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Efecto mediador de las habilidades de ventas en la relacion entre
inteligencia emocional y desempefio de ventas: evidencia en promotores de

literatura para el hogar y la salud

""Mediating effect of sales skills on the relationship between emotional
intelligence and sales performance: evidence from promoters of home and health

literature™

1. Resumen:

Los promotores de la literatura para el hogar y la salud asumen un rol fundamental en el bienestar de la
poblacion, mientras mas informado esté una persona, mejor preparada estard para tomar decisiones que
transformen su vida y la de su familia. Para que esto ocurra, se requiere promotores que desarrollen
habilidades y emociones que apoyen a concretar una compra. En este sentido, este estudio planteé como
objetivo identificar el efecto de las habilidades de ventas en la relacion de la inteligencia emocional y
desempefio de ventas. Con la participacién de 254 promotores de venta y mediante un estudio cuantitativo,
no experimental y de alcance explicativo se identificd que la inteligencia emocional influye de manera
positiva en las habilidades de ventas (B = 0.527), las mismas que tienen un importante impacto sobre el
desempeiio (B =0.537). Se evidenci6 un efecto mediador completo de las habilidades de ventas (f = 0.283),
revelando que la inteligencia emocional requiere ser canalizada a través de competencias técnicas de ventas
para mejorar el desempefio de los promotores.

Palabras claves: Inteligencia emocional, desempefio de ventas, habilidades de ventas, venta adaptativa y

vendedor.

Abstract

Promoters of home and health literature play a fundamental role in the well-being of the population. The
more informed a person is, the better prepared they will be to make decisions that transform their life and
that of their family. For this to happen, promoters are needed who develop skills and emotions that support
the completion of a purchase. In this regard, this study aimed to identify the effect of sales skills on the
relationship between emotional intelligence and sales performance. With the participation of 254 sales
promoters and through a quantitative, non-experimental, explanatory study, it was identified that emotional
intelligence positively influences sales skills (B = 0.527), which have a significant impact on performance
(B = 0.537). A complete mediating effect of sales skills (B = 0.283) was evident, revealing that emotional
intelligence needs to be channeled through technical sales skills to improve sales representatives'

performance.

Keywords: Emotional intelligence, sales performance, sales skills, adaptive selling, and salespeople.



2. Introduccion

La inteligencia emocional (IE) esta referida a la capacidad de percibir, comprender, gestionar y
utilizar las emociones de manera eficaz (Ashkanasy & Battel, 2023), su aplicabilidad implica un mejor
desempefio de los colaboradores en sus tareas asignadas, un mejor relacionamiento entre los stakeholders
y un desempefio eficaz en el ambito laboral (Kaur, 2023). Es una habilidad que mantiene un concepto
multifacético y esta presente en la vida cotidiana y profesional de las personas, ha sido analizada en el
contexto educacidn asociada al rendimiento académico, desarrollo estudiantil, a los entornos laborales y
organizacionales (El Tarhouny et al., 2025; Ngwenya et al., 2019).

Por sus beneficios, los individuos que poseen esta capacidad son cada vez mas requeridos por el
mercado laboral en las diferentes disciplinas profesionales (Allen et al., 2020), una evidencia de ello se
encuentra en estudios previos que establecen que los empleadores estan mas dispuestos a contratar y
remunerar mejor a aquellos con mayor inteligencia emocional debido a su capacidad para alcanzar una
mejor orientacion al cliente, logrando asi que el reconocimiento y el uso eficaz de las emociones se
relacionen positivamente con el éxito en las ventas; de este modo, se afirma que la gestion del nuevo trabajo
se puede dar a través de la inteligencia emocional (S. H. Nguyen, 2025a; Ngwenya et al., 2019; Rode et al.,
2017).

Respecto a otras capacidades con alta demanda en el mercado, son las habilidades de venta, un eje
crucial para mejorar el rendimiento de las ventas, segln investigaciones previas, esta habilidad es aquella
que sirve de soporte para construir y mantener una relacion adecuada con los clientes, obteniendo asi
resultados exitosos de ventas (Hogevold et al., 2021). Y es que estd demostrado que las habilidades de
venta, implica que el vendedor logre comprender las necesidades del cliente, ofreciéndole una solucion
personalizada debido a su alto conocimiento del producto y a la identificacion del valor del mismo (Peesker
et al., 2022); adicionalmente las habilidades de venta incluye la escucha activa, la capacidad de modificar
los enfoques de venta, denominado también venta adaptativa y las habilidades de cierre un escenario donde
se identifica las sefiales de compra y el cierre de tratos eficaces (Locander et al., 2020)

Especificamente, la industria de la venta de literatura especializada presenta un impacto distinto,
segun sea el pais, por ejemplo, en Japon y Estados Unidos, presenta alta contribucién hacia la economia
nacional, social y politica y a nivel general, la industria de las ventas de literatura tiene como funcién
educativa, formar lectores alfabetizados en un tema determinado (Hamid et al., 2024). Este mercado esta
claramente fragmentado con economias variables, que pueden ser evaluadas a través de la forma en que las
editoriales o cadenas comercializadoras usan para la distribucién de sus materiales; teniendo asi, la venta
por tienda fisica o virtual, la venta por distribuidores mayoristas 0 minoristas y la venta directa a los
consumidores finales (Hamilton-Emery, 2012) En este escenario, es importante referir que a pesar de la
creciente ola digital, todavia hay un mercado importante para la literatura impresa, donde al menos un tercio
de los libros que se adquieren son para regalo, las mujeres compran mas libros que los varones y las
personas con mayor nivel académico y de mas edad adquieren mas libros (Leitdo et al., 2018)

De este modo, en la adquisicion de libros, intervienen los consultores de ventas, los mismos que
actiian como intermediarios entre la editora y los clientes (Dixon, 2016), pues asumen el rol de transportar
la mercaderia, llegando a lugares donde rara vez llegaria una libreria, cuya capacidad hacia la orientacién

al cliente, permite exponer los beneficios de la adquisicién de libros con la finalidad de satisfacer las



necesidades de las personas en las diferentes areas, académicas, de salud, familia entre otros (Haas et al.,
2016).

Perd, es un pais con limitada oferta de literatura especializada en temas de familia y de la salud;
en este contexto, el Servicio Educacional Hogar y Salud (SEHS) asume un rol importante en la difusion de
materiales educativos que se realizan a través de ventas directas en hogares, lo que ha permitido el
desarrollo de un modelo que se extiende para trasladar informacidn sobre prevencion de enfermedades,
nutricidn, crianza positiva y relaciones familiares saludables, cumpliendo una funcién tanto comercial como
de salud publica. No obstante, el SEHS enfrenta un desafio operativo critico: altas tasas de rotacién y bajo
desempefio en su fuerza de ventas, limitando su capacidad para alcanzar mas familias con contenido que
contribuya a la salud y bienestar. Frente a esta problematica, emerge la siguiente interrogante: ;qué factores
determinan el éxito o fracaso de los consultores de literatura educativa? Si bien, existe evidencia sobre el
impacto de la inteligencia emocional hacia el desempefio de ventas en mercados desarrollados, se reconoce
la presencia de limitaciones, por ejemplo, no se identificado antecedentes que aborden la venta de literatura
educativa con modelo de venta directa casa por casa en el contexto peruano. Para cubrir el vacio del estudio,
esta investigacion plantea como objetivo examinar si las habilidades de ventas median la relacién entre
inteligencia emocional y desempefio en consultores del SEHS en Perd, generando asi un hallazgo que
facilite el disefio de intervenciones méas efectivas en seleccion y capacitacion que fortalezcan la misién

institucional de difusidn de conocimiento preventivo.

