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RESUMEN

Describir todo lo que se conoce sobre el endomarketing y la satisfaccion del cliente interno
en el sector retail, en una revision de la literature en los Gltimos 20 afios, se realizé una
revision sistematica de la literatura cientifica, con base en adaptacion de la metodologia
PRISMA. La recopilaciéon de informacion primaria tuvo lugar en el periodo de agosto -
diciembre del afio 2018, teniendo en cuenta como criterios de inclusién (1) que los articulos
sean estudios experimentales y que cuenten con una version online, y (2) que su fecha de
publicacién sea a partir del afio 2000 en espafiol. La pregunta de investigacion es: ;Qué se
conoce sobre el endomarketing y la satisfaccion del cliente interno en el sector retail, en una
revision de la literature en los ultimos 20 afios? Los instrumentos utilizados fueron las tablas
en excel para clasificar los libros y papers de las distintas fuentes. Con la finalidad de iniciar
el procedimiento de busqueda de la unidad de andlisis, se han empleado palabras claves
como: estrategias, endomarketing, marketing interno, mercado retail. Al revisar el material
bibliogréfico disponible respecto al tema de estudio, se encuentra que: EI Endomarketing
influye positivamente en localidad deservicio brindada al cliente por los trabajadores bien
motivados. La procedencia de las diversas fuentes de investigacion consultadas se encuentra
ubicada entre Perld, Colombia, Espafia, México. La mejora del clima Interno
(Endomarketing) tiene repercusiones sobre una serie de resultados asociados a la respuesta
de los clientes. Si los trabajadores se encuentran mas satisfechos y motivados, mas
orientados hacia los clientes y hacia el servicio con una mayor capacitacion y flexibilidad,

comprometidos con los objetivos de la empresa.

- Péag.
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CAPITULO I. INTRODUCCION

El marketing interno, también denominado endomarketing, ha emergido en el
contexto empresarial para describir la aplicacion del marketing dentro de la propia
organizacion y mas precisamente en las practicas de gestion de los Recursos Humanos
(Bohnenberger, 2005), dentro de este proceso de la gestion estratégica empresarial, un
elemento importante lo constituye el personal, resultando en extremo dificil la medicion de
la eficacia de la administracion de los recursos humanos, debido a la cantidad de factores
que inciden en ella; pero evidentemente lo mas importante para esta medicion serén los
resultados que alcance la organizacion (Ruizalba Robledo, Vallespin Aran, & Pérez-Aranda,

2015)

La empresa ha de orientarse a la actividad en el mercado, es decir, aprender del
mercado, diseminar la informacion aprendida y disefiar la oferta a su medida para asi adaptar
los productos y servicios que ofrece a las necesidades del cliente, por otro lado la tarea de
alinear, comprometer y medir al talento humano resulta critica por lo que las actividades de
marketing como parte importante de la gestion estratégica, también tienen en el centro de su

atencion a los recursos laborales (Fuentes Jiménez, 2009)

Entre las diversas alternativas existentes hay la posibilidad de trabajar con los
empleados como una forma de buscar este elemento diferencial. En este sentido, muchas
organizaciones e investigadores han reconocido la importancia del marketing interno como
una alternativa para aumentar el compromiso de los empleados con la organizacion y con la

satisfaccion de los clients (Lopez, Solis, & Aguirre, 2017), el endomarketing permite a las

Pag.
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organizaciones sacar lo mejor de si a la luz pablica, es decir crea estrategias de mercadeo

interno que buscan motivar continuamente a los clientes internos, haciéndolos asociados de
las organizaciones que estan muy satisfechos porque son vistos y tratados como mas que
empleados, como valiosos recursos que se sienten orgullosos de pertenecer a la organizacion
a la que pertenecen, y con ganas de decirle a todos lo bien que se trabaja y se esta en su otro
hogar, asi como recomendarle a todos, los excelentes productos y servicios que ellos ayudan

a producir y comercializar (Ruiz de Alba-Robledo, 2013).

