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Resumen

La investigacion que se ha realizado es un estudio basico, cuyo objetivo
principal ha sido determinar la relacion existente el marketing interno y el
compromiso organizacional de los trabajadores de la Cooperativa de Servicios
Multiples el TUMI Sucursal Truijillo.

Este es un estudio con alcance descriptivo correlacional, cuantitativo, no
experimental y transversal. Para recolectar datos, se elaboraron dos
instrumentos: un cuestionario estructurado que mide la variable de marketing
interno, y la lista de cotejo que examina la variable de compromiso
organizacional. Ambos fueron aplicados a una muestra conformada por 80

trabajadores de la Cooperativa de Servicios Multiples el TUMI.
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Cada instrumento fue sometido a un proceso de validacion y confiabilidad,
el cual fue realizado por expertos en la especialidad. Tras revisar las pruebas
aplicadas y someter los datos a andlisis, los resultados obtenidos permitieron
evidenciar que hay un vinculo significativo entre el marketing interno y el
compromiso organizacional en la Cooperativa de Servicios Mdltiples el TUMI -
Trujillo 2021, por lo que si se plantean estrategias que permitan mejorar el
marketing interno en los trabajadores ello hara que se involucren y se identifiquen
con la institucién logrando tener un compromiso organizacional alto.

Palabras clave: Marketing, Marketing Interno, Compromiso

Organizacional.

Abstract

The The investigation that has been carried out is a basic study, whose
main objective has been to determine the existing relationship between internal
marketing and the organizational commitment of the workers of the Cooperativa
de Servicios Mdultiples el TUMI Sucursal Trujillo.This is a study with a descriptive,
correlational, quantitative, non-experimental and cross-sectional scope. To
collect data, two instruments were developed: a structured questionnaire that
measures the internal marketing variable, and the checklist that examines the
organizational commitment variable. Both were applied to a sample made up of
80 workers from the TUMI Multiple Services Cooperative

This instrument was subjected to a validation and reliability process, which
was carried out by experts in the specialty. After reviewing the tests applied and
submitting the data to analysis, the results obtained made it possible to show that
there is a significant link between internal marketing and the organizational
commitment in the Cooperativa de Servicios Multiples el TUMI - Trujillo 2021, so
if strategies are proposed to improve internal marketing in workers, this will make
them get involved and identify with the institution, achieving a high organizational

Each commitment.
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Introduccion.

En la actualidad la globalizacion trae consigo cambios tecnoldgicos,
sociales y econdmicos, los mismos que hacen que las organizaciones se
esfuercen por adaptarse a un mundo globalizado, exigente y competitivo, lo que
ha llevado a las empresas a un cambio de sus procesos de gestion de personal
y alternativas para mejorar el involucramiento y lealtad del personal hacia la
empresa (busqueda de acciones de marketing interno para un mejor compromiso
organizacional) (Puente 2019).

Es en este contexto es que surge de acuerdo a Espejo (2017), la
necesidad e importancia de las acciones del marketing interno por parte de las
organizaciones, que tienen como finalidad entender las necesidades del
colaborador y desarrollar su motivacion, intervencién y orgullo de pertenencia
hacia la empresa. Debido a que el informe de Tendencias Globales de Capital
Humano (2015) revelo6 que el 87% de los lideres del &rea de gestion de recursos
humanos (en el mundo) consideran que el grado de compromiso de los
empleados es bajo y es una dificultad trascendental que enfrentan las empresas
en la actualidad. Asi mismo en este informe se sefala la necesidad de que los
lideres empresariales reexaminen el sistema de gestion de talento humano
(marketing interno) de manera que empoderen y comprometan al colaborador
(Deloitte, 2015).

