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RESUMEN

La presente revision sistematica se basa en analizar informacién relacionado al
marketing interno en los ultimos 20 afios, mediante las diferentes bases de datos
como: Alicia, Dialnet, Ebsco, Google Académico, Proquest, Redalyc y biblioteca
fisica. Para que de esta manera se logre comprender el enfoque real, su

aplicacion en una organizacién y como el tema ha venido evolucionando.

El objetivo general del trabajo es analizar la informacidn teérica-practica sobre el
marketing interno en los ultimos 20 afios, detallando la cantidad de informacion
gue se obtuvo; precisando cuales fueron las bases de datos utilizadas;
especificando qué base de datos presento mayor informacién; identificando qué
paises han publicado mayor informacion y describiendo qué palabras claves

tuvieron mayor acierto al realizar la busqueda.

La metodologia aplicada ha sido en base a una “revisiébn sistematica de la
literatura cientifica” considerando informacion de fuentes como: articulos, libros y
tesis con temas enfocados y relacionados al marketing interno en los dltimos 20

afos, aplicando una estrategia de seleccion y sintesis mediante una tabla Excel.

Se concluyé que, en los ultimos 20 afios se ha ahondado en los estudios tedricos-
practicos sobre el marketing, obteniéndose 50 fuentes literarias entre articulos,

libros y tesis.

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

Endomarketing, marketing interno.
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CAPITULO I. INTRODUCCION

A lo largo de los afios 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 organizacion sostenible en el tiempo.

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

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

El Marketing interno es uno de los tipos de marketing que en los ultimos afios
viene siendo tratado por diferentes autores; razon por la cual, la importancia en
realizar la busqueda de informacion literaria para el logro y desarrollo del presente
trabajo, el cual brinde soporte y entendimiento del tema en base a libros, articulos
y tesis, que permitan conocer; como en los ultimos 20 afios el Marketing interno o
Endomarketing ha tomado gran auge, tanto en el &mbito literario como en la

practica de muchas organizaciones.

Para ahondar en el tema y lograr conseguir una o6ptima informacion en el
desarrollo del presente trabajo, se tuvo que identificar primero el problema
general, aplicando la siguiente pregunta: ¢Qué informacion existe en los libros,
articulos y tesis respecto al marketing interno en los Ultimos 20 afios?; y las
siguientes preguntas para los problemas especificos: ¢Qué cantidad de
informacion se obtuvo de los libros, articulos y tesis respecto al marketing en los
altimos 20 afos?; ¢ Cuales fueron las bases de datos utilizadas para obtener los

libros, articulos y tesis sobre el marketing interno en los ultimos 20 afios?;
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¢, Qué base de datos presento mayor informacion acerca del marketing interno en

los ultimos 20 afios? ¢ Qué paises han publicado mayor informacion relacionada
al marketing interno en los ultimos 20 afios?; ¢Qué palabras claves tuvieron
mayor acierto al realizar la busqueda de los libros, articulos y tesis concerniente al

marketing interno en los ultimos 20 afios?

Asi mismo, determinar el objetivo general, el cual fue: Analizar la informacion
tedrica-practica sobre el marketing interno en los ultimos 20 afos, con objetivos
especificos que permitan detallar la cantidad de informacion que se obtuvo en los
libros, articulos y tesis respecto al marketing interno en los ultimos 20 afos;
precisar cuales fueron las bases de datos utilizadas para obtener los libros,
articulos y tesis relacionadas al marketing interno en los ultimos 20 afos;
especificar qué base de datos presento mayor informacion acerca del marketing
interno en los Ultimos 20 afos; identificar qué paises han publicado mayor
informacion relacionado al marketing interno en los ultimos 20 afios; y describir
gué palabras claves tuvieron mayor acierto al realizar la busqueda de los libros,

articulos y tesis concerniente al marketing interno en los ultimos 20 afios.

