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RESUMEN



Se plante6 como objetivo general en la investigacion determinar la relacion entre el
endomérketing y el desempefio laboral de los colaboradores de la empresa Viajes Club
S.A. del distrito de Miraflores — 2018. Con esta consigna se apel6 a modelo de
endomarketing propuesto por Regalado, Allpacca, Baca y Geronimo (2011) y la teoria de
desempefio laboral de Alles (2016). EI marco metodoldgico se disefio en funcion al modelo
de la investigacion de tipo aplicada de disefio no experimental transversal de nivel
descriptivo correlacional. Se elaboraron dos cuestionarios a partir del marco teérico con un
total de 30 items para la variable endomarketing y otro de también de 30 items para la
variable desempefio laboral. Estos instrumentos fueron aplicados a través de la técnica de
encuestas en un censo a los 17 trabajadores de la empresa Viajes Club S.A. Se recab6 una
base de datos que fue procesada en el software SPSS 22 a fin de elaborar las tablas
cruzadas y ejecutar la prueba Rho de Spearman. Finalmente, se llegd a la conclusion de
que existe relacion significativa entre el endomarketing y el desempefio laboral (Rho =
0,681; Sig. bilateral = 0,003); asimismo las dimensiones satisfaccién del cliente interno
(Rho = 0,648; Sig. bilateral = 0,005), orientacion por el cliente externo (Rho = 0,789; Sig.
bilateral = 0,000) y mix de marketing interno (Rho = 0,623; Sig. bilateral = 0,008) también
se relacionan con el desempefio laboral; sin embargo, se encontr6 que la dimension

informacidn del entorno no se relaciona significativamente con el desempefio laboral.

Palabras claves:

Endomarketing, satisfaccion del cliente interno, orientacion por el cliente externo, mix de

marketing interno y desempefio laboral.
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It was proposed as a general objective in the investigation to determine the relationship
between the endomarketing and the work performance of the employees of the company
Viajes Club S.A. of Miraflores district - 2018. With this slogan, an endomarketing model
proposed by Regalado, Allpacca, Baca and Gerénimo (2011) and the theory of work
performance of Alles (2016) was appealed. The methodological framework was designed
according to the applied research model of non-experimental transversal design of
correlational descriptive level. Two questionnaires were elaborated from the theoretical
framework with a total of 30 items for the endomarketing variable and another one of 30
items for the labor performance variable. These instruments were applied through the
survey technique in a census to the 17 workers of the company Viajes Club S.A. A
database was collected and processed in the SPSS 22 software in order to elaborate the
cross tables and execute the Spearman Rho test. Finally, it was concluded that there is a
significant relationship between endomarketing and work performance (Rho = 0.681,
bilateral sign = 0.003); also the dimensions of internal customer satisfaction (Rho = 0.648,
bilateral sign = 0.005), external customer orientation (Rho = 0.789, bilateral sign = 0.000)
and internal marketing mix (Rho = 0.623, bilateral sign = 0.008). ) are also related to job
performance; however, it was found that the information dimension of the environment is

not significantly related to job performance.

Keywords:

Endomarketing, internal customer satisfaction, external customer orientation, internal

marketing mix and job performance.
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1.1. Realidad problematica

En la actualidad las empresas buscan mayor rentabilidad, enfocandose en actividades
que involucran directamente al cliente externo; sin embargo, esta visto que la relacion
entre el personal a quien se considera como cliente interno y pieza fundamental del
engranaje de la organizacion cobra mayor relevancia con el tiempo, ya que es
primordial para una empresa vender la idea de la organizacion a sus colaboradores,
poniendo en conocimiento sus planes y estrategias para que de esta forma se

involucre a todos los colaboradores en el logro de los objetivos. (Mendoza, 2013).

Sin embargo, existen casos en que los colaboradores, no tienen claro el objetivo de la
organizacion debido a diferentes factores, tales como, una débil comunicacion,
problemas de compromiso, capacitacion, o falta de integracion hacia la empresa.
Estos problemas mencionados podrian estar relacionados a un ausencia de
endomaérketing dentro de la organizacion o una deficiencia de esta, ya que genera un
distanciamiento entre los colaboradores y la empresa y en consecuencia se reduce

significativamente el desempefio laboral de los mismos.

Al respecto Rouse (2017), menciona que “Internal marketing is the promotion of a
company's objectives, products and services to employees within the organization.
The purpose is to increase employee engagement with the company's goals and
fostering brand advocacy” (parr. 2). En tal sentido, el marketing interno permite que
los trabajadores se identifiquen con los objetivos, los productos o servicios que ofrece

la organizacion para la que trabaja.

Sin embargo, una mala aplicacion del marketing interno o el desinterés en su gestion
podria generar situaciones en las que las empresas se enfocan Unicamente en los
nimeros que muestran su situacion econdémica y financiera, y en las mejores técnicas
de mercadeo para captar la atencién del consumidor, manteniendo al margen la
relacién colaboradores-empresa. Por el contrario, en el contexto actual de las

empresas es importante reconocer al capital humano como motor fundamental del
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éxito no solo a nivel de una organizacion sino también del pais y del mundo, es decir,
que por ello se debe prestar mucha atencion al endomarketing y al desempefio de los
trabajadores de las diferentes empresas y organizaciones.

Respecto del desempefio laboral Motowidlo, & Kell (2012), mencionan que “job
performance is defined as the total expected value to the organization of the discrete
behavioral episodes that an individual carries out over a standard period of time” (p.
93). En tal sentido, el desempefio laboral resulta de vital importancia debido a que es
el resultado final que las empresas esperan del trabajador luego de que haya llevado a
cabo una serie de acciones en un periodo de tiempo determinado. Por lo tanto, si un
empleado necesita mas recursos y tiempo que otro trabajador del mismo puesto, se
podria concluir que su desempefio no es el esperado y que no cumple los estandares
de la empresa, lo cual es originado por diversas causas entre ellas el deficiente

marketing interno.

Especificamente, de acuerdo con datos internacionales publicados en el “Informe
global de capital humano 2017 por el Centro de Desarrollo Industrial (2017), las
estadisticas indican que a nivel mundial el capital humano se ha desarrollado un 62%
y que s6lo 25 paises alcanzaron un indice de desarrollo del 70% o més en el mismo
afio. Pese a que la gran mayoria de paises desarrolla su talento humano entre un 50%
y 70%, aun hay 14 paises que se mantienen por debajo del 50% respecto al desarrollo
de su talento humano. Asi mismo, en el informe citado el Perd se ubicaria en el
puesto 66 de un total de 130 paises respecto a la calificacion del indice de capital
humano, el cual mide cémo se desarrollan las fuerzas laborales en cada pais y cémo
evoluciona este en el tiempo, reconociendo al talento humano como un recurso mas
que interviene en la produccion de un pais u organizacién, el cual debe mantener un
cuidad y requiere una inversion para que produzca de manera eficiente y asi genere

retorno.

En el contexto nacional Puntriano (2016), afirma que la gran mayoria de las empresas

establecidas en el Per( tienen una constante despreocupacion por el bienestar de sus
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trabajadores, no orientan los esfuerzos del marketing al trabajador sino Unicamente a
los clientes externos, dando lugar a situaciones en las que los colaboradores no

pueden desarrollar un vinculo solido y estable con sus empresas.

De acuerdo con otra investigacion desarrollada en el contexto nacional por el Estudio
Deloitte (2015), se reveld que el 87% de las empresas nacionales consideran que la
falta de compromiso laboral es su principal problema dentro de la organizacion, lo
cual lleva a las empresas a orientar sus expectativas de manera diferente a las
tradicionales, desarrollando nuevas maneras de trabajar, producir y consumir,
planteando formas innovadoras de como gestionar a sus empleados e identificarlos
con la empresa. Actualmente, las empresas en Peru parecen haber roto un vinculo con
sus colaboradores, ya que orientan sus esfuerzos en superar sus margenes de ganancia
a través de una mayor productividad, y por esa presion han provocado que entre el

70% y 80% de los empleados se sientan desconectados con su trabajo.

Asi mismo, en una encuesta realizada por el portal web Trabajando (2017), se
identificd que el 51% de peruanos es feliz en su centro laboral, y un representativo
49% indica lo contrario, de este porcentaje que no es feliz en su trabajo el 29% lo
relacionan a su sueldo, el 17% a que no tienen oportunidad de escalar dentro de la
empresa, el 17% no logra desarrollarse laboralmente, el 17% menciona que es por el
pésimo clima laboral, el 8% no encuentra un equilibrio entre su vida personal y el
trabajo, el 8% no se siente reconocido ni valorado y un 4% menciona tener un mal

jefe a cargo de las coordinaciones del area en el que labora.

Es correcto decir que al ser mas productivas las empresas, y sus niUmeros estén en
aumento, se enfoquen en el cliente, destinando sus recursos para atraerlos y
fidelizarlos; sin embargo, también es importante generar un ambiente de trabajo
favorable, fomentando las buenas relaciones entre los colaboradores, implantando
modelos adecuados que vayan mas alla de retribuciones econdmicas, ya que todo ello
hacen colaboradores mas felices y productivos, con mayor compromiso y mejor

desempefio que les permita alcanzar los objetivos trazados con mayor facilidad.
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Es por ello que en la presente investigacion se planted el objetivo general de
determinar si el endomarketing de la empresa Viajes Club S.A. se relaciona con el
desempefio laboral de sus colaboradores. En tal sentido, es necesario precisar que
Viajes Club S.A. es una empresa con sede en el distrito de Miraflores con mas de 30
afios de experiencia en el rubro de asesoria a clientes para la gestion de viajes con

motivos de negocio, vacacionales, turismo, entre otros.

Actualmente la empresa presenta ciertos conflictos entre el personal, resueltos casi
siempre de forma directa por el jefe inmediato; de acuerdo con Garcia (2017), se
observd que en promedio el 50% del personal podria estar enfocado en las metas
personales méas que el trabajo en equipo, el compromiso para el logro de las metas de
la empresa es deficiente, por ello los resultados han avanzado en forma horizontal.
Asi mismo, la comunicacion entre las areas es constante, pero muestra ciertas
deficiencias en la claridad, lo cual genera retrasos en los procesos. En tal sentido, se
plantea la necesidad de determinar si el endomarketing tiene algin efecto en el
desempefio laboral de los colaboradores de la empresa. De encontrarse evidencias
suficientes para demostrar la relacion se ayudaria a que los colaboradores se sientan
mas identificados con la organizacién y con sus objetivos, generando un buen

ambiente que seria propicio para el desempefio favorable de sus funciones.

1.2. Trabajos previos

Ambito internacional

Sevilla (2013), en su trabajo de investigacion cuyo titulo fue “Disefio de un plan de
endomaérketing en la empresa CONFIA S.A. para lograr la competitividad en el
mercado local”, presentado para optar el grado académico de Ingeniero comercial con
mencion en Marketing en la Pontificia Universidad Catdlica del Ecuador con sede en
Ambato, planted el objetivo general de disefiar un plan de endomarketing para una
empresa dedicada a la administracion de fondos de pensiones para incrementar la
competitividad en el mercado de Ambato, Ecuador. La investigacion justificd sus

planteamientos en las teorias de Gasco y Rebassa para la medicion de la variable
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endomarketing y a Porter (1985) para definir la teoria de la ventaja competitiva, otro
autor que también fue citado fue Bohnenberger (2005) para complementar la

informacion de endomaérketing.

Emple6 una metodologia basada en la investigacion de tipo aplicado, con un disefio
no experimental transversal y de acuerdo con el nivel descriptivo correlacional;
asimismo, utiliz6 la técnica de encuestas y el cuestionario como instrumento para el
recojo de los datos de investigacion de una poblacion de 17 colaboradores de la
empresa. Finalmente, en la investigacion se concluy6 que los colaboradores percibian
que el endomérketing de la empresa estaba entre regular y malo y que esto afectaba
de forma significativa en la competitividad de la empresa en un 49,537%
(Rho=0,495; Sig.=0,000), por lo que se demostro la necesidad de disefiar un plan de
endomarketing que integre la mejora de las condiciones en las que trabajan los

colaboradores y el buen desempefio para incrementar la competitividad.

La investigacion de Sevilla (2013), proporcion6 informacién inicial sobre la
metodologia a aplicarse en la presente tesis; ya que, para determinar la relacién entre
las dos variables utilizd el nivel descriptivo correlacional a fin de identificar el
coeficiente correlacion entre las variables sin adentrarse en explicaciones que
originan la causa sino simplemente a revelar la relacion a fin de plantear medidas de
mejora respecto a la competitividad de la empresa en el mercado de Ambato en el

pais de Ecuador.

Araque, Sanchez y Uribe (2017), en su trabajo de investigacion cuyo titulo fue
“Relacion entre marketing interno y compromiso organizacional en Centros de
Desarrollo Tecnologico colombianos.”, presentado para optar el grado académico de
Licenciados en Gerencia de Marketing en la Universidad de ICESI de Cali,
Colombia. Planted el objetivo general de determinar si el marketing interno se
relaciona con el compromiso organizacional de los trabajadores de una institucion

dedicada al desarrollo tecnoldgico en Colombia. El autor justific sus planteamientos
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en las teorias de Al-Borie (2012) y Bohnenberger (2005) sobre el marketing interno y

en Singh (2014) para el compromiso organizacional.

El autor empled una metodologia basada en la investigacion de tipo aplicado, con un
disefio no experimental transversal y de acuerdo con el nivel descriptivo
correlacional; asimismo, desarrollé un cuestionario de marketing interno y otro de
compromiso organizacional, los cuales fueron utilizados para el recojo de los datos de
investigacion de una muestra de 100 colaboradores de la institucion. Finalmente, en
la investigacion se concluyd que existen evidencias suficientes para demostrar que
entre el marketing interno y el compromiso organizacional existe una relacion del
57,710% (Rho=0,577; Sig.=0,003); por lo que, si los encargados de la institucion
implementaran estrategias relacionadas a mejorar el marketing interno, entonces
podran incrementar el nivel de compromiso de los colaboradores y por ende el

desempefio laboral en todos sus niveles.

En la investigacion de Araque, Sanchez y Uribe (2017), se identifico la necesidad de
desarrollar un cuestionario para cada una de las variables tratadas en la presente tesis
a fin de efectuar el recojo de datos de la poblacién de colaboradores de la empresa
Viajes Club S.A. y desarrollar la estadistica que sustente las conclusiones de la

investigacion.

Ldpez, Solis y Aguirre (2016), en su trabajo de investigacion cuyo titulo fue
“Estrategias de marketing interno para incrementar la motivacion del cliente interno”,
presentado para optar el grado académico Licenciados en Administracion de la
Universidad Politécnica de Tulancingo, México. Plante6 el objetivo general de
identificar si el marketing interno se relaciona con la motivacion de los trabajadores
de la planta de Volkswagen ubicada en Tulancingo. Para alcanzar este fin el autor
aplico las teorias de marketing interno de Bohnenberger (2005) y el modelo de

motivacién laboral de Horovitz (2002).
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La metodologia se basé en la investigacion de tipo aplicado, con disefio no
experimental transversal y de acuerdo con el nivel descriptivo correlacional a partir
de los cuales desarroll6 dos cuestionarios como instrumentos de recoleccion de datos
para aplicarlos en un censo ya que la poblacion fue de s6lo 72 trabajadores de planta
a los que se estudio a través de la técnica de encuestas. Finalmente, en la
investigacion se concluyd que el marketing interno se relaciona con la motivacion
laboral en un 79,200% (Rho=0,792; Sig.=0,000); por lo que, a medida que el
marketing interno sea aplicado en la empresa la motivacion de los colaboradores

incrementara de forma positiva.

