UNIVERSIDAD PRIVADA DE TACNA FACULTAD DE

CIENCIAS EMPRESARIALES

ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA
COMERCIAL

EL ENDOMARKETING Y SU INFLUENCIA EN LA
SATISFACCION LABORAL DE LOS TRABAJADORES DE LA
EMPRESA ELECTROSUR S.A. TACNA, 2019

TESIS

PRESENTADA POR:

Bach. Sinai Manoli Conde Garay

ASESOR:

Mg. Rubén Jaime Huancapaza Cora
PARA OPTAR EL TITULO PROFESIONAL DE:
INGENIERO COMERCIAL

TACNA - PERU

2021



DEDICATORIA:

El presente trabajo se lo dedico a Dios por
guiarme y acompafiarme en todo momento. A
mis padres, Fermin Conde y Sarai Garay,
quienes me han otorgado todo su apoyo para la

toma de decisiones.



Agradecimiento:

Gracias a Dios por la vida de mis padres,
gracias a ellos por darme fuerzas y aliento para

cumplir cada una de mis metas.

Gracias a mi madre y padre que me otorgaron

todo su apoyo incondicional.

A mi casa de estudios y docentes por los
conocimientos brindados y haberme ensefiado
las herramientas y el conocimiento necesarios

para mi desarrollo profesional.



INDICE

RESUMEN ...ttt ettt s vii
ABSTRACT ..ttt b et be e bbbt s r e r e ees viii
CAPTTULO Lottt sttt 9
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA ...ttt 9

1.1.  DESCRIPCION DEL PROBLEMA.......coooiieteeeeeeeeeeeeeeeee e
1.2.  FORMULACION DEL PROBLEMA........oooioieteeeeeeeteeeeee e
1.2.1. Problema PriNCIPAL .......c.cooiiiiiireeeeee e
1.2.2. Problema SECUNTANTO. ........coeiiririeieieieeetr st
1.3.  JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION .....cooooieeeeeeeeeeeeeeeeeee e
L4, OBIETIVO ..ttt sttt st ettt et sbe e st st enbe e sbeesaeesane e
141, ODJEUIVO GENETAL .....oouiieiiiieieiece et
1.4.2.  ODbjetivos ESPECITICOS .....civieirieiirieirierieree ettt
(07X =] 1t U @ I | SOOI 14

MARCO TEORICO ...ttt 14

2.1, ANTECEDENTES ... .ottt st st ee s
2.1.1. INTEINACIONAIES ...ttt s
2.1.2. NACIONAIES ...ttt
2.1.3. LLOCAIES ..ottt sttt s reeae e

2.2, BASES TEORICAS ...t eeeteee et ses st sas s s ses s ss s ssassansessssanans
2.2.1. Lo o] 00T T =] (] T RPN
2.2.2.  SatisfacCion 180Tl ...........cccovieueiririeicice s

2.3.  DEFINICION DE CONCEPTOS BASICOS......ccosvuieieieeerermerieessseesesssssssssenes

(07 =] 1t U@ I 1 I OO U TR UOTO 43

METODOLOGHA ...ttt ee e ee e ee e e eeeeeee e e s s sese s seeeeeesesaeeseeeseeesesesessasasaseeas 43

3L HIPOTESIS ottt ettt
3.1.1 HIPOLESIS GENEIAL .......c.eevieiieiiiiiecieeeee ettt aeeae e
3.1.2 HIPOLESIS ESPECITICAS. ..veeveeeieiiriisiesieeeee ettt naens
3.2 VARIABLE E INDICADORES........co ettt ettt
3.2.1 Operacionalizacion de variable independiente............cccocvevievevenevenecieeeieeee e
3.2.2 Identificacion de Variable 2 ..o
3.3 TIPO DE INVESTIGACION. ....ccitiiiriieireiieessseissessessssessss s sssss s sssssssssssssseees
3.4 DISENO DE LA INVESTIGACION ..ot



3.5 NIVEL DE INVESTIGACION......oooiiieieeeeeeee et es e snee
3.6 AMBITO DE LA INVESTIGACION ..ot
3.7 POBLACION Y MUESTRA DEL ESTUDIO ... esesnenines
3.7.1 PODIACION ...ttt
3.7.2 IVIUBSEI@L. ...ttt s be s
3.8 CRITERIOS DE SELECCION ..ottt
3.8.1 Criterios de INCIUSION .....coveuiiieiiieerieeee et
3.8.2 Criterios de EXCIUSION.........cevieiiieirieeeeeee et
3.9 TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS. ......c.cceveeeee.
3.10 VALIDACION Y CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO.......cccoovvvivrrerrrrernnnn
3.11 PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE DATOS ......ooiieieieeeerectseeteeeseeesesseeienessenans
(07X =] 1t U @ I OO 50

RESULTADOS . ...ttt st s 50

4.1. VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION.......c.ccoovervrrrererernann
4. 1.1 ValIAACION ...ttt
4.1.2. CONFIADIIITA ..ottt

4.2. TRATAMIENTO ESTADISTICO ..ttt s
4.2.1. RESUITAAODS ...ttt ettt sttt ebe b b neens

CONCLUSIONES ...ttt st sttt e be e bt e st e ebe e b e sbeenes 69

SUGERENCIAS ... e 71
REFERENCIAS ... 73

MATRIZ DE CONSISTENCIA ...ttt 77



Vi

INDICE DE TABLAS

Tabla 1 ENAOMArKETING ....cc.oiiiiiiiieieies et 44
Tabla 2 SatisfacCion Laboral ............cocoviiiiiiiiiccce e 45
Tabla 3 Validacion de JuiCio de eXPErtOS .........ceiveruiiieiieii e cee e 50
Tabla 4 Interpretacion de rangos de confiabilidad ............cccooevieiiiiiiic i, 51
Tabla 5 Confiabilidad de alfa de Cronbach para el Endomarketing............c.ccoovovnivieiienn. 51
Tabla 6 Alfa de Cronbach POr ITEMS.......ccoiiiiiiiere e 52
Tabla 7 Confiabilidad de alfa de Cronbach para satisfaccion del cliente y dimensiones....53
Tabla 8 Alfa de Cronbach Por iTEMS..........cocii i 53
Tabla 9 Anélisis de la variable Endomarketing..........ccoocoereineiiininenece e 54
Tabla 10 Analisis de la dimension COMPrOMISO........cuviierieiririeieese e 55
Tabla 11 Analisis de la dimension productividad .............cccoeveieeiiiieiie s 55
Tabla 12 Analisis de la dimension estrategias de Endomarketing ..........ccocoecvevveiveveiiennnn, 56
Tabla 13 Analisis de la variable satisfaccion laboral ... 56
Tabla 14 Andlisis de la dimension condiciones fisicas / materiales...........cccccoovvviiveiveiennn, 57
Tabla 15 Analisis de la dimension beneficios laborales y remuneraciones ........................ 57
Tabla 16 Analisis de la dimension politicas administrativas.............cccoocevveveiieesieese e, 58
Tabla 17 Andlisis de la dimension relaciones SOCIAlES............cvcveveiererese e 58
Tabla 18 Analisis de la dimension desarrollo personal ............ccocooeiieneinieieieicse e 59
Tabla 19 Kolmogorov Smirnov de Endomarketing y dimensiones ............c.ccoccvvvvnineeennn. 60
Tabla 20 Kolmogorov Smirnov de satisfaccion laboral y dimensiones...........cccccccvveenen. 61
Tabla 21 Resumen del MOUEI0 ......c..ooviiiiiiice s 62
TabIla 22 ANOVA ...ttt ettt et et e s te e tesreenteeneeeneeaneeteaneennens 62
Tabhla 23 COBTICIENTES ....oveeiiee et nte e e neenreeneeeneennees 63
Tabla 24 Resumen del MOUEI0 ......c..oviiiiiii s 64
Tabla 25 ANOVA ... ettt bbbt et neene e ne e 64
Tabla 26 COBTICIENTES ......vveiiee ettt esta e e e e nneeaeeneenneas 65
Tabla 27 ReSUMEN A8 MOUEIO ......ocveeieiie i nne s 65
Tabla 28 ANOVA ...ttt ettt st b a e ne e 66
Tabla 29 COBTICIENTES ... ettt nneas 66
Tabla 30 ReSUMEN A8 MOUEI0 .....cocveeiieie e nneas 67
TaDIA 3L ANOVA ..ot e e st e st e sae e s be e s beesabe e saeeereeareeas 67

TaADIA 32 COBTICIENTES ...ttt e e eeeens 68



vii

RESUMEN

La siguiente investigacion denominada “el Endomarketing y su influencia en la satisfaccion

laboral de los trabajadores de la empresa Electrosur S.A Tacna,2019”,

Cuyo objetivo fue establecer la influencia del Endomarketing y la satisfaccion laboral de los

trabajadores de la empresa Electrosur S.A Tacna,2019”,

Respecto a la metodologia, el tipo de investigacion es cuantitativa, el disefio de investigacion
es no experimental con corte transversal, para la recoleccion de datos se utilizd un
cuestionario donde se encuesto a una poblacion de 33 trabajadores de la empresa Electrosur
S.A Tacna,2019, para establecer la influencia se utilizé el estadigrafo de regresion lineal

simple y todo se trabajé con el programa estadistico SPSS 25.

Palabras claves: Endomarketing, satisfaccion, productividad laboral, compromiso

organizacional
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ABSTRACT

The following research called "Endomarketing and its influence on the job satisfaction of

the workers of the company Electrosur S.A Tacna, 2019",

Whose objective was to establish the influence of Endomarketing and job satisfaction of the

workers of the company Electrosur S.A Tacna, 20197,

Regarding the methodology, the type of research is quantitative, the research design is non-
experimental with a cross-section, for data collection a questionnaire was used where a
population of 33 workers from the company Electrosur SA Tacna, 2019, was surveyed, To
establish the influence, the simple linear regression statistician was used and everything was

worked with the SPSS 25 statistical program.

Keywords: Endomarketing, satisfaction, labor productivity, organizational commitment



CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. DESCRIPCION DEL PROBLEMA

Déavila (2019) Menciona que el Endomarketing es un instrumento
orientado en establecer lazos emocionales dentro de las corporaciones, con el
propdsito de activar cultura organizacional por medio de distintas estrategias y asi
atraer la atencion de los socios, concientizarlos por medio de habitos y
optimizando las amistades dentro de las empresas. De modo que aumenta el grado
de compromiso y confianza de los empleados dentro de las organizaciones para

cumplir trabajos de manera segura y perfeccionar la técnica.

Bonilla (2019) Menciona que el endomarketing cuyo proposito es
aumentar el compromiso de los participantes de la compafiia. De manera que una
estrategia de endomarketing crea una extraordinaria motivacion al trabajador,
logrando que se sienta reconocido con la jefa y con su marca. Por tal motivo toda
la compafiia trabaja conforme a los valores y prop6sitos comunes, también cada
trabajador debe ser libre en el rol en el que se desenvuelve dentro de la compafiia,
su deber es ser un vendedor de la compafia y de los productos o servicios que

otorga la empresa.

Flores (2019) Menciona que el marketing esta relacionado con el uso de
estrategias para conquistar al consumidor externo, dado que mas empresas
consideran apropiado redirigir este concepto en sentido inverso el cual: la

participacién del publico interno y la promocion de su compromiso y lealtad. Por
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esta razon la idea de endomarketing es ver a los empleados como clientes y a la
empresa como una marca atractiva y cercana, pero sobre todo humana, lo mismo
ocurre cuando usamos el marketing para intentar que los consumidores se
enamoren de nuestra marca. Asi pues queremos que el endomarketing lo consiga,
pero son las personas las que estan entusiasmadas, es por ello que queremos ver a

la organizacion como una marca de amor.

Segun la revista Centrum en el afio (2018) Menciona que el marketing
interno es una fuerza laboral motivada, comprometida y alineada con los objetivos
trazados por la alta gerencia. Por ello examina los posibles problemas entre las
diferentes areas de trabajo. Por lo tanto, da a conocer los proyectos y resultados
de cada éarea al resto de la organizacion, no Unicamente se logra una buena
comunicacion, ademas logra que los trabajadores aporten ideas por iniciativa
propia aun si no es su area de trabajo, por ende, reduce el riesgo al fracaso y asi
las ideas de cada aportante de las diferentes areas de la empresa ayudan a detectar
los puntos débiles. Por esta razon los principales beneficios del endomarketing es
optimizar la coordinacion entre los departamentos de una empresa.

