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Resumen 

El estudio tuvo como objetivo general identificar la influencia del proceso de 

ventas en la satisfacción laboral de una microempresa de comidas rápidas en 

Guayaquil, Ecuador 2023. Con este propósito, se aplicó una metodología de tipo 

básica, enfoque cuantitativo, método hipotético deductivo, diseño no experimental, 

transversal de nivel correlacional causal, tomando como población a 50 

trabajadores de la microempresa de comidas rápidas que conformaron una muestra 

censal. Para la recolección de datos se utilizó como técnica la encuesta, aplicando 

un cuestionario por cada variable, los cuales fueron validados por expertos y 

arrojaron un coeficiente alfa de Cronbach ≥0,70 que respaldó su confiabilidad. Los 

resultados obtenidos tras la prueba de regresión logística ordinal reflejaron un 

estadístico de Nagelkerke con un valor de 90,8% de incidencia y el estadístico de 

Wald que afirmó dicho resultado con los valores de 1143,761 y un p-valor de 0,000 

< 0,05, explicando la relación causal entre las variables de estudio. Así el trabajo 

concluyó demostrando que el proceso de ventas influye significativamente en la 

satisfacción que experimentan estos trabajadores en una microempresa de 

comidas rápidas en Guayaquil. 

Palabras clave: Atención, interés, deseo, acción, microempresa. 
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Abstract 

The general objective of the study was to identify the influence of the sales 

process on job satisfaction of a fast food microenterprise in Guayaquil, Ecuador 

2023. For this purpose, a basic methodology was applied, quantitative approach, 

hypothetical deductive method, non-linear design. experimental, cross-sectional at 

a causal correlational level, taking as a population 50 workers from the fast food 

microenterprise who made up a census sample. To collect data, the survey 

technique was used, applying a questionnaire for each variable, which were 

validated by experts and yielded a Cronbach's alpha coefficient ≥0.70 that supported 

its reliability. The results obtained after the ordinal logistic regression test reflected 

a Nagelkerke statistic with a value of 90.8% incidence and the Wald statistic that 

confirmed this result with the values of 1143.761 and a p-value of 0.000 < 0 .05, 

explaining the causal relationship between the study variables. Thus, the work 

concluded by demonstrating that the sales process significantly influences the 

satisfaction experienced by these workers in a fast food microenterprise in 

Guayaquil. 

Keywords: Attention, interest, desire, action, microenterprise. 



I. INTRODUCCIÓN

La Organización Internacional del Trabajo (2020), reconocida por sus siglas 

OIT, expuso que a nivel internacional las empresas deben concentrarse en motivar 

y garantizar el bienestar de sus trabajadores, construyendo un ambiente laboral que 

promueva su satisfacción, favoreciendo así a la productividad y al servicio al cliente. 

A pesar de esto, la Organización de las Naciones Unidas ONU (2022) señaló que 

uno de cada cuatro trabajadores, especialmente de empresas de menor tamaño, 

no se siente valorado, lo cual puede afectar su rendimiento y perjudicar al negocio. 

Pero, contrario a mejorar las condiciones laborales para garantizar su 

satisfacción, las organizaciones han optado por eliminar beneficios (Fajar & Vina, 

2022). En Sudáfrica, De Sousa et al. (2018) expusieron que, mientras más se 

exponga a los trabajadores a un ambiente laboral negativo, más incrementará su 

insatisfacción y el riesgo de sufrir ansiedad, depresión, y otros efectos negativos. 

Mientras que en Gran Canaria-España, se demostró que la satisfacción del 

trabajador es fundamental para alcanzar altos niveles de desempeño, favoreciendo 

a la retención y compromiso de los colaboradores (Dorta et al., 2023). 

En la región latinoamericana, la productividad laboral no alcanza niveles 

deseados, prevaleciendo el empleo precario que obliga a las personas a insertarse 

en trabajos en donde su satisfacción no es garantizada, no recibiendo ni una 

remuneración justa (Weller, 2020). Esto lleva a que un 45% de los trabajadores 

piense en cambiar de empleo por su insatisfacción frente a los salarios y bonos, 

desarrollo de carrera, seguridad laboral, beneficios de salud, entre otros aspectos, 

según datos obtenidos de la Agencia Willis Towers Watson [WTW] (2022) al aplicar 

la Encuesta Global de Actitudes de Beneficios: América Latina. 

Esto resulta también evidente en empresas peruanas, en donde los 

trabajadores están insatisfechos al recibir una remuneración insuficiente, falta de 

reconocimientos, y el deterioro de las relaciones laborales, impidiendo alcanzar los 

objetivos organizacionales, perjudicando las ventas, y restando más la oportunidad 

de acceder a mejores retribuciones económicas (Chinchay et al., 2020). 

En Ecuador como contexto nacional, Coba (2022) indicó que existe un 

incremento de renuncias laborales, declarando el 54% de trabajadores su intención 

de dejar su empleo debido a los bajos salarios, largas jornadas y falta de 

1 
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oportunidades de crecimiento laboral, que motivan su insatisfacción. Mientras tanto, 

el Instituto Nacional de Estadísticas y Censos INEC (2023) informó que un 49,7% 

de los trabajadores en el país no goza de un empleo adecuado, lo que incrementa 

la posibilidad de desenvolverse en un trabajo que no responde a sus necesidades. 

Esto ocurre incluso en restaurantes y establecimientos de comida rápida, a 

pesar que la calidad del servicio tiene una fuerte dependencia del trato que los 

trabajadores brindan a los clientes, volviendo fundamental su motivación, 

compromiso y satisfacción con su trabajo para que aporten a las ventas (Suárez, 

2023). En la ciudad de Guayaquil se han proliferado los negocios de comida rápida, 

presentando las micro y pequeñas empresas dificultades en garantizar una buena 

experiencia a sus clientes y alcanzar las ventas esperadas (Nagua, 2021). 

Sin embargo, es común que estos negocios expongan a los trabajadores a 

un ambiente precario, lo que afecta el servicio al público y, en consecuencia, 

perjudica las ventas, obligando a tomar medidas como recortes salariales y 

eliminación de beneficios laborales, deteriorando aún más la satisfacción laboral. 

De igual manera, Vizueta (2021) mencionó que la insatisfacción de los trabajadores, 

ocasionada por malos tratos, un salario precario, inseguridad laboral, poco 

reconocimiento de sus jefes, entre otros factores, lleva a la pérdida de productividad 

y una disminución en las ventas. 

Es el caso de una microempresa dedicada a la oferta de comida rápida en 

Guayaquil, en donde se observó un deterioro en la satisfacción laboral como 

consecuencia de una disminución en sus ventas, en vista que su capacidad para 

dar respuesta a las necesidades de su equipo humano se ve afectada, no pagando 

su remuneración puntualmente, restringiendo el pago de horas extras, la entrega 

de incentivos, e incluso incrementos salariales, ocasionando que entreguen un 

servicio menos satisfactorio al público, que provoca quejas y perjudica aún más los 

ingresos. De prolongarse esta situación, puede llevar al cese de operaciones, 

considerando que un negocio dedicado a esta actividad no solo requiere de buenos 

platillos para obtener ingresos, sino de una buena atención a sus comensales. 

Así se fijó como planteamiento del problema: ¿en qué medida el proceso de 

ventas influye en la satisfacción laboral de una microempresa de comidas rápidas 

en Guayaquil, Ecuador 2023?, formulando como problemas específicos los 

siguientes: a) ¿en qué medida la dimensión de atención influye en la satisfacción 
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laboral de una microempresa de comidas rápidas?, b) ¿en qué medida la dimensión 

de interés influye en la satisfacción laboral de una microempresa de comidas 

rápidas?; c) ¿en qué medida la dimensión de deseo influye en la satisfacción laboral 

de una microempresa de comidas rápidas?; d) ¿en qué medida la dimensión de 

acción influye en la satisfacción laboral de una microempresa de comidas rápidas? 

El presente trabajo tuvo justificación práctica porque, con los resultados, 

permitió que la administración de una microempresa obtenga información útil para 

el diseño de estrategias orientadas a garantizar la satisfacción de sus trabajadores 

y alcanzar mejores niveles de ventas; además, tuvo justificación teórica porque 

contribuyó al conocimiento sobre el tema, evaluando las ventas y midiendo la 

satisfacción laboral, en vista que sus ingresos han disminuido y esto impide la 

satisfacción de sus trabajadores, perjudicando aún más los ingresos. A su vez, tuvo 

justificación metodológica porque se diseñaron instrumentos para medir las 

variables de estudio, y que podrán usarse a futuro en investigaciones similares. 

Como objetivo general se fijó identificar la influencia del proceso de ventas 

en la satisfacción laboral de una microempresa de comidas rápidas en Guayaquil, 

Ecuador 2023, planteando los siguiente objetivos específicos: a) identificar la 

influencia de la dimensión de atención en la satisfacción laboral de una 

microempresa de comidas rápidas; b) identificar la influencia de la dimensión de 

interés en la satisfacción laboral de una microempresa de comidas rápidas; c) 

identificar la influencia de la dimensión de deseo en la satisfacción laboral de una 

microempresa de comidas rápidas; d) identificar la influencia de la dimensión de 

acción en la satisfacción laboral de una microempresa de comidas rápidas. 

A su vez, se ubicó como hipótesis general que el proceso de ventas influye 

significativamente en la satisfacción laboral de una microempresa de comidas 

rápidas en Guayaquil, Ecuador 2023, fijando como hipótesis específicas que: a) la 

dimensión de atención influye significativamente en la satisfacción laboral de una 

microempresa de comidas rápidas; b) la dimensión de interés influye 

significativamente en la satisfacción laboral de una microempresa de comidas 

rápidas; c) la dimensión de deseo influye significativamente en la satisfacción 

laboral de una microempresa de comidas rápidas; d) la dimensión de acción influye 

significativamente en la satisfacción laboral de una microempresa de comidas 

rápidas. 
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II. MARCO TEÓRICO

En el estudio de Pino (2018) se planteó como objetivo determinar cómo la 

satisfacción de los trabajadores influye en la satisfacción del cliente en un club 

departamental en Arequipa - Perú, a partir de una metodología cuasi experimental, 

en donde se manejó un enfoque cuantitativo y un nivel correlacional, se utilizó como 

instrumento más viable el cuestionario para obtener los datos directamente de una 

muestra de 68 clientes. Con los resultados se demostró la relación entre la 

satisfacción que experimentan los trabajadores en su empleo y la satisfacción que 

los clientes demuestran, según un Rho de Pearson= 0,507 y un valor P = 0,000 < 

0,05, permitiendo llegar a la conclusión que una mejora en la satisfacción de los 

colaboradores dentro de una organización tendrá un impacto positivo en la 

satisfacción de los clientes que son atendidos por estos trabajadores. 

También está el estudio de Badrianto y Ekhsan (2020), en donde el objetivo 

fue conocer si el ambiente laboral y la satisfacción que experimenta el trabajador 

influyen en su desempeño, tomando como referencia una empresa automotriz en 

Indonesia. Como parte de la metodología se consideró un diseño no experimental, 

manteniendo un enfoque cuantitativo y manejando un nivel correlacional causal, 

empleando como instrumento más viable el cuestionario para obtener los datos 

directamente de una muestra comprendida por 88 colaboradores. Tras obtener los 

resultados, a partir de la prueba t con un p-valor= 0,01< 0,05 y un valor B = 0,423, 

se concluyó que la satisfacción laboral influye de manera positiva en el desempeño 

demostrado por los trabajadores en un 42,3%, es decir que mientras el bienestar 

percibido por los colaboradores aumenta, la ejecución de sus tareas también 

experimentará mejores resultados 

Mientras tanto, el estudio de Gonzales y Montoya (2020) planteó como 

objetivo evaluar la relación que existe entre la satisfacción del trabajador y su 

rotación en una empresa de Call Center de Lima-Perú, manejando una metodología 

con un diseño no experimental, manteniendo un enfoque cuantitativo, y un nivel 

correlacional, utilizando como instrumento más viable el cuestionario para obtener 

los datos directamente de una muestra de 108 trabajadores. Una vez aplicada la 

estadística inferencial, los resultados arrojaron un coeficiente Rho de Spearman= 

0,894 y un p-valor = 0,000 < 0,05, llegando a la conclusión que la satisfacción del 

trabajador se relaciona con su retención en la empresa, es decir que mientras los 
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colaboradores estén satisfechos en una organización, difícilmente tomarán la 

decisión de cambiar de empleo. 

