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RESUMEN
El objetivo general de nuestra investigacion fue: Determinar la incidencia del Marketing
interno en el compromiso organizacional de los colaboradores de tiendas la Curacao
Cerro de Pasco — 2020
El tipo de investigacion utilizada es descriptivo, de nivel lI6gico deductivo. los métodos
utilizados son el descriptivo, sintesis y analisis. El disefio fue correlacional. La poblacion
de estudio estuvo conformada por 19 trabajadores y por ser una poblacion pequefia
nuestra muestra fue el total de la poblacién. La técnica utilizada para recolectar nuestros
datos fue la encuesta y el instrumento utilizado el cuestionario, con 25 preguntas
respectivamente, lo que nos permiti6 medir la relaciébn entre Marketing Interno y
Compromiso Organizacional.
En cuanto a la estadistica utilizada, se realiz6 mediante el Paquete Estadistico para las
Ciencias Sociales (SPSS) versiéon 25. Con el estadigrafo no paramétrico de correlacion
de Pearson, en razén de nuestras variables cuantitativas se utilizé la escala ordinal, con
un nivel de significancia de 0,05.
Los resultados nos han permitido determinar que el marketing interno incide
significativamente en el compromiso organizacional de los colaboradores de tiendas la
Curacao Cerro de Pasco — 2020, la correlacion identificada es del 90.8% que se tipifica

como correlacién positiva muy fuerte.

Palabras clave: Marketing interno, compromiso organizacional, desempefio laboral.



ABSTRACT

The general objective of our research was: To determine the incidence of internal
Marketing in the organizational commitment of the collaborators of stores La Curacao
Cerro de Pasco - 2020

The type of research used is descriptive, with a deductive logic level. the methods used
are descriptive, synthesis and analysis. The design was correlational. The study
population consisted of 19 workers and, as it was a small population, our sample was
the entire population. The technique used to collect our data was the survey and the
instrument used the questionnaire, with 25 questions respectively, which allowed us to
measure the relationship between Internal Marketing and Organizational Commitment.
Regarding the statistics used, it was performed using the Statistical Package for the
Social Sciences (SPSS) version 25. With the non-parametric Pearson correlation
statistic, due to our quantitative variables, the ordinal scale was used, with a level of
significance of 0.05.

The results have allowed us to determine that internal marketing has a significant impact
on the organizational commitment of the collaborators of the Curacao Cerro de Pasco
stores - 2020, the identified correlation is 90.8%, which is typified as a very strong

positive correlation,

Keywords: Internal Marketing, Organizational Commitment, Work Performance.



INTRODUCCION

En los momentos actuales, donde la competitividad y la calidad en el servicio,
son la base para lograr mayor rentabilidad por parte de las organizaciones, las
empresas se ven en la obligacibn de alcanzar una eficiente gestibn con sus
trabajadores, que son el pilar para poder lograr los objetivos y metas. De hecho,
conseguir la satisfaccion, el compromiso y la implicacion de los empleados
es imprescindible para lograr los objetivos planteados por la organizacion en el mercado
externo. En este sentido el presente trabajo desarrolla el marketing interno y el
compromiso organizacional. Si bien durante décadas ha habido cierta confusién sobre
la naturaleza del término «marketing interno» y su diferenciacién de la tradicional
gestion de recursos humanos, parece haberse llegado al acuerdo de representarlo a
través de la orientacion al mercado interno,

El compromiso organizacional se refiere al grado de identificaciéon y pertenencia
gue un individuo tiene con la empresa u organizacion. Es importante la relacion entre
empresa y empleado para que todo funcione correctamente, por lo que una de las
tareas mas importantes de la empresa es la gestidon del compromiso de los empleados
o trabajadores, para poder lograr las metas que se tiene.

Consideramos que, el marketing interno y sobre todo el compromiso
organizacional, son dos pilares fundamentales para mejorar la gestién, para hacerla
mas competitiva y sobre todo para lograr que los colaboradores de la tienda materia de
investigacion, se sientan identificados y comprometidos. Es por ello que consideramos
importante aplicarla en la presente investigacion titulada: “Marketing Interno y
Compromiso Organizacional de los Colaboradores de Tiendas la Curacao Cerro de
Pasco - 2020”.

El presente trabajo de investigacion consta de 4 capitulos, las cuales se
desarrollan de forma ordenada y sistematica cumpliendo con el reglamento de grados

y titulos de nuestra facultad, y esta estructurada de la manera siguiente:



En el primer capitulo, presentamos el problema de investigacion, la formulacion
del problema, los objetivos que guiaron el trabajo a lo largo del proceso de nuestra
investigacion, asi como la importancia de nuestra investigacion.

En el segundo capitulo, con la intencién de dar las bases tedricas que sustenten
el presente trabajo, se ha recurrido a fuentes de bibliografia en materia de Marketing
interno y compromisos organizacional. Para lo cual se consulté material bibliografico de
diferentes autores, tanto en bibliotecas, como en internet, asi como trabajos
relacionados al tema, en este capitulo se desarrolla la fundamentacién tedrica, asi como
los antecedentes encontrados y la definicion de los términos que hemos utilizado en
nuestra investigacion.

En el tercer capitulo, se especifica la metodologia de investigacion, el disefio de
investigacion, la poblacion de estudio que en nuestro caso son 19 personas, los
instrumentos de recoleccion y métodos de andlisis de datos utilizados a lo largo de
nuestra investigacion.

El cuarto capitulo, que es la ultima parte del trabajo de investigacion,
presentamos los resultados obtenidos con la aplicacion del SPSS 25, asi mismo la
discusién, también la contrastacion de hipétesis, presentamos las conclusiones y
recomendaciones a los que arribamos luego de nuestra investigacion.

Con todo lo expuesto, podemos a vuestra consideracion nuestra investigacion,

gue esperamos cumpla con las expectativas y requisitos que el caso amerite.

Las Autoras.

Vi



INDICE

DEDICATORIA
AGRADECIMIENTO
RESUMEN
ABSTRACT
INTRODUCCION
INDICE

INDICE DE TABLAS
INDICE DE GRAFICOS

1.1.
1.2.

1.3.

1.4.

1.5.

1.6.

2.1.

2.2.

CAPITULO |
PROBLEMA DE INVESTIGACION
Identificacion y determinacion del problema............ccccooeeeii i, 1
Delimitacion de la INVeStIgacCiON ..............ouuviiiiii e e 3
1.2.1. Delimitacidn espacial ...........cccccoeiiiiiiiiiiiiiii e 3
1.2.2. Delimitacidn Temporal ..........cccooiiiiiiiiiiccc e 3
1.2.3. Delimitacidn Conceptual .........cccoeeeeiiiiiiiiiiiiie e 3
(o] g 1W]F= Tod o] g o (= B o o] o] [T o 1 - RN 3
1.3.1.  Problema general ... 3
1.3.2.  Problemas ESPECIfiCOS: ......ccuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiee e 4
Formulacion de ODJELIVOS. ........c.uuiiiiiiie et e e 4
1.4.1. ODbjetivo General.........cooooii i, 4
1.4.2.  ODbJetivOS ESPECIfICOS:......coiiiiiiiiiieiie et 4
Justificacion de 1a INVESHGACION ..........ooiiiiiiiiiiie e 5
1.5.1.  Justificacion TEOMCA. .......ccceeeeeeeeeeee e, 5
1.5.2.  Justificacion Practica ...........cccccceeeiiii 5
Limitaciones de la INVeStIgaCION ............cooiiiiiiiiiiii e 5
CAPITULO I
MARCO TEORICO
PN gl =TotTo [T (SR o (=T (N o Lo T 6
2.1.1. Antecedentes Internacionales. ............oooouvieiiiiiiiii e 6
2.1.2.  Antecedentes NaCIONAIES. .........oouuuiiiiieiiie e 8
2.1.3. Antecedentes LOCAIES.........couiiiiiiiiiii e 12
Bases TeOoricas - CieNtifiCaS. ... ...uuuuuruiuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieiiiieeeeeeeeeeeeeeeenneennnnnne 13
221, Marketing INTEINO. .....ouuueiii e 13
2.2.2. Definiciones de Marketing Interno Segln AUtOres. ..........ccccvvvvvrennnnnnnns 15
2.2.3. Dimensiones del Marketing INterno. ..............uuueuuummeimmimmiiiiiiiiiiiiiinieeineen. 17

Vil



2.2.4. Compromiso Organizacional...............ccevvvvuuiiiiiieeeeeeeieee e 22

2.2.5. Definicibn Segun Autores de Compromiso Organizacional. .................. 23
2.2.6. Dimensiones del Compromiso Organizacional...............ccc...ceevvvivinnnnnnn. 23
2.2.7. El Compromiso en el Ambito del Marketing INterno ...........cccoceveevveueenne. 25
AV < T (=1 o Fo R - O U = ox Lo J PO 27
2.3. Definicion de tErmin0S DASICOS.......uuuuuuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiriiereeeearraeareerearereeeaneranrnnrnnne 27
2.4. FOrmulacion de HIPOLESIS: ......uuuiiiiieeiiiiiiieie et e e 31
2.4.1.  HIPOLESIS GENEIAL .. ...ttt e e 31
2.4.2.  HIPOESIS ESPECIfICAS ....uvveiiiiieeiiiiiiiiiee e 31
2.5. Identificacion de Variables: .............uuuuiuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeee e 32
2.6. Definicion Operacional de Variables e INdicadores ...............eevvvvveimiminiminnninnnnnnn. 33

CAPITULO 1l
METODOLOGIA Y TECNICAS DE INVESTIGACION

3.1. TipO de INVESHGACION ..ottt a e e 35
3.2. Nivel de INVESHIGACION .......uvuuii i e e e e e 35
3.3. Métodos de INVESHGACION.......ccoieeiiieiee e 35
3.4. Disefio de |a INVESHGACION ........cooeiiiiiiiiiei et e e 36
3.5. PODIACION Y MUEBSIIA. ......ceiiiiiei it e e e e e e e 36

I T I = o] ] = Tox o o 36

35,20 IMIUBSIIA ..ttt e e et e 36
3.6. Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de DatosS..............uvevveeviemimineiinnenninnnnnns 36
3.7. Seleccion, validaciéon y confiabilidad de los instrumentos de investigacion. ........ 37
3.8. Técnicas de procesamiento y analisis de datOs ...........cccoevvviiieiiiieeeiieiiiiiee e, 37
S I I = 1= L 1= (o Y = o 1S Ao o R 37
3.10. Orientacion ética filosofica y epiStEMICA..........coviiiuiiiiiiiiie e 38

CAPITULO IV
RESULTADOS Y DISCUSION

4.1. Descripcion del trabajo de CamMPO ........couuviiiiiiieee et 39
4.2. Presentacion, analisis e interpretacion de resultados............ooocvvvvieeeeeeeiiiiiinnee, 40
4.3. Prueba de HIPOIESIS......cooiiiiiiiiiiiiee ettt e e e 65
4.4. Discusion de ReSUAdOS........cccoeiiii e 70
CONCLUSIONES

RECOMENDACIONES

REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS.

ANEXOS

viii



INDICE DE TABLAS

Tabla 1 Trabajadores SEQUN JENEIO .......cooiiiuuriiiiieaae et e e e e e e e e e e e e e aeeeeees 39
Tabla 2 ¢ La capacitacion es parte de tu desarrollo? ........ccooeeeeeeeieieeeeeeeeeeeeeeeee, 40
Tabla 3 ¢ Cuando tienes la oportunidad de sumar conocimiento, lo haces?............... 41
Tabla 4 ¢ Desarrollas tus habilidades? ..........oeeeeiiiiiii e, 42

Tabla 5 ¢Consideras que eres la persona adecuada para el puesto en el que
1= 0o ] = L7 43
Tabla 6 ¢ Consideras que tienes un vinculo laboral permanente?..............cccceeeeeen. 44

Tabla 7 ¢ Consideras que tus recompensas econémicas son las mas apreciables del

[ ATT (0% 1o [0 1o PP PP PP PPPPPPPPP 45
Tabla 8 ¢ Consideras que la empresa te realiza un reconocimiento social? ............... 46
Tabla 9 ¢ Te sientes Involucrado en tu puesto de trabajo?.......cccceeeeevivviiiiiiiineeeeenennn, 47
Tabla 10 ¢ Te sientes satisfecho con las labores de tu puesto de trabajo?................. 48
Tabla 11 ¢ Te sientes comprometido con tu 0rganizacidn? ...........cccccevvvviiieeieeeeeeennnns 49
Tabla 12 ¢ Te sientes motivado con la labor que realizas?.............coovvvviiiiiiiieeeeiiinn, 50
Tabla 13 ¢ Participas de la solucién de los problemas de tu organizacién?................ 51
Tabla 14 ¢ Respetas los valores de tu organizacion? ...........cccceeeeeeeeeeieeiiiiiieeeeeeeeeeenens 52

Tabla 15 ¢Mi permanencia en esta organizacion es porque me siento identificado con

SUS ValOreS Y PrINCIPIOS? .eeieeeeeitiee s et e e ettt e s e e e e e e ettt e e s e e e e e e e eaeata e s e e e eeeeeanasnaaaeeeees 53
Tabla 16 ¢Me siento muy feliz por pertenecer a esta organizacion?.......................... 54
Tabla 17 ¢ Los problemas de la empresa, son mis problemas?...........cccccceeeviiiiinninns 55
Tabla 18 ¢ Esta organizacion merece mi lealtad?...........coeeeeeeeeeeiiieee e, 56
Tabla 19 ¢ Tengo el deseo de permanecer en la organizacion?...............ccccceeeeeeeen. 57
Tabla 20 ¢ Reconocen mi labor realizada? .........cooouuveieiiiiiiiiiie e, 58
Tabla 21 ¢ Tengo depositada mi confianza en la organizacion?.................ccccceeeeen. 59
Tabla 22 ¢ Consideras que le debes mucho a la organizacion? ...........ccccccceevivnnnnne. 60
Tabla 23 ¢ Me siento motivado por permanecer en la institucion?...................ccceeeens 61
Tabla 24 ¢tengo un sentimiento de lealtad hacia la organizacion? ............................ 62
Tabla 25 ¢ Cumplo con las politicas y principios de la organizacion? ......................... 63

Tabla 26 ¢ Tengo un compromiso de cooperacion hacia las personas que trabajan en la

BB <. 64
Tabla 27 Prueba de HipOtesis General .........ccooeeeeeeeiieieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 66
Tabla 28 Prueba de Hipotesis Especifica L.......ccoooeeeeieeiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeee, 67
Tabla 29 Prueba de Hipotesis ESpecifica 2......ccoeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee, 68
Tabla 30 Prueba de Hipotesis ESpecifica 3......cccoeeeeeeiieeiieeeeeeeeeeeeeeeeeee e, 69
Tabla 31 Prueba de HipOtesis ESPECifiCa 4 ..........uuviiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeciiieeee e 70



INDICE DE GRAFICOS

Grafico 1 Trabajadores SEgUN JENEIO.......uuuiiiieeeeieeeiiiiie e e e e e e ettt e e e e e e earar e e e 40
Grafico 2 ¢ La capacitacion es parte de tu desarrollo? .........cooovviiiiiiieeeiiiiciiee e, 41
Gréfico 3 ¢ Cuando tienes la oportunidad de sumar conocimiento, lo haces? ............ 42
Gréfico 4 ¢ Desarrollas tus habilidadeS?.........oouveiiiiieii e 43

Gréfico 5 ¢ Consideras que eres la persona adecuada para el puesto en el que laboras?