Chino (2017) Menciona que el Endomarketing y el Compromiso
organizacional de los colaboradores del BCP Agencia Bolognesi no estan
correlacionados. Como consecuencia consigue imputar a los distintos tipos de
compromiso que realizan los socios del BCP en dicha agencia y dicho esto lo
muestra en su compromiso organizacional con la institucion bancaria, que por
medio del endomarketing desea optimizar sus lazos con sus usuarios externos
consiguiendo optimar los lazos con los clientes.

Segun la informacién proporcionada llegue a la conclusion de investigar

cémo influye el endomarketing en la satisfaccion laboral de los trabajadores de la
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Empresa Electrosur S.A de la ciudad de Tacna. Por lo tanto, puedo decir cuan
importante es el endomarketing en la satisfaccion laboral, ya que nos permitira
estrechar los lazos emocionales dentro de la empresa, un mejor compromiso,
confianza, mas seguridad, lealtad y enamorar a los trabajadores.

1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA

1.2.1.Problema Principal
a. ¢Como influye el Endomarketing en la satisfaccion laboral de los trabajadores

de la empresa Electrosur SA, Tacna 2019?

1.2.2. Problema Secundario

a. ¢Como influye el compromiso en la satisfaccion laboral de los trabajadores de

la empresa Electrosur SA, Tacna 2019?

b. ¢Como influye la productividad en la satisfaccidn laboral de los trabajadores

de la empresa Electrosur SA, Tacna 2019?

c. ¢Como influye la estrategia de Endomarketing en la satisfaccion laboral de los

trabajadores de la empresa Electrosur SA, Tacna 2019?
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1.3. JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

Naupas, et al (2013) en su libro menciona que justificar involucra establecer
las cogniciones por las cuales se ejecuta la investigacion, es decir, manifestar por
qué se realiza la investigacion. La definicion de estos conocimientos puede

congregar en tedricas, metodoldgicas y sociales.

Justificacion Tedrica: la informacidn puede servir como base para crear un
disefio de propuesta de marketing estratégico en las empresas de Tacna, la cual
puede ser aplicada posteriormente por parte de los profesionales de la
especializacion. Esta investigacion valdra como un antecedente a posterior a

estudios para poder refutar resultados o concordar las conclusiones.

Justificacion Metodoldgica: Los instrumentos utilizados en esta
investigacion pueden servir para proximas investigaciones que tengan similitud con

el tema de estudio.

Justificacion Social: los resultados permitiran que profesionales que estan
involucrado a esta area, Universidades y centros de marketing, tengan informacion
relevante sobre cdmo se esté involucrado el Endomarketing en la satisfaccion de

los trabajadores de la empresa Electrosur. S.A. Tacna.
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1.4. OBJETIVO

1.4.1.Objetivo General

a. Establecer la influencia del Endomarketing y la satisfaccién laboral de los

trabajadores de la empresa Electrosur S.A de la ciudad de Tacna, 2019

1.4.2. Objetivos Especificos
a. Determinar la influencia del compromiso en la satisfaccion laboral de los

trabajadores de la empresa Electrosur S.A, Tacna 2019.

b. Identificar la influencia de la productividad en la satisfaccion laboral de los

trabajadores de la empresa Electrosur S.A, Tacna 2019.

c. Determinar la influencia de las estrategias del Endomarketing en la satisfaccion

laboral de los trabajadores de la empresa Electrosur S.A, Tacha 2019.
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CAPITULO Il

MARCO TEORICO
2.1. ANTECEDENTES
2.1.1. Internacionales
e Gonzéles (2018) En su tesis denominada “Estudio de endomarketing para

determinar la satisfaccion del cliente interno en la IPS ENSALUD Colombia
S.A.S”.
Cuyo objetivo del investigador fue proponer estrategias de Endomarketing
para mejorar la motivacién laboral de los empleados IPS ENSALUD Colombia
S.A.S en la ciudad de Cali para el primer semestre 2018.
Respecto a su metodologia que utilizo en esta investigacion es exploratoria y
descriptiva, debido que se ejecut6 encuestas libres con la finalidad de efectuar
un verbatim, es por ello que las encuestas fueron realizadas al personal de Cali,
lo cual tomaron a 30 clientes interno y 7 clientes, por otro lado, se realizé
entrevistas muy personales al administrador, tres directores y tres empleados.
La investigacién concluyo que luego de haber realizado las encuestas
respectivas a los trabajadores internos referente a la satisfaccion laboral dio
como respuesta positiva. Cabe resaltar que las dimensiones tales como
comunicacion, clima laboral y trabajo en equipo son dimensiones con
respuestas no tan favorables, lo cual se debe de tomar en consideracion para

una mejora en la empresa.

e Punina (2015) En su tesis denominada “El Endomarketing y su incidencia en
la Satisfaccion del Cliente de la empresa Telsa Industrial de la ciudad de

Ambato”.
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Cuyo objetivo del investigador fue plantear un plan de Endomarketing que
consiste en la ética empresarial, en planeacion de la comunicacion interna y
motivacion al personal intrinseco y técnicas de desarrollo al personal de la

empresa Telsa Industrial de la ciudad de Ambato en el semestre 2015.

Respecto a su metodologia que utilizo en esta investigacion fue cuanlitativo y
cuantitativa, estudia el problema en donde la empresa pasa en desacuerdo con
los consumidores por tipo de servicio que comercializa la empresa Telsa,
producido por la ambigua diligencia del Endomarketing lo que ha ocasionado
malestar en los usuarios por el servicio que brinda la empresa Telsa.

La investigacion concluye que los resultados conseguidos en la encuesta
indican por siguiente que el Endomarketing en Telsa es un tema desconocido
para los trabajadores y el gerente, por tal motivo es preciso su socializacion y

estudio para poder lograr un progreso en la gestién administrativa.

Barahona (2015) en su tesis denominada “Satisfaccion laboral y Compromiso
Organizacional en la ciudad educativa Jaques Dalcroze”.

Cuyo objetivo de esta investigacion fue emparejar los niveles de satisfaccion y
compromiso organizacional, para que de esta forma poder manifestar si
coexistia una relacion auténtica o negativa entre estas dos variables.

La metodologia utilizada en este tipo de investigacién es correlacional por lo
tanto procura conocer la correlacion que existe entre estas dos variables, para
ello se deberd aplicar dos cuestionarios, “Job Descriptive Index” y el
Organizacional “Commitment Questionnaire”, el primero cuestionario para

medir la satisfaccion laboral y el segundo cuestionario para medir del
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compromiso organizacional, consiguiente realizar dicha muestra a 52

trabajadores.

Finalmente, la investigacion concluyo, que luego de haber realizado los
cuestionarios a los 52 trabajadores, podemos decir que existe una relacion
relevante entre estas dos variables y a su vez se pudo identificar el nivel de
satisfaccion e insatisfaccion que producen estas dos interpretando que, a mayor

satisfaccion, mayor sera el compromiso.

Duarte (2018) en su tesis denominada “Satisfaccion Laboral y Satisfaccion del
cliente en restaurantes de comida mexicana en la ciudad de la Paz B.C.S.,

México”.

Cuyo objetivo del investigador es llevar a algunos factores a un analisis teorico,
empirico y estadistico, en relacion a diversos factores organizacionales,
implicaciones, modelo y teorias de la satisfaccion laboral como también de la

satisfaccion del cliente.

La metodologia realizada en esta investigacion es no experimental, debido que
en este tipo de investigacion observamos y recopilamos informacion de la
satisfaccion laboral y satisfaccion del cliente, por ello requerira de un analisis
cualitativo como cuantitativo, y asi las variables de satisfaccion en las cuales
se va enfocar este trabajo, se respalden desde dos aspectos, la descripcion

interpretativa desde el punto cualitativo.

Finalmente, en esta investigacion se concluye que luego de haber realizado la
investigacion y podemos llegar a la conclusion como impacta en el sentir del
cliente, lleva a los empleados en general a reflejar el resultado de esto en la

calidad en el servicio ofrecido.
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2.1.2.Nacionales

e Belizario & Sanchez (2018) En su tesis denominada “El Endomarketing en la
satisfaccion de los asistentes de venta de tienda Ripley Arequipa 2017- 2018”.
Cuyo objetivo es establecer la relacion entre el endomarketing y la satisfaccion
de los clientes de venta de tienda Ripley Arequipa 2017-2018.
Respecto a la metodologia realizada en esta investigacion es mixta, por lo que
en su primera etapa se conformado por una primera etapa se alcanzan y
analizan datos cuantitativos continuamente de una evaluacion de datos
cualitativos. Por lo tanto, se maneja un disefio descriptivo- correlacional para
ello cuenta con una muestra de 53 asistentes de venta.
La investigacion concluyo que los resultados obtenidos por medio del “Rho de
Spearman” (prueba no paramétrica), lo cual dio como resultado “0.244”, segin
los cuadros estadisticos disminuyo significativamente, en las dos variables
“endomarketing y satisfaccion en los clientes de la venta de tienda Ripley
Arequipa 2017-2018”, finalmente decimos que el marketing interno y la

satisfaccion son propicios.

e Padilla (2015) en su tesis denominada “Estrategias de Endomarketing y la
satisfaccion del cliente externo de multiservicios Japy SAC en el distrito de
Trujillo”.

Cuyo objetivo es establecer la autoridad de “las estrategias de Endomarketing
aplicada a los socios en la satisfaccion del cliente externo de la empresa

Multiservicios Japy SAC del distrito de Trujillo en el periodo 2018”.
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Respecto a la metodologia utilizada en esta investigacion es explicativa-corte
transversal. Para ello se utilizo el muestreo y asi determinar el tamafio de la
muestra de los clientes externos, de tal manera la poblacion con la que se llevd
a cabo el estudio fue de 1800 clientes externos, por ende, realizé una muestra
de 268 clientes, ademas tomo en consideracion el marco muestral de socios
conformados por 24 socios y asi realizar una evaluacion de la incompatible de
la satisfaccion laboral teniendo como respuesta el estudio de estrategias de
endomarketing en la satisfaccion del cliente externo. Por ultimo, la recoleccion
de datos utilizada para ambas son las encuestas y los cuestionarios.

La investigacion concluye que los resultados mas notables estan establecidos
en la satisfaccion del cliente externo, entonces decimos que cuentan con buen
calificativo, ya que el servicio propuesto por los trabajadores es eficaz.

Boada (2019) en su tesis denominada “Satisfaccion laboral y su relacion con
el desempefio laboral de trabajadores operativos en una pyme de servicios de
seguridad peruana en 2018”

Cuyo objetivo del investigador es precisar la eficacia e igualar los aspectos
definidos de satisfaccion laboral més relevantes, como primer punto tenemos
su relacion con el desempefio de este puesto, debido a este tipo de
investigacion, servird como antecedentes para futuras investigaciones que
tengan relacion con la influencia de la satisfaccion laboral en el desempefio.
Respecto a su metodologia el tipo de investigacion realizada fue descriptivo-
correlacional, esto permite la observancia del comportamiento de la muestra
en su contexto natural y asi establecer si existe una relacion entre estas dos
variables, por tal motivo se realizo dos distintos cuestionario, primero la escala

de Satisfaccion laboral, elaborada por la psicologa “Sonia Palma Carrillo en el
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afio 2005 y la evaluacion del desemperio la cual se utilizé una prueba de autoria
propia, aprobada mediante juicio de expertos.

Finalmente, luego de realizar la investigacion por medio de los dos
cuestionarios, se concluye que existe una relacion alta entre ambas variables y
para ello tenemos evidencia que su relacion fue positiva y significativa entre la

satisfaccion laboral y el desempefio, conforme a los cuestionarios establecidos.

Lomas (2017) En su tesis denominada “Satisfaccion laboral y su relacion con
la productividad de los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Buenos
Aires, en el ano 2017”.

Cuyo objetivo del investigador es determinar la relacion entre “la satisfaccion
laboral y la productividad de los trabajadores de la Municipalidad Distrital de
Buenos Aires, en el afio 2017”.