Por otro lado, a nivel nacional las organizaciones también se han visto
afectadas por un entorno globalizado, pues esto ha llevado a las empresas
peruanas, a una mayor exigencia en su produccion y a la competitividad. Lo que
ha hecho que los lideres empresariales actualmente no solo esperen que su
personal cumpla sus funciones, sino que ademas, muestren involucramiento e
identidad hacia la organizacion, ese deseo de realizar un esfuerzo considerable
a favor de esta y mantenerse como parte de ella; pero eso no se observa en los
trabajadores peruanos a tal punto que el 50% de los empresarios ven a esto
como una problematica organizacional (Deloite, 2015). Frente a esto Araque,
Sanchez y Uribe (2017), sefala que el trabajo no solo debe exigir, sino potenciar
la calidad de vida laboral del empleado y es ahi donde interviene segun Espejo

(2017) el papel del marketing interno, pues tiene como fin desarrollar la
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inclinacion, intervencién y orgullo de pertenencia del colaborador, lo que
resultara beneficioso para el incremento del compromiso organizacional en los
colaboradores.

Los estudios de marketing interno se han enfocado hacia la comunicacion,
debido a que esta es una herramienta que va ligada directamente con la
estrategia empresarial, donde es necesaria la utilizacion del personal, los
recursos, los procesos, los métodos y las herramientas de la organizacion
enfocandolos hacia la generacion de valor en los clientes internos para asi
mostrar una buena imagen a los clientes externos en lo que se les ofrece.

La actualidad muestra que ultimamente se ha cuestionado mucho la
calidad del servicio pese a los esfuerzos que realizan los directores o delegados
de gestidn en hacer sentir parte de la organizacion al colaborador, realizando
capacitaciones, dando incentivos y beneficios, etcétera. Y no obstante todavia
no se ha podido lograr el cumplimiento y hacer que un colaborador se vea asi
mismo como parte de la organizacion porque todavia hay absentismo, la escasa
idea a los cambios a realizarse en la cooperativa, bajo espiritu cooperativo y
ambicion de permanencia.

Al ver esto como una falta de compromiso con su organizaciéon
produciendo una insatisfaccion en la calidad de servicio. La Cooperativa de
Servicios El Tumi padece de un Marketing Interno positivo o enriquecedor,
puesto que no define sus ocupaciones de comunicacién interna que se encargan
de publicar los valores de la cooperativa, alcances, metas, logros, etc. Ademas,
el trabajo vinculado a las competencias establecidas corporativamente. Se
abandona el trabajo interno encausado a la identidad corporativa y comunicacion
entre sus colaboradores, dando paso a datos superficiales por parte del personal

que busca intereses propios.

Marketing Interno

Conceptualizacion

Keller & Kotler (2012) afirman: “cuando se habla de marketing, es comun
relacionarlo solo con un area especifica de una empresa, el area de marketing,

sin embargo, esta es una tarea que debe involucrar a toda la organizacién, para
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gue se impulse la visidn, mision y planificacion estratégicas de la empresa” (pg.
58). En estos tiempos, en los que hay mas productos y servicios para
comercializar que gente calificada para comprar, surge la necesidad de presentar
ofertas que propongan ventajas competitivas.

En mercados donde los productos convergen hacia la indiferenciacion, la
forma de alcanzar esa distincién estard en los servicios asociados a dichos
productos y en la superacion de la prestacion en el caso de la comercializacion
de intangibles. La fortaleza en la prestacion de servicios sera detentar una fuerte
cadena de valor en el proceso de prestacién. Para ello, es necesaria la
potencializarian de los recursos humanos a fin de lograr que cada miembro de
la empresa se transforme en un representante de la organizaciéon que irradie una
imagen coherente de ella.

Kotler y Armstrong (2017) afirmaron que: El marketing interno radica en
que las organizaciones de servicios deben dirigir y motivar a los empleados, asi
como todo el personal que tienen contacto con los clientes para que trabajen en
equipo y puedan fidelizar al consumidor.

Schiffman y Wisenblit (2015), Refiri6 que el marketing interno incorpora:
Promover la organizacion entre el personal de ésta. Los expertos en
comportamiento y motivacion coinciden en que los trabajadores simplemente
superaran las expectativas de todos siempre que sientan que sus superiores los

tratan como importantes clientes internos.

