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Abstract

This paper focuses on analyzing the influence of the age and genre in
the labor satisfaction of the sales professionals in the Southeastern region of
Coahuila. The study makes use of a descriptive and gquantitative approach. A
questionnaire of 9 items was applied with Likert scale of 10 alternative
answers. The study sample shows that 399 individuals were randomly selected.
The findings of this study suggest that labor satisfaction is related to the genre,
which shows that the samples of the men are more satisfied than the women.
The recompensed salary is also a decisive factor on the feminine genre when
they express their dissatisfaction with their job. In regards to the age, there are
no statistically significant differences between those interviewed. In
conclusion, the labor satisfaction is independent from the seller’s age.
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Resumen

El objetivo de este estudio es analizar la influencia que tienen la edad
y el género en el nivel de satisfaccion laboral de los profesionales de ventas en
la Region Sureste de Coahuila. La investigacion es de tipo descriptivo y
cuantitativo, aplicandose un cuestionario de 9 items con escala de Likert de 10
alternativas de respuestas. La muestra es de 399 sujetos seleccionados
aleatoriamente. Los hallazgos sugieren que la satisfaccion laboral si estd
relacionada con el género, destacando que los hombres de la muestra estan mas
satisfechos en comparacion con las mujeres. El salario remunerado también
es un factor decisivo para el género femenino al expresar su insatisfaccion con
el empleo. Respecto a la edad no se encuentran diferencias estadisticamente
significativas entre los entrevistados, por lo que se concluye que la satisfaccion
laboral es independiente de la edad del vendedor.
]
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Introduccion

El marketing debe formar parte de la filosofia de la empresa. La
orientacion y alineacion de todas las actividades de la organizacion deberan
estar centradas en la satisfaccion de los clientes.

Un vendedor satisfecho con su trabajo, con su salario, con sus
compafieros, con su jefe inmediato, con la empresa, con su ambiente de trabajo
y sobre todo consigo mismo, tendrd un mejor desempefio que un compafiero
que no tenga estos satisfactores, ya que como dice un proverbio chino “un
hombre que no sabe sonreir, no puede abrir una tienda” (tomado del libro de
Dale Carnegie, “Cémomo hacer amigos y dominar a los demds” ( Carnegie,
1996)).De igual manera, al desarrollar una venta en condiciones positivas es
muy posible que se haya ganadoun cliente de por vida.

Revision de literatura

En la mercadotecnia tradicional, se toman en consideracion factores
tales como el cliente, el producto entre otros. En el énfasis del Endomarketing
0 Mercadotecnia Interna, el empleado es considerado como un cliente interno,
teniendo necesidades, deseos y problemas; en tanto el trabajo es entendido
como el producto que adquiere el cliente interno, el cual tendra que satisfacer
las necesidades y deseos de los empleados. Mientras que este ultimo (cliente
interno) esté satisfecho, mejor satisfara las necesidades y deseos del cliente
externo (Varoglu & Eser, 2006).

La mercadotecnia interna es el marketing realizado por una compafiia
de servicios para capacitar y motivar eficazmente a los empleados de contacto
con los clientes y a todo el personal de servicios de apoyo para que trabajen en
equipo con el fin de lograr la satisfaccion del cliente (Kotler & Armstrong,
2008).

La Mercadotecnia Interna requiere que todos los participantes de la
empresa adopten los conceptos y objetivos de la mercadotecnia y participen en
la seleccion, la generacion y la comunicacion de valor para el cliente (Kotler
& Keller, 2006).

Para Horacio Marchand (1998) para vender afuera, hay que vender
adentro. Antes de posicionar afuera, hay que posicionar adentro. La venta
empieza por casa; orgullo organizacional, gente comprometida, una clara
Vision, convencimiento, pasion, entrega.