Respecto a su metodologia el tipo de investigacion realizada fue no
experimental, su disefio descriptivo correlacional, de tal manera conté con una
muestra de 70 trabajadores de la municipalidad de buenos aires en el afio 2017,
para lo cual se realizado una recopilacion de informacion conforme con la
evaluacion realizada.

Finalmente, la investigacion concluyo que existe una relacion directa, es decir,
es positiva alta entre ambas variables tales son: satisfaccion laboral y
productividad, de acuerdo con los gréaficos realizados la correlacion r de
Pearson es de 0.944, por lo tanto, muestra que la satisfaccion laboral influye

en la productividad en 89% respectivamente.
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2.1.3.Locales

e Chino (2017) En su tesis denominada “El Endomarketing y su influencia en el
compromiso organizacional en el personal del Banco de Crédito del Perd —
agencia Bolognesi afio 2016”.

Cuyo objetivo del investigador es determinar la correlacion entre “el marketing
interno y el compromiso organizacional de los colaboradores del Banco de
Crédito del Peri — Agencia Bolognesi en el periodo 2016,

La metodologia manejada en esta investigacion es aplicada, el nivel que
muestra es correlacional, de manera que el plazo de estudios y estimacion mas
oportuno, el tipo de disefio es colateral— descriptivo, pues proyecta concretar
opciones de progreso en base a la investigacion, por lo tanto la poblacion esta
atendida por los Colaboradores del banco de crédito del Perd — Agencia
Bolognesi, es por ello que para realizar el calculo de muestra se implemento
dicha ecuacidn la cual da como resultado 19 elementos , siendo esta la cantidad
total con la que se trabajara.

Finalmente, la investigacion concluyo que los resultados mostrados proponen
optimizar el desarrollo profesional, por medio de la comunicacién interna,
capacitacion, de tal manera que los trabajadores puedan lograr un plan a largo
plazo en la empresa.

e Sanga (2017) en su tesis denominada “El Marketing interno en relacion a la
competitividad de las agencias de aduana del distrito de Pocollay de Tacna,
2016”.

Cuyo objetivo de esta investigacion es que medida el Marketing interno se
relaciona con la competitividad de las Agencias de Aduana del distrito de

Pocollay de Tacna, en el periodo 2016.
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La metodologia aplicada en esta investigacion es aplicativa, a causa de que la
tesis se explica en correlacion de ambas variables del tema tratado, para
realizar la investigacion. Ademas, se recopilara informacion de la situacion
existente de las Agencias de Aduanas para poder mejorarlo, por ello la tesis
mostrada se orienta a una investigacion correlacional, ademas el tipo de
investigacion de disefio es no experimental transversal — descriptivo, por tal
motivo se trabajara con 29 agencias en la ciudad de Tacna.

Finalmente, la investigacion concluyo gque el marketing interno tiene un efecto
positivo de la satisfaccion de los trabajadores, lo cual permite aumentar la

eficacia de servicio brindados por la empresa, forjando mas competitividad.

Benavente (2017) en su tesis denominada “La influencia de la satisfaccion
laboral en la productividad de ventas de los trabajadores de Teleatento del Perd
S.A.C., Sede Tacna Periodo 2015.”

Cuyo objetivo del investigador es determinar la influencia de la Satisfaccion
Laboral en la productividad de los trabajadores de Teleatento Peru S.A.C.,
Sede Tacna.

Respecto a su metodologia de investigacion es de tipo basica con un disefio no
experimental, transeccional y de nivel correlacional, esta investigacion fue
realizada a los 30 trabajadores de Teleatento Pert S.A.C. de Tacna.
Finalmente se concluye que la investigacion desarrollada permite determinar
el calculo de un p-valor de 0.00 , por lo tango indica que existe una influencia
de la Satisfaccion Laboral en la productividad de los trabajadores de Teleatento
Peri S.A.C., Sede Tacna, después de realizar la investigacion a los 30

trabajadores , damos con resultado que nos permite comprobar que
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efectivamente un trabajador satisfecho con su lugar de trabajo tiende a
manifestar mejores indices de productividad, por lo tanto resulta muy

indispensable para la empresa.

Zeballos (2017) en su tesis denominada “La satisfaccion laboral y el estrés
laboral de los trabajadores de los servicios de alojamiento de la asociacion de
empresarios y emprendedores del distrito coronel Gregorio Albarracin
Lanchipa de Tacna en el periodo 2017

Cuyo objetivo del investigador es determinar la relacion entre la satisfaccion
laboral y el estrés laboral de los trabajadores de los Servicios de Alojamiento
de la Asociacion de Empresarios y Emprendedores del Distrito Coronel
Gregorio Albarracin Lanchipa de Tacna en el periodo 2017.

Respecto a la metodologia de investigacion se establecié una investigacion de
tipo basica con un disefio no experimental y transeccional correlacional, con
un nivel correlacional, realizado a un total de 17 trabajadores de las 7 empresas
social de la Asociacion en estudio.

Finalmente se concluye que la investigacién permite determinar la existencia
de una relaciéon entre la satisfaccion laboral y el estrés laboral de los
trabajadores de los Servicios de Alojamiento de la Asociacion de Empresarios

y Emprendedores del Distrito Coronel Gregorio Albarracin Lanchipa de Tacna.
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2.2. BASES TEORICAS

2.2.1. Endomarketing

2.2.1.1. Definicién

Barranco (1993) define el marketing interno como una serie de

aprendizaje lo cual aprueban entregar el pensamiento de la compafiia, dando
énfasis a sus objetivos, estrategias, estructuras, directores y otros compontes,
a un mercado conformado por los clientes internos, la cual ejercen labor
dentro de la empresa, con la finalidad de aumentar la motivacion y también

la productividad.

Parasuraman (1997) menciona que el marketing interno es entendido
como una filosofia, en la cual tratan a sus trabajadores como consumidores
siendo la forma de dirigir a los trabajadores por medio de la satisfaccion de
las necesidades, por ende, considera tres puntos necesarios que cumplan con
sus necesidades, estos son: conquistar, desarrollar, motivar y retener

trabajadores.

Por otro lado, Alvarado (2008) define el marketing interno como la
evolucion que estd comenzando a ser conocido adentro de los componentes
que permiten disminuir fricciones interdepartamentales e inter-funcionales
con el objetivo ultimo de abstenerse al cambio en las estructuras. Los nuevos
aportes de la gramética académica han ido configurando el marketing interno
como una ética de trabajo, al paralelo que un elemento corriente para la

postura en labor de cualquier tactica organizativa, interna o externa.
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Cortés (2008) concuerda que el endomarketing como un vinculo de
habilidades implementadas por las corporaciones para notificar planes
precisos, negocios oportunos, trabajos repetidos. En conclusion, ofrecer o
fortalecer su perfil entre los trabajadores y su relacion con demas
organizaciones. Por consiguiente, la palabra “endo” esta vinculada con la

motivacion, perfil interno y a la marca como empresario.

Modelo tedrico de Endomarketing

e Berry (1981) Considera que el marketing interno consiste en aceptar al
trabajador como un cliente y mejorar hasta volverse una ventaja
competitiva. Este modelo, desea lograr trabajadores felices y fomentar en
ellos actitudes orientadas al cliente, para llegar a mejorar la calidad
percibida y lograr un satisfaccion con el cliente, por ende es necesario
considerar dos puntos importantes: manejar las labores como un producto
e involucrarse y la colaboracion del trabajador, es por ello que este
modelo solicita realizar una nueva dimension de recursos humanos y
facilita concentracion de conocimientos de marketing, por ende tiene el

objetivo de enamorar y proteger al personal de la compafiia.

e Tansuhaj, et al (1988) Muestra un tipo de gestion de marketing para
servicios, asi resalta el marketing interno para una principal labor y asi
lograr satisfaccion y lealtad del cliente. De modo que, para estos autores,
el reclutamiento, desarrollo, comunicacién, motivacion y no dejar ir a los
trabajadores es un excelente marketing interno.

e Bansal, et al (2001) “Indican que el modelo de marketing interno debe

estar conformado por las habilidades de gestion de recursos humanos, ya
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que son ellos los que toman nota de los objetivos anunciados en los

conocimientos generales de orientacion y satisfaccion del cliente”.

2.2.1.3. Importancia del endomarketing
Segun la revista del Centrum (2016) refiere que la importancia del
endomarketing es relevante dentro de las empresas, debido a que forma
trabajadores con metas frecuentes, disminuyendo asi el riesgo de problemas,

por ende, logra una buena relacién con las diferentes areas dentro del trabajo.

Por consiguiente, comprendemos que el marketing interno o
endomarketing estd relacionado con los trabajadores que trabajan
internamente en la empresa a quienes antes de vender al cliente deben
venderlas a la empresa, es decir a sus trabajadores, por ejemplo, podemos
promocionar entre los colaboradores la iniciativa de optimizar la atencion del
cliente en diferentes canales y ademas vender internamente una campafia en

disminuir de esta manera el consumo de electricidad, papel y Gtiles de oficina.

Por ultimo entendemos que el marketing interno o endomarketing
quiere lograr un fuerte lazo con sus trabajadores consiguiendo los objetivos
alcanzados por la gerencia tales como motivacion , compromiso y
alineamiento, logrando disminuir los conflictos en las distintas areas, una
mejor comunicacion y asi mismo los trabajadores puedan dar su aporte a otras
areas , de esta forma disminuira el riesgo de fracasos, debido que los
trabajadores al dar su aporte de las otras areas de la empresa , esto ayudara
a descubrir los puntos desfavorables de una idea. Finamente podemos decir
que el principal beneficio del marketing interno es mejorar la coordinacion

de las areas de las empresas.
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Salazar (2014) menciona el marketing interno es muy importante, ya
que nos permite saber lo que pasa dentro de la empresa, es decir cOmo es su
comunicacion interna, que tan motivados y considerados estan los
trabajadores que comunican a sus trabajadores y clientes de la empresa
informalmente. Por ello una empresa debe tener bien definido su filosofia y
trabajar no solamente para vender servicios y productos a los clientes
externos, sino que debe trabajar dentro de la empresa. Por eso se cuenta con
algunas acciones de endomarketing tales como: reuniones semanales en las
cuales se brindard informacion relevante para los trabajadores, tableros
informativos, boletines electrénicos que den informacion de la empresa. No
debemos olvidar que debemos de enamorar a nuestros trabajadores ya que
ellos son indispensables en la empresa y son ellos los que hablan bien o mal
de la empresa. Finalmente decimos que el endomarketing juega un
importante rol en las empresas, logrando que, al aplicar las diversas
estrategias de marketing interno, consigue que muchos trabajadores amen en

puesto en el cual laboran, obteniendo un beneficio dentro de la empresa.

Estrategias del endomarketing

Una estrategia de endomarketing correctamente elaborada lograra
incrementar deliberadamente el grado de compromiso y lealtad que los
trabajadores tienen con la empresa al saber que sus sugerencias son
escuchadas y sus necesidades son tomadas en cuenta. De tal manera se
experimenta un incremento en la motivacion de los empleados, como
resultado el equipo de la empresa estara implicado, sera colaborativo y mucho
mAas propenso a proponer ideas y mejoras, con el endomarketing se lograra

generar un clima organizacional sano, en donde los trabajadores se sientas a
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gustos y comodos. Asi pues, gracias a estas estrategias el endomarketing
disminuye la rotacion de los trabajadores debido al aumento de la satisfaccion
y del compromiso que tienen con la organizacion. Asi también mejora la
salud mental del propio trabajador y su calidad de vida, por tal motivo lograra
que se reduzca el numero de desempleos en la empresa, es mas que seguro
que incrementa la productividad de los trabajadores que realizan sus labores

de un modo mas eficiente. Rodriguez (2013)

Segun la empresa Rocket (2017) nos dice que para conquistar clientes
o colaboradores, la comunicacion es la llave principal dentro de la empresa,
pensando en ello, consideraron algunas estrategias que aumentaran la
satisfaccion de los colaboradores y los convertiran en verdaderos amantes de

tu empresa.

> Mejoras en el proceso de comunicacion interna

La comunicacién interna es la clave para mejorar el ambiente
laboral, es de mucha importancia que la empresa trabaje mejorando los
procesos de comunicacion con los colaboradores. Por lo tanto, es
relevante que dentro de la empresa la conversacion sea reciproco, de
manera que los empleados también tienen derecho a expresar sus
opiniones y sugerir mejoras para la empresa. De esta manera los
miembros de cada area de trabajo sentiran que valen y especialmente para
el desempeiio de los negocios, esto ocasionara que aumente la

motivacion.