Dimensiones

Desarrollo de los empleados

El desarrollo es citado por diversos autores (Rafiq y Ahmed, 1993;
Gronroos, 1990a; Conduit y Mavondo, 2001; Kotler, 1998) como una de las
actividades principales del marketing interno. El area de recursos humanos es el
responsable por esta actividad, una vez que tiene los recursos disponibles para
gue se torne una realidad. Por otro parte, el sector 35 de marketing puede
contribuir con los datos y recursos relacionados a la formacion del empleado en
lo que se refiere a orientacion al cliente. Todavia, las acciones que son

relacionadas al desarrollo de habilidades y nuevos conocimientos son de gestion
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del sector de recursos humanos que es, en este caso, un soporte para otros
sectores de la organizacién. Entre los beneficios del desarrollo estan la formacién
de los empleados para la toma de decisiones mas acertadas, mayor habilidad
para la ejecucion de sus tareas y por otro lado el conocimiento de los clientes.
Hay que sefialar también el hecho de que el desarrollo produce efectos positivos
en el empleado en lo que se refiere a su seguridad de empleo y su preparacion
para el futuro. La organizacion que invierte en desarrollo demuestra su
preocupacion con el empleado, o sea, con su cliente interno. Del mismo modo,
(Ragalado, 2011) demuestra que desarrollo se refiere a esta dimension como la
preparacion al personal la finalidad de establecer mejor sus funciones tanto en
el nivel interno como externo de la organizacion, sobre la base de los bienes y

servicios que proporciona la organizacion.

Contratacion y retencion de empleados

Kotler et al. (2000) expresa claramente la necesidad de reclutar personas
gue trabajen bien para el cliente. Un proceso de reclutamiento y seleccién es lo
principal para tener trabajadores que tengan una disposicion para hacerlo. El
proceso de desarrollo citado anteriormente puede ayudar en la construccion de
esta conciencia, pero sin una gran cantidad de interés por parte del trabajador
ninguna accion sera capaz de promover un cambio de conducta. Esta conciencia
es significativamente mas importante, cuando la organizacion pertenece al
sector de servicios, donde la interaccion con el cliente es inmediata y constante
(Bateson, 1995). Por otro parte, hay que hacer constar que un reclutamiento bien
hecho tendra también resultados positivos para el trabajador (el cliente interno)
gue estara mas contento con su trabajo. El respeto al cliente debe estar presente
igualmente para las organizaciones de manufactura, pues hay que tener en
cuenta que, conforme Lings (1999), en todos los puestos de trabajo hay un
cliente, sea él interno o externo.

Otra accion, que pertenece a la contratacion de los empleados es el
reconocimiento formal o informal de los trabajos ejecutados (Rafiq y Ahmed,
2000; Bansal, Mendelson y Sharma, 2001).
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Es preciso considerar que uno de los principales objetivos de los
empleados es la busca de mejores salarios, contemplados por el reconocimiento
formal. Asi, un programa de remuneracion basado en alcance de objetivos, que
estan relacionados con los resultados de performance de la organizacion,
atiende los intereses de los empleados y de la organizacién. Aun, segun Bansal,
Mendelson y Sharma (2001) un salario adecuado, o mayor, al pago por la
categoria muestra el compromiso de la organizacion con el empleado. Es decir:
no es necesario pagar siempre el salario mayor, pero él tiene que acompafar el
sector para que los empleados no se perciban desvalorizados.

Ademaés, hay otros tipos de reconocimiento que tienen efectos muy
positivos en los empleados (Brum, 1994), como por ejemplo las premiaciones
por tiempo de empleo, las promociones internas y otras de caracter apreciativo
y simbdlico.

El reconocimiento informal esta relacionado a las acciones que
demuestran la valorizacion de los empleados por los gestores de la organizacion.

Gronroos (1990a) destaca la importancia de los gestores en el proceso de
marketing interno y describe acciones que 37 pueden ser tomadas, como, por
ejemplo, el feedback para los empleados, un clima interno de abertura para el
cambio de ideas y la division de tareas de gestidn con los empleados. Se refiere
al proceso de reclutamiento de nuevos empleados y la retencion de los mismos,
también si las responsabilidades y actividades son claramente definidas, ademas
define las remuneraciones acordes al mercado laboral del sector productivo y el
reconocimiento a los trabajadores por desempefios superiores. (Ragalado,
2011).