La investigacion de Ldpez, Solis y Aguirre (2016), permitio identificar que para
determinar el coeficiente de correlacion es necesario aplicar una prueba de
correlacion acorde a la metodologia de la investigacion, el cual para el caso de la

empresa Viajes Club S.A. es la prueba Rho de Spearman.

Ambito nacional

Morales (2016), en su trabajo de investigacion cuyo titulo fue “El endomarketing y
desempefio laboral de los trabajadores de la empresa Allus Global center del Cercado
de Lima-2016”, presentado para optar por el grado académico Licenciados en
Administracion de Empresas en la Universidad César Vallejo, Perd. Planted el
objetivo general de determinar la relacion entre el endomarketing y el desempefio
laboral de los trabajadores de una empresa dedicada a brindar servicios de
telecomunicaciones en la ciudad de Lima. Para alcanzar este fin el autor aplico las
teorias de marketing interno de Bohnenberger (2005) y el modelo de desempefio
laboral de Alles (2008).

El marco metodoldgico se basé en la investigacion de tipo aplicado, con un disefio no
experimental transversal y de acuerdo con el nivel descriptivo correlacional; con los
cuales se aplico un cuestionario de endomarketing y otro de desempefio laboral bajo

la técnica de encuestas a un censo conformado por 100 trabajadores de la empresa de
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telecomunicaciones. Finalmente, en la investigacion se concluyé que cuando el
endomarketing es aplicado adecuadamente en la empresa, el desempefio laboral
mejora de forma significativa por lo que se demostrd la correlacion entre las variables
con un 63,025% (Rho=0,630; Sig.=0,000).

Con base a la investigacion de Morales (2016), se logré identificar que una adecuada
gestion del endomaérketing permite incrementar el bienestar, la satisfaccion laboral, el
nivel de compromiso y por ende el desempefio de los trabajadores, por lo que para el
caso de la empresa Viajes Club S.A. fue necesario determinar el estado en el que se
encontraba el endomaérketing y como esto impactaba en el nivel de desempefio

laboral.

Garcia y Ponce (2016), en su trabajo de investigacion cuyo titulo fue “Aplicacion de
endomarketing para mejorar el desempefio laboral de los colaboradores de Edpyme
Marcimex S.A. en la ciudad de Trujillo 2016, presentado para optar por el grado
academico Licenciados en Administracion en la Universidad Privada Antenor
Orrego, Per(. Planted el objetivo general de identificar si existe relacion entre la
aplicacion del endomarketing y el desempefio laboral de los trabajadores de una
empresa dedicada al comercio de electrodomésticos. Para alcanzar este fin el autor
hizo uso de las teorias de endomarketing de Bohnenberger (2005) y el modelo de
desempefio laboral de Alles (2010).

La metodologia de la investigacién se estructurd con base a la investigacién de tipo
aplicada, con un disefio no experimental transversal y de acuerdo con el nivel
descriptivo correlacional; por lo cual se elaboraron dos cuestionarios para la
recoleccion de datos, uno sobre el endomarketing y otro sobre el desempefio laboral
los cuales fueron utilizados para encuestar a una muestra de 70 colaboradores
seleccionados de una poblacion de 85 individuos. Finalmente, en la investigacion se
concluyd que, el endomarketing permite mejorar de forma significativa el desempefio
laboral, por lo que se demostr6 la correlacién entre las variables de acuerdo con el
49,865% de los encuestados (Rho=0,498; Sig.=0,000).
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A partir de la investigacion de Garcia y Ponce (2016), se logro identificar que una
adecuada aplicacion del endomarketing en la empresa Viajes Club S.A. podria
repercutir de forma positiva en el desempefio de sus trabajadores, por lo que es
necesario definir con precision las teorias 0 modelos con los cuales se elaboran los

cuestionarios para medir ambas variables.

Escajadillo y Monzon (2011), en su trabajo de investigacion cuyo titulo fue
“Marketing interno y desempefio laboral de los trabajadores del area de operaciones
del Banco de Credito del Perd, sucursal Ayacucho 2011”, presentado para optar por el
grado académico Licenciados en Administracion de Empresas en la Universidad
Nacional De San Cristobal De Huamanga, Peru. Planted el objetivo general de
determinar si existe relacion entre las técnicas del marketing interno y el desempefio
laboral de los trabajadores de entidad bancaria del Perd. Para alcanzar este fin los
autores hicieron uso de las teorias de endomarketing de Bohnenberger (2005) y el
modelo de desempefio laboral de Alles (2010).

El marco metodoldgico de la investigacion se estructuré con base a la investigacion
de tipo aplicada, con un disefio no experimental transversal y de acuerdo con el nivel
descriptivo correlacional, ya que fue necesario identificar los coeficientes de
correlacion entre las variables; para lo cual se elaboraron un cuestionario de
marketing interno y otro sobre desempefio laboral los cuales fueron utilizados para
encuestar a una muestra de 96 trabajadores. Finalmente, en la investigacion se
concluyé que, el marketing interno es calificado como regular y escaso por los
trabajadores de la empresa y que esto afecta de forma significativa en el desempefio
laboral, en tanto que no alcanzan a desempefiarse al maximo de sus capacidades.
(Rho=0,583; Sig.=0,000).

De acuerdo con la tesis de Escajadillo y Monzon (2011), una inadecuada aplicacion
de las técnicas de marketing interno trae consigo un estado de malestar e
inconformidad entre los trabajadores, lo que no les permite lograr un buen desempefio

para atender los requerimientos de la empresa. Es por ello, que existe alta
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probabilidad de que el marketing interno de la empresa Viajes Club S.A. esté

afectando de forma negativa en el desempefio de sus colaboradores.

1.3. Teorias relacionadas al tema

Variable 1: Endomarketing

De acuerdo con Regalado, Allpacca, Baca y Geronimo (2011), el endomarketing es la
administracion de la relacion entre los trabajadores y la empresa a través de la
perspectiva del marketing; esto quiere decir que con la aplicacion del endomarketing
se busca alcanzar el éxito en el mercado de los clientes externos mediante una

excelente gestion de los colaboradores o clientes internos.

En concordancia con esta definicion es posible concluir que el endomarketing
establece un alto grado de compromiso entre las empresas y los colaboradores, en
tanto que la empresa establece estrategias que permitan incrementar el nivel de
motivacién en el talento humano y estrategias para orientar los esfuerzos por
satisfacer a los clientes externos a través del establecimiento de programas de
endomaérketing en los que se mantenga la perspectiva de marketing tradicional
aplicado al mercado interno.

Segun Regalado, Allpacca, Baca y Gerdnimo (2011), el endomarketing cuenta con las

siguientes dimensiones:

Informacion del entorno: refiere a la identificacion de informacion del mercado
externo al cual se debe enfrentar la empresa para establecer un mejor conocimiento
del mercado interno. La informacion del entorno comprende el establecimiento de
metas relacionadas al cliente externo, asi como la identificacion de las capacidades
del cliente interno y de la empresa para satisfacer las necesidades de los clientes
externos. En tal sentido, la dimension informacion del entorno comprende el
establecimiento de una base de datos de los clientes internos, los datos acerca

mercado externo y del mercado interno.
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Satisfaccion del cliente interno: es el resultado de desarrollo de buenas relaciones
entre la empresa y los trabajadores mediante un contrato implicito o manifiesto por el
que se establece un vinculo de beneficio para ambas partes. De acuerdo con esta
premisa la satisfaccion del cliente interno se sustenta en tres aspectos contractuales o
indicadores de la relacion, lldmense: el vinculo econdémico y legal, el vinculo

estructural o de servicios y el vinculo emocional.

Orientacion por el cliente externo: es canalizar los niveles de motivacion y
satisfaccion de los colaboradores hacia el logro de las metas y objetivos relacionados
con la satisfaccion y fidelizacion de los de clientes externos. Por una parte, es
importante que la empresa alinee sus intereses a la satisfaccion del cliente externo vy,
por otra, que los colaboradores ejecuten las técnicas de marketing que tengan un
impacto representativo tanto en la fidelizacion como en la satisfaccion de los clientes
externos. En tal sentido, la dimensidon orientacion por el cliente externo esta
compuesto por los siguientes indicadores: enfoque de cliente externo, impacto del

cliente interno y la innovacion.

Mix de marketing interno: es la forma en la que las empresas organizan las estrategias
de endomarketing enfocadas en cuatro aspectos. El primero es el producto, en el que
se engloban la definicién de programas para la gestién de estrategias orientadas a
satisfacer a los clientes internos y externos, por ejemplo, las capacitaciones que
permiten enriquecen el conocimiento y desarrollo personal del trabajador al mismo
tiempo que mejoran la calidad en la atencion de los clientes externos debido a un
trabajador mas capaz. El segundo son los objetivos, es decir, lo que se espera alcanzar
de los colaboradores en el mediano y largo plazo. El tercero es el despliegue de los
mecanismos empresariales para que el marketing interno permita alcanzar los
objetivos planteados. Y el cuarto es la comunicacion interna en el que se incluyen las
estrategias orientadas a la utilizacion de distintos medios, tales como, las redes
sociales, videos, audios y distintos aparatos multimedia para mejorar la comunicacion

con los trabajadores de la empresa.
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Para Bohnenberger (2008), el endomarketing es un enfoque de gestion en el que se
involucran el marketing interno y externo con el objetivo de satisfacer a los clientes.
El autor propone tratar de forma equitativa al trabajador y al cliente externo y no
centrarse unicamente en el primero puesto que podria generar efectos negativos en

toda la gestion empresarial.

Segin Bohnenberger (2008), el endomarketing cuenta con las siguientes

dimensiones:

Atencién del cliente interno: es la atencion que la empresa debe brindar a los
requerimientos de los colaboradores.

Tareas: es el conjunto de trabajos que debe realizar el colaborador para cumplir con el

puesto del cual es cargo.

Satisfaccion del trabajador: es el nivel de bienestar que tiene el colaborador al trabajar

en las instalaciones de la empresa.

Actitud de servicio: refiere al trabajo enfocado en atender todos los requerimientos de

los clientes externos.

Calidad de los servicios: refiere al esfuerzo de los trabajadores por brindar un servicio
de calidad que satisfaga las necesidades de los clientes externos.

Por otra parte, para Rafig y Ahmed (2008), el endomarketing tiene como finalidad
incrementar la motivacion laboral por medio de una serie de actividades llevadas a
cabo por la empresa a fin de satisfacer a todos los colaboradores. Para el autor tanto la
motivacién como el empoderamiento tienen un impacto positivo en la satisfaccion de
los trabajadores, generando un ambiente con mayor predisposicion para que los
colaboradores brinden un servicio de calidad, lo que finalmente permite alcanzar la

satisfaccion y fidelizacion de los consumidores.
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Segun Rafig y Ahmed (2008), el endomarketing estd compuesto por las siguientes

dimensiones:

Cooperacion interdisciplinaria: es el trabajo conjunto de todos los colaboradores de la

empresa a través de la sinergia de conocimientos y experiencias de distintas areas.

Motivacion laboral: es el grado en el que los trabajadores se sienten impulsados a

brindar su mayor esfuerzo en las actividades que estan a su cargo.

Empoderamiento: es la adquisicion de poder por los trabajadores de menores rangos
con la finalidad de que obtengan nuevas experiencias que le permitan desarrollarse en

el ambito laboral.

Variable 2: Desempefio Laboral

Acorde con la propuesta de Alles (2016), el desempefio laboral es el resultado de las
actividades que realizan los trabajadores al buscar cumplir con los requerimientos
otorgados por las empresas bajo el cargo que ocupan. En tal sentido, la evaluacion del
desempefio laboral es de gran importancia para el trabajador puesto que le permite
identificar si las tareas que estd realizando son acordes a los estandares de la
organizacion y como puede mantener o mejorar su rendimiento en el mediano y largo

plazo.

A partir de la definicion anteriormente expuesta es posible inferir que la evaluacion
desempefio laboral de los colaboradores de la empresa Viajes Club S.A. resulta de
vital importancia ya que les permitira a los directivos identificar el nivel de
rendimiento que estan alcanzado sus trabajadores y de esa manera plantear medidas

de mejora.
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Seguidamente, es imprescindible exponer que Alles (2008), plantea que el desempefio
laboral cuenta con diez dimensiones, los cuales permiten caracterizar la variable de

forma precisa a través de una serie de indicadores:

Disposicidon por el resultado: es la aptitud de los trabajadores que les permite alcanzar
los objetivos que les proponen sus superiores a traves de la aplicacion de buen criterio
para tomar decisiones y actuar.

Cooperacion: refiere a la aptitud del colaborador por la cual se interrelaciona con sus
comparieros de trabajo en grupos interdisciplinarios con integrantes con distintas
habilidades para obrar en funcion a la sinergia y alcanzar las metas propuestas.

Empatia por el cliente: es la habilidad del colaborador para ponerse en la piel del
cliente, preocupandose por identificar sus necesidades y buscar los medios para
facilitar su satisfaccion en el menor tiempo posible.

Vision de lider: refiere a la aptitud de los trabajadores para crear el espiritu de
cooperacion, el trabajo en equipos, transmitir los objetivos de la empresa y hacer que

sus comparieros actlen por alcanzar dichos objetivos en el menor tiempo posible.

Empoderamiento: es la capacidad del colaborador para confiar responsabilidades a
los demas bajo una constante ensefianza y acompafiamiento en la evolucion del

aprendizaje de los demés en beneficio del equipo y de si mismo.

Comunicacion: refiere a la transmisién de informacion de forma transparente, precisa
y accesible entre los colaboradores de todos los niveles de una organizacion a fin de
facilitar el logro de los objetivos.

Tolerancia: es la habilidad de los colaboradores para asumir sin problemas posibles
cambios que se puedan dar en el mediano y largo plazo a causa de factores internos o

externos a la organizacion.
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Equipos de trabajo: es la unién de colaboradores que laboran con la finalidad de
alcanzar metas especificas y en los que priman los intereses del equipo ante los de
cada integrante.

Capacidad de decision: refiere a la habilidad de los trabajadores para evaluar una
serie de opciones, identificar las ventajas y desventajas de cada opcion y seleccionar
una con base a un criterio coherente a los objetivos de la empresa y en beneficio de

todo el personal.

Organizacion del trabajo: es la habilidad de los colaboradores para establecer una
adecuada coordinacion de las actividades a realizar con sus compafieros de area a fin

de lograr las metas y objetivos propuestos.

Asimismo, de acuerdo con Werther y Davis (2008), uno de los métodos mas
importantes para determinar el desempefio laboral es el de la seleccidn forzosa segun
el cual se obliga al encargado de determinar el desempefio a elaborar una serie de
afirmaciones descriptivas que caractericen el estado actual del desempefio laboral de

cada colaborador y seleccionar la mitad de ellos a fin de obtener un resultado final.

Seguidamente, el autor propone que el encargado del area de talento humano o su
equivalente seleccione las afirmaciones en grupos de cuatro a fin de identificar las
dimensiones del desempefio laboral con los siguientes:

Habilidades especificas: refiere a las aptitudes que involucren un conocimiento y
experiencia especificos acerca de cdmo desarrollar una actividad en la empresa en la

que se aplica la evaluacion del desempefio.
Grado de responsabilidad: es el nivel de compromiso que tiene el colaborador con las

actividades a su cargo y con la empresa, el cual se expresa por una constante

preocupacion por logro de los metas y objetivos que le han planteado.
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Resultados: hace referencia al rendimiento alcanzado por el colaborador medido a
través de la comparacion entre lo que se le pidié al trabajador y lo que realmente

pudo alcanzar.

