و خارجي فشارهاي و ها خواسته با برخورد عموماً در هستند،
 ارتبـاط  برقراري و يادگيري مطلوب جهت محيطي ساختن براي مناسب هاي زمينه تواند هيجاني مي هوش). 2014پاركر، 

محققـان  . كننـد  ابـراز  ديگران سوي از كسب حمايت براي را خود انتظارات و نيازها آزادانه افراد وسيله آن به تا باشد رمؤث
ميرهاشـمي،  (هاي داخلي و خارحي سازمان اسـت   معتقدند هوش هيجاني يكي از عوامل موفقيت در مواجه با انواع محيط

ثمـري و  (بينـي نمـود    هـاي مختلـف زنـدگي را پـيش     يـت در جنبـه  توان موفق و به كمك آن مي) 2008شريفي و ثابتي، 
، 1مير و فلچـر (گيرد  كار مي هاي مختلف به دهد كه چگونه فرد دانش خود را در موقعيت زيرا نشان مي). 2006طهماسبي، 

 محيط ركد معناداري بين در پژوهش خود به اين نتيجه رسيدند كه ارتباط) 1397(آبادي و قادري  ميرزايي سيف). 2017
در مطالعه خود معتقـد بودنـد كـه پرسـتاراني كـه هـوش       ) 2013(همچنين قادري و شمسي . وجود دارد هيجاني هوش و

فلذا بـا توجـه   . هيجاني بالايي دارند قادر به ادراك بيشتر محيط سازماني هستند و درگيري بيشتري در محيط كاري دارند
 لازم اثربخشـي  و در جهت كارايي )خارجي و داخلي( محيط اي ادراكهاي اين پژوهش و پژوهش هاي مشابه بر به يافته

 اتي ـروحشخصـيت و   شود به تقويت توانايي فروشنده در شناخت پيشنهاد ميراستاي عملكرد بر مبناي هوش هيجاني  در
اشـتن  د توجه شود زيرا شناخت از شخصيت و روحيات افـراد و توانـايي همـدردي بـا آنهـا بـراي       آنان قيعلامشتريان و 

 اطـلاع  ويـژه  مناسـبات  و ايـام  از همچنين فروشنده بايـد . برخوردار است وافري اهميت از نيروي فروش مطلوب عملكرد
عـلاوه بـر آنچـه گفتـه شـد،      . تعاملاتش با مشتريان اسـتفاده كنـد   در آنها ماهيت از شكل بهترين به بتواند و باشه داشته

او بـه نسـبت    درك و باشيد تا فهـم  كافي داشته اطلاع كنوني لحظه در مشتريان شخصيتي و روحي وضعيت از فروشنده
 ـ. محـيط تغييـر يابـد    انساني ساختار از رفتار فروشنده بايد با آگاهي حاضر پژوهش هاي طبق يافته. ها بيشتر شود آن  رايب

 ؛ از ايـن رو كتابخانـه متفـاوت باشـد    ماننـد  مكاني در رفتارش مقدس با مكان يك در ديگران با فروشنده رفتاربايد  ،مثال
طبـق   همچنـين . دهـد  افتـاده، توسـعه   اتفـاق  محـيط  آن در كه وقايعي در خصوص خود را آگاهي و فروشنده بايد دانش

هـا،   شود يك فروشنده هنگام ارائه خـدمات فـروش بـه يـك گـروه خـاص، ارزش       پيشنهاد مي ،حاضر پژوهش هاي يافته
  .حود را مديريت كند ارتباطات جنس وسوي شناخته و سمت روه را كاملاًمتداول آن گ باورهاي و هااعتقاد
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1. Meyer & Fletcher 
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  احساسات  مديريت

 مـديريت  هيجـاني،  هوش توسعه رويكرد با فروش نيروي عملكرد رفتاري هاي ويژگي از يكي حاضر، پژوهش نتايج طبق
هاي دروني مـديران   و از دغدغه دار و پيچيده تنظيم روابط احساسي و عاطفي با زيردستان موضوعي لايه. است احساسات

ها درگير  افتد كه در آن احساس و عاطفه انسان وري مجموعه تحت مديريت در فضاي انساني اتفاق مي است، چرا كه بهره
شـود،   هاي باطني و به بياني ذاتي هر انسـاني محسـوب مـي    عاطفه و احساسات از ويژگي. و دخيل در عملكرد خواهد بود

توانيم مفهوم معقول و منطقي بـراي انسـان تعريـف     و احساس را از روح انسان جدا نمائيم، ديگر نميگمان اگر عاطفه  بي
توانـايي  . مديريت احساسات عبارت است از توانايي كنترل عواطف مطابق بـا رفتـار مناسـب در شـرايط مـوردنظر     . نمائيم

كننـد   هـايي كـه هيجـان ايجـاد مـي      وشمديريت احساسات، گشودگي در برابر تجربيـات هيجـاني، انتخـاب و كنتـرل ر    
قـرار داده كـه كـدام     تـأثير هايي كه افراد را تحت  راه«صورت  مديريت احساسات را به) 2011(گراس ). 2007، 1چودوري(