Gréfico 6 ¢ Consideras que tienes un vinculo laboral permanente? .............ccccccvvnnnes 45
Gréfico 7 ¢ Consideras que tus recompensas economicas son las mas apreciables del

L 112 (=T [0 T 46
Gréfico 8 ¢ Consideras que la empresa te realiza un reconocimiento social?............. 47
Gréfico 9 ¢ Te sientes Involucrado en tu puesto de trabajo? ............ccccvvevveeeeeniiiinnnne. 48
Grafico 10 ¢ Te sientes satisfecho con las labores de tu puesto de trabajo? .............. 49
Grafico 11 ¢ Te sientes comprometido con tu organizacion? ..........cceeeeevvvvvviiineeeeennn, 50
Grafico 12 ¢ Te sientes motivado con la labor que realizas? ........ccccoeeeevviiiiiiiiinneeenn, 51
Grafico 13¢ Participas de la solucion de los problemas de tu organizacion? .............. 52
Grafico 14 ¢ Respetas los valores de tu organizacidn?...........cccccvvveeeeieeeeieeiiiieeee e, 53

Grafico 15¢Mi permanencia en esta organizacion es porgue me siento identificado con

SUS ValOreS Y PrINCIPIOS? .t ee e e et e e e e e e et e s e e e e e e e ettt e e e aeaaaeannee 54
Grafico 16 ¢Me siento muy feliz por pertenecer a esta organizacion? ....................... 55
Grafico 17 ¢ Los problemas de la empresa, son mis problemas?...........ccccccveeeeeeeennn. 56
Gréfico 18 ¢ Esta organizacion merece milealtad? ...............evvvvvvviiiiiiiiiiiiiiiiiiiininnnnn. 57
Gréfico 19 ¢ Tengo el deseo de permanecer en la organizacion? .............ccccccevvvvnnnns 58
Gréfico 20 ¢Reconocen mi labor realizada? ..........coceeviiiieiiiiiiiee e 59
Graéfico 21 ¢ Tengo depositada mi confianza en la organizacion? .............cccccccevvvnnns 60
Graéfico 22 ¢, Consideras que le debes mucho a la organizacion?.............ccccccvvvvvnnnns 61
Graéfico 23 ¢ Me siento motivado por permanecer en la institucion? .............cccccccvvvens 62
Graéfico 24 ¢tengo un sentimiento de lealtad hacia la organizacion?...............cccccvuv.. 63
Gréfico 25 ¢ Cumplo con las politicas y principios de la organizacion?....................... 64

Graéfico 26 ¢ Tengo un compromiso de cooperacion hacia las personas que trabajan en

(=T (=] 0 = AT 65



1.1.

CAPITULO |
PROBLEMA DE INVESTIGACION

Identificacion y determinacion del problema

Una correcta aplicacion del marketing interno origina que los empleados
se sientan identificados y comprometidos con la empresa, hace que tomen
conciencia del valor y del influjo del trabajo bien realizado, cuyos beneficios se
perciben en el fortalecimiento de la compafiia y por ende en el desarrollo de sus
colaboradores. El marketing interno genera el desarrollo de los colaboradores, ya
gue mejora el desenvolvimiento de sus capacidades, sin limitarlos y conducirlos
simplemente hacia el cumplimiento de sus tareas, ejerciendo mejores sistemas y
metodologias. Busca la conservacion del capital humano mediante la induccion,
la adecuada capacitacién y motivacion para el trabajo asignado, destacando lo
qgue se realiza, asi como el porqué, generando ademés confianza en los
colaboradores, para que puedan realizar una adecuada toma de decisiones en
sus labores cotidianas, creando empoderamiento, atendiendo la necesidad
humana de sentirse parte importante de la organizacion.

El nivel de detalle del modelo puede aumentar hasta llegar a cada
empleado individualmente, considerando que siempre hay un proveedor o un
cliente y, por altimo, todos los empleados son, de cierta forma, responsables por

las metas y los objetivos de la organizacién. El autor construye el modelo a partir

1



del concepto general que empieza por la siguiente preocupacion: un cliente
interno satisfecho es la base para un cliente externo satisfecho. Este modelo fue
aplicado en dos organizaciones y en ambas se obtuvo indicios de un mejor
desempefio. (Lings, 2004)

Es sabido que las organizaciones! estdn en constante busqueda de
estrategias que puedan aplicar para lograr una ventaja competitiva sostenible en
el mercado actual. Dentro de las agrupaciones de servicio surge una incégnita
gue relaciona las actividades eficaces de marketing con el involucramiento de los
colaboradores, de esta manera surge el Marketing Interno para dar valor al
mercado interno de las instituciones y orientarse internamente a él.

El capital humano es parte fundamental de la gestién de servicios, por

dicha razén existe la preocupacion de retenerlos y mantenerlos motivados

de forma continua para lograr la satisfaccién de los clientes externos.

Sin duda los servicios, dadas sus particularidades, son mas dificiles de

gestionar en términos generales, que los productos tangibles. Y uno de los

elementos fundamentales a gestionar en los servicios, es el Capital

Humano. Los servicios son principalmente intercambios “cara a cara” y

como caracteristica diferenciadora de los productos tangibles, se

“producen y consumen al mismo tiempo”. Hay una alta participacion del

Capital Humano en la elaboracién y entrega del servicio, razon por la cual

el trabajador debe estar muy bien preparado y comprometido con su

institucion para realizar correctamente su trabajo. (Zegarra, 2014).

Consideramos que uno de los aspectos mas relevantes e importantes en
las entidades actualmente, es el compromiso organizacional, ya que el mismo
contribuye a la mejora del trabajo, el logro de objetivos y compromiso del

trabajador con la empresa. Asimismo, muchos investigadores consideran que el

! Tanto publicas como privadas



1.2.

1.3.

marketing interno y el compromiso organizacional, son aspectos que suelen estar
unidos y que, al hacer usos adecuados de los mismos, contribuyen positivamente
a la mejora en la gestién de las entidades.

Por lo enumerado lineas arriba consideramos que la aplicacion de estos
instrumentos administrativos, mejoran el desempefio de los trabajadores y por
ende contribuyen al logro de los objetivos de la organizacion. Determindndose
con ello que una correcta aplicacion del marketing interno lograra un mayor
compromiso organizacional de los colaboradores de Tiendas la Curacao de Cerro
de Pasco. Afio 2020
Delimitaciéon de la Investigacion

1.2.1. Delimitacién espacial

El ambito en la que se desarrollé la presente investigacion es en Tiendas
la Curacao, ubicado en Jr. Leoncio Prado N° 120 -126, Cerro de Pasco — Region
Pasco.

1.2.2. Delimitacién Temporal

El periodo que comprendio la investigacion es del 01 de julio del 2020 al
31 de diciembre del 2020.

1.2.3. Delimitacién Conceptual

El presente proyecto de investigacion tiene como marco conceptual el
estudio de dos variables: Marketing interno y Compromiso Organizacional, lo que
nos permitira realizar exhaustivamente nuestro estudio.

Formulacion del Problema
1.3.1. Problema general

¢De qué manera el marketing interno incide en el compromiso

organizacional de los colaboradores de tiendas la Curacao Cerro de Pasco —

20207



1.3.2. Problemas Especificos:

a)

b)

C)

d)

¢ Cual es la relacion entre Desarrollo y el compromiso organizacional
de los colaboradores de tiendas la Curacao Cerro de Pasco — 2020?
¢De qué manera se relacionan Contratacion y retencién de los
empleados y el compromiso organizacional de los colaboradores de
tiendas la Curacao Cerro de Pasco — 20207

¢Como se relacionan Adecuacién al trabajo y el compromiso
organizacional de los colaboradores de tiendas la Curacao Cerro de
Pasco — 2020?

¢, Cual es la relaciébn entre Comunicacion interna y el compromiso
organizacional de los colaboradores de tiendas la Curacao Cerro de

Pasco — 20207

1.4. Formulacién de Objetivos

1.4.1. Objetivo General

Determinar la incidencia del Marketing interno en el compromiso

organizacional de los colaboradores de tiendas la Curacao Cerro de Pasco —

2020.

1.4.2. Objetivos Especificos:

a)

b)

Establecer la relacion entre Desarrollo y el compromiso organizacional
de los colaboradores de tiendas la Curacao Cerro de Pasco — 2020.
Establecer la relacion entre Contratacion y retencion de los
empleados y el compromiso organizacional de los colaboradores de
tiendas la Curacao Cerro de Pasco — 2020.

Establecer la relacion entre Adecuacion al trabajo y el compromiso
organizacional de los colaboradores de tiendas la Curacao Cerro de

Pasco — 2020.



1.5.

1.6.

d) Establecer la relacion entre Comunicacion interna y el compromiso
organizacional de los colaboradores de tiendas la Curacao Cerro de
Pasco — 2020.
Justificacion de la Investigacion
1.5.1. Justificacion Tedrica.

Esta investigacion se realiz6 con el propdsito de aportar conocimientos ya
existentes sobre el Marketing Interno, como instrumento para mejorar el
compromiso organizacional de los trabajadores de Tiendas la Curacao de Cerro
de Pasco, cuyos resultados de esta investigacion podra sistematizarse en una
propuesta para ser incorporado como conocimiento, ya que se estaria
demostrando que marketing interno y compromiso organizacional, son dos
instrumentos Utiles en la gestidon de las organizaciones y que ambas variables
estan relacionados.

1.5.2. Justificacion Préctica

Se justifica porque nos permite determinar, analizar y establecer los
objetivos de la investigacion, con la finalidad de lograr mejorar y determinar su
gestién administrativa y de servicios de tiendas la Curacao de Cerro de Pasco.
Limitaciones de la Investigacion

En todo trabajo de investigacion hay limitaciones de caracter econémico
para su financiamiento, el presente no puede ser la excepcion a la regla, lo propio
se puede considerar la falta de apertura y colaboracion por parte de nuestros
encuestados.

No obstante, de tener bibliografias suficientes sobre nuestras variables,
pocos son los trabajos de investigacion capaces de dar luces significativas del
caracter técnico y cientifico que nos sirvan de patrén para el desarrollo de la
misma. Bajo esta premisa, consideramos superar toda limitante en el proceso o

desarrollo del presente trabajo.



CAPITULO I
MARCO TEORICO
2.1. Antecedentes de estudio
2.1.1. Antecedentes Internacionales.

Araque et al, (2017) en el articulo cientifico tirulado: “Relacién entre
marketing interno y compromiso organizacional en Centros de Desarrollo
Tecnoldgico colombianos”. Se selecciond 100 colaboradores para aplicar los
cuestionarios de de Bohnenberger y de Meyer y Allen, respectivamente, en una
investigacion correlacional no experimental, con enfoque cuantitativo. En los
aspectos especificos, la investigacion determind que:

La dimensién afectiva del compromiso organizacional esta influenciada

por el sistema de marketing interno: Y en lo general existe un

relacionamiento moderado y positivo entre las dos variables principales de

estudio (Araque et al, 2017, p. 97)

Alvarez (2015) en su trabajo de titulacién “Disefio de un plan de Marketing
Interno enfocado a desarrollar un perfil profesional integral en el personal de
ventas de la empresa Diorvett CIA LTDA.”, publicado por la Universidad Laica
Vicente Rocafuerte de Guayaquil, Ecuador.

Plante6 el siguiente problema: ¢ Cual es la incidencia del disefio de un

Plan de Marketing Interno enfocado a desarrollar un perfil profesional integral en
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el personal de ventas en la empresa Diorvett Cia. Ltda.? La investigacion tuvo
como objetivo desarrollar un Plan de Marketing Interno que beneficie el perfil
profesional y personal del equipo de Ventas en la empresa Diorvett Cia. Ltda. El
autor sostuvo que un plan de Marketing Interno busca la satisfaccion en el trabajo,
participacion y desarrollo de la autoestima, promueve el desarrollo de aptitudes
personales, profesionales y compromiso con la empresa, lo cual tiene impacto
directo en la calidad del servicio al cliente y consecuentemente en la rentabilidad
de la empresa. Concluy6 que,

Tras aplicar las estrategias de marketing interno, se obtiene compromiso

y satisfaccion del personal, lo cual se ve reflejado en la satisfaccion de los

clientes y en los resultados econémicos de la empresa; adicionalmente,

que, para lograr resultados positivos, es necesario el compromiso de la
alta gerencia y de todos los empleados. Finalmente, recomend6 mantener
un control adecuado a lo largo de la evolucién de cada estrategia, asi como
un seguimiento de los resultados para determinar el correcto flujo del plan,
ademas de evaluaciones anuales para conocer la satisfaccién de los
empleados respecto a sus actividades realizadas, motivacion vy
satisfaccion con el plan. El aporte del autor para la presente investigacion
es la determinacion de una relacion estrecha entre la satisfaccién laboral
de una empresa con la gestion de marketing interno, y a su vez, logrando
una relacion directa con diversos factores como compromiso, calidad del

servicio y satisfaccion del cliente externo. (p. 101)

Quero (2013) desarrollo la investigacion “Estrategias de Marketing Interno
para el mejoramiento de la calidad del servicio y satisfaccién de los clientes de la
Empresa Greif Venezuela S.A. ©

El trabajo de investigacion se realizé bajo los lineamientos metodoldgicos
de un proyecto factible, con un disefio de campo, ya que se propuso una solucion

viable al problema presente en la empresa Greif Venezuela, C.A. Para el
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desarrollo de esta investigacion se disefiaron tres fases metodologicas: la primera
consistié en el diagnostico de la situacion actual de la empresa en estudio, por lo
se determind trabajar con una poblacion representada por la totalidad del personal
(20 personas) de la empresa en estudio; a quienes se les aplico el instrumento de
recoleccion de informacion, basado en un cuestionario con escala Lickert, a fin de
poder darle cumplimiento a los objetivos especificos. Como técnicas e
instrumentos de recoleccion de informacién se aplicé una encuesta apoyada en
un cuestionario conformado por diecisiete (17) items. Para darle cumplimiento a
la segunda fase metodoldgica, se aplico una matriz DOFA que permitié identificar
las Debilidades, Oportunidades, Fortalezas y Amenazas de la organizacion.

Una vez tabulados los resultados, “se presenté el desarrollo de la tercera

fase metodoldgica la cual consistié en el desarrollo de la propuesta basada

el disefio de estrategias basadas en el marketing interno que contribuyan

al mejoramiento de la calidad de servicio y satisfaccion de los clientes”. (p.

94)

2.1.2. Antecedentes Nacionales.

Vasquez (2020) En la tesis tirulada “Marketing interno y compromiso
organizacional de los colaboradores en la Direccion de Manejo Ambiental del
Proyecto Especial Alto Mayo— 2020” Tesis para obtener el titulo profesional de
Licenciado en Administracion de la Universidad César Vallejo, el tipo de estudio
fue descriptivo correlacional, con disefio no experimental en modalidad
transversal, con una muestra no probabilistica de 36 empleados.