Otro estudio fue desarrollado por Riyanto et al. (2021), para determinar el 

efecto de la motivación y la satisfacción demostrada por los trabajadores, en el 

desempeño laboral alcanzado, recurriendo a una metodología que mantuvo un 

diseño no experimental, en donde el enfoque fue cuantitativo, y se manejó un nivel 

correlacional causal, aplicando como instrumento más viable el cuestionario para 

obtener los datos directamente de una muestra de 103 colaboradores en empresas 

de tecnologías de Yakarta y Bandung. Los resultados de la estadística inferencial 

con la prueba de Chi Cuadrado arrojaron un p-valor= 0,268 > 0,05, concluyendo 

que la satisfacción del trabajador, en el contexto que abordan los investigadores, 

no tiene influencia en su desempeño, lo cual significa que, aunque los 

colaboradores perciban una sensación de bienestar en su cargo, esto no incidirá 

en los resultados que alcancen al ejecutar sus tareas. 

En el estudio de Córdova et al. (2023), el propósito fue determinar la 

correlación entre la satisfacción laboral y la satisfacción que experimenta el cliente 

atendido en una empresa mexicana de productos veterinarios, usando como 

metodología un diseño no experimental, mientras que el enfoque fue cuantitativo y 

se manejó un nivel correlacional, recurriendo como instrumento más viable al 

cuestionario para obtener los datos directamente de una muestra de 10 veterinarios 

para medir la satisfacción laboral, y de 40 clientes para medir su satisfacción. La 

estadística inferencial arrojó como resultado un coeficiente Rho de Pearson= 0,971 

y un p-valor < 0,05, permitiendo concluir con este índice que hay una correlación 

positiva alta entre la satisfacción laboral y la experimentada por el cliente, lo cual 

significa que mientras el bienestar de los colaboradores incrementa, es más 

probable que los clientes de este negocio se muestren satisfechos, pudiendo estar 

asociado a una mejora en el servicio al público. 

Entre los estudios nacionales está el realizado por Cruz (2017), con el 

propósito de determinar si la satisfacción experimentada por el trabajador influye 

en la productividad de un laboratorio clínico, aplicando una metodología que 

mantuvo como diseño el no experimental, mientras que el enfoque fue cuantitativo 

y se recurrió a un nivel correlacional causal, utilizando como instrumento más viable 

el cuestionario para obtener los datos directamente de una muestra de 25 
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trabajadores. Con la estadística inferencial se obtuvo como resultado un coeficiente 

de Chi-cuadrado= 228,25 y un p-valor < 0,05, concluyendo que la satisfacción 

demostrada por el trabajador influye en la productividad que la empresa alcanza, 

es decir que una mayor satisfacción del equipo humano llevará a que la 

productividad de este laboratorio experimente un desarrollo favorable. 

En el estudio de Salazar (2018), el objetivo fue identificar si la satisfacción 

laboral se relaciona e influye en el compromiso organizacional, empleando una 

metodología cuyo enfoque fue cuantitativo, siguiendo con un diseño no 

experimental, mientras que su nivel fue correlacional causal, recolectando los datos 

a partir del cuestionario como instrumento de la encuesta aplicado a una muestra 

de 290 colaboradores de un banco. La estadística descriptiva dio como resultado 

que el 70,96% de los trabajadores está algo satisfecho con su empleo y el 69,91% 

muestra un ligero acuerdo respecto a estar comprometido con sus tareas, mientras 

que la estadística inferencial arrojó un valor de Chi-cuadrado= 134,99 y un p-valor 

< 0,05, concluyendo que dicha influencia sí existe, y que un incremento en los 

niveles de satisfacción del equipo humano se verá reflejado en su mayor 

compromiso en la ejecución de sus funciones asignadas para el alcance de los 

objetivos de un negocio. 

Otro estudio fue realizado por Ordoñez et al. (2020), siendo su objetivo 

conocer cómo se percibe el clima y la satisfacción que experimenta el trabajador 

en empresas comerciales ferreteras de Machala, y cómo se relacionan con el 

desempeño de los colaboradores. Con este fin, la metodología en este trabajo fue 

de diseño no experimental, manteniendo un enfoque cuantitativo y bajo un nivel 

correlacional, usando el cuestionario como instrumento de la encuesta dirigido a 

452 trabajadores. A partir de la estadística inferencial se obtuvo como resultado un 

coeficiente Rho de Pearson = 0,566 y un p-valor = 0,000 < 0,05, llegando a la 

conclusión que la satisfacción laboral guarda relación con su desempeño, es decir 

un mayor bienestar percibido por el trabajador favorecerá el cómo ejecuta las tareas 

que le son asignadas dentro del cargo. 

También está el estudio de Benalcázar (2020), realizado con el objetivo de 

identificar cómo la satisfacción demostrada por el trabajador se relaciona con su 

desempeño alcanzado en una empresa minera de Ecuador, en donde la 

metodología siguió un diseño no experimental, considerando un enfoque de tipo 



7  

cuantitativo, mientras que el nivel fue correlacional, utilizando como instrumento 

más viable el cuestionario para obtener los datos directamente de una muestra de 

48 trabajadores. Al recolectar los datos se obtuvo como resultado que el 77% de 

consultados considera que su desempeño siempre y frecuentemente supera sus 

expectativas, mientras un 92% está satisfecho con la entidad, concluyendo según 

un coeficiente Rho de Pearson= -0,29 y un p-valor > 0,05 que las variables 

evaluadas no mantienen una relación, es decir que en este contexto una mejora en 

el bienestar de los colaboradores dentro de la empresa minera no se verá reflejado 

en cómo ejecuta sus tareas. 

Se consultó también el estudio de Flores et al. (2022), desarrollado con el 

objetivo de evaluar la incidencia de la satisfacción de los trabajadores en su 

productividad en empresas constructoras de Babahoyo, usando una metodología 

cuyo diseño fue no experimental, dentro de un enfoque cuantitativo y nivel 

correlacional, empleando como instrumento más viable el cuestionario para obtener 

los datos directamente de una muestra de 210 personas que laboran en tres 

compañías de este sector. A partir de los resultados obtenidos con la estadística 

inferencial se obtuvo un Rho de Pearson= 0,731 tras medir el grado de correlación 

entre la satisfacción laboral intrínseca y el desempeño que demuestran estos 

trabajadores, y un Rho de Pearson= 0,701 tras medir el grado de correlación entre 

la satisfacción laboral extrínseca y dicho desempeño, con un P-valor < 0,05 en cada 

caso, llegando a la conclusión que las variables se relacionan de forma positiva y 

significativa. 

En cuanto a la variable proceso de ventas se define como la secuencia para 

estudiar a un cliente analizando sus necesidades y buscando suplir las mismas, 

existen teorías que intentan explicar su funcionamiento. Una de ellas es a) la teoría 

de la necesidad-satisfacción en donde se explica que la venta es la reacción de un 

cliente a las actuaciones del vendedor al ofrecerles un producto, entendiendo sus 

necesidades para complacerlo y alcanzar un beneficio mutuo (Flores & Reyes, 

2021). 

De acuerdo a Gago (2018), la venta se logra siguiendo cinco pasos que 

conforman las dimensiones de esta teoría: 1) conocer las necesidades del cliente, 

lo que permite al vendedor identificar qué necesidades la oferta puede satisfacer; 

2) analizar las necesidades, haciendo referencia a cómo estas necesidades están 
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siendo satisfechas por el cliente hasta el momento; presentar el producto o servicio, 

que implica mostrar al cliente una oferta que logre satisfacer plenamente sus 

necesidades; 3) inducir a la compra, siendo la etapa de convencimiento para que 

el cliente adquiera este producto; y 4) controlar la satisfacción, en donde los 

vendedores deben identificar si el cliente se encuentra satisfecho tras la compra. 

Otra teoría asociada a la venta fue b) la teoría formulista AIDA, propuesta en 

1898 por Elmo Lewis en donde se define a la venta como un proceso que finaliza 

con la acción de compra por parte del cliente (Maguiña, 2023). 

Según Bordonave (2021), las fases que conforman el proceso de ventas, y 

que componen las dimensiones de esta teoría son cuatro: 1) atención, haciendo 

referencia a que el vendedor debe estar en la capacidad de captar la atención del 

cliente que experimenta una necesidad; 2) interés, en donde el vendedor debe 

despertar el interés o necesidad del cliente por adquirir un producto, 

concentrándose en aspectos que el cliente considere valiosos; 3) deseo, asociada 

a incrementar aún más el interés del cliente por comprar un producto, debiendo el 

vendedor entregar más argumentos para que el cliente decida adquirirlo; y 4) 

acción, que conlleva el cierre de la venta y en donde debe garantizarse la 

satisfacción del cliente. 

También se revisó el modelo teórico de Kotler y Armstrong (2013), en donde 

la venta es definida como un proceso que siguen los vendedores para vender un 

producto y construir relaciones con el cliente. 

Con lo revisado, se tomó como base la teoría formulista AIDA para medir la 

variable ventas, en donde el vendedor tiene el rol de captar la atención de los 

clientes, despertar su interés y deseo por comprar el producto, y cerrar la venta 

asegurando que el cliente esté satisfecho. Para Dugan et al. (2019), el vendedor 

durante todo proceso de ventas debe preocuparse por transmitir una buena imagen 

al público, siendo una necesidad que sean socialmente astutos y eficaces al 

momento de relacionarse con el cliente para captar su atención, lo que favorecerá 

al cierre de la venta y generará mayor valor para la empresa. 

A su vez, Harindranath y Bharadhwaj (2019) explicaron que el vendedor 

debe ser capaz de adaptarse a las características de cada cliente durante el 

proceso de ventas para garantizar el cierre, aunque este éxito también dependerá 
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de la satisfacción percibida por los trabajadores, volviendo esencial que la empresa 

oriente sus esfuerzos hacia el bienestar tanto de colaboradores como de clientes. 

En cuanto a la teoría para abordar la variable satisfacción laboral se define 

como la motivación que se percibe en un colaborador con sus funciones 

encomendadas, es importante tomar el criterio de Cardoza et al. (2019), quienes 

destacaron que todas las personas, sin distinción, tienen derecho a un empleo que 

les garantice su bienestar físico, social y psicológico, a partir del cual puedan 

satisfacer otras necesidades y sentirse a gusto en su empleo. Svicher y Di Fabio 

(2021) plantearon algo similar, defendiendo que el solo acceso a un trabajo no 

garantizará la satisfacción del trabajador, y que esto será posible si el individuo 

percibe que su empleo es digno y le garantiza su bienestar. 

Es importante aclarar que un empleo digno o decente es aquel en donde los 

trabajadores perciben que su entorno laboral es adecuado, ya que reciben una 

remuneración justa, sus derechos son respetados, pueden desarrollarse 

profesionalmente, se valora su esfuerzo, y demás aspectos (Kolot et al., 2020). En 

torno a la satisfacción laboral han surgido diferentes teorías, empezando por a) la 

teoría de los dos factores de Herzberg, viendo a esta satisfacción como 

consecuencia de garantizar al trabajador condiciones mínimas indispensables de 

todo empleo, como una remuneración justa y seguridad, además de elementos 

motivadores para prolongar su satisfacción (Madero, 2019). 

Farah et al. (2021), indicaron que esta teoría aparece en 1968, defendiendo 

la idea que la satisfacción y, en consecuencia la motivación de un trabajador, podrá 

lograrse a partir de dos factores: 1) los de higiene, y 2) los motivadores, siendo las 

dimensiones de esta teoría. Para Samira et al. (2020), los factores de higiene no 

incrementan la satisfacción laboral pero evitan la insatisfacción, como el salario 

justo al empleado, un ambiente laboral agradable, seguridad laboral, entre otros; 

mientras que los factores motivadores, en efecto, favorecen a la satisfacción y 

promueven el compromiso de los colaboradores, tales como la oportunidad de 

ascender en el cargo, el acceso a incentivos económicos, reconocimientos, 

oportunidades de formación, y demás (Chun & Ausyah, 2019). 

También se identificó b) la teoría Z de William Ouchi, en donde se explica 

que la satisfacción laboral es consecuencia de humanizar las circunstancias 

laborales, construyendo un entorno de trabajo que garantice el bienestar pleno de 



10  

los colaboradores, viéndose reflejado en su autoestima, compromiso y 

productividad en el desempeño de sus tareas (Medina & Gutiérrez, 2021). 

De acuerdo a Quillatupa (2021), esta teoría se fundamenta en tres 

dimensiones que llevan a la satisfacción y productividad laboral: 1) la confianza, 

asociada a involucrar a los trabajadores en las decisiones, y dar autonomía para 

llevar a cabo sus tareas; 2) las relaciones humanas o trato personal, que se refiere 

a hacer sentir al trabajador que es valorado, que existe interés en su bienestar y 

éxito, tanto personal como profesional; y 3) las relaciones estrechas que se refiere 

a promover buenas relaciones entre subordinados y sus superiores, promoviendo 

la colaboración y que todos participen activamente para alcanzar un solo objetivo. 