Por otra parte, Louffat (2012) define el desempefio laboral como el rendimiento
laboral y la forma de actuar del colaborador para desarrollar las tareas inherentes al
cargo para el cual fue seleccionado a partir del cual los evaluadores del desempefio

pueden determinar la idoneidad del trabajador para el puesto.

Para evaluar el desempefio laboral Louffat (2012), plantea realizar una evaluacion de
360°, en el cual participan los encargados de todas las areas en los distintos niveles
con los que cuente la empresa, asi como los propios comparieros a fin de que brinden

sus opiniones sobre como actla o se desenvuelve el trabajador.

El autor propone que la evaluacion del desempefio laboral se efecties a partir de las

siguientes dimensiones:

Expectativas: es todo lo que el colaborador espera alcanzar al desenvolverse en el
puesto para el que fue seleccionado. Si sus expectativas son méas altas de lo que
realmente puede alcanzar en dicho puesto entonces podria decepcionarse y afectar de

forma en su desempefio.

Manejo de equipos: refiere a la capacidad del colaborador para utilizar los distintos
aparatos tecnologicos que faciliten el logro de las tareas a su cargo. En tal sentido, si
logra manejar de manera 6ptima los equipos de la empresa entonces podra

desempefiarse de mejor manera.
Préctica de politicas y valores organizacionales: es el nivel de compromiso que tiene

el colaborador con las normas de conducta en la empresa y la interiorizacion de los

valores organizacionales para su practica en el quehacer diario.
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1.4. Formulacion del problema

Problema General

¢Cual es la relacion entre el endomarketing y el desempefio laboral de los

colaboradores de la empresa Viajes Club S.A. del distrito de Miraflores- 20187

Problemas Especificos

¢Cual es la relacion entre la informacion del entorno y el desempefio laboral de los
colaboradores de la empresa Viajes Club S.A. del distrito de Miraflores- 20187

¢Cual es la relacion entre la satisfaccion del cliente interno y el desempefio laboral de

los colaboradores de la empresa Viajes Club S.A. del distrito de Miraflores- 2018?

¢Cual es la relacion entre la orientacion por el cliente externo y el desempefio laboral
de los colaboradores de la empresa Viajes Club S.A. del distrito de Miraflores —
2018?

¢Cual es la relacion entre el mix de marketing interno y el desempefio laboral de los

colaboradores de la empresa Viajes Club S.A. del distrito de Miraflores — 2018?

1.5. Justificacion del estudio

Justificacion tedrica

En la actualidad es necesario reconocer a los colaboradores de una empresa como una

persona compleja con diferentes pensamientos, deseos, necesidades, anhelos vy

aspiraciones que espera satisfacer pero que no son constantes en el tiempo. Por ello,
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en el desarrollo de esta investigacion se tiene como fin, profundizar en el estudio de
cada uno de los diferentes enfoques, teorias y entre otros conocimientos cientificos
existentes relacionados con las variables en las cuales se han desarrollado el presente
trabajo y en base a ello contrastar y conocer la forma como estos conocimientos
cientificos se comportan o se presentan en una realidad concreta. Asimismo,
demostrar que el endomarketing de una empresa estd relacionada al desempefio
laboral de sus colaboradores y que a la vez depende de cOmo estos se encuentran
emocionalmente vinculados a la organizacion, y que cuan mayor sea ese vinculo los

resultados seran mas efectivos.

En este sentido, es de suma importancia investigar las relaciones que mantiene el
endomarketing y el desempefio laboral para la fidelizacion del cliente interno de las
organizaciones ya que actualmente es un campo de estudio relativamente nuevo, pero
que en los ultimos afios ha estado evolucionando. Adicionalmente esta investigacion
en relacion al endomarketing servira como una estrategia transversal para la empresa
que emplea técnica de marketing de forma interna con el objetivo de lograr un

impacto positivo en el cliente interno, logrando su satisfaccion.

Justificacién practica

La presente investigacion buscOd proponer alternativas que puedan mejorar 0
contribuir con cambios favorables en la actitud de los colaboradores, y que como
consecuencia de ello contribuya a la mejora del desempefio laboral y asi mismo
proporcionar un progreso significativo a la organizacion ofreciendo una mejor

calidad de servicio para el cliente interno y externo.

Esta investigacion también significaria de gran aporte para optimizar los recursos que
tiene la empresa y su estabilidad en el mercado, al proveer de herramientas que
permitan conocer a fondo a los colaboradores, teniendo la informacidén necesaria para
implementar programas de responsabilidad hacia sus colaboradores que respondan a

las necesidades de los mismos y de la empresa, pero que sirvan para fidelizarlos por

31



medio de su satisfaccion, logrando obtener un alto sentido de pertenencia hacia la

organizacion, quienes como resultado aumentaran su productividad.

La investigacion también darad como resultado que la empresa aumente o considere un
presupuesto para programas vinculados al tema en estudio, pero que este sea un gasto
eficiente, impulsado realmente en los aspectos que valore o necesite el colaborador,
de esta forma se estaria ahorrando en beneficios ofrecidos innecesarios.

Justificacion metodologica

La relevancia de esta investigacion reside en el aporte que se proporcioné a todo
lector-investigador acerca de la técnica utiliza y del instrumento a ser aplicado en el
trabajo de campo de esta investigacion para recolectar informacion o datos validos y
confiables, ademéas como producto de los resultados de esta investigacion se
propondré test, procedimientos y estrategias para un buen desempefio laboral de los
colaboradores de una empresa asi como proyectos de gestion organizacional para la
solucion de la problematica en estudio. Con esta investigacion se propone para la
empresa un programa de incentivos y beneficios para todas las areas de la empresa
Viajes Club.

Justificacion social

Esta investigacion brindé informacion confiable a la empresa Viajes Club y a sus
colaboradores con la finalidad de que adicionen a su parametros sobre el
endomarketing que se ha desarrollado en la empresa, para que mejoren el desempefio
de sus colaboradores y puedan tomar decisiones positivas con las finalidad de
contribuir con el progreso y el bienestar de los empleados a través de estrategias que
les brinden mejoras en su desempefio y los orienten hacia el logro de los objetivos
organizacionales, se encuentren satisfechos y motivados, asi como manteniendo

siempre una orientacion hacia la satisfaccion del cliente externo.
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1.6. Hipotesis

Hipdtesis General

Hi: Existe relacion entre el endomarketing y el desempefio laboral de los
colaboradores de la empresa Viajes Club S.A. del distrito de Miraflores — 2018.
HO: No existe relacion entre el endomarketing y el desempefio laboral de los

colaboradores de la empresa Viajes Club S.A. del distrito de Miraflores — 2018.

Hipotesis Especifica

Hi: Existe relacion entre la informacion del entorno y el desempefio laboral de los
colaboradores de la empresa Viajes Club S.A. del distrito de Miraflores — 2018.

HO: No existe relacion entre la informacion del entorno y el desempefio laboral de los
colaboradores de la empresa Viajes Club S.A. del distrito de Miraflores - 2018.

Hi; Existe relacion entre la satisfaccion del cliente interno y el desempefio laboral de
los colaboradores de la empresa Viajes Club S.A. del distrito de Miraflores- 2018.

HO: No existe relacion entre la satisfaccion del cliente interno y el desempefio laboral
de los colaboradores de la empresa Viajes Club S.A. del distrito de Miraflores —
2018.

Hi: Existe relacion entre la orientacion por el cliente externo y el desempefio laboral
de los colaboradores de la empresa Viajes Club S.A. del distrito de Miraflores —
2018.

HO: No existe relacion entre la orientacion por el cliente externo y el desempefio
laboral de los colaboradores de la empresa Viajes Club S.A. del distrito de Miraflores
—2018.

Hi: Existe relacion entre el mix de marketing interno y el desempefio laboral de los

colaboradores de la empresa Viajes Club S.A. del distrito de Miraflores- 2018.
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HO: No existe relacion entre el mix de marketing interno y el desempefio laboral de

los colaboradores de la empresa Viajes Club S.A. del distrito de Miraflores — 2018.

1.7. Objetivos

Objetivo General

Determinar la relacion entre el endomarketing y el desempefio laboral de los

colaboradores de la empresa Viajes Club S.A. del distrito de Miraflores- 2018.
Objetivos Especificos
Determinar la relacion entre la informacién del entorno y el desempefio laboral de los

colaboradores de la empresa Viajes Club S.A. del distrito de Miraflores — 2018.

Determinar la relacion entre la satisfaccion del cliente interno y el desempefio laboral
de los colaboradores de la empresa Viajes Club S.A. del distrito de Miraflores —
2018.

Determinar la relacién entre la orientacion por el cliente externo y el desempefio
laboral de los colaboradores de la empresa Viajes Club S.A. del distrito de Miraflores

—2018.

Determinar la relacion entre el mix de marketing interno y el desempefio laboral de

los colaboradores de la empresa Viajes Club S.A. del distrito de Miraflores — 2018.
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Il. METODO

35



2.1. Disefo de investigacion

Tipo de estudio: De acuerdo con lo enunciado por Hernandez, Fernandez & Baptista
(2014), en relacion a los tipos de estudio se logré inferir que las investigaciones de
tipo aplicada a veces Ilamada investigacion técnica, son aquellos estudios en las que
los investigadores analizan los problemas de la realidad a través de las teorias mas
representativas sobre el tema en cuestion a fin de establecer soluciones practicas que
den por resuelto el problema, dirigidas a conseguir innovaciones, alguna mejora de

sus procesos o incrementar la productividad.

En tal sentido, la presente investigacion fue de tipo aplicado en tanto que, se
aplicaron las teorias de Regalado, Allpacca, Baca y Geronimo (2011), acerca del
endomarketing y la teoria de Alles (2016) sobre el desempefio laboral con la finalidad
de determinar si estas variables guardan relacion en la empresa Viajes Club S.A.
ubicado en el distrito de Miraflores, ya que con su desarrollo se espera implementar
estrategias 0 planes enfocados en el endomarketing que ayuden a mejorar el

desempefio laboral de los colaboradores.

Disefio: Respecto del disefio de investigacion no experimental, Hernandez, Fernandez
& Baptista (2010), afirma que:

“(...) Sera una investigacion no experimental porque en los estudios que se realizan no
se manipularan las variables, la cual s6lo se observan los fendbmenos en su &mbito

natural para su respectivo analisis” (p.149)

En cuanto a las investigaciones de disefio no experimental de corte transversal,
Hernandez, Fernandez & Baptista (2014), indican que en el corte transversal se

“recolectan datos en un solo momento, en un tiempo Unico (p. 154).

Es por ello, que la presente investigacion fue de disefio no experimental de corte

transversal, en tanto que se estudio las variables de investigacion en su ambito
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natural, sin aplicar experimentos que alteren el comportamiento de las variables y

debido a que la recoleccidn de datos se efectu6 en un tiempo.

Nivel: de acuerdo con Tamayo (2008), la investigacion descriptiva correlacional se
caracteriza por determinar si las variaciones en una variable tienen efectos en otra, en
tal sentido los estudios de este nivel tienen por finalidad identificar las caracteristicas
que describen la relacion entre dos 0 mas variables, sin ahondar en las causas que

determinan la relacion.

Con base a lo sefialado se propuso desarrollar la investigacion en funcién al nivel
descriptivo correlacional, ya que tiene como objetivo determinar la relacion entre el
endomarketing y el desempefio laboral de los colaboradores de la empresa Viajes
Club S.A. del distrito de Miraflores — 2018.

Figura 01
Nivel de investigacion

< —> = +— X

Donde:

n= Muestra tomada para observaciones
X= Endomarketing

Y=Desempefio Laboral

r= Correlacion

Fuente: Adaptado de Hernandez, Fernandez & Baptista (2014)
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2.2. Variables, operacionalizacion

Variable (1) Endomarketing

De acuerdo con lo expuesto en las teorias relacionadas con el endomarketing,
Regalado, Allpacca, Baca y Gerénimo (2011), refieren que es la administracion de la
relacién entre los trabajadores y la empresa a través de la perspectiva del marketing;
esto quiere decir que con la aplicacion del endomarketing se busca alcanzar el éxito
en el mercado de los clientes externos mediante una excelente gestion de los

colaboradores o clientes internos.

Variable (2) Desemperio laboral

Acorde con las teorias relacionadas al desempefio laboral, Alles (2016), refiere que es
el resultado de las actividades que realizan los trabajadores al buscar cumplir con los
requerimientos otorgados por las empresas bajo el cargo que ocupan. En tal sentido,
la evaluacién del desempefio laboral es de gran importancia para el trabajador puesto
que le permite identificar si las tareas que esta realizando son acordes a los estandares
de la organizacion y cdémo puede mantener o mejorar su rendimiento en el mediano y

largo plazo.
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Tabla N° 01

Operacionalizacion de la variable (1) endomarketing

Variable Definicion conceptual  Definicion operacional Dimensién Indicadores N° item iﬁ:zlii?é?]e
Base de datos del trabajador ;
L 3
Informacion del Mercado externo )
entorno 5
De acuerdo con Mercado interno 6
Regalado, Allpacca, 57;
Baca 'y  Gerénimo _ Vinculo econémico 5
(2011), el El endomérketing se
endomarketing es la estimé en funcion a un vinculo legal 10
administracion de la  cuestionario de 30 items  g.iicraccion del cliente 11 1=Nunca
relacion  entre  los en el que se identificd 12 terno Vinculo estructural 12
= trabajadores y  la percepcion de  los 13 P
= . 2=Casi nunca
< empresa a través de la colaboradores ante la 14
jéﬁ perspectiva del informacion del entorno, Vinculo emocional 15 3=A veces
= marketing; esto quiere satisfaccion del cliente 16 -
5 . : . -
° decir que con la interno, orientacion por . 17 el o
0 aplicacion del el cliente externo, mix Enfoque de cliente externo 18 4=Casi siempre
endomarketing se busca de marketing interno. Qrientacion por el . . 19 .
alcanzar el éxito en el Los cuales  fueron cliente externo Impacto del cliente interno 20 5=Siempre
mercado de los clientes determinados a traves de B 21
externos mediante una la técnica de encuestas. Innovacion 22
excelente gestion de los 23
colaboradores o clientes Producto 24
internos. o5
. . Objetivos
Mix de marketing J 26
Interno Técnicas de marketing interno g;
T 29
Comunicacion interna 30

Fuente: Adaptado de Regalado, Allpacca, Baca y Gerénimo (2011)
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Tabla N° 02

Operacionalizacion de la variable (2) desempefio laboral

Variable Definicion conceptual  Definicion operacional Dimensién Indicadores N° item iﬁ:zlii?é?]e
. o Iniciativa por el trabajo L
Disposicion  por el 2
resultado Logro de objetivos j
Acorde con la propuesta 5
de Alles (2016), el Cooperacién Contribucion al equipo 6
desempefio laboral es el El desempefio laboral se , _ - _ 7
resultado  de  las .ot Rincion a un  EMPpatia por el cliente  Relacion con el cliente 5
actividades que realizan cuestionario de 30 items 9
los trabajadores — al oo o <o identific la Compromiso con la empresa 10
buscar_ cympllr con los percepcion  de  los Vision de lider o
_ (r)ef[glrjearl:jrgéentos or  |as COlaboradores ante Il Motivacion de equipos 12 1=Nunca
S em ?esas ba'op el cargo disposicion  por el 13
38 P ! 99 resultado, cooperacién, Empoderamiento Delega funciones 2=Casi nunca
S que ocupan. En tal . . 14
S sentido, la evaluacion empatia por el cliente, 15
= ' < vision de lider, Gestion de la informacion 3=A veces
= del desemperio laboral empoderamiento Comunicacion 10
£ es de gran importancia comunicacion, Uso _de_’ los medios de 17 4=Casi siempre
g para el trabajador puesto tolerancia, equipos de comunicacion 18
ue le ermite L - .
?dentificar si Iasp tareas trabajo, capacidad de . Adaptacién al cambio 19 5=Siempre
* real decision y organizacion Tolerancia i i 20
que esta realizando son - trabajo. Los cuales Respeto de las diferencias 21
acordes a los estandares determinad T 22
de la organizacion y o on O€erminados a Objetivos en comdn
: través de la técnica de . . 23
cémo puede mantener 0 - Equipos de trabajo _ 7
mejorar su rendimiento ' Interdependencia 55
e?a;()l mediano y  largo Capacidad de decisién Preparacion de la informacion 26
plazo. b Vision de futuro 27
Organizacion del Coordinacion entre colaboradores gg
trabajo Gestion de recursos 30

Fuente: Adaptado de Alles (2016)
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2.3. Poblacion y muestra

Poblacion: En concordancia con lo sefialado por Pino (2013), se identifico que la
poblacion es el conjunto de individuos que comparte una 0 mas caracteristicas que
pueden ser estimadas a traves de una investigacion. En tal sentido, la poblacion de la
presente investigacion estuvo conformada por todos los trabajadores de la empresa
Viajes Club S.A., los cuales ascienden a un total de 17 individuos entre los que se

destacan 9 administrativos y 8 vendedores.

