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RESUMEN 

La presente revisión sistemática se basa en analizar información relacionado al 

marketing interno en los últimos 20 años, mediante las diferentes bases de datos 

como: Alicia, Dialnet, Ebsco, Google Académico, Proquest, Redalyc y biblioteca 

física. Para que de esta manera se logre comprender el enfoque real, su 

aplicación en una organización y como el tema ha venido evolucionando.  

El objetivo general del trabajo es analizar la información teórica-práctica sobre el 

marketing interno en los últimos 20 años, detallando la cantidad de información 

que se obtuvo; precisando cuáles fueron las bases de datos utilizadas; 

especificando qué base de datos presento mayor información; identificando qué 

países han publicado mayor información y describiendo qué palabras claves 

tuvieron mayor acierto al realizar la búsqueda. 

La metodología aplicada ha sido en base a una “revisión sistemática de la 

literatura científica” considerando información de fuentes como: artículos, libros y 

tesis con temas enfocados y relacionados al marketing interno en los últimos 20 

años, aplicando una estrategia de selección y síntesis mediante una tabla Excel. 

Se concluyó que, en los últimos 20 años se ha ahondado en los estudios teóricos-

prácticos sobre  el marketing, obteniéndose 50 fuentes literarias entre artículos, 

libros y tesis. 

Palabras Clave: Marketing, marketing de servicio, orientación al mercado interno, 

Endomarketing, marketing interno. 
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CAPÍTULO I. INTRODUCCIÓN 

A lo largo de los años las empresas vienen aplicando la mejor estrategia de 

marketing, que a su vez ha evolucionado de acuerdo a la necesidad del cliente; 

ello con el fin de posicionarse como una organización sostenible en el tiempo. 

La evolución del marketing ha permitido que el mismo se divida en diferentes tipos 

y que su enfoque abarque más que al cliente final o externo. 

El Marketing interno es uno de los tipos de marketing que en los últimos años 

viene siendo tratado por diferentes autores; razón por la cual, la importancia en 

realizar la búsqueda de información literaria para el logro y desarrollo del presente 

trabajo, el cual brinde soporte y entendimiento del tema en base a libros, artículos 

y tesis, que permitan conocer; como en los últimos 20 años el Marketing interno o 

Endomarketing ha tomado gran auge, tanto en el ámbito literario como en la 

práctica de muchas organizaciones. 

Para ahondar en el tema y lograr conseguir una óptima información en el 

desarrollo del presente trabajo, se tuvo que identificar primero el problema 

general, aplicando la siguiente pregunta: ¿Qué información existe en los libros, 

artículos y tesis respecto al marketing interno en los últimos 20 años?; y las 

siguientes preguntas para los problemas específicos: ¿Qué cantidad de 

información se obtuvo de los libros, artículos y tesis respecto al marketing en los 

últimos 20 años?; ¿Cuáles fueron las bases de datos utilizadas para obtener los 

libros, artículos y tesis sobre el marketing interno en los últimos 20 años?;  
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¿Qué base de datos presento mayor información acerca del marketing interno en 

los últimos 20 años? ¿Qué países han publicado mayor información relacionada 

al marketing interno en los últimos 20 años?; ¿Qué palabras claves tuvieron 

mayor acierto al realizar la búsqueda de los libros, artículos y tesis concerniente al 

marketing interno en los últimos 20 años? 

Así mismo, determinar el objetivo general, el cual fue: Analizar la información 

teórica-práctica sobre el marketing interno en los últimos 20 años, con objetivos 

específicos que permitan detallar la cantidad de información que se obtuvo en los 

libros, artículos y tesis respecto al marketing interno en los últimos 20 años; 

precisar cuáles fueron las bases de datos utilizadas para obtener los libros, 

artículos y tesis relacionadas al marketing interno en los últimos 20 años; 

especificar qué base de datos presento mayor información acerca del marketing 

interno en los últimos 20 años; identificar qué países han publicado mayor 

información relacionado al marketing interno en los últimos 20 años; y describir 

qué palabras claves tuvieron mayor acierto al realizar la búsqueda de los libros, 

artículos y tesis concerniente al marketing interno en los últimos 20 años. 

De acuerdo a la información obtenida, el desarrollo del presente trabajo revela 

que muchos autores iniciaron sus planteamientos basados en organizaciones que 

brindan servicios, para luego incluir a las empresas de productos, enfocándose en 

la importancia de transmitir seguridad al cliente final, todo ello basados en que 

está seguridad provenga directamente del cliente interno o trabajador. (Lovelock y 

Wirtz, 2015). Otros autores propusieron la literatura de la orientación al mercado  
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interno (OMI). En consecuencia, se desencadenó la propuesta del Marketing 

aplicado al trabajador como cliente inicial o cliente interno. (Pombosa, 2016). 