En el presente trabajo, se tomó como base la teoría de Hackman y Oldman 

para medir la variable satisfacción laboral, por ser más específica en cuanto a los 

factores o dimensiones que hacen posible dicha satisfacción y que están asociados 

exclusivamente a las características del puesto. 

A su vez está c) la teoría de Hackman y Oldman, en donde se defiende que 

la satisfacción de los trabajadores se relaciona con características de su empleo, 

siendo una expresión o reacción emocional de cómo un colaborador se siente 

respecto a su empleo y las condiciones en las que lo realiza (Sembiring et al., 2021). 

Revisando la investigación de Meñaca et al. (2017), esta teoría en su actualización 

considera cinco dimensiones o factores determinantes para la satisfacción laboral: 

1) variedad de competencias o destrezas, asociada al grado en el que el trabajo 

demanda que el colaborador utilice sus habilidades, competencias y conocimientos 

en la ejecución de sus tareas; 2) identidad de la tarea, siendo al grado en el que un 

trabajo exige que el trabajador ejecute una tarea completa e identificable; 3) 

significación de la tarea, es decir en qué medida el trabajador percibe que los demás 

reconocen su esfuerzo, y que su labor es importante; 4) autonomía, que implica el 

grado de libertad, discreción e independencia del trabajador para desenvolverse en 

su cargo; y 5) retroalimentación, siendo la medida en la que un trabajador recibe 

información clara sobre sus tareas y siente que es escuchado. 

Pujol y Dabos (2018) destacaron la relevancia de esta teoría porque intenta 

explicar la satisfacción laboral desde una perspectiva situacional, manteniendo un 

enfoque hacia el diseño del puesto de trabajo bajo el precepto de que la satisfacción 

del trabajador será posible si percibe que su situación en la empresa es favorable. 
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Similar postura mantiene Pooja (2017) al señalar que la satisfacción 

demostrada por el trabajador influye positivamente en su compromiso, motivación 

y desempeño laboral, inclusive en la integración de los colaboradores con la 

empresa. De ahí la importancia de medir sus niveles de satisfacción y de garantizar 

condiciones de trabajo adecuadas, considerando que el personal de una empresa 

espera incentivos, que se invierta en su desarrollo, se pague una remuneración 

justa en jornadas ordinarias, exista preocupación por ellos, y demás aspectos que 

promuevan su bienestar, logrando su compromiso y que aporten activamente al 

alcance de los objetivos económicos de la organización (Sánchez & García, 2017). 
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III. METODOLOGÍA

3.1. Tipo y diseño de investigación 

En este trabajo se manejó un tipo de investigación básica al no implementar 

acciones para la solución del problema, sino más bien para generar nuevo 

conocimiento con respecto al proceso de ventas y la influencia que mantiene sobre 

la satisfacción demostrada por los colaboradores dentro de una microempresa de 

comidas rápidas, que posteriormente puede ser utilizado por la administración para 

diseñar estrategias correctivas. Para Cerda (2018), la investigación básica pretende 

ampliar el conocimiento sobre un fenómeno, solución o problema en específico sin 

llevar este conocimiento a la práctica. 

A su vez, la investigación mantuvo un enfoque cuantitativo, en vista que se 

recolectó información medible y cuantificable para analizar las variables y 

comprobar las hipótesis, lo que permitió determinar si el proceso de ventas influye 

en la satisfacción laboral en una microempresa de comidas rápidas en Guayaquil. 

Hernández-Sampieri y Mendoza (2018), señalaron que este enfoque se utiliza para 

la estimación de ocurrencias o magnitudes de un fenómeno, y cuando se requiere 

comprobar una hipótesis. 

En respuesta al método de investigación, el estudio fue hipotético deductivo 

debido a que se formularon conclusiones una vez se comprobó estadísticamente la 

hipótesis general y las específicas, determinando si existe o no influencia del 

proceso de ventas en la satisfacción laboral. Para Serrano (2020), el método 

hipotético deductivo es aquel cuya finalidad es predecir un fenómeno observable a 

partir de las hipótesis y su comprobación, generando nuevo conocimiento mediante 

el uso de reglas lógicas de deducción. 

Mientras tanto, la investigación siguió un diseño no experimental, en vista 

que las variables involucradas en este estudio no fueron manipuladas, centrándose 

la investigadora en determinar si existe una la relación causal entre el proceso de 

ventas y la satisfacción que demuestran los trabajadores en una microempresa. 

Cabe señalar que este diseño se enfoca en describir un problema, fenómeno o 

situación en específico, sin manipular o alterar sus variables o componentes (Bilbao 

& Escobar, 2020). 

En respuesta a la temporalidad de la investigación el estudio fue transversal, 

ya que se recolectaron datos por una sola ocasión en un periodo específico. Para 
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Barbosa et al. (2020), una investigación transversal o transeccional se caracteriza 

en que los datos se recolectan por única vez en un momento específico. 

Por otra parte, el nivel de investigación fue correlacional causal, en vista que 

se determinó la influencia del proceso de ventas en la satisfacción laboral de una 

microempresa de comidas rápidas, recurriendo a la estadística inferencial para 

comprobar las hipótesis. Rosendo (2018) indicó que este tipo de investigación 

consiste en medir la relación causal o de causa-efecto entre dos variables, a fin de 

realizar la comprobación de hipótesis. A partir de esto, se diseñó el siguiente 

diagrama que brinda una noción sobre la lógica que sigue esta investigación bajo 

el diseño correlacional causal: 

Figura 1 

Lógica que sigue el diseño correlacional causal 

M: Trabajadores de una microempresa de comidas rápidas en Guayaquil 

X: Proceso de ventas 

Y: Satisfacción laboral 

r²: Relación causal de las variables. 

3.2. Variables y operacionalización 

Considerando que la investigación respondió al nivel correlacional causal, a 

continuación, se describen las variables: 

Variable independiente: Proceso de Ventas 

Definición conceptual: Con base en la teoría formulista AIDA, la venta es un 

proceso que finaliza con la acción de compra por parte del cliente (Maguiña, 2023). 

Definición operacional: Medición del proceso de ventas con base en 

percepciones de los trabajadores de una microempresa de comidas rápidas en 

Guayaquil, a partir de las dimensiones e indicadores que se expresan en los ítems 

que componen el cuestionario bajo una escala tipo Likert de 1-5. 

Dimensiones: Se fijaron las dimensiones de las ventas dentro de la teoría 

formulista, y que fueron descritas por Bordonave (2021): 
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Atención: Capacidad del vendedor para captar la atención del cliente que 

experimenta una necesidad. 

Interés: Capacidad del vendedor para despertar el interés o necesidad del 

cliente por adquirir un producto, concentrándose en aspectos que el cliente 

considere valiosos. 

Deseo: Capacidad del vendedor de incrementar aún más el interés del 

cliente por comprar un producto, entregando más argumentos para que decida 

adquirirlo. 

Acción: Grado de éxito del vendedor en el cierre de la venta, mientras 

garantiza la satisfacción del cliente. 

Escala: Ordinal tipo Likert 

Variable dependiente: Satisfacción laboral 

Definición conceptual: Se tomó como fundamento la teoría de Hackman y 

Oldman en donde queda definida la satisfacción laboral como una expresión o 

reacción emocional de cómo un colaborador se siente respecto a su empleo y las 

condiciones en las que lo realiza (Sembiring et al., 2021). 

Definición operacional: Medición del nivel de satisfacción laboral percibida 

por los colaboradores de una microempresa de comidas rápidas en Guayaquil, a 

partir de las dimensiones e indicadores que se expresan en los ítems que 

componen el cuestionario bajo una escala tipo Likert de 1-5. 

Dimensiones: Según Meñaca et al. (2017), en la teoría de Hackman y 

Oldman las dimensiones correspondientes a la satisfacción laboral son: 

Variedad de competencias o destrezas: Grado en el cual el trabajo demanda 

que el colaborador utilice sus habilidades, competencias y conocimientos en la 

ejecución de sus tareas. 

Identidad de la tarea: Grado en el cual un trabajo exige que el trabajador 

ejecute una tarea completa e identificable. 

Significación de la tarea: Medida en la que el trabajador percibe que los 

demás reconocen su esfuerzo, y que su labor es importante. 

Autonomía: Implica el grado de libertad, discreción e independencia del 

trabajador para desenvolverse en su cargo. 

Retroalimentación: Medida en la que un trabajador recibe información clara 

sobre sus tareas y siente que es escuchado. 
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Escala: Ordinal tipo Likert 

3.3. Población, muestra y muestreo 

Población: Para Lerma (2016) se entiende como tal a un conjunto de 

elementos con similares características, que forman parte de una misma especie o 

poseen una definición en específico. En este estudio, la población correspondió a 

trabajadores que laboraron en una microempresa de comidas rápidas ubicada en 

la parroquia Ximena, cantón Guayaquil de la provincia del Guayas, Ecuador, 

quienes ascendieron a 50 personas. 

Muestra censal: Este tipo de muestreo es aquel en donde se toma como 

muestra a la totalidad de elementos que componen una población, a fin de obtener 

información más precisa como parte de una investigación (Rojas & Rojas, 2019). 

Dicho esto, la muestra censal en este estudio fue de 50 personas que se 

desempeñaron como trabajadores en una microempresa de comidas rápidas entre 

los meses de enero a octubre del 2023. 

Unidad de análisis: Se consideró a cada trabajador de la muestra de una 

microempresa de comidas rápidas durante enero a octubre del 2023. 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

Técnica: En la recolección de datos que posibilitaron la medición del proceso 

de ventas y la satisfacción laboral de una microempresa de comidas rápidas, se 

aplicó como técnica más viable la encuesta, siendo su finalidad describir un 

fenómeno, problema o situación de interés a partir de datos medibles y 

cuantificables obtenidos de una muestra, que reflejan su opiniones, actitudes y 

comportamientos (Arenal, 2019). 

Instrumento: En este estudio se tomó como instrumento el cuestionario, 

mismo que fue dirigido a los trabajadores de la microempresa de comidas rápidas, 

siendo un conjunto de preguntas asociadas a uno o más temas, que posibilitan la 

recolección de datos medibles y cuantificables de una muestra (Villaverde et al., 

2020). 

En cuanto a la variable proceso de ventas se aplicó un cuestionario 

conformado por 16 ítems que midió la dimensión de atención con seis (6) ítems, de 

interés con dos (2) ítems, de deseo con cuatro (4) ítems, y de acción con cuatro (4) 

ítems; mientras tanto; mientras tanto en la variable satisfacción laboral se aplicó un 

cuestionario conformado por 20 ítems, que midió la dimensión variedad de 
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competencias o destrezas con seis (6) ítems, de identidad de la tarea con cuatro 

(4) ítems, de significación de la tarea con cuatro (4) ítems, de autonomía con tres

(3) ítems, y de retroalimentación con cuatro (3) ítems. Mientras tanto,

Los cuestionarios fueron validados mediante la técnica denominada juicio de 

expertos, interviniendo tres profesionales con maestría en administración de 

negocios-MBA. De acuerdo a Galeano (2021), esta técnica se realiza mediante la 

intervención de individuos en calidad de expertos, quienes disponen del 

conocimiento y trayectoria, teniendo así la capacidad de dar su juicio o valorar la 

fiabilidad de un instrumento. 

También se determinó el grado de confiabilidad de los cuestionarios a partir 

del coeficiente Alfa de Cronbach (α), aplicando con esta finalidad una encuesta 

piloto a 18 trabajadores de otra microempresa de comidas rápidas de Guayaquil. El 

coeficiente α se calcula para determinar la fiabilidad de un cuestionario arrojando 

un valor entre 0 a 1, considerando que un resultado ≥0,70 significa que sus ítems 

son consistentes y el instrumento es aceptable (Ventura & Peña, 2020). 

3.5. Procedimientos 

Una vez los instrumentos fueron validados y se determinó su confiabilidad 

en niveles aceptables, se procedió a su implementación a partir de la plataforma 

Google Formularios, recopilando los datos que ayudaron a medir el proceso de 

ventas y la satisfacción laboral de una microempresa de comidas rápidas según el 

criterio de sus trabajadores. Haciendo uso de esta plataforma, se envió un enlace 

para que los participantes respondan ambos cuestionarios de forma anónima y 

voluntaria, informando que podían retirarse del estudio en cualquier momento que 

lo decidan. 