28

» Charlas y eventos motivacionales

En el presente texto vamos a fomentar el crecimiento personal de
los trabajadores y asi aumentar la motivacion en ellos, para ello se
realizaran charlas y eventos motivacionales ya que esto es fundamental
para que cada empleado sea capaz de estructurar su camino profesional,
trazando objetivos personales de crecimiento y teniendo metas que

puedan ser alcanzadas con la ayuda de la empresa.

> Iniciativas de integracién

Formar vinculos con los colaboradores en la empresa es
fundamental. Para ello se puede realizar una fiesta de fin de afio, por
ende, la empresa necesitara invertir en formas de aumentar la
proximidad y amistad entre sus colaboradores. Por otro lado existe
forma de integracion la cual es la implementacion de grupos de estudio
para aumentar el conocimiento y bienestar a través del intercambio de
experiencias y crecimiento intelectual. Necesitamos encontrar maneras
de presentar los valores de la empresa en acciones de endomarketing
para que sus empleados noten que son fundamentales, no solo en los

procesos internos sino también en la integracion con la sociedad.

» Encuesta de satisfaccion con los colaboradores
Los colaboradores también exigen encuestas de satisfaccion, de
tal manera es posible implementar actividades que mejoren el clima
laboral y asi transformar de forma positiva la vida de estas personas. Cabe

resaltar otro punto interesante durante la encuesta, el cual es obtener las
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posibles soluciones a determinadas situaciones, también tomar en cuenta
las recomendaciones y mostrar a los empleados que son puestas en

practica, ayudara a aumentar la sensacion de cuidado con sus intereses.

Beneficios para los colaboradores

Ademas de beneficios como el transporte, alimentacion y
asistencia médica, existen otras posibilidades que pueden y deben ser
explotadas, como por ejemplo existen empresas que invierten en
cupones de descuento en locales comerciales proximos, horario flexible
y la posibilidad de trabajar en casa, esto también son interesantes en
empresas que pueden seguir ese formato, estas soluciones hacen que el
colaborador sienta que la empresa confia en su competencia., cabe
resaltar que en ocasiones las empresas también trabajan con
bonificaciones, logrando que los colaboradores con mejor desempefio
reciben algan tipo de premio o bono.

Finalmente, estos beneficios son capaces de motivar al equipo
optimizando los resultados debido al reconocimiento, desarrollando la
productividad, minimizando costos y promoviendo un crecimiento

financiero y estructural.

Solicita referencias a los colaboradores
Contratar un profesional competente, confiable y comprometido
demanda tiempo y esfuerzo. Por lo tanto, siempre que haya una vacante

en tu empresa comienza pidiendo referencias a tus socios. Muchas veces
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ellos conocen a alguien que posea buenas cualificaciones para el cargo y

sentiran la confianza depositada en ellos.

Establece un plan de carrera
Empresas con plan de carrera dan imagen de valorizacion de los
profesionales y despiertan el interés de trabajar en ella. Los colaboradores

antiguos se sienten mas motivados pues ven posibilidades de crecimiento.

Elogia y agradece a tus colaboradores

La motivacion no solo esta relacionada a los incentivos
financieros, ellos también quieren reconocimiento. Por tanto, empieza a
instituir un habito de elogios y agradecimientos por sus Servicios y
resultados alcanzados. Luego, todos los gestores estaran haciendo lo

mismo Yy tendras una empresa con empleados siempre motivados.

Entrena y capacita a tus colaboradores

Las personas valorizan que la empresa donde trabajan promueva
entrenamientos con el fin de aumentar su calificacion. Esta estrategia no
solo ayuda a mejorar las practicas internas sino también eleva el nivel de
satisfaccion de los colaboradores. Un programa de entrenamiento puede
ser implantado anual o semestralmente para que los colaboradores

asuman compromiso con los resultados y formen lideres.
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» Trasciende buenos paradigmas
Para mejorar el ambiente de trabajo, puedes mostrar los resultados
alcanzados por los colaboradores que se esforzaron mas y superaron sus
expectativas. Resultados superiores, practicas innovadoras, iniciativas
propias, soluciones creativas y otros buenos ejemplos deben ser
divulgados. Con esto veras la satisfaccion del empleado aumentada y
estimularas una competencia saludable. No dejes de pedir la autorizacion

del colaborador que sera expuesto.

» videos institucionales

Realizar videos ayudara a expandir mejor lo que se desea
transmitir resaltando la mision, vision y valores de la empresa, afiadiendo
iméagenes de los empleados trabajando y asi mostrar la importancia de la
empresa a la comunidad.

Finalmente posicionar el video en el sitio de la empresa y
publicalo en redes sociales y en la pagina de la empresa, esto dara mas
vision y despertard mayor interés para trabajar y elevara la satisfaccion

de los colaboradores.

» Promueve relaciones publicas
Una de las armas mas poderosas es practicar relaciones publicas.

Ten contacto directo con los habitantes de la comunidad, prensa,
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gobierno, proveedores, clientes, socios y accionistas para oir reclamos y

sugerencias de como contribuir con el desarrollo de la economia local.

» Organiza eventos comerciales
Anualmente, tu negocio puede organizar un evento para reunir a
los mejores clientes y ponerlos en contacto con los profesionales de la
empresa. Ademéas de promover la aproximacion de los clientes, la
empresa tendré la oportunidad de demostrar valores y pasar la imagen de
una empresa responsable y profesional. Aprovecha para premiar a los
mejores colaboradores del afo, los mejores clientes, promueve charlas y

cursos rapidos y finaliza con una confraternizacion.

2.2.1.5. Dimensiones

» Compromiso

Segun Kruse (2013) “el compromiso es un sentimiento que te hace
mas probable de recomendar la organizacion a un amigo, de sentir orgullo
por la empresa y mas probable de estar satisfecho con ella y menos
probable de pensar en buscar otro trabajo.”, también se menciona los
siguientes indicadores:

v" Promesa
v Confianza
v’ Capacidades

v’ conciencia
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» Productividad

Prokopenko (1989) menciona que la productividad es el trato entre
la produccion lograda por medio de un procedimiento de produccién o
servicios y también los recursos utilizados para conseguirla. Ademas, el
autor Prokopenko define la productividad como el uso eficaz de recursos
tales como: trabajo, capital, tierra, materiales, energia, informacion en la
produccion de diversos bienes y servicios, también se menciona los
siguientes indicadores:
v Recursos
v’ Trabajo
v’ Capital
v" Informacion
v’ Servicio
v Produccion

v" Sistema

> Estrategias de Endomarketing

En el presente libro de Pride & Ferrel (1997) explican acerca de
las estrategias de marketing interno de modo que son actividades que
deben ser desarrolladas en conjunto, por medio de un concepto integro que
envuelva a todos los niveles de la compafiia, ademéas busca brindar
atencion real y continua a los clientes internos, a diferencia de quienes
depende en gran medida del éxito de la organizacion, también se menciona

los siguientes indicadores:
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v Programa

v" Distribucion
v" Comunicacion
v’ Estrategias

v" Producto

2.2.2.Satisfaccién laboral

2.2.2.1. Definicién
Loitegui (1990) define que la satisfaccion laboral que consta de varias
dimensiones siendo dependiente de caracteristicas individuales y
especificidades de la labor efectuada. En cuanto a la definicion de
satisfaccion en el trabajo podemos decir que esta compuesto por vinculo de
satisfacciones especificas. Finalmente comprendemos que la satisfaccion
laboral responde al afecto de una persona en relacién a todo su trabajo laboral,

es decir, cumple con todas las facetas parciales de satisfaccion.

Por otro lado Mufioz (1990) menciona en su articulo acerca de la
satisfaccion laboral como un sentimiento de amabilidad, lo cual, siente una
persona por la sencilla satisfaccion que siente el trabajador al realizar una
labor que no solo es de interés propio, sino que el ambiente es confortable el
cual permite sentirse feliz dentro del area de la empresa, por ende, recibe
diversas indemnizaciones psico-socio-econémicas conforme a sus
perspectivas. Por consiguiente, define la insatisfaccion laboral como el

sentimiento de disgusto que una persona siente al realizar un trabajo que no
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es de su interés, dentro de una empresa y por consecuencia no recibe las
compensaciones psico-socio-econdmicas de acuerdo a sus expectativas.
Topa, et al (2004) concuerdan que la satisfaccion laboral es un
conjunto de emociones positivas en conexién con sus empleados, por medio
de los resultados obtenidos por una comparacion y los que han obtenido

efectivamente de tal trabajo.

Modelo tedrico de satisfaccion laboral

Peiro (1997) considera que debemos ser precavidos cuando queramos
elaborar modelos explicativos y de esta forma evitar descripciones erroneas,
por el cual muestran la satisfaccion o el desagrado en el empleo. Por ello el
autor ha sugerido tres modelos tedricos importantes tales son: en primer lugar
la satisfaccion laboral es la actitud general resultado de una disminucién de
de necesidades y ademas , es el cumplimiento que el trabajador desea
conseguir con su actitud laboral, en segundo lugar es llamado grupo de
informe, por ello es de caracter social, y ademas externo de los componentes
que establece la satisfaccion laboral , asimismo persiste la relevancia de
grupos de informe y por Gltimo pone énfasis a los aspectos internos, de esta
manera indica que el principal objetivo de la satisfaccién laboral es

acomodarse entre lo que se percibe en el trabajo y los valores de la persona.

Diversos autores daran una explicacion referente a los modelos tedricos

mencionados, tales como:
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e Modelos basados en la satisfaccion de las necesidades

Este tipo de modelo hace mencion a los trabajadores que compensen mas
necesidades dentro de la empresa estos estaran satisfechos, por lo tanto,
existe una dificultad en la satisfaccion de las necesidades primarias y
secundarias, por ende, los trabajadores estaran insatisfechos.

Por lo tanto Herzberg et al (1959) consideran por medio de una
investigacion, puesto que estudiaron las causas de la satisfaccion e
insatisfaccion en el trabajo, referente a un grupo de ingenieros y contables,
asi que, una vez obtenida esta informacion, se pudo conocer una sin fin de
elementos por esta razon fue la causa de sus sentimientos de satisfaccion
o insatisfaccion. Por consiguiente, los autores lograr descubrir que las
caracteristicas de los incidentes satisfactorios contenian aspectos tales

como aumentos, reconocimiento, metas y responsabilidad.

De manera que Herzberg et al (1959) y Peir6 (1997) y demas autores
fundadores del libro Job Enlargement, instan enriquecer un auténtico
puesto de trabajo, ademas el libro “Job Enrichment” sospecha de multiples
situaciones tales como : incremento de responsabilidad del trabajador,
eliminacién de inspecciones organizacionales, insistencia en el trabajo lo
suficientemente amplia para que tenga significado y de tal manera

incrementar la libertad del trabajador

e Modelos basados en el grupo de referencia
Peird (1997) & Bullock (1984) mencionan en primera instancia el segundo
modelo basado en la actitud hacia el trabajo, tomando en consideracion el
aspecto social. En cuanto a los trabajadores edifican su postura

adquiriendo informacion de su entorno.
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Salancik & Pfeffer (1978) defienden esta postura como un acuerdo de
contexto social del cual proporciona una construccion directa, por medio
de creencias, actitudes y necesidades socialmente competentes. De modo
que las personas ponen toda su atencion en cierta informacion,
proporcionando expectaciones relativas a la conducta y por ende a las

consecuencias logicas.

Korman (1977) considera la satisfaccion laboral como una relacion
positiva con el grado de satisfacciéon con los tipos de puestos de trabajos
se adecuan las reglas y deseos de grupos, asimismo el personal de trabajo
cree que es factible una guia para el crecimiento del mundo y asi definir
la realidad social, por ende, a medida que el empleo de los trabajadores es
valorado dptimamente por los demas, esto quiere decir que brinda

satisfaccion a la persona que lo ocupa.

Finalmente, Muchinsky (1994) considera esta postura interpersonal de
manera que existe una comparacion entre las personas y asi valorar sus
sentimientos de satisfaccion laboral, por ende, el personal de la empresa
esta a la mira de otros puestos y formaciones similares y asi tener en cuenta

si estan o no satisfechos.

