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RESUMEN

En las areas de marketing se requiere evaluar la posible
incidencia de factores no cognitivos en la compleja
interaccion con los clientes. Por ello, se planted el objetivo
de analizar la influencia de la inteligencia emocional (IE)
en el desempefio de la fuerza de ventas (DFV) a través
de un modelo PLS-SEM, que relaciona los componentes
de la IE con el DFV. La IE fue medida con el EQ-i, y
el DFV, con el valor (USD) de las ventas/afio/vendedor.
Para este andlisis, se empled una muestra de 58
vendedores de una empresa dedicada al suministro de
equipos médicos en el mercado peruano. El disefio fue
transeccional, con alcance explicativo. Los resultados
evidencian que solo los componentes «intrapersonal»
e «interpersonal» de la IE inciden en el DFV, mientras
que los componentes «adaptabilidad», «manejo de
la tensién» y «animo general» no correlacionan,
configurando un apoyo parcial a la relacion entre |E y
DFV.

Palabras clave: inteligencia emocional; ventas;
ecuaciones estructurales; competencias emocionales.

INTRODUCCION

De acuerdo con el Market Research Future, el «mercado de dis-
positivos médicos podra evaluarse en USD 6170.72 Bn al 22%
CAGR para el 2025» (Dispositivos Médicos, 2021). Se cree que
este monto podria elevarse por los efectos del COVID-19 y que
ha sido parcialmente estimulado por la priorizacion de los ser-
vicios sanitarios en los paises en desarrollo, donde se impulsa
la demanda de tecnologia médica, que se suma a los procesos
de privatizacion. En el Peru se observa una férrea competencia
en el sector, el cual se estima que crece aproximadamente un
8% anual y tiene previsiones de ingreso de competidores del
extranjero, participando de manera directa o asocidndose con
empresas nacionales (Diario Médico, 2019). Adicionalmente al
potencial exportador, se prevé un incremento significativo en la
demanda, debido a que se estima que el 60% del equipamiento
sanitario de uno de los clientes mas importantes (los hospita-
les) podria estar alcanzando niveles de obsolescencia, lo cual
activa presiones politicas y sociales de gran importancia para el
ejecutivo. Frente a los escenarios descritos, es relevante para
las empresas de este sector —especialmente las ubicadas en el
segmento B2B (Business-to-Business)— centrarse en fortalecer
y desarrollar las competencias de sus trabajadores, en particular
aquellas que se relacionan con el componente emocional (Gui-
l1én et al., 2016), pues son vitales para la fuerza de ventas que
afronta negociaciones cara a cara, en las cuales las emociones
mostradas por el vendedor en las interacciones con su cliente
contribuyen a forjarle la percepciones sobre la calidad del ser-
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vicio ofrecido. Asimismo, estas emociones influyen
en el desempefio del empleado, ambito en el cual
la literatura reporta importantes brechas de investi-
gacion (Kearney et al., 2017).

En este contexto, la literatura en el campo del mar-
keting (ventas) destaca que, a pesar de que las
habilidades interpersonales se proclaman como
invaluables para el buen desemperfio del vende-
dor, el entendimiento de los alcances de dicho
concepto es limitado, esporadico y aparentemente
conflictivo. A manera de ejemplo, la relacién en-
tre las habilidades interpersonales y la inteligencia
emocional (IE) ya ha sido establecida en las dis-
ciplinas de la gestién y de la psicologia, pero ha
sido escasamente investigada en la disciplina del
marketing (ventas) y, por tanto, urge aportar mas
conocimientos al respecto que sean Uutiles a los
profesionales y a las empresas, y que integren en-
foques conceptuales aparentemente conflictivos
de las habilidades interpersonales (Delpechitre y
Beeler, 2018). Por ello se afirma que el papel de la
IE en el desempefio de las ventas no esta suficien-
temente claro (Kadic-Maglajlic et al. 2016), y poco
se ha estudiado al respecto, especialmente en el
contexto de las ventas B2B o de empresa a em-
presa (Briggs et al., 2018). A pesar de que se ha
sefialado que la IE predice las ventas (McFarland
et al., 2016), los resultados de investigaciones em-
piricas que han sido reportados, ademas de ser
escasos, evidencian inconsistencias. Si bien al-
gunos de estos resultados sustentan la influencia
positiva de la IE en las ventas (Ambavale, 2018;
Amor, 2019; Kalra et al., 2021; Sandroto y Fran-
siska, 2021), diversos investigadores no confirman
esta hipoétesis (Griffin, 2013; Reid, 2015) o revelan
contradicciones (AlDosiry et al., 2016). Por esta
razon, algunos autores indican que es necesario
realizar mas estudios sobre este tema (Kadic-Ma-
glajlic et al., 2016; Lyne, 2019), lo cual constituye
uno de los principales argumentos para desarrollar
la presente investigacion.