Sus respuestas se registraron en un documento de Microsoft Excel que fue 

descargado desde Google Formularios una vez completado el número de 

encuestados según la muestra. Esto permitió procesar los datos de tal manera que 

sea posible medir las variables involucradas. 

3.6. Métodos de análisis de datos 

Una vez obtenidos los datos en una hoja de Microsoft Excel se procedió al 

desarrollo de la estadística descriptiva, lo que permitió medir las variables proceso 

de ventas y satisfacción laboral, al igual que sus dimensiones, según las 

percepciones de los trabajadores de una microempresa de comidas rápidas en 
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Guayaquil. Además, se recurrió a la estadística inferencial con el propósito de 

comprobar cada una de las hipótesis planteadas, usando el software estadístico 

IBM SPSS. 

Un paso importante para la comprobación de las hipótesis fue seleccionar el 

tipo de prueba a utilizar, eligiendo la regresión logística ordinal a fin de determinar 

la relación causal existente entre dos o más variables (Álvarez et al., 2022). Para la 

presente investigación su uso permitió medir la influencia del proceso de ventas en 

la satisfacción laboral de trabajadores en una microempresa. 

3.7. Aspectos éticos 

El estudio se fundamentó en varios principios que respaldaron su calidad 

ética, destacando el principio de beneficencia, no maleficencia, y autonomía. En 

cuanto al principio de beneficencia, los hallazgos permitieron a la administración de 

una microempresa de comidas rápidas en Guayaquil tomar decisiones para 

incrementar los niveles de satisfacción de sus trabajadores y las ventas, 

garantizando que se desenvuelvan en un entorno propicio para su bienestar. 

Mientras tanto, se sustentó en el principio de no maleficencia en vista que 

las personas participantes de este estudio no fueron expuestas a situaciones que 

pusieran en riesgo su salud y bienestar, recibiendo el mismo trato sin distinción y 

teniendo la misma oportunidad para formar parte del estudio. Además, respondió 

al principio de autonomía en vista que los participantes formaron parte del estudio 

voluntariamente y de forma anónima, brindando su consentimiento, y teniendo cada 

uno la opción de abandonar el estudio si lo desean en cualquier momento. 

Se debe añadir que en cada etapa del desarrollo del presente estudio se 

garantizó su originalidad, manteniendo el porcentaje de plagio dentro de los límites 

que fija la Universidad César Vallejo para estos casos, empleando con este fin la 

normativa APA 7ma edición para referenciar las teorías y conceptos que soportaron 

el trabajo. 



18 

IV. RESULTADOS

4.1. Estadística descriptiva 

Tabla 1 

Frecuencia de la variable proceso de ventas y sus dimensiones 

Proceso de 

ventas 
Atención Interés Deseo Acción 

f. % f. % f. % f. % f. %

Válido Deficiente 18 36,0 19 38,0 26 52,0 27 54,0 29 58,0 

Medio 16 32,0 15 30,0 10 20,0 11 22,0 6 12,0 

Eficiente 16 32,0 16 32,0 14 28,0 12 24,0 15 30,0 

Total 50 100,0 50 100,0 50 100,0 50 100,0 50 100,0 

Análisis: En la tabla 1 queda demostrado que la variable proceso de ventas 

tiene 36% para nivel deficiente, 32% para nivel medio y 32% eficiente. Las 

dimensiones de atención, interés, deseo y acción tienen en el nivel deficiente 38%, 

52%, 54% y 58% respectivamente, en el nivel medio 30%, 20%, 22% y 12% 

respectivamente, mientras que en el nivel eficiente 32%, 28%, 24% y 30% 

respectivamente. Esto demuestra que, en cada una de las dimensiones de esta 

variable las puntuaciones se concentran en el nivel más bajo, percibiendo la 

mayoría de los trabajadores que el proceso de ventas resulta deficiente. 

Tabla 2 

Frecuencia de la variable satisfacción laboral y sus dimensiones 

Satisfacción 

laboral 

Variedad de 

competencia 

s o 

destrezas 

Identidad de 

la tarea 

Significación 

de la tarea 
Autonomía 

Retroalime 

ntación 

f. % f. % f. % f. % f. % f. %

Válid 

o 
Baja 19 38,0 22 44,0 20 40,0 21 42,0 22 44,0 18 36,0 

Medi 

a 
16 32,0 12 24,0 16 32,0 18 36,0 17 34,0 17 34,0 

Alta 15 30,0 16 32,0 14 28,0 11 22,0 11 22,0 15 30,0 

Total 50 100,0 50 100,0 50 100,0 50 100,0 50 100,0 50 100,0 

Análisis: En la tabla 2 se muestra que la variable satisfacción laboral tiene 

38% para nivel bajo, 32% para nivel medio y 30% alto. Las dimensiones de variedad 

de competencias o destrezas, identidad de la tarea, significación de la tarea, 
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autonomía, y retroalimentación tienen en el nivel bajo 44%, 40%, 42%, 44%, y 36% 

respectivamente, en el nivel medio 24%, 32%, 36%, 34% y 34% respectivamente, 

mientras que en el nivel alto 32%, 28%, 22%, 22% y 30% respectivamente. Esto 

demuestra que, en cada una de las dimensiones de esta variable las puntuaciones 

se concentran en un nivel bajo, percibiendo la mayoría de los trabajadores una 

insatisfacción generalizada. 

Tabla 3 

Tabla cruzada de proceso de ventas y satisfacción laboral 

Satisfacción laboral Total 

BAJA MEDIA ALTA 

Proceso de 

ventas 

DEFICIENTE Recuento 17 1 0 18 

Frecuencia esperada 6,8 5,8 5,4 18,0 

% del total 34,0% 2,0% 0,0% 36,0% 

MEDIO Recuento 2 14 0 16 

Frecuencia esperada 6,1 5,1 4,8 16,0 

% del total 4,0% 28,0% 0,0% 32,0% 

EFICIENTE Recuento 0 1 15 16 

Frecuencia esperada 6,1 5,1 4,8 16,0 

% del total 0,0% 2,0% 30,0% 32,0% 

Total Recuento 19 16 15 50 

Frecuencia esperada 19,0 16,0 15,0 50,0 

% del total 38,0% 32,0% 30,0% 100,0% 

Análisis: Los datos expresados en la tabla 3 demostraron que el 36,0% de 

los trabajadores de una microempresa de comida rápida en Guayaquil percibe el 

proceso de ventas como deficiente, mientras que la satisfacción laboral representa 

un 34,0% baja, seguido de un 2,0% como media y 0,0% como alta. El 32,0% señaló 

que el proceso de ventas está en un nivel medio, mientras que la satisfacción 

laboral representa un 4,0% baja, 28,0% media y 0,0% alta. En tanto que, el 32,0% 

de los trabajadores percibe como eficiente el proceso de ventas, mientras que la 

satisfacción laboral representa un 0,0% baja, un 2,0% media, seguido de 30,0% 

alta. En conclusión, cualquiera que sea el valor del proceso de ventas, la 

satisfacción laboral representa un 38,0% baja, 32,0% media y 30,0% alta, 

significando que la mayoría de colaboradores percibe una satisfacción baja en la 

empresa, seguido de media y alta. 
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Tabla 4 

Tabla cruzada de atención y satisfacción laboral 

Satisfacción laboral Total 

BAJA MEDIA ALTA 

Atención DEFICIENTE Recuento 17 2 0 19 

Frecuencia esperada 7,2 6,1 5,7 19,0 

% del total 34,0% 4,0% 0,0% 38,0% 

MEDIO Recuento 2 12 1 15 

Frecuencia esperada 5,7 4,8 4,5 15,0 

% del total 4,0% 24,0% 2,0% 30,0% 

EFICIENTE Recuento 0 2 14 16 

Frecuencia esperada 6,1 5,1 4,8 16,0 

% del total 0,0% 4,0% 28,0% 32,0% 

Total Recuento 19 16 15 50 

Frecuencia esperada 19,0 16,0 15,0 50,0 

% del total 38,0% 32,0% 30,0% 100,0% 

Análisis: Los datos expresados en la tabla 4 demostraron que el 38,0% de 

los trabajadores percibe la dimensión de atención como deficiente, mientras que la 

satisfacción laboral representa un 34,0% baja, 4,0% media y 0,0% alta. También 

un 30,0% señaló que la dimensión de atención es de nivel medio, mientras que la 

satisfacción laboral representa un 4,0% baja, 24,0% media y 2,0% alta. En tanto 

que el 32,0% de los trabajadores percibe como eficiente la dimensión de atención, 

mientras que la satisfacción laboral representa un 0,0% baja, 4,0% media y 28,0% 

alta. En conclusión, cualquiera que sea el valor de la dimensión de atención, la 

satisfacción laboral representa un 38,0% baja, 32,0% media y 30,0% alta, 

significando que la mayoría de colaboradores percibe una satisfacción baja en la 

empresa, seguido de media y alta. 
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Tabla 5 

Tabla cruzada de interés y satisfacción laboral 

Satisfacción laboral Total 

BAJA MEDIA ALTA 

Interés DEFICIENTE Recuento 19 7 0 26 

Frecuencia esperada 9,9 8,3 7,8 26,0 

% del total 38,0% 14,0% 0,0% 52,0% 

MEDIO Recuento 0 5 5 10 

Frecuencia esperada 3,8 3,2 3,0 10,0 

% del total 0,0% 10,0% 10,0% 20,0% 

EFICIENTE Recuento 0 4 10 14 

Frecuencia esperada 5,3 4,5 4,2 14,0 

% del total 0,0% 8,0% 20,0% 28,0% 

Total Recuento 19 16 15 50 

Frecuencia esperada 19,0 16,0 15,0 50,0 

% del total 38,0% 32,0% 30,0% 100,0% 

Análisis: Los datos expresados en la tabla 5 demostraron que el 52,0% de 

los trabajadores percibe la dimensión de interés como deficiente, mientras que la 

satisfacción laboral representa un 38,0% baja, 14,0% media y 0,0% alta. También 

un 20,0% señaló que la dimensión de interés es de nivel medio, mientras que la 

satisfacción laboral representa un 0,0% baja, 10,0% media y 10,0% alta. En tanto 

que, el 28,0% de los trabajadores percibe como eficiente la dimensión de interés, 

mientras que la satisfacción laboral representa un 0,0% baja, 8,0% media y 20,0% 

alta. En conclusión, cualquiera que sea el valor de la dimensión de interés, la 

satisfacción laboral representa un 38,0% baja, 32,0% media y 30,0% alta, 

significando que la mayoría de colaboradores percibe una satisfacción baja en la 

empresa, seguido de media y alta. 
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Tabla 6 

Tabla cruzada de deseo y satisfacción laboral 

Satisfacción laboral Total 

BAJA MEDIA ALTA 

Deseo DEFICIENTE Recuento 19 8 0 27 

Frecuencia esperada 10,3 8,6 8,1 27,0 

% del total 38,0% 16,0% 0,0% 54,0% 

MEDIO Recuento 0 7 4 11 

Frecuencia esperada 4,2 3,5 3,3 11,0 

% del total 0,0% 14,0% 8,0% 22,0% 

EFICIENTE Recuento 0 1 11 12 

Frecuencia esperada 4,6 3,8 3,6 12,0 

% del total 0,0% 2,0% 22,0% 24,0% 

Total Recuento 19 16 15 50 

Frecuencia esperada 19,0 16,0 15,0 50,0 

% del total 38,0% 32,0% 30,0% 100,0% 

Análisis: Los datos expresados en la tabla 6 demostraron que el 54,0% de 

los trabajadores percibe la dimensión de deseo como deficiente, mientras que la 

satisfacción laboral representa un 38,0% baja, 16,0% media y 0,0% alta. También 

un 22,0% señaló que la dimensión de deseo es de nivel medio, mientras que la 

satisfacción laboral representa un 0,0% baja, 14,0% media y 8,0% alta. En tanto 

que, el 24,0% de los trabajadores percibe como eficiente la dimensión de deseo, 

mientras que la satisfacción laboral representa un 0,0% baja, 2,0% media y 22,0% 

alta. En conclusión, cualquiera que sea el valor de la dimensión de deseo, la 

satisfacción laboral representa un 38,0% baja, 32,0% media y 30,0% alta, 

significando que la mayoría de colaboradores percibe una satisfacción baja en la 

empresa, seguido de media y alta. 
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Tabla 7 

Tabla cruzada de acción y satisfacción laboral 

Satisfacción laboral Total 

BAJA MEDIA ALTA 

Acción DEFICIENTE Recuento 19 10 0 29 

Frecuencia esperada 11,0 9,3 8,7 29,0 

% del total 38,0% 20,0% 0,0% 58,0% 

MEDIO Recuento 0 5 1 6 

Frecuencia esperada 2,3 1,9 1,8 6,0 

% del total 0,0% 10,0% 2,0% 12,0% 

EFICIENTE Recuento 0 1 14 15 

Frecuencia esperada 5,7 4,8 4,5 15,0 

% del total 0,0% 2,0% 28,0% 30,0% 

Total Recuento 19 16 15 50 

Frecuencia esperada 19,0 16,0 15,0 50,0 

% del total 38,0% 32,0% 30,0% 100,0% 

Análisis: Los datos expresados en la tabla 7 demostraron que el 58,0% de 

los trabajadores percibe la dimensión de acción como deficiente, mientras que la 

satisfacción laboral representa un 38,0% baja, 20,0% media y 0,0% alta. También 

un 12,0% señaló que la dimensión de acción es de nivel medio, mientras que la 

satisfacción laboral representa un 0,0% baja, 10,0% media y 2,0% alta. En tanto 

que el 30,0% de los trabajadores percibe como eficiente la dimensión de acción, 

mientras que la satisfacción laboral representa un 0,0% baja, 2,0% media y 28,0% 

alta. En conclusión, cualquiera que sea el valor de la dimensión de acción, la 

satisfacción laboral representa un 38,0% baja, 32,0% media y 30,0% alta, 

significando que la mayoría de colaboradores percibe una satisfacción baja en la 

empresa, seguido de media y alta. 
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4.2. Estadística inferencial 

Tabla 8 

Ajuste de modelos – hipótesis general 

Modelo -2 log de la

verosimilitud 

Chi-cuadrado gl Sig. 