Modelos basados en la comparacién intrapersonal

Este tercer modelo sugiere realizar una comparacion con lo que desean las
personas, de modo que cuanto minuscula sea la diferencia entre ambos
aspectos, mejor sera la satisfaccion.

Por altimo, tenemos a los autores mas emblematicos tales son McCormick

& llgen (1980) de modo que incluyen en el modelo cognoscitivos y de
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percepcion individual. De acuerdo con Jackson & Corr (2002), este
modelo es apoyado por Rice et al (1989), quienes consideran que la mejor
forma de observar si el personal estd satisfecho es identificando la
diferencia entre el deseo y el tener. Estos autores consideran los valores
personales como punto de referencia para determinar esta discrepancia.
Dentro de estos modelos de comparacion intrapersonal, se incluye el
modelo propuesto por Lawler (1970), que a juicio de Evans (1998) es uno
de los més consistentes. EI modelo sugiere que la relacion existente entre
la expectativa y la realidad de la recompensa produce satisfaccion o
insatisfaccion. Es decir, que una u otra dependen de la comparacién que
el personal hace de la recompensa obtenida efectivamente por el
rendimiento en el trabajo, y lo que el individuo considera como adecuada
a cambio de éste. Si la recompensa obtenida por el trabajo es menor de la
esperada, habré insatisfaccion; de la misma forma, cuando esa recompensa

es considerada como excedida habra también insatisfaccion.

2.2.2.3. Importancia de la satisfaccion laboral

La presente redaccién nos menciona que, para muchos empresarios, tener
trabajadores que no estén felices con su trabajo, puede ocasionar un descenso
en su productividad. Ademas, la explosion, tecnologia, la satisfaccion laboral
se convirtio en una necesidad real, es asi que a medida que la tecnologia moévil
ha ido creciendo, por consecuencia se impulso el crecimiento del trabajo
independiente, la contratacién y el trabajo por proyectos. EIl pulso laboral

(2018)
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Menciona que la satisfaccion laboral esta relacionada con el compromiso y
la productividad de los empleados, ademan aseguran diversos estudios, un
trabajador contengo puede llegar hasta el 12% productivo en su trabajo al
mes, la razon de esto es debido que el trabajador encuentra una motivacion,

logrando un buen desempefio en el trabajo.

Por ello para conseguir ello lo primero que debemos saber que la satisfaccion
laboral es individual, es decir que lo que a uno le guste no debe de complacer
a sus compafieros de trabajo, la satisfaccion depende de diversos factores,
tanto intrinsecos como extrinsecos o también necesidades personales. De
modo que la pasion por el trabajo es un aspecto que mas satisfaccion provoca
en el trabajo, pero en muchas ocasiones no satisface, asi que, pese a que cada
trabajador le satisface diferentes aspectos, la mayoria de ellos coinciden en
sefialar una seria de condiciones tales como: salario labora, estabilidad

laboral, posibilidades de ascenso, ambiente de trabajo y la flexibilidad.

Finalmente podemos decir que la importancia de la satisfaccion laboral es
importante en la vida de cada persona, que uno mismo debe sentirse cémodo
en el ambiente en el que labora, sentir motivacion y un compromiso hacia la

empresa en la que labora. Retos Directivos (2015)

Dimensiones
En su articulo Palma (2011) “Elaboracion y Validacion de una Escala de
Satisfaccion Laboral SL-SPC para trabajadores de Lima Metropolitana”

Sonia palma menciona las siguientes dimensiones:
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» Condiciones Fisicas y/o Materiales
La infraestructura donde se separa la labor cotidiana de trabajo, de
manera que se acomoda como facilitador, también mencionan los
siguientes indicadores:
v Apropiada colocacion fisica en el trabajo.

v Confortable ambiente fisico en el trabajo.

> Beneficios Laborales:

En este punto se explica acerca del grado de satisfaccion en
correlacion con el incentivo econdmico regular o adicional como pago por
la labor que se realiza, también se menciona los siguientes indicadores:

v" Salario recibido por el compromiso elaborado.
v' Observancia de posibilidades financieras por el compromiso

elaborado.

> Politicas Administrativas
El nivel de alianza por las reglas corporativas encaminada a regular
la relacion laboral, ademas, asociada claramente con el empleador,
menciona los siguientes indicadores:
v" Estrecha relacion con el director.
v" Complacencia con las reglas corporativas de la escuela profesional.

v Agradecimiento por el apoyo adicional.
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> Relaciones Sociales
El nivel de satisfaccion mediante la interrelacion con otros segmentos de
la empresa, ademéas comparten labores del dia a dia, también se menciona
los siguientes indicadores:
v Buen clima laboral.
v" Compafierismo laboral.
v Equipo laboral.

v Correlacion del empleo con el temperamento.

» Desarrollo Personal
En el presente texto se detalla una breve explicacion referente al desarrollo
personal en donde el trabajador tiene la oportunidad de realizar actividades
significativas conforme a su autorrealizacién, también se menciona los
siguientes indicadores:
v Grado de satisfaccion de cada trabajador.
v' Se identifican con el trabajo realizado.
v' Satisfaccion de cada logro obtenido en el trabajo.

v Autorrealizacién por mi parte del trabajo.

2.3.DEFINICION DE CONCEPTOS BASICOS

A. Endomarketing

Parasuraman (1997) menciona que el marketing interno es entendido como
una filosofia, en la cual tratan a sus trabajadores como clientes y es la manera

de dirigir al empleo-producto con la satisfaccion de las necesidades, por ende,
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considera tres puntos necesarios que cumplan con sus necesidades, estos son:

conquistar, desarrollar, motivar y retener trabajadores.

. Satisfaccion
Grady & Edgington (2008) “La satisfaccion es una respuesta emocional del

individuo ante la experiencia y la relacion con el proveedor del servicio”

. Productividad laboral

Primeramente, el IGPLE conocido como indice global de Productividad
Laboral de la economia ademas considera que al relacionar el PIB
trimestralmente con el nimero de empleados ocupados y el nimero de horas
laboradas. Por consecuencia fue el PBI por empleado ocupado y en caso fuera
utilizada por el numero de horas laboradas. Finalmente se optd por

expresarlos en indices. INEGI (2008)

. Compromiso organizacional
Porter & Lawler (1965) definen “el Compromiso organizacional como el
deseo de realizar elevados esfuerzos por el bien de la institucion, el anhelo de

permanecer en la misma y aceptar sus principales objetivos y valores”
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CAPITULO 111

METODOLOGIA
3.1 HIPOTESIS
3.1.1 Hipotesis General
a. El Endomarketing influye significativamente en la satisfaccion laboral de los

trabajadores de la empresa Electrosur SA, Tacna 2019.

3.1.2 Hipotesis Especificas
a. El compromiso influye significativamente en la Satisfaccion laboral de los

trabajadores de la empresa Electrosur SA, Tacna 2019.

b. La productividad influye significativamente en la Satisfaccion laboral de los

trabajadores de la empresa Electrosur SA de la ciudad de Tacna, 2019.

c. Las Estrategias de Endomarketing influye significativamente en la

Satisfaccion laboral de la empresa Electrosur SA, Tacnha 2019.



3.2 VARIABLE E INDICADORES

3.2.1 Operacionalizacion de variable independiente

Tabla 1 Endomarketing

Endomarketing
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N . . . Escala de
Definicion Dimensiones Indicadores L
medicion
Cortés (2008) concuerda que
: promesa
el Endomarketing como un .
. - confianza
vinculo de habilidades . .
; . Capacidades Ordinal
implementadas  por las Compromiso N
. - Conciencia
corporaciones para notificar
planes precisos, negocios Recursos
oportunos, trabajos repetidos. Trabajo
En conclusion, ofrecer o Capital
fortalecer su perfil entre los
trabajadores y su relacién con Informacién Ordinal
deméas organizaciones. Por . Servicio
- Productividad !
consiguiente, la  palabra Produccion
“endo” estd vinculada con la Sistema
motivacién, perfil internoy a Producto
la marca como empresario.
. Programa Ordinal
Estrategias de _rograma
Distribucién

Endomarketing

Comunicacién
Estrategias

Nota: Elaboracion propia



3.2.2 lIdentificacion de Variable 2

Tabla 2

Satisfaccion Laboral

ESCALA DE

DEFINCION DIMENSIONES MEDICION

INDICADORES

Adecuada
distribucion fisica
en el trabajo.
Satisfaccion con el
ambiente fisico en
el trabajo
Satisfaccién con el
sueldo recibido por
el trabajo
realizado.
Cumplimiento de
expectativas
econdmicas por el
trabajo realizado.
Relacion con el
jefe Inmediato
Satisfaccion con
los lineamientos
administrativos de
la Escuela
Profesional
Reconocimiento
del trabajo
adicional
Ambiente laboral
con los

Condiciones
fisicasy /o0
Materiales

Ordinal

Beneficios

laborales Ordinal

Politicas

Topa’ et al (2004) |a AdministratiVaS
satisfaccion laboral es
un conjunto de
emaociones positivas que
el empleado tiene hacia
su trabajo, a partir de los
resultados obtenidos por

Ordinal

una comparacion y los
que han  obtenido
efectivamente de tal
trabajo.

Relaciones
Sociales

compafieros de
trabajo

Relacién laboral

con los
comparieros de

Ordinal

trabajo
Unidad en el grupo
de trabajo.
Relacion del
trabajo con la
personalidad
Nivel de logro
personal con el
trabajo

Identificacién con
la labor realizada.

Satisfaccion
personal por los
logros en el
trabajo.
Autorrealizacion
por mi lugar de
trabajo.

Desarrollo

Ordinal
personal

Nota: Elaboracion Propia
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TIPO DE INVESTIGACION

El tipo de investigacion es de enfoque cuantitativo, Monje (2011) menciona
que la investigacion cuantitativa es objetiva, inferencial, deductiva, orientada
a los resultados. Se inspira en el positivismo, tendencia que “refuta toda
propuesta cuyo contenido no este directa o indirectamente en relacion con los

hechos comprobados, refutando todo juicio de valor”.

DISENO DE LA INVESTIGACION

Naupas, et al (2013) el disefio de investigacion es un plan, que determina que
variables van a ser estudiadas, como deben ser controladas, manipuladas,
observadas y medidas; también indica cuantas observaciones debera
realizarse y medirse y cuando (p.329).

En el presente estudio, el disefio de investigacion es no experimental, las
variables no serdn manipuladas ni controladas, se limitara a observar los
hechos tal y como ocurren en su ambiente natural, de corte transversal ya que
los datos se recolectaran en un solo momento, y en un tiempo unico es decir

en el afo 2020.

NIVEL DE INVESTIGACION

Es explicativo ya que se encarga de investigar el porqué de los hechos
mediante la relacion de causa — efecto. “Los estudios explicativos pueden
ocuparse tanto de la determinacion de las causas, como de los efectos,

mediante la prueba de hipotesis™ (Arias, 2012).
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3.6 AMBITO DE LA INVESTIGACION
Los instrumentos de Investigacion seran aplicados a los trabajadores del
departamento mantenimiento de conexiones de la empresa Electrosur SA

Tacna.

3.7 POBLACION Y MUESTRA DEL ESTUDIO
3.7.1 Poblacién
La poblacién estd conformada por 33 trabajadores de la gerencia comercial

de la empresa Electrosur Tacna 2019.

3.7.2 Muestra
No fue necesario calcular la muestra con alguna formula de muestro, ya que
trabajo con la totalidad de la poblacién de 33 trabajadores de la gerencia

comercial de la empresa Electrosur Tacna 2019.

3.8 CRITERIOS DE SELECCION
3.8.1 Criterios de inclusién

e EIl cuestionario se aplicara a los trabajadores de la empresa Electrosur

SA Tacna.

o El cuestionario se aplicara a trabajadores que hayan laborado desde el
afio 2019 hasta el 2020.

e El cuestionario se aplicara a trabajadores del area de gerencia comercial

3.8.2 Criterios de exclusion
e El cuestionario no se aplicara a trabajadores de la empresa Electrosur SA
Tacna.
e El cuestionario no se aplicara a trabajadores que no hayan laborado en el

afio 2019.
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e El cuestionario no se aplicara a trabajadores que no laboren en el area de

gerencia comercial.