3. Revision de la literatura

3.1 Inteligencia emocional

La IE es un concepto clave de la psicologia. Nace de una definicion original de los pioneros
Mayer y Salovey en los afios 1990 (Salovey & Mayer, 1990), quienes refieren que la emociény la
cognicion estan interconectadas y se basan en la habilidad para procesar la informacién emocional con
exactitud y eficacia. Es un conjunto de habilidades que contribuyen a la evaluacién y expresién de las
emociones de uno y de los demas, la regulacion de emociones, uso de sentimientos para motivar,
planificar y alcanzar logros en la vida. Consiste en la evaluacién de las emociones y regulaciones propias
y ajenas que son aplicadas como un mecanismo para resolver problemas (Bhullar & Schutte, 2020)

Posterior a ello se amplia con la definicién popular de Daniel Goleman en el afio 1995 (Bhullar &
Schutte, 2020) quien menciona que la IE es la capacidad de reconocer las emociones (propias y ajenas),
motivarse y manejar adecuadamente las relaciones. Este modelo es mas amplio, incluyendo rasgos de
personalidad y competencias (Filice & Weese, 2024). Esta habilidad aplicada a las ventas, actda como un
catalizador del desempefio de ventas (Kidwell et al., 2011) y mejora el comportamiento que trasciende los
limites, lo cual es vital para desarrollar la calidad de las relaciones, mejorar el desempefio de las ventas y

aumentar la satisfaccion del cliente (Amenuvor et al., 2022).



3.2. Habilidades de ventas

Es la adquisicion de competencias que permite una interaccion eficaz con los clientes, un aspecto
vital para el rendimiento y la supervivencia de las organizaciones (Wahid et al., 2019). Algunas
caracteristicas de la adquisicion de habilidades de ventas son: la habilidad de presentacion efectiva, una
estrategia de ventas donde se enfatiza las caracteristicas y beneficios de interés para el cliente mediante un
lenguaje claro con voz modulada, sin dejar de ser lo mas detallado posible (Siskind, 2012); el conocimiento
del producto, un concepto claro por parte del vendedor, identificar las ventajas del productos, los beneficios
reales a partir de su propia experiencia o de los demas (Sangtani & Murshed, 2017); y la capacidad de
defender el precio, aqui el vendedor sabe cémo justificar el precio, un hito que marcara la diferencia entre

la aceptacion o el rechazo de la venta (Chhabra, 2015).

Para ilustrar lo explicado en el parrafo anterior, si es un cliente con liquidez econémica, buscara
el mejor precio por el pago al contado, pudiéndose presentar descuentos o promociones que muestren una
mayor adquisicién por la inversién. En el caso, el cliente tiene pocos recursos, se podra presentar planes de
financiamiento. De la misma manera el conocimiento del producto y su relacién con el conocimiento del
cliente hara que se presente un producto que satisfaga necesidades relevantes de los clientes, y si eso se
hace con una presentacién clara y amena, las posibilidades de venta seran cada vez mayores. Todo ellos se
resumen a la venta adaptativa o habilidad de venta, donde el vendedor tiene la capacidad de alterar la

decision inicial del cliente durante su interaccion (Kimura et al., 2019).

3.3. Desemperio de ventas

Es un constructo multidimensional que incluye efectividad, eficiencia y competencia (Kerr &
Marcos-Cuevas, 2022), posee medidas objetivas que representan ventas totales, crecimiento y rentabilidad
(Rodriguez et al., 2022); en este contexto, los vendedores desempefian un papel importante no solo en la
gestion de las relaciones con los clientes si no también en la comprensidn, creacién, comunicacién y entrega
de los valores a los clientes, lo que se traduce en resultados de ventas para la empresa (Wisker & Poulis,
2014), por lo que se requiere que un vendedor mantenga habilidades y conocimientos técnicos a fin de

mejorar su desempefio de ventas y captar nuevos clientes (Cho & Jeon, 2022b)

3.4. Desarrollo de hipétesis

Un vendedor con inteligencia emocional tiene una alta ventaja competitiva, pues logra alcanzar un
desempefio de ventas en 61% mas que aquellos vendedores que no tienen esta capacidad y es que esta
demostrado que un vendedor cuya mentalidad esta orientada al cliente, genera empatia genuina y logra
persuadirlo de manera efectiva hasta conducirlo a la decision de compra (Yi & Amenuvor, 2023); Kidwell
et al., 2021). Esto quiere decir que, un vendedor con inteligencia emocional, puede gestionar las
interacciones interpersonales de manera efectiva, lo que conduce a una venta exitosa. Del mismo modo,
estudios previos refieren que la inteligencia emocional permite mejorar las técnicas de ventas a fin de
satisfacer las necesidades del cliente y se convierten en componentes cruciales para mejorar el desempefio

de ventas (Ouazzani Touhami et al., 2025).



Por otro lado, Joonhwan et al., (2022); S. Nguyen, (2025) enfatizan que cuando un vendedor posee
alta inteligencia emocional, tiene la facilidad de construir relaciones s6lidas con los clientes y conoce sus
limites, caracteristicas que son muy valoradas por lo clientes y genera como resultado, una venta
competitiva importante. En este contexto, las estudios previos refieren que la inteligencia emocional es un
componente crucial que predice los comportamientos de venta y orientacion al cliente, los mismos que
sirven de complemento para el desarrollo de habilidades de venta, una explicacién de este hecho es que la
inteligencia emocional mantiene componentes tales como la autoconciencia, motivacion, empatia y
habilidades sociales que son factores relevantes para construir relaciones comerciales duraderas (Kadic-
Maglajlic et al., 2016; Kim et al., 2022). A partir de estas afirmaciones, se plantea la siguiente hipotesis:

H1: La inteligencia emocional influye en el desempefio de ventas.

H2: Lainteligencia emocional influye en la habilidad en las ventas.

Por otro lado, estudios previos han demostrado que la habilidad en las ventas puede tener un
importante impacto en el desempefio de ventas, esto debido a las competencias que adquiere un vendedor
a lo largo de su experiencia y durante su formacion profesional y/o capacitaciones (De Almeida & Lima
Santos, 2024; Tuclea et al., 2024). Ademas, un vendedor con habilidad es aquel que desarrolla capacidades
de autoeficacia y aprendizaje que les ayuda a hacer frente escenarios completos y de alta competencia; en
consecuencia, al ajustar el enfoque de ventas representa un 6ptimo comportamiento de venta adaptativa y
el correcto desempefio en sus funciones (Liu et al., 2023; Richard et al., 2025). En lineas generales, el
desempefio de ventas mantiene dependencia de la combinacién de habilidades tradicionales y emergentes,
donde los mecanismos psicoldgicos y organizacionales apoyan el alto desempefio del vendedor (Agrawal
et al., 2024; Cardinali et al., 2025). A partir de ello, se plantea la siguiente hipotesis:

H3: La habilidad en las ventas influye en el desempefio de ventas.