Estas estrategias motiva de diversa maneras a los trabajadores y hacen que se les
reconozca como parte fundamental del producto o servicio y de la marca empresa porque lo
son. Estas estrategias también buscan alcanzar un sitial importante entre el mercado interno,
de manera que las organizaciones a las que pertenecen se posicionen en sus mentes como
marcas responsables y excelentes, que atraen al mejor personal y saben como retenerlo y
motivarlo para que estén lo suficientemente satisfechos como para recomendar tanto el lugar
de trabajo, como sus productos y servicios en el mercado externo (Souza Junior, Figueiredo
Neto, Mendon¢a, & Lima Filho, 2005). Este éxito de la aplicacion operativa depende de la
implementacién de modelos que sean pertinentes y coherentes con el entorno empresarial
que en estos tiempos resulta ser altamente contingente para la mayoria de los sectores
econdmicamente viables por lo que en el presente trabajo se propone un modelo aplicable a
organizaciones que tienen préacticas en el campo del marketing interno y la gestién de
recursos humanos (Hernandez-Diaz, Calderon-Abreu, Amador-Dumois, & Cordova-

Claudio, 2017).

El modelo de jerarquia de necesidades que ubica a la seguridad como una necesidad
primaria que la organizacion puede aportar a satisfacer; por ello, es uno de los componentes

que identifica que el empleado esta seguro en su empleo. Esta seguridad es proporcionada

Péag.
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por la organizacion que muestra que estd comprometida con su fuerza de trabajo. Segln

estudios hechos por los autores, hay investigaciones que muestran la relacion entre la
seguridad del empleado en el empleo con la confianza en la gestion, reduccidn de los niveles
de rotacién de personal y el rendimiento de la organizacion (Regalado, Allpacca, Baca, &
Gerénimo, 2013). Otra de las estrategias que las empresas requieren de un extensivo
desarrollo para alcanzar varios objetivos: comunicar los valores, la cultura y la mision de la
empresa, preparar a los empleados de la linea de frente para resolver problemas que podran
ser encontrados en los contactos con el cliente, capacitar a los empleados para los cambios
que podrian ocurrir en la organizacion, adecuar las actitudes de los empleados v,
adicionalmente, aumentar sus habilidades. Los autores proponen que un extensivo desarrollo
esta asociado a la satisfaccion del trabajo, a la confianza en la gestion y a la lealtad del

empleado a la organizacién (Diniz, Souza, Conceicédo, Faustini, & Sarraceni, 2011).

Otra de las estrategias tiene que ver con la retribucion, que resulta critica porque el
empleado siempre se pregunta que hay para el por su esfuerzo, entonces, una generosa
gratificacion, normalmente relacionada a un pago excelente de salario, puede estar asociada
al pago de bonos por productividad o alcance de metas y objetivos de la organizacién. Por
otro lado, la organizacion puede optar por pagar los salarios mas altos de la industria, lo que
también demuestra el compromiso que tiene con sus empleados. La mejor alternativa, segln
analisis hechos por los autores, es la gratificacion que amarra el empleado a los resultados
de la organizacion, haciendo con que el empleado consiga verse como propietario de ella, es

decir como socio de la misma (Brum, 2010).

Para poder generar niveles de confianza y compromiso deseados, es necesario que
la organizacion disemine y comparta la informacion con sus empleados o clientes internos.

Basica informacion a ser compartida constituyen por ejemplo, los salarios que se pagan a los
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empleados y los resultados de rendimiento alcanzados. Segun los autores, es un punto critico

para las organizaciones que algunas veces insisten en no hacer circular la informacién, por
varias razones, entre las cuales se destaca la creencia de que la informacion difundida puede
llegar a la competencia. Esté claro, sin embargo, que si la informacién esta disponible
internamente ella también esta disponible externamente, es cuestion de tiempo. Ademas, una
buena gestion de informacion proporciona varios beneficios para la organizacion

(Fernandes, Ferreira, & Lebarcky, 2011).

Otra de las estrategias es el empoderamiento es cabalmente el poder delegado a los
empleados de una organizacion para tomar determinadas decisiones. Este proceso tiene por
un lado la libertad y el respeto del empleado y por otro la expectativa y la necesidad de
delegacion por parte de los gestores. Para que los empleados sean capaces de tomar
decisiones correctas, es necesario que las descripciones de los trabajos sean amplias y claras
(Birck, 2013). La reduccion de la discrepancia del status puede ocurrir a partir de dos vias:
de la disminucidn de los niveles jerarquicos o en funcion de caracteristicas de actuacién del
nivel ejecutivo, como transparencia, equidad e integridad, que atraviesan la estructura
jerarquica de la organizacion. Los autores, a partir de otros estudios, proponen que la
reduccion del status puede ser asociada a las consecuencias del marketing interno (Weirich,

Munari, & Bezerra, 2004)