Sólo intersección 88,448 

Final 6,361 82,087 2 ,000 

Análisis: El chi-cuadrado representa el 82,087 y con una significancia de 

0,0000 < 0,05 se comprueba que el modelo reducido se ajusta adecuadamente. 

Tabla 9 

Prueba de variabilidad de la influencia de proceso de ventas en la satisfacción 

laboral de una microempresa de comidas rápidas 

Pseudo R-cuadrado 

Cox y Snell 
,806 

Nagelkerke 
,908 

McFadden 
,751 

Análisis: Según la tabla 9, tomando el valor de prueba de Nagelkerke por 

ser el más alto, se comprueba que existe influencia del 90,8% del proceso de ventas 

sobre la satisfacción que experimentan los trabajadores. 

Hipótesis general 

Ho: El proceso de ventas no influye significativamente en la satisfacción laboral 

de una microempresa de comidas rápidas en Guayaquil, Ecuador 2023. 

Ha: El proceso de ventas sí influye significativamente en la satisfacción laboral 

de una microempresa de comidas rápidas en Guayaquil, Ecuador 2023. 
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Tabla 10 

Prueba de regresión logística ordinal de la influencia de proceso de ventas en la 

satisfacción laboral de una microempresa de comidas rápidas 

Estimaciones de los parámetros 

Estimación Error típ. Wald gl Sig. Intervalo de confianza 

95% 

Límite 

inferior 

Límite 

superior 

Umbral [VD_SATISFACCIÓN_ 

LABORAL = 1] 

-25,565 ,756 1143,761 1 ,000 -27,047 -24,084

[VD_SATISFACCIÓN_ 

LABORAL = 2] 

-2,708 1,033 6,875 1 ,009 -4,732 -,684 

Ubicación [V_Independiente=1] 
-28,398 1,277 494,689 1 ,000 -30,901 -25,896

[V_Independiente=2] 
-23,619 ,000 . 1 . -23,619 -23,619

[V_Independiente=3] 
0a . . 0 . . . 

Análisis: Al observar la tabla 10, es posible notar que el valor estadístico de 

Wald en la ubicación 1 correspondió a 494,689, mayor que 4; con un p-valor o 

significancia de 0,000 < 0,5, aceptando así la hipótesis alterna. Además, en el nivel 

1 del umbral de Wald se evidencia un valor de 1143,761 con un p-valor o 

significancia de 0,000 < 0,05, lo cual refuerza la influencia del proceso de ventas 

en la satisfacción que demuestran los trabajadores en una microempresa de 

comidas rápidas de Guayaquil. 
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Tabla 11 

Ajuste de modelos - hipótesis específica 1 

Modelo -2 log de la

verosimilitud 

Chi-cuadrado gl Sig. 

Sólo intersección 75,053 

Final 9,475 65,578 2 ,000 

Análisis: El chi-cuadrado representa el 65,578 y con una significancia de 

0,000 < 0,05 se comprueba que el modelo reducido se ajusta adecuadamente. 

Tabla 12 

Prueba de variabilidad de la influencia de la dimensión de atención en la 

satisfacción laboral de una microempresa de comidas rápidas 

Pseudo R-cuadrado 

Cox y Snell 
,731 

Nagelkerke 
,823 

McFadden 
,600 

Análisis: Según la tabla 12, tomando el valor de prueba de Nagelkerke por 

ser el más alto, se comprueba que existe influencia del 82,3% de la dimensión de 

atención sobre la satisfacción experimentada por los trabajadores. 

Hipótesis específica 1 

Ho: La dimensión de atención no influye significativamente en la satisfacción 

laboral de una microempresa de comidas rápidas. 

Ha: La dimensión de atención sí influye significativamente en la satisfacción 

laboral de una microempresa de comidas rápidas. 
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Tabla 13 

Prueba de regresión logística ordinal de la influencia de la dimensión de atención 

en la satisfacción laboral de una microempresa de comidas rápidas 

Estimaciones de los parámetros 

Estimación Error 

típ. 

Wald gl Sig. Intervalo de confianza 

95% 

Límite 

inferior 

Límite 

superior 

Umbral [VD_SATISFACCIÓN_ 

LABORAL = 1] 

-6,529 1,416 21,274 1 ,000 -9,304 -3,755

[VD_SATISFACCIÓN_ 

LABORAL = 2] 

-1,948 ,756 6,631 1 ,010 -3,430 -,465 

Ubicación [VID1_ATENCIÓN=1] 
-8,671 1,600 29,374 1 ,000 -11,806 -5,535

[VID1_ATENCIÓN=2] 
-4,634 1,280 13,104 1 ,000 -7,143 -2,125

[VID1_ATENCIÓN=3] 
0a . . 0 . . . 

Análisis: Al observar la tabla 13, es posible notar que el valor estadístico de 

Wald en la ubicación 1 correspondió a 29,374, mayor que 4; con un p-valor o 

significancia de 0,000 < 0,5, aceptando así la hipótesis alterna. Además, en el nivel 

1 del umbral de Wald se evidencia un valor de 21,274 con un p-valor o significancia 

de 0,000 < 0,05, lo cual refuerza la influencia de la dimensión de atención en la 

satisfacción que demuestran los trabajadores de una microempresa de comidas 

rápidas de Guayaquil. 



28 

Tabla 14 

Ajuste de modelos - hipótesis específica 2 

Modelo -2 log de la

verosimilitud 

Chi-cuadrado gl Sig. 

Sólo intersección 57,680 

Final 9,234 48,445 2 ,000 

Análisis: El chi-cuadrado representa el 48,445 y con una significancia de 

0,000 < 0,05 se comprueba que el modelo reducido se ajusta adecuadamente. 

Tabla 15 

Prueba de variabilidad de la influencia de la dimensión de interés en la 

satisfacción laboral de una microempresa de comidas rápidas 

Pseudo R-cuadrado 

Cox y Snell 
,621 

Nagelkerke 
,699 

McFadden 
,443 

Análisis: Según la tabla 15, tomando el valor de prueba de Nagelkerke por 

ser el más alto, se comprueba que existe influencia del 69,9% de la dimensión de 

interés sobre la satisfacción que experimentan los trabajadores evaluados. 

Hipótesis específica 2 

Ho: La dimensión de interés no influye significativamente en la satisfacción 

laboral de una microempresa de comidas rápidas. 

Ha: La dimensión de interés sí influye significativamente en la satisfacción 

laboral de una microempresa de comidas rápidas. 
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Tabla 16 

Prueba de regresión logística ordinal de la influencia de la dimensión de interés en 

la satisfacción laboral de una microempresa de comidas rápidas 

Estimaciones de los parámetros 

Estimación Error 

típ. 

Wald gl Sig. Intervalo de confianza 

95% 

Límite 

inferior 

Límite 

superior 

Umbral [VD_SATISFACCIÓN_ 

LABORAL = 1] 

-21,571 ,442 2380,323 1 ,000 -22,438 -20,705

[VD_SATISFACCIÓN_ 

LABORAL = 2] 

-,916 ,592 2,399 1 ,121 -2,076 ,243 

Ubicación [VID2_INTERÉS=1] 
-22,570 ,000 . 1 . -22,570 -22,570

[VID2_INTERÉS=2] 
-,916 ,866 1,119 1 ,290 -2,614 ,781 

[VID2_INTERÉS=3] 
0a . . 0 . . . 

Análisis: Al observar la tabla 16, es posible notar que el valor estadístico de 

Wald en la ubicación 1 correspondió a 1,119, menor que 4; con un p-valor o 

significancia de 0,290 > 0,5, aceptando la hipótesis nula, es decir que la dimensión 

de interés no influye significativamente en la satisfacción que demuestran los 

trabajadores de una microempresa de comidas rápidas. Aunque, en el nivel 1 del 

umbral de Wald se evidencia un valor de 2380,323 con un p-valor o significancia de 

0,000 < 0,05. 
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Tabla 17 

Ajuste de modelos - hipótesis específica 3 

Modelo -2 log de la

verosimilitud 

Chi-cuadrado gl Sig. 

Sólo intersección 63,555 

Final 8,326 55,229 2 ,000 

Análisis: El chi-cuadrado representa el 55,229 y con una significancia de 

0,000 < 0,05 se comprueba que el modelo reducido se ajusta adecuadamente. 

Tabla 18 

Prueba de variabilidad de la influencia de la dimensión de deseo en la satisfacción 

laboral de una microempresa de comidas rápidas 

Pseudo R-cuadrado 

Cox y Snell 
,669 

Nagelkerke 
,753 

McFadden 
,505 

Análisis: Según la tabla 18, tomando el valor de prueba de Nagelkerke por 

ser el más alto, se comprueba que existe influencia del 75,3% de la dimensión de 

deseo sobre la satisfacción que experimentan los trabajadores de la entidad. 

Hipótesis específica 3 

Ho: La dimensión de deseo no influye significativamente en la satisfacción 

laboral de una microempresa de comidas rápidas. 

Ha: La dimensión de deseo sí influye significativamente en la satisfacción 

laboral de una microempresa de comidas rápidas. 
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Tabla 19 

Prueba de regresión logística ordinal de la influencia de la dimensión de deseo en 

la satisfacción laboral de una microempresa de comidas rápidas 

Estimaciones de los parámetros 

Estimación Error 

típ. 

Wald gl Sig. Intervalo de confianza 

95% 

Límite 

inferior 

Límite 

superior 

Umbral [VD_SATISFACCIÓN_ 

LABORAL = 1] 

-23,202 ,421 3030,566 1 ,000 -24,028 -22,376

[VD_SATISFACCIÓN_ 

LABORAL = 2] 

-2,398 1,044 5,271 1 ,022 -4,445 -,351 

Ubicación [VID3_DESEO=1] 
-24,067 ,000 . 1 . -24,067 -24,067

[VID3_DESEO=2] 
-2,958 1,218 5,895 1 ,015 -5,345 -,570

[VID3_DESEO=3] 
0a . . 0 . . . 

Análisis: Al observar la tabla 19, es posible notar que el valor estadístico de 

Wald en la ubicación 1 correspondió a 5,895, mayor que 4; con un p-valor o 

significancia de 0,015 < 0,5, aceptando así la hipótesis alterna. Además, en el nivel 

1 del umbral de Wald se evidencia un valor de 3030,566 con un p-valor o 

significancia de 0,000 < 0,05, lo cual refuerza la influencia de la dimensión de deseo 

en la satisfacción que demuestran los trabajadores de una microempresa de 

comidas rápidas de Guayaquil. 
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Tabla 20 

Ajuste de modelos - hipótesis específica 4 
 

Modelo -2 log de la 

verosimilitud 

Chi-cuadrado gl Sig. 

Sólo intersección 66,724    

Final 7,492 59,232 2 ,000 

 
Análisis: El chi-cuadrado representa el 59,232 y con una significancia de 

0,000 < 0,05 se comprueba que el modelo reducido se ajusta adecuadamente. 

