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VENDEDORES EMOCIONAIS: Estudo da Relacao entre Inteligéncia Emocional e
Orientacao a Vendas e Orientacao ao Cliente

Introducao

O conceito de orientagdo ao cliente foi desenvolvido hd mais de 30 anos e é bastante explorado nos
estudos de marketing. Por outro lado, o conceito de inteligéncia emocional é mais recente, tendo sido
proposto como a capacidade de processar informacdes emocionais de forma acurada e eficiente a
partir de processos mentais de reconhecimento, regulagao e uso adaptativo das emogoes proprias e
alheias. O desenvolvimento da satisfagao dos clientes e a lucratividade de longo prazo estao
relacionadas aos vendedores com maior orientacao ao cliente, que por sua vez apresentam melhor
desempenho em vendas

Problema de Pesquisa e Objetivo

O objetivo desta pesquisa é identificar relagdes entre inteligéncia emocional de vendedores e
orientacao ao cliente e orientacao a vendas

Fundamentacao Teodrica

Realizou-se uma revisao da literatura sobre inteligéncia emocional de vendedores e orientagdo ao
cliente e aplicou-se dois instrumentos por meio de pesquisa de campo com 167 vendedores brasileiros:
(a) Escala de Orientacao a Vendas e Orientacdo ao Cliente (SOCO), desenvolvido Saxe e Weitz (1982),
para mensurar os niveis de orientagao ao cliente; (b) Escala de Inteligéncia Emocional de Wong e Law
(WLEIS), desenvolvido por Wong e Law (2002) para mensurar os tracos de inteligéncia emocional
Metodologia

Com o objetivo de identificar as relagoes entre inteligéncia emocional de vendedores e orientagao ao
cliente e orientacdo a vendas foram utilizadas duas escalas para medir os constructos que juntamente
com dados demograficos compuseram um questionario de autopreenchimento eletronico. As
normalidades foram testadas com Kolmogorov-Smirnov, e em funcao dos resultados foram conduzidas
as correlagoes e testes de hipdteses apropriados

Analise dos Resultados

Encontrou-se alta correlacao positiva entre as pontuagoes de orientacdo ao cliente e a Inteligéncia
emocional total, avaliacdo das proprias emogdes e regulacao das emocoes. Ja para a orientacao a
vendas, encontrou-se alta correlacdao negativa com Inteligéncia emocional total e avaliacdo das
proprias emogoes. Adicionalmente, foi possivel constatar que a idade parece estar correlacionada com
a avaliacdo das proprias emocoes

Conclusao

A orientacgdo ao cliente é cerca de 6% explicada pela avaliacdo das proprias emocgoes, 24% pela
regulacao das emocoes e 10% pela inteligéncia emocional total, ou seja, vendedores que tém melhor
compreensdo das razoes de seus sentimentos, maior consciéncia dos motivos de seu grau de felicidade
e sao capazes de controlar seu temperamento, acalmando-se rapidamente quando estdo irritados, sao
mais orientados ao cliente. No oposto, individuos que apresentaram altos indices de orientacdo a
vendas tem menor inteligéncia emocional total e possui menores escores da avaliacdao de suas proprias
emocoes
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