De lo encontrado en la reision de la literature se encuentran estrategias de
endomarketing que se aplican en los mercados son muy diversas, especialmente en mercados
europeos y anglosajones en donde la tematica esta mas avanzada y es mucho mas aceptada,
aplicada y popular porque son creativas y muy atrayentes, y también, porque las
organizaciones realmente creen en su efectividad. Lo cierto es que cada una de ellas depende

de las necesidades y prioridades que tengan las organizaciones en un momento dado (Peralta,
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2017), se le considera una decision estratégica efectiva porque es sin duda alguna una

estrategia de mercadeo interno que se adopta para lograr motivacion entre las personas que
trabajan en las organizaciones. Con la aplicacion de esta estrategia se hace mercadeo de
marca o producto primero entre los colaboradores de la organizacion, como debe ser, de
manera que esto redunde en beneficios para ambas partes al momento de hacer mercadeo

externo (Bervenotti, 2001).

El fin supremo de estas estraegias es conquistar a los empleados a través de distintas
actividades y demostraciones de la administracion, que los van comprometiendo méas con
los valores, objetivos, planes, productos, servicios, promociones y otros aspectos cruciales
para la empresa. Al respecto existe un interesante analisis sobre las 500 mayores empresas a
nivel mundial que cotizan en la bolsa, donde se establece que las organizaciones cuyos
empleados declaraban sentirse bien tratados por sus superiores, crecian seis veces mas en
relacion con aquellas en las que los trabajadores manifestaban insatisfaccion (Guzman,
2013), esta cifra ha dejado en evidencia que es casi imposible que una organizacion sea
realmente exitosa si sus trabajadores no estan motivados a contribuir en el logro de las metas.
Aquellas organizaciones con problemas de motivacion de sus empleados, también estan
impactando de forma directa la atencion a los clientes externos, su fidelizacion, retencion y
satisfaccion, al tiempo que también se ve afectado el trato y las relaciones con los
proveedores y el entorno que las rodea. Entonces, indiscutiblemente todo esto afecta
directamente al area de mercadeo, cuyos esfuerzos requieren ser apoyados, e incluso
aceptados primeramente por los clientes internos como parte fundamental del buen

desarrollo y adopcion en el mercado del producto/servicio (Silva, Oliveira, & Aquino, 2016)

Se puede concluir que la importancia de la presente revision sistematica radica en la

aplicacion del mercadeo interno o endomarketing es una decision estratégica que ha

Péag.
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comprobado su efectividad en las organizaciones precisamente porque éste impacta directa

y significativamente los resultados de las estrategias que los departamentos de mercadeo
disefian y aplican, asi como también, impacta los resultados financieros y la imagen de la
organizacion (Hauschild & Nova, 2002), asi mismo los estudios revisados han comprobado
que si los clientes internos estan satisfechos y se les reconoce como parte fundamental del
producto/servicio, porque de hecho lo son, a lo externo de las organizaciones se percibird un
ambiente y clima organizacional sano que contribuird a ganar respeto y confianza en el
mercado, pero también, se gana respeto y confianza entre los miembros de una organizacion
que comprende que existe por sus colaboradores y que con su ayuda, su operacion y éxito es
posible (Birck, 2013). Esta estrategia contribuye a alcanzar un sitial importante en el
mercado, lo cual se conoce como posicionamiento o reconocimiento de marca, primero
como buen empleador que en vez de contar con empleados, cuenta con asociados, y luego
como buen oferente de un producto/servicio en el mercado, que en vez de ser usado y
admirado so6lo por los clientes externos, es altamente apreciado y recomendado por los

clientes internos (Bervenotti, 2001).

El endomarketing logra vincular y aprovechar los recursos mas importantes de las
organizaciones, es decir estd comprobado que en las organizaciones se da el sindrome de
Burnout, conocido también como sindrome del desgaste laboral. Este se manifiesta en los
empleados a través de fatiga cronica e ineficacia provocada principalmente por el estrés

continuo al que el trabajo somete al organismo de los empleados (Diniz et al., 2011).

Es indispensable crear estrategias que propicien un buen clima organizacional y un
rendimiento mucho més optimo del principal recurso que éstas poseen, al analizar méas a
fondo esta tematica, se llega a la conclusion de que también es una decision estratégica que

areas neuralgicas como la de recursos humanos y mercadeo se alien o vinculen
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estratégicamente, de manera que la primera pueda usar y aplicar las valiosas herramientas

estratégicas que la segunda le ofrece para captar, motivar y retener a los clientes internos, al
tiempo que los transforma para que se sientan mas comodos, satisfechos y con sentido de

pertenencia y orgullo por la organizacion (Brum, 2010).