La comunicacion interna es el componente, del Modelo de Marketing
Interno, mas citado en la literatura. A pesar de ser de responsabilidad directa del
sector de recursos humanos, el sector de marketing puede proporcionar varias
contribuciones para el desarrollo de las actividades. El sector de marketing posee
diversas herramientas de comunicacion y conoce los caminos para llegar a un
buen resultado. Ademas, en muchas organizaciones, este sector puede tener el
apoyo de una agencia de propaganda que ofrece creatividad para la creacion de

instrumentos de comunicacion.
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El modelo propone cuatro actividades especificas de comunicacion
interna: « La difusion de objetivos y metas de la organizacion (destacada por
Gronroos (1990a) y Brum (1994). Segun los autores, los empleados deben no
solo conocer los caminos de la organizacion, como también analizarlos y sugerir
cambios cuando posible. * Los resultados alcanzados y la situacion de la
organizacion (Brum, 1994) representan la informacion referente al nivel de
desarrollo de los sectores y de la organizacion como un todo. Ademas, puede
estar asociada directamente a un programa de reconocimiento formal y tiene
como ventaja el conocimiento de los empleados de la situacion real de su
organizacion que proporciona una cierta seguridad en el empleo.

Los valores y la cultura de la organizacion (Peris y Sanchez, 2000; Rafiq
y Ahmed1993) pueden ser transmitidos de diversas formas y hacen parte del
proceso de reconocimiento del empleado como cliente. Asi, si el empleado
realmente es considerado un cliente interno, esto debe estar reflejado en los
valores y en la cultura de la organizacion. Cambios organizacionales: la
comunicacioén de los cambios organizacionales proporciona mas seguridad al
empleado. Las dudas que son consecuencia de fusiones, incorporaciones,
cambios de produccién y cambios en el mercado pueden ser minimizados con
un buen proceso de comunicacion, que evidencie la preocupacion del nivel
ejecutivo con su cliente interno.

El proceso de comunicacién descrito por Alcaide (2010), que comprende
el contacto entre los gestores y los empleados y entre los gestores a respecto de
las necesidades de los empleados, no esta contemplado directamente en el
modelo aqui propuesto. Ademas, este 40 proceso de comunicacion es una
premisa basica y debe partir de la creencia general que orienta el modelo
presentado. Asi, si los gestores no saben comunicarse con sus empleados, las

actividades desarrolladas tendran poco, o tal vez, ningun efecto.

Para (Reichers, 1985) propuso una nueva perspectiva en su estudio,
conocido como compromisos multiples en donde aparecen aspectos como: la
experiencia del trabajador, los aflos de trabajo en la institucion, el ambiente de

trabajo aspectos a cémo se desarrolla el compromiso organizacional;
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considerando la cantidad de afios que tienen en la misma empresa y la relacién
con sus compafieros de trabajo.

En 1991 Meyer y Allen dividen al compromiso organizacional en tres
componentes: afectivo, de continuidad, y normativo; y cada uno de estos
representa el deseo, la necesidad y el deber; y como situaciones distintas obligan
a que el trabajador tome una posicién diferente. Segun Andrade, Betanzos y Paz
(2006) el compromiso organizacional se mide acorde al grado de involucramiento
y lealtad de los colaboradores con su empresa; estos dos factores definian el
sentimiento de pertenencia de los trabajadores en su lugar de trabajo.

Mientras que Ruiz de Alba (2013) concluye que para que una
organizacion logre un alto compromiso organizacional en sus empleados se
debe fomentar: la comunicacion interna y un interés permanente en las
necesidades de sus clientes internos.

Con el pasar de los afos los autores toman como referencia para el
estudio del compromiso organizacional, situaciones y/o factores que influyen en
el comportamiento del colaborador; es decir las herramientas claves para que

los trabajadores desarrollen una identidad empresaria.

