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RESUMEN

La intencidn de esta investigacion es estudiar la variable independiente, el marketing
interno, y la variable dependiente, la satisfaccion de los empleados en las empresas
embotelladoras del Perl y comprobar su relacion y nivel de correspondencia. Las
empresas deben garantizar la felicidad de sus empleados e incrementar su compromiso
hacia la marca para potenciar el talento humano de sus clientes internos, por lo tanto,
deben utilizar el endomarketing como una herramienta para lograr que sus trabajadores
se sientan satisfechos para que esto se evidencie en el desempefio y por consiguiente la
organizacion obtenga mejores resultados.

El enfoque metodoldgico es cuantitativo, con un disefio no experimental y correlacional
descriptivo segun Hernandez (2014). Esto facilitard la medicion de la relacion entre el

marketing interno y la satisfaccion laboral sin alterar el ambiente natural de las empresas.

Para la recoleccion de datos, se implementd un cuestionario de 32 preguntas. El
cuestionario de marketing interno se basa en el modelo de Bohnenberger (2005),
disefiado en Espafia, y para la satisfaccién laboral se adaptaron items del cuestionario
S20/23 de Melid & Peird (1989). Este ultimo evalla cinco dimensiones de la satisfaccion
laboral, incluyendo supervision, beneficios, satisfaccion intrinseca, participacion e
involucramiento, y ambiente y condiciones de trabajo. Las respuestas se recogeran

mediante una escala de Likert que varia desde muy satisfecho hasta muy insatisfecho.

Finalmente, la factibilidad de la investigacion estuvo asegurada por la disponibilidad de
los recursos necesarios para llevarla a cabo, y los objetivos planteados fueron tanto
medibles como alcanzables. Ademas, se contd con la cooperacion de los empleados del
sector embotellador, quienes dispusieron del tiempo necesario para participar en las
encuestas y proporcionar la informacion esencial para analizar la relacion entre las

variables estudiadas: el marketing interno y la satisfaccion laboral.
Linea de investigacion: 5200 - 31.b3

Palabras clave: Marketing Interno, Satisfaccion Laboral, Compromiso, Fidelizacion,

Clima laboral.



ABSTRACT

The intention of this research is to study the independent variable, internal marketing,
and the dependent variable, employee satisfaction, in the bottling companies of Peru and
to verify their relationship and level of correspondence. Companies must ensure the
happiness of their employees and increase their commitment to the brand to enhance the
human talent of their internal clients; therefore, they must use endomarketing as a tool to
ensure that their workers feel satisfied so that this is evidenced in performance and

consequently the organization achieves better results.

The methodological approach is quantitative, with a non-experimental and descriptive
correlational design according to Hernandez (2014). This will facilitate the measurement
of the relationship between internal marketing and job satisfaction without altering the

natural environment of the companies.

For data collection, a 32-question questionnaire was implemented. The internal
marketing questionnaire is based on Bohnenberger's model (2005), designed in Spain,
and for job satisfaction, items from the S20/23 questionnaire by Melia & Peird (1989)
were adapted. The latter evaluates five dimensions of job satisfaction, including
supervision, benefits, intrinsic satisfaction, participation and involvement, and work
environment and conditions. Responses will be collected using a Likert scale ranging

from very satisfied to very dissatisfied.

Finally, the feasibility of the research was ensured by the availability of the necessary
resources to carry it out, and the objectives set were both measurable and achievable. In
addition, the cooperation of employees in the bottling sector was obtained, who provided
the necessary time to participate in the surveys and provide the essential information to
analyze the relationship between the variables studied: internal marketing and job

satisfaction.
Line of research: 5200 - 31.b3

Keywords: Internal Marketing, Job Satisfaction, Commitment, Loyalty, Working

environment.



INTRODUCCION

Con el paso del tiempo, las empresas han ido cambiando y evolucionando para adaptarse
a los nuevos requerimientos y avances del mundo actual; uno de ellos es el desarrollo y
fortalecimiento de la gestion humana; por ese motivo, cada vez mas empresas apuestan
por implementar, a través del marketing, diferentes estrategias internas que permitan

incrementar el sentimiento de pertenencia hacia la cultura organizacional.

Hoy en dia, el marketing interno presenta un efecto moderador en la vinculacion
entre la satisfaccion laboral y el engagement del empleado (Wagner et al., 2019), es por
ello que cada vez mas organizaciones plantean distintas estrategias para garantizar no
solo el bienestar de sus trabajadores, sino ademas también el sentido de pertenencia e

identificacion y afinidad a la marca y los valores que se quieren transmitir a los clientes.

Segun Bohnenberger (2019) el marketing interno es una estrategia que permite
que la organizacién incremente el compromiso del personal con la empresa y hace que
los trabajadores se identifiquen con la vision de la empresa. Berry (1981) fue el primer
autor en referirse a los trabajadores como clientes internos de la empresa. Para el autor
es importante desarrollar las habilidades y conocimientos de los empleados para poder
empoderarlos y asi logren un impacto favorable en la organizacion a través del servicio
de calidad que le brinden a los clientes de la compafiia (como se cité en Bohnenberger et
al.,, 2019, p. 3). En consecuencia, se lograria disminuir el nimero de consumidores
insatisfechos con la calidad del trato del personal cuando un cliente llame a soporte por
un inconveniente con algun producto que no llend sus expectativas y asimismo reducir la

pérdida de clientes (Bohnenberger, 2019)

En esta investigacion se analiza por qué una implementacion y aplicacion del

marketing interno hace que se obtengan mayores niveles de satisfaccion laboral.

En el primer capitulo se explica la problematica, ademas de las variables
dependientes e independientes seleccionadas para la investigacion. Asimismo, se
presentaran los objetivos, la importancia y la justificacion. En el segundo capitulo se
expone el soporte y las bases de teoria del trabajo, en donde se seleccionan y consultan

fuentes tedricas sobre el problema a investigar, las variables e indicadores.



En el tercer capitulo se explican las hipdtesis de la investigacion y los aspectos
deontoldgicos y éticos a seguir. En el cuarto capitulo se desarrolla la técnica de la
investigacion y el proceso para seleccionar a la muestra de la prueba piloto y se realizara
el instrumento de la encuesta con la que se recolect6 los datos. Por ultimo, en el quinto

capitulo se detallaron los resultados finales del trabajo.



CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Descripcion de la situacién problematica

La problematica principal de la investigacion se origina en el sector embotellador de
bebidas gaseosas que estd integrado por Arca Continental Lindley que mantiene el
liderazgo en la industria en el Per( con 72.40% de participacion de mercado en la
categoria de gaseosas seguidos por Aje con 9%, CBC embotelladores de PepsiCo con 9%
y Backus como principales competidores (Arca Continental, 2020). ElI Grupo Arca
Continental es la tercera embotelladora méas grande de Coca Cola Company, con
presencia en multiples paises como Perd, México, Argentina logrando ser el segundo
embotellador mas grande de América Latina generando ventas de US $7,922 millones
(Arca Continental, 2020). En cuanto a ventas netas, Corporacion Lindley S.A. alcanzé la
cifrade S/ 1,839.3 millones.

Este sector es importante para el pais ya que segun el diario La Republica (2020),
“Coca Cola Perut y su socio embotellador Arca Continental Lindley, crean alrededor de
12,000 trabajos directos e indirectos en el Pera”. Ademas de ello, entre los afios 2015 y
2019, Coca Cola ha invertido mas de 390 millones de délares en plantas, equipamiento y
reconfiguracién de operaciones logisticas, es por ello que Thiago Coelho, vicepresidente
de Coca Cola Pera y Ecuador, afirmo en el 2020 que como empresa Yy partes interesadas:

“Somos una empresa relevante en la economia y sociedad del pais” (parr. 6).

El sector embotellador peruano se ha visto afectado ya que han ocurrido una serie
de huelgas organizadas debido al descontento colectivo por parte del gremio sindical de
la embotelladora méas grande del Pais, Arca Continental Lindley. Segun el Canal de
noticias RSE PERU (2011) el Sindicato Nacional de Trabajadores de Embotelladora
Corporacion Lindley se declard en huelga frente a un descontento relacionado a la falta
de coherencia entre la remuneracion y el crecimiento de la empresa (parr.4). Los afiliados
indicaron que recibieron una negativa por parte de la empresa ante una solicitud de un
alza en la remuneracion, en comparacion con afios pasados, donde se les ofrecid un
aumento de 2.03 y 2.2 ddlares mientras que en ese afio solo se les ofrecio un aumento de

0.74 centavos de dolar (parr. 5).



Por otro lado, dicha insatisfaccion se materializd de nuevo en el contexto del
Covid-19, durante la pandemia en el mes de octubre del 2021. Los trabajadores del sector
continuaron sus actividades sin interrupcién durante toda la cuarentena para garantizar la
produccion de las bebidas. Como era esperado, debido a la coyuntura, varios grupos de
trabajadores se enfermaron y algunos fallecieron, ademas, los precios de la canasta basica
de alimentos aumentaron, por estas razones posteriormente, se anuncié una huelga
indefinida, la cual se produjo por el desinterés por parte de la empresa en atender el pliego
de demandas del periodo en donde los trabajadores expresaban una serie de pedidos sobre
aumentos, seguridad y beneficios sociales y econémicos, puntos claves que forman parte
de las dimensiones de la satisfaccién laboral que estudiamos de Melia & Peir6 (1989).
Segun el boletin de prensa emitido por La Plataforma Digital Unica del Estado Peruano,
el 22 de octubre se acordd el cese de la huelga para dar paso a la apertura de didlogo
acerca de los requerimientos establecidos en dicho documento (parr. 3). Sin embargo, no

todos fueron atendidos.

Esta investigacion propone que las empresas ejecuten una estrategia de marketing
interno como brindar oportunidad de carrera, promociones con mejores salarios a los
empleados para lograr mejorar la satisfaccion laboral (Lee, 2020). Es importante escuchar
y entender las necesidades de los trabajadores para que puedan desarrollarse y
desenvolverse mejor en sus puestos de trabajo, especialmente en coyunturas dificiles
como la que se vivio en la pandemia. Asimismo, estas estrategias influyen positivamente
en la conducta del colaborador para alcanzar los objetivos estratégicos de largo plazo de
la organizacion. Una apta gestion del talento humano permite que las empresas tengan
un ambiente laboral saludable, esto mantiene a los empleados felices y satisfechos tanto
con las remuneraciones, seguridad y espacio fisico. Esto se traduce en el aumento de la
motivacién de los empleadores, la cual es una ventaja para facilitar el desarrollo de los
trabajadores, ya que, las empresas son capaces de realizar cambios a nivel de la cultura
organizacional de modo que se creen objetivos comunes en beneficio de todos (Semana
Econdmica, 2020).

1.1.1. Antecedentes internacionales

Dentro de los antecedentes internacionales se encuentran 15 papers.



Entre ellos en primer lugar, se presenta la investigacion acerca del marketing
interno y su uso como herramienta fundamental dentro de las organizaciones, realizada
por Orozco & Parejo (2018) en Colombia, en este articulo se reflexiona acerca de lo
fundamental que es satisfacer las necesidades de sus clientes externos y aplicar diversas
estrategias comerciales para atraer y mantenerlos; sin embargo, se descuida el personal
que es el encargado de que esto ocurra, por ello para lograr el primer objetivo se debe
poner como eje principal al recurso humano; es decir, el cliente interno, a través de
diversas estrategias utilizadas en el endomarketing; por ejemplo, un buen ambiente de
trabajo, una vision con la que se sientan alineados y un espacio fisico adecuado para que

el empleado reciba al cliente con su mejor sonrisa y energia.

En segundo lugar, la investigacion realizada por Villa & Gomez (2018) donde se
refuerzan las conclusiones obtenidas en el paper previamente mencionado pues se
menciona que a pesar de que el endomarketing tiene como objetivo el bienestar del cliente
interno, las diversas estrategias que se puedan emplear tienen como fin mejorar la

relacion con el cliente externo.

Luego, se halla la investigacion realizada por Ocak & Yavuzalp (2019) en
Turquia a diversos sectores mediante un test de Likert, cuyos resultados favorecen la
relacién entre nuestra variable independiente y dependiente; a través de un cuestionario
en Google docs se concluyd que trabajadores comprometidos y satisfechos incrementan
la satisfaccion de los clientes especialmente en aquellas empresas que brindan un
servicio, lo cual representa una ventaja para las empresas que compitan contra empresas

que no apliquen el marketing interno dentro de su organizacion.

Ademas, se encuentra la investigacion realizada por Kukreja (2017) en el sector
bancario, orientado al sector comercial ya que el cuestionario se aplicé a colaboradores
que se dedican a la venta de productos financieros, en la India, concluyé de manera
positiva hacia nuestra hipétesis; pues se concluyd que estrategias de marketing interno
permiten generar un entorno laborar en donde los empleados mantengan una buena
relacién uno con los otros y de esta manera aumentan su satisfaccion laboral la cual es

trasmitida finalmente al cliente externo.

Posterior a esto, se presenta la investigacion realizada por Cheng (2020) en
Taiwan a maltiples empresas en diferentes sectores, se menciona que la satisfaccion

laboral es el resultado de la aplicacion del marketing interno el cual permite que los



colaboradores tengan una percepcion positiva de sus labores lo cual impacta en el éxito

de la empresa.

Luego se expone la investigacion realizada por Chen et al (2021) en donde se
enfocaron en la industria de aerolineas del Consejo de Cooperacién del Golfo (CCG),
cuyos resultados indicaron que las aerolineas necesitan satisfacer las necesidades
culturales de los empleados para aumentar su satisfaccion por logros del marketing
interno, reforzandose la afirmacion de que los empleados son los mejores activos que
tiene una empresa y que es crucial retenerlos en base a buenas politicas de recursos

humanos.

Asimismo, se revela la investigacion realizada por Peixeira et al (2018) en Brasil,
aplicada a mandos medios con la intencion de determinar si existe una relacion entre el
marketing interno y la satisfaccion laboral, la cual nos indica que gracias a practicas de
marketing interno se da un impacto positivo en la satisfaccion laboral lo cual mejora el

trabajo en equipo y la comunicacidn entre sus pares.

Luego, se presenta la investigacion realizada por Castro & Diaz (2020) en Espafia
a colaboradores de diversas industrias para obtener la percepcién de satisfaccion laboral
que obtienen en resultado al esfuerzo de comunicacion interna de sus empleadores, el
cual es una estrategia utilizada dentro del endomarketing, concluyéndose que este resulta

muy relevante para el fomento de la satisfaccion en el seno de las organizaciones.

Posteriormente se halla la investigacion sobre los efectos del marketing interno
en la satisfaccion laboral en el sector bancario, investigacion realizada por Wagner et al.
(2019) en Brasil, la cual nos aporta con resultados sobre el efecto moderador del
marketing interno en la relacion entre la satisfaccion laboral y los beneficios econémicos;
ademas, entre los beneficios psicologicos y la satisfaccion laboral EI marketing interno
modera la relacion entre la satisfaccién laboral y el compromiso laboral, pero el
marketing interno no afecta la relacion entre la satisfaccion laboral y dejar de trabajar en

el banco.

Otra investigacion es marketing interno, satisfaccion laboral, y compromiso
organizacional: Un estudio de caso de la television indigena de Taiwan. Segun los
resultados de la investigacion, tratar a los empleados como clientes y apuntar a satisfacer

sus necesidades, crea un consenso en el equipo y fortaleciendo la moral, puede mejorar



efectivamente la productividad de los empleados y el desempefio general de una empresa
Lee (2020).

La siguiente investigacion es realizada en una tienda minorista en Bangladesh por
Rahman & Mehrab (2018) que investiga la relacion entre el marketing interno y la
satisfaccion laboral de los empleados de ese pais. La investigacion inicia en la pandemia,
dado a que la tienda vende productos de primera categoria, es esencial que los
trabajadores tengan un buen servicio con los clientes. Por lo tanto, para lograr un
desarrollo organizacional sostenible y un mayor desempefio organizacional en el mercado

competitivo, se debe poner énfasis en la practica del marketing interno.

Asimismo, se manifiesta otro estudio realizado por Nemteanu & Dabija (2021)
sobre la influencia del marketing interno y la satisfaccion laboral en el desempefio de
labores y el comportamiento profesional en el sector durante la pandemia del Covid-19.
Debido al confinamiento y las restricciones del gobierno, se encontré que hay una baja
satisfaccion laboral por parte de los empleados y, por ende, un bajo rendimiento. El
estudio mostré que el marketing interno tenia un impacto fuerte y significativo en la
satisfaccion laboral, pero solo un impacto menor en en el desempefio de las tareas de los

empleados

Por otro lado, el estudio realizado en India por Rao (2021) sobre el marketing
interno de los bancos minoristas y su impacto en la satisfaccion laboral de los empleados.
Como resultado, los factores de marketing interno, como la comunicacion interna y la
compensacion de los empleados, tienen un gran impacto positivo en la satisfaccion
laboral de los trabajadores, mientras que la supervision tiene un efecto positivo
insignificante. Por otro lado, el compromiso de los empleados, la capacitacion y la

retroalimentacion tienen un efecto positivo.

Ademas, una investigacion realizada por Salamoura et al (2020) acerca de la
implementacién del marketing interno en el sector pablico en Chios, Grecia. Este estudio
se enfoca en los oficiales de policia como muestra, esto es muy importante dado que los
oficiales de policia comprometidos pueden tener un impacto significativo en la calidad
del servicio policial y la seguridad publica. Dados los riesgos que implica su profesion,
es importante que comprenda la importancia de participar en esta investigacion. Se

encontré que el nivel de satisfaccion de los policias se vio afectado por 9 factores



relacionados al marketing interno, entre ellos las relaciones con sus superiores y pares,

beneficios econdmicos y no economicos y el reconocimiento recibido.

1.1.2. Antecedentes nacionales

Entre los antecedentes nacionales, se encuentra la investigacion de Paz et al. (2020) sobre
la relacion entre las variables del endomarketing, la cual es una manera diferente para
referirse al marketing interno, y la satisfaccion laboral de los trabajadores de una
institucion educativa. La investigacién demostré una correlacién positiva entre las
variables, es decir, entre mas estrategias de endomarketing sean aplicadas, habra mas

compromiso con las labores y mas satisfaccion laboral.