رو  كه فروشندگان با وضـعيتي روبـه   در فروش، هنگامي. كند تعريف مي »احساس را چه موقع و چگونه تجربه يا بيان كنند
دهد تا احساسات و رفتـار خـود را بـر اسـاس ارزيـابي خـود از        آنها در مديريت احساسات به آنها اجازه مي هستند، توانايي

اظهـار داشـت   ) 2014( 2بـراون . مـديريت كننـد  ) مثال خريدارن، همكـاران و مـافوق   طور به(احساسات و عواطف ديگران 
كنند، مـديريت   در تغيير احساسات منفي خود ايجاد ميكه افراد قادر به ارزيابي احساسات خود هستند و رويكردهايي  زماني

كند، توانايي فـرد بـراي درك و مـديريت     از آنجا كه احساسات نقش كليدي در رفتار بازي مي. گردد تر ميمؤثراحساسات 
 ـ  (تواند كمك بسيار بزرگي در ايجاد روابط با كيفيت با ديگران داشته باشد  احساسات خود مي ا و كيـدول، هاردسـتي، مورت

اي پيچيده از همكاران و مشـتريان   اين از اهميت خاصي در فروش برخوردار است زيرا فروشندگان شبكه). 2011، 3شنگ
 ).2007 چودوري،(بنابراين توانايي كاركردن با ديگران و ايجاد روابط، براي موفقيت در فروش و عملكرد مهم است . دارند

كنـد   ي استكه توانايي افراد براي مديريت احساسات خود را توصيف ميمديريت احساسات يك جز گليدي از هوش هيجان
 توسـعه  رويكـرد  با فروش نيروي عملكرد رفتاري هاي ويژگي از يكي حاضر، پژوهش نتايج طبق). 2014چن و جاراميلو، (

 اوصـاف  شـناخت  :است استوار مفهوم سه بر احساسات در اين پژوهش، مديريت. است احساسات مديريت هيجاني، هوش
عبـارت  ) خودآگـاهي (شناخت اوصـاف درونـي   . پذيري احساسي ديگران و تطبيق از رفتاري بازخورد خويش، كسب دروني

 بـه  آن افزايش و است خودمان از ما شناخت شامل خود از آگاهي عبارتي، به. دارد خود از فرد ادراكي كه و دانش است از
 شـبيه  خودآگـاهي . باشد داشته نيازهايش و علايق ها، نگرش ها، رزشا ها، ويژگي از روشن تصويري فرد كه آنست معناي
نتايج پژوهش حاضر نشان ). 2018، 4فريدر، وانگ و اوه(برسيم  مقصد به تر سريع كند مي كمك ما به كه است راهي نقشه
و  شيخـو  يررفتـا  يهـا  يژگيدرك وعدم فردي،  هاي توانايي از فردي، آگاهي نداشتن سلايق و علايق شناخت عدمداد 
 نتـايج  .راه عملكرد نيروي فروش بر مبناي هـوش هيجـاني اسـت    سر بر بزرگ مانعيي از احساسات فرد نداشتن يآگاه

 مختلـف  هـاي  مطالـب فـوق اسـت كـه جنبـه      مؤيـد  نيـز  )1390(پـور   صالحي صدقياني، حسن مرادي و مرادي پژوهش
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1. Chowdhury 
2. Brown 
3. Kidwell, Hardesty, Murtha & Sheng 
4. Frieder, Wang & Oh 
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 اسـت از  عبـارت  فردي هاي شايستگي. عي تقسيم شدنداجتما و فردي هاي كاركنان به قابليت هيجاني هوش هاي قابليت
است كه هر كـدام   و خودانگيزشي خودتنظيمي خودآگاهي، معيار سه شامل بعد اين. كند مديريت را خود چگونه فرد اينكه

 ـديگران از رفتاري بازخورد كسب. گذار استتأثيراز اين ابعاد بر روي رفتار سازماني كاركنان  اتي ر اسـاس پيشـينه ادبي ـ  ؛ ب
. پردازند ي بازخورد ميوجو جستعملكردشان اطمينان ندارند، اغلب به   بودن جويي، زماني كه افراد در مورد مناسب بازخورد

عنـوان روش   روش اول كـه بـه  . روش مسـتقيم و روش غيـر مسـتقيم   : ي بازخورد وجـود دارد وجو جست دو روش عمده
شفاهي مستقيم از ديگران در  هاي است كه فرد استفاده با درخواست شود، زماني ، شناخته مي)كردن الؤس( كردن جو و پرس

ي بازخورد غير مستقيم، اشاره دارد، اصطلاحاً وجو جست روش دوم كه به. كند خصوص عملكردش، اطلاعاتي را كسب مي
ش، بـا  روش فرد در محيط سازمان در خصوص نحوه عملكـرد  ندر اي. شود گفته مي )نگرفت نظر  تحت(كردن  روش پايش

كـردن از   سـؤال رفتار ديگران يا بـا   شود و با مشاهده هايي كه در مورد وي مي دادن به گفتگوهاي ديگران و صحبت گوش
 يوجـو  جسـت غيرمسـتقيم دريابـد، بـه     طـور  بـه بازخوردهاي همكار يا مدير خود را  شخص ثالثي كه بتواند از آن طريق