Muestra: Tamara y Manterola (2017), sefialan que la muestra es un segmento
representativo de la poblacion a partir del cual se logra generalizar los resultados
cuando la poblacion de estudio es demasiado grande para efectuar la recoleccién de
datos de todos los individuos que la componen.

Censo: segun Pino (2013), el censo tiene lugar en aquellas investigaciones en las que
el o los investigadores cuentan con la capacidad técnica, humana y econémica para
obtener informacion de todos los individuos que conforman la poblacion. En tal
sentido, se procedio a recabar los datos acerca del endomarketing y el desempefio
laboral de todos los trabajadores de la empresa; puesto que para la presente

investigacién se contaba con los recursos suficientes para analizar a toda poblacion.

Criterios de inclusion y exclusion: se incluy6 en la poblacion a todo el personal que
tuviese una relacion contractual escrita con la empresa Viajes Club S.A. sin
distincion de éareas; sin embargo, no se consideré6 como parte de la poblacién al
personal proporcionado por terceros, tales como, el personal de mantenimiento, de

limpieza o de seguridad ya que no mantienen un vinculo contractual directo con la

empresa.
Tabla N° 03
Poblacion
Empresa Censo
Viajes Club S.A. 9 administrativos

8 colaboradores de ventas

Total 17
Fuente: Elaboracién propia
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2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos, validez y confiabilidad

Segun Ortiz (2012), la técnica de encuestas refiere a un proceso interrogatorio
aplicado a una gran cantidad de individuos con la finalidad de recabar su opinion
acerca de un tema en particular, alguna situacién o problema en el que estuviesen

involucrados.

En tal sentido, se aplico la técnica de encuestas en la presente tesis a fin de obtener
informacion de los trabajadores de la empresa Viajes Club S.A. para determinar su

perspectiva respecto a la relacion entre el endomarketing y su desempefio laboral.

Seguin Naupas, Mejia, Novoa y Villagémez (2013):

El cuestionario es un instrumento de recoleccion de datos que consta de un
listado de preguntas y cuyas respuestas pueden ser dadas segun el criterio del
encuestado o bien pueden estar formando parte de una escala de medicién
(p. 136).

Es por ello, que en la presente tesis se disefid un cuestionario compuesto por 30
reactivos elaborados a partir de la teoria de Regalado, Allpacca, Baca y Ger6nimo
(2011) respecto del endomérketing y otro cuestionario también con 30 reactivos

formulados a partir de la teoria de Alles (2016) acerca del desempefio laboral.

Por su parte, Hernandez, Fernandez & Baptista (2010), sefialan que los cuestionarios
con escala tipo Likert estdn compuestos por una serie de items redactados a manera
de enunciaciones o juicios que tienen por finalidad identificar las perspectivas de los

individuos en funcidn a categorias (254).

Los instrumentos de medicién para la presente investigacion son el cuestionario de
endomarketing elaborado a partir de la teoria de Regalado, Allpacca, Baca y
Geronimo (2011), quienes sefialan 4 dimensiones: informacion del entorno,
satisfaccion del cliente interno, orientacion por el cliente externo y mix de marketing

interno; asimismo, el cuestionario de desempefio laboral elaborado a partir de la
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teoria de Alles (2016), quien propone un total de diez dimensiones: disposicion por
el resultado, cooperacién, empatia por el cliente, vision de lider, empoderamiento,
comunicacion, tolerancia, equipos de trabajo, capacidad de decision y organizacion

del trabajo.

Ambos instrumentos fueron desarrollados bajo la escala Ordinal de tipo Likert, con
el fin de recolectar la informacion de los colaboradores y asi obtener la relacion entre
el endomarketing y el desempefio laboral con cinco puntos donde 1=Siempre, 2=Casi

siempre, 3=A veces, 4=Casi nunca y 5=Nunca.

Tabla N° 04

Escala Likert

1 2 3 4 5

Siempre Casi siempre Casi nunca A veces Nunca

Fuente: Hernandez et al. (2014)

Validacidn de los instrumentos

Hernandez, Fernandez & Baptista (2010), menciona que “la validez es el grado en
que un instrumento mide la variable, que traera las conclusiones” (p.1). En tal
sentido, para efectuar la validacion del contenido de los cuestionarios se recurrio al
juicio de expertos entre los que se identificaron a 2 especialistas en temas de gestion

organizacional y un experto en metodologia de la investigacion cientifica.

De acuerdo con Dominguez (2016), la férmula del coeficiente de validacién V de

Aiken es la siguiente:

Donde:

V =V de Aiken
X = Promedio de calificacién de jueces

k = Rango de calificaciones (Max-Min)
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| = calificacion mas baja posible

Tabla N° 05
Validez del cuestionario de endomarketing a través de la VV de Aiken

N° items Criterios X DE V Aiken

Relevancia 3.67 0.58 0.89

ftem 1 Pertinencia 4.00 0.00 1.00

Claridad 3.67 0.58 0.89

Relevancia 3.67 0.58 0.89

ftem 2 Pertinencia 4.00 0.00 1.00

Claridad 3.67 0.58 0.89

Relevancia 3.67 0.58 0.89

ftem 3 Pertinencia 4.00 0.00 1.00

Claridad 3.67 0.58 0.89

Relevancia 3.67 0.58 0.89

ftem 4 Pertinencia 4.00 0.00 1.00

Claridad 3.67 0.58 0.89

Relevancia 3.67 0.58 0.89

ftem 5 Pertinencia 4.00 0.00 1.00

Claridad 3.67 0.58 0.89

Relevancia 3.67 0.58 0.89

item 6 Pertinencia 4.00 0.00 1.00

Claridad 3.67 0.58 0.89

Relevancia 3.67 0.58 0.89

ftem 7 Pertinencia 4.00 0.00 1.00

Claridad 3.67 0.58 0.89

Relevancia 3.67 0.58 0.89

item 8 Pertinencia 4.00 0.00 1.00

Claridad 3.67 0.58 0.89

Relevancia 3.67 0.58 0.89

ftem 9 Pertinencia 4.00 0.00 1.00

Claridad 3.67 0.58 0.89

Relevancia 3.67 0.58 0.89

item 10 Pertinencia 4.00 0.00 1.00

Claridad 3.67 0.58 0.89

Relevancia 3.67 0.58 0.89

item 11 Pertinencia 4.00 0.00 1.00

Claridad 3.67 0.58 0.89

Relevancia 3.67 0.58 0.89

item 12 Pertinencia 4.00 0.00 1.00

Claridad 3.67 0.58 0.89

Relevancia 3.67 0.58 0.89

item 13 Pertinencia 4.00 0.00 1.00

Claridad 3.67 0.58 0.89

Relevancia 3.67 0.58 0.89

item 14 Pertinencia 4.00 0.00 1.00

Claridad 3.67 0.58 0.89

Relevancia 3.67 0.58 0.89

item 15 Pertinencia 4.00 0.00 1.00

Claridad 3.67 0.58 0.89

Relevancia 3.67 0.58 0.89

item 16 Pertinencia 4.00 0.00 1.00

Claridad 3.67 0.58 0.89

item 17 Relevancia 3.67 0.58 0.89
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N° items Criterios X DE V Aiken
Pertinencia 4.00 0.00 1.00
Claridad 3.67 0.58 0.89
Relevancia 3.67 0.58 0.89
item 18 Pertinencia 4.00 0.00 1.00
Claridad 3.67 0.58 0.89
Relevancia 3.67 0.58 0.89
item 19 Pertinencia 4.00 0.00 1.00
Claridad 3.67 0.58 0.89
Relevancia 3.67 0.58 0.89
item 20 Pertinencia 4.00 0.00 1.00
Claridad 3.67 0.58 0.89
Relevancia 3.67 0.58 0.89
item 21 Pertinencia 4.00 0.00 1.00
Claridad 3.67 0.58 0.89
Relevancia 3.67 0.58 0.89
item 22 Pertinencia 4.00 0.00 1.00
Claridad 3.67 0.58 0.89
Relevancia 3.67 0.58 0.89
item 23 Pertinencia 4.00 0.00 1.00
Claridad 3.67 0.58 0.89
Relevancia 3.67 0.58 0.89
item 24 Pertinencia 4.00 0.00 1.00
Claridad 3.67 0.58 0.89
Relevancia 3.67 0.58 0.89
item 25 Pertinencia 4.00 0.00 1.00
Claridad 3.67 0.58 0.89
Relevancia 3.67 0.58 0.89
item 26 Pertinencia 4.00 0.00 1.00
Claridad 3.67 0.58 0.89
Relevancia 3.67 0.58 0.89
item 27 Pertinencia 4.00 0.00 1.00
Claridad 3.67 0.58 0.89
Relevancia 3.67 0.58 0.89
item 28 Pertinencia 4.00 0.00 1.00
Claridad 3.67 0.58 0.89
Relevancia 3.67 0.58 0.89
item 29 Pertinencia 4.00 0.00 1.00
Claridad 3.67 0.58 0.89
Relevancia 3.67 0.58 0.89
item 30 Pertinencia 4.00 0.00 1.00
Claridad 3.67 0.58 0.89
Promedio de validacion 0.92

Fuente: Dominguez (2016)

Con la evaluacion de tres expertos fue posible concluir que el promedio de

validaciéon del contenido del instrumento de recoleccién de datos de la variable

endomarketing fue de 92.00%, por lo tanto fue Aplicable.
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Tabla N° 06

Validez del cuestionario de desempefio laboral a través de la V de Aiken

N° Items Criterios X DE V Aiken
Relevancia 3.67 0.58 0.89
ftem 1 Pertinencia 3.67 0.58 0.89
Claridad 3.67 0.58 0.89
Relevancia 3.67 0.58 0.89
ftem 2 Pertinencia 3.67 0.58 0.89
Claridad 3.67 0.58 0.89
Relevancia 3.67 0.58 0.89
ftem 3 Pertinencia 3.67 0.58 0.89
Claridad 3.67 0.58 0.89
Relevancia 3.67 0.58 0.89
ftem 4 Pertinencia 3.67 0.58 0.89
Claridad 3.67 0.58 0.89
Relevancia 3.67 0.58 0.89
ftem 5 Pertinencia 3.67 0.58 0.89
Claridad 3.67 0.58 0.89
Relevancia 3.67 0.58 0.89
ftem 6 Pertinencia 3.67 0.58 0.89
Claridad 3.67 0.58 0.89
Relevancia 3.67 0.58 0.89
ftem 7 Pertinencia 3.67 0.58 0.89
Claridad 3.67 0.58 0.89
Relevancia 3.67 0.58 0.89
ftem 8 Pertinencia 3.67 0.58 0.89
Claridad 3.67 0.58 0.89
Relevancia 3.67 0.58 0.89
ftem 9 Pertinencia 3.67 0.58 0.89
Claridad 3.67 0.58 0.89
Relevancia 3.67 0.58 0.89
item 10 Pertinencia 3.67 0.58 0.89
Claridad 3.67 0.58 0.89
Relevancia 3.67 0.58 0.89
item 11 Pertinencia 3.67 0.58 0.89
Claridad 3.67 0.58 0.89
Relevancia 3.67 0.58 0.89
item 12 Pertinencia 3.67 0.58 0.89
Claridad 3.67 0.58 0.89
Relevancia 3.67 0.58 0.89
item 13 Pertinencia 3.67 0.58 0.89
Claridad 3.67 0.58 0.89
Relevancia 3.67 0.58 0.89
item 14 Pertinencia 3.67 0.58 0.89
Claridad 3.67 0.58 0.89
Relevancia 3.67 0.58 0.89
item 15 Pertinencia 3.67 0.58 0.89
Claridad 3.67 0.58 0.89
Relevancia 3.67 0.58 0.89
item 16 Pertinencia 3.67 0.58 0.89
Claridad 3.67 0.58 0.89
ftem 17 Rele_vanci_a 3.67 0.58 0.89
Pertinencia 3.67 0.58 0.89
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N° items Criterios X DE V Aiken
Claridad 3.67 0.58 0.89
Relevancia 3.67 0.58 0.89
item 18 Pertinencia 3.67 0.58 0.89
Claridad 3.67 0.58 0.89
Relevancia 3.67 0.58 0.89
item 19 Pertinencia 3.67 0.58 0.89
Claridad 3.67 0.58 0.89
Relevancia 3.67 0.58 0.89
item 20 Pertinencia 3.67 0.58 0.89
Claridad 3.67 0.58 0.89
Relevancia 3.67 0.58 0.89
item 21 Pertinencia 3.67 0.58 0.89
Claridad 3.67 0.58 0.89
Relevancia 3.67 0.58 0.89
item 22 Pertinencia 3.67 0.58 0.89
Claridad 3.67 0.58 0.89
Relevancia 3.67 0.58 0.89
item 23 Pertinencia 3.67 0.58 0.89
Claridad 3.67 0.58 0.89
Relevancia 3.67 0.58 0.89
item 24 Pertinencia 3.67 0.58 0.89
Claridad 3.67 0.58 0.89
Relevancia 3.67 0.58 0.89
item 25 Pertinencia 3.67 0.58 0.89
Claridad 3.67 0.58 0.89
Relevancia 3.67 0.58 0.89
item 26 Pertinencia 3.67 0.58 0.89
Claridad 3.67 0.58 0.89
Relevancia 3.67 0.58 0.89
item 27 Pertinencia 3.67 0.58 0.89
Claridad 3.67 0.58 0.89
Relevancia 3.67 0.58 0.89
item 28 Pertinencia 3.67 0.58 0.89
Claridad 3.67 0.58 0.89
Relevancia 3.67 0.58 0.89
item 29 Pertinencia 3.67 0.58 0.89
Claridad 3.67 0.58 0.89
Relevancia 3.67 0.58 0.89
item 30 Pertinencia 3.67 0.58 0.89
Claridad 3.67 0.58 0.89
Promedio de validacion 0.89

Fuente: Dominguez (2016)

Con la evaluacion de 3 expertos fue posible concluir que el promedio de validacion

del contenido del instrumento de recoleccién de datos de la variable desempefio

laboral fue de 89.00%o, por lo tanto fue Aplicable.
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Confiabilidad de los instrumentos

Para Hernandez, Fernandez & Baptista (2014), “La confiabilidad de un instrumento
de medicidn se refiere al grado en que su aplicacion repetida al mismo individuo u
objeto produce resultados iguales”. Es decir que, la confiabilidad permite identificar
que la medida en que los reactivos de los cuestionarios permiten obtener datos
consistentes y coherentes con el tema investigado sin importar las veces que fuese

aplicado al mismo individuo.