1.2. Formulacién del problema

A continuacion, se describe el problema general y especificos

1.2.1 Problema general

Problema General: ;Como se relaciona el marketing interno con la satisfaccion laboral

de los trabajadores de empresas embotelladoras en la ciudad de Lima, 2022?

1.2.2. Problemas especificos
¢Como se relaciona el marketing interno y la satisfaccion con:
1. Lasupervision
2. La participacion
3. Las prestaciones recibidas
4. Lasatisfaccion intrinseca
5. El ambiente de trabajo

De los trabajadores de empresas embotelladoras en la ciudad de Lima, 2022?



1.3. Objetivos de la investigacion

A continuacion, se describiran los objetivos del trabajo

1.3.1. Objetivo general

Determinar la relacién entre el marketing interno y la satisfaccion laboral de los

trabajadores de empresas embotelladoras en la ciudad de Lima, 2022

1.3.2. Objetivos especificos
Determinar la relacion entre el marketing interno y la satisfaccion con:
1. Lasupervision
2. La participacion
3. Las prestaciones recibidas
4. Lasatisfaccion intrinseca
5. El ambiente de trabajo

De los trabajadores de empresas embotelladoras en la ciudad de Lima, 2022.

1.4. Justificacion de la investigacion

Esta investigacién se focaliza en la aplicacion del marketing interno y su impacto en la

satisfaccion laboral de los trabajadores del sector de embotelladoras.
Justificacion teorica

La presente investigacion tiene como finalidad general hacer un aporte sobre los
beneficios y la importancia de que los empleados se sientan comprometidos e
identificados con la empresa. Asimismo, se busca sugerir ideas y recomendaciones de
estrategias de marketing interno tomando en cuenta de las teorias y modelos de autores
como Bohnenberger (2019), Berry (1981), Rafig y Hamed (1995) y Gronroos (1990) que
sostienen que los empleados deben ser considerados clientes internos ya que esto trae
cambios positivos en las actitudes y comportamientos de los empleados y esto afecta de

manera positiva la satisfaccion de los clientes de la empresa y lograndose asi fidelizarlos.



Paralelamente, se evaluaran las dimensiones de la satisfaccion de Locke (1976) y Melia
& Peird (1989) con las cuales se mide la satisfaccion con diferentes factores extrinsecos

e intrinsecos.
Justificacion metodoldgica

Se ofrecera informacidon sobre los niveles de satisfaccion que presentan los empleados de
las empresas embotelladoras peruanas a traves del uso de técnicas de investigacion
validadas a través de los cuestionarios de satisfaccion en el trabajo de Melid & Peir6
(1989) y el grado de las estrategias de endomarketing implementadas por las empresas
mediante la encuesta de Bohnenberger (2019). Se espera que esta investigacion sea Util

para obtener nuevos estudios con mas informacidn acerca de las variables principales.
Justificacion social

La investigacién beneficia a la sociedad ya que mediante la aplicacion de las estrategias
y herramientas de endomarketing se mejora la satisfaccion laboral que afecta la calidad
de vida laboral, la salud fisica y mental, la comodidad y el bienestar del empleado
(Acosta, 2015). Asimismo, estas estrategias ofrecen mas control personal del trabajo y el
tiempo familiar (Acosta, 2015). Los frutos de la investigacion tendran trascendencia para
las futuras investigaciones sobre el marketing interno en el Per( y para que las empresas

del sector empiecen a implementar las estrategias propuestas.
Justificacion econdémica

Esta investigacion tiene como propoésito brindar estrategias de endomarketing para
aumentar la satisfaccion laboral. Segun Lee (2020) priorizar la satisfaccién laboral de tus
empleados y tratarlos como clientes internos favorece la productividad y el rendimiento
general de la empresa ya que se producen beneficios financieros para la organizacion.
Igualmente, los colaboradores logran alcanzar los resultados, objetivos, metas e
indicadores propuestos de manera favorable, asi como el ROl invertido por las estrategias
de marketing que tomo la empresa. En concreto, el marketing interno hara mas rentable
a las empresas ya que podran reducir las pérdidas de clientes y con eso incrementaran sus

ventas y mejoraran el servicio al cliente (Lee, 2020)
Justificacion practica

La investigacion incorporara tacticas de endomarketing y mejora de la satisfaccion

laboral con el propdsito de aplicarlas en las empresas embotelladoras con el fin de generar
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un impacto positivo en el entorno laboral, contribuir a la resolucion de problemas y
aumentar la perspectiva de mejora. Asimismo, se sugiere la implementacion del
marketing interno en todas las organizaciones, independientemente de su sector, ya que
una buena gestion interna permite lograr la proactividad esperada en los trabajadores y a
su vez se relaciona con el incremento en el desempefio dentro del equipo de trabajo
(Cardona & Romero, 2017, p.9).

1.4.1. Importancia de la investigacion

La importancia de esta investigacion es dar a conocer las ventajas de aplicar el marketing
interno en las empresas y su relacion con la satisfaccion laboral de los trabajadores de las

empresas embotelladoras en el Perd.

Al aplicar las estrategias de marketing interno los trabajadores se identificaran
y comprometeran con los principios, ideas y practicas de la cultura organizacional de la
empresa. De esta manera se lograra aumentar la satisfacciéon de los trabajadores que se
veria reflejado en la mejora de rentabilidad de la empresa asi también como en el
desempefio y productividad de los colaboradores, también se reducirian los niveles de
estrés, disminuye el ausentismo, el agotamiento y la rotacion de empleados, todo lo cual
puede contribuir a optimizar los recursos humanos disponibles en la organizacion
(Salamoura et al., 2020). Ademas, con respecto a la satisfaccion laboral, también se
mencionan las practicas de incentivos y las condiciones laborales que tienen las
organizaciones que han funcionado para incrementar la motivacion laboral de los

empleados.

1.4.2. Viabilidad de la investigacion

La investigacion es factible debido a la disponibilidad de los recursos necesarios para su

desarrollo, asi como a la claridad de los objetivos, los cuales son medibles y alcanzables.

Se cuenta con el respaldo del coordinador de la sala de ventas 1 de Coca-Cola. lo
cual nos proporcioné informacién valiosa y acceso a recursos adicionales para enriquecer
nuestra investigacion con el fin de conseguir la data necesaria para poder analizar la

relacion entre las variables, el marketing interno y la satisfaccion laboral.
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1.4.3 Limitaciones del Estudio

En cuanto a las restricciones del estudio y los desafios que puedan surgir durante el
desarrollo de la investigacion, se destaca la duracion promedio del proyecto y la
muestra de tamarfio limitado de empleados de las empresas embotelladoras que
participaran en nuestra investigacion; no obstante, la ejecucion de la investigacion es

viable para alcanzar los objetivos establecidos.
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CAPITULO II: MARCO DE REFERENCIA

2.1. Antecedentes De La Investigacion (Estado Del Arte)

Orozco y Parejo (2018) acerca del desempefio de los colaboradores dentro de una
empresa sefialan que si un empleado no se siente comodo en su ambiente de trabajo
debido a factores externos como el clima y la pesadez de la actividad no se desempefara

de manera positiva, lo cual se vera reflejado en un servicio final sin pasion (p. 6).

De esa manera es que el marketing interno se enfoca en poner en primer plano a
sus colaboradores ya que son éstos quienes representan a la empresa y sobre todo los que
influyen en los resultados (Orozco y Parejo, 2018). Es por eso, que los esfuerzos deben
enfocarse, en un primer plano, al capital humano y en brindarle los recursos necesarios
para un desarrollo 6ptimo; Orozco y Parejo (2018) sefialan que para aplicar de manera
efectiva el marketing interno en las empresas se debe crear una marca la cual tiene que
ser adoptada por los colaboradores como propia para que de esa forma ellos se sientan

realmente identificados con la organizacion.

El Endomarketing [marketing interno] esta dirigido a la fidelizacion, mantener
motivados e involucrar a los colaboradores con su trabajo para suscitar el sentido de
pertenencia con la empresa y evitar el abandono de puestos de trabajo (Villa y Gomez,
2018) si bien el marketing suele ser utilizado en los clientes externos, en la actualidad el
cliente interno ha obtenido protagonismo y estas estrategias se alinean con el manejo del

recurso humanos.

Ocak y Yavuzalp (2019) senialan: “La aparicion, desarrollo y actual situacion del
marketing interno incrementa el placer de los trabajadores e influencia la satisfaccién
laboral de manera positiva” (p. 3). Todo eso se logra creando estrategias que le permitan
a los colaboradores conocer los objetivos de la organizacion para poder identificarlas y
transmitirlas de manera adecuada; sin embargo, esto sélo es posible cuando éstos se
sienten bien y satisfechos en sus labores diarias. Ademads, los autores concluyen que “Las
organizaciones que quieran motivar a sus empleados, aumentar su satisfaccion laboral y
mejorar su compromiso organizacional deben aplicar actividades de marketing interno”
(p. 10). Dichas conclusiones se obtuvieron luego de aplicar un cuestionario electronico a

un total de 362 participantes, bajo un test de Likert de 15 preguntas.
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Kukreja (2017) sefiala: “El marketing hacia los empleados contempla el
entrenamiento y desarrollo, premios y reconocimiento, empoderamiento, coordinacion
interfuncional, satisfaccion laboral, comunicacién interna, reglas y regulaciones, todo
esto influye en el comportamiento de la organizacion” (p. 1). En esta investigacion se
tuvo como finalidad el determinar si existe una relacion entre el concepto de marketing
interno y sus variables independientes, dentro de las cuales se encuentra la satisfaccion
laboral, a través de un cuestionario realizado a 175 empleados del sector bancario, los
cuales atienden directamente a los clientes, el cual fue validado mediante el estudio KMO
y Barlett, finalmente se obtuvieron las siguientes conclusiones: el marketing interno acttia
como una cadena de reacciones en donde se deben satisfacer las necesidades del cliente
interno; es decir, colaboradores los cuales a su vez se encargara de la satisfaccion del

cliente externo.

Cheng (2020) indica que “La satisfaccion laboral esta influenciada por creencias
cognitivas acerca del trabajo, estado de animo, emociones y quizas se relacione a la
remuneracién, condiciones laborales, esfuerzo requerido, oportunidad de ascenso,
capacitaciones entre otros” (p. 4). Cheng (2020) menciona que “en términos de marketing
interno, la satisfaccion laboral o insatisfaccion juega un papel critico en recursos
humanos y es visto como determinante para el éxito de una compaiia” (p. 3), dichos
hallazgos resultaron de un cuestionario basado en 7 hipétesis, los cuales fueron aplicados
a distintos colaboradores de diversas empresas en distintas industrias, teniendo como

respuestas validas un total de 227 cuestionarios.

Chen et al. (2021) nos indica que “Los empleados son el objetivo del marketing
interno, ya que son considerados como la mejor herramienta que tiene la compafia por
lo cual es crucial retenerlos adoptando diversas estrategias de recursos humanos” (p. 3);
es por ello que se encontr6 una relacion entre el marketing interno, el cual esta
relacionado con el manejo de recursos humanos, con la satisfaccion laboral de los
colaboradores de manera favorable cuando estos esfuerzos son aplicados de manera
continua, dicha premisa fue resultado de un estudio realizado a 310 colaboradores del
sector de aerolineas del cual se obtuvo que la practica del marketing interno orientado a
la cultura organizacional de los colaboradores influye en la satisfaccion laboral de los

mismos

Peixeira et al. (2018) nos dice que “el uso de los canales de comunicacion interna

para expresar la vision y metas permite a las organizaciones definir lo que se espera por
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parte de sus colaboradores” (p. 2), a través de un cuestionario realizado a 138 mandos
medios, con el objetivo de determinar una relacion, se confirmd que el uso de esta
herramienta permite una mayor satisfacciéon laboral, asi como de compromiso con la

organizacion.

Castro & Diaz (2020) explican que la “comunicacion interna tiene la capacidad
de influir de manera positiva en estos aspectos a traves del fomento del dialogo, el
compromiso y la implicacion el aumento de la eficiencia y la productividad” (p. 8-9),
para comprobarlo se realizé una investigacion donde la muestra abarco distintos sectores
como ,por ejemplo, banca , tecnologia, retail entre otros, donde dichas organizaciones
desarrollen acciones para promover la felicidad y el bienestar de sus colaboradores, a
través de un cuestionario mixto donde se plantearon preguntas de tipo cuantitativo y
cualitativo; los resultados fueron favorables y demostraron que en su mayoria la relacion

entre ambas variables existe en un 96,3%.

Wagner et al. (2019) sefialan que el marketing interno tiende a mediar en la
relacion entre los beneficios econdmicos que da la empresa y la satisfaccion laboral,
ademas el marketing interno si interviene entre las recompensas psicologicas (no
financieras) y la satisfaccion laboral. Sin embargo, se comprobd que el marketing interno
no interviene entre la relacién de la satisfaccion laboral y la intencion de irse del banco.
Estos hallazgos se dan después de realizar una investigacion cuantitativa, descriptiva,
transversal. La muestra fueron 355 empleados del sector bancario en Brasil en donde se
queria verificar los efectos del marketing interno en la satisfaccion de los empleados de
este sector (p. 1313).

Lee (2020) sostiene que cada vez mas organizaciones tienen en cuenta que el
recurso mas valioso son sus empleados capacitados y orientados al trabajo, por esta razon
deben “referirse a los trabajadores como consumidores internos y lograr satisfacer sus
necesidades para fortalecer el trabajo en equipo, productividad y desempefio general en
la empresa” (p. 190). Debido a esto se realizd un estudio cualitativo que consistio en
entrevistas a 7 profesionales del departamento de noticias en Taiwan, este estudio llegd
a los siguientes resultados, el primero fue que “la satisfaccion de los entrevistados con
respecto al marketing interno de la organizacion fue promedio, el segundo resultado fue
que los empleados se sentian insatisfechos trabajando en la empresa, y el tercer resultado
fue que la a pesar de estar insatisfechos los entrevistados siguen comprometidos con su

trabajo. Debido a esto el autor propone sugerencias para mejorar el manejo de la empresa
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con el marketing interno, la mas importante es “establecer un sistema completo de
promocion y reconocimiento, con estructura salarial y darles entrenamiento y

capacitacion a los empleados” (p. 190).

Rahman & Mehrab (2018) sefialan a través de su investigacion para probar los
efectos de la aplicacion del marketing interno en la satisfaccion laboral de los empleados
de una tienda minorista en Bangladesh que “los resultados del anélisis indican que existe
una variacion en el efecto de los factores de marketing interno en la satisfaccion laboral”
(p. 149). Es por eso que, segun el autor la organizacion debe brindar oportunidades de
carrera, comentarios positivos frecuentes, garantizar un entorno saludable con
condiciones Optimas y ademas se deben proporcionar recompensas financieras como

comisiones y bonos para incrementar la satisfaccion.

Nemteanu & Dabija (2021) indica que el trabajo remoto se ha convertido en una
nueva realidad debido a la pandemia, especialmente al comienzo para reducir los
contagios del covid-19, debido a esto muchas personas han experimentado ansiedad y
estrés por la falta de interaccion con otras personas, gracias a todos estos factores se
observa una disminucion de la satisfaccion de los empleados de las organizaciones, en su
investigacion la autora plantea investigar la influencia del marketing interno con “la
satisfaccion laboral, el desempefio y el comportamiento laboral” (p. 1) . El estudio fue
cuantitativo con una muestra de 850 empleados de empresas de Rumania, en donde como
resultado se encontrd que “el marketing interno impacta fuerte y significativamente en la
satisfaccion laboral” (p. 1). Ademas, se indica que la satisfaccion se relaciona en el

desempefio de las actividades de manera significativa y positiva.

Paz et al. (2020) sefala: “Se analiz6 la relacion entre el endomarketing y
satisfaccion laboral con un rho de 0.964, es decir, una relacion positiva muy fuerte” (p.
108). Esto se indica después de llevar a cabo la investigacion con el objetivo de
determinar la relacion entre el endomarketing, que se define como marketing interno, el
compromiso organizacional y la satisfaccion laboral con un cuestionario para 125
trabajadores de una asociacion educativa en Perd, se utilizé la prueba de Rho spearman
y se lleg6 a la conclusion de que a mayores practicas de endomarketing hay mayor

satisfaccion laboral.

Rao (2021) sefiala que el objetivo de su investigacion es investigar si hay un

impacto significativo entre los factores del marketing interno en la satisfaccion de una
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muestra de 183 empleados de los bancos minoristas en India. Los resultados sefialan que
la comunicacion interna y las recompensas tienen un impacto significativo y positivo en
la satisfaccion laboral; sin embargo, la supervision tiene un impacto positivo
insignificante y el feedback, el compromiso y la capacitacion tiene un impacto positivo.
(p. 206)

Segun Salamoura et al. (2020) indica que la investigacion realizada quiere
enfocarse en la importancia de la aplicacion del marketing interno en empresas del sector
publico y como muestra toma a 218 oficiales de policia ya que es importante que los
oficiales se desempefien bien para poder cuidar de la seguridad de las personas. El
resultado de un analisis multivariado indica que el nivel de satisfaccion laboral tiene
relacion con la relacion que existe con sus superiores, también con sus compafieros de
trabajo, los beneficios econémicos y no econémicos, la carga laboral, el proceso de

promocion en la empresa, y el reconocimiento de sus logros (p. 861).

2.2. Bases Tedricas
Marketing Interno

El marketing interno implica emplear, desarrollar y capacitar los trabajadores mas
importantes que tienen vocacion de servicio. Ademas, se aseguran de que todos los
integrantes de la empresa acepten los principios de marketing apropiado, especialmente
los socios de la alta direccion (Kotler & Keller, 2012, p. 21).