Asimismo, al explorar la asociacion entre la inteligencia emocional y el desempefio de ventas,
estas tienen un vinculo importante, el mismo que se refuerza con la intervencién de la habilidad de ventas,
y es que cuando una persona mantiene habilidad de ventas, la comunicacién es méas efectiva y alcanza
canalizar los efectos positivos de la IE a través de competencias especificas como el comportamiento
orientado al cliente, la adaptabilidad en la venta y la comunicacién efectiva (Hegevold et al., 2021;
Ouazzani Touhami et al., 2025). Y es que queda claro que cuando un vendedor, mantiene un desarrollo
progresivo y alcanza el dominio de técnicas que, sumado a su inteligencia emocional, alcanza un poder de
negociacion destacado que impacta de manera directa en los resultados comerciales, mas ain cuando las
competencias interpersonales funcionan como motor principal del desempefio (Kidwell et al., 2021b; Kuo

et al., 2023; Rangarajan et al., 2021). De este modo, se plantea la siguiente hip6tesis:

H4: La habilidad actia como mediador en la relacion entre la inteligencia emocional y el

desempefio de ventas.

A partir de las teorias referidas, se plantea el siguiente modelo propuesto:

Figura 1

Modelo teérico planteado



DvA

Donde:

IE: Inteligencia emocional
P : Desempefio de ventas
DVA : Habilidad en ventas

4. Materiales y métodos

La presente investigacion se desarroll6 mediante un disefio no experimental, de corte transversal.
Para el muestreo se empled un método no probabilistico (Sampieri et al., 2004) la cual fue seleccionada a
la poblacion de los promotores de ventas del Servicio Educacional Hogar y Salud Norte y Sur del Perd.
Siendo estos promotores de ventas los siguientes: empleados de venta en tienda, promotores de salud
estudiantes, promotores de salud postulantes y promotores de salud permanentes. La cual se obtuvo con
254 participantes de los 694 promotores de venta, se desarroll6 mediante un consentimiento informado,
promoviendo asi la participacion de forma voluntaria. Se aplico la técnica de la encuesta mediante un
cuestionario de manera digital mediante el formulario office Forms enviado a todos los participantes. La

edad promedio 27 afios y la minima fue de 18 afios y la edad maxima fue 66 afios.

Tabla 1. Caracteristicas demograficas

Variable Categoria / Estadistico Frecuencia (n) Porcentaje (%)
Edad (afios) — 254 100
Sexo Masculino 175 69
Femenino 79 31
Tiempo de colportaje Menos de 1 afio 106 42

De 1 a 2 afios 46 18




De 2 a 3 afios 30 12

De 3 a 4 afios 27 11
De 5 afios a mas 45 18
Grado de instruccion Primaria completa 5 2
Secundaria completa 71 28
Estudiante universitario 138 54
Graduado universitario 31 12
Posgrado a mas 9 4
Capacitaciones recibidas Ninguna 15 6
Dela?2 75 30
De2a3 57 22
De3a4 42 17
De 5 a mas 65 26

En el analisis de datos, se utilizo el Partial Least Square PLS-SEM para probar las hipétesis. EI PLS-
SEM es un enfoque integral de analisis estadistico multivariante que incluye componentes de medicién y
estructurales para examinar simultaneamente las relaciones entre cada una de las variables en un modelo
conceptual, el cual tiene la caracteristica del analisis multivariado, es decir que involucra una cantidad de
variables iguales 0 mayores a tres(Joseph Hair, 2010) Ademas se empled el PLS-SEM en el presente estudio
porque facilita la construccion de teoria (Hair et al., 2011) Para realizar el anélisis PLS-SEM se utiliz6 el
WarpPLS (Vesidn 8.0). Este software fue utilizado porque seglin (Kock, 2014) el WarpPls brinda opciones
de usar diferentes algoritmos para los modelos externos e internos en el calculo de los puntajes de las
variables latentes, como el coeficiente de ruta y los parametros asociados al pvalor, identificando y teniendo

en cuenta las relaciones no lineales en el modelo estructural (Kock, 2011)

5. Resultados

Se realizo el proceso de dos pasos haciendo uso de PLS-SEM, realizando asi la evaluacion de los
modelos de medida y estructurales (Wynne W. Chin, 2010)(Hair et al., 2011)

Evaluacion del modelo de medida

La calidad del constructo reflexivo fue evaluado mediante la validez convergente y consistencia
interna (Wynne W. Chin, 2010) (Hair et al., 2011) (Kock, 2015), cuyo indicadores deben cumplir:

Tabla 2

Indicadores para evaluar validez convergente y confiabilidad de los constructos

Indicador Nivel
Loading (L) >0.7
The composite reliability (CR) >0.7
Cronbach’s alpha (o) >0.7
The mean-variance extracted (AVE) >05
Variance inflation fator (VIF) <5

Significance level (p-value) <0.05




En la tabla 2 se observa que se cumplen todos los indicadores. Todos los loadings cumplen con
ser mayores a 0.7, hay algunos que son aceptados por aproximacion decimal y el item IE3 por excepcién.
Ademés, de forma conjunta el constructo brinda buenos indicadores, puesto que tanto Cronbach’s Alfa y
CR son mayores que 0.7. Asimismo, AVE también cumple puesto que todos son mayores que 0.504.
También el Full Collinearity VIFs cumple puesto que todos los valores son menores que 1.943 lo cual se
encuentra en el rango requerido. Los items IE1, IE2, IE4, IE6, IE7, IE10 y DVA4 no fueron tomados en
cuenta porque no cumplian con el nivel del indicador loading. Dado que todos los indicadores cumplen se

procede a la valoracion discriminante.
Tabla 3

Resultados de la evaluacion del modelo de medida

Item Loading p-value CR Cronbach’s AVE Full Collinearity VIFs
IE3 0.631 <0.001
IE5 0.654 <0.001
IE8 0.699 <0.001
IE9 0.666 <0.001
IE11 0.735 <0.001
0.91 0.890 0.504 1.366
IE12 0.746 <0.001
IE13 0.777 <0.001
IE14 0.759 <0.001
IE15 0.723 <0.001
IE16 0.696 <0.001
VAl 0.840 <0.001
DVA2 0.855 <0.001
DVA3 0.827 <0.001
0.916 0.890 0.647 1.943
DVAS5 0.792 <0.001
DVA6 0.783 <0.001
DVA7 0.722 <0.001
P1 0.879 <0.001
P2 0.878 <0.001 0.919 0.867 0.790 1.554
P3 0.909 <0.001

La validez discriminante proporciona una indicacion de la medida en que cada constructo es

distinto de otros constructos en el modelo (Wynne W. Chin, 2010) Para cumplir la validez discriminante la



raiz cuadrada del AVE para cada constructo debe ser mayor que la correlacién mas alta entre el constructo
y otros constructos en el modelo(Wynne W. Chin, 2010) (Hair et al., 2011) (Kock, 2014). La Tabla 3
muestra que la raiz cuadrada de los AVE para todos los constructos es mayor que la correlacion con los

otros constructos, lo que indica que el modelo posee una validez discriminante aceptable.

Tabla 4

Validez Discriminante

IE DVA P
IE 0.710
DVA 0.517 0.804
P 0.290 0.597 0.889

Evaluacién del modelo estructural

Para evaluar el modelo estructural, se deben verificar e informar dos criterios preliminares: la
importancia de los coeficientes de ruta y el valor de coeficiente de R2 para constructos endogenos. Cada
hip6tesis est4 asociada con un vinculo causal en el modelo estructural, que representa las relaciones entre
un par de constructos. Los coeficientes de ruta se han calculado para cada relacion en el modelo, asi como
sus correspondientes p-values. Si bien los coeficientes de ruta deben ser significativos, el valor del
coeficiente R2 depende en gran medida del area de investigacion. (Wynne W. Chin, 1998) sugiere valores
de 0.67, 0.33 y 0.19 como, respectivamente, medidas sustanciales, moderadas y débiles de R. En estudios
de comportamiento, un valor de 0.2 para R2 generalmente se considera aceptable (Hair et al., 2014) (N.
Kock, 2013)

En el presente estudio, el R2 para los coeficientes DVA y P fueron 0.28 y 0.26, respectivamente.
Por lo tanto, todos los valores del R2 tuvieron valores relativamente altos y aceptables. Los valores de este

estudio sugieren que las variables (IE y DVA) representan un porcentaje alto de la varianza en P.