Por lo tanto, la confiabilidad de la presente investigacion, se desarroll6 a través del
coeficiente Alfa de Cron Bach, el cual permite medir la fiabilidad de una escala de

medida, donde el valor minimo de desaprobacion es 0.70.

Tabla N° 07
Confiabilidad del cuestionario de endomarketing
Estadisticos de fiabilidad

Alfa de
Cronbach N de elementos
0.954 30

Fuente: Base de datos de la investigacion

Formula alfa de Cronbach

o= ][ -Z ]

Fuente: InnovaMIDE (2010)

Los estadisticos de fiabilidad de la Tabla N° 07 muestran que el coeficiente alfa de
Cronbach de los datos recabados mediante los 30 items o preguntas del cuestionario
de endomarketing aplicado a través de una prueba piloto a 15 colaboradores de la
empresa Viajes Club S.A. fue de 0.954; por lo que se concluyd que el nivel de
confiabilidad del instrumento de investigacion fue muy bueno y que, por tanto, los
datos recabados con el cuestionario en efecto muestran solidez y afinidad con la

variable en estudio.
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Tabla N° 08
Confiabilidad del cuestionario de desempefio laboral

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de
Cronbach N de elementos
0.896 30

Fuente: Base de datos de la investigacion

Formula alfa de Cronbach

k—1 S2

Fuente: InnovaMIDE (2010)

Los estadisticos de fiabilidad de la Tabla N° 08 muestran que el coeficiente alfa de
Cronbach de los datos recabados mediante los 30 items o preguntas del cuestionario
de desempefio laboral aplicado a través de una prueba piloto a 15 colaboradores de la
empresa Viajes Club S.A. fue de 0.896; por lo que se concluyd que el nivel de
confiabilidad del instrumento de investigacion fue muy bueno y que, por tanto, los
datos recabados con el cuestionario en efecto muestran solidez y afinidad con la

variable en estudio.
2.5. Métodos de andlisis de datos

Para concretar el analisis de los datos de las variables se procedi6 a registrar los datos
en el programa estadistico SPSS en la version 22. Se recurrio a la estadistica
descriptiva a fin de determinar las sumas de los puntajes obtenidos con los reactivos
por cada variable y dimension, asimismo el disefio de los baremos para

decodificacion de datos y la construccion de las tablas cruzadas y sus gréficas.

Segin Toma y Rubio (2008), “La prueba de hipdtesis es un procedimiento de
decision estadistica que establece la metodologia por seguir para la aceptacion o
rechazo de una hipotesis planteada sobre la base de las evidencias contenidas en un
conjunto de observaciones muéstrales”. (p.140). En tal sentido, se recurrio a la

estadistica inferencial a fin de aplicar la prueba de correlacion Rho de Spearman con
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el que se determind los coeficientes de correlacion entre la variable 1 y 2, asi como,

entre las dimensiones de la primera variable y la segunda.

2.6. Aspectos éticos

Esta investigacion consider6 la veracidad de los resultados obtenidos; manteniendo
el respeto por la propiedad intelectual de los autores que han sido citados y

nombrados en esta tesis de grado.

Con este fin, se puso a disposicién de los procesos de similitud del software Turnitin,
con el cual se obtuvo el grado de similitud que contiene en relacion a otros trabajos
que se encuentran en la base de datos, a fin de garantizar la calidad y la ética en la

redaccion de la tesis de grado.
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I111. RESULTADOS
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ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

Variable 1 endomarketing y variable 2 desempefio laboral

Tabla N° 09
Distribucion de frecuencias de la variable 1 endomarketing y variable 2 desempefio
laboral
Variable 2 Desempefio Rho
Tabla Cruzada Laboral Total
Bueno Muy bueno Spearman
) Regular 11,8% 0,0% 11,8% Rho =
Variable 1 Bueno 5,9% 23,5% 294%  0.681*
Endomarketing Sig.
Muy bueno 0,0% 58,8% 58,8% (bilateral)
Total 17,6% 82,4% 100,0%  =0,003

Fuente: Base de datos de la investigacion
*La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Gréafica N° 01
Variable 1 endomaérketing y variable 2 desempefio laboral

Variahle 2
Desempeiio
Laboral

M Buenc
B Muy bueno

Recuento

Regular Bueno Muy bueno

Variable 1 Endomarketing

Fuente: Base de datos de la investigacion
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Interpretacion: Al observar de forma independiente las variables de la Tabla N° 09, es
posible inferir que el endomaérketing es calificado como muy bueno al 58,8%, esto quiere
decir que las dimensiones informacion del entorno, satisfaccion del cliente interno,
orientacion por el cliente externo y mix de marketing interno fueron aplicados de forma
adecuada por los encargados de la empresa Viajes Club S.A. Asimismo, en la misma tabla
se observa que el desemperio laboral fue calificado como muy bueno por el 82,4% de los
trabajadores encuestados, esto quiere decir que los encarados de la empresa incentivaron
en los trabajadores la disposicion por el resultado, la cooperacion, la empatia por el cliente,
desarrollaron la vision para el liderazgo, fomentaron el empoderamiento de nuevas
responsabilidades, gestionaron la comunicacién, practicaron la tolerancia, el trabajo en

equipos, la capacidad para decidir y la organizacion del trabajo.

El objetivo general de la investigacion fue determinar la relacion entre el endomarketing y
el desemperio laboral de los colaboradores de la empresa Viajes Club S.A. del distrito de
Miraflores — 2018; en funcion a los resultados fue posible concluir que cuando el
endomarketing es calificado como muy bueno, el desempefio laboral también es calificado
con la misma categoria al 58,8%. Asimismo, cuando endomérketing es bueno, el
desempefio laboral es muy bueno al 23,5% y cuando endomarketing es regular, el

desempefio laboral también es regular al 11,8% de los trabajadores.

Posteriormente, se hizo el analisis de la hipétesis general en el cual se planted que existe
relacion entre el endomarketing y el desempefio laboral de los colaboradores de la empresa
Viajes Club S.A. del distrito de Miraflores — 2018; supuesto que fue verificado mediante la
prueba Rho de Spearman a partir del cual se determino el coeficiente de correlacion 0,681
y un nivel de significancia bilateral de 0,003 (p<0.05); en consecuencia, se comprobo¢ la
hipotesis de investigacién en la que se supuso la correlacion entre las variables. El
coeficiente de correlacion expresado en términos porcentuales determina un 68,10% de
relacién entre las variables endomarketing y desempefio laboral, el cual puede calificarse
como una correlacion de nivel moderado en funcién a las siguientes variaciones del
coeficiente positivo en el intervalo de 0 a 1 y mediante una escala representada en 4
secciones: escasa 0 nula relacion (0.00 a 0.25); débil (0.26 a 0.50), moderada (0.51 a 0.75)
y fuerte o perfecta (0.76 a 1.00).
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Dimensién 1 informaciéon del entorno

Tabla N° 10
Distribucion de frecuencias de la dimension 1 informacion del entorno y la variable 2

desempefio laboral

Variable 2 Desempefio

Tabulacién Cruzada Laboral Total erlrrlrc;lan
Bueno Muy bueno P
Dimension 1 Bueno 11,8% 41,2% 529%  Rho=
Informacion del . . . 0,127
entorno Muy bueno 5,9% 41,2% 47,1% Sig.
(bilateral)
0, 0, 0,
Total 17,6% 82,4% 100,0% = 0,626

Fuente: Base de datos de la investigacion

Gréfica N° 02

Dimensién 1 informacion del entorno y variable 2 desempefio laboral

Variable 2
Desempeiio
Laboral

M Eueno
B Muy bueno

Recuento

Bueno Muy bueno

Dimension 1 Informacion del entorno

Fuente: Base de datos de la investigacion
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Interpretacion: La informacion del entorno es la primera dimension de la variable
endomarketing, del cual se obtuvo una distribucion concentrada en dos categorias: la
primera expresa que la informacion del entorno es buena al 52,9% de trabajadores
encuestados, la segunda describe que la informacién del entorno es muy buena al 47,1%
del total de trabajadores de la empresa Viajes Club S.A. Es importante precisar que no se
encontrd una categoria en el extremo opuesto, motivo por el cual se infiri6 que en la
empresa mantienen una base de datos actualizada del trabajador, se preocupan por
investigar el mercado externo e mercado interno y difundir esta informacién con los
trabajadores a través de reuniones a fin de que conozcan los objetivos que se plantearan en

funcién a la informacién obtenida.

Se plante6 como primer objetivo especifico de la investigacion determinar la relacion entre
la informacion del entorno y el desempefio laboral de los colaboradores de la empresa
Viajes Club S.A. del distrito de Miraflores — 2018; la Tabla N° 10 expresa que cuando la
informacién del entorno es calificada como buena al 52,9%, el desempefio laboral es
calificado como muy bueno al 41,2% y bueno al 11,8% de colaboradores de la empresa
Viajes Club S.A. Estos resultados difieren en la categoria muy bueno de la dimensién, ya
que cuando la informacion del entorno es muy buena al 47,1%, el desempefio laboral es
muy bueno al 41,2% y bueno so6lo en el 5,9%, lo cual manifiesta que la dimension 1 podria

no tener un alto grado de relacion con la variable 2.

En funcion a la informacion analizada en parrafos anteriores se procedié a efectuar la
prueba de correlacion Rho de Spearman con el que identifico un coeficiente de correlacion
Rho = 0,127 y un Sig. (bilateral) = 0,626 (p<0.05), resultados que permitieron afirmar que
no existen evidencias suficientes para sustentar la relacion entre la informacién del entorno
y el desempefio laboral de los colaboradores de la empresa Viajes Club S.A. del distrito de
Miraflores — 2018. Sin embargo, el coeficiente de correlacion expresado en términos
porcentuales determina un 12,70% de relacion entre la informacion del entorno y el
desempefio laboral, el cual puede calificarse como una correlacion de nivel escaso o nulo
en funcion a las siguientes variaciones del coeficiente positivo en el intervalo de 0 aly
mediante una escala representada en 4 secciones: escasa o nula relacion (0.00 a 0.25); débil
(0.26 a 0.50), moderada (0.51 a 0.75) y fuerte o perfecta (0.76 a 1.00).
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Dimensidén 2 satisfaccion del cliente interno

Tabla N° 11
Distribucion de frecuencias de la dimension 2 satisfaccion del cliente interno y la variable

2 desempefio laboral

Variable 2 Desempefio

Tabulacién Cruzada Laboral Total Rho
Spearman
Bueno Muy bueno
Dimensién 2 Regular 11,8% 0,0% 11,8% Rho = 0.648*
Satisfaccion del cliente Bueno 5,9% 29,4% 35,3% Sig.
interno Muy bueno 0,0% 52,9% 52,9% (bilateral) =
Total 17,6% 82,4% 100,0% 0,005

Fuente: Base de datos de la investigacion
*La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Gréafica N° 03

Dimensidn 2 satisfaccion del cliente interno y variable 2 desempefio laboral

Variahle 2
Desempeiio
Laboral

B Eueno
B Muy buena

Recuento

Regular Bueno Muy buenao

Dimension 2 Satisfaccion del cliente
interno

Fuente: Base de datos de la investigacion
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Interpretacion: La satisfaccion del cliente interno es la segunda dimension de la variable
endomarketing, del cual se obtuvo una distribucion concentrada en tres categorias: la
primera expresa que la satisfaccion del cliente interno es muy buena al 52,9%, la segunda
que es buena al 35,3% y la tercera que es regular al 11,8% del total de trabajadores de la
empresa Viajes Club S.A. Es importante precisar que no se encontrd una categoria en el
extremo opuesto, motivo por el cual se infirid que la empresa ha desarrollado un vinculo
econdmico, legal, estructural y emocional s6lido y duradero con los trabajadores logrando
que estos se sientan satisfechos con el cargo que ocupan y con las condiciones que le

ofrece la empresa.

Se planteé como segundo objetivo especifico de la investigacién determinar la relacion
entre la satisfaccion del cliente interno y el desempefio laboral de los colaboradores de la
empresa Viajes Club S.A. del distrito de Miraflores — 2018; la Tabla N° 11 expresa que
cuando la satisfaccion del cliente interno es calificada como muy buena al 52,9%, el
desempefio laboral también es calificado como muy bueno al 52,9% de los colaboradores
de la empresa Viajes Club S.A. Estos resultados no difieren en mayor medida de la
categoria bueno y regular de la dimensién; ya que cuando la satisfaccion del cliente interno
es buena al 35,3%, el desempefio laboral es muy bueno al 29,4% y bueno en el 5,9%; y
cuando la satisfaccion del cliente interno es regular al 11,8%, el desempefio laboral es
bueno al 11,8%. Estos resultados manifiestan que la dimension 2 podria relacionarse con la

variable 2.

En funcién a la informacion analizada en parrafos anteriores se procedié a efectuar la
prueba de correlacion Rho de Spearman con el que identificé un coeficiente de correlacion
Rho = 0,648 y un Sig. (bilateral) = 0,005, resultados que permitieron afirmar que existen
evidencias suficientes para sustentar la relacion entre la satisfaccion del cliente interno y el
desempefio laboral de los colaboradores de la empresa Viajes Club S.A. del distrito de
Miraflores — 2018. Asimismo, el coeficiente de correlacién expresado en términos
porcentuales determina un 64,80% de relacidn entre la satisfaccion del cliente interno y el
desempefio laboral, el cual puede calificarse como una correlacion de nivel moderado en
funcién a las siguientes variaciones del coeficiente positivo en el intervalo de 0 a 1y
mediante una escala representada en 4 secciones: escasa 0 nula relacién (0.00 a 0.25); débil
(0.26 a 0.50), moderada (0.51 a 0.75) y fuerte o perfecta (0.76 a 1.00).
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Dimensidn 3 orientacion por el cliente externo

Tabla N° 12
Distribucién de frecuencias de la dimension 3 orientacion por el cliente externo y la

variable 2 desempefio laboral

Variable 2 Desempefio

Tabulacién Cruzada Laboral Total Rho
Spearman
Bueno Muy bueno
Dimension 3 Bueno 11,8% 0,0% 11,8% Rho =0,789*
Orientacion por el Sig.
cliente externo Muy bueno 5,9% 82,4% 88,2% (bilateral) =
Total 17,6% 82,4% 100,0% 0,000

Fuente: Base de datos de la investigacion
*La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Grafica N° 04

Dimension 3 orientacion por el cliente externo y variable 2 desempefio laboral

Variahle 2
Desempeiio
Laboral

BBuzno
Emuy bueno

Recuento

Bueno Muy bueno

Dimension 3 Orientacion por el cliente
externo

Fuente: Base de datos de la investigacion
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Interpretacion: La orientacion por el cliente externo es la tercera dimension de la variable
endomarketing, del cual se obtuvo una distribucion concentrada en dos categorias: la
primera expresa que la orientacion por el cliente externo es muy buena al 88,2% vy la
segunda que es buena al 11,8% del total de trabajadores de la empresa Viajes Club S.A. Es
importante precisar que no se encontr6 una categoria en el extremo opuesto, motivo por el
cual se infirid que la empresa ha desarrollado un enfoque de servicio e innovacion por el
cliente externo debido a la importancia que tiene para la empresa tener clientes satisfechos

con los servicios y la atencion del personal.