Las empresas necesitan empleados verdaderamente comprometidos con el
producto/servicio que la organizacidn ofrezca, ya que no es posible brindar un servicio
de gran calidad si es que no se cuenta con colaboradores capacitados correctamente y
sobre todo dispuestos a ofrecerlo. Un ejemplo de éxito es Starbucks, segun la revista
Fortune, la empresa gasta mas dinero en adiestramiento que en publicidad y se enfoca en
brindar conocimientos acerca del producto y la importancia de brindar un buen servicio
(Kotler & Keller, 2012).

Yi (2016) sefiala que cuando la empresa opera en el marketing interno hay una
mayor cohesion entre la imagen interna de la marca y la imagen externa ya que son los
mismos empleados los que se encargan de transmitir la imagen interna de manera

adecuada con los clientes externos.
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Varey & Lewis (2012) sefialan que vemos el marketing interno como un
subsistema de gestion, que en si mismo es un subsistema de interaccion humana en los
sistemas sociales. Es decir, que a pesar de que el marketing interno es considerado como
una herramienta para gestionar también tiene un efecto en la interaccion humana dentro

de la organizacion.
Dentro del marketing interno, tenemos los siguientes modelos:
e Modelo de Marketing Interno de Leonard Berry

Segun Berry (1981) la interpretacion del marketing interno...se basa en la vision
de los empleados como clientes, lo que puede generar cambios en las actitudes de los
empleados y afectar positivamente la satisfaccion del consumidor (Otto et al., 2011, p.
17).

Berry (1981) también sefiala que “el marketing interno reconoce a los empleados
como clientes y los convierte en una ventaja competitiva” (Otto et al., 2011, p. 23). Por

otro lado, Segln Berry (1981) dentro del modelo se deben priorizar dos puntos:

Gestionar la tarea realizada como producto de la empresa y buscar el
compromiso Yy el involucramiento de los empleados. Para identificar la
labor como un producto se necesita que recursos humanos tenga una
nueva faceta que permita la aplicacion de las técnicas de marketing, que
también tienen como objetivo el captar y retener a los trabajadores dentro
de sus puestos en la organizacion. (Otto et al., 2011, p. 23).

e Enfoque de Marketing Interno de Christian Grénroos
Segun Gronroos (1990):

El marketing interno es una estrategia de gestion. La pregunta principal es
como desarrollar el interés del cliente entre los empleados. Los servicios
y productos, asi como las campafias de marketing especificas, deben
centrarse primero en los empleados antes de dirigirse al cliente final (p.
218).

Es decir, se tiene que involucrar a los empleados para lograr un mejor desempefio
al futuro con los clientes, ya que es indispensable que éstos se encuentren alineados con
los objetivos de la organizacién, para poder transmitir ese sentimiento a través del

servicio.
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Gronroos (1990) también sefiala que el marketing interno involucra 2 elementos
de procesos de gestion: la gestion de las actitudes y la gestion de las comunicaciones, los
cuales son vitales para implementar un marketing interno exitoso, en primer lugar
tenemos, la gestion de actitudes la cual se trata de mantener una actitud positiva con
orientacion hacia al cliente y el servicio brindado (Grénroos, 1990) y en segundo lugar,
la gestion de la comunicacion, la cual hace referencia a la necesidad del apoyo de la
informacion en todos los niveles, ya sea directivo, personal de contacto o apoyo, acerca
de las actividades diarias, requerimientos, etc, de la misma manera también recolectar
informacidn acerca de las preferencia de los clientes y opiniones acerca del servicio
(Grénroos, 1990, p. 218).

e Modelo de Marketing Interno de Rafiq y Ahmed
Segun Rafiq & Ahmed (2000):

Se motiva a los trabajadores a través de las mejoras que desarrolla la
organizacion con la finalidad de alcanzar la satisfaccion en el trabajo. Esta
dinamica, asociada a la descentralizacion de la toma de decisiones que da
empowerment, esto incide en la satisfaccion laboral y estd asociada a la
orientacion al cliente e indirectamente genera la satisfaccion en el

consumidor (como se citd en Otto et al., 2011, p.23)

Se da importancia al empoderamiento del personal, el cual al ser capaz de tomar
decisiones desarrolla un sentimiento de satisfaccion que se vera reflejado en el trato con
los clientes; ademas el desarrollo de estas actividades promueve un mejor desempefio
laboral como equipo de trabajo. Por ello Rafiqg & Ahmed (2000) sefialan que un aspecto
positivo del ejemplo es la mencion del empoderamiento, aunque solo con relacion a los
empleados que tratan de manera directa con los clientes, quienes son los que requieren

una mayor autonomia para atenderlos de manera adecuada (Otto et al., 2011, p. 27).
e Dimensiones del marketing interno segln autores:

Bohnenberger (2005) propuso 4 dimensiones del marketing interno: la
contratacion, desarrollo y retencion de los empleados, adecuacion al trabajo y

comunicacion interna.
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El marketing interno con la contratacion

Segun Bohnenberger (2005) esta dimension se refiere a que es esencial contratar
individuos con una inclinacion hacia el servicio, capaces de proporcionar a los clientes la

experiencia optima.

La razon radica en la necesidad de contar con empleados verdaderamente
comprometidos con los productos o servicios de la empresa. Por tanto, es crucial
implementar una estrategia de reclutamiento eficaz para identificar a aquellos con estas
caracteristicas, ya que esto desempefia un papel fundamental en la continuacién del

desarrollo y retencion del personal como se cit6 en Kotler & Keller (2012).
El marketing interno con el desarrollo y retencion de los empleados

Segln Bohnenberger (2005) esta dimension se relaciona con las estrategias de
identificacion y de posterior capacitacion de los empleados cuyo potencial beneficie a la
empresa, de igual manera para obtener una correcta retencion de empleados se relaciona

al reconocimiento, el nivel de remuneracion, sueldos y beneficios.

Berry (1981) los empleados, gracias al marketing interno, se convierten en una
ventaja competitiva de la empresa ya que no solamente tu producto/servicio determina tu
valor en el mercado frente a la competencia sino la perspectiva de la atencion que tienen
los clientes, es por ello que se debe priorizar el compromiso e involucramiento de los

colaboradores.
El marketing interno con la adecuacion del trabajo

Segun Bohnenberger (2005) esta dimensién se relaciona al nivel de autonomia y
entendimiento de las necesidades de los colaboradores, es decir, el nivel de empowerment

que se le otorga al personal y a qué nivel es percibido por el mismo.
El marketing interno con la comunicacion interna

Segun Bohnenberger (2005) esta dimensidn se relaciona con la comunicacion de los
valores, la mision, vision de la empresa hacia los colaboradores en primera instancia y se

expande hasta la transparencia en la situacion de la empresa, objetivos alcanzados, etc.
Satisfaccion Laboral

Segun Griffin (2020): “La satisfaccion laboral es una de las actitudes mas importantes

para las empresas. Refleja nuestras actitudes y sentimientos sobre nuestro trabajo. La
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personalidad, los valores, otras actitudes y el trabajo en si mismo influyen fuertemente
en ella” (p. 128). Las actitudes reflejan como se sienten los trabajadores respecto a algo,
estas influyen en la satisfaccion laboral. Las empresas tienen que observar las actitudes
de los trabajadores hacia distintas caracteristicas de la organizacion, puesto que ello
repercute en la productividad y el desempefio. Cuando los empleados estan felices, su
positividad contribuye en el comportamiento y actitudes de los deméas. Ademas,
disminuye las variables dependientes como el ausentismo y la rotacién laboral (Griffin,
2020)

Segin Robbin (2017): “Los dos enfoques mas utilizados son una puntuacion
general Unica y el otro es la suma de varios aspectos del trabajo” (p. 84). Segtn el autor
hay dos enfoques para medir la satisfaccion en el trabajo, entre estas tenemos la general
con una calificacion global Unica que consiste en responder una encuesta con la pregunta
¢Qué tan satisfecho esta con su empleo?, con un rango del 1 al 5. Y, el particularizado
que plantea una serie de factores de facetas del trabajo como factores en donde se
interroga al empleado sobre sus opiniones al respecto, todo eso se suma y tiene un

puntaje.
Dentro de las teorias de la satisfaccion laboral se presentan a los siguientes autores:
e Teoria de los factores intrinsecos y extrinsecos

Segln Vallejo, O. E. (2010), al hablar de satisfaccion laboral también se debe
mencionar la teoria de Herzberg. En primer lugar, los factores intrinsecos o internos,
donde se toman en consideracion variables como los sentimientos de logro, el
reconocimiento, y progreso. Y, en segundo lugar, “los factores extrinsecos o higiénicos:
toman a considerar los siguientes factores: condiciones de trabajo, salario, relaciones
interpersonales, supervision, politicas, y la estructura de la compaiiia, como seguridad en

el empleo” (p. 93).

De acuerdo con Vallejo (2010), los dos factores deben ser considerados al hacer
un diagndstico organizacional, esto nos permitird tener una retroalimentacion sobre la
satisfaccion laboral. Asimismo, la autora considera que una empresa puede tener
empleados satisfechos si hay un compromiso de parte de ambas partes entre los
colaboradores y los jefes, de esa manera se establece una relacion laboral sélida, donde

ambas partes quieren lo mejor para la organizacion.
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e Teoria de las necesidades

Segun Khan et al. (2010) Mcclelland argumenta que las personas tienen un
impulso para lograr el éxito debido a esto se esfuerzan para lograr el éxito personal mas
que por las recompensas que obtendrian. La teoria enfatiza que hay tres necesidades o
motivaciones importantes. Entre ellas la necesidad de logro tiene que ver con la obtencion
del éxito y sobresalir entre los demas, la necesidad de poder significa que una persona se
comporte de una manera especifica y distinta a la que se hubiera comportado de manera
natural obteniendo control, influencia o impacto con los demas. Y, por ultimo, la
necesidad de afiliacion: el deseo de tener relaciones de cercania con los compafieros de
trabajo (Khan et al., 2010).

e Teoria de la insatisfaccion: Esquema de Voz, Lealtad, Negligencia y Salida:

Segln Pamias et al. (2009) un modelo tedrico del esquema de salida-voz-lealtad-
negligencia, en base a los trabajos del autor Hirshman (1970), es valioso para entender
las consecuencias de la insatisfaccion. Existen cuatro respuestas de los colaboradores ante
la insatisfaccion laboral, las cuales difieren entre si en dos dimensiones: constructiva-
destructiva y activa-pasiva”. La insatisfaccion puede llevar a asumir 4 respuestas, salida,
voz, lealtad y negligencia. En primer lugar, la salida es la renuncia del trabajador, es
decir, la salida de la organizacién y el rompimiento de la relacion laboral. En segundo
lugar, la voz es buscar el didlogo y expresar tus emociones y sentimientos. En tercer
lugar, la lealtad es asumir una actitud de “seguramente la situacion va a cambiar”
“entiendo que la empresa esta pasando por dificultades”. Y, por ultimo, la negligencia,
esta respuesta consiste en no renunciar a tu trabajo; sin embargo, no das lo mejor de ti, tu

actitud es negativa, no respetas a tus comparieros y esto genera problemas y discusiones.
e Dimensiones de la satisfaccion segun autores:

Los autores Melia & Peir6 (1989) propusieron 5 dimensiones de la satisfaccion
laboral: la satisfaccion con la supervision, con la participacion, con las prestaciones

recibidas, la satisfaccion intrinseca y con el ambiente de trabajo.
La satisfaccion con la supervision

Segin Melia & Peird (1989) esta dimensién abarca la manera en la que los superiores
inmediatos y jefes juzgan la tarea realizada por el trabajador, también la supervision

recibida teniendo en cuenta la cercania y la frecuencia de la supervision. Este factor
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también explica el apoyo que brindan los jefes, el trato con los superiores, y el trato

igualitario y justo recibido por parte de la empresa (Melia & Peird, 1989).
La satisfaccion con la participacion

Para los autores Melia & Peird (1989) este factor se refiere a la satisfaccion con la
contribucion del empleado en las decisiones del equipo de trabajo, es decir, involucrar a
los trabajadores cuando se toman decisiones importantes, que tengan autonomia para

poder elegir sobre asuntos importantes en el trabajo.
La satisfaccion con las prestaciones recibidas

Segun Melia & Peird (1989) esta dimension se refiere al sueldo y remuneraciones que
recibe el empleado. Ademas, se relaciona a las oportunidades de hacer linea de carrera 'y
las de formacion u otros recursos recibidos en la organizacion como capacitaciones,

entrenamiento, entre otras actividades
La satisfaccion con la satisfaccion intrinseca del trabajo

Meliad y Peir6 (1989) indican que en esta dimension tiene que ver con que la persona
tenga la oportunidad de trabajar en aquello que le apasiona, le guste o en lo que destaques
y eso se vea reflejado en el desempefio cumpliendo los objetivos, metas y produccién a
lograr. Trabajar en lo que te apasiona y ser bueno en ello da satisfaccion ya que mejora

el autoconcepto y relacionas tu trabajo con emociones positivas.
La satisfaccion con el ambiente de trabajo

Este factor agrupa el entorno fisico y el area de trabajo, ademas, qué tan limpio e
higiénico y salubre es el espacio (Melia y Peir6, 1989). Segln Geraldo & Yurani (2019)
un ambiente de trabajo con dptimas condiciones impacta de manera positiva en el
comportamiento de los trabajadores, es por esta razon, que las empresas deben priorizar
y adecuar correctamente el entorno fisico donde los empleados realizan sus tareas.

Especialmente cuidar la iluminacién, el ruido y las temperaturas.

2.3. Definicion de términos basicos

a) Marketing Interno: Se basa en la accion de emplear, desarrollar e incentivar a los
trabajadores ideales que desean servir adecuadamente a los clientes (Kotler &
Keller, 2012).
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b)

d)

f)

Satisfaccion Laboral: Es una de las actitudes mas valiosas para las organizaciones

y evidencia los comportamientos de los trabajadores a su puesto (Griffin, 2020).

Motivacion: Intensidad en la que una persona se esfuerza y persiste para obtener
un propdsito (Robbins S. P., 2017).

Liderazgo: “Definir estrategias proporcionando orientacion a los demas, teniendo

vision de aquello que se puede lograr” (Alves J., 2000)

Desempeiio: “Aquellas acciones o comportamientos observados en los empleados
que son relevantes para los objetivos de la organizacién, y que pueden ser
medidos en términos de las competencias de cada individuo y su nivel de

contribucion a la empresa” (Montejo A., 2001).

Retroalimentacion: “Cuando un individuo obtiene de un superior feedback

transparente sobre la efectividad de su desempeno” (Robbins S. P., 2017).
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CAPITULO I1I: HIPOTESIS

3.1. Hipdtesis de la investigacion

3.1.1. Hipotesis general

Hipotesis General: EI marketing interno y la satisfaccion laboral se relacionan directa y
proporcionalmente en los trabajadores de empresas embotelladoras en la ciudad de Lima,
2022

Esta hipotesis se sustenta en una investigacion de Paz et al. (2020) que analiza
ambas variables y demostro una relacion positiva y significativa utilizando la medida de
Rho de Spearman. Asimismo, el estudio de Nemteanu & Dabija (2021) que demuestra

un impacto fuerte y significativo entre las dos variables estudiadas.

3.1.2. Hipotesis especificas

Hipotesis especifica 1: EI marketing interno y la satisfaccion se relacionan de manera
directamente proporcional con la supervision de los trabajadores de empresas
embotelladoras en la ciudad de Lima, 2022

Esta hipdtesis se sustenta con la investigacion de Cheng (2020) en donde se
comprobd que un bajo nivel de acompafiamiento en las tareas, relacion con los
supervisores resulté en un bajo nivel de satisfaccion laboral. Ademéas, Rao (2021)
sustenta que la supervision tiene un impacto positivo en la satisfaccion laboral y esta
relacionada a las estrategias de marketing interno que se plantean en la investigacion. Sin
embargo, Rao (2021) sustenta que, aunque fue positivo es insignificante, es decir, no es

de las mas importantes.

Hipotesis especifica 2 El marketing interno y la satisfaccion se relacionan de manera
directamente proporcional con la participacién de los trabajadores de empresas

embotelladoras en la ciudad de Lima, 2022

Esta hipdtesis se sustenta con Berry (1981) que menciona que las empresas deben

buscar el involucramiento y la participacion del empleado. Por ello Rafig & Ahmed
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(2000) también indican que el empowerment del colaborador es importante para que

tengan mayor autonomia y asi atenderlos con un mejor servicio.

Hipotesis especifica 3: EI marketing interno y la satisfaccion se relacionan de manera
directamente proporcional con las prestaciones recibidas de los trabajadores de empresas

embotelladoras en la ciudad de Lima, 2022

Segun Lee (2020) se debe establecer un plan de incentivos financieros con
estructura salarial como estrategias para mejorar la satisfaccion con el marketing interno.
Ademas, en la investigacién de Rahman & Mehrab (2018) también se menciona que las
empresas deben brindar recompensas financieras como remuneraciones, comisiones y

bonos.

Hipotesis especifica 4: EI marketing interno y la satisfaccion se relacionan de manera
directamente proporcional con la satisfaccion intrinseca de los trabajadores de empresas

embotelladoras en la ciudad de Lima, 2022

Segun los autores Ocak & Yavuzalp (2019) sefiala que el marketing interno
incrementa la satisfaccion laboral sélo cuando los empleados se sienten bien y a gusto en
sus labores diarias. Complementando, Cheng (2020) encontr6 en su investigacion que lo
mas importante para obtener un nivel alto de satisfaccion laboral es que los empleados
tengan oportunidad de carrera, ascensos y que estén de acuerdo con el nivel de carga

laboral que tienen.