La Tabla 5 y Figura 2 muestran los resultados de las pruebas de hipotesis y la evaluacion de los
coeficientes de ruta. Se comprobaron todas las hip6tesis planteadas. Los resultados muestran que el efecto
directo de la inteligencia emocional sobre el desempefio de ventas (H1) fue negativo y estadisticamente
significativo, lo que evidencia que niveles més altos de inteligencia emocional, por si solos, no se traducen
directamente en un mejor desempefio comercial. Ademas, la inteligencia emocional tiene un efecto positivo
y significativo sobre la habilidad en ventas (H2), lo cual indica que vendedores con mas inteligencia
emocional desarrollan més competencias para la interaccion comercial. También, la habilidad en las ventas
tiene un efecto positivo, fuerte y significativo sobre el desempefio de ventas (H3), lo cual indica que a
medida que las habilidades del vendedor aumentan, el desempefio comercial mejora consistentemente. de
IE en P (H1) y el efecto positivo significativo de IE en DVA (H2). Ademas, los hallazgos respaldaron el
efecto mediador de DVA en la relacion de IE y P (H3).



Por dltimo, se confirmé que la habilidad actia como un mediador positivo y significativo en la
relacion entre la inteligencia emocional y el desempefio de ventas. Esto indica que la inteligencia emocional

mejora el desempefio solo cuando incrementa previamente las habilidades del vendedor.

Figura 2

Resultados del modelo estructural

W= 216:L=0.840:DVA1
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Tabla 5
Resultados de las pruebas de hipotesis
Hypothesis Pat coeffcient p-valor Decision
H1 IE-P -0.182 <0.001 Aceptada
H2 IE - DVA 0.527 <0.001 Aceptada
H3 DVA-P 0.537 <0.001 Aceptada
H4 IE-DVA-P 0.283 <0.001 Aceptada

Para el indice de ajuste del modelo global se han considerado los seis indices de bondad de ajuste

(Kock, 2014), con un nivel de confianza del 95%, los indices de eficiencia son los siguientes:

e Coeficiente de trayectoria promedio (APC) y p<0.05

e Promedio R-cuadrado (ARS) y p<0.05

e R-cuadrado medio ajustado (AARS) > 0.02 y p<0.05

e Bloque promedio VIF (AVIF), aceptable si<5, idealmente<3.3



e Colinealidad completa promedio (AFVIF), aceptable si<5, idealmente<3.3
e  Tenenhaus GoF (GoF), pequeiio>0.1, medio>0.25, grande>0.36
En el caso del presente estudio los seis indices de ajuste sugirieron que el ajuste modelo era mas
que aceptable: coeficiente de ruta promedio (APC) = 0.416 p<0.001; promedio R2 (ARS) = 0.263, p<0.001;
promedio ajustado R2 -squared (AARS) = 0.263 p<0.001; factor de inflacion de varianza de bloque
promedio (AVIF) = 1.260 (aceptable si < 5, idealmente < 3.3); factor de inflacién de varianza de
colinealidad completa promedio (AFVIF) = 1.621(aceptable si < 5, idealmente <3.3); y Tenenhaus GoF
(GoF) = 0.415 (pequefio > 0,1, mediano > 0.25, grande > 0.36). La validez predictiva de un constructo se
puede confirmar cuando el valor de su asociado al coeficiente R2 es mayor que cero. Este fue el caso de
todos los valores de las variables endégenas en el modelo, lo que sugiere una validez predictiva aceptable

en todo el modelo.

6. Discusiones

Este estudio plante6 como objetivo examinar si las habilidades de ventas median la relacién entre
inteligencia emocional y desempefio de ventas en consultores de literatura especializada en salud y familia.
Los hallazgos han demostrado que la inteligencia emocional influye en el desempefio de ventas, al respecto,
la literatura sugiere que los individuos con niveles elevados de inteligencia emocional podrian alcanzar
mejores resultados en su desempefio laboral (Gignac et al., 2012; Kidwell et al., 2021). Otro estudio que
apoya los resultados de esta investigacion establece que la inteligencia emocional es un atributo que permite
mejorar la comunicacion, permite una correcta gestién de situaciones e inspira confianza hacia el cliente
(BaOmar et al., 2024), lo que abre paso a una fuerte conexion emocional entre el vendedor y el cliente, esto
facilita una relacion comercial duradera que incrementa el desempefio de ventas(Giorgi et al., 2014)

Por otro lado, este estudio deja evidencia que sustenta que la inteligencia emocional influye en la
habilidad en las ventas, y esta Gltima en el desempefio de ventas, para respaldar este resultados, se ha
identificado estudios que demuestran que toda regulacion emocional representa un impacto significativo en
el desempefio laboral, més aln si trata de ventas, pues la IE refleja autoeficacia emocional, la mismas que
hace més llevadero el control emocional frente a situaciones de presion y la respuesta flexible segin el
escenario (Delpechitre & Beeler, 2018; S. Nguyen, 2025; Wylie et al., 2023). Ademas, se ha demostrado
gue cuando un individuo tiene la capacidad de regular sus propias emociones, desarrolla también nuevas
habilidades que le permiten alcanzar sus objetivos (Wen et al., 2019), la misma que a su vez se extiende
hacia la mejora en el desempefio de ventas, esto debido a que toda habilidad interpersonal forma parte de
una competencia esencial en el proceso de ventas, lo que permite a los vendedores gestionar objeciones,
manteniendo siempre la motivacion y confianza (Cho & Jeon, 2022a; Good & Schwepker, 2022).

Finalmente, se ha demostrado que la habilidad actiia como mediador en la relacion entre la inteligencia
emocional y el desempefio de ventas, un hallazgo que coincide con estos resultados sostiene que habilidad
es un componente que actia como mediador entre la IE y el desempefio de ventas, al traducir las
capacidades emocionales en comportamientos de ventas efectivas, e incluso esta habilidad potencia el
efecto de la IE sobre el desempefio, lo que optimiza los resultados de ventas (Dhiviya & Omar, 2022; Kadic-

Maglajlic et al., 2016). Si bien, la literatura también establece que la IE predice el desempefio de ventas, se



ha demostrado que la relacion se incrementa con la existencia de mediadores criticos como las habilidades,
la misma que acta como un elemento que potencia la efectividad en el desempefio de ventas (Al-Fawaeer
& Alkhatib, 2020; Kidwell et al., 2021b; Ouazzani Touhami et al., 2025).

7. Implicancias

La inteligencia emocional influye en el desempefio de ventas porque aporta herramientas para la
administracion de las emociones, lo que redunda en un mejor relacionamiento con los clientes y por ende
un mejor desempefio de ventas. Hay que tener en cuenta que su impacto no es determinante en el desempefio
de ventas, ya que depende de otras variables. Sin embargo, la mejor gestion de las reacciones, una mayor

empatia y el autocontrol son factores que favorecen a las ventas.