Se planteé como tercer objetivo especifico de la investigacion determinar la relacion entre
la orientacion por el cliente externo y el desempefio laboral de los colaboradores de la
empresa Viajes Club S.A. del distrito de Miraflores — 2018; la Tabla N° 12 expresa que
cuando la orientacion por el cliente externo es calificada como muy buena al 88,2%, el
desempefio laboral también es calificado como muy bueno al 82,4% y bueno al 5,9% de
los colaboradores de la empresa Viajes Club S.A. Estos resultados no difieren en mayor
medida de la categoria bueno de la dimension; ya que cuando la orientacién por el cliente
externo es buena al 11,8%, el desempefio laboral también es bueno al 11,8%. Estos

resultados manifiestan que la dimensién 3 podria relacionarse con la variable 2.

En funcion a la informacion analizada en parrafos anteriores se procedié a efectuar la
prueba de correlacion Rho de Spearman con el que identificd un coeficiente de correlacion
Rho = 0,789 y un Sig. (bilateral) = 0,000, resultados que permitieron afirmar que existen
evidencias suficientes para sustentar la relacién entre la orientacion por el cliente externo y
el desempefio laboral de los colaboradores de la empresa Viajes Club S.A. del distrito de
Miraflores — 2018. Asimismo, el coeficiente de correlacién expresado en términos
porcentuales determina un 78,9% de relacion entre la orientacion por el cliente externo y el
desempefio laboral, el cual puede calificarse como una correlacién de nivel fuerte o
perfecto en funcidn a las siguientes variaciones del coeficiente positivo en el intervalo de 0
a 1 y mediante una escala representada en 4 secciones: escasa o0 nula relacion (0.00 a 0.25);
débil (0.26 a 0.50), moderada (0.51 a 0.75) y fuerte o perfecta (0.76 a 1.00).
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Dimensidn 4 mix de marketing interno

Tabla N° 13
Distribucion de frecuencias de la dimension 4 mix de marketing interno y la variable 2

desempefio laboral

Variable 2 Desempefio

Tabulacién Cruzada Laboral Total Rho
Spearman
Bueno Muy bueno
Malo 5,9% 0,0% 5,9% Rh
0=
DimensiF')n 4 Mix de Regular 5,9% 0,0% 5,9% 0,623*
marketing interno Bueno 5,9% 35,3% 41,2% Sig.
Muy bueno  0,0% 47,1% 47.1% “{"gtg{)g')
Total 17,6% 82,4% 100,0% '
Fuente: Base de datos de la investigacion
*La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).
Gréfica N° 05
Dimensidn 4 mix de marketing interno y variable 2 desempefio laboral
‘ariable 2
Def:gl;pmelno
M Bueno

o
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= huena
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Dimension 4 Mix de marketing interno

Fuente: Base de datos de la investigacion
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Interpretacion: El mix de marketing interno es la cuarta dimension de la variable
endomarketing, del cual se obtuvo una distribucion concentrada en cuatro categorias: la
primera expresa que el mix de marketing interno es muy bueno al 47,1%, la segunda que es
bueno al 41,2%, la tercera que es regular al 5,9% y la cuarta que es malo al 5,9% del total
de trabajadores de la empresa Viajes Club S.A. Es importante precisar que se encontré una
categoria en el extremo opuesto, sin embargo, no es representativa en el total de resultados
puesto que solo ocupa el 5,9% de encuestados, motivo por el cual se infiridé que la empresa
ha desarrollado capacitaciones para preparar al personal, se practican los incentivos por las
metas cumplidas, los objetivos son planteados de manera clara y se mantiene un flujo

constante de comunicacion entre los trabajadores a través de distintos medios.

Se plante6 como cuarto objetivo especifico de la investigacion determinar la relacion entre
el mix de marketing interno y el desempefio laboral de los colaboradores de la empresa
Viajes Club S.A. del distrito de Miraflores — 2018; la Tabla N° 13 expresa que cuando el
mix de marketing interno es calificado como muy bueno al 47,1%, el desempefio laboral
también es calificado como muy bueno al 47,1% de los colaboradores de la empresa Viajes
Club S.A. Estos resultados no difieren en mayor medida de la categoria bueno y regular de
la dimension; ya que cuando el mix de marketing interno es bueno al 41,2%, el desempefio
laboral es muy bueno al 35,3% y bueno en el 5,9%; y cuando el mix de marketing interno
es regular en el 5,9%, el desempefio laboral es bueno al en el 5,9%. Estos resultados

manifiestan que la dimension 4 podria relacionarse con la variable 2.

En funcién a la informacion analizada en parrafos anteriores se procedié a efectuar la
prueba de correlacion Rho de Spearman con el que identificé un coeficiente de correlacion
Rho = 0,623 y un Sig. (bilateral) = 0,008, resultados que permitieron afirmar que existen
evidencias suficientes para sustentar la relacion entre el mix de marketing interno y el
desempefio laboral de los colaboradores de la empresa Viajes Club S.A. del distrito de
Miraflores — 2018. Asimismo, el coeficiente de correlacién expresado en términos
porcentuales determina un 62,30% de relacion entre el mix de marketing interno y el
desempefio laboral, el cual puede calificarse como una correlacion de nivel moderado en
funcién a las siguientes variaciones del coeficiente positivo en el intervalo de 0 a 1y
mediante una escala representada en 4 secciones: escasa 0 nula relacién (0.00 a 0.25); débil
(0.26 a 0.50), moderada (0.51 a 0.75) y fuerte o perfecta (0.76 a 1.00).
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V. DISCUSION
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El objetivo general de la presente investigacion fue determinar la relacién entre el
endomérketing y el desempefio laboral de los colaboradores de la empresa Viajes Club
S.A. del distrito de Miraflores — 2018. Igualmente, sus objetivos especificos estuvieron
orientados a determinar la relacion de las dimensiones: informacion del entorno,
satisfaccion del cliente interno, orientacion por el cliente externo y mix de marketing

interno con el desempefio laboral de la empresa Viajes Club S.A.

Entre las limitaciones que representaron cierto grado de dificultad para el desarrollo de la

investigacion se identificaron a las siguientes:

La empresa contaba con una cantidad de trabajadores reducida. Se identificaron un total de
17 trabajadores entre vendedores que mantenian una relacién contractual con la empresa, si
bien se opto por el censo para la recoleccion de datos aun asi la cantidad de individuos de
la poblacion resultd inferior en comparacion a otros estudios en los que la cantidad de
individuos supera con las 150 unidades. Por lo que resultaria crucial replicar de forma
practica la aplicacion de los cuestionarios en otras organizaciones de mayor envergadura a

fin de identificar si los resultados son semejantes pese al cambio de contexto.

Asimismo, se encontraron dificultades para seleccionar los antecedentes de la
investigacion, también llamados trabajos previos, puesto que, no se logré identificar gran
cantidad de estudios en los que se tratase la relacion entre las variables endomarketing y
desempefio laboral. Esto es debido a que el tema es todavia novedoso y el concepto de la
variable endomarketing en relacién con el desempefio laboral todavia se encuentra en

proceso de construccion y definicion, mas aun en el contexto latinoamericano.

Respecto de la validez interna de la presente tesis, es importante precisar que se siguieron

los siguientes procedimientos:

Se us6 como guia las propuestas de la investigacion de tipo aplicada de acuerdo con un
disefio no experimental transaccional y de nivel descriptivo correlacional; en la medida en
que, se construyé un marco tedrico compuesto en primer lugar por el modelo de
endomarketing propuesto por Regalado, Allpacca, Baca y Ger6nimo (2011) y seguido por
la teoria de desempefio laboral desarrollada por Alles (2016), los cuales fueron empleados

con la finalidad de tratar el problema de si las variables endomarketing y desempefio
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laboral de los trabajadores de la empresa Viajes Club S.A. se relacionan; igualmente, no
fue necesario desarrollar ningn experimento que alterase el estado natural de las variables
ni sus dimensiones, sino que se efectud la recoleccion de datos en un Gnico momento a fin

de determina la relacion sin profundizar en las razones que dan origen a la relacion.

Se disefiaron dos cuestionarios para la recoleccion de datos. El primero estuvo conformado
por un total de 30 items elaborados a partir de la teoria de Regalado, Allpacca, Baca y
Geronimo; mientras que, el segundo estuvo compuesto también por 30 items representados
de acuerdo con la teoria de Alles. Estos cuestionarios fueron sometidos a la validacion de
contenido mediante el juicio de un panel de 2 expertos en gestion de organizaciones y 1
experto en temas de metodologia, quienes calificaron los instrumentos con promedios de

validacion positivos superiores al 85%.

Seguidamente se efectud la recoleccion de datos mediante los cuestionarios en una prueba
piloto a 15 trabajadores de la empresa; se elaboré una base de datos en el software SPSS
22 con la finalidad de calcular el coeficiente de confiabilidad Alfa de Cronbach de los
datos. Los resultados de confiabilidad arrojaron coeficientes superiores a 0.85 para ambos
instrumentos. Luego de haber determinado que los cuestionarios cuentan con la
confiabilidad suficiente se procedié a desarrollar el censo a través de la técnica de

encuestas al total de la poblacion de la empresa y organizar la base de datos final.

Al término, se efectud el analisis de la data con apoyo de la estadistica descriptiva con el
que se calcularon las sumatorias, los baremos y recodificaciones tanto de dimensiones
como de variables con la finalidad de elaborar las tablas cruzadas y las gréficas,
Posteriormente se recurrié a la estadistica inferencial con el que se aplico la prueba de
correlaciones Rho de Spearman a fin de calcular los coeficientes de correlacion y los

niveles de significacion.

A partir del procedimiento explicado lineas arriba fue posible concluir que la metodologia
utilizada en la presente investigacion es coherente con lo aplicado por los siguientes
autores referidos en el apartado de los trabajos previos: Sevilla (2013), Lopez, Solis y
Aguirre (2016) y Morales (2016). Estos investigadores emplean métodos semejantes
estructurados de acuerdo con la investigacion tipo aplicada bajo el disefio no experimental

transversal y de nivel descriptivo correlacional; disefiaron cuestionarios a fin de efectuar la
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recoleccion de informacidn, validaron sus instrumentos, calcularon la confiabilidad de los
mismos, los emplearon en el censo mediante la técnica de encuesta y analizaron su
informacidn con apoyo de la estadistica descriptiva e inferencial. A partir de estas pruebas
se logro identificar que la metodologia empleada en la presente investigacion fue también
utilizada de forma exitosa en otros estudios, puede llevarse a cabo en otros contextos y
que, por lo tanto, tiene validez externa para identificar la relacion ente el endomarketing y

el desempefio laboral.

En cuanto a resultados de la investigacion se encontrd que el endomarketing de la empresa
Viajes Club S.A. es calificado como muy bueno por el 58,8% de los trabajadores
encuestados, por lo cual se concluyd que en la empresa se desarrolld6 adecuadamente la
gestion de la informacion del entorno, la satisfaccion laboral del personal, la orientacion

hacia el cliente externo y el mix de marketing interno.

Asimismo, los resultados revelaron que el desempefio laboral también es calificado como
muy bueno por el 82,4% de encuestados debido a que se encontrd que los trabajadores
tienen disposicién por el resultado, cooperan entre si, tienen empatia por el cliente, son
lideres, practican el empoderamiento, se comunican constantemente, tienen tolerancia, se
desenvuelven en equipos de trabajo, tienen capacidad de decision y organizacion del

trabajo.

El estudio de la relacion entre variables consintié en determinar que cuando el
endomarketing es calificado como muy bueno, el desempefio laboral también es calificado
con la misma categoria en el 58,8%. En concordancia con estos resultados, se obtuvo un
coeficiente Rho = 0,681 y una Significancia bilateral = 0,003 (p < 0,05) a través de la
prueba de Spearman; en tal sentido, se recabd el sustento necesario para afirmar que existe
relacion significativa entre el endomarketing y el desempefio laboral de los colaboradores
de la empresa Viajes Club S.A. del distrito de Miraflores — 2018.

Por otra parte, el estudio de las dimensiones de la primera variable en relacion a la segunda
variable permitié determinar que cuando la informacion del entorno es buena, el
desemperfio laboral es muy bueno en el 41,2% y que Rho = 0,127 y el Sig. (bilateral) =
0,626, por lo que no existe relacion significativa. Cuando la satisfaccion del cliente interno

es muy buena el desemperio laboral es también muy bueno al 52,9% y el Rho = 0,648 y el
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Sig. (bilateral) = 0,005, por lo que se comprueba la relacion significativa. Cuando la
orientacion por el cliente externo es muy buena, el desempefio laboral también es muy
bueno al 82,4%, por lo tanto, existe relacion significativa. Y cuando el mix de marketing
interno es muy bueno, el desempefio laboral también es muy bueno al 47,1% y el Rho =

0,623 y el Sig. (bilateral) = 0,008, por lo que existe relacion significativa.

A partir de lo descrito anteriormente se logré identificar que los resultados de la
investigacion no son coincidentes con los encontrados por Sevilla (2013) respecto de la
relacion entre el endomérketing y la competitividad organizacional, ya que el que el autor
logré identificar que la mala aplicacion de las estrategias de endomarketing afecta de
forma negativa en la competitividad de la empresa; mientras, que en la presente tesis de
grado no se logro precisar si el endomarketing tiene un efecto significativo en la
competitividad. Sin embargo, si se encontraron coincidencias respecto a las
recomendaciones de disefiar un plan de endomarketing en el que se integre la mejora de las
condiciones en las que trabajan los colaboradores y el buen desempefio laboral con la

finalidad de incrementar la competitividad.

Respecto de lo encontrado por Araque, Sanchez y Uribe (2017), discrepamos en que entre
el marketing interno y el compromiso organizacional exista una relacion del 57,710%, ya
que en la presente tesis no se logrd precisar si estas variables tienen relacion; sin embargo,
existen coincidencias respecto a los resultados de la relacion entre el endomérketing y
desempefio laboral, puesto que a medida en que los trabajadores se comprometen con su

organizacion el desemperio del trabajador tiende a mejorar de forma significativa.

Coincidimos con Lépez, Solis y Aguirre (2016), quien identificé que el marketing interno
se relaciona con la motivacion laboral en un 79,200% (Rho=0,792; Sig.=0,000); ya que, a
través de la aplicacion del marketing interno se logra consolidar el vinculo econémico,
legal, estructural y emocional entre la empresa y los trabajadores, dando lugar a
colaboradores satisfechos con el cargo que ocupan en la empresa y por ende con un alto

nivel de motivacion laboral.

Coincidimos con Morales (2016), quien concluyé que cuando el endomarketing es
aplicado adecuadamente en las empresas de telecomunicaciones, el desempefio laboral
mejora de forma significativa en un 63,025% (Rho=0,630; Sig.=0,000). En tal sentido, se
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logré inferir que el giro de las empresas podria no tener mayor incidencia en los beneficios
de aplicar el endomaérketing, sin embargo, es necesaria su adaptacion a cada contexto a fin
de sacarle el maximo provecho.

