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EMOCIONALNA INTELIGENCIJA I USPEH U PRODAII

Kakve veze imaju emocije i prodaja? Ako ste se do sada bavili bilo kakvom vrstom
prodajom onda vam je sigurno jasno da imaju velike veze.

Emocije olaksavaju i pospesuju prodaju. Emocije mogu da upropaste prodaju. Osecanje
straha i nepoverenja su velika prepreka tokom prodajnog procesa, a sigurnost i poverenje
¢ine prodaju mogucéom. Kupci koju se osecaju prijatno su spremniji da saraduju sa vama.
Otvoreniji su.
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Pored toga, emocije koje u sebi ,ima” prodavac su takode veoma vazZne za uspesSnu
prodaju. Motivisan prodavac, pun entuzijazma i optimizma, je prodavac koga svaki kupac
zeli. S druge strane, neraspolozenog, neprijatnog, utucenog prodavca, svako do nas bi
najradije izbegao.

Prodajom mi prodajemo i prenosimo na kupca emocije. Emocije koje imamo u vezi naseg
proizvoda ili usluge, emocije koje imamo u vezi nase firme i naseg posla.

Samopouzdanje, samopostovanje, optimizam, motivacija su sami po sebi emocije ili su sa
njima organski povezani. Kada u taj miks dodamo i empatiju, onda imamo jedan veoma
mocan ,koktel* koji prodaju ¢ini mogucom.

Sve navedeno je deo neCega Sto se zove emocionalna inteligencija za koju brojna
istrazivanja, ali i zdrav razum, pokazuju da je odgovorna za veliki deo naseg uspeha, kako

u poslu i prodaji, tako i generalno u zivotu.

Sta je to emocionalna inteligencija?

Emocionalnu inteligenciju (EI) moZzemo definisati miks razliCitih sposobnosti: sposobnost da
prepoznamo i razumemo sopstvene emocije, ali i emocije drugih ljudi; sposobnost empatije;
sposobnost da umemo pozitivho da uticemo na druge, ali i na sebe. I poslednje, ali ne i
najmanje vazno, sposobnost da spoznamo sebe, da bude svesni svojih osobina, kvaliteta i
mana, liénih vrednosti, uverenja, motivacije, kao i sposobnost da ,shvatimo” kako nas drugi

dozivljavaju.

U nastavku teksta mozete nadi kraci opis nekoliko klju¢nih oblasti emocionalne inteligencije.
Samosvesnost podrazumeva nasu sposobnost da sebe upoznamo i da (u odredenoj meri)
objektivho procenimo sopstvene vrline i mane, nase licne vrednosti, ciljeve, glavne
pokretace, demotivatore...

Da bi neko bio emocionalno inteligentan, klju¢no je da ume da prepozna svoje emocije, ali

da pre toga bude svestan da uopste nesto oseca, tj. da je u kontaktu sa sopstvenim
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emocijama, da ih ne potiskuje, ali i da ih ne ispoljava ,nekontrolisano”. Povezano sa tim,
vazno je i da umemo da prepoznamo emocije kod drugih ljudi.

Upravljanje emocijama predstavlja nasu sposobnost da kontroliSemo svoje ponasanje kada
smo pod uticajem jakih neprijatnih, ali ponekad i prijatnih emocija. Pored toga, upravljanje
emocijama ima i svoju ,naprednu” verziju a to je da umemo da uticemo na javljanje
prijatnih emocija u nama samima.

Empatija podrazumeva sposobnost da razumemo, ali i da ,osetimo’ Sta druga osoba oseda,
kao i da razumemo Sta oseca i zbog ¢ega osecéa. U poslovnom okruzenju, veoma je vazno i
razumeti kako druga osoba razmislja, koji je njen ,ugao gledanja”’, kao i zbog Cega se
ponasa na nacin na koji se ponasa. Vazno je i da empatiju ne meSamo sa saosecanjem i
sazaljenjem. Kada smo u ulozi prodavca nas posao nije da zalimo kupca ili da tugujemo
zajedno sa njim, ve¢ da ga saslusamo, razumemo i ponudimo mu ono S$to njemu resava

problem koji ima.