Al ahondar en las diferentes fuentes literarias del marketing interno, se puede 

detectar la afinidad o relación que tiene con las diferentes áreas de una empresa 

y el rol que aplica, principalmente con Recursos Humanos; así como su aporte en 

la satisfacción del trabajador, el logro de objetivos y crecimiento positivo de una 

organización. (Barranco, 2000). 
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CAPÍTULO II. METODOLOGÍA 

El presente trabajo ha sido realizado en base a una “revisión sistemática de la 

literatura científica”, tomados de artículos, libros y tesis con temas enfocados y 

relacionados al marketing interno en los últimos 20 años, para el logro de una 

apropiada respuesta a la pregunta general la cual es: ¿Qué información hay en 

los artículos, libros y tesis sobre el marketing interno en los últimos 20 años? 

Las pautas de selección para la inclusión de las diferentes fuentes de información 

en el presente trabajo de revisión sistemática fueron: El lapso de tiempo para 

realizar el análisis es de 20 años, ya que es el periodo en el que el marketing 

interno, es considerado como una estrategia esencial a ser aplicado dentro de 

cualquier tipo de organización. 

El total de la información teórica obtenida fue de 50 fuentes literarias, 

comprendida por 24 artículos, 9 libros y 17 tesis de diferentes países del mundo, 

excluyendo un total de 11 documentos que no pudieron ser traducidos, con 

información básica irrelevante o que tenían accesos restringidos; de cuales 7 

fueron de artículos, ningún libro y 4 tesis.  

Las palabras claves utilizadas como ayuda para la búsqueda fueron: Marketing, 

Marketing de servicios, Orientación al Mercado interno, Cliente Interno, 

Endomarketing y Marketing Interno.  
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Las diferentes bases de datos utilizadas para el presente trabajo fueron: Alicia, 

Dialnet, Ebsco, Google Académico, Proquest, Redalyc y biblioteca física. 

La estrategia utilizada para clasificar la información ha sido en base a los criterios 

de selección ya mencionados, sumándole a ello la accesibilidad, cita, autores, 

titulo, palabras claves, resumen, entre otros, en una tabla Excel; para lograr 

obtener un informe concreto, ordenado y que permita su entendimiento. 
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CAPÍTULO III. RESULTADOS 

En el presente trabajo de revisión sistemático se ha analizado información del 

Marketing Interno en los últimos 20 años, de fuentes literarias como: artículos, 

libros y tesis. Para ello se realizó una recopilación de información, excluyendo 

aquellos que no cumplieron con los parámetros establecidos. 

A continuación se muestran las tablas con el detalle del total de la información 

recopilada: 

Tabla 1. Artículos incluidos y excluidos. 

 La tabla 1 muestra el total de artículos recopilados, divididos en incluidos y excluidos. 

Se hallaron 24 artículos en las diferentes bases de datos, que cumplían con el 

criterio principal de encontrarse dentro de los 20 años. Posteriormente se realizó  
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una selección, excluyendo a 7 por su bajo contenido en información, dificultad en 

la traducción, entre otros.  

Tabla 2. Libros incluidos y excluidos. 

La tabla 2 muestra el total de libros recopilados. 

En la búsqueda de información se hallaron un total 9 libros, los cuales fueron 

incluidos en su totalidad ya que cumplieron con todos los criterios principales, 

como es el tema de análisis y el año. 

Tabla 3. Tesis incluidos y excluidos 

La tabla 3 muestra el total de tesis recopilados, divididos en incluidos y excluidos. 
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Se seleccionó un total de 17 tesis de las diferentes bases de datos, escogiéndose 

13, por cumplir con los criterios para su análisis, y excluyendo 4 por las 

limitaciones en la información que brindaban. 

 

Por otro lado, se determinó el porcentaje de participación por cada base de datos: 

 

 

           Figura 1. Porcentaje de participación por base de datos. 

 

Dentro del proceso de búsqueda de información se ubicaron 7 bases de datos, 

como son: Dialnet, Alicia, Ebsco, Redalyc, Proquest, libros en físico y Google 

académico. Al realizar la identificación de información obtenida se verifica que la 

base de datos con mayor participación en información fue Google Académico con 

36%, seguido por los libros con 16% y con menor participación Dialnet con un 5%. 
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De igual manera, se identificó y detallo el porcentaje de participación de las 

diferentes bases de datos de acuerdo al tipo de fuente literaria. 

Tabla 4. Participación de artículos incluidos por base de datos. 

La tabla 4 muestra el porcentaje de participación de las bases de datos por artículos. 