La falta de comprensién de las relaciones entre
desempenfio en ventas e |E también se debe a los
significativos cambios de los comportamientos de
compra y consumo con el paso del tiempo. Estos
cambios deben ser tomados en cuenta en los de-
partamentos de ventas como respuesta de ade-
cuacion al planificar la recalibracion de las medi-
ciones de desempenio de los vendedores (Herjanto
y Franklin, 2019). La realidad es que actualmente
el rol de los vendedores se ha tornado mas critico,
pues evoluciond de agente que ejecuta la funcion
de venta a un ente generador de valor para clien-
tes y empresas. Ademas, los negocios necesitan
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que su fuerza de ventas afronte situaciones cada
vez mas complejas (Tageja et al., 2021), que per-
suada a los clientes en ambientes de creciente
competitividad, que genere confianza y que logre
los objetivos organizacionales de ventas (Franklin
y Marshall, 2019). Empero, no se ha hecho una
revision sistematica y actualizada de la literatura
cientifica relacionada con los factores de desem-
pefio que son mas efectivos para los vendedores
(Herjanto y Franklin, 2019).

Debido a las brechas del conocimiento sobre es-
tos factores, que abarcan las brechas relaciona-
das con la IE y el desempefio en las ventas —oca-
sionadas en parte por los acelerados cambios que
el rol de vendedor ha venido experimentando—,
se pretende abordar la influencia de la IE en las
ventas mediante un modelo de ecuaciones estruc-
turales. Para ello se planteé como objetivo general
«Evaluar la influencia de las competencias relacio-
nadas con la inteligencia emocional en el DFV de
una empresa privada de servicios». Los objetivos
especificos son los siguientes: 1) Establecer la in-
fluencia en el DFV de las competencias de la IE
relacionadas con el componente «intrapersonaly,
2) Establecer la influencia de las competencias de
la IE relacionadas con el componente «interperso-
nal», en el DFV, 3) Determinar la influencia de las
competencias de la |IE relacionadas con el compo-
nente «adaptabilidad» en el DFV, 4) Medir la in-
fluencia de las competencias de la |IE relacionadas
con el componente «manejo de la tension» en el
DFV, y 5) Establecer la influencia de las compe-
tencias de la IE relacionadas con el componente
«animo general» en el DFV.

Una contribucion de este estudio se deriva del he-
cho de que, generalmente, la |IE ha sido evaluada
como un constructo de segundo orden en mode-
los de ecuaciones estructurales (Wisker y Poulis,
2015), mientras que en este trabajo se relacionan
las dimensiones de la IE como constructos de pri-
mer orden con la variable endégena a fin de apor-
tar evidencias empiricas desde otra perspectiva,
ademas del tradicional modelamiento con regre-
sién lineal multiple. Por otra parte, el resultado
empirico que muestra una influencia parcial de la
IE sobre las ventas coincide a medias con los dos
tipos de relaciones controvertidas de total y ningan
efecto encontradas en la literatura especializada.
Asimismo, otro aporte de la presente investigacion
es la rigurosidad en la validacién del modelo de IE
de Bar-On (2000) en el contexto peruano, ya que
se aplicd una evaluacién psicométrica bastante
completa. Finalmente, el presente es un estudio
pionero en el pais sobre las relaciones entre la IE
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y el desempefio en ventas con base en un modelo
estadistico avanzado, lo cual representa un apoyo
significativo, principalmente para los ambitos em-
presarial y académico.