Tabla 21 

Prueba de variabilidad de la influencia de la dimensión de acción en la 

satisfacción laboral de una microempresa de comidas rápidas 

Pseudo R-cuadrado 

Cox y Snell 
,694 

Nagelkerke 
,782 

McFadden 
,542 

 
Análisis: Según la tabla 21, tomando el valor de prueba de Nagelkerke por 

ser el más alto, se comprueba que existe influencia del 78,2% de la dimensión de 

acción sobre la satisfacción que demuestran los trabajadores en la microempresa 

señalada. 

Hipótesis específica 4 
 

Ho: La dimensión de acción no influye significativamente en la satisfacción 

laboral de una microempresa de comidas rápidas. 

Ha: La dimensión de acción sí influye significativamente en la satisfacción 

laboral de una microempresa de comidas rápidas. 
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Tabla 22 

Prueba de regresión logística ordinal de la influencia de la dimensión de acción en 

la satisfacción laboral de una microempresa de comidas rápidas 

Estimaciones de los parámetros 

Estimación Error 

típ. 

Wald gl Sig. Intervalo de confianza 

95% 

Límite 

inferior 

Límite 

superior 

Umbral [VD_SATISFACCIÓN_ 

LABORAL = 1] 

-23,777 ,391 3704,135 1 ,000 -24,543 -23,012 

[VD_SATISFACCIÓN_ 

LABORAL = 2] 

-2,639 1,035 6,500 1 ,011 -4,668 -,610 

Ubicación [VID4_ACCIÓN=1] 
-24,419 ,000 . 1 . -24,419 -24,419 

[VID4_ACCIÓN=2] 
-4,248 1,507 7,946 1 ,005 -7,202 -1,295 

[VID4_ACCIÓN=3] 
0a . . 0 . . . 

Análisis: Al observar la tabla 22, es posible notar que el valor estadístico de 

Wald en la ubicación 1 correspondió a 7,946, mayor que 4; con un p-valor o 

significancia de 0,005 < 0,5, aceptando así la hipótesis alterna. Además, en el nivel 

1 del umbral de Wald se evidencia un valor de 3704,135 con un p-valor o 

significancia de 0,000 < 0,05, lo cual refuerza la influencia de la dimensión de acción 

en la satisfacción que demuestran los trabajadores de una microempresa de 

comidas rápidas de Guayaquil. 
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V. DISCUSIÓN

Empezando por el objetivo general, con respecto a identificar la influencia 

del proceso de ventas en la satisfacción laboral de una microempresa de comidas 

rápidas en Guayaquil, Ecuador 2023, se procedió a desarrollar el análisis 

estadístico inferencial aplicando la regresión logística ordinal, llegando a comprobar 

que los datos obtenidos y sometidos a análisis se ajustan al modelo al arrojar un 

valor de Chi cuadrado de 82,087 con una significancia de 0,000 < 0,05 en la bondad 

de ajuste, concluyendo con estos resultados que dicho modelo logra ajustarse de 

manera adecuada a los datos en prueba. De igual manera, se observó la 

variabilidad mediante los indicadores de Cox y Snell, Nagelkerke y MacFadden, 

siendo el valor más representativo el de Nagelkerke y que arrojó un valor de 0,908 

significando que el proceso de ventas influye en un 90,8% en la satisfacción laboral 

de esta microempresa. 

A su vez, se aplicó el estadístico de Wald, encontrando en la ubicación 1 un 

valor de 464,689 > 4, con un p-valor < 0,05, con lo cual se rechaza la hipótesis nula 

permitiendo aceptar la del investigador. Esto se refuerza con el valor del nivel 1 del 

Umbral de Wald, siendo de 1143,761 > 4 con un p-valor de 0,000 < 0,05 lo que 

sustenta que sí existe una influencia significativa del proceso de ventas en la 

satisfacción laboral. Con estos resultados se responde al objetivo general, 

identificando la influencia del proceso de ventas en la satisfacción que demuestran 

los trabajadores de una microempresa de comidas rápidas. 

Esto resultados tienen relación con los obtenidos por Cruz (2017), quien 

demostró que cuando una empresa no es capaz de proporcionar un salario 

adecuado a sus trabajadores, la satisfacción laboral se ve afectada, influyendo en 

la productividad del negocio y, como consecuencia, en su rendimiento, afectando 

aún más sus ingresos, siendo reforzado por Pino (2018) al señalar que la actuación 

justa de un administrador al momento de retribuir a los trabajadores es valorada por 

ellos, lo cual favorece a la satisfacción laboral y genera beneficios; comprobando 

Badrianto y Ekhsan (2020) que su satisfacción influye en su desempeño, 

contribuyendo a que un negocio alcance sus objetivos y no exista un retroceso o su 

destrucción por la pérdida de ingresos. 

Por lo expuesto, es esencial que las microempresas de comidas rápidas, a 

pesar de atravesar problemas con sus ventas, no descuiden el bienestar de sus 



35 

trabajadores y se preocupen por su satisfacción, lo cual incidirá en su buen 

desempeño y traerá beneficios al negocio, favoreciendo a su desarrollo. 

Discutiendo el primer objetivo específico referente a identificar la influencia 

de la dimensión de atención en la satisfacción que los trabajadores experimentan 

en una microempresa de comidas rápidas, se procedió a desarrollar el análisis 

estadístico inferencial aplicando la regresión logística ordinal, llegando a comprobar 

que los datos obtenidos y sometidos a análisis se ajustan al modelo al arrojar un 

valor de Chi cuadrado de 65,578 con una significancia de 0,000 < 0,05 en la bondad 

de ajuste, concluyendo con estos resultados que dicho modelo logra ajustarse de 

manera adecuada a los datos en prueba. De igual manera, se observó la 

variabilidad mediante los indicadores de Cox y Snell, Nagelkerke y MacFadden, 

siendo el valor más representativo el de Nagelkerke y que arrojó un valor de 0,823 

significando que la dimensión de atención influye en un 82,3% en la satisfacción 

laboral de esta microempresa. 

A su vez, se aplicó el estadístico de Wald, encontrando en la ubicación 1 un 

valor de 29,374 > 4, con un p-valor de 0,000 < 0,05, con lo cual se rechaza la 

hipótesis nula y se acepta la del investigador. Esto se refuerza con el valor del nivel 

1 del Umbral de Wald, siendo de 21,274 > 4 con un p-valor < 0,05 lo que sustenta 

que sí existe una influencia significativa de la dimensión de atención en la 

satisfacción que los trabajadores experimentan. Con estos resultados se responde 

al primer objetivo específico, identificando la influencia de la dimensión de atención 

en la satisfacción del equipo de trabajadores en una microempresa de comidas 

rápidas. 

Según Bordonave (2021), la atención dentro del proceso de ventas es la 

capacidad del vendedor para captar la atención del cliente que experimenta una 

necesidad, encontrando que los resultados se asemejan a los obtenidos por Pino 

(2018) quien demostró la existencia de una correlación positiva la satisfacción del 

trabajador y la satisfacción experimentada por el cliente con un Rho de Pearson= 

0,507 y un valor P = 0,000 < 0,05, es decir que una atención satisfactoria al cliente 

también favorecerá a la satisfacción del trabajador. Riyanto et al. (2021) explican 

más a fondo lo anterior, mencionando que la satisfacción laboral se produce al 

percibir el trabajador un desarrollo en sus habilidades que, en el presente estudio, 
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corresponden a la atención efectiva del público, demostrando conocimiento en el 

producto que se vende y siendo capaz de captar clientes interesados en la oferta. 

De ahí que resulte esencial que las microempresas de comidas rápidas se 

preocupen por los trabajadores contratados y mejoren sus habilidades para brindar 

una atención de calidad al cliente durante la venta, lo que influirá en la satisfacción, 

no solo de quienes acuden a comprar un producto, sino también del mismo 

colaborador al percibir una mejora en dichas habilidades como parte de su 

desarrollo profesional. 

Pasando al segundo objetivo específico, que comprende identificar la 

influencia de la dimensión de interés en la satisfacción que demuestran los 

trabajadores de una microempresa de comidas rápidas, se procedió a desarrollar 

el análisis estadístico inferencial aplicando la regresión logística ordinal, llegando a 

comprobar que los datos obtenidos y sometidos a análisis se ajustan al modelo al 

arrojar un valor de Chi cuadrado de 48,445 con una significancia de 0,000 < 0,05 

en la bondad de ajuste, concluyendo con estos resultados que dicho modelo logra 

ajustarse de manera adecuada a los datos en prueba. De igual manera, se observó 

la variabilidad mediante los indicadores de Cox y Snell, Nagelkerke y MacFadden, 

siendo el valor más representativo el de Nagelkerke y que arrojó un valor de 0,699 

significando que la dimensión de atención influye en un 69,9% en la satisfacción 

laboral de esta microempresa. 

A su vez, se aplicó el estadístico de Wald, encontrando en la ubicación 1 un 

valor de 1,119 < 4, con un p-valor de 0,290 > 0,05, con lo cual se acepta la hipótesis 

nula rechazando la del investigador, demostrando que no existe una influencia 

significativa de la dimensión de interés en la satisfacción que experimentan los 

trabajadores. Con estos resultados se responde al segundo objetivo específico, 

identificando la influencia de la dimensión de interés en la satisfacción laboral de 

una microempresa de comidas rápidas. 

Según Bordonave (2021), la dimensión de interés responde a la capacidad 

del vendedor para despertar el interés o necesidad del cliente por adquirir un 

producto, siendo estos resultados contradictorios a lo descrito por Pino (2018), 

quien defiende que una mejora en la satisfacción experimentada por el cliente 

elevará la satisfacción demostrada por el trabajador, al igual que Córdova et al. 

(2023), quien demostró que existe una correlación positiva entre la satisfacción del 
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equipo humano y la satisfacción del cliente, significando que al ser capaz el 

trabajador de despertar interés en el cliente, conociendo sus necesidades y siendo 

capaz de retenerlos mediante una experiencia agradable, la satisfacción de ambos 

incrementará, lo cual es beneficioso para cualquier empresa. 

Esto último es respaldado por Salazar (2018), quienes explicaron que un 

incremento en la satisfacción laboral elevará el compromiso de los trabajadores con 

sus tareas, de ahí la importancia de que una microempresa de comidas rápidas se 

preocupe por sus colaboradores, en mejorar su capacidad por despertar el interés 

del cliente hacia el producto, favoreciendo así la satisfacción no solo del comprador, 

sino también de sus trabajadores, de quienes depende el desarrollo de una 

organización. 

Con relación al tercer objetivo específico, el cual implica identificar la 

influencia de la dimensión de deseo en la satisfacción que los trabajadores 

demuestran en una microempresa de comidas rápidas, se procedió a desarrollar el 

análisis estadístico inferencial aplicando la regresión logística ordinal, llegando a 

comprobar que los datos obtenidos y sometidos a análisis se ajustan al modelo al 

arrojar un valor de Chi cuadrado de 55,229 con una significancia de 0,000 < 0,05 

en la bondad de ajuste, concluyendo con estos resultados que dicho modelo logra 

ajustarse de manera adecuada a los datos en prueba. De igual manera, se observó 

la variabilidad mediante los indicadores de Cox y Snell, Nagelkerke y MacFadden, 

siendo el valor más representativo el de Nagelkerke y que arrojó un valor de 0,753 

significando que la dimensión de deseo influye en un 75,3% en la satisfacción 

laboral de esta microempresa. 

A su vez, se aplicó el estadístico de Wald, encontrando en la ubicación 1 un 

valor de 5,895 > 4, con un p-valor de 0,015 < 0,05, con lo cual se rechaza la 

hipótesis nula y se acepta la del investigador. Esto se refuerza con el valor del nivel 

1 del Umbral de Wald, siendo de 3030,566 > 4 con un p-valor de 0,000 < 0,05 lo 

que sustenta que sí existe una influencia significativa de la dimensión de deseo en 

la satisfacción que los trabajadores mantienen. A partir de estos resultados se 

responde al tercer objetivo específico, identificando la influencia de la dimensión de 

deseo en la satisfacción laboral de una microempresa de comidas rápidas. 

Según Bordonave (2021) la dimensión de deseo responde a la capacidad 

del vendedor de incrementar aún más el interés del cliente por comprar un producto, 
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brindando una atención personalizada y demostrando actitud positiva hacia ellos, 

encontrando que los resultados tienen relación con las declaraciones de Córdova 

et al. (2023), quienes comprobaron que la satisfacción del cliente elevará la 

satisfacción de los trabajadores, lo que significa que una mejora en la capacidad 

del colaborador para brindar una atención personalizada y centrada en el cliente, 

incrementará la satisfacción laboral. Esto es justificado por Ordoñez et al. (2020), 

quienes determinaron que a mayor nivel de satisfacción laboral, mayor será el 

desempeño de los colaboradores, es decir su compromiso con sus tareas y en 

brindar al cliente una experiencia positiva durante la compra, beneficiando al 

alcance de los objetivos del negocio. 