Hipotesis especifica 5: EI marketing interno y la satisfaccion se relacionan de manera
directamente proporcional con el ambiente de trabajo de los trabajadores de empresas

embotelladoras en la ciudad de Lima, 2022

Esta hipdtesis se relaciona con la teoria de Locke (1976) que se refiere es vital
para los colaboradores trabajar con condiciones laborales 6ptimas en un espacio que se
adapte a sus necesidades. Asimismo, segun Geraldo & Yurani (2019) un ambiente de

trabajo con éptimas condiciones es positivo en la conducta de los empleados.
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3.2. Variables y Operacionalizacion de variables

3.2.1. Variables
Esta investigacion cuenta con dos variables:
Variable independiente: Marketing Interno

Estrategia para incentivar a los empleados idoneos que tienen vocacion de
servicio (Kotler & Keller, 2012). Esta es una estrategia de marketing que tiene como
objetivo hacer que los colaboradores se sientan totalmente representados con la

organizacion y cumplan con los objetivos y metas laborales.

Dentro de esta tenemos dimensiones como la contratacion, desarrollo y retencion

de los empleados, adecuacion al trabajo y comunicacion interna (Bohnenberger, 2005)
Variable dependiente: Satisfaccion Laboral

La satisfaccion laboral refleja nuestras actitudes y sentimientos sobre nuestro
trabajo (Griffin, 2020). La variable puede indicar el grado de agrado del empleado con

su empleo y su permanencia en la empresa.

Segun Melia & Peird (1989), dentro de la satisfaccidn laboral se encuentran cinco
dimensiones como la satisfaccion con la supervisién, participacion, con las prestaciones

recibidas, la satisfaccion intrinseca y con el ambiente de trabajo.
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3.2.2. Operacionalizacion de las variables

Tabla3. 1

Matriz de operacionalizacion

Wariakble Tipo de Varishble| Definicicn conceptual Dimensiones Indicadores Instrumento
D 1 Mivel de capacitacion
esarrollo — — ——
Estratezia para motivar P;EEF;E cla_ldag e laz funciones
. i Nivel de reconocimients
a los empleados Confratacion v retencién de los -
Marketing Interno | Independiente 1doneos que quieren empleados Wivel de remuneracion, sueldos, beneficios
vk = 4 o 1 41l -
= : gtender bien 2 zus — -
) - ) . . . (Grado de autonomia
clientes (Kotler & Adecuacion al frabajo — — —
Keller 20121 - Mivel de entendimiento de necesidades
R Comumicacisn Interna (Grado de transparencia de la informacion
h add FELL—A AT D - - . = T -
(Grado de libertad de expresion
Grado de relacion con los superiores
La zatizfarcion con la Mivel de la supervizion recibida
superviion Frecuencia de la supevizion
Encuesta

Satizfaccion

Dependiente
Lalkoral P

La zatizfaccion labora
reflejz nuestras
actitudes v
zentimientos sobre
nuestro rabajo

(Griffin, 2020)

Grado de 1gnzldad v justicia en la empresa

La zatizfaccion con la
pariicipacion

Mivel de participacion en las decisiones del departamento

Grado de antonomia

Satizfaccion Infrinzeca

Wivel de safizfaccion por el trabajo

Nivel de reconecimiento

Grado de objefivos, metas v tasas alcanzadas

Satizfaccion con el ambisnte de
trabajo

Mivel del entormo fisico

Mivel de iluminacion, ventilacion v temperatura

NWivel de higiene, limpieza v salubridad del trabajo

Satizfacciton con las prestacicnes
recibidas

Nivel de remuneracicn, sueldos, beneficios

Mivel de oportunidades de promocion

Mivel de oporiunidades de formacion

Nota. Kotler & Keller (2012), Griffin

(2020).
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3.3. Aspectos deontoldgicos de la investigacion

Este estudio tiene como proposito recabar informacion de manera ética y responsable,
con el objetivo de analizar la correlacion entre la implementacion del marketing interno
y la satisfaccion laboral, asi como otros indicadores relevantes, en los trabajadores de las

empresas embotelladoras peruanas.
Esta investigacion se compromete a respetar los principios éticos, entre ellos:

1) Se brinda respeto a todos los colaboradores y participantes de la encuesta, al
obtener su consentimiento para participar en el cuestionario y explicarles sobre

los temas a investigar.

2) Se brinda seguridad a los colaboradores y asegurarles que la informacién brindada

es solo para fines académicos.

3) Se antepone con responsabilidad la confidencialidad de la informacion recibida y

se utiliza prudentemente.
4) El instrumento de investigacion ha sido realizado por elaboracion propia.

5) Se tiene presente las dos validaciones por expertos del instrumento del estudio.
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CAPITULO IV: METODOLOGIA

4.1. Disefio metodoldgico

4.1.1. Tipo y alcance de la investigacion
a) Enfoque

Se hard uso de un enfoque cuantitativo en esta investigacién, asimismo, se
explicaran las variables escogidas, el marketing interno y la satisfaccion laboral en los
trabajadores de empresas embotelladoras y la relacion que hay entre ellas dos sobre las

dos variables.
b) Tipo de investigacion

Segun Hernandez (2014) existe correlacion cuando se relacionan las dos variables
a estudiar, debido a esto la investigacion es de tipo correlacional descriptivo ya que se

espera medir la relacion entre el marketing interno y la satisfaccion laboral.
c) Alcance de la investigacion

El alcance de la investigacion serd correlacional “ya que se investigard la

asociacion de las variables del tema de estudio” (Hernandez, 2014, p. 122)
d) Disefio de la investigacion

La investigacion es de disefio no experimental ya que no se realizard un
experimento con las variables, solo se observara una situacion real del sector de las

empresas del rubro embotellador.

4.2. Diselo Muestral

Se utilizara la encuesta como instrumento. El disefio muestral es no probabilistico ya que
no todos los individuos en la poblacidn total tienen la misma oportunidad de ser elegidos
y la técnica de muestreo es bola de nieve ya que se localizan a los individuos de la
poblacién y estos conducen a otros que llevan a otros para difundir el cuestionario y asi

conseguir el total del namero de la muestra (Alperin & Skorupka, 2014)
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La poblacién va dirigida al sector industrial, especificamente en la industria de
bebidas gaseosas no alcohdlicas enfocado en las empresas embotelladoras del Peru.
Segun el Ministerio de la Produccion (s.f.) las principales empresas embotelladoras del
Per( con mayor presencia en el mercado son Arca Continental Lindley siendo la marca
lider con 59.40% de participacion de mercado, seguidas por el Grupo Aje, CBC
embotelladores del portafolio de Pepsico y Backus y Johnston S.A. Para poder calcular
la poblacion, se utilizaron datos de las paginas oficiales de las empresas sobre el nimero

de trabajadores para luego totalizarlas y obtener la poblacion total de 13,177 personas.

Tabla4.1

Tamario de la poblacion

Empresas Numero de trabajadores
Grupo Aje 5,000
Corporacién Lindley S.A 4,000
Unidn de Cervecerias Peruanas Backus y Johnston S.A 4,000
CBC 177
Total 13,177

Nota. Datos recuperados de Aje (2022), Arca Continental Lindley (2022), Backus (2022), CBC Pepsico
(2022)

Posteriormente, se utiliza la formula para conseguir la muestra de la investigacion.

e Z Npq
e (N-1)+Zpq

En donde:

n: Es la muestra
Z: Es el nivel de confianza = 90%

Debido a que Segun Castafieda & Fabian (2004) en su investigacion sobre los intervalos
de confianza se puede emplear otros valores que expresan mayores 0 menores niveles de

confianza, como 90% para su investigacion.
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E: Margen de error = 10%
p: 0.5

g: 0.5

N: 13,000

Por dltimo, al despejar la formula la muestra totaliza un nimero de 67 personas. Sin

embargo, se van a realizar mas de 100 encuestas para tener mayor cantidad de datos.

4.3. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
En la investigacion se recoge informacion de fuente primaria a través la siguiente técnica:

a) Técnica: Encuesta

b) Instrumento: Cuestionario

El cuestionario cuenta con 32 preguntas que nos ayudaran a obtener la
informacion necesaria para desarrollar la investigacion. Se utilizara como referencia

cuestionarios de satisfaccion laboral y marketing interno de otros autores.

En cuanto al marketing interno se utiliza el cuestionario por la autora Maria
Bohnenberger (2005), el cual fue creado en Espafia, consta de preguntas divididas para
cada dimension. Para la satisfaccion laboral se extrajeron preguntas del cuestionario
S20/23 por los autores Melia & Peird (1989) que fue disefiado para evaluar la satisfaccion
laboral en donde se presentan 5 dimensiones para evaluar la satisfaccién, entre ellas la
supervision, las prestaciones que reciben los trabajadores, la satisfaccion intrinseca, la
participacion e involucramiento del colaborador y por ultimo el ambiente de trabajo y las
condiciones laborales. Las preguntas se responderan con una escala de Likert desde muy

satisfecho, satisfecho, indiferente, insatisfecho y muy insatisfecho. VVéase anexo 2

Para aplicar el cuestionario, primero se utilizé6 Google Forms para transcribir las
preguntas y realizar la prueba piloto. Esta consistid en difundir el cuestionario por redes
sociales incluyendo LinkedIn para poder llegar a las personas que trabajan en las
empresas embotelladoras del sector industrial que son parte de la muestra indicada en la

investigacion.
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Tabla 4. 2

Encuesta de marketing interno

web/internet, las propagandas de sus productos o servicios

Dimensiones Autores
Preguntas por dimensién
Desarrollo La organizacion me capacita para desarrollar mejor mi actividad Bohnenberger (2005)
/ funcion.
Sé lo que los clientes esperan de los productos o servicios Bohnenberger (2005)
ofrecidos por la empresa.
El proceso de reclutamiento de nuevos empleados es claro y se  Bohnenberger (2005)
Contratacion y retencion  especifica lo que se espera de ellos.
de los empleados
Soy remunerado de acuerdo al promedio de otras empresas del Bohnenberger (2005)
sector.
Soy reconocido por mis superiores por el trabajo que hago. Bohnenberger (2005)
Adecuacidn al trabajo Si el empleado desea, él puede solicitar el cambio de &rea 0 Bohnenberger (2005)
funcion
Hay diferentes programas para atender las necesidades de los Bohnenberger (2005)
diferentes tipos de empleados.
Comunicacion interna Las metas y los objetivos de la empresa son conocidos por todos Bohnenberger (2005)
en la empresa.
Conozco los resultados de mi area de trabajo Bohnenberger (2005)
Tengo oportunidad de expresar mis necesidades Bohnenberger (2005)
Conozco los resultados de mi empresa Bohnenberger (2005)
Conozco los valores de mi empresa Bohnenberger (2005)
El lanzamiento de nuevos productos o servicios es hecho primero  Bohnenberger (2005)
en la empresa y sélo después para los clientes
La empresa divulga internamente, antes de poner en la Bohnenberger (2005)

Nota. Bohnenberger (2005)
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Tabla 4.3

Encuesta de satisfaccion laboral

Dimensiones

Preguntas por dimension

Autores

Satisfaccion Intrinseca

Satisfaccion con las
prestaciones recibidas

Satisfaccion con el
ambiente de trabajo

Satisfaccion con la
supervision

Satisfaccion con la
participacion

¢ Qué tan satisfecho esta en su trabajo?

Las satisfacciones que le produce su trabajo por si mismo.

Se encuentra satisfecho con las oportunidades que le ofrece su
trabajo de hacer las cosas que le gustan

Se encuentra satisfecho con los objetivos, metas y tasas de
produccién que debe alcanzar

Se encuentra satisfecho con las remuneraciones que usted
recibe

Se encuentra satisfecho con los beneficios e incentivos que
recibe

Se encuentra satisfecho con las oportunidades de promocién
que tiene

Se encuentra satisfecho con las oportunidades de formacién,
capacitacion y entrenamiento que le ofrece la empresa

Se encuentra satisfecho con la limpieza, higiene y salubridad de
su lugar de trabajo

Se encuentra satisfecho con el entorno fisico y el espacio de que
dispone en su lugar de trabajo

Se encuentra satisfecho con la iluminacién, ventilacion y
temperatura de su lugar de trabajo

Se encuentra satisfecho con la supervisién que ejercen sobre
usted

Se encuentra satisfecho con la proximidad y frecuencia con que
es supervisado

Se encuentra satisfecho con el apoyo que recibe de sus
superiores.

Se encuentra satisfecho con la capacidad para decidir
auténomamente aspectos relativos a su trabajo.

Se encuentra satisfecho con su participacion en las decisiones
de su departamento o seccion

Melia & Peir6 (1989)

Melia & Peir6 (1989)

Melié & Peir6 (1989)

Melia & Peir (1989)

Melia & Peir6 (1989)

Melia & Peir (1989)

Melia & Peir6 (1989)

Melia & Peir6 (1989)

Melia & Peir6 (1989)

Melia & Peir6 (1989)

Melia & Peir6 (1989)

Melia & Peir6 (1989)

Melid & Peir6 (1989)

Melid & Peir6 (1989)

Melid & Peir6 (1989)

Melid & Peir6 (1989)

Nota. Melia & Peir6 (1989)
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Confiabilidad del instrumento

La confiabilidad del cuestionario se considera vélida, ya que, al hacer la prueba piloto en
SPSS con 20 encuestados se consiguio un alfa de 0.66, lo cual al ser mayor a 0.6 significa
que se acepta el cuestionario. Por otro lado, se consiguié el paper de la investigacion de
Melia & Peir6 (1989), la cual se considera confiable y valida ya que la escala total da un
alfa de 0.92 y las dimensiones fluctdan entre 0.75 y 0.89. Considerando la formulacion

de las preguntas sobre el nivel de satisfaccion o insatisfaccion de los encuestados.

Tabla4. 4

Alfa de cronbach de la prueba piloto

Alfa de cronbach N° de elementos
0.765 30

Nota. Datos recuperados del cuestionario aplicado a colaboradores de embotelladoras en Lima
Metropolitana.

*Datos recolectados desde el 01 de mayo 2022

4.4. Técnicas estadisticas para el procesamiento de la informacion

En primer lugar, las respuestas se descargaron desde Google Forms a un Excel para poder
ordenar, filtrar y revisar todas las respuestas para tener un orden. Se importaron los datos
de Excel al programa SPSS para poder obtener las tablas y los graficos, debido a que las
hip6tesis son correlacionales se utilizo el método Spearman, la cual, utiliza la estadistica
con el fin de que se analice la relacién entre dos variables medidas por un nivel de escala
(Hernandez, 2014)

Para el calculo del alfa de Cronbach, los resultados se importaron al SPSS a través
de la opcion anélisis de fiabilidad. Finalmente, se interpretaron los datos y la informacion
obtenida de las encuestas y la correlacion total obtenida por cada dimension.
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CAPITULO V: INFORME FINAL

5.1. Resultados

5.1.1. Resultados descriptivos
Los principales hallazgos fueron los siguientes
Variable Marketing Interno

Tablab.1

Medidas de tendencia central y de dispersion de la variable Marketing Interno

VARIABLE Marketing Interno
NUmero de encuestas validas 105
Media 1.92
Mediana 2.00
Moda 2.00
Desv. 0.63
Asimetria 0.60

Nota. Datos recuperados del cuestionario aplicado a colaboradores de embotelladoras en Lima
Metropolitana.

*Datos recolectados desde el 01 de mayo 2022

En latabla 5.1, de acuerdo con las medidas de tendencia central y de dispersion las cuales
se aplicaron a las respuestas, de las preguntas de la 3 a la 16, para la variable: marketing

interno (ver anexo 2).

Se observa una media de 1.92, lo cual significa que la mayoria de encuestados
estan satisfechos con las dimensiones de dicha variable: Desarrollo, contratacion y
retencion de los empleados, adecuacion al trabajo y comunicacién interna. Con respecto
a la moda y mediana, es 2.00, esto quiere decir que la respuesta que mas contestaron los
encuestados fue “De acuerdo”, eso es un buen indicador de que la mayoria de encuestados

estan felices con las dimensiones de marketing interno en las empresas del sector.
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Por otra parte, el coeficiente de desviacion estdndar es 0.63 y nos indica que hay
menor dispersion de los datos, es decir, los encuestados respondieron de manera similar,
ya que es menor a 1, finalmente se obtuvo un coeficiente de asimetria de 0.60 el cual
indica una inclinacion hacia valores mas altos de la escala de Likert (Totalmente de

acuerdo y de acuerdo).

Se concluye que la mayoria de encuestados respondieron de manera favorable a
las preguntas la variable del Marketing Interno, siendo “de acuerdo” la opcion que fue

seleccionada con mayor frecuencia en la encuesta.

Tabla . 2
Medidas de tendencia central y de dispersion de las dimensiones de la variable

Marketing Interno

Desarrollo Contratacion y Adecuacion Comunicacion
Retencion Interna
Media 1.74 1.91 2.17 1.88
Mediana 2 2 2 2
Moda 2 2 2 2
Desv. 0.529 0.594 0.749 0.644
Asimetria 0.021 0.456 1.091 0.819

Nota. Datos recuperados del cuestionario aplicado a colaboradores de embotelladoras en Lima
Metropolitana.
*Datos recolectados desde el 01 de mayo 2022

En la tabla 5.2 se observa que la moda es 2 lo cual equivale a “de acuerdo” para
las dimensiones del marketing interno, ya que sélo existen enunciados positivos, 1os
colaboradores si perciben las estrategias de marketing interno que se aplican en sus
respectivos centros de labores, ya sea los diversos programas de capacitacion de acuerdo
con las capacidades de cada colaborador, el reconocimiento por parte de sus superiores,
entendimiento de sus necesidades y la transparencia de la informacion, todo esto con el

fin de beneficiar al cliente interno de la organizacién , es decir; a los colaboradores.

Por otro lado, la media se encuentra distribuida entre los valores de 1.74 y 2.17,

es decir, se tiene una mayor inclinacion a “de acuerdo”. También Se observa en la
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dimension “adecuacion”, la cual se relaciona a la adecuacion al trabajo percibida por los
encuestados, una media de 2.17, valor més alto dentro del rango, es decir la més cercana
a “indiferente”; sin embargo, ya que el indice se encuentra mas proximo a 2 que a 3, se

considera “de acuerdo”.

Se aprecia también que la desviacion estandar es menor a 1 en todas las variables,
esto significa que hay poca dispersion en los datos. Por ultimo, la asimetria es positiva

porque las respuestas se acercan al lado derecho.