Dimensiones

El compromiso afectivo (deseo):

Este componente fue definido como los lazos emocionales que unen al
individuo con la organizacion. Allen y Meyer (1996) indicaron que en el proceso
de formacion de tales lazos interviene el valor que hace el empleado del apoyo
y los beneficios recibidos por parte de la empresa. Si dichas evaluaciones
resultan ser positivas, los empleados comenzaran a percibir los objetivos de la
empresa como si fueran sus propios objetivos y asimismo, tendra el deseo de

continuar perteneciendo a la misma porque la considera parte de su vida.

El compromiso de continuacion (necesidad): Es conceptualizado
como la toma de conciencia en la que incurre el empleado de los altos costos
gue generaria dejar la organizacion. Este compromiso se basa en el proceso de

analisis de costo-beneficio. Por lo que, antes de decidir, el empleado realizara
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una evaluacion sobre los sacrificios realizados hasta ese momento, los perjuicios
que traeria para su familia si dejara el empleo y las posibilidades concretas de
encontrar un nuevo empleo frente a las alternativas laborales disponibles en el
mercado. Si los resultados de tales evaluaciones los costos de dejar la
organizacion son mayores que los beneficios, entonces optara por permanecer

en la empresa por necesidad, mas que por un deseo genuino.

El compromiso Normativo (deber). Este componente fue definido como
el sentimiento de deber o la obligacién de permanecer en la organizacion. En la
formacién de este tipo de compromiso, tiene un peso preponderante el proceso
de socializacién al que estuvo sometido el sujeto; vale decir, el respeto por las
normas, la valoracion de los grupos de pertenencia, la lealtad al empleador y el
reconocimiento de las inversiones que ha realizado la empresa en el desarrollo
de la persona 44 (por ejemplo, gastos en capacitacibn y entrenamiento,
asistencia para la educacion de sus hijos, etc.). Esta presion normativa genera
en el empleado sentimientos de retribucion que se traducen en la obligacion (o
el deber) de seguir perteneciendo a la empresa como una forma de
reconocimiento. Su vinculo con ella no es el resultado del deseo ni la
conveniencia, sino que refleja un sentimiento de deber u obligacién. Surge la
cuestidon de cual de las tres dimensiones del compromiso organizacional seria

mas conveniente desarrollar a los empleados de la institucién.

Metodologia: Tipo y Disefio de la Investigacion

El tipo de analisis es basica o fundamental “busca el razonamiento de la
verdad o de los fendbmenos de la naturaleza, para contribuir a una sociedad cada
vez mas avanzada y que replique mejor a los desafios de la humanidad”
(Sanchez y Reyes 2015 P.36). El enfoque de investigacion es cuantitativo
examina una realidad objetiva desde mediciones numéricas y estudios
estadisticos para establecer predicciones o patrones de comportamiento del
fendbmeno o problema postulado (Hernandez y Mendoza 2018). En cuanto al
disefio es no experimental ya que no se manipulara variables para ver el efecto

en la otra sino que se observa en el contexto existente; dentro del alcance del
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presente analisis es descriptiva correlacional debido a que pretende comprender
la interaccion o grado de asociacion entre las dos variables de andlisis 6sea
entre el marketing interno y el compromiso organizacional, algunas veces solo
se observa la relacion entre dos variables, a menudo se situan en el analisis

vinculos entre tres o cuatro o mas variables (Hernandez y Mendoza; 2018)

Poblacion de estudio

La poblacion segun lo indico Canales (2004) constituye el grupo de
personas y objetos a las que se quiere conocer algo de la investigacion. El
andlisis va a estar formado por los 100 trabajadores de la empresa Cooperativa
de Servicios Multiples EL TUMI.

Tamafo de muestra
Ochenta trabajadores servirdn de muestra para este estudio, ya que

representan un subconjunto representativo de la poblacion.

Muestreo:

En cuanto a la metodologia, se tomd una muestra probabilistica aleatoria,
ya que Sanchez y Reyes (2015) dijeron que, en una muestra probabilistica
aleatoria, cada miembro de la poblacion tiene la misma posibilidad de ser incluido

en la muestra.
Resultados
Luego de recogidos los datos con relacion a las variables, se analizaron

los resultados descriptivos.