Desde el marketing interno los colaboradores han de ser considerados “clientes” y
porque ellos no solamente hacen empresa cuando estan trabajando, sino que también la
hacen cuando no se encuentran en ella, y su opinion sobre la organizacion, sus directivos,
productos y servicios crean imagen, publicidad y marca, ademas de generar ventas. Siendo
asi, no cabe duda de que el endomarketing es una decision estratégica para ambas areas
(recursos humanos y mercadeo) y, por consiguiente, para las organizaciones modernas
(Fuentes Jiménez, 2009). Tambien, agrega valor a las organizaciones, y su mayor fortaleza
es ser una estrategia que permite vincular y aprovechar los recursos méas valiosos de las
organizaciones, los humanos y los econdmicos. Con los recursos humanos las
organizaciones logran agregar valor y sacar lo mejor de si a la luz pablica, mientras que con

los econdmicos, logran seguir manteniéndose en el mercado siendo rentables (Birck, 2013).

Ambos logros son significativamente importantes para las organizaciones, pero
ambos a su vez, requieren del apoyo que les brindan los recursos estratégicos que se disefian
en el area de mercadeo, en otras palabras, las estrategias de mercadeo procuran sacar el
maximo rendimiento en las ventas, de manera que la organizacion obtenga siempre mayores
recursos econdémicos; mientras que con las estrategias de endomarketing, el mercadeo
procura sacar y obtener lo mejor de los recursos humanos, para asi ganar a un asociado
satisfecho, comprometido y con sentido de pertenencia, lo cual agrega valor a la
organizacion, sus productos y servicios, el sector de marketing puede contribuir con la

informacion y recursos relacionados a la formacion del empleado en lo que se refiere a
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orientacion al cliente. Todavia, las acciones que son relacionadas al desarrollo de habilidades

y nuevos conocimientos son de gestion del departamento de recursos humanos que es, en
este caso, un soporte para otros departamentos de la organizacion. Se puede establecer que
entre los beneficios del desarrollo estan la formacion de los empleados para la toma de
decisiones mas objetivas, mayor habilidad para la ejecucién de sus tareas y por otro lado el
conocimiento de los clientes (Weirich et al., 2004), hay que sefialar también el hecho de que
el desarrollo produce efectos positivos en el empleado en lo que se refiere a su seguridad,
desempleo y su preparacion para el futuro. La organizacién que invierte en desarrollo

demuestra su preocupacién con el empleado, o sea, con su cliente interno (Diniz et al., 2011).

El marketing interno como una "tarea exitosa de contratar, entrenar y motivar a los
empleados” habiles que quieren servir bien a los consumidores”, significa que el
endomarketing parece proporcionar 0 mejorar servicios o programas para los empleados,
siendo el marketing interno o externo, su propdsito central sigue siendo el mismo en ambos,
es decir, la atraccién y retencion de clientes a través de la satisfaccion de sus necesidades y
deseos (Guzman, 2013). EI endomarketing contribuye a la mejora en las relaciones y en la
comunicacion, es por ello que el objetivo de esta investigacion sistematica es describir todo
lo que se conoce sobre el endomarketing y la satisfaccion del cliente interno en el sector

retail, en una revision de la literature en los Gltimos 20 afios.
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CAPITULO Il. METODOLOGIA

N

Se realizd una revision sistematica de la literatura cientifica, con base en adaptacion de la

metodologia PRISMA (Preferred Retorting, Items For Systematic Reviews, and Meta
Analyses) (Urrl Tia & Bonfill, 2010).

La recopilacién de informacion primaria tuvo lugar en el periodo de agosto - diciembre del
afio 2018, teniendo en cuenta como criterios de inclusion (1) que los articulos sean estudios
experimentales y que cuenten con una version online, y (2) que su fecha de publicacion sea
a partir del afio 2000 en espafiol.

La pregunta de investigacion es: ¢Qué se conoce sobre el endomarketing y la satisfaccion
del cliente interno en el sector retail, en una revision de la literature en los ultimos 20
anos?

Los instrumentos utilizados fueron las tablas en excel para clasificar los libros y papers de
las distintas fuentes. Con la finalidad de iniciar el procedimiento de busqueda de la unidad
de andlisis, se han empleado palabras claves como: estrategias, endomarketing, marketing

interno, mercado retail.
El proceso de busqueda fue dividido en tres fases:

1° Se identificaron los estudios realizados en las bases de datos recomendadas por la
universidad, tales como: Redalyc, Dialnet y Scielo que se analizaron explorando en

Google Académico.
2° Se busco informacion en los distintos repositorios de universidades peruanas.