La inteligencia emocional influye significativamente en la habilidad del vendedor ya que ayuda a
adecuarse mejor en la presentacion de los productos, sobre todo al contextualizar los beneficios en funcion
de las necesidades de los clientes. Esta gestion de las emociones, el desarrollo de la empatia y el autocontrol
son fundamentales para adaptar la presentacion de los productos al cliente, sus necesidades, en funcién de

lo que ofrece nuestro producto.

Respecto a las implicancias practicas, mediante los resultados encontrados se propone programas
de capacitacion comercial a los empresarios, gerentes y jefes de las fuerzas de ventas, especialmente en la
venta de libros para el hogar y la salud. También se propone desarrollar cursos sobre inteligencia emocional
para todos los vendedores. Esto permitira que nuestra fuerza de ventas crezca en competencias como la
autoconciencia, la autorregulacion, la empatia y las habilidades sociales, que redundaran en un mejor
desempefio comercial. Estos programas lograran que nuestra fuerza de ventas se integre mejor con los
clientes, fidelizdndolos, quienes a su vez se convierten en promotores de nuestros productos ya que la
presentacion se torna célida y personalizada. Por lo que el vendedor se convierte en un consultor, donde su
principal finalidad es ayudar al cliente, logrando que la venta sdlo sea parte de proceso y no el fin del
mismo. Las habilidades de ventas de los promotores se veran potenciadas, ya que al conocimiento le

afiadiran la gestién de las emociones.

Evaluacién constante al personal sobre el desarrollo de la inteligencia emocional, acompafiado de
incentivos para toda la fuerza de ventas. La constante evaluacion ya que permite acompafiar el proceso de
desarrollo de la inteligencia emocional en cada vendedor. Los incentivos, son un apoyo o recordativo para
lograr una mejora sistematica de la inteligencia emocional. Por lo que se garantizara que nuestras ventas
siempre consideren los aportes de la inteligencia emocional y que se incrementen las habilidades. La
evaluacion también permite ver las falencias de cada individuo a fin de trabajar con estas debilidades para

su mejora continua.

Capacitaciones de integracion con talleres practicos sobre la aplicacion de la inteligencia
emocional en las técnicas de ventas. En estos talleres de integracién se ensefiara a la fuerza de ventas las
habilidades necesarias para la venta. Un correcto entendimiento del producto, de los clientes y una

presentacion adecuada de los beneficios del producto. En cada una de estas partes se enfocara las diversas



areas de la inteligencia emocional. Ampliando asi, sus habilidades de interaccion con los clientes y a través

del desarrollo de la empatia, saber adaptar la presentacion a las diferentes circunstancias.

Talleres sobre habilidad de ventas que capaciten a toda la fuerza de ventas. Esto es algo crucial
para las ventas. Las habilidades de conocimiento del producto, parafraseando, es dificil que le guste nuestra
comida a otros si uno mismo no la quiere comer. Un estudio profundo del mercado también hara que la
manera en que se presente nuestro producto sea lo suficientemente clara y enfocada a suplir las necesidades
de los clientes. Aqui también tenemos a un aspecto muy importante que es la negociacion y el cierre, saber
sustentar el precio, y concretar la venta. Todo esto se puede ensefiar y ganar con la practica en el menor
tiempo si se aplica la inteligencia emocional. Sin embargo, no se debe pensar que el s6lo hecho de
desarrollar la inteligencia emocional ya nos hara mas habiles vendedores. Por lo tanto, es muy necesario un

taller netamente de técnicas de venta.

Publicacidn constante del avance de las ventas en relacion con las metas. Este monitoreo constante
de las ventas logra que se tenga una visualizacion constante de las metas y crea el deseo de alcanzarlas.
Facilita la automotivacion y crea la necesidad de una mejora continua en la fuerza de ventas. Incluso
favorece la toma de decisiones a los directivos de la organizacion para fortalecer determinados talleres,
incrementar la inversion en publicidad entre otras medidas para superar alguna disminucién en la curva de
ventas e incrementar los incentivos si los resultados fuesen positivos. El reconocimiento del ranking, asi

como los logros de ventas son fundamentales.

Las organizaciones deberian considerar la inteligencia emocional como un recurso estratégico dentro
de la gestion comercial. Invertir en programas de capacitacion orientados al desarrollo de la gestién de
emociones y la orientacion al cliente puede fortalecer el comportamiento del vendedor y mejorar el
rendimiento de ventas. La inteligencia emocional no debe abordarse de manera aislada, sino integrada al
desarrollo de habilidades de ventas, permitiendo traducir las capacidades emocionales en préacticas

comerciales mas efectivas y sostenibles. (S. H. Nguyen, 2025b)
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1. Planteamiento del Problema
3.5.1.1 Justificacion

En el mundo altamente competitivo de las ventas, especialmente en las ventas de
libros, los clientes son cada vez mas selectivos. Los vendedores efectivos saben que hay
algo mas que la habilidad para persuadir. En este sentido, la inteligencia emocional se ha
convertido en un factor crucial para alcanzar el éxito en este campo, ya que permite
comprender las necesidades de dichos clientes.

La inteligencia emocional en las ventas implica mucho mas que tener una sonrisa
amable o habilidades de comunicacidn. Se trata también de reconocer y gestionar nuestras
emociones, asi como la forma de reaccionar frente a las emociones de los clientes. Esta
habilidad nos permite adaptarnos a diversas situaciones y desarrollar empatia;
transformando la venta de una simple transaccion en una experiencia. Siendo la venta de
experiencias una tendencia moderna en el marketing.

También podemos decir que la inteligencia emocional juega un papel importante
en el desempefio de los consultores de ventas de literatura para la familia y la salud debido
a su aplicacion en la exposicion de los materiales de lectura y el estado de animo para
encarar las diferentes dificultades. En este articulo, se explorara como la inteligencia
emocional puede influir en las habilidades y desempefio de estos vendedores.

Los consultores de ventas no solo necesitan tener conocimientos sobre los
productos que ofrecen, sino que también deben ser capaces de establecer una conexion
emocional con sus clientes con la finalidad de trascender la parte cognitiva. La
inteligencia emocional les permite comprender y gestionar sus propias emociones, asi
como reconocer y responder de manera efectiva a las emociones de los demas haciendo

los materiales no so6lo utiles, si no necesarios para los clientes, adaptandose a sus



requerimientos e influyendo de tal manera que puedan ser capaces de revertir una negativa
inicial de compra.

Otra forma en que la inteligencia emocional impacta en los consultores de ventas
es a través de su capacidad para establecer y mantener relaciones solidas con los clientes.
Al comprender y responder a las emociones de los demas, los consultores pueden
construir una relacion de confianza y respeto mutuo con sus clientes. Esta relacion sélida
no solo promueve la fidelidad del cliente, sino que también puede generar referencias y
recomendaciones positivas, logrando ventas sin incluso haber presentado los materiales.

Por lo tanto, la inteligencia emocional juega un papel crucial en las habilidades y
el desempefio de los consultores de ventas de literatura para la familia y la salud. Su
capacidad para comprender y gestionar las emociones, asi como establecer relaciones
solidas con los clientes, les proporciona una ventaja competitiva en su trabajo. Al destacar
la importancia de la inteligencia emocional en este contexto, este articulo busca fomentar
el desarrollo de estas habilidades entre los consultores de ventas y promover un

desempefio alin mas exitoso en su campo.