Se concluye que nivel de satisfaccion dentro de la dimension “adecuacion” no
cuenta con el mismo nivel de satisfaccion percibido por los encuestados hacia las demés
dimensiones: “Desarrollo, “Contratacion y Retencion” y “Comunicacion interna”. Sin
embargo, el resultado obtenido para dicha dimension es positiva con un valor de 2.17 que
es considerada como “de acuerdo”. En términos generales, los colaboradores si perciben

las estrategias de marketing interno aplicadas por sus respectivos centros de labores.
Variable Satisfaccion Laboral

Tablab. 3

Medidas de tendencia central y de dispersion de la variable Satisfaccion Laboral

VARIABLE Satisfaccion Laboral
NUmero de encuestas validas 105
Media 1.99
Mediana 2.00
Moda 2.00
Desv. 0.56
Asimetria 0.46

Nota. Datos recuperados del cuestionario aplicado a colaboradores de embotelladoras en Lima
Metropolitana.

*Datos recolectados desde el 01 de mayo 2022

En la tabla 5.3, de acuerdo con las medidas de tendencia central y de dispersién
las cuales se aplicaron a las respuestas, de las preguntas de la 17 a la 32 para la variable:

satisfaccion laboral (ver anexo 2).

Se observa una media de 1.99, lo cual significa que la mayoria de encuestados

estan satisfechos con las dimensiones de la satisfaccidn laboral. Con respecto a la mediana
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y moda de 2.00, esto quiere decir que la respuesta que méas contestaron los encuestados
fue “Satisfecho”, eso es un buen indicador de que la mayoria de encuestados estan felices

con las dimensiones de la satisfaccion laboral en las empresas del sector.

Por otra parte, el coeficiente de desviacion estandar es 0.56 y nos indica que hay
menor dispersion de los datos, es decir, los encuestados respondieron de manera similar,
ya que es menor a 1, finalmente se obtuvo un coeficiente de asimetria de 0.46 el cual
indica una inclinacién hacia valores mas altos de la escala de likert (Muy satisfecho y

satisfecho).

Se concluye que la mayoria de encuestados respondieron de manera favorable a
las preguntas la variable del Satisfaccion Laboral, siendo “de acuerdo” la opcion que fue

seleccionada con mayor frecuencia en la encuesta.

Tablas. 4
Medidas de tendencia central y de dispersion de las dimensiones de la Satisfaccion
Laboral
Satisfaccion Prestaciones Ambiente Supervision Participacion
Intrinseca Fisico
Media 1.94 2 1.83 2.20 2.00
Mediana 2 2 2 2 2
Moda 2 2 2 2 2
Desv Estandar 0.025 0.642 0.617 0.786 0.755
Asimetria 0.297 0.420 0.383 0.618 0.572

Nota. Datos recuperados del cuestionario aplicado a colaboradores de embotelladoras en Lima
Metropolitana.
*Datos recolectados desde el 01 de mayo 2022

En la tabla 5.4 se observa que la moda es 2 para todas las variables, esto significa
que la mayoria de encuestados marc6 “Satisfecho” con respecto a las cinco variables que

describen a la satisfaccién laboral.

Por otro lado, se observa que la media se encuentra distribuida entre los valores
de 1.83y 2.20, lo cual significa que los encuestados, estan “satisfechos” con la dimension
“satisfaccion intrinseca” que les brinda su trabajo, y con las oportunidades de crecer y
desarrollarse en la empresa. Se encuentran “satisfechos” los objetivos y tasas de

productividad que deben alcanzar en un periodo de tiempo y también se encuentran
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“satisfechos” con las remuneraciones, beneficios e incentivos que reciben. De la misma
manera, otro hallazgo es que los trabajadores estan “satisfechos” con su entorno laboral
y las condiciones que brinda la empresa como el alumbrado y ventilacion de su espacio
de trabajo. Ademas, se aprecia que la media esta entre 1 y 2, lo cual significa que los
encuestados, estan “totalmente satisfechos” y “satisfechos” con las oportunidades de
carrera, la supervision de sus superiores y con el nivel de autonomia que tienen en la
empresa. También se observa en la dimension “Supervision”, la cual se relaciona al nivel
de supervision percibida por los encuestados, se obtuvo una media de 2.20, valor mas alto
dentro del rango, es decir la mas cercana a “indiferente”; sin embargo, ya que el indice se

encuentra mas proximo a 2 que a 3, se considera “Satisfecho”.

Se aprecia también que la desviacion estandar es menor a 1 en todas las variables,
esto significa que hay poca dispersion en los datos. Por Gltimo, la asimetria es positiva

porque las respuestas se acercan al lado derecho.

Se concluye que nivel de satisfaccion dentro de la dimension “Supervision” no
cuenta con el mismo nivel de satisfaccion percibido por los encuestados hacia las demas
dimensiones: “Satisfaccion Intrinseca, ‘“Prestaciones”, “Ambiente fisico” 'y
“Participacion”. Sin embargo, el resultado obtenido para dicha dimension es positiva con
un valor de 2.20 que es considerada como “Satisfecho”. En términos generales, 10S

colaboradores tienen un alto nivel de satisfaccion laboral.

Tabla5.5

Género de los encuestados

Categoria f %

Femenino 77 73.3%

Masculino 28 26.7%
Total 105 100%

Nota. Datos recuperados del cuestionario aplicado a colaboradores de embotelladoras en Lima
Metropolitana.

*Datos recolectados desde el 01 de mayo 2022

En la tabla 5.5 se observa que, entre los encuestados, el 73.7% ,77 personas, son

mujeres, en contraste con el 26.7% ,28 personas, que son hombres.
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Se concluye que hay una mayor presencia de mujeres en la muestra encuestada.

Tabla5b. 6

Rango de edad de los encuestados

Categoria f %
Entre 18 y 25 afios 89 84.8%
Entre 26 y 30 afios 9 8.6%
Entre 31 y 35 afios 6 5.7%
Entre 46 y 50 afios 1 1%
Total 105 100%

Nota. Datos recuperados del cuestionario aplicado a colaboradores de embotelladoras en Lima
Metropolitana.

*Datos recolectados desde el 01 de mayo 2022

En la tabla 5.6 se observa que, entre la mayoria de los encuestados, un 84.8% son
personas de 18 a 25 afios. Un 8.6% tienen entre 26 a 30 afios, un 5.7% también se
encuentran entre 31 a 35 afios. Y, por Gltimo, un 1% esta entre 46 a 50.

Se concluye que la mayoria de los encuestados pertenecen a la generacion z.
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Tabla 5.7
Satisfaccion Laboral por género

Muy satisfecho Satisfecho Indiferente Insatisfecho Total

Sexo Femenino Recuento 17 53 6 1 77
% De satisfaccion laboral 16.2% 50.5% 5.7% 1.0% 73.3%

Masculino Recuento 8 19 1 0 28
% De satisfaccion laboral 32.0% 26.4% 14.3% 0.0% 26.7%

Total Recuento Total 25 72 7 1 105
% dentro Satisfaccién Laboral 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0%
% del total 23.8% 68.6% 6.7% 1.0% 100.0%

Nota. Datos recuperados del cuestionario aplicado a colaboradores de embotelladoras en Lima Metropolitana.

*Datos recolectados desde el 01 de mayo 2022
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En latabla 5.7 se realizo el cruce de la pregunta 1:” Sexo” y la pregunta 17: ““;Qué
tan satisfecho esta en su trabajo?” las cuales fueron seleccionadas de acuerdo con criterio
propio.

Por un lado, se observa un 16.2% de mujeres que marcaron estar “Muy satisfecho”
con su trabajo, un 50.5% “Satisfecho” con su trabajo y solamente hay un 1% de mujeres
marcaron “Insatisfecho”. Y por otro lado hay un 32% expresaron estar “Muy satisfecho

“con su trabajo y un 26.4% de hombres “Satisfecho”.

Se concluye en base a nuestra hipotesis, que el porcentaje de satisfaccion es alto
ya que se debe a que las empresas del sector embotellador implementan exitosamente
estrategias de marketing interno; sin embargo, se percibe a una colaboradora insatisfecha
pero no se considera relevante ya representa el 0.95% de la muestra. Dicha persona puede
estar insatisfecha en su trabajo por factores extrinsecos, como, por ejemplo, la falta de

interés en sus funciones, salarios insuficientes, etc.
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Tablab. 8

Satisfaccion Laboral por rango de edad

Categoria Muy Satisfecho Satisfecho Indiferente Insatisfecho

Entre 18 y 25 afios 90.5% 9.5% 0.0% 0.0%
Entre 26 y 30 afios 88.5% 3.3% 8.2% 0.0%
Entre 31 y 35 afios 33.3% 33.3% 16.7% 16.7%
Entre 46 y 50 afios 100% 0.0% 0.0% 0.0%
Total 100% 100% 100% 100%

Nota. Datos recuperados del cuestionario aplicado a colaboradores de embotelladoras en Lima Metropolitana.

*Datos recolectados desde el 01 de mayo 2022
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En la tabla 5.8 se realizo el cruce de la pregunta 2: “Edad” y la pregunta 17: “; Qué
tan satisfecho esta en su trabajo?” las cuales fueron seleccionadas de acuerdo con criterio
propio.

Se observa que las personas mas jovenes son las mas satisfechas ya que un 90.5%
marcdé la opcion “Muy satisfecho”, por otro lado, la mayor insatisfaccion se encuentra en
el rango de edad de 31 a 35 afios con 16.7% en comparacion con el rango de 46 a 50 afios
de 0% se debe al numero de colaboradores en cada grupo. En el primer grupo, hay un

total de 6 trabajadores, mientras que en el segundo grupo solo hay 1 colaborador.

Se concluye que los colaboradores cuya edad fluctta entre los 18 y 25 afios, se
encuentran mas satisfechos y se infiere que se debe al nivel de energia y motivacion que
se presenta en las personas mas jovenes, ya que se cuenta con mayor vitalidad y

oportunidades de desarrollo al iniciar en un puesto de trabajo.
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Tablab.9

Cruce de variables: ser reconocido por mis superiores y satisfaccion con la supervision

Se encuentra satisfecho con la supervision que ejercen sobre usted

Total

Muy satisfecho Satisfecho

Soy _reconocido por m_is Totalmente de acuerdo Recuento 7 10
superiores por el rabeo Gdeltoal  6.7% 0.5%
De acuerdo Recuento 7 48
% del total 6.7% 45.7%
Indiferente Recuento 4 1
% del total 3.8% 1.0%
En desacuerdo Recuento 0 0
% del total 0.0% 0.0%
Total Recuento 18 59
% del total 17.1% 56.2%

Indiferente

0
0.0%

16
15.2%

4.8%

0.0%

21
20.0%

Insatisfecho

0
0.0%

3.8%

1.0%

1.9%

6.7%

17
16.2%
75
71.4%
11
10.5%
2
1.9%
105
100.0%

Nota. Datos recuperados del cuestionario aplicado a colaboradores de embotelladoras en Lima Metropolitana.

*Datos recolectados desde el 01 de mayo 2022
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Para la recoleccién de datos, se tomaron en cuenta todas las preguntas de las dos
dimensiones; sin embargo, para el analisis, en la variable Marketing Interno se utilizo la
pregunta 7: “Soy reconocido por mis superiores por el trabajo que hago” y en la variable
Satisfaccion laboral, se eligio la pregunta 29: “Se encuentra satisfecho con la supervision
que ejercen sobre usted. Esta eleccion se baso en revision bibliografica y en el juicio
propio, teniendo en cuenta los aportes de autores como Bohnenberger (2005) y Melia &
Peir6 (1989).

Estos resultados se relacionan con el objetivo especifico 1: Determinar la relacion
entre el marketing interno y la satisfaccion con la supervision de los trabajadores de
empresas embotelladoras en la ciudad de Lima, 2022. Como se observa en el cuadro con
la informacion obtenida con el cruce de las preguntas mencionadas, se percibe que hay
un 45.7% que esta satisfecho con la supervision que ejercen sobre ellos y esta de acuerdo

que son reconocidos por sus superiores en el trabajo que realizan.

Se concluye que existe una relacién positiva entre las variables, el reconocimiento
de los jefes directos es beneficioso para los colaboradores ya que los motivan a demostrar
su potencial para la mejorar de su desempefio y a su vez son reconocidos y premiados con

mejores oportunidades de crecimiento laboral.
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Tabla 5. 10

Cruce de variables: Conozco los resultados de mi empresa y la satisfaccion con la participacion en las decisiones de su departamento o seccion.

Se encuentra satisfecho con su participacion en las decisiones de su

departamento o seccién.

Muy satisfecho Satisfecho
Conozco los resultados de  Totalmente de acuerdo Recuento 6 16
mi empresa % del total 5.7% 15.2%
De acuerdo Recuento 14 49
% del total 13.3% 46.7%
Indiferente Recuento 0 5
% del total 0.0% 4.8%
En desacuerdo Recuento 0 1
% del total 0.0% 1.0%
Total  Recuento 20 71
% del total 19.0% 67.6%

Indiferente

3
2.9%
4
3.8%
1
1.0%
0
0.0%
8
7.6%

Insatisfecho

2
1.9%
0
0.0%
1
1.0%
3
2.9%
6
5.7%

Total

27
25.7%
67
63.8%
7
6.7%
4
3.8%
105
100.0%

Nota. Datos recuperados del cuestionario aplicado a colaboradores de embotelladoras en Lima Metropolitana.

*Datos recolectados desde el 01 de mayo 2022
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Para la recoleccién de datos, se tomaron en cuenta todas las preguntas de las dos
dimensiones; sin embargo, para el analisis, en la variable Marketing Interno se utilizo la
pregunta 11: “Conozco los resultados de mi empresa” y en la variable Satisfaccion
laboral, se eligié la pregunta 32: “Se encuentra satisfecho con su participacion en las
decisiones de su departamento o seccion”. Esta eleccion se baso en revision bibliografica
y en el juicio propio, teniendo en cuenta los aportes de autores como Bohnenberger (2005)
y Melia & Peir0 (1989).

Estos resultados se relacionan con el objetivo especifico 2: Determinar la relacion
entre el marketing interno y la satisfaccion con la participacion de los trabajadores de
empresas embotelladoras en la ciudad de Lima, 2022. Como se observa en el cuadro con
la informacion obtenida con el cruce de las preguntas mencionadas, se observa que el
46.7% de los trabajadores estan de acuerdo en que conocen los resultados de la empresa
y se encuentran satisfechos con la participacion en las decisiones dentro de sus respectivas
areas. Ademas, se contempla que un 15.2% de los trabajadores estan totalmente de

acuerdo en que conocen los resultados y se encuentran satisfechos con su participacion.

Se concluye que existe una relacion positiva entre las variables debido a que los
trabajadores relacionan que los resultados positivos de la organizacion son el producto de
sus decisiones y contribuciones en el area en la que se desenvuelven lo cual les genera

una sensacion de satisfaccion.
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Tablab. 11

Cruce de variables: programas para el empleado y satisfaccion con las oportunidades de desarrollo

Se encuentra satisfecho con las oportunidades de formacidn, capacitacion y entrenamiento
que le ofrece la empresa.

Muy satisfecho Satisfecho Indiferente Insatisfecho
Hay diferentes programas para Totalmente de Recuento 5 10 0 0
atender las necesidades de los acuerdo . 0 4 o 0
diferentes tipos de empleados. % del total 4.8% 9.5% 0.0% 0.0%
De acuerdo Recuento 16 61 2 1
% del total 15.2% 58.1% 1.9% 1.0%
Indiferente Recuento 0 3 3 0
% del total 0.0% 2.9% 2.9% 0.0%
En desacuerdo Recuento 0 3 0 0
% del total 0.0% 2.9% 0.0% 0.0%
Totalmente en Recuento 0 0 1 0
desacuerdo
% del total 0.0% 0.0% 1.0% 0.0%
Total Recuento 21 77 6 1
% del total 20.0% 73.3% 5.7% 1.0%

Total

15
14.3%

80
76.2%

5.7%

2.9%
1
1.0%

105
100.0%

Nota. Datos recuperados del cuestionario aplicado a colaboradores de embotelladoras en Lima Metropolitana.

*Datos recolectados desde el 01 de mayo 2022
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Para la recoleccién de datos, se tomaron en cuenta todas las preguntas de las dos
dimensiones; sin embargo, para el analisis, en la variable Marketing Interno se utilizo la
pregunta 9: “Hay diferentes programas para atender las necesidades de los diferentes tipos
de empleados.” y en la variable Satisfaccion laboral, se eligié la pregunta 26: “Se
encuentra satisfecho con las oportunidades de formacién, capacitacion y entrenamiento
que le ofrece la empresa.”. Esta eleccion se basd en revision bibliogréafica y en el juicio
propio, teniendo en cuenta los aportes de autores como Bohnenberger (2005) y Melia &
Peir6 (1989).

Estos resultados se relacionan con el objetivo especifico 3: Determinar la relacion
entre el marketing interno y la satisfaccion con las prestaciones recibidas de los
trabajadores de empresas embotelladoras en la ciudad de Lima, 2022. Como se observa
en el cuadro con la informacion obtenida con el cruce de las preguntas mencionadas, se
percibe un 58.1% de encuestados que estan de acuerdo con que si hay diferentes
programas para atender sus necesidades y ademas estan satisfechos con las oportunidades
de desarrollo.

Se concluye que existe una relacion positiva entre las variables ya que se
identifican diversos programas de capacitacion, entre ellos, uno de los mas significativos
para los operarios de planta, es la oportunidad de ser recomendados por sus jefes directos
ser capacitados en el manejo de maquinaria pesada para el transporte de paletas dentro de
la planta, el cual, al ser culminado de manera exitosa, significa un ascenso en puesto y
remuneracion, lo cual genera en el trabajador satisfaccion con las oportunidades de

formacion que brinda la empresa.
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Tablab. 12

Cruce de variables: Las metas y los objetivos de la empresa son conocidos por todos en la empresa y ¢Qué tan satisfecho esta en su trabajo?