3.9 TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS
La técnica aplicada a esta investigacion es la encuesta y como herramienta
para la recoleccion de datos sera el cuestionario. Se utilizé el cuestionario de
Endomarketing del trabajo de investigacion de Cueva (2018) el cual fue

(13

validado por “juicio de expertos “, conformado por 3 especialista
relacionados al tema, obteniendo un alfa de Cronbach de 0.956 considerando
una consistencia efectiva y se tomo el cuestionario de satisfaccion laboral
del trabajo investigacion de Piaggo (2016) el cual fue validado por el criterio
de juicio de expertos, conformado por 3 especialistas: 2 con magister y uno
con doctorado relacionados al tema de estudio, obteniendo un alfa de
Cronbach de 0.940 considerando una consistencia efectiva.

Como estrategia para la recolecciéon de datos se aplicard mediante correo
electronico, se utilizard la herramienta de Google Drive para formular la

plantilla del cuestionario. La recoleccion de datos se aplicara en el mes de

octubre del afio 2020.

3.10 VALIDACION Y CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO
El cuestionario de Endomarketing y satisfaccion laboral se volvera a validar
por criterio de juicio de expertos, tomando en cuenta a 3 especialistas
relacionados al tema, para tener una mejor consistencia de los items. Esta
validacion se hara mediante correo electronico utilizando como herramienta

el Google Drive.
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3.11 PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE DATOS
El procesamiento de andlisis de datos para la investigacion se realizara por
medio del software estadistico IBM SPSS statistics 25. Se contrasto las

hipétesis con el estadigrafo de regresion lineal simple.
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CAPITULO IV

RESULTADOS

4.1. VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

4.1.1. Validacion
Respecto a la validacion del cuestionario, Se utilizd el cuestionario de
Endomarketing del trabajo de investigacion de Cueva (2018) el cual fue validado
por “juicio de expertos “, conformado por 3 especialista relacionados al tema,
obteniendo un alfa de Cronbach de 0.956 considerando una consistencia efectiva
y se tomé el cuestionario de satisfaccion laboral del trabajo investigacion de
Piaggo (2016) el cual fue validado por el criterio de juicio de expertos,
conformado por 3 especialistas: 2 con magister y uno con doctorado relacionados
al tema de estudio, obteniendo un alfa de Cronbach de 0.940 considerando una

consistencia efectiva.

Tabla 3 Validacién de juicio de expertos

Validacion de juicio de expertos

N° Grado de Estudio Experto Opinién Porcentaje

Experto 1 Magister Pinto Galdos Angela  Favorable 80%
Lizbeth
Victor Samuel

Experto 2 Magister Marquez Favorable 94.5%
Shirley Yauri

Experto 3 Magister Kacyacuri Favorable 82%

Media Calificacion de Expertos 86%

Nota: Elaboracion propia en Excel



51

4.1.2. Confiabilidad
Para medir el grado de confiabilidad del cuestionario se utilizo el software
estadistico SPSS v.25 en donde se calculo el anélisis de confiabilidad Alfa de
Cronbach, se tomo en cuenta la muestra de 33 trabajadores, donde se confirmo la
consistencia positiva del cuestionario y no fue necesario eliminar items ni

modificar alguno.

Tabla 4 Interpretacion de rangos de confiabilidad

Interpretacion de rangos de confiabilidad

Rango Confiabilidad
0.81-1.00 Muy Alta
0.61-0.80 Alta
0.41-0.60 Media
0.21-0.40 Baja
0.00-0.20 Muy Baja

Nota: Adaptado de Palella y Martins (2012, p. 169).

Tabla 5 Confiabilidad de alfa de Cronbach para el Endomarketing

Confiabilidad de alfa de Cronbach para el Endomarketing

Alfa de N de
Cronbach elementos

.818 14
Nota: Elaborado en el programa SPSS v.25




Tabla 6 Alfa de Cronbach por items

Alfa de Cronbach por items

Varianza Alfa de
Media de de la Correlacion ~ Cronbach
laescalasi Escalasise elementos- si se
seelimina  eliminael total elimina el
el elemento  elemento corregida elemento
P1 52.3030 26.530 267 817
P2 52.4545 25.818 .236 .823
P3 52.7879 25.797 239 .823
P4 52.5152 24.383 504 .802
P5 52.3636 23.739 514 .801
P6 52.4545 23.506 .646 792
P7 52.2121 21.672 713 782
P8 52.4848 23.820 .756 .789
P9 52.5455 25.568 424 .809
P10 52.2121 25.922 .343 813
P11 51.9394 22.684 .809 .780
P12 52.2727 22.642 674 787
P13 53.2121 29.422 -.203 .861
P14 52.5455 24.381 741 792

Nota: Elaborado en el programa SPSS v.25
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Interpretacion: En la tabla 5 muestra un Alfa de Cronbach general 0,818

estableciendo una confiabilidad muy alta teniendo en cuenta 14 items, también en

la tabla 6 se muestra las siguientes dimensiones con un rango de confiabilidad

mayor a 0.700 considerando una consistencia alta, cabe resaltar que los rangos

fueron sacaros del cuadro de referencia de los autores Palella y Martins (2012, p.

169), en donde no fue necesario hacer ajuste alguno.
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Tabla 7 Confiabilidad de alfa de Cronbach para satisfaccion del cliente y
dimensiones

Confiabilidad de alfa de Cronbach para satisfaccion del cliente y dimensiones

Alfa de N de
Cronbach  elementos
910 24

Nota: Elaborado en el programa SPSS v.25

Tabla 8 Alfa de Cronbach por items

Alfa de Cronbach por items

Mediadela Varianzade Correlacion Alfa de

escala si se la escala si elementos-  Cronbach si

elimina el se elimina el total se elimina el

elemento elemento corregida elemento
K1 87.8788 138.735 .687 .903
K2 87.9697 144.593 .603 .905
K3 88.2121 137.547 167 901
K4 87.8485 138.945 .758 .902
K5 87.7273 139.392 .830 901
K6 88.2121 137.235 .818 .900
K7 88.1212 138.860 752 .902
K8 88.1515 136.258 124 901
K9 88.1818 142.091 545 .906
K10 87.6970 144.280 724 .904
K11 87.8485 136.320 .790 .900
K12 87.7273 138.830 .815 901
K13 89.3939 168.184 -.552 .929
K14 88.4848 140.508 .381 912
K15 87.5455 140.818 .875 901
K16 87.5758 142.439 .952 .902
K17 89.4242 176.939 -.620 .942
K18 88.2424 141.064 .347 913
K19 87.9697 136.655 .814 .900
K20 87.6667 138.479 .805 901
K21 87.4545 141.443 .700 .903
K22 87.6364 140.426 .820 .902
K23 87.7273 141.580 747 .903
K24 87.8182 135.966 .899 .899

Nota: Elaborado en el programa SPSS v.25

Interpretacion: En la tabla 7 muestra un Alfa de Cronbach general 0,910
estableciendo una confiabilidad muy alta teniendo en cuenta 24 items, también en
la tabla 8 se muestra las siguientes dimensiones con un rango de confiabilidad

mayor a 0.800 considerando una consistencia muy alta, cabe resaltar que los
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rangos fueron sacaros del cuadro de referencia de los autores Palella y Martins

(2012, p. 169), en donde no fue necesario hacer ajuste alguno.

4.2. TRATAMIENTO ESTADISTICO
4.2.1. Resultados

Para el analisis de datos se utilizo la estadistica descriptiva representada en tablas

de frecuencia acompafadas de interpretaciones.

Para introducir todos los datos recolectados se utilizé el programa estadistico

SPSS statistics 25.

4.2.1.1. Andlisis por variable y sus dimensiones
Variable Endomarketing

Tabla 9 Analisis de la variable Endomarketing

Analisis de la variable Endomarketing
Frecuencia Porcentaje

REGULAR 4 12.1%
BUENO 29 87.9%
Total 33 100%

Nota: Elaborado en el programa SPSS v.25

Interpretacion: En la tabla 9, se observa que 29 trabajadores que representan
el 87% consideran bueno el Endomarketing, y 4 trabajadores que representan

el 12.1% consideran regular el Endomarketing de la empresa Electrosur.
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Tabla 10 Analisis de la dimension compromiso

Analisis de la dimension compromiso

Frecuencia Porcentaje

REGULAR 15 45.5%
BUENO 18 54.5%
Total 33 100%

Nota: Elaborado en el programa SPSS v.25

Interpretacion: En la tabla 10, se observa que 18 trabajadores que representan
el 54.5% de la muestra consideran bueno el compromiso de la empresa, y 15
trabajadores que representan el 45.5% consideran regular el compromiso de la

empresa Electrosur.

Tabla 11 Analisis de la dimensién productividad

Analisis de la dimension productividad

Frecuencia Porcentaje

REGULAR 5 15.2
BUENO 28 84.8
Total 33 100.0

Nota: Elaborado en el programa SPSS v.25

Interpretacion: En la tabla 11, se observa que 28 trabajadores que representan
el 84.8% de la muestra consideran buena la productividad, y 5 trabajadores que
representan el 15.2% consideran regular la productividad que se presenta en la

empresa Electrosur.



56

Tabla 12 Analisis de la dimension estrategias de Endomarketing

Analisis de la dimension estrategias de Endomarketing

Frecuencia Porcentaje

REGULAR 17 515
BUENO 16 48.5
Total 33 100.0

Nota: Elaborado en el programa SPSS v.25

Interpretacion: En la tabla 12, se observa que 17 trabajadores que representan
el 51.5% de la muestra consideran regular las estrategias de Endomarketing, y
16 trabajadores que representan el 48.5% consideran buena las estrategias de

Endomarketing que se presenta en la empresa Electrosur.

Variable satisfaccién laboral

Tabla 13 Andlisis de la variable satisfaccién laboral

Andlisis de la variable satisfaccion laboral

Frecuencia Porcentaje

REGULAR 16 48.5
BUENO 17 515
Total 33 100.0

Nota: Elaborado en el programa SPSS v.25

Interpretacion: En la tabla 13, podemos observar que los 17 trabajadores que
representan el 51.5% de la muestra piensan que la satisfaccion laboral es buena,
y 16 trabajadores que representan el 48.5% consideran que la satisfaccion

laboral es regular que presenta en la empresa Electrosur.
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Tabla 14 Analisis de la dimensidn condiciones fisicas / materiales

Andlisis de la dimensién condiciones fisicas / materiales

Frecuencia Porcentaje

REGULAR 19 57.6
BUENO 14 42.4
Total 33 100.0

Nota: Elaborado en el programa SPSS v.25

Interpretacion: En la tabla 14, se observa que 19 trabajadores que representan
el 57.6% de la muestra consideran gque las condiciones fisicas/ materiales es
regular, y 14 trabajadores que representan el 42.4% consideran que las

condiciones fisicas/ materiales es buena de la empresa Electrosur.

Tabla 15 Analisis de la dimension beneficios laborales y remuneraciones

Analisis de la dimensién beneficios laborales y remuneraciones

Frecuencia Porcentaje

MALO 3 9.1
REGULAR 16 48.5
BUENO 14 42.4
Total 33 100.0

Nota: Elaborado en el programa SPSS v.25

Interpretacion: En la tabla 15, se observa que 16 trabajadores que representan
el 48.5% de la muestra consideran regular los beneficios laborales y
remuneraciones, 14 trabajadores que representan el 42.4% consideran que los
beneficios laborales y remuneraciones es bueno y 3 trabajadores que
representan el 9.1% de la muestra consideran que los beneficios laborales y

remuneraciones son malas de la empresa Electrosur.
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Tabla 16 Analisis de la dimension politicas administrativas

Analisis de la dimension politicas administrativas

Frecuencia Porcentaje

REGULAR 21 63.6
BUENO 12 36.4
Total 33 100.0

Nota: Elaborado en el programa SPSS v.25

Interpretacion: En la tabla 16, se observa que 21 trabajadores que representan
el 63.6% de la muestra consideran que la politica administrativa es regular, y
12 trabajadores que representan el 36.4% consideran que las politicas

administrativas de la empresa Electrosur es buena.