3.6.1.2 Estado del Arte

Nuestro estudio ha tenido diferentes enfoques tal como lo expresa (Kidwell et al.,
2011) en su estudio sobre Inteligencia Emocional en Intercambios de Marketing;
demostrando “que la inteligencia emocional se relaciona positivamente con el desempefio
de los agentes inmobiliarios y de seguros”; también mencionan que “la inteligencia
emocional interactia con variables clave del intercambio de marketing (orientacion al
cliente e influencia manifiesta) para aumentar el desempefio de manera que los
vendedores con alta inteligencia emocional empleen de manera mas efectiva las ventas

orientadas al cliente e influyan en sus decisiones”. Segin esto podemos decir que la



inteligencia emocional junto a las variales intermedias de orientacion al cliente (aumento
de satisfaccion) e influencia manifiesta (cambio de opinion del cliente) se relacionan con
el desempefio de ventas.

Otro estudio que también se relaciona de manera directa con nuestra investigacion
es la de (Wisker & Poulis, 2015) donde se menciona que “un vendedor con alto nivel de
inteligencia emocional sea capaz de adaptar su comportamiento de venta para
personalizar las soluciones a las necesidades de cada comprador potencial”. Donde
presenta a la variable mediadora “venta adaptativa” que influenciada por la inteligencia
emocional logra segun este estudio un impacto positivo en el desempefio de ventas; tal
como lo plantea en su segunda hipotesis: “el efecto positivo de la inteligencia emocional
en el rendimiento de ventas que estd mediada por el comportamiento de venta adaptativa”.

Asi mismo un estudio realizado de vendedores en Corea del Sur en donde se
destaca que la Inteligencia emocional mejora el comportamiento que trasciende los
limites, lo cual es vital para desarrollar la calidad de las relaciones, mejorar el desempefio
de las ventas y aumentar la satisfaccion del cliente. (Amenuvor et al., 2022)

También tenemos un estudio realizado en vendedores de puerta a puerta realizado
por universidad de Kenyun en Korea de sur donde se analiza como el comportamiento de
ventas orientado influye en rendimiento de las mismas y la intensidad competitiva. En
este estudio que brinda un mejor servicio a sus clientes o que tiene una mejor mentalidad
orientada al cliente tendra un mejor desempefio de ventas a largo plazo. También
redundara en una mayor lealtad por parte del cliente logrando asi mayores ventas
contenidas en el tiempo.(Yi & Amenuvor, 2022).

Otra investigacion relacionada con el presente estudio fue publicada también en
Korea del Sur en el afio 2017. Es este articulo se trata como la inteligencia emocional de

los empleados de hoteles; influyen en la satisfaccion laboral y en la orientacion al cliente.



Los resultados de esta investigacion arrojaron que la orientacion al cliente es resultado de
la satisfaccion laboral y estos a su vez producen clientes satisfechos y leales, que se
traduciran en mayores ventas. (Lim, 2017).

Finalmente, hemos encontrado el articulo por (Kidwell et al., 2021) titulado
calibracion emocional y desempefio del vendedor se menciona que aquellos vendedores
que tienen una inteligencia emocional alta logran un desempefio de ventas en 61% mas
que aquellos vendedores que tienen una inteligencia emocional baja. Ademas, define a la
inteligencia emocional como la capacidad de un individuo para razonar y aplicar
informacién emocional con finalidad de lograr un resultado deseado; también explica que
la inteligencia emocional es capacidad de reconocer sus propias emociones y gestionarlas

en relacién con las emociones de los demas.

3.7.1.3 Objetivo
Determinar la influencia de la inteligencia emocional en las habilidades y

desempefio de los vendedores del Servicio Educacional Hogar y Salud del Perd.

1.4 Hipdtesis

Orlentacion al
cliente

Influencia
manifiesta

Desempefo
de Ventas

Venta
Adaptativa

Figura 1: Modelo de investigacion



H1: La inteligencia emocional influye en el desempefio de ventas de los consultores
de ventas.

H2: La inteligencia emocional influye en la orientacion al cliente de los consultores
de ventas.

H3: La inteligencia emocional influye en la influencia manifiesta de los consultores
de ventas.

H4: La inteligencia emocional influye en la venta adaptativa de los consultores de
ventas.

H5: La orientacidn al cliente influye en el desempefio de ventas de los consultores de
ventas.

H6: La influencia manifiesta influye en el desempefio de ventas de los consultores de
ventas.

H7: La venta adaptativa influye en el desempefio de ventas de los consultores de

ventas.
VARIABLE DIMENSION INDICADOR
1. Identifica la cantidad de emocién
Percibir 2. Reconoce la expresion de las emociones
3. ldentifica cuanta sorpresa es expresada
4. Reconoce el estado de &nimo (til para una situacion
- 5. Identifica su sentimiento para tomar una decisidn correcta
Facilitar - - P
6. Mide la utilidad de la culpa en la persuasion de una compra
Inteligencia cara
g 7. Comprende la emoci6n una situacion
Emocional . . . .
Comprender 8.  Sabe describir las emociones de simples a complejas
9. Identifica los cambios de emociones en una situacion
10. Identifica la efectividad de la critica a supervisores
anteriores
Gerenciar 11. Identifica la efectividad de la critica al cliente
12. Identifica la efectividad de su comportamiento frente al
desinterés
Identificar 13. Descubre las necesidades del cliente
necesidades 14. Descubre los intereses del cliente
Conectar las
. . soluciones a los 15. Lleva al cliente un producto/servicio como posible solucion
Orientacion al
Cliente productos
L 16. Ofrece el producto/servicio que mejor se adapta al problema
Maximizar las )
o del cliente
utilidades de los - - - s
17. Awverigua que tipo de producto/servicio es mas util para el
productos .
cliente
Influencia Valoracion del 18. Valoracion del cliente a las opiniones del vendedor antes de
Manifiesta cliente al vendedor comprar




19. Medida de participacion del vendedor en las opciones del
cliente

20. Impacto en las decisiones del cliente

21. Grado de aceptacion de las sugerencias del vendedor

22. Valoracion del cliente a las declaraciones del vendedor

23. Medida en la toma de decision del cliente reflejan la

Influenciar en las influencia del vendedor
decisiones del cliente 24. Medida en la que el vendedor influy6 en los criterios de
compra
25. Cambia el enfoque de ventas al sentir que no funciona en
actual

26. Gusta experimentar con diferentes enfoques de ventas

Utilizar variedad de 27. Tiene facilidad de usar una amplia variedad de métodos de

venta
enfoques de ventas 28. Le cuesta adaptar su estilo de presentacion a ciertos clientes
Venta 29. Varia el estilo de ventas de una situacion a otra
Adaptativa 30. Puede cambiar efectivamente su presentacion planificada

cuando sea necesario
31. Usa diferentes enfoques de venta con la mayoria de los

Usar constantemente clientes
la variedad de 32. Esflexible en el enfoque de ventas que utiliza de forma
enfoques de ventas constante
33. Entiende en qué se diferencia un cliente de otro
\D/(;?;nspeno de Depositar por ventas 34. Cantidad de depositos por ventas realizadas
1.5 Variables

Inteligencia emocional

“Se cree que la emocion cumple muchas funciones vitales, como priorizar la
informacion entrante, centrar la atencion en asuntos de interés inmediato y motivar a las
personas a tomar las medidas necesarias” (Sandroto & Fransiska, 2021).

Baro-on (1997) definié la Inteligencia Emocional como un conjunto de
conocimientos y habilidades en lo emocional y social que influyen en nuestra capacidad
general para afrontar efectivamente las demandas de nuestro medio. Dicha habilidad se
basa en la capacidad del individuo de ser consciente, comprender, controlar y expresar
sus emociones de manera efectiva.