¢ Qué tan satisfecho esta en su trabajo? Total
Muy satisfecho Satisfecho Indiferente Insatisfecho
Las metas y los objetivos de la empresa Totalmente Recuento 9 15 2 1 27
son conocidos por todos en la empresa. de acuerdo % del total 8.6% 14.3% 1.9% 1.0% 25 7%
De acuerdo Recuento 16 49 1 0 66
% del total 15.2% 46.7% 1.0% 0.0% 62.9%
Indiferente Recuento 0 8 4 0 12
% del total 0.0% 7.6% 3.8% 0.0% 11.4%
Total Recuento 25 72 7 1 105
% del total 23.8% 68.6% 6.7% 1.0% 100.0%

Nota. Datos recuperados del cuestionario aplicado a colaboradores de embotelladoras en Lima Metropolitana.

*Datos recolectados desde el 01 de mayo 2022
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Para la recoleccién de datos, se tomaron en cuenta todas las preguntas de las dos
dimensiones; sin embargo, para el analisis, en la variable Marketing Interno se utilizo la
pregunta 10: “Las metas y los objetivos de la empresa son conocidos por todos en la
empresa.” y en la variable Satisfaccion laboral, se eligié la pregunta 17: “;Que tan
satisfecho estd en su trabajo?”. Esta eleccion se basé en revision bibliogréafica y en el
juicio propio, teniendo en cuenta los aportes de autores como Bohnenberger (2005) y
Melid & Peir6 (1989).

Estos resultados se relacionan con el objetivo especifico 4: Determinar la relacion
entre el marketing interno y la satisfaccion con la satisfaccion intrinseca de los
trabajadores de empresas embotelladoras en la ciudad de Lima, 2022. Como se observa
en el cuadro con la informacion obtenida con el cruce de las preguntas mencionadas, se
percibe un 46,7% de trabajadores que se encuentran de acuerdo en que si conocen las
metas y objetivos de la empresa y se encuentran satisfechos con las labores realizadas en

su trabajo, asimismo el 15.2% se encuentra muy satisfecho.

Se concluye que existe una relacion positiva entre las variables ya que cuando los
trabajadores conocen las metas y objetivos de la empresa, se genera en ellos satisfaccion
intrinseca al ser motivados por factores internos y no Unicamente externos, como, por
ejemplo, la remuneracion, en este caso la motivacion se debe a otras variables como la

realizacion personal, sentimiento de logro, afinidad con las metas propuestas, etc.
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Tablab. 13

Cruce de variables: Tengo oportunidad de expresar mis necesidades y se encuentra satisfecho con el entorno fisico y el espacio de que dispone
en su lugar de trabajo

Se encuentra satisfecho con el entorno fisico y el espacio de que dispone en Total
su lugar de trabajo.
Muy satisfecho Satisfecho Indiferente Insatisfecho

Tengo oportunidad de expresar Totalmente de Recuento 8 7 0 0 15
mis necesidades. acuerdo % del total 7.6% 6.7% 0.0% 0.0% 14.3%

De acuerdo Recuento 18 60 3 0 81
% del total 17.1% 57.1% 2.9% 0.0% 77.1%

Indiferente Recuento 3 2 0 1 6
% del total 2.9% 1.9% 0.0% 1.0% 5.7%

En desacuerdo Recuento 2 0 0 1 3
% del total 1.9% 0.0% 0.0% 1.0% 2.9%

Total Recuento 31 69 3 2 105
% del total 29.5% 65.7% 2.9% 1.9% 100.0%

Nota. Datos recuperados del cuestionario aplicado a colaboradores de embotelladoras en Lima Metropolitana.

*Datos recolectados desde el 01 de mayo 2022
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Para la recoleccién de datos, se tomaron en cuenta todas las preguntas de las dos
dimensiones; sin embargo, para el analisis, en la variable Marketing Interno se utilizo la
pregunta 12: “Tengo oportunidad de expresar mis necesidades” y en la variable
Satisfaccion laboral, se eligio la pregunta 24: “Se encuentra satisfecho con el entorno
fisico y el espacio de que dispone en su lugar de trabajo”. Esta eleccion se baso en revision
bibliografica y en el juicio propio, teniendo en cuenta los aportes de autores como
Bohnenberger (2005) y Melia & Peir6 (1989).

Estos resultados se relacionan con el objetivo especifico 5: Determinar la relacion
entre el marketing interno y la satisfaccion con el ambiente de trabajo de los trabajadores
de empresas embotelladoras en la ciudad de Lima,2022.Como se observa en el cuadro
con la informacion obtenida con el cruce de las preguntas mencionadas , se percibe un
57.1% de trabajadores que se encuentran de acuerdo en que si tienen la oportunidad de
expresar sus necesidades laborales y se encuentran satisfechos con el entorno fisico y
espacio que los rodea de igual manera, el 17.1% se encuentra muy satisfecho.

Se concluye que existe una relacion positiva entre las variables ya que la
satisfaccién con el entorno fisico y el espacio que los rodea sélo es posible si los
requerimientos de los trabajadores son atendidos y resueltos, esto crea un ambiente en
donde las solicitudes acerca de las condiciones fisicas de las instalaciones son una

prioridad para la organizacion.
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5.1.2. Estadistica prueba de hipoétesis

De acuerdo con el anélisis descriptivo, se pudieron comprobar los siguientes hallazgos.
Para la investigacion actual, se realizo la prueba Alfa de Cronbach en el programa SPSS,
con un nivel de significancia del 5% y confiabilidad del 95%. Esta prueba nos permite
conocer si el instrumento es fiable. Se midio el cuestionario completo y por cada una de
las variables, las cuales arrojan mas de 0.6; por ende, el instrumento es fiable y aceptable.

Tablab. 14

Alfa de cronbach del cuestionario

Alfa de cronbach N° de elementos

0.927 30

Nota. Datos recuperados del cuestionario aplicado a colaboradores de embotelladoras en Lima
Metropolitana.
*Datos recolectados desde el 01 de mayo 2022

Tabla 5. 15
Variable: Marketing Interno

Alfa de cronbach N° de elementos

0.798 14

Nota. Datos recuperados del cuestionario aplicado a colaboradores de embotelladoras en Lima
Metropolitana.

*Datos recolectados desde el 01 de mayo 2022

Tablas. 16

Variable: Satisfaccion Laboral

Alfa de cronbach N° de elementos

0.912 16

Nota. Datos recuperados del cuestionario aplicado a colaboradores de embotelladoras en Lima
Metropolitana.

*Datos recolectados desde el 01 de mayo 2022
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Prueba de normalidad

Tabla 5. 17

Prueba de normalidad

Kolmogorov- Smirnov Shapiro-Wilk

Estadistico GL P-valor Estadistico GL P-valor
Desarrollo 0.377 89 0.001 0.666 89 0.001
Contratacion y 0.391 89 0.001 0.697 89 0.001
Retencion de los
empleados
Adecuacion al 0.388 89 0.001 0.683 89 0.001
trabajo
Comunicacion 0.344 89 0.001 0.752 89 0.001
Interna
Satisfaccion 0.364 89 0.001 0.720 89 0.001
Intrinseca
Satisfaccion con las  0.419 89 0.001 0.678 89 0.001
prestaciones
recibidas
Satisfaccion con el 0.360 89 0.001 0.680 89 0.001
ambiente de trabajo
Satisfaccion con la 0.315 89 0.001 0.728 89 0.001
supervision
Satisfaccion con la 0.379 89 0.001 0.726 89 0.001

participacion

Nota. Datos recuperados del cuestionario aplicado a colaboradores de embotelladoras en Lima
Metropolitana.

*Datos recolectados desde el 01 de mayo 2022

Se uso la prueba de la normalidad para seleccionar la medida de correlacion adecuada. Se
observa en el gréafico, el p-value es menor a 0.05, lo que indica que no se presenta una

distribucion normal en los datos, esto quiere decir que valores estdn mas dispersos.

Por este motivo, se ha optado por utilizar el coeficiente de Spearman para evaluar si existe

0 no una correlacién entre las variables del estudio.
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Contraste de hipotesis
Para la prueba de hipdtesis se tiene en cuenta que:
Regla de decision
Segun Leenen (2012):
e P-valor > 0.05, se acepta la hipotesis nula.
e P-valor < 0.05, se rechaza la hip6tesis nula y se acepta la hipotesis alternativa.
Prueba de Hipotesis
Hipotesis general

HO: No existe relacion entre el marketing interno y la satisfaccion laboral en trabajadores

de empresas embotelladoras en la ciudad de Lima, 2022

H1: Existe relacion entre el marketing interno y la satisfaccion laboral en trabajadores de

empresas embotelladoras en la ciudad de Lima, 2022

Tabla 5. 18
Correlacion de Rho de Spearman entre el marketing interno y la satisfaccion laboral en

trabajadores de empresas embotelladoras en la ciudad de Lima, 2022

Marketing Interno Satisfaccion
Laboral
Rho de Spearman Marketing Coeficiente de 1.000 0.748
interno correlacion
Sig. (bilateral) - 0.01
N 105 105
Satisfaccion Coeficiente de 0.748 1.000
Laboral correlacion
Sig. (bilateral) 0.01
N 105 105

Nota. Datos recuperados del cuestionario aplicado a colaboradores de embotelladoras en Lima
Metropolitana.

*Datos recolectados desde el 01 de mayo 2022

En la tabla 5.18, se observa que la relacion entre el marketing interno y la

satisfaccion laboral es positiva (rho= 0.748). Ya que p-value es 0.01, se rechazo la
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hipétesis nula y se acepto la hipotesis alternativa (Leenen, 2012). Se puede concluir que
existe una relacion positiva entre el marketing interno y la satisfaccion laboral.
Hipotesis Especifica N° 1

HO: No existe relacion entre el marketing interno y la satisfaccion con la supervision de

los trabajadores de empresas embotelladoras en la ciudad de Lima, 2022

H1: Existe relacion entre el marketing interno y la satisfaccion con la supervision de los

trabajadores de empresas embotelladoras en la ciudad de Lima, 2022

Tabla 5. 19
Correlacién de Rho de Spearman entre el marketing interno y la supervision de los
trabajadores de empresas embotelladoras en la ciudad de Lima, 2022

Marketing interno Supervision
Rho de Spearman Marketing Coeficiente de 1.000 0.569
interno correlacion
Sig. (bilateral) - 0.001
N 105 105
Supervision Coeficiente de 0.569 1.000
correlacion
Sig. (bilateral) 0.001
N 105 105

Nota. Datos recuperados del cuestionario aplicado a colaboradores de embotelladoras en Lima
Metropolitana.

*Datos recolectados desde el 01 de mayo 2022

En la tabla 5.19, se observa que la relacion entre el marketing interno y la
supervision laboral es positiva (rho= 0.569). Como el p-value es 0.001, se rechazé la
hipotesis nula (Leenen, 2012). Se puede concluir que existe una relacion positiva entre el

marketing interno y la supervision.
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Hipdtesis Especifica N° 2

HO: No existe relacion entre el marketing interno y la satisfaccién con la participacion de

los trabajadores de empresas embotelladoras en la ciudad de Lima, 2022

H2: Existe relacion entre el marketing interno y la satisfaccion con la participacion de los

trabajadores de empresas embotelladoras en la ciudad de Lima, 2022

Tabla 5. 20

Correlacion de Rho de Spearman entre el marketing interno y la satisfaccion con la
participacion de los trabajadores de empresas embotelladoras en la ciudad de Lima,
2022

Participacion Marketing
interno
Rho de Spearman Participacion Coeficiente de 1 0.509
correlacion
Sig. (bilateral) <0.001
N 105 105
Marketing Coeficiente de 0.509 1
interno correlacion
Sig. (bilateral) <0.001
N 105 105

Nota. Datos recuperados del cuestionario aplicado a colaboradores de embotelladoras en Lima
Metropolitana.
*Datos recolectados desde el 01 de mayo 2022

En la Tabla 5.20, se observa que la relacion entre el marketing interno y la
satisfaccion con la participacion es positiva (rho = 0.509). Debido a que el p-value es de
0.001, se rechazd hipétesis nula y se aceptd la hipdtesis alternativa (Leenen, 2012). Se
puede afirmar que si existe relacidn positiva entre el marketing interno y la participacién

de los empleados en las empresas embotelladoras.
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Hipotesis Especifica N° 3

HO: No existe relacion entre el marketing interno y la satisfaccion con las prestaciones

recibidas de los trabajadores de empresas embotelladoras en la ciudad de Lima, 2022

H3: Existe relacion entre el marketing interno y la satisfaccion con las prestaciones

recibidas de los trabajadores de empresas embotelladoras en la ciudad de Lima, 2022

Tabla 5. 21

Correlacion Rho de Spearman entre el marketing interno y la satisfaccion con las
prestaciones recibidas de los trabajadores de empresas embotelladoras en la ciudad de
Lima, 2022

Prestaciones Marketing
Interno
Rho de Spearman Prestaciones Coeficiente de 1 0.629
correlacion
Sig. (bilateral) <0.001
N 105 105
Marketing Coeficiente de 0.629 1
Interno correlacion
Sig. (bilateral) <0.001
N 105 105

Nota. Datos recuperados del cuestionario aplicado a colaboradores de embotelladoras en Lima
Metropolitana.

*Datos recolectados desde el 01 de mayo 2022

En la tabla 5.21, se observa que la relacion entre las prestaciones y el marketing
interno es positiva (rho= 0.629). Ya que p-value es 0.001, se rechazo hipétesis nula y se
acepto la hipdtesis alternativa (Leenen, 2012). Se puede concluir que existe una relacion

positiva entre las prestaciones y el marketing interno.
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Hipdtesis Especifica N° 4
HO: No existe relacién entre marketing interno y la satisfaccién con la satisfaccion

intrinseca de los trabajadores de empresas embotelladoras en la ciudad de Lima, 2022

H4: Existe relacion marketing interno y la satisfaccion con la satisfaccion intrinseca de

los trabajadores de empresas embotelladoras en la ciudad de Lima, 2022

Tabla 5. 22
Correlacion de Rho de Spearman entre el marketing interno y la satisfaccion intrinseca

de los trabajadores de empresas embotelladoras en la ciudad de Lima, 2022

Satisfaccion Marketing
Intrinseca Interno
Rho de Spearman Satisfaccion Coeficiente de 1 0.666
Intrinseca correlacion
Sig. (bilateral) <0.001
N 105 105
Marketing Coeficiente de 0.666 1
Interno correlacion
Sig. (bilateral) <0.001
N 105 105

Nota. Datos recuperados del cuestionario aplicado a colaboradores de embotelladoras en Lima
Metropolitana.
*Datos recolectados desde el 01 de mayo 2022

En la tabla 5.22, se observa que la relacion entre satisfaccion intrinseca y la
adecuacion es positiva (rho= 0.666). Ya que p-value es <0.001, se rechaz6 hipotesis nula
y se acepto la hipdtesis alternativa (Leenen, 2012). Se puede concluir que existe una

relacién positiva entre la satisfaccion intrinseca y el marketing interno.
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Hipotesis Especifica N° 5

HO: No existe relacion entre el marketing interno y la satisfaccion con el ambiente de

trabajo de los trabajadores de empresas embotelladoras en la ciudad de Lima, 2022

H5: Existe relacion entre el marketing interno y la satisfaccion con el ambiente de trabajo

de los trabajadores de empresas embotelladoras en la ciudad de Lima, 2022

Tabla 5. 23

Correlacion de Rho de Spearman entre el marketing interno y la satisfaccion con el
ambiente de trabajo de los trabajadores de empresas embotelladoras en la ciudad de
Lima, 2022

Ambiente Adecuacion
Rho de Spearman Ambiente de Coeficiente de 1 0.290
trabajo correlacion
Sig. (bilateral) <0.001
N 105 105
Desarrollo Coeficiente de 0.290 1
correlacion
Sig. (bilateral) <0.001
N 105 105

Nota. Datos recuperados del cuestionario aplicado a colaboradores de embotelladoras en Lima
Metropolitana.
*Datos recolectados desde el 01 de mayo 2022

En la tabla 5.23, se observa que la relacion entre ambiente y desarrollo es positiva
muy alta (rho=0.290.). Ya que p-value es <0.001, se rechazé hipétesis nula y se acept6
la hipdtesis alternativa (Leenen, 2012). Se puede concluir que existe una relacién positiva

entre el ambiente de trabajo y el marketing interno.
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5.2. Discusién

Se demostro la relacion significativa entre el marketing interno y la satisfaccion laboral
de los trabajadores de empresas embotelladoras mediante la aplicacion del cuestionario.
Se encontraron altos niveles de satisfaccion laboral de parte de los colaboradores, un
90.5% de encuestados entre 18 y 25 afios que se encuentran trabajando en las empresas
del sector como Backus, arca continental Lindley y aje estan “muy satisfechos”
laboralmente. Asimismo, con respecto a la media obtenida sobre el endomarketing, estas
variaban entre 1.74 y 1.99, lo cual significa que los encuestados estan “de acuerdo” con
las variables de la dimensién. Con respecto a la media de la satisfaccion, estas variaban
entre 1.83 a 2.00, esto quiere decir que los encuestados estan satisfechos trabajando en
las empresas del sector embotellador. Por otro lado, se encontraron niveles bajos de

insatisfaccion con un 16.7% de encuestados en el rango de edad de 31 a 35 afios.

Se acepto la hipdtesis general segun el resultado de la prueba de Rho de Spearman
donde se encuentra una relacion positiva con un (rho= 0.748); por ende, se aceptd la
relacién positiva sobre el marketing interno y la satisfaccion laboral de los trabajadores
de empresas embotelladoras en la ciudad de Lima, 2022. Este resultado coincide con la
investigacion de Paz et al. (2020) que analiza ambas variables y demostré una relacién
positiva y significativa utilizando la medida de Rho de Spearman con (rho= 0.964).
Asimismo, el estudio de Nemteanu & Dabija (2021) demuestra un impacto significativo

y fuerte entre las dos variables, el marketing interno y la satisfaccion laboral.