La inteligencia emocional

Se cree que la emocién cumple muchas funcio-
nes vitales, como priorizar la informacién entrante,
centrar la atencion en asuntos de interés inmedia-
to y motivar a las personas a tomar las medidas
necesarias (Sandroto y Fransiska, 2021). La IE no
se determina al nacer y es un concepto relativa-
mente nuevo que ha atraido la atenciéon de mu-
chos investigadores.

El concepto de IE representa un enfoque multifac-
torial de habilidades y competencias sociales que
afecta la capacidad de reconocer y manejar las
emociones, la resolucién de problemas y la adap-
tacion, por lo cual efectivamente adapta a una per-
sona a las necesidades, presiones y desafios de la
vida.

Modelo de la inteligencia emocional segiin Bar-On

Bar-On (1997), definié la IE como un conjunto
de conocimientos y habilidades en lo emocional
y social que influyen en nuestra capacidad ge-
neral para afrontar efectivamente las demandas
de nuestro medio. Dicha habilidad se basa en la
capacidad del individuo de ser consciente, com-
prender, controlar y expresar sus emociones de
manera efectiva. El Modelo de Bar-On (Bar-On,
2000) posee cinco componentes: 1) Componen-
te intrapersonal (infrapersonal component), que
evalua la autoidentificacion general del individuo,
la asertividad, la autorealizacion e independencia
emocional, la autoconciencia emocional (emotio-
nal self-awereness) y la autoevaluacion (self re-
gard); 2) Componente interpersonal (interperso-
nal component), que comprende la empatia, la
responsabilidad social y las relaciones sociales;
3) Componente de manejo de emociones (stress
managment component), que es la capacidad para
tolerar presiones (tolerance stress) y la capacidad
de controlar impulsos (impulse control); 4) Com-
ponente de estado de animo, donde se incluyen
el optimismo (optimism) y la felicidad (happiness)
y 5) Componente de adaptacién-ajuste (adapta-
bility), que consiste en la capacidad del individuo
para evaluar correctamente la realidad y ajustarse
de manera eficiente a nuevas situaciones; asimis-
mo, es la capacidad para crear soluciones ade-
cuadas a los problemas diarios; este incluye las
nociones de prueba de la realidad (reality testing),

flexibilidad (flexibility) y capacidad para solucionar
problemas (problem solving).

Relacion entre las ventas y la inteligencia
emocional

Ala persona que representa al area de ventas de la
organizacion para satisfacer las necesidades de los
clientes se le conoce como vendedor. Aun no esta
claro como describir con precision el desempefio
de un vendedor ni los factores que tienen un impac-
to en sus logros y que controlan y predicen su des-
empefio (Rao et al. , 2019). La funcién de ventas
se considera como la mas importante para la orga-
nizacion y es el principal gasto de marketing en el
mercado (Rao et al., 2019). El desempefio del ven-
dedor es uno de los factores criticos que afectan el
volumen de ventas, la productividad, la lealtad del
cliente y los gastos imprevistos. El desempeno de
este personal es crucial porque tiene que lidiar con
datos esenciales, productos y clientes relacionados
con fondos, que pueden cambiar de un proveedor a
otro sin ningun esfuerzo.