Las empresas con un marketing sobresaliente procuran mantener
satisfechos a sus clientes. Los clientes satisfechos vuelven a comprar, y
comunican a otros sus experiencias positivas con el producto o servicio
(Kotler & Armstrong, 2008).
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La satisfaccion de la clientela es la condicion esencial para el
establecimiento de una relacion comercial perdurable. Si los usuarios estan
hasta tal punto satisfechos que por ello aumenta su deseo del producto, la
consecuencia sera un aumento del nimero de los clientes (afianzamiento de la
fidelidad y captacion en perjuicio de la competencia) y/o un crecimiento del
ritmo de compra, de las cantidades consumidas, de la notoriedad, etc. (Serraf,
1988).

Metodologia
Tabla 1. Método 1
Tipo de investigacion Cuantitativa, descriptiva y transversal no experimental
Tamaiio de la Muestra 399 sujetos
Procedimiento de Muestreo Aleatorio simple
Error muestral 4.0%; p=g=0.5; nivel de confianza 95%
Método de trabajo de campo Encuesta auto administrada
Cuestionario Cuestionario estructurado de 9 items
Las preguntas son categdricas y la escala de respuesta es
Contexto tipo Likert del 1 al 10
Region Sureste de Coahuila, México

Fuente: Elaboracion propia.

Preguntas de investigacion
(Influye el género en el grado de satisfaccion laboral del vendedor?
[Influye la edad en el grado de satisfaccion laboral del vendedor?

Hipotesis

Ho: La satisfaccion laboral del empleado con la empresa no esta
relacionada con el sexo del vendedor.

H1: La satisfaccion laboral del empleado con la empresa si esta
relacionada con el sexo del vendedor.

Ho: La satisfaccion laboral del empleado con la empresa no esta
relacionada con la edad del vendedor.

H2: La satisfaccion laboral del empleado con la empresa si esta
relacionada con la edad del vendedor.
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Resultados

Tabla 2. Situacion media de los empleados respecto a su satisfaccion laboral

Variables Medias

Nivel de satisfaccion del empleado con la empresa 7.66
Nivel de satisfaccion del empleado con el salario remunerado 7.25
Nivel de satisfaccion del empleado con el entorno de trabajo 7.11
Nivel de satisfaccion del empleado con los compaiieros de trabajp 7.41
Nivel de satisfaccion del empleado con su trabajo 7.28
Nivel de satisfaccion del empleado con su jefe 8.02
Nivel de satisfaccion del empleado con sus beneficios. 7.18
N valido (seglin lista)

'En una escala de 1 = totalmente insatisfecho a 10= totalmente satisfecho

Fuente: Elaboracion propia

La Tabla 2 muestra que las tres principales variables donde los
empleados se encuentran satisfechos son, en orden de importancia, Nivel de
satisfaccion del empleado con su jefe, con una media de 8.02 en una escala de
1= total desacuerdo a 10= total acuerdo como limites, seguida de la variable
Nivel de satisfaccion con la empresa con una media de 7.66 y, finalmente,

Nivel de satisfaccion con los compaiieros de trabajo con una media de 7.41.
Tabla 3. Nivel de satisfaccion del empleado con la empresay Género del encuestado

Género del encuestado
Femenino Masculino Total
Nivel de satisfaccion del[totalmente insatisfecho Recuento 6 6 12
empleado con la empresa % del total 1.5% 15% 3.0%
casi siempre insatisfecho Recuento 44 22 66
% del total 11.0% 5.5% 16.5%
moderadamente insatisfecho Recuento 53 42 95
% del total 13.3% 10.5% 23.8%
medianamente satisfecho Recuento 65 62 127
% del total 16.3% 15.5% 31.8%
casi siempre satisfecho Recuento 36 33 69
% del total 9.0% 8.3% 17.3%
totalmente satisfecho Recuento 10 30 30
% del total .0% 7.5% 7.5%
Total Recuento 204 195 399
% del total 51.1% 48.9% 100.0%

'En una escala de 1 = totalmente insatisfecho a 6= totalmente satisfecho Fuente: Elaboracion propia
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En la Tabla 3 se observa que los hombres alcanzan un mayor porcentaje
de satisfaccion con respecto a las mujeres, esto en cuanto a la empresa con que
laboran. Ademas un 43.3% de los encuestados se manifiestan satisfechos en
comparacion con un 56.6% que no estd totalmente satisfecho con la empresa
en la que trabaja.