La conclusién principal nos presenta que:

En la Direccibn de Manejo Ambiental, se determiné que el marketing

interno tiene una correlacién positiva débil con el compromiso

organizacional, representada por un (Pearson=0.388*), lo que manifiesta
un manejo poco adecuado de los mencionados factores de gestion.

(Vasquez, 2020, pag. 43)



Espejo (2017) En su tesis "Relacién entre marketing interno y compromiso
organizacional del personal de la zona sur de caja Piura, 2017", de caracter
descriptivo correlacional, de disefio no experimental, relacional y transversal, se
conto con una muestra de 175 colaboradores.

Al final del trabajo se lleg6 a las conclusiones siguientes:

Existe relacion entre el marketing interno y el compromiso organizacional

en el personal (Operaciones y Créditos) de la regién sur de Caja Piura, tal

como queda demostrado por la correlacién de Pearson y la prueba chi
cuadrado. Esto corrobora la hipotesis de la investigacion.

El nivel del marketing interno en el personal (Operaciones y Créditos) de

la region sur de Caja Piura, es regular debido a los resultados obtenidos

mediante el test de Marketing Interno de Maria Bonehberger 2005 aplicado

a los trabajadores de la Regién Sur de Caja Piura 2017.

El nivel de compromiso organizacional del personal (Operaciones y

Créditos) de la region sur de Caja Piura es normal debido a los resultados

obtenidos mediante el Inventario de Compromiso Organizacional de Allen

y Meyer 2002 aplicado a los trabajadores de la Regién Sur de Caja Piura

2017.

Existe relacion ente la variable compromiso y las dimensiones adecuacion,

retencion y desarrollo. Ademas, entre la dimensiébn compromiso afectivo y

los indicadores comunicacién, adecuacion y retencion. Mientras que

compromiso normativo se relaciona con las dimensiones comunicacion y

retencion. Y finalmente el compromiso continuo se relaciona con las

dimensiones adecuacion y desarrollo. En el caso de las variables
marketing interno y compromiso organizacional este es de 0.018, e inferior

a 0.05. Por lo tanto, puede concluirse que existe relaciébn entre las

variables del personal (Operaciones y Créditos) de la regidén sur de Caja

Piura. (Espejo, 2017, pag. 116)

9



Huamanhorgque (2017) En la tesis titulada “Marketing interno y
compromiso organizacional de los colaboradores de la gerencia de Multibanca del
Banco de Crédito - La Molina - 2016” de nivel descriptivo correlacional, de disefio
no experimental de corte transversal y de enfoque cuantitativo, se conto con una
muestra de 156 colaboradores.

La conclusién principal nos manifiesta que:

Existe una relacion directa entre el Marketing Interno y Compromiso

Organizacional de los Colaboradores de la Gerencia de Multibanca del

Banco de Crédito, de acuerdo al hallazgo de la prueba Rho de Spearman

(0.649), resulto significativa, el valor p=0,000 (sig) es menor que el nivel

de significaciéon a=0,05, por lo que se rechaza la hipétesis nula, y se acepta

la alternante. (Huamanhorqque, 2017, pag. 39)

Lépez (2018) En la tesis “el marketing interno y la satisfaccion del cliente
en el restaurante el carbdn - Tingo Maria - 2018”, el enfoque es cuantitativo, nivel
de caracter descriptivo, disefio no experimental, transversal, para la cual se
consider6 una muestra de 128 clientes y 20 empleados.

Entre sus principales conclusiones estan:

Se ha determinado una correlacion positiva alta r= 0.833 entre el marketing

interno y la satisfaccion del cliente en el Restaurante “El Carbon” en Tingo

Maria - 2018. En tal sentido se confirma la hipétesis de investigacion

donde si existe relacion entre el marketing interno y la satisfaccion del

cliente en el Restaurante “El Carb6n” en Tingo Maria - 2018.

Se ha determinado que las actitudes se relacionan con la satisfaccion del

cliente en el Restaurante “El Carb6on” en Tingo Maria - 2018, como se

observa en la contrastacion de hipotesis en la figura 1, el 80% de ellos
considera que no estan satisfechos con su puesto de trabajo, porque, los
clientes perciben la satisfaccion de manera negativa, como se indica en la

figura 11, lo cual se comprueba que la hipétesis planteada si se cumple.
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Se ha determinado que la comunicacion interna se relaciona con la

satisfaccion del cliente en el Restaurante “El Carb6n” en Tingo Maria -

2018. Por la cual en la figura 5, el 65% de los trabajadores no tiene una

participacién activa dentro de la organizacién, esto provoca que los

clientes busquen la mejor atencion y servicio en otro restaurante, como lo
demuestra la figura 13 y en la contrastacién de hipétesis de comunicacion
interna.

Se ha demostrado que la capacitacion se relaciona con la satisfaccion del

cliente en el Restaurante “El Carbon” en Tingo Maria - 2018, se demostré

en la figura 8, el 100% la empresa no cuenta con programas de

capacitacion y desarrollo del personal; esto comprobamos en la figura 16,

el 66% de los clientes manifiestan que no estan satisfechos con el servicio

que brinda el Restaurante “El Carbon” en Tingo Maria - 2018. (Lopez,

2018, pag. 67)

Torres y Torres (2014), desarrollaron la investigacion titulada “Relacion
entre marketing interno y el compromiso organizacional de los trabajadores de
una empresa publica de Lima”.

El propdsito fundamental de este trabajo de investigacion fue obtener una

descripcion de como perciben los trabajadores de una empresa publica de

Lima el marketing interno que se desarrolla en ella y como este se

relaciona con su compromiso organizacional. Se utilizé un disefio

descriptivo correlacional, con una muestra de 279 trabajadores a quienes
se les aplico dos instrumentos de evaluacion: el cuestionario de marketing
interno, de Maria Bohnenberger, y el inventario de compromiso

organizacional, de Allen y Meyer. Estos instrumentos fueron sometidos a

los analisis respectivos que determinaron que las pruebas son validas y

confiables. “Los resultados indican que existen correlaciones significativas
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y positivas entre el marketing interno y el compromiso organizacional en

esta muestra de trabajadores (r = 0.79)”. (p, 98)

Asimismo, se encontr6 que “las trabajadoras (personal femenino)

alcanzan puntajes mas altos, tanto en el marketing interno como en el

compromiso organizacional, que los trabajadores varones”. (p, 98)

En esta investigacion se resalta el compromiso e identificacion con la
empresa por parte del personal femenino en relacion con el personal masculino
de la empresa, siendo esto importante debido a que ellas generan mejor calidad
de atencion del servicio prestado debido a su compromiso siendo una empresa
publica donde la calidad de atencion no esta presente.

2.1.3. Antecedentes Locales.

Travezafio y Salvio (2018) En la tesis “Compromiso organizacional y
satisfaccion laboral en los colaboradores de las empresas de grifos y estaciones
de servicios en la provincia de Pasco, 2017” UNDAC, facultad de Ciencias
Empresariales, concluyen que:

Después de haber evaluado la hipétesis general a través de la prueba chi

cuadrado con un 5% de significancia, se demostré que existe relacion

significativa entre el compromiso organizacional y la satisfaccion laboral
en los colaboradores de los grifos y estaciones de servicios en la provincia

de Pasco, 2017.

Luego de haber evaluado la primera hipotesis especifica a través de la

prueba chi cuadrado con un 5% de significancia, se demostré que existe

relacion significativa entre el compromiso afectivo y la satisfaccion con los
comparfieros en los colaboradores de los grifos y estaciones de servicios

en la provincia de Pasco, 2017.

Después de haber evaluado la segunda hipétesis especifica a través de la

prueba chi cuadrada con un 95% de nivel de confianza, se demostré que

existe relacion significativa entre el compromiso de continuidad y la
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2.2.

satisfaccién con las condiciones de trabajo en los colaboradores de los

grifos y estaciones de servicios en la provincia de Pasco, 2017.

Después de haber evaluado la tercera hipotesis especifica a través de la

prueba chi cuadrada con un 95% de nivel de confianza, se demostr6 que

existe relacion significativa entre el compromiso normativo y la satisfacciéon

con el salario en los colaboradores de los grifos y estaciones de servicios

en la provincia de Pasco, 2017. (Travezafio y Salvio, 2018, pag. 78)
Bases Teoricas - Cientificas

Sustentaremos al conjunto de teorias, doctrinas, ideas y datos que actian
como premisas en el proceso de investigacion, con la siguiente base tedrica:

2.2.1. Marketing Interno.

El marketing interno también denominado endomarketing, se refiere a
todas aquellas acciones comunicativas dedicadas a la promocion del valor de
marca y la identidad e imagen corporativa de una organizacion entre sus propios
empleados. Este tipo de marketing, intimamente relacionado con la direccién de
recursos humanos y gestionado por el equipo directivo y los altos mandos en
conjunto con este departamento puede ser la clave para mejorar el rendimiento
de la empresa.

En los ultimos afios, la importancia del méarketing interno es reconocida

por diversos autores. Todos coinciden en que los miembros de una

compainiia ejercen una considerable influencia en la generacion de valor
percibida por el cliente externo, con independencia del puesto de trabajo
gue desempefien o el lugar que ocupen en el orden jerarquico. (Regalado

et al, 2011, pag. 20)

El marketing interno es definido por algunos autores como el conjunto de
métodos que permiten “vender” la idea de empresa, con sus objetivos,

estructuras, estrategias y demas componentes, a un “mercado” constituido por
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unos “clientes internos” (trabajadores), que desarrollan su actividad en la
organizacion, con el fin de orientar los esfuerzos al logro de la vision e incrementar
su motivacién y en consecuencia directa, su productividad. “El marketing interno
en una compafia sera posible si existe una politica de comunicacion interna, que
es la que finalmente permitira informar y profundizar en el conocimiento de la
empresa con sus colaboradores”.

Abordar el Marketing Interno significa considerar la gestion y la
optimizacion del talento humano como una finalidad en si misma, y no como uno
de los medios puestos al servicio de la compafia para alcanzar con mas
seguridad los objetivos de rentabilidad. Al igual que los sistemas de gestion se
vuelven obsoletos y los productos y servicios se deben modernizar en funcién de
la etapa de su ciclo de vida, las personas (los trabajadores) van cambiando,
evolucionando y transformando sus anhelos.

El objetivo ultimo del marketing interno es potenciar la productividad de la
empresa, al ser considerado este factor como el elemento fundamental para poder
salir del estado en el que se ven sumidas muchas empresas como consecuencia
de la conflictividad social, de la desmotivacién y la falta de integracién de su
elemento humano en los fines de la organizacién. La idea basica sobre la que se
constituye esta estrategia es la de la adaptacion de la empresa a un trabajador
gue ha cambiado profundamente, a un entorno humano transformado y en
continua evolucion. Los trabajadores estan evolucionando como consecuencia
del impacto simultaneo de una serie de factores que han permitido incrementar
su nivel cultural, sus capacidades y posibilidades de expresion, sus canales y
medios de informacién, sus niveles de asesoramiento y proteccion legal,
haciéndole més critico, mas escéptico y, como consecuencia, mas reacio a
integrarse en empresas que no le garanticen plenamente su desarrollo personal,
social y econdmico. Llegar a reconocer en el capital humano la ventaja

competitiva no ha sido una tarea facil, lo que conlleva mirar a cada miembro que
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integra la empresa como la representacion de un cliente en quien debemos
establecer también objetivos alineados a la estrategia empresarial. Esto es lo que
se llama marketing interno.

El marketing interno, es decir “la filosofia empresarial que considera al
trabajador como un cliente interno de la organizacion, tiene como objetivo
“vender” un determinado modelo de empresa a dicho empleado”. A través de la
venta de este modelo, se intenta incrementar su motivacion, su participacion y su
orgullo de pertenencia, que se derivara en lo que se conoce como compromiso
organizacional. Esto Ultimo a su vez es una de las formas en que las personas
responden a su trabajo para alcanzar las metas de la empresa.

2.2.2. Definiciones de Marketing Interno Segun Autores.

a) Regalado et al, (2011) sostienen que el marketing interno es un
conjunto de métodos de gestién de la relacién persona-organizacion,
cuyo proposito es lograr que el personal adopte voluntariamente la
orientacion hacia la calidad del servicio

b) Codocedo et al. (2016) perciben al marketing interno en términos de
una filosofia de gestion que promueve el desarrollo de 13 estrategias
y programas dirigidos para motivar, estimular, comprometer y
favorecer el rendimiento de todos los empleados de la empresa (o0
mercado interno), lo que a su vez facilita la consecucion de los
objetivos organizativos con los clientes finales en el mercado externo.

c) SegunBerryy Parasuraman (1991) “El marketing interno es la filosofia
de tratar al empleado como un cliente interno” y consecuentemente
“satisfaciendo las necesidades de sus clientes internos, la empresa
aumenta su habilidad de satisfacer las necesidades de sus clientes
externos”. Este concepto, analizado individualmente, podria referirse

también a la funcién del sector de recursos humanos en la empresa,
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d)

e)

f)

9)

h)

gue debe igualmente atender a los elementos citados por estos
autores.

Orientacion y motivacion de los empleados que estan en contacto con
los clientes y el personal de apoyo de un servicio para trabajar como
un equipo, con el objetivo de lograr la satisfaccion del cliente. (Kotler
y Armstrong, 2018, pag. 702)

Dunmore (citado por Bohnenberger, 2005) hace mencion que “el
marketing interno se justifica en la preocupacién por una mejor gestion
del recurso humano y la consecuencia légica de una atencién superior
al cliente externo”, que sugiere el uso del marketing interno como una
alternativa de administracion de personas mas eficaz y participativa.
Gasco y Rebassa (1997) apoyan la identificaciéon del marketing
interno “como conjunto de técnicas que permiten vender la idea de
empresa a un mercado constituido por los trabajadores (clientes
internos) que desarrollan su actividad en ella”, con el objetivo Gltimo
de aumentar su motivacibn y como consecuencia directa, su
productividad.

Gronroos (1990) define el marketing interno “como una estrategia
instrumental de comportamiento, para desarrollar un “estado mental”
que permita eficacia en el servicio al cliente y la construcciéon de
relaciones comerciales”.

Regalado (2013) entonces indica que “el marketing interno se
desarrolla en un conjunto de técnicas, muchas de estas, originarias
del marketing”.

Ruiz (2013) entiende el marketing interno “como la adecuada gestion
del capital humano, la que facilita la competencia en la respuesta que
tiene la organizacion frente a la demanda del mercado, considerado

la fuente de ventaja competitiva, ya que para las empresas que
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practican el marketing interno es natural la identificacion de niveles
altos de satisfaccién y compromiso laboral’.

i) Torres (2014) argumenta que el marketing interno se maneja “como
una filosofia empresarial que considera al trabajador un cliente interno
de la organizacion, cuyo objetivo es vender a través de su empleo un
producto o servicio de calidad con el cual debe sentirse identificado,
comodo y seguro, para asi realizar dicho trabajo de manera éptima”.

k) Zegarra (2014) manifiesta que, si los empleados conocen los
productos, los servicios, los programas y las estrategias corporativas,
serdn mas receptivos con los clientes. EI mismo menciona:
“‘Necesitamos en las organizaciones a gente apasionada con su
trabajo, para crear una verdadera cultura de empresa centrada en el
cliente y no caer en la rutina general de tratar a la gente de manera
mediocre. Sin empleados satisfechos no es posible tener clientes
satisfechos. La autoestima del empleado crece cuando se ve
integrado y como parte fundamental de la estrategia de la
organizacion.”