El conocimiento de las practicas de gestion de ven-
tas que han sido altamente efectivas es un acer-
vo fundamental de la gerencia de marketing. Los
factores relacionados con el mejor desempefio del
personal de ventas (los mejores vendedores) de-
ben ser identificados para optimizar la gestion de
ventas, orientar el comportamiento organizacional y
establecer la competitividad de la empresa. Dichos
esfuerzos son invaluables para completar puntos
de referencia que pueden utilizarse para evaluar el
desempeiio del personal de ventas en una organi-
zacion frente a los estandares de la industria. La
capacidad del vendedor de pensar en las relacio-
nes con los clientes para crear una atmésfera posi-
tiva puede afectar el desempefio de las ventas. Es
probable que los vendedores que son capaces de
generar una atmésfera de venta positiva mejoren el
desemperio de las ventas, el cual se mide por el vo-
lumen de ventas, el valor monetario generado por
el numero de unidades vendidas y el crecimiento
de las ventas, entre otros indicadores (Ferdinand y
Wahyuningsih, 2018).

Por su parte, la IE de un vendedor es la capacidad
de percibir, comprender y regular sus emociones
para facilitar la interaccion con los clientes (Delpe-
chitre y Beeler, 2018). La inteligencia emocional es
esencial para el éxito del vendedor. Las habilida-
des sociales y emocionales son necesarias para
los vendedores, ya que trabajan en un entorno al-
tamente social y psicologico. Su capacidad para
manejar social y emocionalmente los problemas
puede tener una gran influencia en su desempefio.
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La IE también puede mejorar el desempefio del
personal de ventas, le permite regular sus emo-
ciones para lidiar con el estrés y desempenarse
bien bajo presion y, también, puede ayudar en la
adaptacioén al cambio organizacional (Ferdinand y
Wahyuningsih, 2018). Las consecuencias de los
fracasos en el manejo de las emociones son co-
munes en la vida de los vendedores, pero aque-
llos con alta inteligencia emocional son capaces
de afrontar estas situaciones (Rao et al., 2019). La
IE puede desarrollar la creatividad personal y, por
lo tanto, ayudar a mejorar el desempeno laboral de
las personas. Asimismo, puede mejorar el desem-
peno del trabajo personal a través de la calidad de
las relaciones sociales, incluso si sus habilidades
cognitivas son bajas.

METODOLOGIA

Se aplicé un disefio no experimental, de tipo tran-
seccional, con alcance explicativo. Como unidad de
analisis se tiene a cada miembro del personal del
area comercial de la division Analitica Industrial de
una empresa privada de servicios dedicada al su-
ministro de equipamiento médico en el modelo de
negocios B2B. La empresa disponia de 58 vende-
dores al momento del estudio, quienes fueron con-
siderados en la muestra, cuya potencia estadistica
medida con el método Gamma-exponencial indica
un minimo muestral de 56 individuos. La IE se mi-
di6 con el Inventario de Inteligencia Emocional EQ-I
(Emotional Quotient-Inventory), propuesto por Bar-
On (2000), muy empleado en empresas reclutado-
ras de personal. Para medir los cinco componentes
de IE, el EQ-I posee 133 items, los cuales se res-
ponden en formato tipo Likert desde 1 (muy raro)
a 5 (muy a menudo). El puntaje total obtenido por
cada individuo es convertido a puntuacion estandar
con X = 100 y desviacion tipica = 15 (guarda simili-
tud con el procedimiento de los sts de inteligencia).
Para el analisis e interpretacion de la informacion se
siguio el esquema planteado por Ugarriza (2001),

quien evalluo el cuestionario EQ-I asumiendo los
cinco componentes de la IE como subconstructos
—intrapersonal (INTR), interpersonal (INTE), adap-
tabilidad (ADAP), manejo de la tension (MANT) y
animo general (ANIM)—y los quince factores como
variables observables de estos subconstructos (o
subcomponentes). Por su parte, la variable desem-
pefio en ventas se midié por el volumen de ventas
anuales que genera cada miembro de la fuerza de
ventas de la empresa (USD/vendedor). Se empled
el software SmartPls para la resolucion del modelo
PLS-SEM.

