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Resumen

Este analisis bibliométrico examina la relacion entre inteligencia emocional (IE) y el desempefio en
ventas a partir de 51 articulos publicados entre 2005 y 2025, recuperados de Dimensions y Lens,
utilizando VOSviewer para el andlisis visual y filtros tematicos para la depuracion de la muestra. El
estudio identifi-ca patrones conceptuales, evolucion temporal y los trabajos mas citados en esta linea de
investigacion. Los hallazgos muestran que la IE se asocia con un mejor desempefio comercial, aunque
la evidencia no es concluyente ni uniforme. A partir de esta base, se propone un enfoque diferenciado:
entender la IE no como un factor decisivo en todos los contextos de venta, sino como una ventaja cuyo
impacto de-pende del tipo de venta. Si bien puede ser beneficiosa en cualquier profesion —al favorecer
la autorregu-lacion emocional, la colaboracion y el manejo del estrés—, su relevancia en ventas se
intensifica cuan-do la interaccion exige adaptacion constante, lectura emocional y toma de decisiones en
tiempo real, co-mo ocurre en las ventas consultivas. En cambio, en contextos mas estructurados y
repetitivos —como la venta de mostrador—, su influencia puede ser limit-ada o incluso irrelevante.

Palabras clave: Inteligencia emocional, Desemperio en ventas, Venta consultiva, Venta adaptativa,
Ventas B2B
Codigos JEL: M31, J24, D91, M12, M10.

Abstract

This bibliometric analysis examines the relation-ship between emotional intelligence (EI) and sales
performance based on 51 articles published be-tween 2005 and 2025, retrieved from Dimensions and
Lens, using VOSviewer for visual analysis and thematic filters for sample refinement. The study
identifies conceptual patterns, temporal trends, and the most frequently cited works within this line of
research. Findings indicate that EI is asso-ciated with improved sales performance, although the
evidence is neither conclusive nor consistent. Building on this, the study proposes a differentiat-ed
approach: understanding EI not as a decisive factor across all sales contexts, but as an ad-vantage whose
impact depends on the type of sale. While EI may be beneficial in virtually any profession—by
supporting emotional self-regulation, collaboration, and stress manage-ment—its relevance in sales
increases in contexts that require continuous adaptation, emotional awareness, and real-time decision-
making, such as consultative selling. Conversely, in more struc-tured and repetitive environments—Ilike
over-the-counter sales—its influence may be limited or even negligible.

Key words: Emotional intelligence, Sales performance, Consultative selling, Adaptive sales, B2B sales
JEL Codes: M31, J24, D91, M12, M10.
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Introduccion

En contextos de alta competencia, resulta esencial que las organizaciones adopten estrategias que
fortalezcan su rentabilidad (Moarri-Ibarra et al., 2025). Entre los factores que contribuyen a este objetivo,
destaca el desempefio comercial, especialmente en el area de ventas, la cual representa un proceso

fundamental para alcanzar los objetivos organizacionales (Comendeiro, 2022)

En este marco, la inteligencia emocional juega un papel determinante, ya que influye en la creatividad
de los representantes de ventas y en sus principales resultados laborales, 1o que sugiere que un alto nivel de
inteligencia emocional puede potenciar su efectividad y desempefio en el mercado (Lassk & Shepherd,

2013).

Goleman (1995) define la inteligencia emocional como “la capacidad de reconocer nuestros propios
sentimientos y los de los demas, de motivarnos y de manejar adecuadamente las relaciones”. De manera
complementaria, Yadav y Jain (2020) la conceptualizan como la habilidad de una persona para identificar
y gestionar eficazmente tanto sus propias emociones como las de los demas, en contextos individuales y
grupales. Desde un enfoque aplicado, Martinez y Villarreal (2024) sostienen que el desarrollo de la
inteligencia emocional constituye un componente clave en el dmbito profesional. En consecuencia, el
presente articulo se centra en analizar su impacto en el desempefio de los vendedores.