La inteligencia emocional sigue recibiendo una atencién considerable por parte
de los investigadores en los campos de la psicologia, el comportamiento organizacional
y la gestion de recursos humanos. Por lo tanto, realizar un estudio en este entorno es
valioso para comprender como la Inteligencia emocional contribuiria al desempefio de

ventas de vendedores altamente competentes. (AlDosiry et al., 2016).



Asi mismo (Fernandez Berrocal, n.d.2005) hace mencion del respecto en donde
Salovey y Mayer definieron la inteligencia emocional como “la capacidad de comprender
las emociones y los sentimientos en uno mismo y en los demas y utilizar esta comprension
como una forma de dirigir las acciones”. Propusieron en su estudio que la inteligencia
emocional consta de tres habilidades: (1) evaluacion y expresion de emociones, (2)
regulacién de emociones y (3) utilizacion de emociones. Es asi en donde inteligencia

emocional que afecta el desempefio laboral.

Desempefio de ventas

A la persona que representa al area de ventas de la organizacion para satisfacer
las necesidades de los clientes se le conoce como vendedor. Aun no estd claro como
describir con precision el desempefio de un vendedor ni los factores que tienen un impacto
en sus logros y que controlan y predicen su desempefio. Rao et al (2019)

“El personal de ventas trabaja en un ambiente donde las habilidades sociales y
emocionales son importantes. Un vendedor con un alto nivel de IE debe ser resistente y
capaz de manejar las consecuencias emocionalmente amenazantes del fracaso, que es

comun en la vida del vendedor” (AlDosiry et al., 2016)

La orientacion al cliente

Tal como menciona (Kidwell et al., 2011) La orientacion a los clientes es la
capacidad de satisfacer las necesidades de los clientes mediante los productos y servicios
que ofrecemos. En este sentido aquellos que tienen una inteligencia emocional mas alta
emplearan con mayor competencia estrategias para crear y mantener resultados positivos

en la relacion con los clientes. Teniendo en cuenta a (Nguyen et al., 2022)en donde



menciona que la orientacion al cliente se enfoca en la determinacion de las necesidades

del cliente.

Influencia manifiesta

De acuerdo con (Kidwell et al., 2021) menciona que la influencia manifiesta en
una variable que evalta la influencia de los vendedores en los clientes. Se refiere a
cambios en los comportamientos y decisiones de los clientes debido a la participacion de
los consultores de ventas. Por lo antes mencionado podemos decir que la influencia
manifiesta en un resultado manifestado en las decisiones positivas de los clientes por las

técnicas de ventas empleadas por los vendedores.

Venta adaptativa

La venta adaptativa es la alteracion de los comportamientos de venta durante la
interaccidn con el cliente. Es decir que venta adaptativa se enfoca en el comportamiento
del vendedor basandose en la informacion percibida del cliente y de situacion que
envuelve a la venta. Este tipo de comportamiento ayuda a los vendedores a adaptar sus
mensajes verbales y no verbales para que se ajustes a la necesidades y preferencias de los

clientes.(Nguyen et al., 2022)



2. Metodologia
3.8.2.1 Disefio Metodolégico
Investigacion con enfoque cuantitativo. Disefio no experimental transversal. El
disefio metodoldgico incluye la descripcidn segln autores (Sampieri et al., 2004) como,

por ejemplo, observacional, descriptivo, retrospectivo y transversal.

3.9.2.2 Disefio muestral

Para la presente investigacion tomaremos el total de la poblacion de los
promotores de ventas del Servicio Educacional Hogar y Salud del Per( Norte. Siendo
estos promotores de ventas los siguientes: empleados de venta en tienda, promotores de
salud estudiantes, promotores de salud postulantes y promotores de salud permanentes.
Esta poblacidn estd conformada por 694 promotores de ventas. Se invitara a participar del
estudio al total de las personas que conforman la poblacion. Se espera que al menos el
50% de esta poblacion responda el cuestionario. Por lo tanto, se aplicard un muestreo no

probabilistico(Arias-Gomez et al., n.d.).

3.10. 2.3 Técnicas de Recoleccion de Datos
Se aplicara la técnica de la encuesta mediante un cuestionario para lo cual se
organizara manera digital, mediante el formulario Google Forms y se compartira por

email y Whatsapp a los participantes.

3.11. 2.4 Técnicas Estadisticas para el Procesamiento de la Informacién
En nuestro presente proyecto de investigacion se utilizara el sistema SPSS, para
alojar la base de datos con el archivo Excel. Luego analizar y validar el grado de confianza

con Alfa de Cronbach, y las ecuaciones estructurales de analisis estadistico. Qué analisis



se aplicaria si la data tiene una distribucion normal y qué analisis se aplicaria si no tiene
una distribuciéon normal. Segun la metodologia del estudio, se puede contemplar otras
formas de analisis que no emplean técnicas estadisticas, las cuales se debe detallar en esta

seccion.

3.12. 2.5 Aspectos Eticos

Para lleva a cabo en nuestro presente estudio se procedera a solicitar la autorizacion a la
administracion de Servicio Educacional Hogar y Salud del Norte, la informacion del
cuestionario tendra previamente el consentimiento informado lo que permitira a los

participantes dar su conformidad para el tratamiento de sus datos.



3. Administracion del Proyecto
3.13. 3.1 Cronograma de Actividades
Tabla 1

Cronograma de Actividades

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES 1|2 415 718 10 | 11 | 12
Busqueda de informacién X[ X[ X
Proyecto | Disefio de estudio X | X
Aprobacién X | X
Ejecucién Recoleccifin de datos_ _ X | X X
Procesamiento y analisis de datos X[ X[ X
Redaccidn de borradores del articulo XX | X[ X
Redaccion | Dictaminacion del articulo X
Sumisién del articulo X1 X
Sustentacion X
Cierre Entrega del documento final al X
repositorio
3.2 Presupuesto Proyectado
Tabla 2
Presupuesto Proyectado
TIPO DE RECURSOS CANTIDAD | UNIDAD | TOTAL
Materiales de oficina (copias materiales de escritorio, etc.) 5 100.00 500.00
Pasajes 2 500.00 | 1,000.00
Servicios de internet Mensual (2) 70.00 140.00
Gastos de proceso 2 3,600.00 | 7,200.00
Equipos menores (Camara, GPS, etc.)
Otros (especificar) 2 500.00 | 1,000.00
Total 9,840.00
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5. Anexo A
3.14. INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS
Datos sociodemogréaficos: Género, edad.
Influencia de la inteligencia emocional en las habilidades y desempefio promotores
de venta.

El presente cuestionario servira de apoyo para realizar el articulo de los egresados

Jorge Vallejos Atalaya, Juan Noé Cauna Cutipa, de la Maestria en Administracion con
Mencién en Gestion Empresarial de la Universidad Peruana Unidn, cuyo propdésito
Determinar la influencia de la inteligencia emocional en las habilidades y desempefio de
los vendedores del Servicio Educacional Hogar y Salud del Perd Norte. La informacion
recabada estara muy ligada a los objetivos del presente estudio. Su participacion es
totalmente voluntaria y no seré obligatorio llenar dicha encuesta si es que no lo desea. Si
decide participar en este estudio, por favor responda el cuestionario; asimismo, puede
dejar de llenar el cuestionario en cualquier momento, si asi lo decide.

Cualquier duda o consulta que usted tenga posteriormente puede escribirme a

juancauna@gmail.com y/o celular 996863289 o a jorgevallejosl7@gmail.com y/o

celular 989633481.
He leido los péarrafos anteriores y reconozco que al llenar y entregar este

cuestionario estoy dando mi consentimiento para participar en este estudio.