Se acepto la hipotesis 1 segun el resultado de la prueba de Rho de Spearman en
donde se encuentra una relacion positiva con un (rho= 0.569). Por ende, se rechazé la
hipétesis nula y se afirma la hipétesis alterna que afirma que hay una relacion positiva
entre el marketing interno y la supervisién en la satisfaccion laboral en los trabajadores
de empresas embotelladoras en la ciudad de Lima, 2022. Este resultado se justifica con
la investigacion de Cheng (2020) donde se comprobd que no aplicar estrategias de
marketing interno propensa una mala relacion con los supervisores y un bajo nivel de
acompafiamiento en las tareas lo cual resulto en un bajo nivel de satisfaccion laboral para
los trabajadores. Por otro lado, Rao (2021) sustenté que la supervision tiene un impacto
positivo en las relaciones laborales entre jefe y trabajador que esta relacionada a la

estrategia de marketing interno para retener a los empleados.

Se aceptd la hipdtesis 2 segln el resultado de la prueba de Rho de Spearman en
donde se encuentra una relacion positiva con un (rho= 0.509). Por ende, se rechazd la
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hipétesis nula y se afirma la hipdtesis alterna que afirma que hay una relacion positiva
entre el entre el marketing interno y la satisfaccion con la participacion en los trabajadores
de empresas embotelladoras en la ciudad de Lima, 2022. Este resultado se justifica con
la investigacion de Berry (1981) que menciona que las empresas deben buscar el
involucramiento y la participacion del empleado para lograr la satisfaccion de éste con su
trabajo. Otra investigacion que concuerda con el resultado es la de Kukreja (2017) que
sefiala que el marketing interno hacia los empleados contempla el empoderamiento de los

colaboradores para potenciar su satisfaccion laboral.

Se acepto la hipotesis 3 segun el resultado de la prueba de Rho de Spearman en
donde se encuentra una relacion positiva con un (rho= 0.629). Por ende, se rechazé la
hipdtesis nula y se afirma la hipdtesis alterna que afirma que hay una relacion positiva
entre el marketing interno y la satisfaccion con las prestaciones recibidas en los
trabajadores de empresas embotelladoras en la ciudad de Lima, 2022. Este resultado se
justifica la investigacion de Lee (2020) que describe que se debe establecer un plan de
incentivos financieros con estructura salarial como estrategia para mejorar la satisfaccion
a través del marketing interno. Ademas, con la investigacién de Rahman & Mehrab
(2018) también se menciona que las empresas deben brindar recompensas financieras

como remuneraciones, comisiones y bonos a los empleados.

Se acepto la hipétesis 4 segun el resultado de la prueba de Rho de Spearman en
donde se encuentra una relacién positiva con un (rho= 0.666). Por ende, se rechazo la
hipotesis nula y se afirma la hip6tesis alterna que afirma que hay una relacién positiva
entre la satisfaccion intrinseca y la adecuacion en los trabajadores de empresas
embotelladoras en la ciudad de Lima, 2022. Este resultado concuerda con la investigacion
de Ocak & Yavuzalp (2019) que sefiala que el marketing interno incrementa la
satisfaccion laboral sélo cuando los empleados se sienten bien y a gusto en sus labores
diarias. Complementando, Cheng (2020) encontrdé en su investigacion que lo mas
importante para obtener un nivel alto de satisfaccion laboral es que los empleados tengan
oportunidad de carrera, ascensos y que estén de acuerdo con el nivel de carga laboral que

tienen.

Se acepto la hipdtesis 5 segun el resultado de la prueba de Rho de Spearman en
donde se encuentra una relacion positiva con un (rho= 0.290). Por ende, se rechazo la
hipétesis nula y se afirma la hipétesis alterna que afirma que hay una relacién positiva

entre el marketing interno y la satisfaccion con el ambiente de trabajo en los trabajadores
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de empresas embotelladoras en la ciudad de Lima, 2022. Este resultado coincidi6 con la
investigacion de Rahman & Mehrab (2018) que sefiala que existe una alteracion en el
efecto de los factores de marketing interno en la satisfaccion laboral es por eso que los
autores afirman que las empresas deben brindar un entorno saludable con buenas
condiciones fisicas a los trabajadores para aumentar su satisfaccion. Asimismo, la
investigacion de Geraldo & Yurani (2019) reflejo que un ambiente de trabajo con dptimas

condiciones es positivo en la conducta de los empleados.
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CONCLUSIONES

El objetivo general de la investigacion fue determinar la relacion entre el marketing
interno y la satisfaccion laboral de los trabajadores de empresas embotelladoras en la
ciudad de Lima, 2022. Para responder esto, se planteo la siguiente hipétesis: EI marketing
interno y la satisfaccion laboral se relacionan directa y proporcionalmente. La hipotesis
fue respondida después de realizar la prueba de Rho de Spearman con un resultado
positivo de 0.748 y con un p-valor menor a 0.05 (Leenen, 2012). Por ende, se acepto la
hipétesis alternativa que afirma que si existe relacion entre el marketing interno y la
satisfaccion laboral en trabajadores de empresas embotelladoras como Backus, Arca
Continental Lindley y Aje. Este resultado concuerda con la investigacion de Paz et al.
(2020) que analiz6 mediante el resultado de una medida de Rho de Spearman de 0.064 la

relacién significativa entre ambas variables.

El objetivo especifico 1 fue determinar la relacion entre el marketing interno y la
satisfaccién con la supervision de los trabajadores de empresas embotelladoras en la
ciudad de Lima, 2022. Para contestar esto, se plante¢ la siguiente hipotesis: el marketing
interno se relaciona de manera directamente proporcional con la satisfaccion con la
supervision de los trabajadores de empresas embotelladoras en la ciudad de Lima, 2022
Esta hipdtesis fue respondida después de realizar la prueba de Rho de Spearman con un
resultado de 0.569 y con un p-valor menor a 0.05 (Leenen, 2012). Con todo lo
mencionado se concluye que se aceptd la hipotesis alternativa que afirma que si existe
relacién entre el marketing interno y la satisfaccién con la participacion de los
trabajadores de empresas embotelladoras. Este resultado concuerda con la investigacion
de Cheng (2020) el cual concluyo que la omision de la aplicacion de estrategias de
marketing interno propensa una mala relacion y un bajo nivel de acompafiamiento en las

tareas lo cual afecta de manera negativa la satisfaccion laboral.

El objetivo especifico 2 fue determinar la relacion entre el marketing interno y la
satisfaccion con la participacion de los trabajadores de empresas embotelladoras en la
ciudad de Lima, 2022. Para contestar esto, se plante0 la siguiente hipotesis: EI marketing
interno se relaciona de manera directamente proporcional con la satisfaccion con la
participacion de los trabajadores de empresas embotelladoras en la ciudad de Lima, 2022.

La hipotesis fue contestada después de realizar la prueba de Rho de Spearman con un
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resultado de 0.569 y con un p-valor menor a 0.05 (Leenen, 2012). Con todo lo
mencionado se concluye que si existe relacion entre el marketing interno y la satisfaccion
con la participacion de los trabajadores. Este resultado concuerda con la investigacion de
Kukreja (2017) el cual concluy6 que el empoderamiento es fundamental para lograr un

alto nivel de satisfaccion laboral en los colaboradores.

El objetivo especifico 3 fue determinar la relacion entre el marketing interno y la
satisfaccion con las prestaciones recibidas de los trabajadores de empresas
embotelladoras en la ciudad de Lima, 2022. Para contestar esto, se planted la siguiente
hipétesis: el marketing interno se relaciona de manera directamente proporcional con la
satisfaccion con las prestaciones recibidas de los trabajadores de empresas
embotelladoras en la ciudad de Lima, 2022. Esta hipotesis fue respondida después de
realizar la prueba de Rho de Spearman con un resultado de 0.629 y con un p-valor menor
a0.05 (Leenen, 2012). Por ende, se aceptd la hipotesis alternativa que afirma que si existe
relacion entre el marketing interno y la satisfaccion laboral en trabajadores de empresas
embotelladoras como Backus, arca continental Lindley y aje. Este resultado concuerda
con la investigacién del autor Lee (2020) que menciond que es necesario crear un plan de
incentivos financieros con una distribucion de sueldos como estrategia para mejorar la

satisfaccion a través del endomarketing.

El objetivo especifico 4 fue determinar la relacion entre el marketing interno y la
satisfaccion intrinseca de los trabajadores de empresas embotelladoras en la ciudad de
Lima, 2022. Para contestar esto, se plante6 la siguiente hipotesis: el marketing interno se
relaciona de manera directamente proporcional con la satisfaccion intrinseca de los
trabajadores de empresas embotelladoras en la ciudad de Lima, 2022. La hipoétesis fue
respondida después de realizar la prueba de Rho de Spearman con un resultado de 0.666
y con un p-valor menor a 0.05 (Leenen, 2012). Por ende, se acepto la hipotesis alternativa
que afirma que si existe relacion entre el marketing interno y la satisfaccion laboral en
trabajadores de empresas embotelladoras como Backus, arca continental Lindley y aje.
Este resultado concuerda con la investigacion de los autores Ocak & Yavuzalp (2019)
que sefalaron que el marketing interno aumenta la satisfaccion de los trabajadores que se

sienten a gusto realizando sus tareas cotidianas.

El objetivo especifico 5 fue determinar la relacion entre el marketing interno y la
satisfaccion con el ambiente de trabajo de los trabajadores de empresas embotelladoras
en la ciudad de Lima, 2022. Para contestar esto, se planted la siguiente hipoétesis: el
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marketing interno se relaciona de manera directamente proporcional con la satisfaccion
con el ambiente de trabajo de los trabajadores de empresas embotelladoras en la ciudad
de Lima, 2022. La hipotesis fue respondida después de realizar la prueba de Rho de
Spearman con un resultado de 0.290 y con un p-valor menor a 0.05 (Leenen, 2012). Por
ende, se aceptd la hipdtesis alternativa que afirma que si existe relacion entre el marketing
interno y la satisfaccion laboral en trabajadores de empresas embotelladoras como
Backus, arca continental Lindley y aje. Este resultado concuerda con la investigacion de
los autores Geraldo & Yurani (2019) los cuales sefialaron que tener condiciones optimas

en tu ambiente de trabajo es positivo en la conducta de los empleados.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda que las empresas apliquen el marketing interno en las compafiias ya que
esta investigacion ha demostrado que tiene una relacion positiva con la satisfaccion
laboral. Si se aplican las estrategias de endomarketing como el desarrollo de talento, la
retencion, adecuacién al trabajo y la comunicacion interna, se logrard motivar a los
trabajadores para que cumplan sus funciones y atiendan bien a los clientes de las
empresas. Asimismo, los trabajadores presentaran altos indices de satisfaccion laboral.

Otra recomendacion es que los supervisores deben tomarse el tiempo necesario
para escuchar las necesidades de sus subordinados para comprender su estado de animo
y actitudes generales de los trabajadores hacia la organizacion y con sus labores en el
trabajo ya que esto aumenta la satisfaccion del trabajador y con eso el desempefio y
productividad del equipo de trabajo. Ademas, esto coincide con Rao (2021) que
recomendo a las empresas el realizar mejoras en la supervision y retroalimentacion de los

empleados al usar précticas de endomarketing.

Igualmente, recomendamos dar participacion, delegacion y autoridad al
trabajador para que pueda tomar sus decisiones independientemente. También,
empoderar al trabajador para que pueda tener mayor autonomia en sus labores y ser

reconocido por proponer sus propias ideas en la organizacion (Lee, 2020).

Sugerimos que las empresas del sector sigan remunerando justamente al personal
y que las empresas ofrezcan planes de compensaciones financieras (Lee, 2020), donde
los empleados tengan participacion en las ganancias y un plan de acciones. También es
importante brindar incentivos econdémicos para motivar a los empleados a cumplir sus
objetivos laborales y que las empresas les ofrezcan lineas de carrera dentro de la

organizacion.

Recomendamos que las organizaciones brinden reconocimiento constante a los
trabajadores para alcanzar la autorrealizacion. Asimismo, que los trabajadores puedan

trabajar en lo que les guste y esto se traduzca en un buen desempefio.

Finalmente, recomendamos que las empresas continden proporcionando un
ambiente fisico de trabajo adecuado a sus trabajadores, pues esto influye en la satisfaccion
laboral y en el mejor desempefio de sus actividades, a pesar de obtener resultados
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positivos muy altos, se debe mantener el compromiso con este factor, ya que es donde el
colaborador pasa la mayoria del tiempo durante su jornada laboral.
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Anexo 1: Matriz de consistencia

MATRIZ DE CONSISTENCIA

@ TITULO DEL PROYECTO DE TESIS: El marlkeating interno v su relacién con la satisfaccién laboral da los 2 del sector industrial 2n Lima M li 2022
ALUMNO (A) Pagilla Vilca, Adriana Rosario v Acufia Zavala, Anayka Miske
LINEA DE INVESTIGACTION: Marlceting v Recursos Humanos
PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS . . . . . . .
Problema General Objetivo General Hipotesiz General VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES INSTRUMENTO METODOLOGIA
. H1:Capacitacion
OG: Determinar la relacion entre 2l HG:El marketing intsrno s= relaciona d= Desarrollo

PG: ;Como s= relaciona &l marketing interno con
la satisfaccion laboral d los trabajad dal
sector industrial 2n la civdad de Lima, 20227

ing interno v la satisfaccién laboral

gz los trabajadores del sector industrial en la
civdad de Lima, 2022

mansra dirsctaments proporcional =n la
satisfaccion laboral en trabajadores del sector
industrial en la civdad d= Lima, 2022

PE 1: ;Como se relaciona &l marketing interno
con la significacitn de la tarea de los trabajadores
de emprasas embotelladoras en la ciodad de Lima,

2022

OE 1: Determinar la relacion entre <l

marketing interno v la significacién de 12

tarza de los trabajadorss da amprasas
embotelladoras en la civdad d= Lima, 2022

HE 1: El marketing interno se relaciona de
manera directamente proporcional con la
siznificacion de la tarsa da los trabajadoras dal
sector industrial en la civdad de Lima, 2022

Marksting Interno

H2:Claridad =n las funcionss

Contratacion v retencion dz los
empleados

H3:Reconocimiento

H4: Femuneracion, susldos, bensficios

Adecvacion al trabajo

B

3: Avtonomia

H6: Entendimisnto de nacesidades

Comunicacién Interna

H7:Transparsncia =n la informacién

X8: Libertad de exprasion

PE 2: ;Como se relaciona &l marketing interno
con las condiciones laborales de los trabajadores
del sactor industrial en 1a civdad de Lima, 2022

OE 2: Determinar la relacion entre ol
marksting interno v las condiciones
laborales de los trabajadorss del sector
industrial en la civdad de Lima, 2022

HE 1: El markesting interno s= relaciona da
manera dirsctaments proporeional con las

condiciones laborales dz los trabajadores dal
szctor industrial en la eivdad de Lima, 2022

PE 3: ;Como se relaciona =l markating intarno
con las recompensas laborales de los trabajadorss
el sector industrial en la civdad dz Lima, 20227

OE 3: Deaterminar la relacion entre 2l
marksting interno v las recompensas de los

trabajadores del sector industrial en la civdad

HE 3: El marlceting interno s2 relaciona de
manera directamente proporeional con los
1 lzborales de los trabajadorss del

da Lima, 2022

ssctor industrial =n la eivdad d= Lima, 2022

PE 4: ;Como z= relaciona =l marketi
con 2l raconocimisnte personal de los

trabajadores del s=ctor industrial en la ciudad de

Lima, 20227

OE 4:Determinar la relacién entre 21

cating interno v &l

personal da los trabajadorss del sector

industrial en la civdad de Lima, 2022

HE 4: El marksting intsrno s= relaciona de
mansra dirsctamente proporcional con =l
reconocimiento personal de los trabajadores
del sector industrial en la civdad de Lima,

2022

Satisfaceion Laboral

La satisfaceién con la supervision

Y1: Relacién con los superiorss

72: Supervision recibida

Y3: Frecuencia de 1z supevision

Y4: Isvaldad v justicia en la empresa

en las deci del departamento o arsa

Y6: Capacidad d= avtonomia

Satisfaccion I

Y7: Batisfaccién por el trabajo

Y8R

T8: Objetivos, metas v tasas alcanzadas

Satisfaccién con =l ambiente de trabajo

Y10: Entorno fisico

T11: Thominacis tacién v

Y12: Higiene, limpisza v salubridad del trabajo

Satisfaccion con las prestacionss
recibidas

V12: Remunaracién, susldos, bensficios

Y14: Oportunidades d= promocion

V15: Oportunidades de formacion

Encuesta d= 24 preguntas

Enfoque: Cuantitative

Tipo: No experimental

Disefio: Correlacional

Unidade de analisis: Trabajadores de
empresas embotelladoras ubicadas
enlimaenel 2022

Nota: La informacién presentada en la siguiente matriz fue recopilada de los autores Bohnenberger (2005) Internal marketing: A model for implementation and development.

Dimensién Empresarial,17(1), 7-22. y Melid & Peiré (1989) La medida de la satisfaccion laboral en contextos organizacionales: ElI Cuestionario de Satisfaccion S20/23

Psicologemas, 5, 59-74.
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Anexo 2: Cuestionario

EI MARKETING INTERNO Y SU RELACION CON LA SATISFACCION LABORAL
DE LOS TRABAJADORES DE EMPRESAS EMBOTELLADORAS EN LIMA
METROPOLITANA, 2022

Buenos dias, somos dos estudiantes de la Universidad de Lima realizando nuestra tesis
de titulacion. Nos encontramos desarrollando una investigacion sobre el Marketing
interno y su relacién con la satisfaccion laboral.

Muchas Gracias por su valiosa participacion y tiempo.

Sexo

Masculino
Femenino

Prefiero no decir

¢ Cudl es su rango de edad?
Entre 18 a 25 afios
Entre 26 a 30 afos
Entre 31 a 35 afos
Entre 36 a 45 afios
Entre 46 a 50 afos
Mas de 50 afios

La organizacion me capacita para desarrollar mejor mi actividad / funcion

W MmO OoO®m» N O ®P

Totalmente de acuerdo
De acuerdo
Indiferente

En desacuerdo

m O O W »

Totalmente en desacuerdo

4. Séloque los clientes esperan de los productos o servicios ofrecidos por la empresa

A. Totalmente de acuerdo
B. De acuerdo

C. Indiferente

D.