Devi et al. (2023) mencionan que la inteligencia emocional es una habilidad clave en el ambito de las
ventas, ya que permite a los vendedores gestionar sus emociones de manera estratégica para mejorar su
desempefio. Esta capacidad abarca aspectos como el autoconocimiento, la regulacion emocional, la empatia
y las habilidades interpersonales, los cuales resultan esenciales para generar confianza con los clientes,
comunicarse de manera efectiva y adaptarse a diversas situaciones. Mas alla del dominio del producto o de
las destrezas técnicas, el éxito en ventas depende en gran medida de la capacidad de los vendedores para

establecer vinculos solidos con sus clientes

Aquellos con un alto nivel de inteligencia emocional logran interpretar mejor las emociones de los
demas, negociar de manera mas eficaz y sobrellevar la presion y el rechazo con mayor resiliencia, lo que
les permite ofrecer una mejor calidad en el servicio. En este sentido, Escamilla-Vielma y Segovia-Romo
(2024) destacan que, en el ambito de la venta directa, la calidad del servicio al cliente se convierte en un
factor diferenciador clave frente a la competencia.

Aunque diversos estudios han explorado la relacion entre inteligencia emocional y desempefio en

ventas desde un enfoque empirico, se ha prestado poca atencion al analisis bibliométrico de esta linea de

investigacion (Jennings & Palmer, 2007; Kidwell et al., 2011; Pettijohn et al., 2010).
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Metodologia

Para la recoleccion de datos se utilizaron dos bases académicas reconocidas: Dimensions y Lens.
Dimensions y Lens son bases de datos académicas especializadas en la recuperacion y analisis de
publicaciones cientificas. Su uso en esta investigacion se limita a la bisqueda, depuracién y organizacion

de articulos relevantes dentro del marco metodologico de analisis bibliométrico.

La blsqueda en ambas plataformas se realizo el 19 de marzo de 2025. En Dimensions, se aplico la
ecuacion exclusivamente en los campos de titulo y resumen, lo que arrojé un total de 36 articulos. Por su
parte, en Lens, se utiliz6 la misma ecuacion dentro de la categoria de obras académicas, obteniendo 303

articulos. En conjunto, ambas blisquedas generaron un total inicial de 339 registros.

La busqueda se restringi6 al periodo comprendido entre 2005 y 2025, a fin de analizar la evolucion

de la literatura en los ultimos veinte afios.
La ecuacion de busqueda utilizada fue la siguiente:

("sales performance" OR "sales success" OR "sales effectiveness" OR "sales productivity") AND

("emotional intelligence" OR "EQ")

Esta combinacion de términos permitid recuperar estudios que exploran la relacion entre la
inteligencia emocional y el desempefio en ventas, asegurando la relevancia tematica de los documentos

identificados.

Posteriormente, se eliminaron 42 registros duplicados o invalidos, quedando una base de datos

consolidada de 297 articulos inicos. A esta base se le aplicaron dos filtros de depuracion:

Primer filtrado: se descartaron todos aquellos articulos que, tras la lectura de titulo y resumen, no
abordaban simultaneamente los conceptos de inteligencia emocional y ventas. Esto redujo la muestra a 70

articulos.

Segundo filtrado: se realizo una revision detallada de los resumenes, descartando aquellos estudios
que, pese a mencionar la inteligencia emocional, no abordaban su relacion con el desempefio en ventas de
forma clara o prioritaria. Se excluyeron, por ejemplo, investigaciones centradas en liderazgo de altos
mandos, atencion al cliente o dindmicas organizacionales generales. Se conservaron unicamente aquellos
trabajos que establecieran un vinculo explicito entre la IE y el rendimiento comercial, ya fuera desde un
enfoque directo o a través de variables asociadas como la adaptabilidad, el compromiso o la satisfaccion
laboral. Tras este proceso, se obtuvo una base final de 51 articulos centrados en la relacion entre inteligencia

emocional y desempefio en ventas.