De acuerdo a la informacion obtenida, el desarrollo del presente trabajo revela
gue muchos autores iniciaron sus planteamientos basados en organizaciones que
brindan servicios, para luego incluir a las empresas de productos, enfocandose en
la importancia de transmitir seguridad al cliente final, todo ello basados en que
esta seguridad provenga directamente del cliente interno o trabajador. (Lovelock y

Wirtz, 2015). Otros autores propusieron la literatura de la orientacion al mercado
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interno (OMI). En consecuencia, se desencadend 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 relacion que tiene con las diferentes areas de una empresa
y el rol que aplica, principalmente con Recursos Humanos; asi como su aporte en
la satisfaccion del trabajador, el logro de objetivos y crecimiento positivo de una

organizacién. (Barranco, 2000).
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CAPITULO Il. METODOLOGIA

El presente trabajo ha sido realizado en base a una “revision sistematica de la
literatura cientifica”, tomados de articulos, libros y tesis con temas enfocados y
relacionados al marketing interno en los ultimos 20 afos, para el logro de una
apropiada respuesta a la pregunta general la cual es: ¢Qué informaciéon hay en

los articulos, libros y tesis sobre el marketing interno en los ultimos 20 afios?

Las pautas de seleccion para la inclusion de las diferentes fuentes de informacion
en el presente trabajo de revision sistemética fueron: El lapso de tiempo para
realizar el andlisis es de 20 afios, 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 organizacion.

El total de la informacion tedrica obtenida fue de 50 fuentes Iliterarias,
comprendida por 24 articulos, 9 libros y 17 tesis de diferentes paises del mundo,
excluyendo un total de 11 documentos que no pudieron ser traducidos, con
informacion bésica irrelevante o que tenian accesos restringidos; de cuales 7

fueron de articulos, ningun libro y 4 tesis.

Las palabras claves utilizadas como ayuda para la busqueda fueron: Marketing,
Marketing de servicios, Orientacion 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 fisica.

La estrategia utilizada para clasificar la informacion ha sido en base a los criterios
de seleccion ya mencionados, sumandole 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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CAPITULO lIl. RESULTADOS

En el presente trabajo de revision sistematico se ha analizado informacion del
Marketing Interno en los dltimos 20 afios, de fuentes literarias como: articulos,
libros y tesis. Para ello se realizé una recopilaciéon de informacion, excluyendo

aguellos que no cumplieron con los parametros establecidos.

A continuacién se muestran las tablas con el detalle del total de la informacién

recopilada:

Tabla 1. Articulos incluidos y excluidos.

Estado Titulo Ano
Agencia de Endomarketing en el Perd 206
Marketing Interno 206
Aplicacion de estrategias de marketing para satisfacer las necesidades del cliente interno de la gerencia de abastecimientc 2009
Excluido  ElMarketing Intermno 2014
El Marketing Interno como elemento basico en el desarrollo de ciudades y pueblas. 2017
Endomarketing crece en las corporaciones 2004
Endomarketing, Liderazgo y Comunicacidn: Reflejos en la Organizacidn 2018
Relacidn entre el marketing interno y el compromiso organizacional: evolucidn en el estudio y medicidn del compromiso on - 2009
Interrelaciones entre la ética de la administracidn y el marketing interno. 2015
$0ué se dice sobre el marketing interno? Un estudio de la produccién académica de la administracidn de empresas brasil 2014
El compromiso Organizacional: Un valor personal y empresarial en el Marketing Interno 2013
El Endomarketing: Aplicado al talento clave interno en el sector Salud 2016
Endomarketing: Conocer a la marca desde adentro 2012
Endomarketing: La satisfaccidn laboral de los empleados de restaurantes de |a ciudad de Pachuca, un analisis por género 2014
Es |a hora del marketing interno 2009
Incluida Estrategias de marketing interno para la productividad laboralaplicadas en las universidades privadas 2010
Gamificacidn como estrategia de marketing interno 23
Gestidn del conocimiento y orientacidn al marketing interno en el desarrollo de ventajas competitivas en el sector hotelero 215
Impacto del Marketing Interno sobre 1a Orientacidn para el Mercado en las Empresas Brasilefias 2016
La gestidn del marketing interno v su relacién con el compromiso organizacional: el caso de un centro de salud enlaregior 2019
IMarketing en periodos de crisis: La influgncia del marketing proactivo en el desempefic empresarial 2013
Operativa del marketing interno: propuesta de modelo de endomarketing 2009
Relacidn entre marketing interno y el compromiso organizacional de los trabajadores de una empresa plblica de Lima. 2014
Retos y oportunidades de la investigacidn en marketing interno 201