2.2.3. Dimensiones del Marketing Interno.

Bohnenberger (2005) describié las siguientes dimensiones del marketing

interno.

a) Dimension 1: Desarrollo: El sector de recursos humanos es el
responsable por esta actividad, una vez que tiene los recursos
disponibles para que se torne una realidad. Por otro lado, el sector de
marketing puede contribuir con las informaciones y recursos
relacionados a la formacién del empleado en lo que se refiere a
orientacion al cliente. Todavia, las acciones que son relacionadas al

desarrollo de habilidades y nuevos conocimientos son de gestion del
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b)

sector de recursos humanos que es, en este caso, un soporte para
otros sectores de la organizacion. Entre los beneficios del desarrollo
estan la formacion de los empleados para la toma de decisiones mas
acertadas, mayor habilidad para la ejecucién de sus tareas y por otro
lado el conocimiento de los clientes. Hay que sefialar también el hecho
de que el desarrollo produce efectos positivos en el empleado en lo
que se refiere a la seguridad del empleo y su preparacion para el
futuro. La organizacién que invierte en desarrollo demuestra su
preocupaciéon con el empleado, o sea, por su cliente interno.
(Bohnenberger, 2005, pag. 77)
Dimension 2: Contrataciéon y retencién de los empleados Kotler,
et al. (2000) afirmaron que “un buen proceso de reclutamiento y
seleccién es el paso inicial para tener empleados que tengan una
disposicién para hacerlo.
“El proceso de desarrollo citado anteriormente puede ayudar
en la construccion de esta conciencia, pero si no hay interés
por parte del empleado ninguna accion sera capaz de
promover un cambio de comportamiento” (Bohnenberger,
2005, pag. 85).
Asi también, Rafig & Ahmed, (2000) y Bansal, et al. (2001)
“precisaron que uno de los principales objetivos de los
empleados es la busca de mejores salarios, contemplados por
el reconocimiento formal”. “Asi, un programa de remuneracion
basado en alcance de objetivos, que estan relacionados con
los resultados de performance de la organizacion, atiende los
intereses de los empleados y de la organizacion”.

(Bohnenberger, 2005, pag. 78)

18



c)

Aunque Bansal et al (2001) citados en (Bohnenberger, 2005)
consideraron: “Que un salario adecuado, o mayor, al pago por
la categoria muestra el compromiso de la organizacion con el
empleado”. Es decir: no es necesario pagar siempre el salario
mayor, pero él tiene que acompafar el sector para que los
empleados no se perciban desvalorizados. Ademas, hay otros
tipos de reconocimiento que tienen efectos muy positivos en
los empleados Brum, (1994), “como por ejemplo las
premiaciones por tiempo de empleo, las promociones internas

y otras de caracter apreciativo y simbolico”. (p. 78).
Dimension 3. Adecuacién al trabajo. Peris y Sanchez (2000)
citados en Bohnenberger (2005)), indicaron la adecuacion al trabajo
se divide en tres acciones: “El ajuste de motivaciones y habilidades,
el empowerment y el reconocimiento formal o informal”. “El primer
item no es citado por los autores como una actividad del marketing
interno, pero los conceptos hacen muchas referencias en lo que se
refiere a la aplicacion del “P” (de los 4P’s) como producto, o sea, el
trabajo ejecutado por los empleados”. (pag. 81).

Es importante reconoce la laborar que realiza el trabajador
como parte fundamental del trabajo ya que se le considera el cliente
interno, dicho trabajador cumple la funciéon de vender a la empresa
teniendo en cuanta el producto, plaza, promocién y precio.

Rafig y Ahmed (2000) citados en Bohnenberger (2005),
indicaron:

Que debe haber una mayor actuacién de los sectores de

recursos humanos y marketing en las cuestiones ligadas al

trabajo. Una de las preocupaciones debe ser la adaptacion del

empleado al trabajo. El empleado debe tener la oportunidad de
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trabajar en un puesto que corresponda a sus motivaciones y a
sus habilidades. Sin duda es un desafio para el sector de
recursos humanos, directamente responsable por esta
actividad, pero de gran relevancia para el éxito de la

organizacion. (pag. 81).

d) Dimensién 4: Comunicacion interna. De acuerdo con

Bohnenberger (2005),

La dimension comunicacion interna como componente del
marketing interno es definida como: “La comunicacion interna
es el componente fundamental, del modelo de marketing
interno. A pesar de ser de responsabilidad directa del sector
de recursos humanos, el sector de marketing puede
proporcionar varias contribuciones para el desarrollo de las
actividades. El sector de marketing posee diversas
herramientas de comunicaciéon y conoce los caminos para
llegar a un buen resultado. Ademas, en muchas
organizaciones, este sector puede tener el apoyo de una
agencia de propaganda que ofrece creatividad para la creaciéon
de instrumentos de comunicacion. (pag. 80).

Segun Bohnenberger (2005) la comunicacion interna presenta

cuatro actividades especificas:

1) La difusion de objetivos y metas de la organizacion,

2)

destacada por Gronroos (1990) y Brum (1994) citados en
Bohnenberger (2005) “Los empleados deben no solo conocer los
caminos de la organizacion, como también analizarlos y sugerir
cambios cuando es posible”.

Los resultados alcanzados y la situacién de la organizacion.

(Brum, 1994) “representan la informacion referente al nivel de
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3)

4)

desarrollo de los sectores y de la organizacién como un todo”.
Ademas, “puede estar asociada directamente a un programa de
reconocimiento formal y tiene como ventaja el conocimiento de
los empleados de la situacion real de su organizacién que
proporciona una cierta seguridad en el empleo”. (Bohnenberger,
2005)

Los valores y la cultura de la organizacién. (Peris y Sanchez,
2000; Rafig y Ahmed (1993) “pueden ser transmitidos de diversas
formas y hacen parte del proceso de reconocimiento del
empleado como cliente”. “Asi, si el empleado realmente es
considerado un cliente interno, esto debe estar reflejado en los
valores y en la cultura de la organizacion”. (Bohnenberger, 2005)
Cambios organizacionales. la comunicacion de los cambios
organizacionales proporciona mas seguridad al empleado. “Las
dudas que son consecuencia de fusiones, incorporaciones,
cambios de produccién y cambios en el mercado pueden ser
minimizados con un buen proceso de comunicacién, que
evidencie la preocupacion del nivel ejecutivo con su cliente
interno”. (Bohnenberger, 2005, pag. 80)

El proceso de comunicacion segun Lings (2002) citado en

Bohnenberger (2005), comprendio:

El contacto entre los gestores y los empleados al respecto de
las necesidades de los empleados, no estd contemplado
directamente en el modelo aqui propuesto. Ademas, este
proceso de comunicacion es una premisa basica y debe partir
de la creencia general que orienta el modelo presentado. Asi,

si los gestores no saben comunicarse con sus empleados, las
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actividades desarrolladas tendrdn poco, o tal vez, ningun

efecto. (pag. 81).

Es por ello que la comunicacion Interna es una de las
actividades mas importantes para la difusién de objetivos y metas, dar
a conocer los objetivos alcanzados, transmitir los valores, la cultura
empresarial y posibles cambios en la misma; es por ello que la
comunicacion externa siempre debe tener vinculacion con la
comunicacion interna, ya que los empleados deben tener
conocimiento de su contenido con anterioridad a los clientes, sentirse
involucrados y crear compromiso, posibiltando asi mejores
resultados. La mayor parte de la literatura refuerza la idea de que el
marketing interno es un eficaz proceso de comunicacion interna. Asi,
las empresas suelen desarrollar un proyecto de marketing interno
basado en su memoria organizacional o en acciones desarrolladas
por el marketing.

2.2.4. Compromiso Organizacional.

En cuanto al concepto o definicibn de compromiso organizativo, desde que
comenzd su estudio, se ha definido teniendo en cuenta distintos parametros lo
gue ha originado diferentes conceptos. Pero lo que si podemos decir es que los
autores coinciden de forma general que el compromiso es un concepto positivo
para empleados y organizaciones.

Ademas, nos permite analizar aspectos como la lealtad, la vinculaciéon y la
motivacién de los trabajadores con la organizacion. Por lo general el concepto de
compromiso organizacional engloba distintos aspectos relacionados con el apego
a la organizacion, los costes que el trabajador considera importantes si este
abandona la organizacién y el sentimiento de pertenencia obligatoria o el

sentimiento de "traicion" a la empresa por abandonarla.
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2.2.5. Definicion Segun Autores de Compromiso Organizacional.

a) Mowday et al. (2013) mencionan que al compromiso como "la fuerza

relativa de la identificacion de un individuo con implicacién, en una

determinada organizacion".

b) Allen & Meyer (1996) lo establecen como "la dedicacion y lealtad de

un individuo hacia la organizacion"

c) Porter (2007) definié el compromiso con la organizacién “como el nivel

de devociéon del empleado con la empresa. Este compromiso”,

establece Porter, que estad compuesto por la creencia y aceptacion del

trabajador en los valores y los objetivos de la organizacién, también

por la disponibilidad a esforzarse por la organizacion y por ultimo el

sentimiento de continuidad del miembro en la organizacion.

2.2.6. Dimensiones del Compromiso Organizacional

a) Compromiso Afectivo (Deseo) “Se define como el deseo de

pertenecer a la empresa donde labora, por lo cual se relaciona con

sentimientos de pertenencia, afecto y alegria, y no solo a hacia la

empresa; sino todo lo que conlleva con ella; por ejemplo; el clima

laboral, el personal con el que labora y los lazos que construye con

estos, etc”.

También se menciona como el grado en el cual un empleado

desea permanecer en la organizacion, le importa la misma y esta

dispuesto a realizar un esfuerzo por ella. Por ejemplo, un empleado

nuestra tienda podria estar a gusto con sus compafieros de trabajo y

su jefe, compartir las metas altruistas de la organizacion y darse

cuenta de que sus esfuerzos daran como resultado un mejor

desempefio organizacional.
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b) Compromiso de Continuacion (Necesidad) “Considerado como el

deseo de permanecer en la empresa que labora; es decir el costo-
beneficio que obtiene al pertenecer a la compaifiia; por lo que al
momento de tomar una decision, el colaborador evaluara los
sacrificios realizados y los perjuicios que traeria para su familia si
dejara el empleo”.

Algunos lo consideran como el grado en el que un empleado
cree que debe permanecer en la organizacion debido al tiempo, dinero
y esfuerzo que ha invertido en la misma, o a la dificultad que tendra
para encontrar otro empleo. Consideremas, por ejemplo, al director de
una camara de comercio que ha pasado afios haciendo contactos de
negocios, buscando fondos para un nuevo edificio y ganandose la
confianza del ayuntamiento local. Aunque podria conseguir empleo en
la cdmara de comercio de otra ciudad, necesitaria otros afios para
alcanzar todo lo que ya logré. Otro ejemplo es el de un empleado que
odia su trabajo y desea irse, pero se da cuenta de que ninguna otra
organizacion lo contrataria o le daria el sueldo que desea.
Compromiso Normativo (Deber) “Se resume a la obligacion, lealtad
a las normas y politicas, de permanecer a la empresa; basicamente
por la moral del colaborador; y como esta genera sentimientos de
retribucion por las prestaciones que obtiene”.

También se define como el grado en el cual un empleado se
siente obligado con la organizacién y, como resultado de esta
obligacion, debe permanecer en ella. Un buen ejemplo del
compromiso normativo seria un empleado que obtuvo su primer
empleo en una organizacion, recibié orientacion de su jefe y

capacitacion a un alto costo para la compafiia. El empleado podria
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sentirse éticamente obligado a permanecer en la empresa debido a
que ésta ha invertido mucho en él.

Por otro lado, Segun Mowday et al. (2013) “hay una fuerte
creencia que el compromiso es un importante concepto con
considerable relevancia para los empleados y la organizacion”.
Robbins & Judge (2009) indican que el compromiso organizacional
probablemente es un mejor predictor de desempefio y contribucién del
capital humano, pues es una respuesta mas global y duradera a la
organizacion como un todo, que la satisfaccion en el puesto. Un
empleado puede estar insatisfecho con un puesto determinado, pero
considerarlo una situacién temporal y, sin embargo, no sentirse
insatisfecho con la organizacion como un todo. Pero cuando la
insatisfaccion se extiende a la organizacién, es muy probable que los
individuos consideren la renuncia.

2.2.7. El Compromiso en el Ambito del Marketing Interno

El Marketing interno y el compromiso Berry (1976), junto con otros autores,
definio el marketing interno como “el esfuerzo de la empresa por comprender las
necesidades de sus empleados y aumentar su satisfaccion laboral”. De esta forma
se facilita que los clientes puedan recibir un mejor servicio, pues estos empleados
satisfechos estardn mejor predispuestos para prestar el servicio de manera mas
excelente. Acufid el concepto de “cliente interno” refiriéndose a los empleados y
considerando a la empresa como un proveedor de servicios hacia el empleado.

Segun sefialé Berry (1976) “la introduccion del marketing interno en una
empresa debia, a su juicio, reposar sobre dos principios”:

1) Esimportante satisfacer las necesidades de los empleados antes de que una

empresa pueda satisfacer las necesidades de sus clientes;
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2) Las reglas que se aplican al mercado externo de la empresa son, por
analogia, también aplicables al mercado interno. (Berry, 1976)

Durante décadas en el dmbito del marketing interno se han ido
analizando a fondo los antecedentes que permiten tener unas practicas
positivas en este sentido y las consecuencias que éstas tienen sobre los
empleados. Entre otros aspectos se ha analizado el papel que el marketing
interno juega en el compromiso de los empleados.

Algunos autores como Morgan Y Hunt (1994) “sugieren que existe una
relacion de causa entre confianza y compromiso”. Malhotra y Mukherjee
(2003) demostraron “que en las empresas en las que existe atencion a las
necesidades de los empleados, se da una correlacién positiva sobre el
compromiso, en concreto sobre el compromiso afectivo de los empleados”.

El compromiso es el deseo de continuidad manifestado en la voluntad
de invertir recursos en una relacién a la hora de analizar el comportamiento
de los empleados de una organizacion hacen referencia a dos actitudes
clave:

1) Satisfaccion laboral y
2) Compromiso organizativo.

Numerosos estudios demuestran la correlacién entre satisfaccion
laboral y compromiso organizacional, tal es asi que recientes investigaciones
en un ambiente con duras condiciones laborales: amplios horarios, poco
espacio de trabajo, trabajo con poca luz natural, entornos complicados, etc,
demostraron una de sus hipétesis: un alto nivel de satisfaccion laboral como
consecuencia del marketing interno impacta positivamente con la fidelidad y

con el compromiso en el trabajo.
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2.3.

2.2.8. Tiendas la Curacao.

¢, Quiénes Somos?

‘En La Curacao somos los expertos especialistas en tecnologia,
electrodomésticos y servicio al cliente”.

“Somos la primera cadena retail especialista en electrodomésticos del
Peru y formamos parte del grupo Conecta Retail S.A.”