Chi-cuadrada de independencia
Queremos establecer si existe una relacion entre la satisfaccion laboral
del empleado con la empresa y la variable género del vendedor.

Formulacion de la hipdtesis

Ho: La satisfaccion laboral del empleado con la empresa es
independiente del sexo del vendedor

HI1: La satisfaccion laboral del empleado con la empresa es
dependiente del sexo del vendedor

El nivel de significancia que se establece es de un alfa de 0.05 (X tabla
=21.026) en una prueba estadistica en que se elige la siguiente formula: X?>=
(O-E) ?/E, y para comparar, se establece que: si X? (calculada) es menor o
igual a 21.06 se acepta la hipotesis nula, y si es mayor a 21.06 se acepta la
hipotesis alternativa, razon por la cual se requiere el resultado de la siguiente
tabla:

Tabla 3a. Pruebas de chi-cuadrado

Sig. asintotica
Valor al (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 38.625? 5 .000
Razon de verosimilitudes 50.339 5 .000
Asociacion lineal por lineal 19.398 1 .000
N de casos validos 399

a. 0 casillas (.0%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia
minima esperada es 5.86.

En vista de que el resultado es 38.625 se concluye que la satisfaccion
laboral del empleado con la empresa es dependiente del género del vendedor,
en un valor comparado con el que puede ocurrir por azar, ya que el valor de p
es menor al 0.05. en otras palabras, la variable satisfaccion es dependiente del
sexo del vendedor.

En esta misma tabla, se puede observar el resultado de la razén de
verosimilitud con el cual se elaborard una prueba diagnostica mediante un
disefio de casos y controles por medio del algoritmo de Bayes ; éste seria como
sigue:

Ho: La satisfaccion laboral del empleado con la empresa no esta
relacionada con el sexo del vendedor.
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H1: La satisfaccion laboral del empleado con la empresa si estd
relacionada con el sexo del vendedor.

Observandose que la razon de verosimilitud es de 50.339 con un valor
de Sig. asintotica (bilateral) de 0.00 que nos dice que es significativo, debe
aceptarse la hipotesis alternativa, esto es que la satisfaccion laboral del
empleado con la empresa si esd relacionada con el sexo del vendedor, y se
puede observar que la razon de verosimilitud es mas conservadora evitando el
error que se puede cometer si se hiciera la evaluacion solo desde la prueba de

chi-cuadrada.
Tabla 4. Nivel de satisfaccion del empleado con la empresa y Edad en afios’

Edad en afos
menor a 60 o]
19 20a29(30239[40a49[50a59|mas  |Total
Nivel de totalmente Recuento 2 3 4 2 1 0 12
';aﬁSfacfjigl insatisfecho %del total | 5% 8% [|1.0% |5% |3% |ow  [3.0%
empleado pasi _ siempre Recuento 3 9 15 12 12 10 66
con la insatisfecho % del total 20% [|23% [3.8% [3.0% [3.0% [25% [16.5%
EMpresa  moderadamente Recuento 12 14 24 27 14 4 95
insatisfecho %deltotal  |3.0% [35% [6.0% |6.8% [3.5% [1.0% [23.8%
medianamente Recuento 14 23 32 29 17 12 127
satisfecho %deltotal  |35% [5.8% [8.0% |7.3% |43% [3.0% [31.8%
casi siempre Recuento 17 6 24 12 5 5 69
satisfecho %deltotal  |43%  [|15% [6.0% [3.0% |1.3% [13% [17.3%
totalmente Recuento 3 7 8 9 1 2 30
satisfecho % del total 8% 18% [20% [23% 3% |5% |7.5%
Total Recuento 56 62 107 91 50 33 399
% del total 140% |15.5% [26.8% [22.8% [12.5% [8.3%  [100.0%

‘En una escala de 1 = totalmente insatisfecho a 6= totalmente satisfecho
Fuente: Elaboracion propia

En la Tabla 4, se manifiesta que la mayor satisfaccion del empleado
con la empresa se experimenta antes de los 50 afios de edad y luego disminuye.
También se observa que la satisfaccion se encuentra en la mediania, en una
ambivalencia entre un poco de satisfaccion y un poco de insatisfaccion, atin y
cuando se encuentra ligeramente en el area de satisfecho medianamente.