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

Se hallaron 24 articulos en las diferentes bases de datos, que cumplian con el

criterio principal de encontrarse dentro de los 20 afios. Posteriormente se realizé
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una seleccion, excluyendo a 7 por su bajo contenido en informacion, dificultad en

la traduccioén, entre otros.

Tabla 2. Libros incluidos y excluidos.

Estado Titulo Afio
Calidad total v marketing interno 2003
Direccian de Marketing 2016
Endomarketing: estrategias de relacién con el cliente interno 2011
Marketing 3.0 2012
Incluido Marketing de Fidelizacidn 2017
Marketing de Servicios: Personal, Tecnologia y Estrategia 2015
Marketing Emocional: El método de Hallmark para ganar clientes para toda la vida 2001
Marketing interno v gestidn de recursos humanos 2000
Marketing Interno: Coma lograr el compromiso de los empleados 2017

La tabla 2 muestra el total de libros recopilados.
En la basqueda de informacion 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 analisis y el afio.

Tabla 3. Tesis incluidos y excluidos

Estado Titulo Afig
Implementacidn dz Endomarketing en una empresa de senvicio: Mejora de la satisfaccidn de clientes. 2009
it Compromiso Organizacional: Contribucian de una gestion estratégica de Recursos Humanos sobre una perspectiva de Marketing 25
Disefia de un madelo de Endomarketing bajo el cancepto del madelo cibernética de sistema viable para Avefarma Empresa Farmacéutica M3
Disefia y desarmollo de una emprasa de endomarksting familiar )
Disefio de un plan de Endomarketing en la empresa confia S A para logar la competithidad en el mercado local M3
Marketing intemo: la actuacidn canjunta entre recursos humanas y marketing en busca del compromiso organizacional. 2005
Disefia de un plan de Marketing intemo enfocado a desamollar un perfi profesional inteqral en el personal d ventas de la empresa Dionvett CIA LTDA M5
El Endomarketing y su incidencia en la satisfaccion del clisnte de la Empresa TESLA INDUSTRIAL de la ciudad de Ambato. 215
Endomarksting para mejarar el senvicia al cliente en los colegios privados de Municipio de Santo Tomds La Unidn, Suchitepéquez M5
Estrateqias de Endomarketing y la Satisfaccion del Cliente extema de Multisenvicios Japy Sac. M5
Incluido  Implicancias del Endomarkating sobre el disefio del programa de Incentvos y Beneficios para la Fidelizacidn del cliente intema: El caso Femeyros SA 2016
Influencia del endomarketing en la safisfaccidn del cliente interno en [ tienda par departamenta Ripley 5.2 de la ciudad de Cajamarca, 2017 218
Influencia del Marketing Intema en |2 motivacin de los colaboradores de la emprasa Bahler 201
Modelo de gestidn de marketing intero para las universidadss piblicas de [a provincia de Chimborazo 216
Propuesta de Endomarksting como estrategia para fortalecer el C.0 de los colaboradoras de I3 unidad de gestidn Confecciones de la Fundacidn Accidn Solidaia. 2017
Propuesta de un plan de marketing intemo para mejorar la calidad del senicio al usuario en la Universidad de Lambayeque 216

Relacidn, Marketing intemo, La satisfaccidn Laboral y el compromiso organizacional en trabajadares de estaciones de senicio: caso apicado a2 empresa Gazel Perd 2017

La tabla 3 muestra el total de tesis recopilados, divididos en incluidos y excluidos.
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Se seleccion6 un total de 17 tesis de las diferentes bases de datos, escogiéndose

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

limitaciones en la informacién que brindaban.