Tabla 17 Analisis de la dimensién relaciones sociales

Andlisis de la dimension relaciones sociales

Frecuencia Porcentaje

MALO 1 3.0
REGULAR 19 57.6
BUENO 13 39.4
Total 33 100.0

Nota: Elaborado en el programa SPSS v.25

Interpretacion: En latabla 17, se observa que 19 trabajadores que representan
el 57.6% de la muestra consideran regular las relaciones sociales, 13
trabajadores que representan el 39.4% consideran buena las relaciones y 1
trabajador que representa el 3% de la muestra considera malo las relaciones

sociales de la empresa Electrosur.
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Tabla 18 Analisis de la dimension desarrollo personal

Analisis de la dimension desarrollo personal

Frecuencia Porcentaje

MALO 1 3.0
REGULAR 6 18.2
BUENO 26 78.8
Total 33 100.0

Nota: Elaborado en el programa SPSS v.25

Interpretacion: En la tabla 18, se observa que 26 trabajadores que representan
el 78.8% de la muestra consideran que el desarrollo personal es bueno, 6
trabajadores que representan el 18.2% consideran regular el desarrollo personal
y 1 trabajador que representa el 3% de la muestra considera malo el desarrollo

personal de la empresa Electrosur.

4.2.1.3. Prueba de normalidad
La prueba de normalidad determina si lo datos siguen o0 no una distribucion

normal
Ho: Sig. > 0.05: Los datos siguen de una distribucion normal

H1: Sig. < 0.05: Los datos no siguen de una distribucion normal
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Prueba de Kolmogorov Smirnov de la variable Endomarketing y

dimensiones

Tabla 19 Kolmogorov Smirnov de Endomarketing y dimensiones

Kolmogorov Smirnov de Endomarketing y dimensiones

Estrategias de

Endomarketing Compromiso  Productividad Endomarketing

N 33 33 33 33

Parametros Media 56.4848 15.8788 29.1818 11.4242
a,b 1ariA

normales Esisc‘gac'o” 5.31579 1.38649 3.35833  1.39262

Diferencias Absoluta .208 215 .160 229

mas Positiva .168 191 128 .158

extremas Negativa -.208 -.215 -.160 -.229

Z de Kolmogorov- 1.196 1.234 922 1.314

Smirnov

Sig. asint6t. (bilateral) 114 .095 .364 .063

Nota: Elaborado en el programa SPSS v.25

Interpretacion: La tabla 19 de la prueba de Kolmogorov - sminov muestra
que la variable Endomarketing y sus dimensiones cuentan con un (Sig.) mayor
a =0.05, por lo ende, no rechaza la hipotesis nula, indicando que los datos

siguen una distribucion normal.
Ho: Sig. > 0.05: Los datos siguen una distribucion normal

H1: Sig. < 0.05: Los datos no siguen de una distribucion normal



61

Tabla 20 Kolmogorov Smirnov de satisfaccion laboral y dimensiones

Kolmogorov Smirnov de satisfaccion laboral y dimensiones

Condiciones Beneficios

Satisfaccion  fisicasy/o  laborales y/o Politicas Relaciones Desarrollo
laboral materiales  remuneracién administrativas  sociales personal

N 33 33 33 33 33 33
Parametros  Media 91.8485 19.6061 14.7273 18.0909 18.4848 20.9394
normales?P s

Desviacion

tipica 12.42759 3.30662 3.03390 2.15586 1.97043 3.36284
Diferencias ~ Absoluta 257 262 186 209 221 159
mas "
extremas Positiva 257 262 .186 .209 203 159

Negativa -192 -162 -163 -154 -221 -129
Z de Kolmogorov-
Smirnov 1.478 1.506 1.068 1.199 1.270 .916
Sig. asintot. (bilateral) 025 021 204 113 .080 371

Nota: Elaborado en el programa SPSS v.25

Interpretacion: La tabla 20 de la prueba de Kolmogorov — sminov nos
muestra que la variable satisfaccion laboral y sus dimensiones refieren con un
(Sig.) mayor a R=0.05, por ende, la hipotesis nula no se rechaza, esto quiere

decir que los datos siguen una reparticion normal.

Ho: Sig. > 0.05: Los datos siguen una distribuciéon normal

H1: Sig. < 0.05: Los datos no siguen de una distribucién normal
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4.2.1.4. Contrastacion de hipotesis

Contrastacion de hipotesis general y especificas de la investigacion.

Hipotesis general

Ho EI Endomarketing no influye significativamente en la satisfaccion laboral de

los trabajadores de la empresa Electrosur SA, Tacna 2019.

Ha: EI Endomarketing influye significativamente en la satisfaccion laboral de

los trabajadores de la empresa Electrosur SA, Tacna 2019.

Tabla 21 Resumen del modelo

Resumen del modelo

R cuadrado
R R cuadrado  corregida
,4662 217 192

Nota: Elaborado en el programa SPSS v.25

Interpretacion: En la tabla 21, se observa un coeficiente de correlacion R=
0.466 que nos dice que hay una moderada relacion entre las variables, y un
coeficiente de determinacion R2 = 0.217 es decir un 21.7% de la variable

satisfaccion laboral es explicada por la variable Endomarketing.

Tabla 22 ANOVA

ANOVA

Suma de Media

cuadrados gl cuadratica F Sig.
Regresion  1071.716 1 1071.716 8584 006"
Residual 3870.526 31 124.856
Total 4942.242 32

Nota: Elaborado en el programa SPSS v.25
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Interpretacion: La tabla 22 de ANOVA nos informa un grado de significancia
de 0.006 siendo menor a 0.05, por ende , se decide rechazar la hipotesis nula, de
modo que se acepta la hipdtesis alterna esto quiere decir que coexiste una

influencia significativa entre la variable Endomarketing y la satisfaccion laboral.

Tabla 23 Coeficientes

Coeficientes

Coeficientes no Coeficientes

estandarizados tipificados T Sig.
B Error tip. Beta
(Constante) 30.355  21.079 1.440 .160
ENDOMARKETING
1.089 372 466 2.930 .006

Nota: Elaborado en el programa SPSS v.25

Interpretacion: La tabla 23 de coeficiente de la variable Endomarketing con la
satisfaccion laboral nos muestra un o = 30.355; de modo que es el punto de
interseccion de la recta con el eje vertical del sistema de coordenadas, y el
coeficiente de regresion lineal 1 = 1.089 por lo tanto nos menciona el nimero
de unidades que desarrollara la variable satisfaccion laboral por cada unidad que

aumente la variable Endomarketing.

Hipotesis Especifica 1

Ho: EI compromiso no influye significativamente en la Satisfaccion laboral de
los trabajadores de la empresa Electrosur SA, Tacna 2019.
Ha: El compromiso influye significativamente en la Satisfaccion laboral de los

trabajadores de la empresa Electrosur SA, Tacna 2019.



Tabla 24 Resumen del modelo

Resumen del modelo

R
R cuadrado
R cuadrado  corregida
,3637 132 104

Nota: Elaborado en el programa SPSS v.25
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Interpretacion: En la tabla 24, se observa un coeficiente de correlacion R=

0.363 que nos dice que hay una moderada relacion entre las variables, y un

coeficiente de determinacion R2 = 0.132 es decir un 13.2% de la variable

satisfaccion laboral es explicada por la dimension compromiso.

Tabla 25 ANOVA
ANOVA
Suma de Media
cuadrados gl cuadratica F Sig.
Regresion 652.810 1 652.810 4718 038P
Residual 4289.432 31 138.369
Total 4942 .242 32

Nota: Elaborado en el programa SPSS v.25

Interpretacion: La tabla 25 de ANOVA nos informa un nivel de significancia

de 0.038 siendo menor a 0.05, rechazando la hipdtesis nula y aceptando la

hipotesis alterna que existe una influencia significativa entre la dimension

compromiso Y la satisfaccion laboral.
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Tabla 26 Coeficientes

Coeficientes

Coeficientes

no Coeficientes
estandarizados tipificados T Sig.
B Error tip. Beta
(Constante) 40.121 23.903 1.679 .103
COMPROMISO
3.258 1.500 363 2.172 .038

Nota: Elaborado en el programa SPSS v.25

Interpretacion: La tabla 26 de coeficiente de la dimension compromiso con
la satisfaccion laboral nos muestra un o = 40.121; por lo tanto, el punto de
interseccion de la recta con el eje vertical del sistema de coordenadas, y el
coeficiente de regresion lineal 1 = 3.258 lo cual muestra el digito de unidades
que desarrollara la variable satisfaccion laboral por cada unidad que aumente

la dimensién compromiso

Hipotesis Especifica 2

Ho: La productividad no influye significativamente en la Satisfaccion laboral de
los trabajadores de la empresa Electrosur SA de la ciudad de Tacna, 2019.
Ha: La productividad influye significativamente en la Satisfaccion laboral de los

trabajadores de la empresa Electrosur SA de la ciudad de Tacna, 2019.

Tabla 27 Resumen de modelo

Resumen del modelo

R
R cuadrado
R cuadrado  corregida
,358? 128 .100

Nota: Elaborado en el programa SPSS v.25
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Interpretacion: En la tabla 27, se observa un coeficiente de correlacion R=
0.358 que nos dice que hay una moderada relacion entre las variables, y un
coeficiente de determinacion R2 = 0.128 es decir un 12.8% de la variable

satisfaccion laboral es explicada por la dimension productividad.

Tabla 28 ANOVA
ANOVA

Suma de Media

cuadrados Gl cuadratica F Sig.
Regresion 632.838 1 632.838 4.552 ,041°
Residual 4309.404 31 139.013
Total 4942.242 32

Nota: Elaborado en el programa SPSS v.25

Interpretacion: La tabla 28 de ANOVA nos informa un nivel de significancia
de 0.041 siendo menor a 0.05, rechazando la hipotesis nula, y aceptando la
hipotesis alterna que existe una influencia significativa entre la dimension

productividad y la satisfaccion laboral.

Tabla 29 Coeficientes

Coeficientes

Coeficientes

no Coeficientes
estandarizados tipificados T Sig.
Error
B tip. Beta
(Constante) 53.206  18.227 2.919 .006
PRODUCTIVIDAD 1.324 621 .358 2.134 .041

Nota: Elaborado en el programa SPSS v.25

Interpretacion: La tabla 29 de coeficiente de la dimension compromiso con
la satisfaccion laboral nos muestra un Bo = 53.206; lo cual es el punto de
interseccion de la recta con el eje vertical del sistema de coordenadas, y

también el coeficiente de regresion lineal B1 = 1.324 que nos indica el nimero
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de unidades que aumentara la variable satisfaccion laboral por cada unidad que

aumente la dimension productividad.
Hipotesis Especifica 3

Ho: Las Estrategias de Endomarketing no influye significativamente en la
Satisfaccion laboral de la empresa Electrosur SA, Tacha 2019.
Ha: Las Estrategias de Endomarketing influye significativamente en la

Satisfaccion laboral de la empresa Electrosur SA, Tacha 2019.

Tabla 30 Resumen de modelo

Resumen del modelo

R cuadrado
R R cuadrado  corregida
,553? .306 .283

Nota: Elaborado en el programa SPSS v.25

Interpretacion: En la tabla 30, se observa un coeficiente de correlacion R=
0.553 que nos dice que hay una moderada relacion entre las variables, y un
coeficiente de determinacion R2 = 0.306 es decir un 30.6% de la variable
satisfaccion laboral es explicada por la dimension estrategias de

Endomarketing.

Tabla 31 ANOVA
ANOVA

Suma de Media

cuadrados Gl cuadrética F Sig.
Regresion  1509.979 1 1509.979 13.638 ,001°
Residual 3432.264 31 110.718
Total 4942.242 32

Nota: Elaborado en el programa SPSS v.25
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Interpretacion: Latabla 31 de ANOVA nos informa un nivel de significancia
de 0.001 siendo menor a 0.05, rechazando la hipdtesis nula y aceptando la
hipdtesis alterna, que existe una influencia significativa entre la dimension

estrategias de Endomarketing y la satisfaccion laboral.