Povezanost emocionalne inteligencije i uspeha u prodaji

EI na razli¢ite nacine pozitivho utiCe na uspeh prodavaca. Brojna istrazivanja su te time
bavila, a jedno od najpoznatijih jer u radeno u Met Life-u. Njihov fokus je bio na optimizmu
prodavaca zivotnih osiguranja. Rezultati do kojih su dosli su bili veoma indikativnih -
optimisti¢ni prodavci su za 37% bili uspesniji od svojih pesimisticnih kolega. Pored toga,
optimisti¢ni prodavci su manje skloni da odustaju i da zbog odbijanja od strane klijenata
daju otkaz. Sustina je u tome da je optimizam za prodavce pravo ,gorivo" i pomaze im da
prevazidu teSke trenutke i nastave da idu ka svome cilju.

Sposobnost upravljanja emocijama i nosenja sa stresom su joS jedan aspekt EI koji je
veoma vazan za uspeh kako u prodaji, tako i generalno na poslu. Rezultati istrazivanja koje
je obavljeno sa menadzerima maloprodajnih objekata u SAD su pokazali da je vestina
upravljanja stresom direktno povezana sa profitom, prodaji po kvadratnom metru i prodaji
po saradniku. Menadzeri koju uspesno kanaliSu svoj stres i ne prenose ga na svoj tim su
bolji, kako za svoj tim tako i za kompaniju u celini.

Negativnhe emocije i njihovo nekontrolisanje je takode povezano sa uspehom u prodaji o
¢emu nam govore istrazivanja radena u call centrima u Britaniji. Pored toga, EI je posebno
vazna kada prodavci dolaze u kontakt sa veoma teskim kupcima, jer u tim situacijama samo
izrazito visoko emocionalno inteligenta osoba moZze ostvariti povoljan ishod, kako za sebe i

kompaniju u kojoj radi, tako i za navedene kupce.

Unapredenje emocionalne inteligencije?
Biti svestan znacaja EI je jedna stvar, ali biti sposoban da je kod sebe unapredimo, to je

sasvim druga stvar. Da bismo sebe unapredili, klju¢no je slede¢e — da smo motivisani za
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promenu, da smo svesni Sta trebamo da promenimo i da znamo kako to da uradimo. Brojni
su nacini na koje mozemo raditi na unapredenju nivoa EI, a za kraj ovog teksta, sa vama
¢emo podeliti nekoliko konkretnih saveta koji vam u tome mogu biti od pomodi.

1. Analizirajte vase prodajne sastanke. Pitajte sebe sSta je bilo dobro, a Sta ste mogli bolje
da uradite. Ako idete sa sastanak sa kolegom, onda obavezno jedan drugome dajte
fidbek. Klju¢no je da taj fidbek bude konkretan, da vama bude jasno u ¢emu ste dobri a
Sta trebate da unapredite.

2. Analizirajte sa kakvim vam kupcima prodaja dobro ide? Zbog ¢ega bas sa njima?
Analizirajte sa kakvim vam kupcima prodaja slabo ili nikako ne ide? Zbog Cega bas sa
njima? Sta Cete kod sebe promeniti da biste i sa njima uspesno obavljali prodaju?

4, Analizirajte vase emocionalne ispada - situacije u kojima ste preterano odreagovali.
Situacije u kojima ste imali osec¢aj da emocija upravljaju vama a ne vi njima. Situacije
kada ste rekli ili uradili ne$to pa zbog toga momentalno zazalili. Sta vam takve situacije
govore o vama? Gde ste slabi, koji su vasi okidaci, vase slabe tacke?

5. Postavite sebi ciljeve i obavezno ih zapisite. Ciljevi ¢e vam davati snagu da istrajete
kada vam se ucini da je situacija beznadezna. Veoma je vazno da i vi imate svoje
ciljeve, a ne samo one koji su vam postavljeni od strane kompanije. Kompanijski ciljevi
su tu da vas usmeravaju, ali vasi ciljevi, kako li¢ni tako i poslovni, su tu da vas

motivisu.