3° Se investigo si existian otros articulos en Google académico que no hayan estado

incluidos en los puntos mencionados anteriormente.
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Figura 1: Estrategias de Endomarketing
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Figura2: Proceso de Codificacion
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Fuente: Elaboracion Propia

El proceso de codificacién de los articulos seleccionados fue elaborado por el equipo
investigador, quien recopilé informacion de las distintas revistas cientificas y tesis
electrénicas. De igual forma, se obtuvo informacidon respecto al tipo de disefio de
investigacion y referencias bibliogréaficas; consiguiendo como resultado un total de 20
fuentes de informacion. Finalmente, se llegaron a examinar los distintos instrumentos

empleados en conjunto con la unidad de analisis.
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CAPITULO IIl. RESULTADOS

En la revision de la literatura en un primer sondeo se identificd 800 articulos, de los cuales
no se tuvo acceso de visualizacion en 300, por lo que fueron descartados. Luego, de 500
restantes se eliminaron 250, pues no incluian el tema de estudio (Endomarketing/Marketing
Interno). Asimismo, se descartd 150 articulos maés, debido a que el objetivo no estaba
relacionado con la investigacion. Finalmente, la unidad de analisis qued6 conformada por

31 articulos cientificos, tal como se muestra en la figura 3.

Figura 3: Diagrama de Flujo de Un Estudio Segun el Método Prisma

800 articulos

500 articulos

250 articulos

100 articulos

—_—

20 articulos
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N

Fuente: Elaboracion Propia

De los 20 articulos analizados, el 84 % es un andlisis especifico de estrategias de
Endomarketing aplicadas al sector retail; mientras que, el 16% son propuestas realizadas
sobre las estrategias de Endomarketing en distintos sectores empresariales del Perd.

Tabla 1: Tipo de articulo

Propuesta Anélisis

16% 84%

Fuente: Elaboracion Propia

De la muestra tomada en cada una de las 20 publicaciones, se tiene que el 16% utiliza una
muestra fisica en la organizacion en la que realizé el estudio; mientras que, el 84% toma
como muestra las referencias bibliograficas que se tiene a disposicion. Asimismo, estas
ultimas tienen hallazgos aplicables a un sin nimero de organizaciones.

Tabla 2: Tipo de muestra

Muestra fisica Muestra bibliogréfica

16% 84%

Fuente: Elaboracion Propia

Asimismo, del método de analisis se tiene que de las 15 publicaciones se utilizaron en total
16 métodos, los cuales fueron tal como se muestran en la tabla 3. Es importante mencionar
que en algunos casos se usdé mas de un método, por ello se genera repeticion. No obstante,
el método mas usado fue la revision bibliografica, representando el 24%; seguido de la

encuesta, con un 14%.

Péag.
22

Varela Gonzalez, William. Edward.



EL ENDOMARKETING Y LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN
EL SECTOR RETAIL. UNA REVISION SISTEMATICA
UNIVERSIDAD

PRIVADA DEL NORTE CIENTIFICA EN LOS ULTIMOS 18 ANOS
Tabla 3: Tipo de andlisis del articulo

N

Método Cantidad %
Entrevista 2 13%
Encuesta 2 13%
Estudio de caso 1 6%
Aplicacion 1 6%
Observacion 2 13%
Procesamiento de documentos 1 6%
Revision bibliografica 2 13%
Revision documental 1 6%
Anédlisis multivariante y correlacional 1 6%
Analisis de la problematica 2 13%
Metodologia observacional y evaluativa con 1 6%

desarrollo tecnoldgico

Fuente: Elaboracion Propia

En cada uno de los resultados de las 20 publicaciones se obtiene que, en algunos casos estos
son favorables en un 47%; mientras que, en el 53% de los estudios los resultados arrojan que
el uso de la tecnologia en la gestién comercial no es el adecuado, por lo que es desfavorable

para la organizacion.
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Tabla 4: Situacién de resultados

N

Favorable Desfavorable

94% 6%

Fuente: Elaboracién Propia

Como ya se ha mencionado anteriormente, en la presente investigacion se analizaron treinta
y seis articulos afines a perfil de puesto, perfil profesional y competencias laborales en
distintas industrias o departamentos de trabajo, los mismos que se han distribuido, tomando
en cuenta los respectivos afios de publicacidn, de la siguiente manera: (Tabla 5). En tanto, al
Ilegar a los objetivos de las, se pudo apreciar diferentes problemas en los contextos y plazas

de las investigaciones.

Tabla 5: Nombre de las investigaciones analizadas, autores y afio de publicacion.