Chi-cuadrada de independencia

Queremos establecer si existe una relacion entre la satisfaccion laboral
del empleado con la empresa y la variable edad del vendedor.
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Formulacion de la hipdtesis

Ho: La satisfaccion laboral del empleado con la empresa es
independiente de la edad del vendedor.

Hl1: La satisfaccion laboral del empleado con la empresa es
dependiente de la edad del vendedor.

El nivel de significancia que se establece es de un alfa de 0.05 (X? tabla
=55.758) en una prueba estadistica en la que se elige la siguiente formula:

X?>=(0-E )¥E y para comparar, se establece que: si X (calculada) es
menor o igual a 55.758, se acepta la hipotesis nula, y si es mayor a 55.758 se
acepta la hipotesis alternativa, por lo que se requiere el resultado de la siguiente
tabla:

Tabla 4a. Pruebas de chi-cuadrado

Sig. asintotica
Valor Gl (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 30.7942 25 .196
Razon de verosimilitudes 31.432 25 A75
Asociacion lineal por lineal 2.612 1 .106
N de casos validos 399

a. 10 casillas (27.8%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La
frecuencia minima esperada es .99.

Puesto que el resultado es 30.794, se concluye que la satisfaccion
laboral del empleado con la empresa es independiente de la edad del vendedor,
en un valor comparado con el que puede ocurrir por azar, ya que el valor de
Sig. asintotica (bilateral) es mayor al 0.05, queriendo decir esto que hay una
independencia entre las variables.

En esta misma tabla, se puede observar el resultado de la razon de
verosimilitud con el cual se elaborard una prueba diagnostica mediante un
disefio de casos y controles por medio del algoritmo de Bayes ; la cual ésta
seria como sigue:

Ho: La satisfaccion laboral del empleado con la empresa no esta
relacionada con la edad del vendedor.

HI1: La satisfaccion laboral del empleado con la empresa si esta
relacionada con la edad del vendedor.

Se observa que la razon de verosimilitud es de 31.432 con un valor de
Sig. asintotica (bilateral) de 0.175, lo que nos dice que no es significativo. Por
esta razon debe aceptarse la hipotesis nula, esto es que la satisfaccion laboral
del empleado con la empresa no esta relacionada con la edad del vendedor. Se
puede observar también que la razéon de verosimilitud es mas conservadora,
evitando el error que se puede cometer si se hiciera la evaluacion solo desde la
prueba de chi-cuadrada.
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Tabla 5. Nivel de satisfaccion del empleado con el salario remunerado y Género del

encuestado
Género del encuestado
Femenino | Masculino [Total
Nivel de satisfaccion totalmente Recuento 14 5 19
del empleado con el insatisfecho % del total 3.5% 1.3% 4.8%
salario remunerado - -
casi siempre Recuento 60 44 104
insatisfecho %deltotal  |15.0%  [11.0% 26.1%
moderadamente Recuento 58 43 101
insatisfecho %deltotal  |145%  [10.8% 25.3%
medianamente Recuento 53 59 112
satisfecho %deltotal  |13.3%  [14.8% 28.1%
casi siempre Recuento 19 37 56
satisfecho % del total ~ |4.8% 9.3% 14.0%
totalmente Recuento 10 7 7
satisfecho % del total ~ |.0% 1.8% 1.8%
Total Recuento 204 195 399
% del total 51.1% 48.9% 100.0%

En la Tabla 5 se observa que en cuanto al salario remunerado las
mujeres estdn menos satisfechas con este, aun y cuando se encuentran mas
insatisfechas que los hombres en general. Aqui es necesario aclarar que
durante la encuesta se encontr6 que los salarios de las mujeres eran inferiores
a los de los hombres, lo cual puede ser motivo de otro estudio y sobre todo de
un sesgo a tomar en cuenta.