“Tenemos mas de 30 afios de experiencia brindando soluciones para las
tareas del hogar, mas de 80 tiendas con presencia en todo el Pert y el mejor
equipo humano de asesores techologicos. En la Curacao estamos
comprometidos en llevar modernidad a todo el pais y mejorar la calidad de vida
de nuestros clientes con los mejores electrodomésticos, la mejor tecnologia y el
mejor servicio”.

“Somos la Curacao tu tienda especialista en tecnologia y estamos listos
para asesorarte con tu préximo electro”.2
Nuestra Vision:

"Modelar el mercado para mejorar la vida de nuestros consumidores
facilitando su accesibilidad y promoviendo su bienestar en cada lugar del Perd."
Definicion de términos basicos
Actitud: “Las valoraciones, sentimientos o tendencias relativamente consistentes
de un individuo hacia un objeto o idea”. (Kotler y Armstrong, 2013, pag. 601)
Adecuacion al trabajo: “mediante el cual se da la oportunidad al empleado de
trabajar en un puesto que corresponda a sus motivaciones y a sus habilidades”

(Rafig y Ahmed 2000).

2 Tomado de la pagina web de La Curacao
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Capacitacion: “Es toda actividad realizada en una organizacion, respondiendo a
sus necesidades, que busca mejorar la actitud, conocimiento, habilidades o
conductas de su personal” (Castillo, 2009).

Cliente Interno: Serna (2006), afirma que los clientes internos "son todos y cada
uno de los colaboradores directos que conforman la cadena interna de los
procesos industriales porque unos dependen de otros, total o parcialmente, para
hacer su trabajo” (p. 12).

Comportamiento de compra del consumidor: “Comportamiento de compra de
los consumidores finales, es decir, de los individuos y familias que compran
bienes y servicios para su consumo personal”. (Kotler y Armstrong, 2013, pég.
602)

Comportamiento: “Es la manera de comportarse (conducirse, portarse). Se trata
de la forma de proceder de las personas u organismos frente a los estimulos y en
relaciéon con el entorno” (Castillo, 2009).

Compromiso afectivo: (deseo) se refiere al compromiso afectivo como "la unién
afectiva del empleado para identificarse e involucrarse con la organizacién. Los
empleados con un fuerte compromiso afectivo continan en sus trabajos porque
ellos asi lo desean” (Meyer & Allen, 1996).

Compromiso continuo:(necesidad) "el compromiso continuo se refiere a la
conciencia de los costos asociados a dejar a la organizacion, los empleados cuyo
vinculo primario a la organizacion esta basado en el compromiso continuo,
permanecen en ella porque ellos necesitan hacerlo" (Allen y Meyer, 1996)
Compromiso normativo: se refiere al "sentimiento de obligacion de los
empleados de permanecer con la organizacion, de esta manera, los empleados
con un fuerte compromiso normativo, permanecen en la organizacién en virtud de
su creencia de que hacer las cosas, es una cuestion de derecho y de moral”

(Meyer y Allen, 1996).
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Comunicacion abierta: “Compartir todo tipo de informacion en la compafia y
entre los niveles funcionales y jerarquicos” (Castillo, 2009). Comunicacion
interna: se refiere al desarrollo de una cultura de conocimiento del cliente y a la
capacitacion de los empleados para que conozcan lo que "debe hacerse" y

Zn

principalmente, "por qué" debe hacerse lo que da las pautas a nivel interno de
cudles son las pretensiones de la organizacion con la adopcién del marketing
interno y las formas de llevarlo a su implementacién (Bohnenberger, 2005)
Comunicaciones integradas de marketing (IMC): “Integracion y coordinacion
cuidadosas de los numerosos canales de comunicacion de la empresa para
entregar un mensaje claro, consistente y convincente sobre la organizacién y sus
productos”. (Kotler y Armstrong, 2013, p. 602)

Cultura empresarial: “Conjunto de normas valores compartidos y formas de
pensar que marcan el comportamiento de personas que prestan sus servicios a
una empresa, y que caracterizan o dan una imagen externa de dicha empresa a
sus clientes proveedores y entorno en general” (Gronroos, 2004).

Desarrollo: “busca la formacién de los empleados para la toma de decisiones
mas acertadas, mayor habilidad para la ejecucion de sus tareas y por otro lado el
conocimiento de los clientes, el desarrollo produce efectos positivos en el
empleado en lo que se refiere a su seguridad de empleo y su preparacion para el
futuro” (Lings, 2004).

Incentivos: “Es una parte variable del salario o un reconocimiento que premia un
resultado superior al exigible” (Castillo, 2009). “Identificacién: "deseo de trabajar
por los objetivos y mision de la institucion, se adhieren a ella. Sienten que su
trabajo, su contribuciébn es importante para alcanzar los objetivos y mision
institucional. Buscan nuevos retos, desafios con entusiasmo y cooperacion”

(Robbins, 1994, p. 325).
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Intangibilidad del servicio: “Concepto segun el cual los servicios no pueden ser
vistos, probados, sentidos, escuchados u olfateados antes de su compra”. (Kotler
y Armstrong, 2013, pag. 606)

Lealtad: "espera pasiva pero optimista para que la institucibn mejore, incluye
defender a la organizacion ante las criticas externas y confiar en que la
organizacion y su administracion haran lo conveniente" (Robbins, 1994, p. 193).
Marketing externo: “es una funcién de las organizaciones, y un conjunto de
procesos para crear, comunicar y entregar valor a los clientes, y para gestionar
las relaciones con estos Ultimos de manera que beneficien a la organizacion y a
todos los interesados” (Wirtz, 2009).

Marketing interno. conjunto de técnicas que permiten <vender> la idea de
empresa, con sus objetivos, estrategias, estructuras, dirigentes y demas
componentes, aun <mercado> constituido por los trabajadores, <clientes —
internos>, que desarrollan su actividad en ella, con el objetivo dltimo de
incrementar su motivacién y, como consecuencia directa, su productividad.
Marketing: “Proceso mediante el cual las empresas crean valor para los clientes
y generan solidas relaciones con los consumidores para, a cambio, obtener valor
de ellos2. (Kotler y Armstrong, 2013, pag. 607)

Necesidades: Marketing es una manera original de "identificar necesidades y
satisfacelas". Las empresas identifican necesidades escuchando y preguntando
a los clientes, y luego presentan la solucion adecuada para cada necesidad.
Ademas, hay muy pocas necesidades que las empresas no conozcan. (kotler,
2003)

Percepcion: “Proceso mediante el cual las personas eligen, organizan e
interpretan informacién para formarse una imagen significativa del mundo”. (Kotler

y Armstrong, 2013, pag. 609)
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2.4.

Producto: “Cualquier cosa que pueda ser ofrecida a un mercado para su
atencion, adquisiciéon, uso o consumo, y que podria satisfacer un deseo o
necesidad”. (Kotler y Armstrong, 2013, pag. 610)
Publico: “Cualquier grupo que tiene un interés real o potencial o un impacto sobre
la capacidad de una organizacion para lograr sus objetivos”. (Kotler y Armstrong,
2013, pag. 610)
Reconocimiento: “Una generosa gratificacién, 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 organizacion” (Bansal et al,
2001).
Satisfaccién del cliente: “Medida en que el desempefio percibido de un producto
coincide con las expectativas del comprador”. (Kotler y Armstrong, 2013, pag.
610)
Sentido de pertenencia: Consiste en inculcarles a los empleados una verdadera
cultura corporativa, para que éstos se sientan identificados y sean fieles a la
entidad.
Formulacién de Hipoétesis:
2.4.1. Hipotesis General
El Marketing interno incide significativamente en el compromiso
organizacional de los colaboradores de tiendas la Curacao Cerro de Pasco —
2020.
2.4.2. Hipotesis Especificas
a) Existe una relacion directa y significativa entre Desarrollo y el
compromiso organizacional de los colaboradores de tiendas la
Curacao cerro de Pasco — 2020.
b) Existe una relacién directa y significativa entre contratacion y
retencion de los empleados y el compromiso organizacional de los

colaboradores de tiendas la Curacao cerro de Pasco — 2020.
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2.5.

c) Existe una relacion directa y significativa entre adecuacion al trabajo
y el compromiso organizacional de los colaboradores de tiendas la
Curacao cerro de Pasco — 2020.

d) Existe una relacién directa y significativa entre comunicacién interna
y el compromiso organizacional de los colaboradores de tiendas la

Curacao cerro de Pasco — 2020.

Identificacion de Variables:
Variable X

Marketing interno

Variable Y

Compromiso Organizacional
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2.6. Definicion Operacional de Variables e Indicadores

un ambiente de trabajo
adecuado que respete las
necesidades y los deseos
de los empleados”
(Bohnenberger, 2005)

> Adecuacién al
trabajo.

= |nvolucracion en el puesto
de trabajo
= Satisfacciéon en el puesto

= Compromiso organizacional

» Comunicacioén
interna.

= Motivacion
= Participacién

= VValores

VARIABLE DEFIINICION DIMENSIONES INDICADORES VALORES
= Capacitacion
= Oportunidad de sumar
» Desarrollo -
conocimiento
= Desarrollo de habilidades Totalmente en
“Filosofia de gestion que = Vinculo laboral desacuerdo (1)
tiene por objetivo una | » Contrataciony
actuacion eficaz en el retencion de = Recompensas econémicas | En desacuerdo (2)
MARKETING ambiente externo 3.6 o:a los empleados | « Reconocimiento social - do Ni
INTERNO organizacion, por medio de Ni de acuerdo Ni en

Desacuerdo (3)
De Acuerdo (4)

Totalmente de
acuerdo (5)
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COMPROMISO
ORGANIZACIONAL

“‘Estado psicolégico que
caracteriza la relacion entre

una persona |y una
organizacion, la  cual
presenta  consecuencias

respecto a la decision para
continuar en la
organizacion o dejarla”
Meyer y Allen (1996)

» Compromiso
Afectivo.

Satisfaccion por
permanencia en la
institucion.
Identificacién con la
problematica de la
institucion.
Sentimiento de
pertenencia hacia la
organizacion

» Compromiso de
Continuacion.

Necesidad y deseo de
permanencia en la
organizacion.
Reconocimiento por labor
realizada.

Confianza depositada en la
organizacion

» Compromiso
Normativo

Motivacion interna y moral
para permanecer en la
institucion.

Sentimiento de lealtad
hacia la organizacion.
Sentimiento de obligacién
hacia las personas que
trabajan en la institucién

Totalmente en
desacuerdo (1)

En desacuerdo (2)

Ni de acuerdo Ni en
Desacuerdo (3)

De Acuerdo (4)

Totalmente de
acuerdo (5)
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3.1

3.2.

3.3.

CAPITULO Il
METODOLOGIA Y TECNICAS DE INVESTIGACION

Tipo de Investigacion

El alcance de la investigacion a realizar segun Hernandez et al (2006) “es
descriptivo porgue van mas alla de la descripcién de conceptos o fenémenos o
del establecimiento de relaciones entre conceptos”; es decir, estan dirigidos a
responder por las causas de los eventos y fenédmenos fisicos o sociales. Como
su nombre lo indica, su interés se centra en explicar por qué ocurre un fenémeno
y en qué condiciones se manifiesta, o0 por qué se relacionan dos o mas variables.

En nuestro caso las Variables: Marketing Interno y Compromiso
Organizacional.
Nivel de Investigacion

Para el trabajo de investigacion se utilizé el proceso l6gico deductivo. Este
procedimiento abarca de lo general a lo particular, nos servira de apoyo para
deducir la informacién del material tedrico disponible.
Métodos de Investigacion

En la presente Investigacion se optd por el método descriptivo, sintesis y

analisis
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3.4. Disefio de la Investigacion

3.5.

3.6.

El disefio es correlacional, para ello se tomé una muestra en la que:

Dénde:

M = Muestra

O = Observaciones o mediciones a obtener en cada una de las variables.
X = Marketing Interno

Y = Compromiso Organizacional

R = Relacion entre variables
Poblacion y Muestra
3.5.1. Poblacion

Fueron los encargados y los trabajadores de Tiendas la Curacao de Cerro
de Pasco.

La presente investigacion comprendioé a los 19 colaboradores de Tiendas
la Curacao de Cerro de Pasco. Incluido el Gerente, funcionarios y trabajadores.
3.5.2. Muestra

Como se cuenta con una poblacion finita se tiene una muestra del total de
poblacién en estudio, que en nuestro caso es de 19 personas
Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos

Las técnicas utilizadas para adjuntar y capturar datos fueron las
siguientes:

Para la recoleccién de datos primarios:

= |dentificacion de la muestra.
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3.7.

3.8.

3.9.

* Procesos de observacion.
=  Proceso de encuestas.

Para la recoleccion de datos secundarios:
= Recopilacién de fuentes bibliogréficas.
= Aplicacion y validacion del instrumento.
= Tabulacion de datos.

Seleccién, validacion y confiabilidad de los instrumentos de investigacién.

Los instrumentos para la recoleccion de nuestros datos fueron
seleccionados de acuerdo a nuestras variables estudiadas, el cual consta de un
cuestionario de 25 preguntas, tal como se puede apreciar en el anexo 1.

La validacion de nuestros respectivos instrumentos de Investigacion se dio
através de juicio de expertos conocedores de nuestro tema de investigacion. Para
lo cual se seleccioné a tres colaboradores profesionales, los mismos que son
entendidos del tema que es materia de nuestra investigacion, los cuales
procedieron a evaluar y calificar los respectivos instrumentos (anexo 2)
Técnicas de procesamiento y analisis de datos

Concluido el trabajo de campo, se procedié a construir una base de datos
para luego realizar los analisis estadisticos en el paquete SPSS version 25.0
realizando lo siguiente:
=  Obtencién de frecuencias y porcentajes en variables cualitativas.
= Construccion de tablas para cada variable segun los encuestados.

» Elaboracion de graficos por cada variable de estudio segun los resultados.
* Andlisis de la prueba de contrastacion de la hipotesis (rho de Spearman).
= Se efectud a través del paquete estadistico SPS Ver. 25.0

Tratamiento Estadistico

Se aplicaron técnicas propias de la estadistica descriptiva, como son: el
célculo de frecuencias absolutas y relativas, la elaboracion de tablas de

contingencia, Asi como el diagrama de barras.
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3.10.

Los célculos necesarios para la elaboracion de estos graficos se han
realizado con el programa SPSS 25, a fin de obtener el resultado y presentarlos
mediante el grafico (barras) y su respectivo estadistico.

Orientacion ética filoséficay epistémica

La presente investigacion tiene como cimiento primordial la transparencia,
respetando las nhormas éticas de investigacion, asi como nuestro reglamento de
grados y titulos de la Universidad, en todo momento seremos cuidadosos de la
identidad de nuestros informantes y mantenemos la confidencialidad de sus

respuestas.
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CAPITULO IV

RESULTADOS Y DISCUSION

4.1. Descripcion del trabajo de campo
Para poder iniciar el trabajo de campo, se procedido a la impresion de los
instrumentos de recoleccién de informaciéon (Un cuestionario de 25 preguntas),
para poder recabar las respuestas de quienes forman parte de nuestra muestra,
19 informantes, tal como se puede apreciar en la tabla y figura 1, el mismo que
duro un tiempo aproximado de 45 dias.