بـازخورد، كسـب اطلاعـات در خصـوص      يوجو جستت در رفتارهاي اگرچه انگيزه اصلي براي شرك. پردازد اطلاعات مي
 د وپيشرفت خـو  خود وهاي ديگري مانند، دفاع از  اما، اين رفتار انگيزه اطمينان است عملكرد فردي و كاهش ابهام و عدم

يـك  كـه   نتايج پژوهش حاضر نشـان داد ). 2016، و همكاران ماگلايليكـ   كديچ(د شو نيز، شامل مي را مديريت برداشت
خـويش و همچنـين    از ديگـران  قضـاوت  درك توانـايي و عـدم   شياز خو گرانيدرك انتظارات د ييتوانافروشنده بدون 

 در لازم اثربخشي و كارايي از گرانياز د رفتاري بازخورد افتيدر زهيانگو  شينسبت به خو گرانيد دگاهيد رشيپذ تيظرف
احساسـي عبـارت اسـت از توانـايي ادراك ظـاهر       پذيري تطبيق. يستراستاي عملكرد بر مبناي هوش هيجاني برخوردار ن

آگـاهي تنظـيم    احساسي ير پايه خود پذيري تطبيق. هاي هيجاني آنهاست هيجاني و تبحر در رفتار ديگران، مطابق واكنش
 ـ    شود؛ هر قدر نسبت به احساسات خودمان گشاده مي نتـايج  ود تر باشيم، در دريافتن احساسات ديگـران مـاهرتر خـواهيم ب

، گرانيبا د شياحساسات خو قيتطب ييتواناكه فروشندگان براي داشتن عملكرد بهتر بايستي به  پژوهش حاضر نشان داد
آنهـا   بـا  تعامل نحوه و ديگران احساسات ديگران و تحليل احساسي هاي ويژگي به ديگران، احترام احساسي ماهيت درك

در پژوهش خود نيز به ايـن  ) 1390(پور و نوبري آيديشه  سلاجقه، نيك .يابد توجه كنند تا زمينه ايجاد هوش هيجاني بروز
 تصـميمات  اتخـاذ  بـراي  آن از و استفاده ديگران و خويش احساسات شناخت بر مشتمل هيجاني هوش نتيجه رسيدند كه

 داشـتن  واسطه به و كند مي ايجاد انگيزه شخص در شكست هنگام به كه است عاملي عبارتي به. است زندگي در مناسب
 و خـود  عواطـف  يعني شـناخت  هيجاني هوش. شود مي ديگران با خوب رابطه برقراري به منجر بالا اجتماعي يها مهارت
ظهيرالـدين،   پـژوهش  نتـايج . باشـيم  داشـته  اجتمـاعي  وجدان و اخلاق بر مبتني رفتاري آن اساس بر بتوانيم تا ديگران،
 هـر  كه است اجتماعي هوش و ها هيجان اساس بر مفهومي ست كه هوش هيجانيا اين مؤيد نيز) 1389( نيا و قيدر ديباج

 ديگـران  اداره و درك توانـايي  اجتمـاعي،  ها هـوش  از نطر آن .هستند ارتباطات و رفتارها در گذارتأثير و مهم عوامل از دو
 ايـن  سـاختن  پذير انعطاف يبرا تلاشي هستند ها هيجان و گردد مي انساني ارتباطات در خردمندانه عملكرد سبب كه است

لذا نتايج اين تحقيق و نتايج تحقيقات مشابه، بيانگر اين اسـت كـه توانـايي     .اجتماعي و ادراك فردي حوزه در عملكردها
فروشندگان در مديريت احساسات خود، منجر به برقراري رابطه خوب با همكاران در جهت جلوگيري از تـنش در محـيط   



  
 

  1، شماره 14، دوره 1401 مديريت بازرگاني،  137

 
با توجه به آنكـه هـوش هيجـاني باعـث     . گردد وبه خود منجر به بهبود عملكرد فروشندگان ميكاري شده كه اين نيز به ن

ها در زمان جـذب نيـروي    ه كه فروشگاگردد  شود و با توجه به نتايح اين مطالعه، پيشنهاد مي انطباق افراد با محيط كار مي
حساسات خود و تشخيص احساسـات ديگـران، مـورد    انساني، با استفاده از آزمون هوش هيجاني، توان افراد را در كنترل ا

از طـرف  . گيري مربوط به استخدام قـرار دهنـد   سنجش قرار دهند و نمرات اين آزمون را به عنوان يك فاكتور در تصميم
شـود شـركت    هاي آموزشي هوش هيجاني كه توسط افراد متخصـص اداره مـي   شود كه كاركنان در دوره ديگر توصيه مي
  . باشد كه قابل آموزس، قابل انعطاف و متغير است يي ميها مهارتش هيجاني از نمايند، زيرا هو

  مديريت استرس
 مـديريت  هيجـاني،  هوش توسعه رويكرد با فروش نيروي عملكرد رفتاري هاي ويژگي از يكي حاضر، پژوهش نتايج طبق

 ـ جملـه  از. اسـت  معاني مختلفي داراي رواني فشار يا استرس اصطلاح. است استرس شـرايط   يـا  محيطـي  فشـارهاي  راث
 و خسـتگي  باشـد، سـبب   شـديد  و مكرر كه شرايطي در دهد مي آنها نشان به نسبت فرد كه واكنشي و انسان بر نامناسب
 ناميـده  اسـترس  شـود،  انسان تهديـد  زيستي ـ  رواني وحدت شود باعث كه عاملي كلي هرطور به. شود مي عصبي ناراحتي