A partir de esta base final, se realiz6é un analisis bibliométrico descriptivo y visual, que incluyo la

coocurrencia de términos clave, la evolucion temporal de publicaciones y los articulos mas citados.
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Para el analisis de coocurrencia de términos, se utilizé el software VOSviewer (version 1.6.20). El
analisis se baso en los campos de titulo y resumen de los articulos, seleccionando tnicamente los términos
que aparecieran al menos 10 veces en la base de datos. De un total de 1352 términos extraidos, 14
cumplieron con este umbral, de los cuales se seleccionaron los 8 mas relevantes (60%) para construir el

mapa de coocurrencia.

Para asegurar la unificacion de términos clave, se utilizé un archivo thesaurus en formato .txt que
agrup0 variantes semanticas como “salesperson” y “sales person”, o “emotional intelligence” y “EQ”. Este

recurso permitido mejorar la precision del analisis visual.

El conteo aplicado fue de tipo binario, lo cual considera inicamente la presencia de un término dentro
de cada documento, sin ponderar la frecuencia. Esta opcion fue seleccionada para evitar sesgos provocados
por repeticiones excesivas de ciertos términos en textos individuales. Cabe sefialar que una limitacion
metodoldgica de esta revision es que la recoleccion de datos se restringio tinicamente a las bases Dimensions
y Lens, dejando fuera otras fuentes relevantes como Web of Science o Scopus. Esto podria haber excluido

articulos de alto impacto indexados en dichas plataformas.

Resultados

Coocurrencia de términos

El analisis de coocurrencia permiti6 visualizar las relaciones conceptuales mas destacadas dentro de
la literatura cientifica sobre inteligencia emocional y desempefio en ventas. La Figura 1 presenta el mapa
resultante, en el que se muestran los términos mas representativos agrupados por afinidad semantica, segiin

su aparicion conjunta en los titulos y resimenes de los articulos analizados.

En la figura 1 Se observa una conexion clara entre los términos "emotional intelligence" y "sales
performance", lo que respalda el enfoque central del presente estudio. También aparecen con fuerza los
términos "salesperson", "study" y "research", lo cual refleja que la mayoria de los trabajos analizados
abordan esta relacion desde una perspectiva empirica y centrada en el vendedor. En cambio, los términos
"data" y "effect", que forman un grupo menos conectado, podrian estar asociados a estudios de tipo mas

cuantitativo, aunque con menor protagonismo dentro del conjunto de publicaciones.
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Figura 1. Mapa de coocurrencia de términos
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Evolucion temporal de publicaciones

El analisis temporal de la produccion cientifica sobre inteligencia emocional y desempefio en ventas
evidencia una trayectoria irregular a lo largo de las dos ultimas décadas como se muestra en la Figura 2.
Aunque el volumen de publicaciones fue bajo hasta 2010, se registran incrementos puntuales en 2011 y
2015, con siete articulos cada afno. En la Gltima década, el interés se ha mantenido relativamente estable,
con picos recientes en 2021 y 2023. Sin embargo, el afio 2022 no registroé publicaciones, lo que refuerza la
naturaleza intermitente de esta linea de investigacion. La cifra mas baja en 2025 puede atribuirse a que el

aflo aun no concluye.
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Figura 2. Numero de publicaciones por afio (2005-2025)
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Articulos mas citados

Para identificar los estudios con mayor impacto académico en esta linea de investigacion, se reviso
el nimero de citas acumuladas por los 51 articulos que conforman la base final. Esta revision permite
reconocer cudles han sido los trabajos mas influyentes en el estudio de la relacion entre inteligencia
emocional y desempefio en ventas. Si bien las plataformas Dimensions y Lens proporcionan conteos de citas
automaticos, se realizo una verificacion manual de cada articulo para asegurar la precision de los datos.
Durante este proceso se identificaron algunas discrepancias entre las bases, por lo que se optd por utilizar
el conteo mas reciente y confiable para cada caso, con el fin de garantizar la validez de la clasificacion.