Por otro lado, se determiné el porcentaje de participacion por cada base de datos:

% PARTICIPACION POR BASE DE
DATOS

5% .
> m Google Académico

m Libro Fisico

= Proquest/Ebook
Central

m Redalyc

m Ebsco

m Alicia

Figura 1. Porcentaje de participacion por base de datos.

Dentro del proceso de busqueda de informacion se ubicaron 7 bases de datos,
como son: Dialnet, Alicia, Ebsco, Redalyc, Proquest, libros en fisico y Google
académico. Al realizar la identificacion de informacion obtenida se verifica que la
base de datos con mayor participacion en informacién fue Google Académico con

36%, seguido por los libros con 16% y con menor participacion Dialnet con un 5%.
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De igual manera, se identific6 y detallo el porcentaje de participacion de las

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

Tabla 4. Participacion de articulos incluidos por base de datos.

Base de Datos Revista de Publicacidn Yo
Revista Cientifica Investigacidn Andina

ALICIA ) - 13%
Revista IPS| Facultad de Psicologia UNMSM
DIALNET Red.marka: Re'w.sta academlcg de marketing af:hcado_ o . 139%
Revista electrnica de Humanidades, Educacidn y Comunicacion Social (REDHECS).
EBSCO Mur.|d0 FESC Jogrnal: Na 12 (2_2[]16}: 3-19 ) ' ] 13%
Revista de Estudios Empresariales. Segunda Epaca, Val 1, Iss Nimero 1/2013, Epoca 2, Pp 67-86 (2013)
GOOGLE Asociacidn Nacional de Facultades y Escuelas de Contaduria y Administracion.
= ) L, 13%
ACADEMICO Revista Imagen y Comunicacian

Investigaciones Europeas De Direccion y Economia De La Empresa, 21(2), 84-92
PROQUEST/EBOOK  Revista Administracidn contemporanea ; Rio de Janeiro
CENTRAL Universidad Daugavpils (Instituto de Investigacidn Social)
Brasilefia Business Review , Inglés ed. ; victoria
Intangible Capital
REDALYC Perspectivas 20%
Revista de Ciencias Sociales (Ve)

La tabla 4 muestra el porcentaje de participacion de las bases de datos por articulos.

27%

De acuerdo al detalle del informe, la base de datos con mayor participacion en
articulos es Proquest con 27%, seguido de Redalyc con 20%; Alicia, Dialnet,

Ebsco y Google académico con 13% cada una.

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

Base de Datos Libro de Publicacidn T4
ALICIA Universidad Esan 11%%
EBSCO Editorial Firamide 11%a

Ecoe Ediciones
Ediciones de la L
LIBERO FiSlco Ed!c:?c:nes G_efstln:!n 2000 BT
Ediciones Piramide.
Fearson educacidn

FPearson educacidn

PROQUEST/EBCOOK
CEMTRAL

La tabla 5 muestra el porcentaje de participacion de las bases de datos por libros.

Ediciones Diaz de Santos 11%%
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libros fisicos como tal, con 67% de participacion, seguido por Alicia, Ebsco y

Proquest con 11% cada uno.

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

Base de Datos Tesis de Publicacian %
ALICIA Tesis de Licenciatura - Universidad Privada Antonio Guillermo Urrelo 8%
EBSCO Tesis Doctoral - Universidad de la Habana. 8%

Tesis de Licenciatura - Pontificia Universidad Catdlica de Per(
Tesis de Licenciatura - Universidad Catolica de Santiago de Guayaquil.
Tesis de Licenciatura - Universidad Cesar Vallejo
Tesis de Licenciatura - Universidad de Lambayeque
GOOGLE Tesis de Licenciatura - Universidad Laica “Vicente Rocafuerte” de Guayaquil
ACADEMICO Tesis de Licenciatura - Universidad Macional de Trujillo g5%
Tesis de Licenciatura - Universidad Rafael Landivar
Tesis de Licenciatura - Universidad San Ignacio de Loyola
Tesis de Licenciatura - Universidad Técnica de Ambato
Tesis de Licenciatura -Pontifica Universidad Catdlica Del Ecuador.
Tesis Doctoral - Universitat de les llles Balears.