Estadistica de fiabilidad

Alfa de Alfa de Cronbach basadaen N de
Cronbach elementos estandarizados elementos
,888 ,.881 40
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Total de elementos
Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 80 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 80 100,0

La eliminacion por lista se basa en todas las variables del

procedimiento.

Segun el resultado del instrumento nos da un 0.88 valor que oscila entre

0 al 1 y se considera un instrumento confiable.

Una vez comprobada la exactitud del cuestionario, se presentaran los

resultados completos, incluyendo tablas de frecuencia y gréficos de barras con

las respuestas de los 80 colaboradores de la muestra.

Variable 1: Marketing Interno
Tabla 3

Niveles y baremos de la variable marketing interno

Alto Regular Bajo
Marketing interno 67 -90 43 - 66 18 - 42
Desarrollo de los 15-20 10-14 4-9
empleados
Contrataciéon y 19-25 12 -18 5-11
retencion de los
empleados
Comunicacion 34 - 45 22 - 33 9-21
interna
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Frecuencia y porcentajes de la variable marketing interno

Frecuencia Porcentaje

Valido  Bajo 26 32,5
Regular 44 55,0
Alto 10 12,5
Total 80 100,0
Figura 1

Porcentajes de la variable marketing interno

Marketing interno

60
55%

50 ]
40 32.5% .
30 B Bajo
2 12.. ERegular
10 = dAlto

0 L L L L

BAJO REGULAR ALTO

Los valores que se dan respecto a la variable marketing interno mostrados
en la tabla y figura, permiten afirmar que del 100% de los encuestado el 32,5%
de los empleados consideran que ello esta en un nivel bajo, para el 55% esta

en un nivel regular y para el 12,5% consideran que esta en un nivel alto.

Frecuencia y porcentaje de la dimension desarrollo de los empleados

Frecuencia  Porcentaje

Vélido Bajo 29 36,3
Regular 38 47,5
Alto 13 16,2
Total 80 100,0
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Figura 2

Porcentajes de la dimension desarrollo de los empleados

Desarrollo de los empleados

>0 475..
40 36.3%
30 HEBajo
16...
20 ERegular
10 [ Alto
0 L) L) L] L}
BAJO REGULAR ALTO

En referencia a la dimension desarrollo de los empleados los datos que

se evidencian en la tabla y figura respectiva muestran que el 36,3% de los

encuestados consideran que esta en un nivel bajo, el 47,5% consideran que esta

en un nivel regular y para el 16,2% esta en un nivel alto.

Frecuencia y porcentaje de la dimension contratacion y retencion de los

empleados
Frecuencia Porcentaje
Valido Bajo 29 36,3
Regular 41 51,2
Alto 10 12,5
Total 80 100,0
Figura 3

Porcentajes de la dimensién contratacion y retencidon de los empleados

Contratacion y retencion de los

empleados
0,
40 36.3%
M Bajo
20 12
0 r T T 1 [@Alto
BAJO REGULAR ALTO
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Respecto a los valores que se muestran en la tabla y figura respectiva
se tiene que del 100% de los encuestados el 36,3% considera que esta en un
nivel bajo la dimension contratacion y retencion de los empleados, para el

51,2% esta en nivel regular y para el 12,5% esta en un nivel alto.

Frecuencia y porcentaje de la dimensiéon comunicacion interna

Frecuencia Porcentaje
Valido Bajo 38 47,5
Regular 32 40,0
Alto 10 12,5
Total 80 100,0

Figura 4

Porcentajes de la dimension comunicacion interna

Comunicacion interna

50 47.5%
40 40%
30 HEBajo
20 12.... ERegular
0 r T T J
BAJO REGULAR ALTO

Respecto a la dimensidn comunicacion interna se puede afirmar que de acuerdo
a los valores visualizados en la tabla y figura respectiva, del 100% de los
encuestados el 47,5% considera que ello esta en un nivel bajo, el 40% en un
nivel regular, el 12,5% considero que ello se viene desarrollando en un nivel alto.