De acuerdo al detalle del informe, la base de datos con mayor participación en 

artículos es Proquest con 27%, seguido de Redalyc con 20%; Alicia, Dialnet, 

Ebsco y Google académico con 13% cada una. 

Tabla 5. Participación de libros incluidos por base de datos. 

La tabla 5 muestra el porcentaje de participación de las bases de datos por libros. 
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Se identificó que por libros, la base de datos con mayor participación son los 

libros físicos como tal, con 67% de participación, seguido por Alicia, Ebsco y 

Proquest con 11% cada uno. 

Tabla 6. Participación de tesis incluidas por base de datos. 

La tabla 6 muestra el porcentaje de participación de las bases de datos por tesis. 

En proceso de análisis, se identificaron 3 bases de datos para la obtención de 

tesis, siendo Google académico el que tuvo mayor participación con 85%, seguido 

de Alicia y Ebsco con 8% cada uno. 
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Así mismo, se identificaron los países de los cuales de obtuvo información. 

 

          Figura 2. Total de información obtenido por País. 

 

En la gráfica se puede observar diferentes países que a nivel mundial han 

realizado diversas investigaciones y publicaciones; dentro de los principales 

tenemos a España con 11 fuentes literarias, seguido de Perú con 10, Ecuador con 

4, México con 3, Bolivia, Brasil, Colombia y Venezuela con 2 y Cuba, Guatemala y 

Letonia con 1. 
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Finalmente, se describe las palabras Clave con mayor acierto en la búsqueda de 

información del marketing interno en los últimos 20 años. 

 

          Figura 3. Palabras clave con mayor acierto. 

 

Para la búsqueda de las diferentes fuentes literarias relacionados al marketing 

interno se utilizaron 9 palabras, teniendo mayor incidencia: “Marketing interno” 

obteniendo 20 fuentes literarias, seguido del término “Endomarketing”  con 13 

fuentes literarias, y con menor acierto “Satisfacción al cliente”, con 1 fuente 

literaria. 
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CAPÍTULO IV. CONCLUSIONES 

Para el desarrollo de la revisión sistemática del tema “El Marketing interno en los 

últimos 20 años”, se realizó una búsqueda literaria de 50 fuentes entre artículos, 

libros y tesis; los cuales se ubicaron entre los años 2000 y 2019. La información 

obtenida tuvo algunas limitaciones como es el idioma, principalmente los 

correspondían al país de Brasil ya que no era factible la traducción; así también 

hubieron restricciones para descargar información completa de algunos 

repositorios, motivo por el cual se tuvo que excluir. 

Por tanto se concluye lo siguiente: 

Se obtuvo información de marketing interno en los últimos 20 años de artículos, 

libros y tesis; logrando recopilar un total de 24 artículos de los cuales se 

excluyeron 7; un total de 9 libros, todos incluidos y 17 tesis de los cuales se 

excluyeron 4 por las limitaciones de acceso y análisis; quedando un total de 39 

fuentes literarias las cuales cumplieron con los criterios establecidos. 

Se identificó las bases de datos utilizadas para el desarrollo del trabajo, donde se 

consiguieron artículos, libros y tesis. El resultado muestra que de manera general 

mediante Google Académico obtuvo el más alto porcentaje con 36% de 

participación, y siendo el más bajo Dialnet con un 5%. 

Se logró precisar las bases de datos utilizadas y el porcentaje de participación de 

acuerdo al tipo de fuente literaria, siendo el de mayor porcentaje para artículos, la 

base de datos Proquest con 27% de participación; para libros, la base de datos  
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fueron los libros físicos como tal, con 67% de participación y para tesis, la base de 

datos fue Google Académico con 85% de participación. 

Se  identificaron que países han publicado información sobre marketing interno en 

los últimos 20 años, hallándose a: Bolivia, Brasil, Colombia, Cuba, Ecuador, 

España, Guatemala Letonia, México, Perú y Venezuela. Encontrándose mayor 

índice de información a España y Perú con 11 y 10 fuentes literarias 

respectivamente y los de menor información: Cuba, Guatemala y Letonia con 1 

fuente literaria cada una. 

Se determinaron las palabras clave con mayor acierto en la búsqueda de 

información, teniendo un total de 9 palabras clave, de las cuales Marketing interno 

y Endomarketing tuvieron la mayor coincidencia de búsqueda con 20 y 13 

respectivamente. 

Finalmente, se concluye que el marketing interno es un tema de amplio interés a 

nivel mundial, no solo en el aspecto teórico, sino también en el ámbito laboral ya 

que muchas organizaciones lo están aplicando como estrategia para lograr un 

óptimo índice de calidad y sostenibilidad, mediante la relación directa o indirecta  

que pueda generarse entre el cliente interno y externo. 
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