Coincidimos con Garcia y Ponce (2016), quienes identificaron que el endomarketing
permite mejorar de forma significativa el desempefio laboral, por lo que se demostro la
correlacion entre las variables de acuerdo con el 49,865% de los encuestados (Rho=0,498;
Sig.=0,000).

Discrepamos de Escajadillo y Monzon (2011), en cuanto a que el marketing interno es
calificado como regular y escaso en los trabajadores de las empresas; sin embargo,
coincidimos en que la aplicacion del endomarketing afecta de forma significativa en el
desempefio laboral, en tanto que no les permite desempefiarse al méaximo de sus
capacidades (Rho=0,583; Sig.=0,000).

Finalmente, es importante precisar que estas investigaciones permiten corroborar la
relacién entre el endomarketing y el desempefio laboral; asimismo, que las dimensiones
satisfaccion del cliente interno, la orientacion por el cliente externo y el mix de marketing
interno también se relacionan con el desempefio de los trabajadores; sin embargo, la
dimensién informacion del entorno podria no estar relacionada de forma significativa con

el desempefio laboral.
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V. CONCLUSIONES
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Al finalizar el analisis de los resultados y la discusion con los resultados de los autores

referidos en el apartado de los trabajos previos, se procedio a concluir lo siguiente:

1. El endomaérketing y el desempefio laboral de los colaboradores de la empresa Viajes
Club S.A. del distrito de Miraflores — 2018, se relacionan de forma significativa; ya
que, cuando el endomarketing es calificado como muy bueno al 58,8%, el desempefio

laboral también es calificado con la misma escala al 58,8%.

2. Lainformacion del entorno y el desempefio laboral de los colaboradores de la empresa
Viajes Club S.A. del distrito de Miraflores — 2018, no se relacionan de forma
significativa; ya que, cuando la informacion del entorno es calificada como buena al
52,9%, el desempefio laboral es calificado como muy bueno al 41,2% y bueno al
11,8%.

3. La satisfaccion del cliente interno y el desempefio laboral de los colaboradores de la
empresa Viajes Club S.A. del distrito de Miraflores — 2018, se relacionan de forma
significativa; ya que, cuando la satisfaccion del cliente interno es calificada como muy
buena al 52,9%, el desempefio laboral también es calificado con la misma escala al
52,9%.

4. La orientacion por el cliente externo y el desempefio laboral de los colaboradores de la
empresa Viajes Club S.A. del distrito de Miraflores — 2018, se relacionan de forma
significativa; ya que, cuando la orientacion por el cliente externo es calificada como
muy buena al 88,2%, el desempefio laboral también es calificado con la misma escala
al 82,4%.

5. El mix de marketing interno y el desempefio laboral de los colaboradores de la
empresa Viajes Club S.A. del distrito de Miraflores — 2018, se relacionan de forma
significativa; ya que, cuando el mix de marketing interno es calificado como muy
bueno al 47,1%, el desempefio laboral también es calificado con la misma escala al
47,1%.
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VI. RECOMENDACIONES
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A continuacién, se describen las recomendaciones encontradas a partir de los resultados

hallados en la presente tesis:

1. Considerando que existe relacion significativa entre el endomaérketing y el desempefio
laboral de los colaboradores de la empresa Viajes Club S.A. al 68,10%, se recomienda
monitorear la satisfaccion de los trabajadores con la finalidad de mantener la
motivacion del personal con base a la prestacion de los recursos materiales y humanos

necesarios para el buen desempefio laboral.

2. Considerando que no existe relacion significativa entre la informacion del entorno y el
desempefio laboral de los colaboradores de la empresa Viajes Club S.A., se
recomienda orientar el analisis de la informacion del entorno al nivel gerencial o
directo de la empresa con la finalidad facilitar la toma de decisiones que impliquen a

toda la organizacion.

3. Considerando que existe relacion significativa entre la satisfaccion del cliente interno
y el desempefio laboral de los colaboradores de la empresa Viajes Club S.A. al 64,8%,
se recomienda mantener las condiciones econdmicas y legales plasmadas en los
contratos con la finalidad de que los trabajadores perciban estabilidad en sus puestos.
Se recomienda implementar talleres mensuales lideradas por un psicélogo
organizacional a fin de que el personal desarrolle el control emocional y el manejo del

estrés.

4. Considerando que existe relacion significativa entre la orientacién por el cliente
externo y el desempefio laboral de los colaboradores de la empresa Viajes Club S.A. al
78,9%, se recomienda capacitar personal en temas de atencion y trato al cliente puesto

el rendimiento de los trabajadores tiene un impacto representativo en los clientes.

5. Considerando que existe relacion significativa entre el mix de marketing interno y el
desemperio laboral de los colaboradores de la empresa Viajes Club S.A. al 62,3%, se
recomienda incentivar la comunicacion constante entre los comparieros de trabajo y
mas aun en los equipos con la finalidad de orientar los esfuerzos del personal hacia un

objetivo en comun.
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6. Finalmente, se recomienda a futuros investigadores aplicar los cuestionarios
propuestos en la presente investigacion con la finalidad de demostrar su confiabilidad
para recabar datos de las variables endomarketing y desempefio laboral y comprobar la
aplicabilidad del modelo de Regalado, Allpacca, Baca y Geronimo (2011) y Alles
(2016).
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Anexo N° 01 - Instrumento de recoleccion de datos 1 endomarketing

Cuestionario de endomarketing

Edad: Sexo: Nivel educativo: Fecha:

INSTRUCCIONES: A continuacion, encontraras afirmaciones sobre el endomérketing.
Lee cada una con mucha atencion; luego, marca la respuesta que mejor te describe con una
X segun corresponda. Recuerda, no hay respuestas buenas, ni malas. Contesta todas las
preguntas con la verdad.

OPCIONES DE RESPUESTA:

S = Siempre
CS = Casi Siempre
AV = Algunas Veces
CN = Casi Nunca
N = Nunca
it@m PREGUNTAS S|CS|AV|CN|N
1 Los cc_)laboradores cuentan con una ficha personal slcslavienIn
actualizada.
9 !_a empresa mantiene una base de datos actualizada con sleslavienIn
informacion de los trabajadores.
3 | El personal tiene acceso a la informacién de los clientes. S|CS|AV|CN [N
4 | La empresa investiga el accionar de la competencia. S|CS|AV|CN [N
5 | Los jefes conocen las capacidades de los colaboradores. S|CS|AV|CN [N
6 | Laempresa evalta las competencias del colaborador. S|CS|AV|CN [N
7 Los er_mar_gados del area identifican las necesidades de sleslavienIn
capacitacion del personal.
8 Considera que mantiene un vinculo econémico sélido con sleslavienIn
la empresa.
9 Esta de a_cuerdo con los incentivos econdmicos que brinda sleslavienIn
la gerencia.
10 Cuenta con un contrato laboral que sustente su relacion con slcslavien N
la empresa.
11 L_a empresa respeta las normas de la legislacion laboral slcslavien N
vigente.
12 Cuenta con las cc_m_dlcmnes fisicas bésicas para slcslavien N
desemperiarse eficientemente.
13 La empresa le proporciona los materlale_s y equipos slcslavien N
necesarios para el desarrollo de su trabajo.
14 Mantlepe relaciones interpersonales saludables con sus slcslavienIn
comparieros.
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NO

item PREGUNTAS S|CS|AV |CN |N

15 | Se siente parte importante de la empresa. S|CS|AV|CN [N

16 | Considera que la empresa se preocupa por su bienestar. S|CS|AV|CN [N

17 Se_ esfuerza por brindar un servicio de calidad a los slcslavien N
clientes.

18 cEIT elrr]r:g)ortante atender de forma personalizada a cada slcslavicen N

19 Usted se considera un vinculo importante entre la empresa slcslavicen N
y los clientes.

20 Se prepara constantemente para brindar un servicio de slcs|av!cen
calidad al cliente.

21 | Propone nuevas estrategias para el desarrollo de su trabajo. | S| CS | AV | CN | N

99 La empresa lo incentiva a aplicar nuevas formas de atraer a slcs|av!cen
los clientes.

93 El area donde labora establece programas de capacitacion slcslavien N
del personal.

24 Los_ encargados organizan adecuadamente los programas slcslavicen N
de incentivos al personal.

o5 El area donde labora cuenta con objetivos claramente slcslavien N
definidos.

2 La empresa tiene objetivos respecto al desarrollo de su slceslavien | N
personal.

27 | Los jefes reconocen el logro de los colaboradores. S|CS|AV|CN|N

28 La empresa hac_e uso de las redes sociales para integrar al slcslavicen N
equipo de trabajo.

29 | Logra comunicarse libremente con sus jefes. S|CS|AV|CN [N

30 Mantiene una comunicacion fluida con sus comparieros de sleslavienIn

trabajo.

Gracias por completar el cuestionario.
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Anexo N° 02 - Instrumento de recoleccion de datos 2 desempefio laboral

Cuestionario de desempefio laboral

Edad: Sexo: Nivel educativo: Fecha:

INSTRUCCIONES: A continuacion, encontraras afirmaciones sobre el desempefio
laboral. Lee cada una con mucha atencion; luego, marca la respuesta que mejor te describe
con una X segun corresponda. Recuerda, no hay respuestas buenas, ni malas. Contesta
todas las preguntas con la verdad.
OPCIONES DE RESPUESTA:

S = Siempre
CS = Casi Siempre
AV = Algunas Veces
CN = Casi Nunca
N = Nunca
itgm PREGUNTAS S|CS|AV|CN|N
1 | Establece metas respecto al desarrollo de su trabajo. S|CS|AV|CN [N
2 | Se siente motivado por las funciones del cargo que ocupa. | S| CS | AV |CN | N
3 | Se preocupa por alcanzar lo que le proponen. S|CS|AV|CN N
4 | Esta orgulloso de todo lo que ha logrado en la empresa. S|CS|AV|CN N
5 | Es parte esencial de un equipo de trabajo. S|CS|AV|CN N
5 qurlIJng sus conocimientos y experiencias para fortalecer al slcslavicen N
7 | Mantiene relaciones positivas con los clientes. S|CS|AV|CN N
8 Con5|_dera que la innovacidn es importante para satisfacer a sleslavienIn
los clientes.
9 Es responsable con todas las actividades que le son sleslavienIn
encomendadas.
10 Considera que la vision de la empresa es parte de su sleslavienIn
desarrollo personal.
11 Inf_luye en los demas para trabajar por el logro de los sleslavienIn
objetivos.
12 La empresa le proporciona la motivacion necesaria para sleslavienIn
lograr sus metas.
13 Asume_ con optimismo las nuevas funciones encomendadas slcslavien N
por su jefe.
14 Cuer)ta con la informacidn para hacerse cargo de nuevas slcslavien N
funciones.
15 Revisa adecgadamente la informacion antes de compartirla slcslavien N
con los demas.
16 CompaNrte efectlvamgnte la informacion con los slcslavien N
comparieros de trabajo.
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NO

item PREGUNTAS S|CS|AV |CN |N

Hace uso de distintos medios de comunicacion

17 | tecnoldgicos para compartir la informacion con los S|CS|AV|CN N
companeros.

18 Utiliza mt_edlos audlov_lsuales multimedia en las slcslavienIn
presentaciones o reuniones.

19 | Es capaz de tolerar las etapas de cambio en la empresa. CS| AV | CN

20 Se prepara con conocimientos técnicos para asumir el cs | AV | CN
cambio.

21 Es capaz de adaptars_e a las diversas opiniones de sus slcslavienIn
comparieros de trabajo.

22 | Tiene mayor relevancia el éxito grupal ante el individual. S|CS|AV|CN [N

93 Es congmente de los _objetlvos personales de sus slcslavienIn
comparieros de trabajo.

24 | Logra trabajar con los demas de forma exitosa. S|CS|AV|CN [N

25 | Confia en las habilidades de sus comparieros de trabajo. S|CS|AV|CN [N

26 Identifica la alternativa de solucidn ante posibles sleslavienIn
problemas.

97 La toma de _deC|S|ones se realiza considerando las sleslavienIn
consecuencias en el largo plazo.

28 Id_grsn ;rsabajadores de la empresa coordinan sus tareas con los sleslavienIn

29 Los comparieros de trqbajo se apoyan entre si para el slcslavicen N
desarrollo de sus funciones.

30 Utiliza de forma eficiente los recursos que le proporciona slcslavicen N

la empresa.

Gracias por completar el cuestionario.
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Anexo N° 03 - Matriz operacional del endomarketing

. . L . N° < Escalas de
Variable Dimension Indicadores . Items L
item medicidn
1 Los colaboradores cuentan con una ficha personal actualizada.
Base de datos del trabajador 2 La empresa mantiene una base de datos actualizada con informacion de los
trabajadores.
Informacion del  Mercado externo 3 El personal tiene acceso a la informacion de los clientes.
entorno 4 La empresa investiga el accionar de la competencia.
5 Los jefes conocen las capacidades de los colaboradores.
. 6 La empresa evalUa las competencias del colaborador.
Mercado interno - - — - —
7 Los encargados del area identifican las necesidades de capacitacion del
personal.
. i 8 Considera que mantiene un vinculo econémico sélido con la empresa.
Vinculo econémico ; - - — - -
9 Esta de acuerdo con los incentivos econdmicos que brinda la gerencia.
vinculo legal 10  Cuenta con un contrato laboral que sustente su relacion con la empresa. 1=Nunca
11 La empresa respeta las normas de la legislacion laboral vigente.
. L . Cuenta con las condiciones fisicas bésicas para desempefiarse 2=Casi
@  Satisfaccion del cliente 12 e P P 2=Casi
= : . eficientemente. nunca
= interno Vinculo estructural - - - -
S 13 La empresa le proporciona los materiales y equipos necesarios para el
é desarrollo de su trabajo. 3=A veces
S 14 Mantiene relaciones interpersonales saludables con sus comparieros.
=] . . - B .
S Vinculo emocional 15 Se siente parte importante de la empresa. 4=Casi
16 Considera que la empresa se preocupa por su bienestar. siempre
Enfoque de cliente externo 17 Se esfuerza por brindar un servicio de calidad a los clientes.
18 Es importante atender de forma personalizada a cada cliente. 5=Siempre
Orientacion  por el del cli . 19 Usted se considera un vinculo importante entre la empresa y los clientes.
. Impacto del cliente interno . — . -
cliente externo 20 Se prepara constantemente para brindar un servicio de calidad al cliente.
L 21 Propone nuevas estrategias para el desarrollo de su trabajo.
Innovacion - - - -
22 La empresa lo incentiva a aplicar nuevas formas de atraer a los clientes.
23 El area donde labora establece programas de capacitacion del personal.
Producto 24 Los encargados organizan adecuadamente los programas de incentivos al
. . personal.
:\r/]lt';(rnode marketing Obietivos 25 El 4rea donde labora cuenta con objetivos claramente definidos.
) 26 La empresa tiene objetivos respecto al desarrollo de su personal.
_— L 27 Los jefes reconocen el logro de los colaboradores.
Técnicas de marketing interno - - - -
28 La empresa hace uso de las redes sociales para integrar al equipo de trabajo.
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N° - Escalas de
Iltems

Variable Dimensién Indicadores . s
item medicion

29 Logra comunicarse libremente con sus jefes.
30 Mantiene una comunicacion fluida con sus comparieros de trabajo.

Comunicacion interna

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo N° 04 - Matriz operacional del desempefio laboral