# PREGUNTA 1 2 3 4 5

1 %ﬁ::;;: cuinta “tristeza” se expresa en la Nada Levemente | Moderadamente Bastante Extremadamente

2 :&?&:ﬁ cudnta “sorpresa” se expresa en la Nada Levemente | Moderadamente Bastante Extremadamente

3 %:711(:;1;: cuinto “miedo” se expresa en la Nada Levemente | Moderadamente Bastante Extremadamente
Si siento “ira” al interactuar con un asistente

4 . R Nada Levemente | Moderadamente Bastante Extremadamente
enojado, ¢cuan util puede ser?
,Siento “ansiedad” al determinar las

5 . . Nada Levemente | Moderadamente Bastante Extremadamente
necesidades de un cliente?



mailto:jorgevallejos17@gmail.com

(Me siento “culpable” al intentar persuadir

6 - Nada Levemente | Moderadamente Bastante | Extremadamente
a alguien para que haga una compra cara?
Mateo trabaja mejor cuando su asistente le
permite hacer las cosas como él cree que es
mejor. Cuando su asistente comenz6 a . .
7| Me . s - . Contento | Decepcionado Relajado Frustrado Culpable
micro gestionar sus actividades (decirle qué
hacer en cada situacién). Mateo sinti6
, : - s Encontré un No pudo
Un hombre entrd en una tienda de Vio a un viejo
PR Un vendedor - 191 Fue ayudado por | producto encontrar la
8 electrénica sintiéndose descansado. agresivo se amigo que no | cajero al que | alternativo e Gl
s ez eeslle SHElieE_sOle HEEo 2 2l le acerco el e creyo reconocer ue casi le | teléfono celular
medio? varios afos y 4 a
gustd que buscaba
El cliente El cliente se | El cliente se dio El cliente El cliente
Un cliente estaba interesado y listo para recibi6 una 0 G Y AT CI2 B gl glapegue ST
9 | hacer una compra. Mas tar deyse sintriJc’J breve que no podia | debia comparar estaba buscando mas
averaonzado 'pQu.é as6 en el medio? llamada permitirse el | precios antes de | interesado en informacion
g e P ' telefonica lujo de hacer realizar la realizando la sobre el
la compra compra compra producto
Bill se enterd que tendria un nuevo asistente
que daba instrucciones claras sobre como
hacer su trabajo, a diferencia del asistente
10 . S - . Nada Levemente | Moderadamente Bastante | Extremadamente
anterior. Si le dice a su asistente cuanto no
le agradaba su asistente anterior. ;Cuan
efectivo seria para su avance?
Un cliente acord6 realizarle una compra
importante. Sin embargo, mas tarde
descubrid que el cliente nunca habia dinero
11 L - . Nada Levemente | Moderadamente Bastante | Extremadamente
suficiente para realizar la compra. ¢Seria
bueno si lo llama para criticarlo por haberle
hecho perder su tiempo?
Un cliente acord6 realizarle una compra
importante. Sin embargo, mas tarde
descubrié que el cliente nunca habia dinero
12 L 4 ] ot Nada Levemente | Moderadamente Bastante Extremadamente
suficiente para realizar la compra. ¢Seria
bueno si se le ensefia una leccion al cliente,
no devolviéndole ninguna de sus llamadas?
13 Intento descubrir cudles son las necesidades Muy en Levente en | Moderadamente De acuerdo | Muy de acuerdo
del cliente desacuerdo desacuerdo de acuerdo
Un buen empleado debe tener en mente el Muy en Levente en | Moderadamente
14 S . De acuerdo | Muy de acuerdo
mejor interés del cliente desacuerdo desacuerdo de acuerdo
Intento acercar a un cliente que tiene un
qu Muy en Levente en | Moderadamente
15 | problema un producto/ servicio que le De acuerdo | Muy de acuerdo
desacuerdo desacuerdo de acuerdo
ayude a resolver ese problema
Ofrezco el producto/servicio que mejor se Muy en Levente en | Moderadamente
16 - De acuerdo | Muy de acuerdo
adapta al problema del cliente desacuerdo desacuerdo de acuerdo
Intento averiguar qué tipo de
guar que tipo dé - Muy en Levente en | Moderadamente
17 | productos/servicios seran mas util para un De acuerdo | Muy de acuerdo
h desacuerdo desacuerdo de acuerdo
cliente
,Qué peso dio el cliente a sus opiniones
18 LQuep P Muy poco Poco Regular Bastante Mucho
antes de comprar?
,En qué medida su participacion influyd en
19 | ¢EN QU8 'p P y Muy poco Poco Regular Bastante Mucho
las opciones del cliente?
,Qué impacto tuvo en las decisiones de
20 «Q pacto Muy poco Poco Regular Bastante Mucho
compra del cliente?
;Hasta qué punto el cliente estuvo de
21|¢ quep Muy poco Poco Regular Bastante Mucho

acuerdo con sus sugerencias?




¢ Cuanto peso les dio el cliente a sus

22 | declaraciones al tomar sus decisiones de Muy poco Poco Regular Bastante Mucho
compra?

23 (;Has_ta que.punto Ia§ desiEnes el eliar Muy poco Poco Regular Bastante Mucho
reflejan su influencia?
¢En qué medida influy6 usted en los

24 | criterios utilizados para tomando decisiones | Muy poco Poco Regular Bastante Mucho
de compra?
Cuando siento que mi enfoque de ventas no Muy en Levente en | Moderadamente

25 - e De acuerdo | Muy de acuerdo
funciona, puedo cambiar facilmente a otro desacuerdo desacuerdo de acuerdo

2 Me gusta experimentar con diferentes Muy en Levente en | Moderadamente De acuerdo | Muy de acuerdo
enfoques de ventas desacuerdo desacuerdo de acuerdo

27 Puedo utilizar facilmente una amplia Muy en Levente en | Moderadamente De acuerdo | Muv de acuerdo
variedad de métodos de venta desacuerdo desacuerdo de acuerdo y
Me resulta facil adaptar mi estilo de Muy en Levente en | Moderadamente

28 i - De acuerdo | Muy de acuerdo
presentacion a ciertos compradores desacuerdo | desacuerdo de acuerdo
Vario mis estilos de ventas de una situacion Muy en Levente en | Moderadamente

29 De acuerdo | Muy de acuerdo
aotra desacuerdo desacuerdo de acuerdo
Tengo confianza en que puedo cambiar

30 | efectivamente mi presentacion planificada de'\s/IaL::{J:rndo IJ:svai:T:rcejg M%cie;iﬂzrgjinte De acuerdo | Muy de acuerdo
cuando sea necesario

31 Basu:amente,, utilizo dlfgrentes enfoques Muy en Levente en | Moderadamente De acuerdo | Muy de acuerdo
con la mayoria de los clientes desacuerdo desacuerdo de acuerdo

3 Soy muy flexible en el enfoque de ventas Muy en Levente en | Moderadamente De acuerdo | Muy de acuerdo
que utilizo desacuerdo desacuerdo de acuerdo

33 In_tento entender en qué se diferencia un Muy en Levente en | Moderadamente De acuerdo | Muy de acuerdo
cliente de otro desacuerdo desacuerdo de acuerdo

Fuente instrumentos 01: https://journals.sagepub.com/doi/10.1509/jm.75.1.78



https://journals.sagepub.com/doi/10.1509/jm.75.1.78