En desacuerdo
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E.

Totalmente en desacuerdo

5. El proceso de reclutamiento de nuevos empleados es claro y se especifica lo que

c o w >

m

S

~

o 0 W »

m

m O O W »

m O O @ »

se espera de ellos

Totalmente de acuerdo
De acuerdo

Indiferente

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

Soy remunerado de acuerdo al promedio de otras empresas del sector

Totalmente de acuerdo
De acuerdo

Indiferente

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

Soy reconocido por mis superiores por el trabajo que hago

Totalmente de acuerdo
De acuerdo

Indiferente

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

Si el empleado desea, él puede solicitar el cambio de area o funcion

Totalmente de acuerdo
De acuerdo

Indiferente

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

9. Hay diferentes programas para atender las necesidades de los diferentes tipos de

empleados.
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O O W » m o O ® »

m

o 0 W »

E.

13

A
B.

C.

Totalmente de acuerdo
De acuerdo

Indiferente

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

. Las metas y los objetivos de la empresa son conocidos por todos en la empresa.

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Indiferente

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

. Conozco los resultados de mi area de trabajo
Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Indiferente

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

. Tengo oportunidad de expresar mis necesidades
Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Indiferente

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

. Conozco los resultados de mi empresa
Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Indiferente
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D. En desacuerdo
E. Totalmente en desacuerdo

14. Conozco los valores de mi empresa

A. Totalmente de acuerdo

B. De acuerdo

C. Indiferente

D. En desacuerdo

E. Totalmente en desacuerdo

15. El lanzamiento de nuevos productos o servicios es hecho primero en la empresa
y s6lo después para los clientes

Totalmente de acuerdo
De acuerdo
Indiferente

En desacuerdo

m O O W »

Totalmente en desacuerdo

16. La empresa divulga internamente, antes de poner en la web/internet, las
propagandas de sus productos o servicios

A. Totalmente de acuerdo

B. De acuerdo

C. Indiferente

D. En desacuerdo

E. Totalmente en desacuerdo

17. ¢ Qué tan satisfecho esté en su trabajo?
Muy satisfecho

Satisfecho

Indiferente

Insatisfecho

m O O W »

Muy insatisfecho
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18. Las satisfacciones que le produce su trabajo por si mismo
A. Muy satisfecho

B Satisfecho

C. Indiferente

D Insatisfecho

E. Muy insatisfecho

19. Se encuentra satisfecho con las oportunidades que le ofrece su trabajo de hacer
las cosas que le gustan.

A Muy satisfecho
B Satisfecho

C. Indiferente

D Insatisfecho

E Muy insatisfecho

20. Se encuentra satisfecho con las remuneraciones que usted recibe

A Muy satisfecho
B Satisfecho

C. Indiferente

D Insatisfecho

E Muy insatisfecho

21. Se encuentra satisfecho con los objetivos, metas y tasas de produccion que debe
alcanzar

A Muy satisfecho

B. Satisfecho

C Indiferente

D Insatisfecho

E. Muy insatisfecho

22. Se encuentra satisfecho con los beneficios e incentivos que recibe

A. Muy satisfecho
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o o W »

E.

26

A

B.

Satisfecho
Indiferente
Insatisfecho

Muy insatisfecho

. Se encuentra satisfecho con la limpieza, higiene y salubridad de su lugar de
trabajo.

Muy satisfecho
Satisfecho
Indiferente
Insatisfecho

Muy insatisfecho

. Se encuentra satisfecho con el entorno fisico y el espacio de que dispone en su
lugar de trabajo

Muy satisfecho
Satisfecho
Indiferente
Insatisfecho

Muy insatisfecho

. Se encuentra satisfecho con las iluminacion, ventilacién y temperatura de su lugar
de trabajo

Muy satisfecho
Satisfecho
Indiferente
Insatisfecho

Muy insatisfecho

. Se encuentra satisfecho con las oportunidades de formacién, capacitacion y
entrenamiento que le ofrece la empresa

Muy satisfecho

Satisfecho
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C.
D.

E.

27

A

B
C.
D

30

c o w >

m

m O O W »

Indiferente

Insatisfecho

Muy insatisfecho

. Se encuentra satisfecho con las oportunidades de promocion que tiene.
Muy satisfecho

Satisfecho

Indiferente

Insatisfecho

Muy insatisfecho

. Se encuentra satisfecho con la supervision que ejercen sobre usted
Muy satisfecho

Satisfecho

Indiferente

Insatisfecho

Muy insatisfecho

. Se encuentra satisfecho con la proximidad y frecuencia con que es supervisado.
Muy satisfecho

Satisfecho

Indiferente

Insatisfecho

Muy insatisfecho

. Se encuentra satisfecho con el apoyo que recibe de sus superiores.
Muy satisfecho

Satisfecho

Indiferente

Insatisfecho

Muy insatisfecho
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31. Se encuentra satisfecho con la capacidad para decidir autbnomamente aspectos

A
B.
C
D

o o w >

m

relativos a su trabajo.
Muy satisfecho
Satisfecho
Indiferente
Insatisfecho

Muy insatisfecho

. Se encuentra satisfecho con su participacion en las decisiones de su departamento

0 seccion
Muy satisfecho
Satisfecho
Indiferente
Insatisfecho

Muy insatisfecho
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| | Las satisfacciones que le produce su trabajo por | Insatisfecho Indiferente  Satistecho
.. Muy Bastante Algo Algo Bastante Muy
SImIsmo. 1 o o 30 lin] sO &0 7@

2 Las aportunidades gue le ofrece su trabajo de | 1nsatisfecho Indiferente  Satisfecha
Jizar | ted dest Muy Hastanie Algo Alge Bastante Muy
realizar las cosas en que usted destaca. |, 3 .0 3o 40 sa &0 70

3 Las oportunidades que le ofrece su trabajo de | 1nsatisfecho Indiferente  Satisfecho
h i i " Muy Bastante Algo Algo Bastante Muy
hacer las cosas gue le gustan | .5 14 40 <O &0 70

4 El salarin que usted recibe | Insatisfecho Indiferente  Satisfecho
Muy Bastante Algo Alge Bastante Muy
10 20 34 4.9 50 60 72

5 Los objetivos, metas y tasas de produccion gue | Insatisfecho Indiferente  Sanstecho
debe all - Muy Bastante Algo Alge Bastante Muy
eDeqlcanzar. |y 2o 30 40 sa &0 7a

6 La limpieza, higiene v salubridad de su lugar de | Insatisfecho Indiferemte  Satisfecho
xhai Muy Basanle Algo Algo Bastanle Muy
Fabdle. [y :3 a0 40 s &0 710

7 El entorna fisico v el espacio de gue dispone en | Insatisfecho Indiferemte  Satisfecho
j . bai Muy Basanle Algo Algo Bastanle Muy
Surugarde mandlo. [y :; a0 40 s &0 710

8 La iluminacion de su lugar de trabajo. | Insatisfecho Indiferente  Batisfecho
My Basanie Algo Algo Basunle My
13 z3 30 4.0 50 60 70

] La ventilacion de su fugar de trabajo. | Insatisfecho Indiferente  Satisfecho
My Bastssie Algo Algo Basunle My
1O z3 30 4.0 s N s S A |

(1] L fEmperanira de sn local de H'th'.l:ﬂ. Insatisfecho Indiferente  Satisfecho
Muy Bastssle Algo Algo Bastme Muy
13 3 30 4.0 50 60 70

11 | Las oportunidades de formacion que fe offece fa | Insatisfecho Indiferente  Satisfecho
Muy Bastssle Algo Algo Bastme Muy
EMpresd. |,y :; 30 40 50 w0 10

12 Las oporiunidades de promocion gue fene. | Insatisfecho Indiferente  Satisfecho
Muy Baslssle Algo Alge Bastme Muy
10 13 30 40 50 60 7O

13 Las relaciones personales con sus superioves. | Insatisfecho Indiferente  Satisfecho
Muy Baslssle Algo Alge Bastme Muy
g 3 30 40 53 &0 70

14 La supervision gue ejercen sobre nsted. | Insatisfecho Indiferente  Satisfecho
Muy Basissic Algo Alge  Bestame  Muy
g 3 30 40 53 &0 70

15 La Iﬂ'ﬂll.ﬂll.dﬂ-_'l'_ﬁ'é'l:'ﬂh’ﬂl:'l.ﬂ COR GUE &5 Insatisfecho Indiferemte  Satisfecho
- Muy Bastanie Algo Alge  Bastanic Muy
Sipervisddd. (o za 30 40 53 &0 70

16 La forma en gue sus supervisores juzgan su | Insatisfecho Indiferente  Satisfecho
Muy Basiente Algps Algo Basissie DMy
ared. .o 23 30 40 53 &0 70

17 La Tigualdad™ v "justicia™ de trato gue recibe | Insatisfecho Indiferente  Satisfecho
de Muy Baslanie Algo Algo Basuame Muy
SUEMPresd. [\ za 30 4.0 53 &0 70

18 El apove gue recibe de sus superiores. | Insatisfecha Indiferente  Satisfecho
Muy Baslanie Algo Algo Basuame Muy
13 z3 30 4.0 53 &0 70

19 La capacidad para decidir autdnomamente | Insatisfecho Indiferente  Satisfecho
” o —— - - Muy Baslanle Algps Alps Bamame Moy
aspectas relativos a su frabajo. | ' .5 5o 40 0 &0 10

20 S pariicipacion en las decisiones de su | Insatisfecho Indiferemte  Satisfecho
-IJI - p . 1 Muy Bastssle Algo Alge Bastmie Muy
EPOMIIRIERIG O SECCIOR. |\ 33 3D 4.0 53 60 70

21 Su participacion en las decisiones de s grpo | Insatisfecho Indiferemte  Satisfecho
de trabajo relativas a la empresa, [M B Mg Alge Basuste Muy
A Prese. [y 2o 3D 4.0 530 60 70

22 | El grado en gue su empresa cumple el convenio, | Insatisfecho Indiferemte  Satisfecho
_II di L ) _|| b _|| My Basanie Algo Algo Basunle My
as disposiciones y leyes laborales. | ' .5 15 a0 <0 &0 10
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Anexo 3: Validacién de instrumento 1

VALIDACION DEL INSTRUMENTO

Despuss da revizado el mstnemanto, es valiosa su opinidn acerca da lo sigumente:

Menos de E0 — 60— 70 — 80— 90 - 100
1. Fn qué porcentzje estima Usted Cr oy 00y &8 0)
que con esta prueba se logrard el
objetivo propuesto”?
2. ;En queé porcentaje considerz roy Oyoy 50
que las preg;uimtas estin refandas a
los comceptos dal temaT
3. ;O porcentaje de las Py 00y ()
interropantes planteadas zon suficientes
para lograr los okbjetrros?
4. En qué porcantaje, las preguntas Yy oy O 0y QX

de lz prusba zon de fEe1l comprenzion?

5. ;Cneé porcentaje de preguntas Cy oy oy oy &2 ()

ziznen secuencia logiea?

6. ;En que porcentaje valora Ustad CY O Oy ) OX ()
que con ssta proeha s2 obtendran datos
simulares en ofras muestrasT

SUGERENCIAS
1. ;Chue prepuntas considera Ustad daberian agregarza?

Prazmumize rafenida a |z sahsfaccion vineuladas a 1a relacion con =u jafe v compatieros de trabajo
2. ; Qg prepuntas estima podrian elimimarza?

Todas me parecen perfinantaz
3. ;CQhue pregunta: considera deberan reformularse o precizarse major?
Lapregunta 17 ez muy general

Fecha: P de agosto de 2023
Valhdade por: .. Juan Carlos Mizene Bomzst. oo

o e
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Anexo 4: Validacion de instrumento 2

VA LIpACTON DEL [NSTHUMENTO

[3espuds de revinm®a el insimenientis, 5 valsosa su eprinafm acefcd e o ol pulenne:

A0 - 60 —TN — B0 — 20 - 104

fAdemos de
{1 0104y &y 0%

1.; En qué porcentaje estima Liseed
e ait st proeha se laprar <1
wilijeriva propucsie’
I, Jkn qué poreentaje cansidera L T A O I O I B
que lag pregunias estin referidas 2
lus conceplas del fema?
3, j0ui porcentaje de las L 03y 0p (X2 0}
interropantes platemiis soa sulcientes
para loprar los abjelives?
4, B gué porcenilaje, las pregunias (3 0y 0y dy €)X
de la pruigka son o Gl comiprensien?
X
5. J0wé porcentaje de preguntas (AT T T A T O B
sipieen sscuencia lageat
6, i Em qué porcentaje valora Ustad (3 1y Oy Xy 0
ques con st pricha se ohtendrin dafos

stmilares en otras mucEiras’?

SUGERENCIAS
I jué pregutag considera Usted deberion ogregarse?
Agregaria uma pregunia sobre B importanci del marketing intemo en la compadiia pdemis de alging

pregunla gue can la que se pueda saber si considesan imporlatie ln satisfagcian leboeral

2. (e preguaias estima pedean eliminarse?
Lax preguntas el cucstionarin en conjunta Forman una buena herramuents para abitener los

resultados propucstos por el tema de estudio
3. ;Qué pregunras considera deberin refmularse o precisarse mejor?
La pregunta [y 2 considero pueden reformularse para obiencr un resultado imas preciso con respecto

a los fermas de estudio

Feehay 0w/ 12021

Validada por: . U4,

Firma: coieevnenes
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padillay acuina

ORIGINALITY REPORT

15, 15 7 O

SIMILARITY INDEX INTERNET SOURCES PUBLICATIONS STUDENT PAPERS

PRIMARY SOURCES

WWW.coursehero.com

Internet Source

(K

Submitted to Universidad San Ignacio de

Loyola
Student Paper

(K

repositorio.upn.edu.pe

Internet Source

(K

Submitted to Universidad Ricardo Palma <1
Student Paper 06

Submitted to Universidad Privada del Norte <1
Student Paper 0%
repositorio.upt.edu.pe

B Inte?net Source p p <1 %

repositorio.ulasamericas.edu.pe 1
Internet Source < %
repositorio.une.edu.pe

B Inte&et Source p <1 %

n Submitted to EP NBS S.A.C. <1
Student Paper 06




repositorio.utp.edu.pe

InteE)netSource p p <1 %
www.emerald.com

Internet Source <1 %

Submitted to Universidad Alas Peruanas <1
Student Paper %
cdigital.uv.mx

InterngetSource <1 %
Submitted to Universidad de Lima

Student Paper <1 %
cathi.uacj.mx

InternetSourceJ <1 %
dspace.espoch.edu.ec

InterpnetSource p <1 %
helvia.uco.es

Internet Source <1 %
repositorio.upao.edu.pe

Inte?netSource p p <1 %

Submitted to Universidad Continental <1
Student Paper %
repositorio.uncp.edu.pe

Inte&etSource p p <1 %
revistas.uss.edu.pe

Internet Source p <1 %




kimuk.conare.ac.cr
Internet Source <1 %
Submitted to Universidad Nacional Federico <1
. %
Villarreal
Student Paper
Submitted to Universidad Nacional del Centro <1
%
del Peru
Student Paper
1library.co <1
Internet Source %
repositorio.upla.edu.pe
Inte&et Source p p <1 %
openaccess.uoc.edu <1
Internet Source %
www.arcacontinentallindley.pe
Internet Source y p <1 %
www.theibfr.com
Internet Source <1 %
Submitted to indoamerica
Student Paper <1 %
Submitted to Universidad Peruana de Las <1
. %
Americas
Student Paper
documentop.com
Internet Source p <1 %




Student Paper

Elsa A. Villanueva Salas. "Los entornos <1 .
virtuales y el aprendizaje significativo en %
estudiantes universitarios de la Facultad de
Educacion de la UNMSM", Revista peruana de
computacion y sistemas, 2023
Publication
repositorio.upch.edu.pe

Inteﬁwet Source p p <1 %
repositorio.uss.edu.pe

InteE:]et Source p <1 %

Submitted to Universidad Nacional de San <1

L, %

Cristobal de Huamanga
Student Paper
es.scribd.com

Internet Source <1 %
Ird.yahooapis.com

Intern{t Source p <1 %
Submitted to Universidad de Cadiz

Student Paper <1 %
distancia.udh.edu.pe

Internet Source p <1 %

irhua.udep.edu.pe
Irzternet Source p p <1 %
Submitted to Universidad TecMilenio <1 o




idus.us.es
Internet Source <1 %
www.researchgate.net
Internet Source g <1 %
repositorio.uct.edu.pe
Inte&etSource p <1 %
www.ulima.edu.pe
Internet Source p <1 %
virtual.urbe.edu
Internet Source <1 %
mafiadoc.com
Internet Source <1 %
repositorio.unfv.edu.pe
InteEletSource p <1 %
Submitted to Pontificia Universidad Catolica <1
%
del Ecuador - PUCE
Student Paper
Submitted to Universidad Pontificia <1
L %
Bolivariana
Student Paper
hdl.handle.net
Internet Source <1 %
upc.aws.openrepository.com
IntErnetSource p p y <1 %




Submitted to Corporacion Universitaria <1 o
Iberoamericana °
Student Paper
repositorio.puce.edu.ec

Inte&etSource p <1 %
repositorio.usil.edu.pe

InterpnetSource p <1 %
www.593dp.com

Internet Source p <1 %
repositorio.unasam.edu.pe

InteE)netSource p <1 %
Submitted to Universidad de Guadalajara

Student Paper J <1 %

E larepublica.pe <1
Internet Source %

doc.tips

ICnIternet Souece <1 %
repositorio.upeu.edu.pe

Interr)netSource p p <1 %
repositorio.usmp.edu.pe

Interr)netSource p p <1 %

Exclude quotes On Exclude matches <15 words