En la Tabla 1 se presentan los diez articulos mas citados, lo cual permite visualizar de forma
comparativa los estudios con mayor reconocimiento dentro de la literatura cientifica. Esta informacion no
solo da cuenta del impacto académico de cada publicacidn, sino que también sirve como punto de partida
para analizar como ha evolucionado el enfoque teérico y metodoldgico en este campo.

La Figura 2 y la Tabla 1 analizan dimensiones distintas del estudio. Mientras que la Figura 2 presenta
la evolucion temporal del niimero de publicaciones, la Tabla 1 identifica los articulos mas citados, sin

relacion directa entre ambos elementos.
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Autor(es) Afo Titulo Revista Citas
Kidwell, B., Hardesty, D. 2011 Emotional intelligence in marketing Journal of Marketing 105
M., & Sheng, S. exchanges
AlDosiry, K. S., Alkhadher, 2016 Relationships between emotional Revista de Psicologia del 76
O.H., AlAqraa’, E. M., & intelligence and sales performance Trabajo y de las
Anderson, N. in Kuwait Organizaciones
Rozell, E. J., Pettijohn, C. 2006 Emotional intelligence and Journal of Marketing 63
E., & Parker, R. S. dispositional affectivity as Theory and Practice
predictors of performance in
salespeople
McFarland, R. G., Rode, J. 2016 A contingency model of emotional ~ Journal of the Academy of 39
C., & Shervani, T. A. intelligence in professional selling Marketing Science
Kadi¢-Maglajli¢, S., Vida, 2016 Clarifying the influence of Journal of Business & 37
I., Obadia, C., & Plank, R. emotional intelligence on Industrial Marketing
E. salesperson performance
Jennings, S., & Palmer, 2007 Enhancing Sales Performance Organisations & People 35
B.R. Through Emotional Intelligence
Development
Briggs, E., Kalra, A., & 2018 Contrasting effects of salespeople’s Journal of Business & 28
Agnihotri, R. emotion appraisal ability in a Industrial Marketing
transaction-oriented environment
Gignac, G., Harmer, R., 2012 EI training and sales performance Cross Cultural 28
Jennings, S., & Palmer, B. during a corporate merger Management: An
International Journal
Kidwell, B., Hasford, J., 2021 Emotional Calibration and Journal of Marketing 27
Turner, B., Hardesty, D. Salesperson Performance
M., & Zablah, A. R.
Bande, B., & 2015 How and when does European 12

Fernandez-Ferrin, P.

emotional intelligence influence
salesperson adaptive and proactive
performance

Management Review

A continuacién, se presentan breves descripciones de cada uno, con el objetivo de destacar sus
principales hallazgos, enfoques tedricos y aportaciones al estudio de la inteligencia emocional en el
desempefio en ventas.

Kidwell et al. (105 citas) Emotional Intelligence in Marketing Exchanges — Journal of Marketing

A través de tres estudios de campo, los autores demuestran que la inteligencia emocional se asocia
positivamente con el desempefio en ventas y la retencion de clientes. Los vendedores con mayor inteligencia
emocional no solo generan mas ingresos, sino que también establecen una mayor retencion de clientes.
Ademas, se observa que su impacto se amplifica cuando se combina con una fuerte orientacion al cliente y
habilidades de influencia.

AlDosiry et al., 2016 (76 citas) Relationships between emotional intelligence and sales performance
in Kuwait

El estudio examind si la inteligencia emocional (IE) predice el desempefio en ventas entre 218
vendedores de 24 agencias automotrices en Kuwait. Se usaron dos instrumentos: el AES para el modelo de

habilidad y el EIS para el modelo de rasgo. Los resultados mostraron una correlacion negativa débil entre

Vol. 11. Nim. 4
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el AES y el desempefio total. No se halld relacion significativa con el EIS. Sin embargo, hubo una leve
correlacion positiva entre la IE rasgo (EIS) y algunas métricas objetivas de ventas.

Rozell et al. (63 citas) Emotional Intelligence and Dispositional Affectivity as Predictors of
Performance in Salespeople — The Journal of Marketing Theory and Practice

Este estudio concluye que la inteligencia emocional esta positivamente relacionada con el desempefio
en ventas, consolidandose como un predictor significativo del rendimiento comercial.