Variable Compromiso organizacional

Niveles y baremos de la variable compromiso organizacional
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Alto Regular Bajo
Compromiso 98 - 135 60 - 97 22 -59
organizacional
Compromiso 34 - 45 22 - 33 9-21
afectivo
Compromiso 23-30 15-22 6- 14
de
continuidad
Compromiso 26 - 35 17-25 7-16
normativo
Tabla 9
Frecuencia y porcentajes de la variable compromiso organizacional
Frecuencia Porcentaje
Valido Bajo 52 65,0
Regular 28 35,0
Total 80 100,0

Figura 5

Porcentajes de la variable compromiso organizacional

Compromiso organizacional

80
65%
60
40 35% . Bajo
[ Regular
2 0% mAlto
.
0 " L] L] L}

BAJO REGULAR ALTO
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En lo que respecta a los valores referidos a la variable compromiso
organizacional se tiene que del total de encuestados el 65% considera que esta
en un nivel bajo, para el 35% de los encuestados consideraron que ello se da

en un nivel regular

Frecuencia y porcentajes de la variable compromiso afectivo

Frecuencia Porcentaje

Valido Bajo 45 56,3
Regular 22 27,5
Alto 13 16,2
Total 80 100,0
Figura 6

Porcentajes de la variable compromiso afectivo

Compromiso afectivo

60 56.3%
50

40
30
20

27.5% [ Bajo
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B Regular
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BAJO REGULAR ALTO

10

En referencia al compromiso afectivo los valores que se muestran en la tabla y
figura respectiva permiten afirmar que el desde la perspectiva de los
encuestados el 56,3% considera que ello esta en un nivel bajo, para el 27,5%

esta en un nivel regular y finalmente para el 16,2% en un nivel alto.
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Frecuencia y porcentajes de la variable compromiso de continuidad

Frecuencia Porcentaje
Valido Bajo 42 52,5
Regular 25 31,3
Alto 13 16,2
Total 80 100,0

Porcentajes de la variable compromiso de continuidad

Compromiso de continuidad
60

50
40
£’ 16....
20

[ERegular

0 L L L L
BAJO REGULAR ALTO

52.5%

31.3%

@ Bajo

En cuanto al compromiso de continuidad se muestra en los valores que se
evidencian en la tabla y figura que del total de los encuestaos el 52,5%
consideran que ello esta en un nivel bajo, para el 31,3% esta en un nivel regular

y para el 16,2% esta en un nivel alto.

Tabla 12

Frecuencia y porcentajes de la variable compromiso normativo

Frecuencia Porcentaje
Valido Bajo 41 51,2
Regular 30 37,5
Alto 9 11,3
Total 80 100,0
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Porcentajes de la variable compromiso normativo

Compromiso normativo
60

51.2%

50
40
30
20
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HEBajo
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Finalmente respecto a los valores que se muestran en la tabla y figura sobre el
compromiso normativo se tiene que del total de encuestados el 51,2% considera
que ello se desarrolla en un nivel bajo, para el 37,5% en un nivel regular y para

el 11,3% en un nivel alto.

Tabla cruzada entre el marketing interno y el compromiso organizacional

Compromiso

organizacional

Bajo Regular  Total

Marketing interno Bajo Recuento 26 0 26
% del 32,5% 0,0% 32,5%
total

Regular Recuento 26 18 44
% del 32,5% 22,5% 55,0%
total

Alto Recuento 0 10 10
% del 0,0% 12,5% 12,5%
total

Total Recuento 52 28 80
% del 65,0% 35,0% 100,0%
total
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Se evidencia de acuerdo a los valores mostrados en la tabla que el 32,5% de los
empleados consideran que esta en un nivel regular el marketig interno pero
consideran que el compromiso organizacional esta en un nivel bajo en la
institucion, para el 22,5% consideran que esta en un nivel regular el compromiso
organizacional de los trabajadores asi mismo esta el marketing interno que se
da en la institucion, el 32,5% consideran que esta en nivel bajo tanto el marketing

interno como el compromiso organizacional.