Num. Nombre de la Investigacion Autor(es) y afio de publicacion

1 Servicio al Cliente. Octava Edicion. John Tschohl (2011)

Service Quality Institute, USA.

2 “Marketing de Servicios Personal, Lovelock, Christopher (2009)
Tecnologia y Estrategia. Integracion de

Calidad de Servicio y Productividad”,

62 Edicion
3 Influencia de la calidad del servicio al Vela Mori, R., Cuevas, Z., &
cliente en el nivel de ventas de tiendas Milagros, L. (2014)

de cadenas Claro Tottus-Mall, de la

ciudad de Trujillo 2014
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Calidad de servicio y satisfaccion del
cliente del Servicio de Administracion
Tributaria de Trujillo-SATT en el afio

2014.

Calidad de servicio en el Area de Carga
y Encomiendas y la satisfaccion de los
clientes de la Empresa Transportes

Linea SA Trujillo 2013.

La calidad de servicio y su influencia en
las ventas en el primer semestre de la
empresa VG+S.A., distrito Trujillo

2016

Capacitacion en habilidades de atencion
al cliente para mejorar la calidad del
servicio brindado en el restaurant Mar

Picante de la ciudad de Trujillo.

El compromiso organizacional: Un
valor personal y empresarial en el

marketing interno

Satisfaccion laboral y compromiso

organizacional en colaboradores de una

Gonzalez Pascual, L. E. (2015)

Villavicencio Florian, R. A.

(2014)

Mamani, O., Yris, L., & Quispe

Luna, V. C. (2017).

Sanchez Meza, M. D. C. (2014)

Ruiz, J. (2013).

Alarcon, R. y Dennise, K. (2015).

Varela Gonzalez, William. Edward.
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UNIVERSIDAD

10

11

12

13

14

15

empresa Retail, Lima, 2014. Pera:

Chevrolet-Zvauto.

Propuesta de un plan de marketing
interno para el fortalecimiento del
compromiso organizacional de los
trabajadores administrativos de la

Universidad Nacional de Cajamarca

Influencia del Clima Organizacional en la
mejora del Compromiso Organizacional
de los trabajadores de la Municipalidad

Distrital de Pacasmayo, 2015

La relacion entre el marketing interno y
el compromiso organizacional en el
personal del Centro de Salud CLAS Santa

Adriana - Juliaca en el periodo 2016

El climay el compromiso organizacional

en las organizaciones.

Influencia del Clima Organizacional en la
mejora del Compromiso Organizacional
de los trabajadores de la Municipalidad
Distrital de Pacasmayo, 2015.

Coaching. Herramientas para el cambio

Ruiz, J. (2013).

Urcia, G. (2016).

Churquipa, M. (2017).

Rojas, E. (2015).

Urcia, G. (2016).

(Dilts, 2004, Espana)

Varela Gonzalez, William. Edward.
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El compromiso organizacional y su  (Arias, Varela, Loli y Quintana,

N

relacién con algunos factores 2017, Peru)
demogréficos y psicologicos.

17 El compromiso organizacional como  (Pefia, Diaz, Chavez y Sanchez,
parte del comportamiento de los 2016, Peru)
trabajadores de las pequefias empresas

18 El compromiso organizacional: Un valor ~ (Ruiz, 2013, Espafia)
personal y empresarial en el marketing
interno)

19 La relacion entre el marketing internoy  (Churquipa, 2017, Pert)
el
compromiso  organizacional en el
personal del Centro de Salud CLAS Santa
Adriana - Juliaca en el periodo 2016

20 El clima organizacional y su influenciaen  (Pérez, 2016, Per()
el compromiso organizacional: caso
Sipan Distribuciones S.A.C — Chiclayo

2015

Fuente: Elaboracion Propia

En la presente tabla, se recopilaron las diferentes fuentes de investigacion como libros,

articulos cientificos y tesis, las cuales seran utilizadas para la presente revision sistematica.

La procedencia de las diversas fuentes se encuentra Peru, Espafia, México y Peru. Por otro

lado, la antigliedad de dichas investigaciones data del afio 2004 hasta el afio 2017.
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El criterio usado para el hallazgo de estas investigaciones se basé en la unidad de anélisis

comprendido por el Marketing Interno (Endomarketing), y entre otros factores como:la

calidad de vida en el trabajo,el clima laboral, satisfaccion laboral y calidad de servicio al

cliente ; los cuales permitiran analizar el grado en que un empleado se identifica con su

organizacion y se siente satisfecho al formar parte de ella, realizando participaciones activas

y un compromiso con la empresa para asi brindar una calidad se servicio altamente

calificada.