Tabla 1 Trabajadores segln genero

Frecuencia Porcentaje

Hombre 12 63,2
Valido Mujer 7 36,8
Total 19 100,0

Fuente: Spss 25, elaboracion propia.
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Gréfico 1 Trabajadores segun genero

Porcentaje

Hombre Mujer

Fuente: Spss 25, elaboracién propia

Interpretacion:
Como podemos observar en la Tabla y Figura 1, el 63% de nuestra

poblaciéon son hombres y un 37% mujeres.

Presentacion, analisis e interpretacion de resultados

4.2.1. Resultados de la Variable: Marketing Interno

Tabla 2 ¢La capacitacion es parte de tu desarrollo?

Frecuencia Porcentaje
Nunca 1 5,3
Casi Nunca 1 5,3
Valido Algunas Veces 2 10,5
Casi siempre 8 42,1
Siempre 7 36,8
Total 19 100,0

Fuente: Spss 25, elaboracion propia

40



Gréfico 2 ¢La capacitacion es parte de tu desarrollo?

Porcentaje

Munca CasiMunca  Algunas  Casisiempre  Siempre
Veces

Fuente: Spss, elaboracioén propia
Interpretacion:
Como podemos observar en la Tabla y Figura 2, un 42% dijeron que casi
siempre, 37% siempre, 11% algunas veces, 5% casi nunca, al igual que nunca%

Tabla 3 ¢ Cuando tienes la oportunidad de sumar conocimiento, lo haces?

Frecuencia Porcentaje
Nunca 1 5,3
Casi Nunca 1 53
Valido Algunas Veces 2 10,5
Casi siempre 7 36,8
Siempre 8 42,1
Total 19 100,0

Fuente: Spss 25, elaboracién propia
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Gréfico 3 ¢Cuando tienes la oportunidad de sumar conocimiento, lo

haces?

Porcentaje

Munca Casi Munca Algunas  Casisiempre  Siempre
Veces

Fuente: Spss, elaboracion propia

Interpretacion:

Como podemos observar en la Tabla 3 y grafico 3, respecto a la pregunta
¢,Cuando tienes la oportunidad de sumar conocimiento, lo haces? el 42% nos
manifestaron que siempre, 37% respondieron que casi siempre, 11%

reconocieron que algunas veces, y un 5% nos confesaron que casi nuncay nunca.

Tabla 4 ¢ Desarrollas tus habilidades?

Frecuencia Porcentaje
Nunca 1 5,3
Casi Nunca 3 15,8
valido Algunas Veces 5 26,3
Casi siempre 3 15,8
Siempre 7 36,8
Total 19 100,0

Fuente: Spss 25, elaboracion propia
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Grafico 4 ¢Desarrollas tus habilidades?

Porcentaje

Munca Casi Munca Algunas Casi siempre  Siempre
Veces

Fuente: Spss, elaboracion propia

Interpretacion:

Como podemos observar en la Tabla 4 y Figura 4, el 37% nos
manifestaron que siempre desarrollan sus habilidades, 26% contestaron que
algunas veces, 16% que casi siempre, un 16 % que casi huncay 5% respondieron
que nunca.

Tabla 5 ¢Consideras que eres la persona adecuada para el puesto en el que

laboras?
Frecuencia Porcentaje

Nunca
Casi Nunca 1 5,3

Valido Algunas Veces 3 15,8
Casi siempre 6 31,6
Siempre 9 47,4
Total 19 100,0

Fuente: Spss 25, elaboracion propia
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Gréfico 5 ¢Consideras gue eres la persona adecuada para el puesto en el

gue laboras?

Porcentaje

Casi Nunca Algunas Veces Casi siempre Siempre

Fuente: Spss, elaboracion propia

Interpretacién:

Como podemos observar en la Tabla 5 y grafico 5, el 47% nos
manifestaron que siempre se consideran la persona adecuada para el puesto en
gue labora, 32% nos contestaron que casi siempre, 16% de los informantes nos
indicaron que algunas veces y un 5% respondieron que casi nunca.

Tabla 6 ¢Consideras que tienes un vinculo laboral permanente?

Frecuencia Porcentaje
Nunca 7 36,8
Casi Nunca 3 15,8
valido Algunas Veces 5 26,3
Casi siempre 1 53
Siempre 3 15,8
Total 19 100,0

Fuente: Spss 25, elaboracién propia
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Gréfico 6 ¢Consideras que tienes un vinculo laboral permanente?

Porcentaje

Munca Casi Munca Algunas Casi siempre  Siempre
Veces

Fuente: Spss, elaboracion propia

Interpretacion:

Como podemos observar en la Tabla 6 y grafico 6, el 37% nos
manifestaron que nunca consideran que tienen un vinculo laboral permanente,
26% contestaron que algunas veces, 16% nos manifestaron que siempre, al igual
gue 16 % que casi nunca y 5% respondieron que casi siempre.

Tabla 7 ¢Consideras que tus recompensas econémicas son las mas

apreciables del mercado?

Frecuencia Porcentaje
Nunca 4 21,1
Casi Nunca 6 31,6
Valido Algunas Veces 6 31,6
Casi siempre 1 5,3
Siempre 2 10,5
Total 19 100,0

Fuente: Spss 25, elaboracion propia
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Gréfico 7 ¢Consideras que tus recompensas econdmicas son las mas

apreciables del mercado?

Porcentaje

Munca Casi Munca Algunas  Casisiempre  Siempre
Veces

Fuente: Spss. elaboracion propia

Interpretacién:

Como podemos observar en la Tabla 7 y grafico 7, el 32% nos
manifestaron que casi nunca, y algunas veces consideran que sus recompensas
economicas, son las mas apreciables del mercado 21% contestaron que nunca,
11% que siempre, y un 5% respondieron que casi siempre.

Tabla 8 ¢ Consideras que la empresa te realiza un reconocimiento social?

Frecuencia Porcentaje
Nunca 6 31,6
Casi Nunca 4 21,1
valido Algunas Veces 5 26,3
Casi siempre 3 15,8
Siempre 1 5,3
Total 19 100,0

Fuente: Spss 25, elaboracion propia
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Gréfico 8 ¢Consideras que la empresa te realiza un reconocimiento social?

Porcentaje

Munca Casi Munca Algunas Casi siempre  Siempre
Veces

Fuente: Spss, elaboracion propia

Interpretacion:

Como podemos observar en la Tabla 8 y gréfico 8, el 32% consideran que
nunca la empresa le realiza un reconocimiento social, 26% contestaron que
algunas veces, 21% manifestaron que casi nunca, un 16 % que casi siempre y
5% respondieron que siempre.

Tabla 9 ¢Te sientes Involucrado en tu puesto de trabajo?

Frecuencia Porcentaje
Nunca 1 53
Casi Nunca 2 10,5
valido Algunas Veces 5 26,3
Casi siempre 3 15,8
Siempre 8 42,1
Total 19 100,0

Fuente: Spss 25, elaboracién propia
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Grafico 9 ¢ Te sientes Involucrado en tu puesto de trabajo?

Porcentaje

Munca Casi Munca Algunas Casi siempre  Siempre
Veces

Fuente: Spss, elaboracion propia

Interpretacién:

Como podemos observar en la Tabla 9 y grafico 9, el 42% nos
manifestaron que siempre se sienten involucrado en su puesto de trabajo, 26%
contestaron que algunas veces, 16% consideran que casi siempre, un 11 % nos
respondieron que casi nunca y un 5% reconocieron que nunca.

Tabla 10 ¢ Te sientes satisfecho con las labores de tu puesto de trabajo?

Frecuencia Porcentaje
Nunca 2 10,5
Casi Nunca 3 15,8
valido Algunas Veces 4 21,1
Casi siempre 4 21,1
Siempre 6 31,6
Total 19 100,0

Fuente: Spss 25, elaboracion propia

48



Grafico 10 ¢ Te sientes satisfecho con las labores de tu puesto de trabajo?

Porcentaje

MNunca Casi Nunca Algunas Casi siempre  Siempre
Veces

Fuente: Spss, elaboracion propia

Interpretacion:

Como podemos observar en la Tabla 10 y grafico 10, el 32% nos
manifestaron que se sienten satisfecho con las labores de su puesto de trabajo,
21% contestaron que algunas veces, igual que 21% que siempre, un 16 % que
casi nunca y 11% respondieron que nunca.

Tabla 11 ¢ Te sientes comprometido con tu organizacion?

Frecuencia Porcentaje
Nunca 2 10,5
Casi Nunca 2 10,5
Valido Algunas Veces 5 26,3
Casi siempre 4 21,1
Siempre 6 31,6
Total 19 100,0

Fuente: Spss 25, elaboracion propia
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Gréfico 11 ¢ Te sientes comprometido con tu organizacion?

Porcentaje

Munca Casi Munca Algunas Casi siempre  Siempre
Veces

Fuente: Spss, elaboracion propia

Interpretacién:

Como podemos observar en la Tabla 11 y grafico 11, el 32% nos
manifestaron que se sienten comprometido con su organizacion, 26% contestaron
gue algunas veces, 21% que casi siempre, un 11 % que casi nunca, al igual que
el 11% que respondieron nunca.

Tabla 12 ¢ Te sientes motivado con la labor que realizas?

Frecuencia Porcentaje
Nunca 3 15,8
Casi Nunca 3 15,8
valido Algunas Veces 4 211
Casi siempre 6 31,6
Siempre 3 15,8
Total 19 100,0

Fuente:Spss 25, elaboracion propia
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Gréfico 12 ¢ Te sientes motivado con la labor que realizas?

Porcentaje

MNunca Casi Munca Algunas  Casi siempre  Siempre
Veces

Fuente: Spss, elaboracion propia

Interpretacién:

Como podemos observar en la Tabla 12 y grafico 12, el 32% nos
manifestaron que casi siempre se siente motivado con la labor que realizan, 21%
contestaron que casi nunca, un 16% considera que siempre, al igual que los que

manifestaron que nuncay los que contestaron casi nunca.

Tabla 13 ¢ Participas de la solucion de los problemas de tu organizacién?

Frecuencia Porcentaje
Nunca 1 53
Casi Nunca 2 10,5
valido Algunas Veces 7 36,8
Casi siempre 3 15,8
Siempre 6 31,6
Total 19 100,0

Fuente: Spss 25, elaboracion propia
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Gréfico 13¢ Participas de la solucion de los problemas de tu organizacién?

Porcentaje

Munca Casi Munca Algunas Casi siempre  Siempre
Veces

Fuente: Spss, elaboracion propia

Interpretacién:

Como podemos observar en la Tabla 13 y grafico 13, el 37% de los
encuestados nos manifestaron que algunas veces participan de la solucion de los
problemas de su organizacion, 32% contestaron que siempre, un 16% que casi
siempre, 11 % que casi nunca y 5% respondieron que nunca.

Tabla 14 ¢ Respetas los valores de tu organizacion?

Frecuencia Porcentaje
Nunca
Casi Nunca 1 53
valido Algunas Veces 5 26,3
Casi siempre 5 26,3
Siempre 8 42,1
Total 19 100,0

Fuente: Spss 25, elaboracion propia
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Grafico 14 ¢Respetas los valores de tu organizacion?

Porcentaje

Casi Munca Algunas Veces  Casi siempre Siempre

Fuente Spss, elaboracion propia

Interpretacién:

Como podemos observar en la Tabla 14 y grafico 14, el 42% de los
colaboradores encuestados nos manifestaron que respetan los valores de su
organizacion, el 26% contestaron que casi siempre, al igual que un 26% que
respondieron que algunas veces y solo un 5% considera que casi nunca.

Tabla 15 ¢Mi permanencia en esta organizacién es porque me siento
identificado con sus valores y principios?

Frecuencia Porcentaje
Nunca 1 5,3
Casi Nunca 1 5,3
valido Algunas Veces 4 21,1
Casi siempre 7 36,8
Siempre 6 31,6
Total 19 100,0

Fuente: Spss 25, elaboracién propia
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Gréfico 15¢,Mi permanencia en esta organizacién es porque me siento

identificado con sus valores y principios?

Porcentaje

MNunca Casi Munca Algunas  Casisiempre  Siempre
Veces

Fuente: Spss, elaboracion propia
Interpretacién:

Como podemos observar en la Tabla 15 y gréficol5, el 37% nos
manifestaron que casi siempre su permanencia en la organizacion es porque se
siente identificado con sus valores y principios, 32% contestaron que siempre,
21% que algunas veces, un 5 % que casi nunca, al igual que el 5% respondieron

nunca.

Tabla 16 ¢Me siento muy feliz por pertenecer a esta organizacion?

Frecuencia Porcentaje
Nunca 1 53
Casi Nunca 1 5,3
valido Algunas Veces 3 15,8
Casi siempre 5 26,3
Siempre 9 47,4
Total 19 100,0

Fuente: Spss 25, elaboracion propia
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Gréfico 16 ¢Me siento muy feliz por pertenecer a esta organizacion?

Porcentaje

Munca Casi Munca Algunas Casi siempre  Siempre
Veces

Fuente: Spss, elaboracion propia

Interpretacion:

Como podemos observar en la Tabla 16 y grafico 16, el 47% de los
encuestados nos manifestaron que siempre se sienten feliz de pertenecer a su
organizacion, el 26% contestaron que casi siempre, 16% que algunas veces, un
5 % que casi nunca, tan igual al 5% que respondieron nunca.

Tabla 17 ¢Los problemas de la empresa, son mis problemas?

Frecuencia Porcentaje
Nunca 1 5,3
Casi Nunca 2 10,5
Valido Algunas Veces 3 15,8
Casi siempre 4 21,1
Siempre 9 47,4
Total 19 100,0

Fuente: Spss 25, elaboracion propia
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Gréfico 17 ¢Los problemas de la empresa, son mis problemas?

Porcentaje

MNunca Casi Munca

Fuente: Spss, elaboracion propia

Interpretacién:

Como podemos observar en la Tabla 17 y grafico 17, el 47% de los
encuestados nos manifestaron que los problemas de su empresa son sus

problemas, el 21% contestaron que casi siempre, el 16% consideran que algunas

Algunas
Veces

Casi siempre

veces, mientras un 11 % que casi nunca y 5% respondieron que nunca

Tabla 18 ¢ Esta organizacién merece mi lealtad?

Frecuencia Porcentaje
Nunca 1 5,3
Casi Nunca 1 5,3
Valido Algunas Veces 3 15,8
Casi siempre 5 26,3
Siempre 9 47,4
Total 19 100,0

Fuente: Spss 25, elaboracién propia
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Gréfico 18 ¢ Esta organizacion merece mi lealtad?

Porcentaje

Munca Casi Munca Algunas  Casi siempre  Siempre
Veces

Fuente: Spss, elaboracién propia

Interpretacion:

Como podemos observar en la Tabla 18 y grafico 18, el 47% de los
encuestados nos manifestaron que su organizacion merece su lealtad siempre, el
26% contestaron que casi siempre, 16% nos confesaron que algunas veces, y un
5 % respondieron que casi nunca, al igual que los que reconocieron que nunca.

Tabla 19 ¢ Tengo el deseo de permanecer en la organizacién?