 هاى حيطه در مذكور سازه روانشناسى، ادبيات در هيجاني هوش سازه پيدايش زمان از). 2014آن و پاركر، ـ   بار. (شود مي
 رابطـه  كـه  اند سعى كرده همواره پژوهشگران واقع، در. است گرفته قرار بررسى مورد كارى محيط و كار جمله مختلفى از

 متعددى، هاى پژوهش هاى يافته بر اساس ،مثال براى. آورند دست به شغلى موفقيت در مؤثر و مهم عوامل با را سازه اين
 و همـدلى  تـوان  افـزايش  دليـل  به هيجاني هوش اين كه معنادارى دارد و مستقيم رابطه شغلى رضايت با هيجاني هوش

 ، هيجـاني  هـوش  گلمـن،  اعتقـاد  بـه ). 2014آن و پاركر، ـ   بار(دهد  مي بهبود شغلى را عملكرد استرس، برابر در مقاومت
 افراد سلامت در هوش عاطفي .است روانى آشفتگى مهار و روانى هاى ضربه تحمل و ها تكانه و با استرس لهمقاب توانايى

 موجـود  اسـترس  از نگرانـى  و اضـطراب  هاى سـخت،  بيمارى نظير دشوار، هاى وضعيت با مواجهه هنگام و دارد مهمى اثر
 مغز توانايى عاطفي، هوش ىها مهارت كه داد نشان هاروارد دانشكده پزشكى در پيشين هاى پژوهش هاى يافته. كاهد مى
 بيشـترى  مقاومـت  هـا  بيمـاري  مقابل در بدن دفاعى دستگاه شود كه مي باعث و كند مى اضطراب تقويت با مقابله براى را

 در تعـديل  هيجـاني  هـوش  نقـش  دربـاره  ،)2011( و همكاران سياروچي ).1385 رجايى، نجابت و هاشميان،( داشته باشد
 سـازگارى  بـه  و دارد مى در امان استرس از را افراد هيجاني، هوش اشكال برخى كه بودند معتقد روانى سلامت و استرس

پيشـگيرى   اسـترس  از و دارد ارتبـاط  مثبـت،  حفظ خلـق  به گرايش با هيجان كنترل توانايى نمونه، براى. انجامد مى بهتر
 احسـاس  و بيشـتر  اجتمـاعى  حمايـت  از دارنـد،  را ديگران هاى نهيجا توانايي كنترل كه افرادي دادند نشان آنها. كند مى

هيجـاني   هـوش  كـه  افرادى دريافت كاركنان از نفر 400 بررسى در نيز) 1998( 1سارني .بهترى برخوردارند مندى رضايت
. انـد  تهداش ـ عملكـرد بهتـرى   و بـوده  برخوردار كار در بيشترى استقلال و سرزندگى نشاط، شادابى، از اند، داشته بيشترى
 .انـد  بـوده  برخوردار زندگى در موفقيت بيشترى و پيشرفت از و تر مقاوم استرس برابر در تر، خوشبين زندگى به همچنين

 افـراد  استرس در كاهش نهايت در و تعارضات حل و ابراز احساسات تكانه، كنترل موجب كه ييها مهارت از بنابراين يكي
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

1. Sarni 
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 در ايـن پـژوهش مـديريت   ). 2005 ،1دالسـكي  و كورسـر  گـوهم، (اسـت   جانيهوش هي مديريت فنون از آگاهي شود، مي

 هـدف  دهنده، راهبري آرامش افراد كنار در وقت زمان، گذران جسمي، مديريت آرامش :است استوار مفهوم پنج بر استرس
 زمـان،  مديريت جسمي، نتايج پژوهش حاضر نشان داد كه فروشندگان با داشتن آرامش. برنامه و توسعه اعتماد به نفس و

 هـوش  ظرفيت از بتواند تا توانند مي نفس به اعتماد توسعه و برنامه و هدف راهبري دهنده، آرامش افراد كنار در وقت گذران
و  قي ـداشـتن اهـداف دق  يك فروشنده با  نتايج پژوهش حاضر نشان داد كه .كنند استفاده فروش با رابطه در خود هيجاني
كنـد و   غلبـه  خـود  اسـترس  بـر  توانـد  مـي  برنامه يتعهد به اجرااهداف و  به دستيابي يبرا دقيق برنامه ، داشتنمشخص

 تمـرين،  مثبـت،  تفكـر . است ذهني حالت نوعي نفس به اعتماد. استرس خود را كنترل كند و عملكرد خود را بهبود بخشد
. است نفس به اعتماد انميز تقويت به كمك براي مفيدي هاي روش همگي افراد ساير با كردن صحبت و دانش آموزش،
 دسـت  بـه  تجربيات و ها توانايي ،ها مهارت به باور و) نفس عزت( ذهن و بدن پذيرش سلامتي، احساس از نفس به اعتماد
 ،)نفـس  عـزت ( ظـاهر  از رضـايت  عـدم  انتقـاد،  بـودن،  ناشناس از ترس: مانند عواملي نتيجه نفس به اعتماد كمبود .آيد مي