Tabla 6: Dimensiones del Endomarketing en el mundo empresarial.

Dimensiones

Autores

1. Calidad de vida en el trabajo

2. Compromiso Organizacional

3. Clima Laboral

(Robbins y Judge, 2009) - (Alvarez, 2008) -
(Araque, Sanchez y Uribe, 2017) - (Arias,
Varela, Loli y Quintana; 2003) - (Loli,
2007) - (Pefa, Diaz, Chavez y Sanchez,
2016) - (Ramos, Martinez y Maldonado,
2009) - (Ruiz, 2013) - (Bernal, 2015) - (De
la Puente, 2017) - (Churquipa, 2017) -
(Rojas, 2015) - (Gasia, 2015) - (Gascon y
Marcano, 2013)

(Dailey, 2012) - (Robbins y Judge, 2013) -
(Pefia, Diaz, Chavez y Sanchez; 2016)
(Chiavenato, 2009) - (Dailey, 2012) -
(Robbins y Judge, 2013) - (Alarcon y

Dennise, 2015) - (Ruiz, 2013) - (Frias,

Varela Gonzalez, William. Edward.
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2014) - (Churquipa, 2017) - (Mamani,

N

2016) - (Portilla, 2017)
4. Cultura Organizacional (Dailey, 2012) - (Robbins y Judge, 2013) -

(Soberanes y De la Fuente, 2009)

5. Comunicacion (Dilts, 2004) - (Robbins y Judge, 2009) -
(Araque, Sanchez y Uribe; 2017) - (Ruiz,
2013) -(Churquipa, 2017) - (Escalante,

2015).

Fuente: Elaboracion Propia.

Las dimensiones comprendidas en el Marketing Interno en el mundo empresarial son
clasificadas a través de los hallazgos encontrados en las 20 fuentes de informacién, asi como

material de estudio y bibliografia existente.

Es por ello que, las dimensiones pretenden abordar con detalle las principales caracteristicas
del Marketing Interno en la presente investigacion: la Calidad de vida en el trabajo que afecta
a las actitudes personales y la productividad individual y grupal como la motivacion para el
trabajo, la adaptacion a los cambios, la creatividad y la innovacion. Asi como, Satisfaccion
Laboral relacionada con la rentabilidad y productividad de los trabajadores; la Cultura
Organizacional para un nivel mayor de competitividad; la Comunicacién y Comportamiento
organizacional que permitira mejorar la interaccion y la conducta de los trabajadores dentro

de las organizaciones a través del dialogo.

La presente tabla clasifica las fuentes de investigacion, que corresponden de acuerdo a su

contenido a cada dimension.
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CAPITULO IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES
4.1. Discusion:

Identificar y agrupar las dimensiones que comprende el Endomarketing, exige una
comprension en el area de gestion del talento humano en conjunto con la empresa a fin de
comprender la participacion de los trabajadores con esta, por medio de la calidad de servicio
brindada hacia los clientes. Por ello, las multiples fuentes de investigacion consultadas
permitiran generar un mayor andlisis sobre este tema, e identificar la relacion respecto a la
influencia del Endomarketing en la calidad de servicio brindada, las cuales abarcan diversos
temas como gestion del talento humano, clima laboral, satisfaccion laboral y cultura

Organizacional (Tabla 5).

Cuando se desglosa la investigacion por las dimensiones que comprende esta
variable, se precisa que los investigadores tienen una tendencia a estudiar el grado o relacion
del Marketing Interno con aspectos de mayor intensidad, descuidando en cierto grado las
otras dimensiones. Sin embargo, las cinco dimensiones como: calidad de vida en el trabajo,
Compromiso Organizacional, Satisfaccion laboral, cultura organizacional y comunicacion

se enfocan en aspectos tanto intrinsecos (contenido) y extrinsecos (contexto) (Tabla 6).

Es asi como se maneja el marketing interno a través de la satisfaccion de sus
empleados, medida por los sentimientos y expectativas de estos, hacia sus puestos de trabajo

y hacia la atencién brindada hacia los clientes.

La calidad de vida en el trabajo abarca la preocupacion por el bienestar general y la
salud de los colaboradores cuando desemperfian sus actividades, asimismo incluye aspectos

tanto fisicos, ambientales y psicologicos del centro de trabajo. Sin embargo, para alcanzar
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mayores grados de calidad y productividad es por medio de personas motivadas que tienen

una participacion en sus trabajos y que son recompensadas adecuadamente por sus

aportaciones (Alvarez, 2008).