McFarland et al. (39 citas) A Contingency Model of Emotional Intelligence in Professional Selling
—Journal of the Academy of Marketing Science

Este estudio plantea que, a pesar de la amplia atencion que ha recibido la inteligencia emocional por
parte de los profesionales, la evidencia empirica sobre su impacto directo en el desempefio en ventas ha sido
limitada. En respuesta, los autores proponen un modelo contingente, donde la inteligencia emocional actiia
como un moderador que atenua los efectos negativos del estrés laboral sobre el desempefio y la orientacion
al cliente. Esta perspectiva sugiere que el valor de la inteligencia emocional depende en gran medida del
contexto en el que se aplica.

Kadic-Maglajlic et al. (37 citas) Clarifying the Influence of Emotional Intelligence on Salesperson
Performance — Journal of Business and Industrial Marketing

El estudio analiza como la inteligencia emocional puede convertirse en un motor de alto desempefio
en ventas. Se identifican dos comportamientos clave que explican esta relacion: la venta adaptativa,
entendida como la capacidad del vendedor para ajustar su enfoque segun las caracteristicas del cliente, y la
orientacion al cliente, centrada en generar valor en la relacion. Ambos comportamientos actuan como
mediadores entre la inteligencia emocional y el rendimiento.

Jennings & Palmer (35 citas) Enhancing Sales Performance Through Emotional Intelligence
Development

Este estudio experimental evalué el impacto de un programa de desarrollo en inteligencia emocional
sobre vendedores, comparando sus resultados con un grupo de control. Los participantes mejoraron su
inteligencia emocional en un 18 % y aumentaron sus ingresos en un 12 %, mientras que el grupo de control
present6 una disminuciéon en ambos indicadores. Se trata de uno de los primeros estudios en reportar mejoras
directas en ingresos por ventas como resultado de una intervencion enfocada en inteligencia emocional, lo
que aporta evidencia empirica valiosa sobre su aplicabilidad practica.

Briggs et al (28 citas) Contrasting effects of salespeople’s emotion appraisal ability in a transaction-
oriented environment

El objetivo del estudio fue explorar como la capacidad de los vendedores para interpretar emociones

influye en su desempefio laboral dentro de un entorno transaccional. Los hallazgos muestran efectos
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opuestos: por un lado, esta habilidad mejora el servicio al cliente y, con ello, las ventas. Por otro, también
incrementa el agotamiento emocional, lo que afecta negativamente el rendimiento.

Gignac et al (28 citas) El training and sales performance during a corporate merger

El estudio analiz6 los efectos de un programa de capacitacion en inteligencia emocional aplicado a
vendedores. Los participantes que recibieron la formacion mostraron mejoras significativas en sus niveles
de IE, asi como un desempeiio superior en ventas respecto al grupo sin intervencion. Los resultados indican
que la capacitacion en IE no solo fortalece competencias emocionales, sino que también se traduce en
beneficios comerciales. Este hallazgo refuerza el valor estratégico de entrenar la IE en entornos de ventas.

Kidwell et al. (27 citas) Emotional Calibration and Salesperson Performance

Los autores plantean que la relacion entre inteligencia emocional y desempefio en ventas puede
comprenderse mejor si se considera el nivel de confianza que tiene el vendedor en su capacidad para
gestionar emociones, lo que se denomina autoeficacia emocional (ESE). Identifican que el rendimiento
disminuye cuando esa confianza es excesiva o insuficiente, y mejora cuando hay un equilibrio entre
percepcion y habilidad real. El estudio subraya que la ESE es un componente clave —aunque poco
explorado— dentro de la competencia emocional en ventas.