Frecuencia Porcentaje
Nunca 3 15,8
Casi Nunca 3 15,8
Valido Algunas Veces 9 47,4
Casi siempre 3 15,8
Siempre 1 5,3
Total 19 100,0

Fuente: Spss 25, elaboracion propia
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Gréfico 19 ¢Tengo el deseo de permanecer en la organizacién?

Porcentaje

Munca Casi Munca Algunas  Casisiempre  Siempre
Veces

Fuente: Spss, elaboraciéon propia

Interpretacién:

Como podemos observar en la Tabla 19 y grafico 19, el 47% de los
encuestados nos manifestaron que algunas veces tienen el deseo de permanecer
en la organizacion, el 16% contestaron que casi siempre, igual que los que
respondieron casi nunca y nunca, tan solo un 5% respondieron que siempre.

Tabla 20 ¢ Reconocen mi labor realizada?

Frecuencia Porcentaje
Nunca 2 10,5
Casi Nunca 4 211
Valido Algunas Veces 7 36,8
Casi siempre 4 21,1
Siempre 2 10,5
Total 19 100,0

Fuente: Spss 25, elaboracién propia
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Grafico 20 ¢ Reconocen mi labor realizada?

Porcentaje

Munca Casi Munca Algunas  Casisiempre  Siempre
Veces

Fuente: Spss, elaboracion propia

Interpretacion:

Como podemos observar en la Tabla 20 y grafico 20, el 37% de los
encuestados nos manifestaron que algunas veces reconocen su labor realizada,
para el 21% casi nunca, igual que los que nos respondieron que casi siempre lo
reconocen, mientras que un 11% reconocen que siempre, al igual que los que
dicen que nunca.

Tabla 21 ¢ Tengo depositada mi confianza en la organizacion?

Frecuencia Porcentaje
Nunca 1 53
Casi Nunca 2 10,5
Valido Algunas Veces 3 15,8
Casi siempre 5 26,3
Siempre 8 42,1
Total 19 100,0

Fuente: Spss 25, elaboracion propia
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Gréfico 21 ¢ Tengo depositada mi confianza en la organizacion?

Porcentaje

Munca Casi Munca Algunas Casi siempre  Siempre
Veces

Fuente: Spss, elaboracion propia

Interpretacion:

Como podemos observar en la Tabla 21 y grafico 21, el 42% de los
encuestados nos manifestaron que tienen depositada su confianza en la
organizacion, 26% contestaron que casi siempre, 16% manifiestan que algunas
veces, un 11 % consideran que casi hunca y 5% respondieron que nunca.

Tabla 22 ¢Consideras que le debes mucho a la organizacion?

Frecuencia Porcentaje
Nunca 2 10,5
Casi Nunca 3 15,8
valido Algunas Veces 6 31,6
Casi siempre 3 15,8
Siempre 5 26,3
Total 19 100,0

Fuente: Spss 25, elaboracion propia
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Gréfico 22 ¢Consideras que le debes mucho a la organizacion?

Porcentaje

Munca Casi Munca

Interpretacion:

Como podemos observar en la Tabla 22 y grafico 22, el 32% de los
encuestados nos manifestaron que algunas veces consideran que le deben
mucho a la organizacion, 26% contestaron que siempre, 16% consideran que casi

siempre e igual que los que creen que casi nuncay 11% respondieron que nunca.

Casi siempre

Fuente: Spss, elaboracion propia

Siempre

Tabla 23 ¢ Me siento motivado por permanecer en la institucion?

Frecuencia Porcentaje
Nunca 1 53
Casi Nunca 2 10,5
valido Algunas Veces 5 26,3
Casi siempre 4 21,1
Siempre 7 36,8
Total 19 100,0

Fuente: Spss 25, elaboracién propia
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Gréfico 23 ¢Me siento motivado por permanecer en la institucién?

Porcentaje

Munca Casi Munca Algunas  Casi siempre  Siempre
Veces

Fuente: Spss, elaboracién propia

Interpretacion:

Como podemos observar en la Tabla 23 y grafico 23, el 37% de los
encuestados consideran que siempre se sienten motivados para permanecer en
la organizacién, 26% contestaron que algunas veces, 21% que casi siempre, un
11% que casi nunca y un 5% respondieron que nunca.

Tabla 24 ¢tengo un sentimiento de lealtad hacia la organizacion?

Frecuencia Porcentaje
Nunca
Casi Nunca 2 10,5
Valido Algunas Veces 3 15,8
Casi siempre 5 26,3
Siempre 9 47,4
Total 19 100,0

Fuente: Spss 25, elaboracién propia
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Gréfico 24 stengo un sentimiento de lealtad hacia la organizacion?

Porcentaje

Casi Nunca Algunas Veces Casi siempre Siempre

Fuente: Spss, elaboracion propia

Interpretacion:

Como podemos observar en la Tabla 24 y grafico 24, el 47% de los
encuestados nos manifestaron que siempre tienen un sentimiento de lealtad hacia
la organizacion, 26% contestaron que casi siempre, 16% consideran que algunas
veces, y un 16 % nos respondieron que casi nunca.

Tabla 25 ¢Cumplo con las politicas y principios de la organizacion?

Frecuencia Porcentaje
Nunca
Casi Nunca 2 10,5
Valido Algunas Veces 3 15,8
Casi siempre 5 26,3
Siempre 9 47,4
Total 19 100,0

Fuente: Spss 25, elaboracién propia
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Gréfico 25 ¢Cumplo con las politicas y principios de la organizacion?

Porcentaje

Casi Nunca Algunas Veces  Casi siempre Siempre

Fuente: Spss, elaboracion propia

Interpretacion:

Como podemos observar en la Tabla 25 y gréafico 25, el 47% de nuestros
encuestados nos manifestaron que cumplen con las politicas y principios de la
organizacion, el 26% contestaron que casi siempre, 16% manifestaron que
algunas veces, y un 11% respondieron que casi nunca.

Tabla 26 ¢Tengo un compromiso de cooperacion hacia las personas que

trabajan en la tienda?

Frecuencia Porcentaje
Nunca 2 10,5
Casi Nunca 2 10,5
valido Algunas Veces 7 36,8
Casi siempre 3 15,8
Siempre 5 26,3
Total 19 100,0

Fuente: Spss 25, elaboracion propia
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4.3.

Gréfico 26 ¢ Tengo un compromiso de cooperacién hacia las personas que

trabajan en la tienda?

Porcentaje

MNunca Casi Munca Algunas  Casi siempre  Siempre
Veces

Fuente: Spss, elaboracion propia

Interpretacion:

Como podemos observar en la Tabla 26 y Figura 26, el 37% de los
encuestados nos manifestaron que algunas veces tienen un compromiso de
cooperacion hacia las personas que trabajan en la tienda, 26% contestaron que
siempre, 16% que casi siempre, un 11 % que casi nunca al igual que el 11% que
respondieron nunca.

Prueba de Hipotesis
4.3.1. Prueba de Hipo6tesis General

Formulamos la Hipétesis Estadistica:

Hi: El Marketing interno incide significativamente en el compromiso

organizacional de los colaboradores de tiendas la Curacao Cerro de Pasco

- 2020

Ho: ElI Marketing interno no incide significativamente en el compromiso
organizacional de los colaboradores de tiendas la Curacao Cerro de Pasco

- 2020
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Tabla 27 Prueba de Hipotesis General

Variable 1 Variable 2
Marketing Compromiso
Interno Organizacional
_ Coeficiente de 1,000 ,908™
Variable 1: L
Marketing correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
Interno
Rho de N 19 19
Spearman _ Coeficiente de ,908™ 1,000
Variable 2: L
Compromiso correlacion
. Sig. (bilateral) ,000 .
Organizacional
N 19 19

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacién.

Como el coeficiente Rho Spearman es 0,908 y de acuerdo al baremo de
estimacion de la correlacién de Spearman, existe una correlacion positiva muy
fuerte. Ademas, el nivel de significancia es < que 0,05, indica que si existe
correlacion entre las variables. Por lo que rechazamos la hip6tesis nula (Ho) y
aceptamos la hipétesis alterna (H).

El Marketing interno incide significativamente en el compromiso
organizacional de los colaboradores de tiendas la Curacao Cerro de Pasco —
2020.

4.3.2. Prueba de Hipoétesis Especificas:

a) Prueba de Hip6tesis Especifica 1:
Formulamos la Hipétesis Estadistica

H1: Existe una relacién directa y significativa entre Desarrollo y el
compromiso organizacional de los colaboradores de tiendas la

Curacao Cerro de Pasco — 2020.
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HO: No existe una relacion directa y significativa entre Desarrollo y el
compromiso organizacional de los colaboradores de tiendas la

Curacao Cerro de Pasco — 2020.

Tabla 28 Prueba de Hipotesis Especifica 1

Variable 2: Dimension 1

_ Coeficiente de 1,000 ,894™
Variable 2: L
) correlacion
compromiso : .
P _ Sig. (bilateral) . ,000
organizacional
Rho de N 19 19
Spearman Coeficiente de ,894™ 1,000
Dimensién 1:  correlacion
Desarrollo Sig. (bilateral) ,000 .
N 19 19

**_La correlaciéon es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion.

Como el coeficiente Rho Spearman es 0,894 y de acuerdo al baremo de
estimacion de la correlacion de Spearman, existe una correlacion positiva fuerte.
Asimismo, el nivel de significancia es < que 0,05, indica que si existe correlacién
entre las variables. Por lo que rechazamos la hip6tesis nula (Ho) y aceptamos la
hipétesis alterna (H1). Es decir:

Existe una relacion directa y significativa entre Desarrollo y el compromiso
organizacional de los colaboradores de tiendas la Curacao Cerro de Pasco —
2020.

b) Prueba de Hipotesis Especifica 2:
Formulamos la Hipétesis Estadistica

H1: Existe una relacion directa y significativa entre Contratacion y
retencién de los empleados y el compromiso organizacional de los

colaboradores de tiendas la Curacao Cerro de Pasco — 2020.
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HO: No existe una relacion directa y significativa entre Contratacion y
retencién de los empleados y el compromiso organizacional de los
colaboradores de tiendas la Curacao Cerro de Pasco — 2020

Tabla 29 Prueba de Hipotesis Especifica 2

Variable 2:  Dimension 2:

_ Coeficiente de 1,000 ,9217
Variable 2: L
Compromiso correlacion
. Sig. (bilateral) . ,000
organizacional
Rho de N 19 19
Spearman Dimension 2: Coeficiente de ,921" 1,000
Contrataciény  correlacion
Retencioén de los  Sig. (bilateral) ,000 :
Empleados N 19 19

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion.

Como el coeficiente Rho Spearman es 0,921 y de acuerdo al baremo de
estimacion de la correlacién de Spearman, existe una correlacion positiva muy
fuerte. Asimismo, el nivel de significancia es < que 0,05, indica que si existe
correlacion entre las variables. Por lo que rechazamos la hipétesis nula (Ho) y
aceptamos la hipotesis alterna (H1). Es decir:

Existe una relacion directa y significativa entre Contratacion y retencion de
los empleados y el compromiso organizacional de los colaboradores de tiendas la
Curacao Cerro de Pasco — 2020.

c) Pruebade Hip6tesis Especifica 3:
Formulamos la Hipétesis Estadistica:

H1: Existe una relacion directa y significativa entre Contratacion y
adecuaciéon al trabajo y el compromiso organizacional de los

colaboradores de tiendas la Curacao Cerro de Pasco — 2020.
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HO: No existe una relacion directa y significativa entre Contratacion y

retencién de los empleados y el compromiso organizacional de los

colaboradores de tiendas la Curacao Cerro de Pasco — 2020.

Tabla 30 Prueba de Hipotesis Especifica 3

Variable 2: Dimension 3:
Variable 2: Coeficiente de 1,000 ,954"
Compromiso  correlacion
Organizacional  Sig. (bilateral) ,000
Rho de
N 19 19
Spearm i . . -
an Dimension 3:  Coeficiente de ,954 1,000
Adecuacion al  correlacion
Trabajo. Sig. (bilateral) ,000
N 19 19

** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacién.

Como el coeficiente Rho Spearman es 0,954 y de acuerdo al baremo de
estimacion de la correlacién de Spearman, existe una correlacion positiva muy
fuerte. Asimismo, el nivel de significancia es < que 0,05, indica que si existe
correlacion entre las variables. Por lo que rechazamos la hipétesis nula (Ho) y
aceptamos la hipétesis alterna (H1). Es decir:

Existe una relacion directa y significativa entre Contratacion y adecuacion
al trabajo y el compromiso organizacional de los colaboradores de tiendas la
Curacao Cerro de Pasco — 2020.

d) Prueba de Hipétesis Especifica 4:
Formulamos la Hipétesis Estadistica:

H1: No existe una relacion directa y significativa entre Comunicacion
interna y el compromiso organizacional de los colaboradores de

tiendas la Curacao Cerro de Pasco — 2020.
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4.4,

HO: No existe una relacion directa y significativa entre Comunicacion

interna y el compromiso organizacional de los colaboradores de

tiendas la Curacao Cerro de Pasco — 2020.

Tabla 31 Prueba de Hipotesis Especifica 4

Variable 2: Dimensién 4

_ Coeficiente de 1,000 ,943™
Variable 2: L
Combromiso correlacion
prom Sig. (bilateral) 000
Organizacional
Rho de N 19 19
Spearman _ . Coeficiente de ,943" 1,000
Dimension 3: .
L correlacion
Comunicacion . .
Sig. (bilateral) ,000
Interna.

19

** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion.

Como el coeficiente Rho Spearman es 0,943 y de acuerdo al baremo de
estimacion de la correlacién de Spearman, existe una correlacion positiva muy
fuerte. Asimismo, el nivel de significancia es < que 0,05, indica que si existe
correlacion entre las variables. Por lo que rechazamos la hipétesis nula (Ho) y
aceptamos la hipotesis alterna (H1). Es decir:

Existe una relacién directa y significativa entre Comunicacion interna y el
compromiso organizacional de los colaboradores de tiendas la Curacao Cerro de
Pasco — 2020
Discusion de Resultados

El objetivo general de nuestra investigacion fue: Determinar la incidencia
del Marketing interno en el compromiso organizacional de los colaboradores de
tiendas la Curacao Cerro de Pasco — 2020.

De acuerdo a los resultados hallados debemos manifestar que se encontrd

una incidencia lineal estadisticamente significativa, fuerte e inversamente
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proporcional (rr = -0.908, p < 0.05), entre nuestras variables estudiadas:
Marketing Interno y Compromiso Organizacional

Estos resultados nos permiten concluir que existe un alto grado de
incidencia del orden del 90.8%% del Marketing Interno en el Compromiso
Organizacional de los colaboradores de tiendas la Curacao Cerro de Pasco —
2020.

Nuestros resultados guardan relacibon con los hallazgos de
Huamanhorgque (2017) quien manifiesta que: Existe una relacion directa entre el
Marketing Interno y Compromiso Organizacional de los Colaboradores de la
Gerencia de Multibanca del Banco de Crédito, de acuerdo al hallazgo de la prueba
Rho de Spearman (0.649), resulto significativa, el valor p=0,000 (sig) es menor
gue el nivel de significacion a=0,05, por lo que se rechaza la hipétesis nula, y se
acepta la alternante. (pag.39)

En lo concerniente a nuestro objetivo especifico 1: Establecer la relacién
entre Desarrollo y el compromiso organizacional de los colaboradores de tiendas
la Curacao cerro de Pasco — 2020.