Por este motivo, resulta crucial que una microempresa de comidas rápidas 

asegure al trabajador el desarrollo de sus capacidades para brindar una atención 

personalizada y pensada en el cliente, favoreciendo a la satisfacción no solo del 

público objetivo, sino también del equipo humano contratado. 

En respuesta al cuarto objetivo específico, siendo identificar la influencia de 

la dimensión de acción en la satisfacción demostrada por los trabajadores de una 

microempresa de comidas rápidas, se procedió a desarrollar el análisis estadístico 

inferencial aplicando la regresión logística ordinal, llegando a comprobar que los 

datos obtenidos y sometidos a análisis se ajustan al modelo al arrojar un valor de 

Chi cuadrado de 59,232 con una significancia de 0,000 < 0,05 en la bondad de 

ajuste, concluyendo con estos resultados que dicho modelo logra ajustarse de 

manera adecuada a los datos en prueba. De igual manera, se observó la 

variabilidad mediante los indicadores de Cox y Snell, Nagelkerke y MacFadden, 

siendo el valor más representativo el de Nagelkerke y que arrojó un valor de 0,782 

significando que la dimensión de deseo influye en un 78,2% en la satisfacción 

laboral de esta microempresa. 

A su vez, se aplicó el estadístico de Wald, encontrando en la ubicación 1 un 

valor de 7,946 > 4, con un p-valor de 0,005 < 0,05, rechazando de esta manea la 

hipótesis nula y aceptando la del investigador. Esto se refuerza con el valor del nivel 

1 del Umbral de Wald, siendo de 3704,135 > 4 con un p-valor de 0,000 < 0,05 lo 

que sustenta que sí existe una influencia significativa de la dimensión de acción en 

la satisfacción laboral. Con estos resultados se responde al cuarto objetivo 
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específico, identificando la influencia de la dimensión de acción en la satisfacción 

que muestran los colaboradores de una microempresa de comidas rápidas. 

Según Bordonave (2021) la dimensión de acción corresponde al grado de 

éxito del vendedor en el cierre de la venta, mientras garantiza la satisfacción del 

cliente, mostrando concordancia estos resultados con los obtenidos por Córdova et 

al. (2023), quienes demostraron que la satisfacción que demuestra el cliente 

elevará la satisfacción que los trabajadores alcanzan. Esto significa que lograr la 

venta y percibir que el comprador está satisfecho logará la satisfacción del 

colaborador, lo cual resulta favorable para una organización, señalando Ordoñez et 

al. (2020), al igual que Benalcázar (2020), que a mayor satisfacción del trabajador 

más incrementará su desempeño, viéndose reflejado en su capacidad para atraer 

cliente, brindarles una atención adecuada y lograr la venta cumpliendo las 

expectativas del comprador. 

Además, Flores et al. (2022), dejaron constancia que si el trabajador está 

satisfecho será productivo, contribuyendo activamente al alcance de los objetivos 

del negocio, motivo por el cual resulta crucial que una microempresa de comidas 

rápidas promueva las capacidades del trabajador para cerrar una venta y lograr una 

experiencia agradable al cliente, lo que favorecerá a la satisfacción, no solo del 

cliente, sino también del propio trabajador. 
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VI. CONCLUSIONES

Primera. En concordancia con el objetivo general, se concluye que el proceso de 

ventas influye de manera significativa en la satisfacción laboral en una 

microempresa de comidas rápidas en Guayaquil, lo que se sustentó con 

el estadístico de Nagelkerke cuyo valor fue de 90,8% de incidencia y el 

estadístico de Wald afirmó dicho resultado con los valores de 1143,761 y 

con un p-valor de 0,000 < 0,05 que explica la relación causal. 

Segunda. En concordancia con el primer objetivo específico, se concluye que la 

dimensión de atención influye de manera significativa en la satisfacción 

laboral en una microempresa de comidas rápidas en Guayaquil, lo que se 

sustentó con el estadístico de Nagelkerke cuyo valor fue de 82,3% de 

incidencia y el estadístico de Wald afirmó dicho resultado con los valores 

de 29,374 y con un p-valor de 0,000 < 0,05 que explica la relación causal. 

Tercera. En concordancia con el segundo objetivo específico, se concluye que la 

dimensión de interés no influye de manera significativa en la satisfacción 

laboral en una microempresa de comidas rápidas en Guayaquil, lo que se 

sustentó con el estadístico de Nagelkerke cuyo valor fue de 69,9% de 

incidencia y el estadístico de Wald afirmó dicho resultado con los valores 

de 1,119 y con un p-valor de 0,290 > 0,05 que explica la relación causal. 

Cuarta. En concordancia con el tercer objetivo específico, se concluye que la 

dimensión de deseo influye de manera significativa en la satisfacción 

laboral en una microempresa de comidas rápidas en Guayaquil, lo que se 

sustentó con el estadístico de Nagelkerke cuyo valor fue de 75,3% de 

incidencia y el estadístico de Wald afirmó dicho resultado con los valores 

de 5,895 y con un p-valor de 0,015 < 0,05 que explica la relación causal. 

Quinta. En concordancia con el cuarto objetivo específico, se concluye que la 

dimensión de acción influye de manera significativa en la satisfacción 

laboral en una microempresa de comidas rápidas en Guayaquil, lo que se 

sustentó con el estadístico de Nagelkerke cuyo valor fue de 78,2% de 

incidencia y el estadístico de Wald afirmó dicho resultado con los valores 

de 7,946 y con un p-valor de 0,005 < 0,05 que explica la relación causal. 
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VII. RECOMENDACIONES

Primera. Se recomienda al administrador de la microempresa de comidas rápidas 

que realice, sin excepción, una inducción adecuada a los trabajadores, en 

donde cada uno reciba conocimientos sobre las características de los 

productos que ofrece el negocio, incluyendo las promociones para captar 

y retener clientes. 

Segunda. Se recomienda al administrador de la microempresa de comidas rápidas 

el diseño de un plan de capacitaciones para los trabajadores, haciendo 

énfasis en técnicas de venta que puedan aplicar para reconocer las 

necesidades de los clientes, cómo despertar su interés, brindarles una 

atención personalizada acorde a sus expectativas, y así lograr el cierre 

exitoso de la transacción. 

Tercera. Se recomienda que el administrador de la microempresa de comidas 

rápidas evalúe la situación económica de la empresa, con énfasis en la 

evolución de las ventas y la rentabilidad, a fin medir la efectividad de las 

acciones para captar y retener clientes, lo que ayudará al diseño de 

estrategias más efectivas que aporten al incremento de los ingresos. 

Cuarta. Se recomienda que el administrador de la microempresa de comidas 

rápidas garantice a los trabajadores un mejor ambiente laboral, en donde 

puedan opinar, ser escuchados, e intervenir en la toma de decisiones 

sobre cómo mejorar su entorno de trabajo. Esto incluye la organización de 

actividades de integración en donde los colaboradores puedan 

relacionarse entre sí. 

Quinta. Se recomienda que el administrador de la microempresa de comidas 

rápidas diseñe un programa de remuneraciones e incentivos que 

garantice a los trabajadores retribuciones adecuadas que los motiven a 

alcanzar su máximo desempeño. Del mismo modo, con una frecuencia 

semestral, la administración debe replicar este estudio para medir la 

evolución del proceso de ventas y la satisfacción laboral percibida por los 

trabajadores, evaluando así la efectividad tras la aplicación de las 

recomendaciones descritas. 
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ANEXOS 

Anexo 1 Matriz de consistencia 

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPÓTESIS VARIABLES INDICADORES METODOLOGÍA 

GENERAL GENERAL GENERAL Independiente: 
Proceso de 
ventas 

Conocimiento del 
producto 

TIPO Y DISEÑO DE 
ESTUDIO 

¿En qué medida el 
proceso de ventas influye 
en la satisfacción laboral 
de una microempresa de 
comidas rápidas en 
Guayaquil, Ecuador 
2023? 

Identificar la influencia 
del proceso de ventas 
en la satisfacción laboral 
de una microempresa 
de comidas rápidas en 
Guayaquil, Ecuador 
2023 

El proceso de ventas 
influye 
significativamente en la 
satisfacción laboral de 
una microempresa de 
comidas rápidas en 
Guayaquil, Ecuador 
2023 

Captación de clientes Tipo de investigación 
básica 
Enfoque cuantitativo 
Método hipotético 
deductivo 
Diseño no experimental 
Corte transversal 
Nivel correlacional 
causal 

Conocimiento de la 
necesidad 

Retención del 
potencial cliente 

Atención 
personalizada 

Actitud hacia el 
cliente 

POBLACIÓN 

Transacción exitosa Trabajadores de una 
microempresa de 
comidas rápidas 
Periodo: Enero - 
octubre 2023 
Total: 50 trabajadores 

Satisfacción del 
cliente 

ESPECÍFICOS ESPECÍFICOS ESPECÍFICOS Dependiente: 
Satisfacción 
laboral 

Uso de habilidades TAMAÑO DE 
MUESTRA 

¿En qué medida la 
dimensión de atención 
influye en la satisfacción 
laboral de una 
microempresa de 
comidas rápidas? 

Identificar la influencia 
de la dimensión de 
atención en la 
satisfacción laboral de 
una microempresa de 
comidas rápidas 

La dimensión de 
atención influye 
significativamente en la 
satisfacción laboral de 
una microempresa de 
comidas rápidas 

Uso de competencias Muestra censal 
Total: 50 trabajadores Uso de conocimiento 

¿En qué medida la 
dimensión de interés 
influye en la satisfacción 
laboral de una 
microempresa de 
comidas rápidas? 

Identificar la influencia 
de la dimensión de 
interés en la satisfacción 
laboral de una 
microempresa de 
comidas rápidas 

La dimensión de interés 
influye 
significativamente en la 
satisfacción laboral de 
una microempresa de 
comidas rápidas 

Capacidad para 
completar la tarea 

Capacidad para 
identificar la tarea 



¿En qué medida la 
dimensión de deseo 
influye en la satisfacción 
laboral de una 
microempresa de 
comidas rápidas? 

Identificar la influencia 
de la dimensión de 
deseo en la satisfacción 
laboral de una 
microempresa de 
comidas rápidas 

La dimensión de deseo 
influye 
significativamente en la 
satisfacción laboral de 
una microempresa de 
comidas rápidas 

Reconocimiento de 
su esfuerzo 
(incentivos) 

TÉCNICAS E 
INSTRUMENTOS 

Importancia de su 
labor 

Técnica: Encuesta 
Instrumento: 
Cuestionario Independencia en su 

cargo 

¿En qué medida la 
dimensión de acción 
influye en la satisfacción 
laboral de una 
microempresa de 
comidas rápidas? 

Identificar la influencia 
de la dimensión de 
acción en la satisfacción 
laboral de una 
microempresa de 
comidas rápidas. 

La dimensión de acción 
influye 
significativamente en la 
satisfacción laboral de 
una microempresa de 
comidas rápidas. 

Grado de supervisión 

Calidad de la 
información 

Toma de decisiones 



Anexo 2 Matriz de operacionalización 

Variables 
Definición 
conceptual 

Definición 
operacional 

Dimensiones Indicadores Ítems Escala 
Niveles y 

categorías 

Independiente: 
Proceso de 
ventas 

La venta es un 
proceso que 
finaliza con la 
acción de 
compra por 
parte del 
cliente 
(Maguiña, 
2023). 

Medición del 
proceso de ventas 
con base en 
percepciones de los 
trabajadores de una 
microempresa de 
comidas rápidas en 
Guayaquil, a partir 
de las dimensiones 
e indicadores que se 
expresan en los 
ítems que componen 
el cuestionario bajo 
una escala tipo 
Likert de 1-5. 

1) Atención Conocimiento del 
producto 

1-2-3 Escala ordinal 
Likert 
1= 
Totalmente 
en 
desacuerdo 
2= En 
desacuerdo 
3= Indiferente 
4= De 
acuerdo 
5=Totalmente 
de acuerdo 

Deficiente 
Media 

Eficiente 

Captación de clientes 4-5-6

2) Interés Conocimiento de la 
necesidad 

7 

Retención del potencial 
cliente 

8 

3) Deseo Atención personalizada 9-10

Actitud hacia el cliente 11-12

4) Acción Transacción exitosa 13-14

Satisfacción del cliente 15-16

Dependiente: 
Satisfacción 
laboral 

La satisfacción 
laboral es una 
expresión o 
reacción 
emocional de 
cómo un 
colaborador se 
siente respecto 
a su empleo y 
las condiciones 
en las que lo 
realiza 
(Sembiring et 
al., 2021). 