 .)2016، 2كي گلمن، بوياتزيس و مك(است  قبلي هاي شكست و دانش كمبود زمان، ضعيف مديريت آمادگي، عدم احساس
نفـس،   است، شناخت فرد توان در كه كارهايي ديگران، انجام به ي، كمكتأييد شخوي نتايج پژوهش حاضر نشان داد كه

 مؤثرس فروشندگان و كاهش استرس افراد بر روي اعتماد به نف با مثبت روابط دانش و توسعه امور، كسب داوطلبانه انجام
 برابـر  در را افـراد  هيجـاني،  كـه هـوش   اسـت  اين مؤيد نيز) 2002( سياروچي، دين و اندرسون پژوهش نتايج. خواهد بود

 هـاى  هيجان عواطف و تر بهينه مديريت كه ىطور به كند، مي كمك بهتر تطابق و سازگارى به و كند مى استرس محافظت
 بين رابطه هيجاني، ، هوش)2011( 3سياروچي، چن و كاپوتي پژوهش نتايج طبق همچنين .آورد مى پديد ديگران را و خود

عـدم   و اسـترس، نااميـدى   با كه است هايى ويژگى: شناختى روان انطباق( كند مى تعديل را شناختى روان و انطباق استرس
آموختني  مهارتي هيجاني، هوش اينكه درباره شگرانپژوه ساير هاي پژوهش نتايج به استناد با. دارد ارتباط اعتماد به نفس

 هـاي  قابليـت  هاي آموزشـي  كارگاه ايجاد با شود مي پيشنهاد بخشيد، بهبود را آن ميزان آموزش، طريق از توان مي و است
 ايجـاد  بـا  همچنـين، . بخشـيد  را در فروشندگان بهبود روابط دهي سامان و اجتماعي هاي آگاهي خودمديريتي، خودآگاهي،

 باعـث  كـه  عواملى به توجه و آموزش ضروري امكانات وجود امور، كردن روشن، ساده هاي رويه و ها روش مناسب، ساختار
ايجادكننـده   عوامـل  و ايجـاد  را مناسـب  كاري فضاي توان مي شود، مى صميمي روابط ايجاد و رفاه آنها و روحيه افزايش
ديگـران، فروشـنده از    بـا  اثـربخش  شود براي ارتبـاط  پيشنهاد مي ،اين بر علاوه. داد كاهش را شغلي فروشندگان استرس
عـلاوه بـر   . منظم داشته باشد و صحيح دخانيات، و همچنين ورزش و تنفس و سيگار كافي، عدم مصرف و مناسب خواب

 كارهاي به تر آسوده رواني با صورت، اين در كند آغاز آنها ترين مهم با را خود بايد كارهاي هميشه آنچه بيان شد فروشنده
 بهتـرين  با البته و باهم، را آنها همه هم، آن. دهد انجام را كارها همه حتما نبايد فروشنده ضمنا يك. پرداخت خواهد ديگر

 فرامـوش  وجـه  هيچ به را خود خانواده با وقت گذران فروشنده نبايد حاضر، يك پژوهش هاي طبق يافته همچنين! كيفيت

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Gohm, Corser & Dalsky 
2. Goleman, Boyatzis & McKee 
3. Ciarrochi, Chan & Caputi 
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ديگـر، پيشـنهاد    سـوي  از. نيست آرامش منابع ديگر با مقايسه قابل كرد، كسب خانواده كنار در توان مي كه آرامشي. كند
 شـدت  بـه  سـاده،  ظـاهر  بـه  تعهـد  همين دارد، باشد؛ كه هايي برنامه انجام به متعهد خودش درون واقعا شود فروشنده مي

 بايـد  حاضـر، فروشـنده   پژوهش هاي يافته طبق. دهد مي افزايش را ارتباط برقراري در موفقيت و استرس با مقابله قابليت
 بهتـر  خيلـي  و شـد  خواهـد  بيشتر زندگي از او لذت صورت، اين در. دهد توسعه را ديگران با خود كيفيت با و مثبت روابط
 مختلف امور و كارها داوطلبانه انجام به گاهي از طرفي، فروشندگان. كند برقرار سالم اي رابطه و درك را ديگران تواند مي
  .بود خواهد مؤثر او نفس به اعتماد روي بر شدت به بودن، داوطلبانه نفس همين. پردازندب

  شادكامي
 1شادكامي هيجاني، هوش توسعه رويكرد با فروش نيروي عملكرد رفتاري هاي ويژگي از يكي حاضر، پژوهش نتايج طبق
سـه   شـامل  شـادكامي  هـا  آن ديـدگاه  از كه اند داده ارائه را شادكامي از كلي مقياس يك )1987( 2كراسلند و آرجيل. است

 وجـود  عـدم . 1 دوره يـك  طـول  در رضـايت  سـطح  ميانگين. 2 شادي يا مثبت احساسات فراواني. 1: است عنصر اساسي
 :كه دارد مي بيان شادكامي تعريف در) 1983(آيزانك  همچنين). 1998آرجيل، (پريشاني  و اضطراب مانند احساسات منفي