Tabla 32 Coeficientes

Coeficientes

Coeficientes

no Coeficientes
estandarizados tipificados  t Sig.
B Error tip. Beta
(Constante) 35.497 15.369 2.310 .028
ESTRATEGIAS DE
ENDOMARKETING 4.933 1.336 .553 3.693 .001

Nota: Elaborado en el programa SPSS v.25

Interpretacion: La tabla 32 de coeficiente de la dimension estrategias de
Endomarketing con la satisfaccion laboral nos muestra un Bo = 35.497; que
nos muestra el punto de interseccion de la recta con el eje vertical del sistema
de coordenadas, y ademas nos muestra el coeficiente de regresion lineal que es
B1 =4.933 por lo tanto nos muestra el nimero de unidades que aumentara la
variable satisfaccion laboral por cada unidad que aumente la dimensién

estrategias de Endomarketing.
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CONCLUSIONES

PRIMERA se establecidé un coeficiente de correlacion de 0.466, que nos dice que
ambas variables se relacionan moderadamente, también se evidencio un nivel de
significante de 0.006 siendo menor a 0.05 por lo que se toma la decisién de rechazar
la hipotesis nula y aceptar la hipétesis del investigador, que el Endomarketing influye
significativamente en la satisfaccion laboral de los trabajadores de la empresa

Electrosur S.A, Tacna 2019.

SEGUNDA se determin0 un coeficiente de correlacion de 0.363, lo cual nos indica
gue ambas variables se relacionan moderadamente. Ademas, se demuestra un nivel de
significante de 0.038 siendo menor a 0.05, por tal motivo se rechaza la hipotesis nula
y aceptando la hipotesis alterna indicando que el compromiso influye
significativamente en la satisfaccion laboral de los trabajadores de la empresa

Electrosur S.A, Tacna 2019

TERCERA se identificé un coeficiente de correlacion de 0.358, indicando que ambas
variables se relacionan moderadamente. Asi mismo se evidencia un nivel de
significancia de 0.041 siendo menor a 0.05, por lo tanto, se rechaza la hipétesis nula'y
aceptando la hipdtesis alterna indicando que la productividad influye
significativamente en la satisfaccién laboral de los trabajadores de la empresa

Electrosur S.A, Tacna 2019.

CUARTA se determind un coeficiente de correlacién de 0.553 que nos dice que ambas
variables se relacionan moderadamente, asi también se evidencia un nivel de
significante de 0.001 siendo este menor a 0.05 por tal motivo se rechaza la hipétesis

nula y de esta manera aceptar la hipétesis del investigador, que las estrategias de
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Endomarketing influyen significativamente en la satisfaccion laboral de los

trabajadores de la empresa Electrosur S.A, Tacna 2019
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SUGERENCIAS

PRIMERA se sugiere mejorar la variable endomarketing , para ello se debera
optimizar la comunicacion interna con los trabajadores de la Gerencia
Comercial, debido que se evidencio que el 12.1% de los trabajadores no
considera bueno el endomarketing, de tal motivo se sugirio realizar estrategias
de comunicacién interna con los empleados de Gerencia Comercial de, estos
son : realizar reuniones de manera mensual con el equipo de trabajo, segundo
suministrar el correcto uso de la tecnologia es decir que en el grupo de trabajo
se plasmara toda informacion referente a la empresa, lo cual estara al alcance
de cada empleado, tercero es indispensable contar con un buzén de sugerencias
dentro de la empresa, también coaching para optimizar la efectividad en la

gerencia comercial.

SEGUNDA sugiere que la Gerencia Comercial mejore ciertos aspectos
referente a la productividad , debido que existe una evidencia que el 15.2%
consideran regular la productividad, de tal manera se recomendé establecer
metas y objetivos que ayuden a mejorar la eficiencia y eficacia de los
trabajadores , es por ello que se contara con una agenda de trabajo , en la cual
se tendra registrado todos los trabajos a realizar en el dia , considerando el
tiempo para realizar cada tarea y asi trabajar de forma eficiente , por tal motivo
se dara mayor relevancia a los documentos de OSINERGMIN y de esta manera

evitar futuros problemas que puedan perjudicar a la empresa.
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TERCERA sugiere que la Gerencia Comercial mejore ciertas estrategias para
asi mejorar el compromiso en el trabajo primero: se debera mantener una
comunicacion abierta y fluida, esto ayudara a que el trabajador sienta
compromiso con la empresa, es vital que sienta que esta realizando un trabajo
significativo y pueda comprender lo que esta haciendo realmente con su
tiempo. Segundo recompensar con regalos, cuando el trabajador ha logrado
realizar todos sus trabajos con mucha dedicacion, se dara ciertas recompensas
como: vacaciones pagadas o algun presente por su logro, esto servird como un

estimulo para el trabajador, lo cual ayudara sentirse mas motivado.

CUARTA sugiere que la gerencia comercial de la empresa Electrosur S.A
mejore ciertas estrategias debido que el 51.5% de la muestra consideran regular
las estrategias de Endomarketing, de tal motivo se sugiere realizar charlas
motivacionales dos veces al mes, asi también, cursos de capacitacion laboral,
reuniones para confraternizar, celebrar el cumpleafios de cada compafiero de
trabajo, dar a entender lo importante que son sin excluir a nadie, por
consiguiente lograremos percibir a un equipo unido, esto sera de motivacion

para los trabajadores, después de un dia agotado.
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VARIABLE E -
PROBLEMA GENERAL OBJETIVOS GENERALES HIPOTESIS GENERAL INDICADORES METODOLOGIA
Como influye el Endomarketing en la Establecer la influencia del El Endomarketing influye VARIABLE

satisfaccion laboral de los trabajadores
de la empresa Electrosur SA, Tacna
2019.

PROBLEMAS ESPECIFICOS
a).¢Como influye el compromiso en la
satisfaccion laboral de los trabajadores
de la empresa Electrosur SA, Tacna
20109.

b).;Cémo influye la productividad en la
satisfaccion laboral de los trabajadores
de la empresa Electrosur SA, Tacna
20109.

c).;Cémo influye la Estrategia de
Endomarketing en la satisfaccion
laboral de los trabajadores de la
empresa Electrosur SA, Tacna 2019.

Endomarketing y la Satisfaccion
laboral de los trabajadores de la
empresa Electrosur SA, Tacna
2019.

OBJETIVOS ESPECIFICOS
a). Determinar la influencia del
compromiso en la Satisfaccion
laboral de los trabajadores de la
empresa Electrosur SA, Tacna
2019.

b). Identificar la influencia de la
productividad en la Satisfaccion
laboral de los trabajadores de la
empresa Electrosur SA, Tacna
2019.

C). Analizar la influencia de las
estrategias del Endomarketing en
la Satisfaccion laboral de los
trabajadores de la empresa
Electrosur SA, Tacna 2019.

significativamente en la satisfaccion
laboral de los trabajadores de la empresa
Electrosur SA, Tacna 2019.

HIPOTESIS ESPECIFICAS

a).El compromiso influye
significativamente en la Satisfaccion
laboral de los trabajadores de la empresa
Electrosur SA, Tacna 2019.

b). La productividad influye
significativamente en la Satisfaccion
laboral de los trabajadores de la empresa
Electrosur SA, Tacna 2019.

c). Las Estrategias de Endomarketing
influye  significativamente en la
Satisfaccion laboral de los trabajadores de
la empresa Electrosur SA, Tacna 2019.

INDEPENDIENTE:

ENDOMARKETING
Dimensiones

»  Compromiso

»  Productividad

»  Estrategias de
Endomarketing

VARIABLE DEPENDIENTE:
SATISFACCION LABORAL

Dimensiones

»  Condiciones fisicas y
/o materiales

»  Beneficios laborales

» Politicas
Administrativas

» Relaciones Sociales

»  Desarrollo personal

Tipo de investigacion
- Cuantitativa

Disefio de Investigacion
- No experimental

Nivel de Investigacion
- Explicativa

Poblacién y Muestra
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CUESTIONARIO PARA MEDIR EL ENDOMARKETING

INSTRUCCIONES:

El presente cuestionario tiene como finalidad recoger informacion veraz sobre el
Endomarketing de la empresa Electrosur S.A. Es por ello, que usted debera responder

con un aspa (x) en la alternativa que considere pertinente:

N 1 2 3 4 5
LEYENDA Totalmente en | Desacuerdo Ni de acuerdo | De acuerdo Totalmente de
descuerdo ni desacuerdo acuerdo
Cueva (2018)
ITEM PREGUNTA VALORACION
12|34
DIMENSION
COMPROMISO
1 ¢Considera usted que la empresa Electrosur S.A. cumple con los incentivos y
premiaciones que se les ofrece de acuerdo a la meta establecida?
2 ¢Considera usted que los trabajadores tienen conocimientos de la mision y vision
de la empresa?
3 ¢Considera usted que la empresa Electrosur S.a. genera muchos cambios?
4 ¢Considera usted que hay un ambiente agradable que le permite realizar sus
actividades laborales?
DIMENSION
PRODUCTIVIDAD
5 ¢Considera usted que el personal encargado establece distintas funciones?
6 ¢ Considera usted que la empresa Electrosur S.A. ¢lInvierte en el talento humano?
7 ¢Considera usted que las charlas de seguridad y salud en el trabajo son aplicadas
en la empresa Electrosur S.A.?
8 ¢Considera usted que la produccion y desarrollo de actividades estd mejorando
con el tiempo?
9 ¢ Considera usted que se trabaja en equipo al momento de lograr los objetivos?
10 ¢Considera usted que la empresa Electrosur S.A. cuenta con suficientes recursos
para realizar sus actividades?
11 ¢Considera usted que la empresa cumple con las normativas de seguridad en el
trabajo y/o uniforme?
DIMENSION
ESTRATEGICA DE
ENDOMARKETING
12 ¢Considera que las capacitaciones que recibe han brindado un buen resultado en
su entorno laboral?
13 ¢Considera que se necesita una nueva planificacion de los objetivos de la empresa
Electrosur S.A.?
14 ¢Considera que la distribucién de funciones es delegada correctamente?
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CUESTIONARIO PARA MEDIRLA SATISFACCION LABORAL

INSTRUCCIONES:

El presente cuestionario tiene como finalidad recoger informacion veraz sobre la

satisfaccion laboral de los trabajadores de Electrosur S.A. Es por ello, que usted debera

responder con un aspa (x) en la alternativa que considere pertinente:

N 1 2 3 4 5
LEYENDA Totalmente en | Desacuerdo Ni de acuerdo | De acuerdo Totalmente de
descuerdo ni desacuerdo acuerdo
ITEM VALORACION
2 3 4

. DIMENSION CONDICIONES FiSICAS Y/O MATERIALES

La distribucion fisica del ambiente de trabajo facilita la realizacién de mis labores.

El ambiente donde trabajo es confortable.

La comodidad que me ofrece el ambiente de mi trabajo es inigualable.

El ambiente fisico donde me ubico, trabajo cdmodamente con mis trabajadores.

Existen las comodidades para un buen desempefio de las labores diarias.

. DIMENSION BENEFICIOS LABORALES Y/O REMUNERATIVOS

Mi sueldo es bueno en relacién a la labor que realiz6.

Me siento bien con lo que gano.

Siento que el sueldo que tengo es bastante aceptable.

AW (IR |IDN OB W | N|(FR]|PF

Felizmente mi trabajo me permite cubrir mis expectativas econémicas.

w

. DIMENSION POLITICAS ADMINISTRATIVAS

Siento que recibo de parte del Gerente comercial un buen trato.

Tengo la sensacion de que en mi trabajo en la empresa Electrosur S.A. se hace justicia.

Me gusta mi horario.

El horario de trabajo me resulta incémodo.

Te reconocen el esfuerzo si trabajas mas de las horas reglamentarias.

. DIMENSION RELACIONES SOCIALES

R oW N (-

El ambiente creado por mis compafieros de trabajo es el ideal para desempefiar mis
funciones.

Me agrada trabajar con mis compafieros de trabajo.

Prefiero tomar distancia con las personas con las que laboro.

La solidaridad es una virtud caracteristica en nuestro grupo de trabajo.

Siento que la labor que hago es justo para mi manera de ser.

O gl |lw|DN

. DIMENSION DESARROLLO PERSONAL




Mi trabajo permite desarrollarme personalmente.
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Disfruto de cada labor que realizo en mi trabajo.

Haciendo mi trabajo me siento bien conmigo mismo(a).

4

Me siento feliz por los resultados que logro en mi trabajo con los trabajadores de la
empresa Electrosur S.A.

5

La empresa Electrosur S.A. me hace sentir realizado(a)

Piaggo (2016)