RESULTADOS

En la Tabla 1 se presentan los estadisticos descrip-
tivos de los componentes de la IE de la fuerza de
ventas de una empresa de equipamiento, donde se
observan valores mas altos y con menor variabili-
dad en el componente intrapersonal (INTR). Por el
contrario, en el componente «interpersonal» (INTE)
se reportan los valores mas bajos y con mayor va-
riabilidad. Los demas componentes no difieren mu-
cho en valores promedios.

Evaluaciéon del modelo de ecuaciones estructu-
rales

Los componentes de la IE corresponden a sus di-
mensiones y, por lo tanto, serian subconstructos
en un arreglo reflectivo de segundo orden, pero
aqui se emplean como variables de primer or-
den, por lo cual se pueden denominar construc-
tos. Todos los componentes de la IE (intraperso-
nal [INTR], interpersonales [INTE], adaptabilidad
[ADAP], manejo de la tension [MANT] y animo ge-
neral [ANIM]) presentaron fiabilidad de items, ya
que todas las cargas fueron estadisticamente sig-
nificativas (p < 0.01). Asimismo, estos constructos
mostraron validez convergente y divergente, pues
los estadisticos varianza extraida media (Average
Variance Extracted), el alfa de Cronbach (a) y el

Tabla 1. Estadisticos descriptivos de los componentes la IE.

Componente de la IE Media Desviacion estandar
Intrapersonal (INTR) 103.1 9.7
Interpersonal (INTE), 96.2 11.8
Adaptabilidad (ADAP) 102.7 9.8
Manejo de la tension (MANT) 100.0 10.6
Animo general (ANIM) 101.4 11.5

Fuente: Elaboracién propia.
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indice de fiabilidad compuesta (IFC) arrojaron va-
lores apropiados (Tabla 2).

Evaluaciéon del modelo estructural que relacio-
na la IE con el DFV

Se demostré que la colinealidad no es un problema
importante entre los constructos estudiados porque
los indices de Inflacién de la Varianza (VIF) resul-
taron inferiores al umbral de 5, a partir del cual son
considerados problematicos, y mayores a 10 eviden-
cian la existencia de multicolinealidad. Asimismo,

como evaluacion global del modelo destaca que el
R? del constructo endégeno DFV arrojé un valor de
0.682 (68.2%) que supera ampliamente el limite mi-
nimo de 0.10. De igual manera el indice de bondad
del ajuste (GoF-The Goodness of Fit) arroj6é un valor
de 0.709, que se considera apropiado.

Al valorar las hipotesis (Tabla 3), los resultados in-
dican que el componente «intrapersonal» (INTR)
de la IE tiene una influencia significativa y positiva
sobre el DFV con un tamafo de efecto (f2) mediano.
Asimismo, el componente Interpersonal (INTE) de

Tabla 2. Significatividad de las cargas, fiabilidad y validez de las dimensiones de la IE.

Constructo Indicador Carga (A) t AVE IFC a

INTR AC <- INTR 0.796 10.458***
AR <-INTR 0.620 5.042%*
AS <- INTR 0.889 39.016*** 0.619 0.888 0.848
CM <- INTR 0.923 66.190***
IN <- INTR 0.659 6.775***

INTE RI <- INTE 0.846 30.028***
RS <- INTE 0.867 24.974* 0.782 0.915 0.860
EM <- INTE 0.937 40.733***

ADAP SP <- ADAP 0.698 2.698 **
PR <- ADAP 0.834 3.204*** 0.630 0.835 0.730
FL <- ADAP 0.842 4.013***

MANT ME <- MANT 0.993 8.499** 0.811 0.894 0.820
Cl <- MANT 0.785 4,413

ANIM FE <- ANIM 0.932 30.201*** 0.801 0.888 0.829
OP <- ANIM 0.918 24.930***

DFV Ventas <- DFV 1.000

Nota: La variable DFV posee un solo item. Nivel de significacién para una t-Student de 1 cola. Para n = 5000 submuestras (técnica boots-

trapping o remuestreo), *** p <0.001; ** p <0.01; *p <0.05.
Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 3. Contraste de hipdtesis para el modelo que relaciona los subconstructos de la IE con el DFV.