بـا   ذاتـي  طـور  بـه  شادكامي در مثبت احساسات .شود مي برده نام پايدار گرايي برون عنوان به آن از كه است حالتي شادكامي
 بـا  توانـد  مـي  كـه  كنـد  مـي  ايجـاد  را حسـي  نتيجتـاً  و است ارتباط در افراد ديگر با خوشايند تعاملات و آسان پذيري جامعه
به  تواند مي كنند ايجاد شادكامي در منفي احساسات ها، اضطراب و ها نگراني اگر ديگر سويي از و باشند ارتباط در گرايي برون
) 2017( 3اسكات). 1999فرانسيس، (است  ارتباط در ناشادماني با خود كه شود ديده رنجوري روان و ثباتي بي شكل به آساني

 جهتـي  بـه  را دكاميشـا  از نظـرش  وي .كند مي تعريف خواهد، مي شخص آنچه كسب عنوان هب را شادكامي در تحقيقاتش
 همچنـين  .كننـد  مـي  كامـل  را شـخص  رضـايت  و رفاه كه است سلامتي و افتخار ثروت، قدرت، شامل كه دهد توسعه مي
 طرف از تعريف اين تاكنون كه كند مي تعريف خود شرايط از كامل رضايت زندگي، از لذت مداوم، رفاه عنوان بهرا  شادكامي
 رفـاه  و امنيـت  بـه  كانـت  بعـد  هاي دوره در. است نشده نقض )كنند مي توصيف رنج نبدو لذتي را شادكامي كه( سوداگران

 و نيازهـا  تمـام  از كامـل  رضـايت  در را شـادكامي  او. كنـد  مـي  اشاره شادكامي واژه براي مترادفي عنوان هب اجتماعي انسان
 اخلاقـي  طـور  به زندگي با ارتباط در شادي احساس و پرهيزكاري لذت، شادكامي تر ساده بيان به .داند شخص مي تمايلات
 رابطه )2008(4 ليوبوميرسكي و بوئم از ديد). 2017اسكات، ( است» خواهي مي تو آنچه« ساده طور به بلكه شادكامي نيست

 و داده سـوق  بهتـر  به عملكرد را كاركنان شاد احساسات ديگر عبارت به است، سويه دو نيروي فروش عملكرد و شادكامي
 معني بدين. است تأمل نيز قابل عملكرد بازخور لحاظ از كاركنان شادماني. شود مي موجب را شادي ساساح بهتر عملكرد

 را مـبهم  رويـداد  يـك  به همتايانشـان  نسبت كه رود مي بيشتري احتمال و ترند حساس ناشاد رويدادهاي به شاد افراد كه
 آسـيب  را هـا  آن هسـتند  احساسات منفـي  مستعد كه ديافرا به نامطلوب بازخور لحاظ اين از. كنند درك تهديد عنوان به

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Happiness 
2. Argyle & Crossland 
3. Scott 
4. Boehm & Lyubomirsky 
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   2018). كونها، و رگو(دارند  كمتري پذيري آسيب مثبت احساسات با افراد كه حالي در كند مي پذيرتر

 گرايـي و تقويـت   بـرون  زنـدگي، تقويـت   از لذت مهارت توسعه :است استوار مفهوم سه در اين پژوهش شادكامي بر
 هـاي  مـلاك  طبـق  بـر  فـرد  زنـدگي  كليت از كلي ارزيابي عنوان به را زندگي از لذت) 1976( 1ويتي و اندروز. بيني خوش
 وي كـه  معيارهـايي  بـا  فـرد  زندگي شرايط بين ي مقايسه از عبارت است زندگي از لذت .كنند مي وي، تعريف شده انتخاب
كـه   معيارهـايي  با شان زندگي شرايط كه كند مي تجربه را زيادي زندگي از لذت هنگامي افراد .است كرد خود تعيين براي
 از لـذت  كـه  منتقدنـد ) 2010( 3گوني، كلافـات و بويسـان  ). 2015، 2دينر(باشد  داشته مطابقت اند، كرده تعيين خود براي

 بـالا،  هيجـاني  هوش داراي افراد كه است آن امر اين علت .باشد مي بالا هيجاني داراي هوش افراد مهم داد برون زندگي
 مثبت، نتايج به رسيدن براي ها نگرش و رفتارها در را ادراك اين توانند مي و هستند ديگران خود و هيجانات درك به قادر
 شـادتر  خـود  زنـدگي  در كلـي  طـور  بـه  و كنند برخورد خود هيجانات با بود خواهند قادر بهتر در نتيجه، آنها. گيرند كار به

و  هيجاني هوش بين ي رابطه پژوهش چندين). 2008، 4، هانگ و ليلاو، وونگ(كنند  مي بيشتري لذت و احساس هودتند
 ي رابطه شده است، استفاده خودگزارشي هاي مقياس از آن در كه هايي پژوهش .اند داده قرار بررسي مورد را زندگي از لذت
 و كروسـو  مـاير،  ؛2011 ،و همكاران سياروچي(اند  آورده دست به لذت از زندگي و هيجاني هوش بين را متوسطي و مثبت
 و همبستگي مثبـت  است، شده استفاده هيجاني عملكردي هوش هاي مقياس از آن هايي كه در پژوهش). 2016 ،5سالوي
  ). 2011، و همكاران سياروچي(اند  گزارش داده زندگي از لذت و هيجاني هوش بين را ضعيفي
 و گرايـي  بـرون  نگـرش  دو توسـط  پيرامـون  طمحـي  از هـا  انسان ادراك و تفكر و نگرشة نحو ،6يونگ كارل نظر از
 تمايـل  رويكرد دو اين از يكي به ناخودآگاه صورت به افراد از يك هر كه دريافت يونگ. شود مي مشخص آن گرايي درون