Bande y Ferndndez-Ferrin (12 citas), How and When Does Emotional Intelligence Influence
Salesperson Adaptive and Proactive Performance

Este estudio explora la relacion entre la inteligencia emocional y el desempefio adaptativo y proactivo
de los vendedores, en especial en contextos donde las demandas laborales no pueden anticiparse con
claridad. A partir de informacion recabada de vendedores industriales y sus supervisores, se identifico que
la IE incide de forma positiva en ambos tipos de desempefio, al incrementar la autoeficacia percibida y la
motivacion intrinseca. Asimismo, se observd que dicho efecto esta condicionado por el nivel de apoyo

organizacional percibido y por la capacidad del vendedor para sobreponerse a situaciones adversas.

Discusion

Si bien la inteligencia emocional puede representar una ventaja en cualquier entorno profesional, su
verdadero potencial se revela cuando el vendedor se enfrenta a contextos complejos que exigen una lectura
emocional precisa del cliente y una respuesta estratégica en tiempo real. Es decir, aunque la IE aporta
beneficios en el dia a dia —como la gestion del estrés, la automotivacion o el trabajo colaborativo—, su
impacto se intensifica en los momentos criticos de interaccion con el cliente, especialmente en las ventas
adaptativas. En estos escenarios, donde no basta con repetir un guion o simplemente ser amable, la capacidad
del vendedor para ajustar su enfoque con base en las sefiales emocionales del comprador puede marcar la
diferencia entre cerrar o perder la venta. Aqui es donde la IE deja de ser solo "algo deseable" y se convierte

en un diferenciador.
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La literatura revisada muestra una tendencia general a considerar la inteligencia emocional como una
competencia clave para lograr un desempefio exitoso en ventas. Sin embargo, los hallazgos evidencian
ciertos matices: no existe consenso absoluto ni evidencia contundente que confirme que la IE por si sola
garantice un mejor desempeio. Esta falta de contundencia plantea una pregunta necesaria: ;es la inteligencia
emocional realmente una ventaja universal en ventas, o solo en ciertos tipos de interacciones comerciales?

Todo apunta a que su verdadero poder se manifiesta cuando el proceso de venta exige adaptacion,
empatia estratégica y una lectura emocional del cliente, como ocurre en una venta consultiva. En contextos
mas transaccionales —como la venta de mostrador—, su impacto podria ser marginal o incluso irrelevante.
En este trabajo, se entiende por venta adaptativa la capacidad del vendedor para ajustar su comportamiento
durante la interaccion con el cliente, con base en la informacion que obtiene de la situacion de venta (Rianita,
2022).

Para visualizar la relacion entre inteligencia emocional, desempefio y adaptabilidad en ventas, se
presenta la Figura 3. Esta resume graficamente como la IE influye en el desempefio general y como su

relevancia se incrementa a medida que el proceso de venta requiere mayor adaptabilidad.

Figura 3. Influencia de la inteligencia emocional en el desempeiio laboral y su relevancia creciente en ventas
adaptativas

A. La IE mejora el desempefo B. En ventas mas adaptativas,
en cualquier profesion la IE se vuelve mas necesaria

Desempeno
Necesidad de inteligencia emocional

Nivel de inteligencia emacional Nivel de adaptabilidad en la venta

En términos generales, se observa una correlacion positiva entre inteligencia emocional y rendimiento
comercial, segtn lo reportado en algunos estudios incluidos en este articulo.

Algunos autores han planteado que la inteligencia emocional podria desempefiar un rol mas bien
moderador, atenuando las condiciones adversas que afectan el desempefio comercial. McFarland et al.
(2015), por ejemplo, sostienen que la IE no genera automaticamente mejores resultados, sino que ayuda a
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reducir los efectos negativos del estrés laboral. Este enfoque refuerza lo planteado en el parrafo anterior: el
impacto de la IE no es uniforme, sino que depende en gran medida del contexto en el que se aplica y del
tipo de interaccion comercial. Incluso autores como De La Cruz et al. (2014) encontraron una correlacion
moderada y menor a la esperada.