. . . . N° > Escalas de
Variable Dimension Indicadores . Items s
item medicién
Iniciativa por el trabajo 1 Establece metas respecto al desarrollo de su trabajo.
Disposicion  por el 2 Se siente motivado por las funciones del cargo que ocupa.
resultado Loaro de obietivos 3 Se preocupa por alcanzar lo gue le proponen.
g ) 4 Esta orgulloso de todo lo que ha logrado en la empresa.
Cooperacion Contribucion al equino 5 Es parte esencial de un equipo de trabajo.
P quip 6 Brinda sus conocimientos y experiencias para fortalecer al equipo.
Empatia por el cliente  Relacion con el cliente 7 Mantiene relaciones positivas con los clientes.
P P 8 Considera que la innovacion es importante para satisfacer a los clientes.
Compromiso con la empresa 9 Es responsable con todas las actividades que le son encomendadas.
Vision de lider 10 Considera que la vision de la empresa es parte de su desarrollo personal.
L . 11 Influye en los demas para trabajar por el logro de los objetivos.
Motivacion de equipos . Ty - 1=Nunca
12 Laempresa le proporciona la motivacion necesaria para lograr sus metas.
— . . 13 Asume con optimismo las nuevas funciones encomendadas por su jefe. .
© Empoderamiento Delega funciones - — - 2=Casi
5 14 Cuenta con la informacion para hacerse cargo de nuevas funciones.
8 - - — . - nunca
I Gestién de la informacion 15  Revisa adecuadamente la informacion antes de compartirla con los demas.
2 16 Comparte efectivamente la informacion con los compafieros de trabajo. 3=A veces
o Comunicacion Uso de los medios de 17 Hace uso de distintos medios de comunicacién tecnolégicos para compartir la
g comunicacion informacion con los compafieros. 4=Casi
é 18 Utiliza medios audiovisuales multimedia en las presentaciones o reuniones. siempre
Adaptacién al cambio 19 Es capaz de tolerar las etapas de cambio en la empresa.
Tolerancia 20 Se prepara con conocimientos técnicos para asumir el cambio. 5=Siempre
Respeto de las diferencias 21 Es capaz de adaptarse a las diversas opiniones de sus compafieros de trabajo.
Obietivos en coman 22 Tiene mayor relevancia el éxito grupal ante el individual.
Equipos de trabaio . 23 Es consciente de los objetivos personales de sus compafieros de trabajo.
quip J Interdependencia 24 Logra trabajar con los demés de forma exitosa.
25 Confia en las habilidades de sus compafieros de trabajo.
Preparacion de la informacion 26 Identifica la alternativa de solucidn ante posibles problemas.
Capacidad de decision s La toma de decisiones se realiza considerando las consecuencias en el largo
Vision de futuro 27 plazo
Oraanizacion del  Coordinacién entre colaboradores 28 Los trabajadores de la empresa coordinan sus tareas con los demas.
tra%a'o 29 Los compafieros de trabajo se apoyan entre si para el desarrollo de sus funciones.
J Gestion de recursos 30 Utiliza de forma eficiente los recursos que le proporciona la empresa.

Fuente: Elaboracién propia
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Anexo N° 05 - Formatos de validacion de los instrumentos de recolecciéon de datos
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Anexo N° 06 — Base de datos de la prueba piloto — cuestionario de endomarketing

@ VARTEMK sav [Cenjunto_de_datos1] - IBM SPS5 Statistics Editor de dates

Archive  Editar  Ver Datos  Transformar  Analizar  Marketing directo  Graficos  Utilidades  Ventana  Ayuda

SHEE

r"r =M H

|22 : vAR 1D

Visible: 40 de 40 variables
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Vista de datos ﬁ mﬁ' bles

IBM SPSS Statistics Processor estalisto | |

|Unicode:DN |

Fuente: Base de datos de la investigacion
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Anexo N° 07 — Base de datos de la prueba piloto — cuestionario de desempefio laboral

@ *WARZDL.sav [Conjunto_de_dates2] - IBM SP5S Statistics Editor de datos

Archive  Editar  Ver Datos  Transformar  Analizar  Marketing directo  Graficos  Utilidades  Ventana  Ayuda

e
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SHs 52 9%
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r@d =M H

|34 : sumavaR2

Visible: 32 de 32 variables
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Vista de datos | Vista de variables

IBM SPSS Statistics Processor esta listo |

|Unicode:DN |

Fuente: Base de datos de la investigacion
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Anexo N° 08 — Base de datos de definitiva — cuestionario de endomérketing
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Anexo N° 09 — Base de datos de definitiva — cuestionario de desempefio laboral

@ VAR2DL.sav [Conjunto_de_datos5] - [BM SP5S Statistics Editor de datos
Archive  Editar  Ver

Datos

Transformar

Analizar

Marketing directo

Graficos

Utilidades

Ventana

Ayuda

SHa

rd Sl o

|‘16 : Visible: 32 de 32 variables
VARO|VARO VAR VAR VARD VARO VARO VARD VARD VARD VAR VARD VAR VARG VARD VARD VARD VARD VARD VARD VARO VARO VARD VARD VARD VARD VARD VARD VARD VARD SUMAVARZ | VAR2
0001) 0002 0003 0004 0005 0006 | 0007 | 0008| 0009| 0010| 0011] 0012| 0013 0014 0015 0016 0017| 0018| 0019| 0020| 0021] 0022 0023 0024 0025 0026 0027 0028 0029 0030
1 3 2 3 &5 4 &5 5 4 & & 4 3 5 4 5 5 &5 3 &5 &5 4 4 3 4 4 4 3 4 3 4 122 =
2 2 1 2 1 & &5 &5 5 &5 & 2 1 2 4 4 4 & 4 & & &5 &5 5 5 5 &5 4 4 3 4 117
3 & & &5 5 4 3 3 3 3 s 3 &5 4 4 5 3 s 5 & 3 3 3 3 2 3 3 2 4 &8 =& 116
4 & & & 5 5 5 3 & & &5 5 5 5 &5 & &5 &5 5 & & & & & & 5 5 & & & § 148
5 & & & 5 5 5 & & & &5 5 5 5 &5 & & &5 5 & & & & & & 5 5 & & & § 150
6 3 2 3 &5 4 &5 &5 4 &5 5 4 3 5 4 5 5 5 3 &5 &5 4 4 3 4 4 4 3 4 3 4 122
7 5 & &5 5 5 5 3 3 4 4 5 5 5 5 5 5 &5 5 &5 & & & 5 &5 &5 &5 &5 5 & & 144
8 5 & &5 5 5 &5 &5 &5 & &5 5 5 5 5 5 5 &5 5 & & & & &5 &5 &5 &5 5 5 & & 150
] 2 1 2 1 5 &5 &5 &5 5 2 4 1 2 4 4 4 & 4 & & & & &5 5 5 5 4 4 3 4 116
10 5 4 &5 5 5 5 &5 &5 &5 K 4 4 4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 4 5 3 3 4 137
11 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 127 i
12 4 3 5 4 4 4 5 5 5 4 5 5 4 4 5 5§ & & & & & 4 4 3 4 4 3 4 4 4 130
13 5 3 &5 5 5 5 &5 5 &5 &5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 &5 &5 5 5 5 5 5 5 5 § 143
14 5 4 5 5 5 5 5 4 3 3 4 4 4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 4 5 3 3 4 132
15 5 &5 5 4 4 4 5 5 5 4 3 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 3 4 4 3 4 4 4 131
16 5 &5 5 5 5 5 3 3 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 &5 &5 5 5 5 5 5 5 5 § 144
17 5 &5 5 5 5 5 3 &5 &5 &5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 &5 &5 5 5 5 5 5 5 5 § 143
15
19
20
21
-
— il
1 [¥]
—
|\ﬁstadedatos|W
[ |IBM SPSS Statistics Processorestélisto | | [Unicode:oN | | [ |

Fuente: Base de datos de la investigacion
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Anexo N° 10- Matriz de consistencia

Problema Objetivos Operacionalizacion de las variables
Titulo Problema Obijetivo var Definicién Definicién Dimension Indicadores N°  Escalas de
general general conceptual operacional item medicion

- ¢Cual es la Determinar la Base de datosdel 1

% relacion entre el relacion entre el trabajador 2

et endomarketing y endomarketing vy L, 3

g el desempefio el desempefio Informacion del Mercado externo ]

S laboral de los laboral de los entorno 5

g % colaboradores de colaboradores de De acuerdo con Mercado interno 6

I la empresa la empresa Viajes Regalado, Allpacca, 7

8 | Viajes Club SA. Club SA. del Baca y Ger6nimo _

& L del distrito de distrito de (2011), el El endomarketing se

< = Miraflores —  Miraflores — endomarketing es la estimé en funcién a un Vinculo 8

= £ 2018? 2018. administracion de la cuestionario de 30 econdémico 1=Nunca
52 Problemas Obijetivos relac!on entre los items en el que se 9

§ 3 especificos especificos trabajadores y la identifico la percepcion _ B 9=Casi
2L cudl es la Determinar  la 2 empresa a través de de los colaboradores Satisfaccion del ~ 10 unca
S5 (r’e|gcién ersmtre I relacion entre la B 12 perspectiva del ante la informacion del cliente interno Vinculo legal 11

ED . . . . < marketing; esto entorno,  satisfaccion Vincul 12 _

@ — informacién del informacion del @ . . ' . Inculo 3=A veces
2 £ quiere decir que con del cliente interno,

37T entorno y el entorno y el & L . - estructural 13

= < desemperio desemperio T la aplicacion del orientacion por el 14 4=Casi
- Iaboralp de  los Iaboralp de los U endomarketing  se cliente externo, mix de Vinculo 15 siempre
22 busca alcanzar el marketing interno. Los emocional P

.S 2 colaboradores de colaboradores de o | q | § 16

80 | empresa  |a empresa Viajes éxito en el mercado cuales ueron Enfoque de 17 5=Siempre
<9 - de los clientes determinados a través .

@ = Viajes Club S.A. Club S.A. del - _— cliente externo 18

=] T . externos mediante de la técnica de . .

&S del distrito de distrito de una excelente  encuestas Orientacion por Impacto del 19

g & Miraflores —  Miraflores - gestion  de  los ' el cliente externo  cliente interno 20

2 ?

© S 2018 2018. colaboradores 0 Innovacién 21

= % o~ . clientes internos. 22

c ¢Cudl es la Determinar la 23

E relr_:lcién_(lentre la relr_:lcién_(lentre la Mix de Producto 24

S sa_tlsfacqlon del sa_tlsfacc_lon del marketing . o5

= cliente interno y cliente interno y interno Objetivos 26

o el desempefio el desempefio Técnicas de 27
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Titulo

Problema Objetivos Operacionalizacion de las variables
Problema Obijetivo Definicién Definicién . L . N°  Escalas de
Var . Dimension Indicadores . S
general general conceptual operacional item  medicion
laboral de los laboral de los _marketmg 28
colaboradores de colaboradores de interno
la empresa la empresa Viajes Comunicacion 29
Viajes Club S A. Club  S.A. (el interna 30
del distrito de distrito de Iniciativa por el 1
; ; Acorde con la .
Miraflores — Miraflores - i ici6
20187 2018 propuesta de Alles Disposicion  por trabajo 2
- . (2016) el el resultado Logro de 3
¢Cual es la Determinar la deselmpeﬁlo ; Izabolral - (C):tgr?::;lgjcién al g
relacion entre la relacién entre la es el resultado de las desempefio laboral C00peracion equipo 6
orientacién por el orientacién por el actividades que timé en funcié - S
cliente externo y cliente externo realizan los - |m3 " _unglonBS Empatia por el Relacion con el 7
el desempeﬁg el desempeﬁg trabajadores al I'Jtn - |ona|r|o ; cliente Cliente 8
laboral de los laboral de los buscar cumplir con !demts_f_eﬁl el que _§e Compromiso con 9
colaboradores de ~ colaboradores de los requerimientos ™"\ %0 c B ores  Vision de lider  —L-emPresa 10 1=Nunca
la empresa la empresa Viajes  — otorgados por las ante la disposicion por Mot_ivacic')n de 11 _
o © empresas bajo el equipos 12 2=Casi
Viajes Club S.AA. Club S.A.  del 5 el resultado, 13
del distrito de distrito de § CAr00 que OCUpAN. - ..,heracion, empatia  Empoderamiento  Delega funciones nunca
Miraflores — Miraflores - o En tal sentido, la or el cliente, vision de 14
2018? 2018 iS5 evaluacion del rami Gestion de la 15 3=Aveces
- - L desempefio  laboral lider, empoderamiento, inf .
£ comunicacion, . Informacion 16 .
¢Cudl es la Determinar la & ?riportar?(ﬁa pargrag; tolerancia, equipos de Comunicacion Uschj_ de Igs 17 giz?n%srle
relacion entre el relacién entre el O X i i medios €
mix de marketing mix de marketing trabajador  puesto g:?i?ioéyn capacidad d; comunicacion 18 .
interno y el intemo y el que le  permite  nizacion del Adaptacion ~ al 19  5=Siempre
desempefio desempefio identificar sl 18S ohajo. Los  cuales - cambio 20
laboral de los laboral de los tareas  que  esta "determinad Tolerancia Respeto de las
lizand ueron determinados a ! ) 21
colaboradores de colaboradores de ;i%r'ézg 0 . slc())r; través de la técnica de diferencias
la empresa la empresa Viajes Obijetivos en 22
Viajes ClubpS.A. Club P S.A. (Jjel estandares de la eneuestas. Equipos de cor{n’m 23
del distrito de distrito de organizacion y como trabajo 24
Miraflores _ Miraflores _ puede mantener o Interdependencia 55
20187 2018. mejorar su i i6
rendimiento en el Capacidad de Preparacion de la 26

decision

informacion
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Problema Objetivos Operacionalizacion de las variables

Titulo Problema Obijetivo Definicién Definicién . L . N°  Escalas de
Var . Dimension Indicadores . S
general general conceptual operacional item  medicion
mediano 'y largo Vision de futuro 27
plazo. Coordinacién 28
o entre
Orgamzamon del colaboradores 29
trabajo —
Gestion de 30
recursos

Fuente: Adaptado de Adaptado de Regalado, Allpacca, Baca y Geronimo (2011) y Alles (2016)
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Anexo N° 11- Autorizaciones

Senores:

Universidad Cesar Vallejo

Lima este

Atentamente,

-

VIAJES CLUnBL S

: = 1V VELL
‘Héetor Velit!
Gerente General
DNI: 08262142

IN.

Miraflores, 18 de junio del 2018

Asunto: Autorizacion de ejecucion de tesis

Mediante la presente la empresa Viajes Club S.A. autoriza a la alumna Nery Isabel
Garcia Calvo, del décimo ciclo de la carrera de Administracion, realizar su trabajo
de investigacion dentro de nuestras instalaciones, nos comprometemos en brindar
todas las facilidades de! caso para la recoleccior de catos pertinentes e
informacion necesaria para la realizacion de su proyecto Je tesis titulada “Relacion
entre el endomarketing y el desempefo laborzl de los colaboradores de la
empresa Viajes Club del distrito de Miraflores - 2018”.

¥ Miraflores: Av, Larco 759, Lima 18 - Perti / Teléfono: 717-5555 - 444-9393
E-mail: Informes@viajesclub.com / Web: www.viajesclub.com

RPM: 970944533 / Entel: 983285175
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