Hipotesis Relacion B Signo t 2 Valoracion
H, INTR -> DFV 0.467 + 2.536 ** 0.285 Aceptada
H, INTE -> DFV 0.624 + 3.121*+* 0.264 Aceptada
H, ADAP -> DFV -0.039 - 0.221 ns — Rechazada
H, MANT -> DFV -0.190 - 1.237 ns - Rechazada
H, ANIM -> DFV -0.129 - 0.128 ns - Rechazada
H IE -> DFV + - Apoyo parcial

Nota: Nivel de significacion para una t-Student de 1 cola: Para n= 5000 submuestras, ***p < 0.001; **p < 0.01; *p < 0.05. ns: no significa-

tivo estadisticamente.
Fuente: Elaboracién propia.
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la IE influye positiva y significativa sobre el DFV.
Esta hipotesis representa la relacién mas importan-
te, dado que el coeficiente beta estandarizado es el
mas alto e indica una relacion fuerte, por ser mayor
de 0.30. Por otra parte, se evidencia que las hipo-
tesis que relacionan el DFV con la Adaptabilidad
(ADAP), Manejo de la tensién (MANT) y Animo ge-
neral (ANIM) no tienen soporte empirico. Finalmen-
te, dado que solo dos componentes de la IE (INTR
e INTE) influyen en el DFV, se infiere que solo hay
un apoyo parcial para la hipétesis que relaciona la
IE con el desempefio en ventas.

DISCUSION

Se demostro la validez del constructo IE, lo cual
corrobora estudios previos (Bar-On, 2000; Rao et
al., 2019; Sandroto y Fransiska, 2021). La evalua-
cion de las hipotesis determind que solo los com-
ponentes «intrapersonal» e «interpersonal» de la
IE tienen influencia positiva y significativa sobre
el desempeno en ventas, mientras que los demas
componentes (adaptabilidad, manejo de la tensién
y animo general) no impactan en la actividad de
ventas, por lo cual se asume que solo hay un apoyo
parcial para la hipoétesis que relaciona la IE con el
DFV. Si bien este resultado no concuerda con los
resultados obtenidos por diversos autores (Amba-
vale, 2018; Amor, 2019; Kalra et al., 2021; Sandroto
y Fransiska, 2021) que si establecieron esta rela-
cion, existen otros investigadores que, al igual que
el presente estudio, no lograron establecer la rela-
cion entre IE y ventas (Griffin, 2013; Reid, 2015).

Debido a que los resultados de la presente investi-
gacion solo coinciden parcialmente con los reportes
de las dos corrientes antes mencionadas, se confir-
ma que se requieren mas estudios sobre la relacion
de las dimensiones de la |IE con las ventas, tal como
sustentan varios investigadores (Kadic-Maglajlic et
al., 2016; Lyne, 2019).

CONCLUSIONES

Las competencias de la IE relacionadas con el
componente «intrapersonal» influyen positiva y sig-
nificativamente en el DFV de la empresa privada de
servicios.

Las competencias de la IE relacionadas con el
componente «interpersonal» influyen positiva y sig-
nificativamente en el DFV de la empresa privada de
servicios.

Las competencias de la IE relacionadas con los
componentes «adaptabilidad», «manejo de la ten-
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sion» y «animo general» no influyen en el DFV de
la empresa privada de servicios.

Se llegd a la conclusiéon general de que solo exis-
te un apoyo parcial para la hipotesis general, con
la cual se pretendié probar que las competencias
relacionadas con la |IE influyen positiva y significati-
vamente en el DFV de la empresa privada de servi-
cios, ya que solo los componentes «intrapersonal»
e «interpersonal» de la IE inciden en los resultados
de la fuerza de ventas.
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