Como parte de esta discusion, y con el objetivo de identificar tendencias recientes en la literatura, se
realiz6 un analisis especifico de los cinco estudios mas recientes publicados en los tltimos tres afios. Tres
de ellos abordan dimensiones cercanas al enfoque de este trabajo, aunque desde perspectivas diversas.
Mallin et al. (2025) amplian el objeto de estudio al considerar variables como el bienestar subjetivo, la
satisfaccion laboral y la intencion de permanencia, reconociendo el papel de la IE en resultados sostenibles
mas alla del rendimiento inmediato. Mulki y Kamath (2025), por su parte, introducen el constructo de
tolerancia a la ambigiliedad, mostrando como este interactia con la IE para fortalecer la adaptabilidad, lo
cual refuerza su valor como competencia transversal.

Finalmente, Chang y Lin (2024), junto con Gbormittah (2023), destacan la funcion de la IE en la
facilitacion de comportamientos adaptativos en ventas B2B, lo que converge con la nociéon de venta
adaptativa analizada en esta investigacion.

Por otro lado, los estudios de Ho-Taek y Amenuvor (2023) y Thapa (2023) exploran la IE desde
angulos complementarios, pero menos centrados en la interaccion comercial directa. Ho-Taek y Amenuvor
destacan por su enfoque metodologico robusto, mientras que Thapa analiza su impacto en procesos
operativos. En conjunto, estos trabajos reflejan un interés en la IE aplicada al ambito comercial, aunque con
enfoques aun fragmentados. En este sentido, la presente revision busca contribuir integrando estas lineas
dispersas bajo una mirada centrada en la IE como una competencia que potencia al vendedor —como lo
hace en otras profesiones— y que cobra especial relevancia en contextos de venta adaptativa.

Cabe sefialar que existe una escasez de investigaciones longitudinales que permitan evaluar cdmo
intervenciones especificas en inteligencia emocional impactan de forma sostenida en el desempefio. Una
excepcion es el estudio de Jennings y Palmer (2007), asi como el de Gignac et al. (2012), que reportan
mejoras significativas en ventas tras la implementacion de un programa de desarrollo emocional.

En cuanto a las implicaciones en recursos humanos, la evidencia sugiere que las organizaciones
deberian considerar la inteligencia emocional como un criterio relevante en los procesos de reclutamiento y
seleccion de vendedores. Si bien esta competencia resulta deseable en practicamente cualquier perfil
profesional, adquiere un valor estratégico particular en contextos de venta adaptativa, donde la interaccion
con clientes implica una lectura emocional constante y la necesidad de ajustar el comportamiento a
situaciones cambiantes. Esto cobra atin mas sentido al reconocer que no todas las ventas demandan el mismo
nivel de adaptacion emocional. A nivel académico, se recomienda avanzar hacia estudios longitudinales que
permitan evaluar el impacto real y sostenible de las intervenciones en inteligencia emocional.
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Si bien la inteligencia emocional aporta valor en diversas funciones profesionales, no todas las
situaciones comerciales demandan el mismo nivel de competencia emocional. En entornos transaccionales,
donde las decisiones del cliente son rapidas y el margen de influencia del vendedor es limitado, su efecto
puede ser marginal. Sin embargo, a medida que la venta se vuelve mas adaptativa —como en procesos
consultivos, de alto valor o con ciclos de decision complejos—, la IE adquiere un peso mucho mayor. De
hecho, Bande y Fernandez-Ferrin (2015) sefialan que, en estos contextos, los vendedores tienden a
esforzarse mas y a adoptar conductas adaptativas y proactivas cuando perciben que cuentan con las
habilidades necesarias para afrontar situaciones inciertas y poco estructuradas.

En tales circunstancias, no solo mejora la capacidad de respuesta, sino que permite construir
relaciones mas soélidas, leer necesidades implicitas y navegar con mayor eficacia la ambigliedad. En
consecuencia, el verdadero potencial de la inteligencia emocional en ventas no radica en su aplicabilidad
general —como ocurre en muchas profesiones—, sino en su capacidad de potenciar al vendedor justo donde
mas lo necesita: en la complejidad de las ventas que requieren mayor adaptabilidad, como las ventas

consultivas.
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