Por otro lado, la satisfaccion laboral, la actitud del empleado mas estudiada, que se
relaciona con su vision respecto del entorno laboral, las recompensas, la supervision, las
exigencias del puesto, etc. Generando mayor rentabilidad y productividad en los trabajadores
(Dailey, 2014). Lo cual indica que, si se aumenta la Satisfaccion Laboral de un empleado, la
satisfaccion al cliente también aumenta. La mejora del marketing Interno tiene repercusiones
sobre una serie de resultados asociados a la respuesta de los clientes con respecto a la calidad
de servicio brindada. Ademas, se hallé que la mayoria de los colaboradores con edades de

31-52 afios, tenian un alto nivel de Compromiso (Alarcon, y Dennise, 2015).

El comportamiento organizacional que en las ultimas décadas ha recibido especial
atencion, por ser considerado una garantia a resultados de gran relevancia para la
organizacion en términos de productividad y actitudes de los empleados, proporciona
importantes conocimientos que ayudan a entender con mayor claridad, este nuevo mundo
laboral, superar la resistencia y mejorar para crear un compromiso organizacional que
prospere con el cambio (Pefia, Diaz, Chéavez, y Sanchez; 2016). Se observan las distintas
escalas del compromiso que van desde el afectivo hasta el normativo en las respuestas
recibidas de esta muestra, ya que el empleado también percibe el alto costo que representaria
para el dejar la organizacion, pero igualmente manifiesta su identificacion con las metas de
la empresa. EI compromiso afectivo alude a lo que el empleado siente por la empresa como

un todo, ya que el sentimiento refleja la cualidad afectiva (Brum, 2010)
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Asimismo, la cultura organizacional tiene una influencia significativa en las actitudes

N

y comportamientos de los miembros de la organizacion, ya que tiene que ver con la manera

en que los empleados perciben las caracteristicas de la cultura de una organizacion, los cuales
dan poder a los empleados, brindan una mayor orientacion hacia los equipos, contar con una
direccion estratégica clara del propdsito y, poseer una vision fuerte y reconocible (Birck,
2013). La comunicacién como la accién de socializacion y dialogo de los colaboradores de
todos los niveles, asi como brindar informacion relevante para la corporacion, en los aspectos
relacionados con los objetivos y metas organizacionales, los resultados alcanzados, valores
y cultura organizacional y los cambios que se produzcan a nivel interno y externo en la
empresa. Conforme a lo descrito en los parrafos anteriores, se puede comprobar que a partir
de la metodologia expuesta en el presente trabajo, la clasificacion de las cinco dimensiones
o lineas de investigacion, encontrados en las 20 fuentes de informacion son un factor
determinante cuando los empleados se sienten insatisfechos con su trabajo y no se involucran
en sus labores, lo cual pueden asumir un compromiso deficiente con la organizacién por

ende obtendria la empresa un cliente Insatisfecho con respecto a la atencién brindada.

4.2. Conclusiones

Se concluye que en los 31 articulos analizados no existe una estructura definida en cuanto a
la presentacion de resultados: sin embargo, cumplen con las recomendaciones respecto a la
presentacion del método y resultados del Manual de Publicaciones (APA, 2014).

Respecto a las dimensiones que se presentan como linea de investigacion, se evidencia que
las dimensiones propuestas son coherentes respecto al objetivo que se buscaba, el cual es
realizar una revision sistematica de las caracteristicas de los diferentes articulos cientificos
que han sido publicados en revistas peruanas y extranjeras sobre el Endomarketing y Calidad

de Servicio.
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Al revisar el material bibliografico disponible respecto al tema de estudio, se encuentra que:

1. El Endomarketing influye positivamente en localidad deservicio brindada al cliente
por los trabajadores bien motivados.

2. La procedencia de las diversas fuentes de investigacion consultadas se encuentra
ubicada entre Pert, Colombia, Espafia, México,

3. Lamejora del clima Interno (Endomarketing) tiene repercusiones sobre una serie de
resultados asociados a la respuesta de los clientes. Si los trabajadores se encuentran
mas satisfechos y motivados, méas orientados hacia los clientes y hacia el servicio
con una mayor capacitacion y flexibilidad, comprometidos con los objetivos de la
empresa.

Finalmente, esta investigacion contribuye con recopilar informacion suficiente que sirva de
aprovechamientos para los siguientes estudios del Endomarketing relacionada con la calidad

de servicio.
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