Medición del nivel de 
satisfacción laboral 
percibida por los 
trabajadores de una 
microempresa de 
comidas rápidas en 
Guayaquil, a partir 
de las dimensiones 
e indicadores que se 
expresan en los 
ítems que componen 
el cuestionario bajo 
una escala tipo 
Likert de 1-5. 

1) Variedad de
competencias o
destrezas

Uso de habilidades 1-2 Escala ordinal 
Likert 
1= 
Totalmente 
en 
desacuerdo 
2= En 
desacuerdo 
3= Indiferente 
4= De 
acuerdo 
5=Totalmente 
de acuerdo 

Baja 
Media 
Alta 

Uso de competencias 3-4

Uso de conocimiento 5 -6 

2) Identidad de la
tarea

Capacidad para 
completar la tarea 

7 

Capacidad para 
identificar la tarea 

8-9-10

3) Significación de
la tarea

Reconocimiento de su 
esfuerzo (incentivos) 

11-12-13

Importancia de su labor 14 

4) Autonomía Independencia en su 
cargo 

15-16

Grado de supervisión 17 

5) 
Retroalimentación 

Calidad de la 
información 

18 

Toma de decisiones 19-20



Anexo 3 Instrumento de recolección de datos 

CUESTIONARIO DE PROCESO DE VENTAS 

Estimado (a): 

Le extiendo un cordial saludo esperando que se encuentre muy bien, y aprovecho 

la situación para solicitar su ayuda en la contestación de este cuestionario, teniendo 

como fin determinar una escala valorativa del proceso de ventas en una 

microempresa de comidas rápidas en Guayaquil. Esta información será de gran 

interés para desarrollar una tesis de Maestría en la Universidad César Vallejo de 

Piura. 

Pido que conteste sinceramente cada ítem, considerando que se garantiza 

confidencialidad a sus respuestas y que su participación es libre y voluntaria en 

este estudio. Una vez envíe el cuestionario se considera que está brindando su 

respectivo consentimiento. A continuación, lea cada ítem detenidamente y 

seleccione la respuesta según su criterio. 

1= Totalmente 

en desacuerdo 

2= En 

desacuerdo 
3= Indiferente 

4= De 

acuerdo 

5=Totalmente 

de acuerdo 

Dimensión de atención 1 2 3 4 5 

1 Recibió la inducción suficiente en la 
microempresa acerca de los productos que se 
ofrecen al público. 

2 Conoce las características de cada producto 
que la microempresa ofrece al público. 

3 Conocer con claridad las promociones que se 
aplican para los productos. 

4 Siente interés por recomendar la oferta de la 
microempresa a personas de su entorno social 
(familia y amigos) 

5 Mientras trabaja suele invitar a los clientes 
para que compren los productos que se 
ofrecen. 

6 Se atiende en el establecimiento un flujo 
constante de personas interesadas en adquirir 
la oferta. 

Dimensión de interés 1 2 3 4 5 

7 Cuando atiende a sus clientes, es capaz de 
identificar la necesidad que lo motiva a adquirir 
alguno de los productos ofrecidos. 



8 Es capaz de despertar el interés del cliente en 
el producto para retenerlo 

Dimensión de deseo 1 2 3 4 5 

9 Brinda una atención personalizada en función 
de las características de cada cliente 

10 Recibe capacitaciones para mejorar la 
atención que brinda al cliente 

11 Se atiende a cada cliente con la intención de 
asegurar una experiencia de compra 
agradable. 

12 Es capaz de responder a cada consulta o 
duda que realice el cliente antes de comprar. 

Dimensión de acción 1 2 3 4 5 

13 Es poco probable que el cliente desista de 
comprar un producto una vez que tenga 
contacto con el vendedor. 

14 Considera que el flujo de ventas en la 
empresa es satisfactorio. 

15 Los clientes están satisfechos con la atención 
que reciben en la microempresa 

16 Los clientes están satisfechos con la calidad 
de los productos que ofrece la microempresa 



CUESTIONARIO DE SATISFACCIÓN LABORAL 

Estimado (a): 

Le extiendo un cordial saludo esperando que se encuentre muy bien, y aprovecho 

la situación para solicitar su ayuda en la contestación de este cuestionario, teniendo 

como fin determinar una escala valorativa de la satisfacción laboral en una 

microempresa de comidas rápidas en Guayaquil. Esta información será de gran 

interés para desarrollar una tesis de Maestría en la Universidad César Vallejo de 

Piura. 

Pido que conteste sinceramente cada ítem, considerando que se garantiza 

confidencialidad a sus respuestas y que su participación es libre y voluntaria en 

este estudio. Una vez envíe el cuestionario se considera que está brindando su 

respectivo consentimiento. A continuación, lea cada ítem detenidamente y 

seleccione la respuesta según su criterio. 

1= Totalmente 

en desacuerdo 

2= En 

desacuerdo 
3= Indiferente 

4= De 

acuerdo 

5=Totalmente 

de acuerdo 

Dimensión de variedad de competencias o 
destrezas 

1 2 3 4 5 

1 El trabajo en el cargo que ocupa le permite 
poner en prácticas sus habilidades sin 
dificultad. 

2 El trabajo que realiza en la empresa le permite 
desarrollar habilidades que usted considera 
valiosas para su futuro profesional. 

3 Cuenta con las competencias para desarrollar 
su labor en forma exitosa. 

4 La empresa le capacita para lograr el 
desarrollo de competencias profesionales 

5 Considera esencial tener conocimientos en el 
sector de comida rápida para el desarrollo del 
cargo que ocupa. 

6 La actividad que desarrolla en el sector de 
comida rápida le ha permitido tener nuevos 
conocimientos para su futuro profesional. 

Dimensión de identidad de la tarea 1 2 3 4 5 

7 Es capaz de completar las tareas que le son 
asignadas dentro de su área sin problemas. 

8 Considera usted oportuno apoyar a su equipo 
en la identificación de tareas 



9 En la microempresa los trabajadores tienen 
funciones y responsabilidades claras 

10 Identifica rápidamente las tareas que le son 
asignadas en el ejercicio diario de su cargo. 

Dimensión de significación de la tarea 1 2 3 4 5 

11 Considera usted que el trabajo desarrollado el 
trabajo es reconocido por sus jefes. 

12 Está satisfecho con los incentivos que le 
otorga la microempresa por su labor 

13 La remuneración que recibe refleja el esfuerzo 
que dedica al cumplimiento de sus tareas 

14 Considera que su labor es importante para la 
microempresa. 

Dimensión de autonomía 1 2 3 4 5 

15 Como trabajador tiene libertad para realizar las 
tareas asignadas. 

16 En su cargo puede realizar sus tareas sin ser 
molestado. 

17 La supervisión que ejerce en la microempresa 
es adecuada para su buen desenvolvimiento 
en el cargo. 

Dimensión de retroalimentación 1 2 3 4 5 

18 El gerente brinda información clara sobre el rol 
que desempeña cada trabajador 

19 Existe una comunicación adecuada entre 
gerente-empleado para tomar decisiones 

20 Sus opiniones son tomadas en consideración 
por el administrador 



 

Anexo 4 Validez de experto 
 



 

 





 

 



 

 





 

 



 

 





 

 





 

 





 

 







 

 







 

 



 

 





 

 



 

Anexo 5 Prueba piloto 

Base de datos de la variable independiente: Proceso de Ventas 
 

 
N. 

D1. Atención D2. Interés D3. Deseo D4. Acción  

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 V VD1 VD2 VD3 VD4 

1 4 5 4 3 3 5 3 5 5 5 4 5 5 4 4 5 69 24 8 19 18 

2 4 5 4 3 3 5 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 66 24 9 17 16 

3 4 5 4 3 3 5 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 54 24 6 12 12 

4 5 5 4 3 3 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 65 25 8 16 16 

5 5 5 4 3 3 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 65 25 8 16 16 

6 3 4 2 2 2 5 3 2 3 2 3 3 3 3 3 3 46 18 5 11 12 

7 5 5 4 3 3 5 4 4 4 4 3 4 4 3 3 4 62 25 8 15 14 

8 4 3 3 2 2 5 2 1 2 1 2 2 2 2 2 2 37 19 3 7 8 

9 3 3 3 2 2 5 1 2 1 2 2 1 1 2 2 3 35 18 3 6 8 

10 3 3 3 2 2 4 2 1 2 1 2 2 2 2 2 3 36 17 3 7 9 

11 4 3 3 2 2 4 3 2 3 2 2 3 3 2 2 3 43 18 5 10 10 

12 3 3 3 2 2 4 1 2 1 2 2 1 1 2 2 3 34 17 3 6 8 

13 3 3 3 1 1 4 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 36 15 4 8 9 

14 3 3 3 1 1 4 2 2 2 2 1 2 2 1 1 3 33 15 4 7 7 

15 4 4 3 2 2 4 2 3 2 3 2 2 2 2 2 3 42 19 5 9 9 

16 4 4 4 3 3 4 2 3 2 3 2 2 2 2 2 3 45 22 5 9 9 

17 4 4 4 3 3 4 2 3 4 4 4 4 4 4 4 4 59 22 5 16 16 

18 5 5 5 3 3 4 2 2 4 4 4 4 4 4 4 4 61 25 4 16 16 



 

Base de datos de la variable dependiente: Satisfacción laboral 
 

  
D1. Variedad de competencias 

D2. Identidad de la 

tarea 

D3. Significación de la 

tarea 
 

D4. Autonomía 

D5. 

Retroalimentación 

 

 
N. 

P 

1 

P 

2 

P 

3 

P 

4 

P 

5 

P 

6 

P 

7 

P 

8 

P 

9 

P 

10 

P 

11 

P 

12 

P 

13 

P 

14 

P 

15 

P 

16 

 
P17 

P 

18 

P 

19 

P 

20 

 
SL 

SL 

D1 

SL 

D2 

SL 

D3 

SL 

D4 

SL 

D5 

1 2 3 5 2 5 2 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 3 3 2 57 19 12 12 6 8 

2 3 3 4 3 4 3 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 1 2 2 46 20 8 7 6 5 

3 2 2 4 2 4 3 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 1 2 1 2 42 17 8 7 5 5 

4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 2 1 1 2 1 50 18 12 12 4 4 

5 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 68 26 16 8 9 9 

6 3 3 4 3 4 3 4 4 4 4 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 55 20 16 7 6 6 

7 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 2 2 1 2 1 2 2 1 2 57 24 16 7 5 5 

8 4 3 4 3 4 3 4 4 4 4 2 2 2 1 2 1 2 1 3 3 56 21 16 7 5 7 

9 3 3 4 3 4 3 4 4 4 4 2 2 2 1 2 2 2 2 1 2 54 20 16 7 6 5 

10 2 3 5 2 5 2 4 4 4 4 2 2 2 1 2 2 1 2 2 1 52 19 16 7 5 5 

11 3 3 4 3 4 3 3 3 3 3 2 2 2 1 2 1 2 2 2 2 50 20 12 7 5 6 

12 2 2 4 2 4 3 3 3 3 3 2 2 2 2 1 2 1 2 1 2 46 17 12 8 4 5 

13 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 1 2 2 1 2 48 18 12 8 5 5 

14 4 4 5 4 5 4 3 3 3 3 2 2 2 2 2 1 2 2 1 2 56 26 12 8 5 5 

15 3 3 4 3 4 3 4 4 4 4 2 2 2 1 1 1 2 1 1 1 50 20 16 7 4 3 

16 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 2 1 2 2 1 2 62 24 16 12 5 5 

17 4 3 4 3 4 3 4 4 4 4 3 3 3 3 2 1 2 2 1 2 59 21 16 12 5 5 

18 3 3 4 3 4 3 4 4 4 4 3 3 3 3 2 1 2 2 1 2 58 20 16 12 5 5 



Anexo 6 Confiabilidad 

Confiabilidad del cuestionario de proceso de ventas 

Estadísticos de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N de elementos 

,974 16 

* El cuestionario que mide la variable ventas es confiable con un α ≥0,70.

Confiabilidad del cuestionario de Satisfacción laboral 

Estadísticos de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N de elementos 

,847 20 

* El cuestionario que mide la satisfacción laboral es confiable con un α ≥0,70.