Debemos manifestar que de acuerdo a los resultados encontrados que se
tiene una incidencia lineal estadisticamente significativa, fuerte e inversamente
proporcional (rr = -0.894, p < 0.05), entre nuestra dimension desarrollo y la
variable compromiso organizacional de los colaboradores de tiendas la Curacao
Cerro de Pasco — 2020. Lo que nos manifiesta que a mayor desarrollo de los
colaboradores mayor sera su compromiso organizacional.

En lo referente al objetivo especifico 2: Establecer la relacion entre
Contratacion y retencién de los empleados y el compromiso organizacional de los
colaboradores de tiendas la Curacao cerro de Pasco — 2020.

Debemos manifestar que de acuerdo a los resultados encontrados que se
tiene una incidencia lineal estadisticamente significativa, fuerte e inversamente

proporcional (rr = -0.921, p < 0.05), entre nuestra dimensién contratacion y
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retencibn de empleados y la variable compromiso organizacional de los
colaboradores de tiendas la Curacao Cerro de Pasco — 2020. Lo que nos
manifiesta que una mejor contratacion y retencién de los empleados mayor sera
sSu compromiso organizacional.

En cuanto al objetivo especifico 3: Establecer la relacién entre Adecuacion
al trabajo y el compromiso organizacional de los colaboradores de tiendas la
Curacao cerro de Pasco — 2020.

Debemos manifestar que de acuerdo a los resultados encontrados que se
tiene una incidencia lineal estadisticamente significativa, fuerte e inversamente
proporcional (re = -0.954, p < 0.05), entre nuestra dimensién adecuacion al trabajo
y la variable compromiso organizacional de los colaboradores de tiendas la
Curacao Cerro de Pasco — 2020. Lo que nos manifiesta que a una mejor
adecuacion al trabajo de los colaboradores mayor sera su compromiso
organizacional.

En lo relativo al objetivo especifico 4: Establecer la relacion entre
Comunicacién interna y el compromiso organizacional de los colaboradores de
tiendas la Curacao cerro de Pasco — 2020.

Debemos manifestar que de acuerdo a los resultados encontrados que se
tiene una incidencia lineal estadisticamente significativa, fuerte e inversamente
proporcional (re =-0.943, p < 0.05), entre nuestra dimensién comunicacioén interna
y la variable compromiso organizacional de los colaboradores de tiendas la
Curacao Cerro de Pasco — 2020. Lo que nos manifiesta que a mejor comunicacion

interna mayor sera el compromiso organizacional de los trabajadores.
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1)

2)

3)

4)

5)

CONCLUSIONES
Se ha determinado que el marketing interno incide significativamente en el
compromiso organizacional de los colaboradores de tiendas la Curacao Cerro de
Pasco — 2020, la correlacién identificada es del 90.8% que se tipifica como
correlacion positiva muy fuerte,
Las pruebas han reconocido la presencia de que existe una relacién directa y
significativa entre Desarrollo y el compromiso organizacional de los colaboradores
de tiendas la Curacao Cerro de Pasco — 2020, la correlaciéon identificada es del
89.10% que se tipifica como correlacion positiva fuerte.
Se ha determinado la presencia de una relacion significativa entre la dimension
contratacion y retencién de los empleados y el compromiso organizacional de los
colaboradores de tiendas la Curacao Cerro de Pasco — 2020, la correlacion
identificada es del 92.10% que se tipifica como correlacion positiva muy fuerte.
Se ha determinado la presencia de una relacion significativa entre la dimension
adecuacion al trabajo y el compromiso organizacional de los colaboradores de
tiendas la Curacao Cerro de Pasco — 2020. la correlacion identificada es del 95,4%
gue se tipifica como correlacién positiva muy fuerte.
Se ha determinado la presencia de una relacién significativa entre la dimensién
comunicacion interna y el compromiso organizacional de los colaboradores de
tiendas la Curacao Cerro de Pasco — 2020, la correlacion identificada es del 94,3%

gue se tipifica como correlacion positiva muy fuerte.



1)

2)

3)

4)

5)

RECOMENDACIONES
Se recomienda realizar un plan de trabajo plan de marketing interno para fortalecer
el compromiso organizacional e identificacién de los colaboradores, el mismo que
incluya capacitaciones al personal de la tienda, toda vez que el cliente interno es el
contacto final con los demas clientes tanto interno y externos; para poder asi
asegurar un servicio de calidad que cumpla con las expectativas de los que acuden
al establecimiento ubicado en Cerro de Pasco.
Se recomienda establecer reuniones periddicas de los trabajadores, las mismas
gue deben servir para coordinar y evaluar sobre el cumplimiento de metas, asi
como disefiar ideas de mejoramiento de las ventas, las mismas que servira para
lograr un mayor compromiso organizacional y por ende mejorar los ingresos
econdmicos de la tienda.
A los directivos se recomienda realizar pequefias charlas de motivacién, sobre todo
al personal de ventas, ya que ellos son los que estan en contacto directo con los
clientes, y son los que determinan la impresién que tiene el cliente externo respecto
a la organizacion.
Establecer un sistema de reconocimiento, a los que realizan aportes y cumplan
cabalmente con sus labores, de modo que el colaborar sepa y sienta que es
valorado por el trabajo que realiza, toda vez que los pequefios detalles, ayudara a
reforzar su confianza en si mismos, Lo cual se reflejara en un mejor servicio al
cliente y asi mismo incrementar el compromiso que tienen con la empresa.
Disefiar e implementar programas de comunicacion integral, las mismas que
incluyan reuniones continuas que fomenten la mision, vision, objetivos, valores y
cultura institucional (es el punto mas bajo en nuestra investigacion) asi como la
difusion correcta y en su debido momento de los resultados alcanzados por la

empresa, el lanzamiento de nuevos productos y el mejoramiento de servicios.
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Anexo A
INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

wD4q
UNIVERSIDAD NACIONAL DANIEL ALCIDES me;“
CARRION
FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES

Escuela Profesional de Administracion

CUESTIONARIO N°

INSTRUCCIONES:
Estimado colaborador(a), agradezco por anticipado su valioso apoyo.

Este cuestionario sirve para conocer su opinién acerca de la tesis: “MARKETING INTERNO Y
COMPROMISO ORGANIZACIONAL DE LOS COLABORADORES DE TIENDAS LA CURACAO CERRO
DE PASCO - 2020”

La informaciéon que nos proporcionard serd andnima, tiene fines de investigacion con el
propésito de que el estudio sirva para tomar acciones de mejora continua en nuestro Gobierno
Regional en particular en lo referente a las Contrataciones y su influencia en la Gestion del
GOREPA. Por favor lea cada pregunta, y responda la respuesta que estime por conveniente.

INSTRUCCIONES:

a) Rodee con un circulo o una x, la opcién que mejor refleje su opinidn.

b) Responda con sinceridad, este cuestionario es estrictamente confidencial.
c) No existen respuestas correctas, ni incorrectas.

d) Asegurese de no dejar ninguna pregunta sin responder

_ 2 CASINUNCA | 3 ALGUNAS VECES | 4 CASI SIEMPRE _

N
. ITEMS 2134
VARIABLE 1: MARKETING INTERNO
DIMENSION 1: DESARROLLO
1 ¢La capacitacion es parte de tu desarrollo?
2 | ¢Cuando tienes la oportunidad de sumar conocimiento, lo
haces?
3 ¢, Desarrollas tus habilidades?
4 | ¢Consideras que eres la persona adecuada para el puesto en el
gue laboras?




DIMENSION: CONTRATACION Y RETENCION DE LOS
EMPLEADOS

¢ Consideras que tienes un vinculo laboral permanente?

¢ Consideras que tus recompensas econdémicas son las mas
apreciables del mercado?

¢Consideras que la empresa te realiza un reconocimiento
social?

DIMENSION: ADECUACION AL TRABAJO.

¢ Te sientes Involucrado en tu puesto de trabajo?

¢ Te sientes satisfecho con las labores de tu puesto de trabajo?

O k| ©|

¢ Te sientes comprometido con tu organizacion?

DIMENSION: COMUNICACION INTERNA.

¢ Te sientes motivado con la labor que realizas?

¢ Participas de la solucion de los problemas en tu organizacion?

W RN R R R

¢, Respetas los valores de tu organizacion?

VARIABLE 2:COMPROMISO ORGANIZACIONAL

DIMENSION: COMPROMISO AFECTIVO.

¢Mi permanencia en esta organizacion es porque me siento
identificado con sus valores y principios?

¢ Me siento muy feliz por pertenecer a esta organizaciéon?

¢Los problemas de la empresa, son mis problemas?

~N RO R g RN

¢, Esta organizacién merece mi lealtad?

DIMENSION: COMPROMISO DE CONTINUACION

¢ Tengo el deseo de permanecer en la organizacion?

© k| 00 B

¢, Reconocen mi labor realizada?




¢, Tengo depositada mi confianza en la organizacion?

P N O DN

¢ Consideras que le debes mucho a la organizacion?

DIMENSION: COMPROMISO NORMATIVO

¢ Me siento motivado por permanecer en la institucion?

¢tengo un sentimiento de lealtad hacia la organizacion?

¢,Cumplo con las politicas y principios de la organizacion?

g N A N WO N N DN

¢, Tengo un compromiso de cooperaciéon hacia las personas que

trabajan en la tienda?

iMuchas Gracias




Anexo B: Procedimiento de validez y confiabilidad

Titulo: Marketing Interno y Compromiso Organizacional de los Colaboradores de
Tiendas la Curacao Cerro de Pasco - 2020

Instrucciones: Marque con una “X” segun considere la valoracién de acuerdo a cada

item.
PARA: Per.tlnenC|ay claridad del PARA: Relevancia del instrumento
instrumento
5= Optimo 4 = Satisfactorio 5 = Minimo 4 = Poca
3 =Bueno 2 =Regular 3 =Regular 2 = Bastante
1 = Deficiente 1 = Fuerte

o ., Pertinencia Claridad Relevancia
Criterios de Evaluacioén

1/2(3]4/5]1]2(3]4]5[1[2|3]4]|5

1) El instrumento tiene estructura
l6gica.

2) La secuencia de presentacion de
los items es Optima.

3) El grado de complejidad de los
items es aceptable.

4) Los términos utilizados en las
preguntas son claros y
comprensibles.

5) La metodologia refleja el problema
de investigacion.

6) El instrumento abarca en su
totalidad el problema  de
investigacion.

7) Las preguntas permiten el logro de
objetivos.

8) La metodologia permite recoger
informacién para alcanzar los
objetivos de la investigacion.

9) Elinstrumento abarca las variables
e indicadores.

10)Los items permiten contrastar las
hipétesis.

Sumatoria Parcial

Sumatoria Total

Observaciones:

Especialidad: ............ccocoeeiiiiiinns
D] \\| Celular N°.......cccenenenn

FIRMA




Anexo C: Matriz de Consistencia
TITULO: “MARKETING INTERNO Y COMPROMISO ORGANIZACIONAL DE LOS COLABORADORES DE TIENDAS LA CURACAO CERRO DE PASCO - 2020”

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES METODOLOGIA
Problema General Objetivo General Hipotesis General |
cDe  qué manera el | Determinar la incidencia del | EI Marketing interno incide :\I/I\II\E/L%?'IOGRCEZION
marketing interno incide en | Marketing interno en el | significativamente en el i
el compromiso | compromiso organizacional | compromiso organizacional de G.EN,E.RAL' Método
organizacional de los | de los colaboradores de | los colaboradores de tiendas la cientifico, .
colaboradores de tiendas la | tiendas la Curacao Cerro de | Curacao Cerro de Pasco — (1) Totalmente en ESPECIFICOS:
Curacao Cerro de Pasco — | Pasco — 2020. 2020. = Desarrollo Descriptivo
20207 desacuerdo TIPO DE )
po — o — — = Contratacion y INVESTIGACION

Problemas especificos Obijetivos especificos Hipotesis especificas . retencion de los (2) En desacuerdo Aplicado
a)¢ Cual es la relacién entre | a)Establecer la relacién | e)Existe una relacion directa 'y (X) V. Independéente empleados (3) Ni de acuerdo Ni

Desarrollo y el entre Desarrollo y el significativa entre Desarrollo Mﬁ\ﬁ_‘égﬂg NIVEL DE

compromiso compromiso y el compromiso « Adecuacion al | €N Desacuerdo INVESTIGACION

organizacional de los
colaboradores de tiendas
la Curacao Cerro de
Pasco — 20207?

b)¢De qué manera se
relacionan Contratacion y
retencion de los
empleados y el
compromiso

organizacional de los
colaboradores de tiendas
la Curacao Cerro de
Pasco — 20297

c)¢Como se relacionan
Adecuacion al trabajo y el
compromiso
organizacional de los
colaboradores de tiendas
la Curacao Cerro de
Pasco — 20207

d)¢ Cual es la relacién entre
Comunicacion interna y el
compromiso
organizacional de los
colaboradores de tiendas
la Curacao Cerro de
Pasco — 20207?

organizacional de los
colaboradores de tiendas
la Curacao Cerro de Pasco
—2020.

b)Establecer la relacion
entre  Contrataciébn vy
retencién de los
empleados y el
compromiso

organizacional de los
colaboradores de tiendas
la Curacao Cerro de Pasco
- 2020

c)Establecer la relaciéon
entre Adecuacion al
trabajo y el compromiso
organizacional de los
colaboradores de tiendas
la Curacao Cerro de Pasco
—2020.

d)Establecer la relaciéon
entre Comunicacién
interna y el compromiso
organizacional de los
colaboradores de tiendas
la Curacao Cerro de Pasco
- 2020

organizacional de los
colaboradores de tiendas la
Curacao Cerro de Pasco —
2020.

f) Existe una relacion directa y

significativa entre
contrataciéon y retencion de
los empleados y el
compromiso organizacional
de los colaboradores de
tiendas la Curacao Cerro de
Pasco — 2020.

g) Existe una relacién directa y

h)

significativa entre
adecuacion al trabajo y el
compromiso organizacional
de los colaboradores de
tiendas la Curacao Cerro de
Pasco - 2020.

Existe una relacion directa y
significativa entre
comunicacion interna y el
compromiso organizacional
de los colaboradores de
tiendas la Curacao Cerro de
Pasco — 2020.

(Y) V. Dependiente
COMPROMISO

ORGANIZACIONAL

trabajo.

= Comunicacién
interna.

= Compromiso
Afectivo.

= Compromiso de

Continuacién.

= Compromiso
Normativo

(4) De Acuerdo
(5) Totalmente de

acuerdo

(1) Totalmente en
desacuerdo

(2) En desacuerdo
(3) Ni de acuerdo Ni
en Desacuerdo

(4) De Acuerdo

(5) Totalmente de

acuerdo

Légico - deductivo

DISENO DE
INVESTIGACION

Correlacional
[0)'¢

M:/
o

POBLACION

19 personas
MUESTRA.

19 trabajadores
TECNICAS E
INSTRUMENTOS DE
RECOLECCION DE
DASTOS

Encuesta
Cuestionario

PROCESAMIENTO DE
DATOS
Spss 25, Excel