También se observa que hay una gran satisfaccion con el salario, sin
embargo la opinion de los varones es mas dispersa.

Chi-cuadrada de independencia
Queremos establecer si existe una relacion entre la satisfaccion laboral
del empleado con el salario remunerado y la variable sexo del vendedor.

Formulacion de la hipdtesis

Ho: La satisfaccion laboral del empleado con el salario remunerado es
independiente del sexo del vendedor.

H1: La satisfaccion laboral del empleado con el salario remunerado es
dependiente del sexo del vendedor.

El nivel de significancia que se establece es de un alfa de 0.05 (X? tabla
=21.026) en una prueba estadistica en la que se elige la siguiente formula:
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X?>=(0O-E )¥E y para comparar, se establece que: si X? (calculada) es
menor o igual a 21.06, se acepta la hipotesis nula, y si es mayor a 21.06 se
acepta la hipétesis alternativa, por lo que se requiere el resultado de la siguiente
tabla:

Tabla 5a. Pruebas de chi-cuadrado

Sig. asintotica
Valor gl (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 21.868? 5 .001
Razon de verosimilitudes 24.859 5 .000
Asociacion lineal por lineal 17.823 1 .000
N° de casos validos 399

a. 2 casillas (16.7%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La
frecuencia minima esperada es 3.42.

En vista de que el resultado es 21.868?, se concluye que la satisfaccion
laboral del empleado con el salario remunerado es dependiente del sexo del
vendedor, en un valor comparado con el que puede ocurrir por azar; ya que el
valor de Sig. asintdtica (bilateral) es menor al 0.05 esto quiere decir que la
variable satisfaccion es dependiente de la variable sexo.

En esta misma tabla, se puede observar el resultado de la razon de
verosimilitud con el cual se elaborara una prueba diagnéstica mediante un
disefio de casos y controles por medio del algoritmo de Bayes, la cual seria
como sigue:

Ho: La satisfaccion laboral del empleado con el salario remunerado no
esta relacionada con la edad del vendedor.

H1: La satisfaccion laboral del empleado con el salario remunerado si
esta relacionada con la edad del vendedor.

Se observa que la razon de verosimilitud es de 24.859 con un valor de Sig.
asintdtica (bilateral) de 0.00, lo que nos dice que es significativo, por lo que
debe aceptarse la hipotesis alternativa; esto es que la satisfaccion laboral del
empleado con el salario remunerado si estad relacionada con el sexo del
vendedor.Se puede observar que la razén de verosimilitud es mas
conservadora, evitando el error que se puede cometer si se hiciera la
evaluacion solo desde la prueba de chi-cuadrada.

Conclusion

Los resultados obtenidos al aplicar el cuestionario a 399 profesionales de
venta en la Region Sureste del Estado de Coahuila, en México, presentan
resultados  preliminares, siendo los mas relevantes los siguientes: la
satisfaccion laboral si estd relacionada con el género, destacando que los
hombres de la muestra estan mas satisfechos en comparacion con las mujeres.
Las mujeres perciben un salario menor que los hombres, por lo que se destaca
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su insatisfaccion con el empleo. Considerando la variable edad no se
encuentran diferencias estadisticamente significativas entre los entrevistados,
por lo que se concluye que la satisfaccion laboral es independiente de la edad
del vendedor.

El propodsito de esta investigacion fue precisamente el revisar las
percepciones de la satisfaccion del cliente interno, especificamente de los
profesionales de venta, pues existe evidencia en otros entornos, y para los
autores del presente estudio era importante contar con evidencia empirica para
seguir avanzando en el proyecto.
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