 گـرا  بـرون  افـراد  .كننـد  مي رفتار رويكرد آن با مطابق و شده كشيده ها آن از يكي سمت به غريزي طور به و دارند بيشتري
 قـدرت  نقطه هم اين كه دهند مي نشان خود از بيشتري علاقه بيرون دنياي به كه هستند اجتماعي افرادي كلي تصور به
 اوقـات  اغلـب  و دارنـد  زيادية علاق مردم به كنند مي استفاده گرايي برون رويكرد از كه افرادي .است ها آن ضعفة نقط هم و

 سـازگاري  و دهند وقف بيرون محيط با را خودشان توانند مي راحتي به گراها برون. گذرانند مي ديگر هاي انسان كنار در را خود
 كـه  سـازد  فـردي  هـا  آن از تواند مي نيز باشد شده تعريف خيلي ها آن در ويژگي اين كه اگر و كنند ايجاد خود براي را نسبي
 كشـيده  بيـرون  دنيـاي  به بيشتر كه ندهست افرادي گرا برون افراد كلي طور به. دهند رنگ تغيير محيطي هر با هماهنگي براي
نتـايج پـژوهش حاضـر    ). 1390پورشـافعي،  و شوشتري زاده طالب(شوند  مي غافل خود بدني شرايط و خود از نيز يگاه و شده

 گرايـي  بـرون  توسط فروشنده سبب تقويت در جمع شنهاديارائه پزندگي و  در جديد افراد با تيمي، ملاقات كار نشان داد انجام
  .شود ه ميفروشند
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1. Andrews & Withey 
2. Diener 
3. Guney, Kalafat & Boysan 
4. Law, Wong, Huang & Li 
5. Mayer, Caruso & Salovey 
6 . Carl Jung 
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 انجـام  مطالعـات  اسـاس  بر. دارد انسان رفتار در بسزايي و خوب اتتأثير انديشي مثبت كه باورند اين بر نامتخصص 
 خطـر  در ديگـران  از كمتـر  درصد 30 بيفتد، اتفاق برايشان خوبي وقايع دارند انتظار كه افرادي پيتزبرگ دانشگاه در گرفته
 سـايرين  از كمتر بين خوش افراد كه دهد مي نشان را مشابهي نتايج نيز ميشيگان هدانشگا تحقيقات. هستند قلبي بيماري
 ـ در كه هايي يافته اساس بر طوركلي به. شوند مي قلبي سكته دچار  هـاي  انسـان  اسـت،  شـده  منتشـر  كانـادا  پزشـكي ة مجل
. دارند تري طولاني متوسط مرع و شوند مي ذهني و جسمي هاي ناتوانايي و اختلالات دچار كمتر سن، افزايش با بين خوش

عجولانـه،   قضـاوت  از زنـدگي، پرهيـز   در كـردن  فكر منفي، مثبت هاي موقعيت از نتايج پژوهش حاضر نشان داد اجتناب
فـردي و   ميـان  پذير توسط فروشنده سبب بهبـود تعـاملات   امكان كارهاي بر داشتن، و تمركز را منتظره غير حوادث انتظار

 كـه  اسـت كـه افـرادي    اين مؤيد نيز) 2015( پلوچت و كارل پژوهش نتايج .شود با ديگران مي فروشنده بيني ايجاد خوش
 و محـرك  نوعي آنها براي كار و هستند پرتحرّك و هستند، فعال كار انجام مشتاق دارند كارشان به نسبت مثبتي احساس
بهبـود عملكـرد    و مثبـت  احسـاس  بـا  ارتبـاط  در كـار  در در اين پژوهش به شادي آن بر علاوه .شود مي محسوب انگيزه

پـژوهش ليـري، ريلـي و بـراون      نتايج طبق همچنين. شد بررسي شناختي و احساسي عوامل نظر گرفتن در با و كاركنان
 همچنـين در . شـدند  تأييـد  عـاطفي  هـوش  مثبـت  عملكـرد  گرايي، لذت از زندگي و بازبودن بر برون مثبت تأثير، )2009(

 كـه  كننـدگاني  مشـاركت  هاي داده تحليل انجام داد هيجاني هوش و شادكامي مورد در )2013( و پتريد فورنهام كه پژوهشي
 طـور  بـه  رنجـوري  روان كـه  بود اين نمايانگر كامل كردند را شناختي توانايي و شخصيت شادكامي، عاطفي، هوش پرسشنامه