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

En proceso de andlisis, se identificaron 3 bases de datos para la obtencion de
tesis, siendo Google académico el que tuvo mayor participacion con 85%, seguido

de Alicia y Ebsco con 8% cada uno.
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Asi mismo, se identificaron los paises de los cuales de obtuvo informacion.

TOTAL DE INFORMACION OBTENIDO
POR PAIS

12

10

o N b OO

Figura 2. Total de informacién obtenido por Pais.

En la grafica se puede observar diferentes paises que a nivel mundial han

realizado diversas investigaciones y publicaciones; dentro de los principales

tenemos a Espafia con 11 fuentes literarias, seguido de Peru 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 blusqueda de

informacion del marketing interno en los ultimos 20 afios.

PALABRAS CLAVE

Satisfaccion al cliente
Recursos humanos
Satisfaccion laboral

Cliente interno

Marketing

Orientacion al mercado interno
Marketing de servicio
Endomarketing

Marketing Interno J

Figura 3. Palabras clave con mayor acierto.

Para la busqueda 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 “Satisfaccién al cliente”, con 1 fuente

literaria.
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CAPITULO IV. CONCLUSIONES

Para el desarrollo de la revision sistematica del tema “El Marketing interno en los
ultimos 20 afos”, se realizd una busqueda literaria de 50 fuentes entre articulos,
libros y tesis; los cuales se ubicaron entre los afios 2000 y 2019. La informacion
obtenida tuvo algunas limitaciones como es el idioma, principalmente los
correspondian al pais de Brasil ya que no era factible la traduccién; asi también
hubieron restricciones para descargar informaciéon completa de algunos

repositorios, motivo por el cual se tuvo que excluir.
Por tanto se concluye lo siguiente:

Se obtuvo informacion de marketing interno en los ultimos 20 afios de articulos,
libros y tesis; logrando recopilar un total de 24 articulos 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 andlisis; quedando un total de 39

fuentes literarias las cuales cumplieron con los criterios establecidos.

Se identifico las bases de datos utilizadas para el desarrollo del trabajo, donde se
consiguieron articulos, libros y tesis. El resultado muestra que de manera general
mediante Google Académico obtuvo el méas alto porcentaje con 36% de

participacion, y siendo el mas bajo Dialnet con un 5%.

Se logro precisar las bases de datos utilizadas y el porcentaje de participacion de
acuerdo al tipo de fuente literaria, siendo el de mayor porcentaje para articulos, la

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

datos fue Google Académico con 85% de participacion.

Se identificaron que paises han publicado informacién sobre marketing interno en
los ultimos 20 afos, hallandose a: Bolivia, Brasil, Colombia, Cuba, Ecuador,
Espafia, Guatemala Letonia, México, Peru y Venezuela. Encontrandose mayor
indice de informacion a Espafia y Perd con 11 y 10 fuentes literarias
respectivamente y los de menor informacion: Cuba, Guatemala y Letonia con 1

fuente literaria cada una.

Se determinaron las palabras clave con mayor acierto en la busqueda de
informacion, teniendo un total de 9 palabras clave, de las cuales Marketing interno
y Endomarketing tuvieron la mayor coincidencia de busqueda 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 tedrico, sino también en el ambito laboral ya
que muchas organizaciones lo estan aplicando como estrategia para lograr un
optimo indice de calidad y sostenibilidad, mediante la relacion directa o indirecta

gue pueda generarse entre el cliente interno y externo.
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