 توانـايي . بـود  ارتبـاط  در شادكامي با مثبتي طور به تجربه آزادي و گرايي برون كه صورتي در. است ارتباط در شادكامي با منفي
 تغييـرات  درصد90 از بيش عاطفي هوش كه داد نشان رگرسيون تحليل. نداشت ارتباط عاطفي هوش يا شادكامي با شناختي
 ـ داري معنـي  ارتبـاط  آزادي و گرايـي  بـرون  كه داشت، هرچند شادكامي با را ارتباط ترين قوي و دهد مي توضيح را شادكامي  اب
 شـود فروشـندگان   فلذا با توجه به نتايج اين تحقيق و تحقيقات مشابه پيشـنهاد مـي  ). 2013 پتريد، و فورنهام( دارند شادكامي
همچنين . وي شود زندگي از لذت قدرت كننده زائل تواند مي مورد اين. نباشند كننده نااميد و بد اخبار پيگيري دنبال به هيچگاه
 پيـدا  دسـت  زنـدگي  از لذت در نهفته آرامش به كند سعي و بپردازد جديد هاي تجربه به ضطراب،ا و ترس بدون بايد فروشنده

 جمـع،  واهمـه در  و تـرس  بـدون  و راحتي به كه بقبولاند خود به حاضر، فروشنده بايد پژوهش هاي طبق يافته همچنين. كند
 نبايـد  پژوهش، فروشـنده  هاي يافته طبق. قويت شودت او در گرايي برون آسايي معجزه طور بهكند تا  مطرح را خود پيشنهادهاي

 پيشنهاد نهايت در. قرار نگيرد تهديد معرض در او بيني دهد تا خوش سوق عادي غير و منتظره غير حوادث به نسبت را ذهنش
 ولانـه، عج قضـاوت  سايه زيرا در. بپردازهد مسائل قضاوت و تحليل به عجله و شتاب با هرگز نبايد فروشنده شود كه يك مي

  . يابد مي افزايش فروشنده در بيني خوش نابودي احتمال
نيـز   حاضـر  پـژوهش  هـاي  محدوديت به پايان در است لازم شود، مي رو روبه هايي محدوديت با پژوهشي هر كه آنجا از
 روش مصـاحبه  هاي محدوديت بايد بود، مصاحبه از استفاده با حاضر پژوهش در ها داده گردآوري اينكه به توجه با. كنيم اشاره

 هـا  يافتـه  ها و داده سوگيري نتيجه در و ها داده ثبت و ارائه در شونده مصاحبه و كننده مصاحبه توسط سوگيري احتمال جمله از
هـاي   فروشـگاه  در فـروش  نيـروي  عملكرد رفتاري هاي مؤلفهپيشايندهاي  پژوهش، ادبيات به بنا همچنين. گرفت نظر در را

 با رويكرد توسعه هوش هيجاني بـه موضـوع   تنها حاضر تحقيق در اينكه به توجه با و هستند چندبعدي و گسترده اي، زنجيره
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 از رويكـرد  اسـتفاده  بـه  توجه با اين، بر علاوه. نشدند بررسي فروش نيروي عملكرد بر آنها تأثير و ديگر عوامل شد، پرداخته
 بـا  را آمـده  دست به نتايج پذيري تعميم كه بود محدود كمي فرادا هاي تجربه و ها ديدگاه به ها يافته حاضر، تحقيق در كيفي

 با نظرسنجي تنها شده، ارائه الگوي كه است اين حاضر پژوهش مهم هاي محدوديت جمله از. كند مي مواجه هايي محدوديت
آن  نتـايج  تعميم در نتيجه در و شده انجام اي زنجيره هاي صنعت فروشگاه در فروش حوزه به آشنا نظران صاحب و خبرگان از

 در موجـود  هـاي  پوشـاني  هـم  و ها شباهت نظرگرفتن در با اين، بر افزون. شود رعايت احتياط جانب است نياز به ديگر صنايع
 باعـث  كـه  دارد وجـود  زمينـه  ايـن  در نيز مهمي هاي تفاوت عالي، مياني و سرپرستي، سطح فروش مديران مشاغل ماهيت

 پرداختـه  هـا  تفاوت اين به پژوهش اين در اما باشد؛ اري آنها بر اساس هوش هيجاني متفاوتهاي رفت مؤلفه از برخي شود مي
 بـه  اشـباع  نقطـه  بـه  رسـيدن  تـا  بايد پژوهشگر حاضر، تحقيق در مصاحبه روش از استفاده به توجه با نهايت، در .است نشده

 و نـدارد  همـراه  بـه  جديدي بيشتر، اطلاع هاي ادهد گردآوري كه است زماني اشباع نقطه از منظور و دهد ادامه داده گردآوري
 هـاي  داده از او برداشـت  چگونگي پژوهش و موضوع به نسبت پژوهشگر ديدگاه كه درحالي است، قبلي اطلاعات تكرار نوعي

  .است مؤثر نقطه اين به رسيدن سرعت در شده گردآوري
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 از استفاده با بنياد داده ي آزمون نظريه و خلق: فردي بين ارتباطات رد منافقانه رفتارهاي پديده كاوش .)1390(مصطفي  نژاد، هادوي
  .رفتاري مديريت دكتري رساله مدرس، تربيت دانشگاه فرد، حسن دانايي راهنمايي به اكتشافي، آميخته هاي روش پژوهش
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