Tabla cruzada entre el desarrollo de los empleados se relaciona con el
Compromiso Afectivo

Compromiso afectivo

Bajo Regular Alto Total

Desarrollo de los Bajo Recuento 25 4 0 29
empleados % del 31,3% 5,0% 0,0% 36,3%
total
Regular Recuento 20 18 0 38
% del 25,0% 22,5% 0,0% 47,5%
total
Alto Recuento 0 0 13 13
% del 0,0% 0,0% 16,3% 16,3%
total
Total Recuento 45 22 13 80
% del 56,3% 27,5% 16,3% 100,0%
total

Se evidencia de acuerdo a los resultados de la tabla que el 25% de los
empleados consideran en un nivel regular el desarrollo de los empleados, pero
a su vez consideran en un nivel bajo el compromiso afectivo de ellos hacia la
institucion, para el 22,5% de los trabajadores consideran en un nivel regular tanto

el desarrollo de cada uno de ellos como el compromiso afectivo, para el 31,3%
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consideran que esta en un nivel bajo tanto el desarrollo de los empleados como

el compromiso afectivo.

Tabla cruzada entre la contratacion y retenciéon de los empleados con el

compromiso de continuidad

Compromiso de continuidad

Bajo Regular Alto Total

Contrataciony  Bajo Recuento 19 10 0 29
retencién de los % del 23,8% 12,5% 0,0% 36,3%
empleados total
Regular Recuento 23 15 3 41
% del 28,7% 18,8% 3,8% 51,2%
total
Alto Recuento 0 0 10 10
% del 0,0% 0,0% 12,5% 12,5%
total
Total Recuento 42 25 13 80
% del 52,5% 31,3% 16,3% 100,0%
total

En cuanto a los valores que se muestran se tiene que el 28,7% de los
trabajadores consideran en un nivel regular la contratacién y retencién de los
empleados pero a su vez consideran en un nivel bajo el compromiso de
continuidad que se da en ellos, para el 18,8% consideran que esta en un nivel
regular tanto la contratacién y retencién de los empleados como el compromiso
de continuidad de los mismos ; el 23,8% llego a considerar que esta en un nivel
bajo tanto la contratacion y retencion de los empleados como el compromiso de

continuidad.
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Tabla cruzada entre la comunicacion y el compromiso normativo

Compromiso normativo

Bajo Regular Alto Total

Comunicacion Bajo Recuento 34 4 0 38
% del 42,5% 5,0% 0,0% 47,5%
total

Regular Recuento 7 25 0 32
% del 8,8% 31,3% 0,0% 40,0%
total

Alto Recuento 0 1 9 10
% del 0,0% 1,3% 11,3% 12,5%
total

Total Recuento 41 30 9 80
% del 51,2% 37,5% 11,3% 100,0%
total

Se muestra que para el 31,3% de los trabajadores consideran en un nivel regular
la comunicacion entre ellos, asi como el compromiso normativo, para el 8,8%
consideran en un nivel regular la comunicacién entre ellos pero también
consideran en un nivel bajo el compromiso normativo, para el 42,5% consideran
en un nivel bajo tanto la comunicacion entre ellos asi como el compromiso

normativo.

Discusion de los resultados

Los datos recolectados fueron procesados y analizados permitiendo
afirmar que el 32,5% de los empleados consideran en un nivel bajo el marketing
interno que como sefalo Keller & Kotler (2012) el marketing es una tarea que
debe involucrar a todos los que pertenece a la empresa por lo que como
muestran los valores descritos no se esta dando en la empresa, por lo que se
debe motivar al personal para lograr un trabajo en equipo y puedan lograse los

objetivos institucionales.
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En referencia al compromiso organizacional como sostiene Andrade,
Betanzos y Paz (2006) el compromiso organizacional se mide acorde al grado
de involucramiento y lealtad de los colaboradores con su empresa, en la
investigacion los empleados consideraron que se da en un nivel bajo (65%);
como sostuvo Ruiz de Alba (2013) precisa que para elevar el compromiso en
los trabajadores se debe fomentar la comunicacion interna, interesandose por
las necesidades de ellos.

De acuerdo a los datos procesados en cuanto a la hipétesis general se
evidencio que existe una correlacion directa y significativa entre el marketing
interno y el compromiso organizacional en la empresa; los resultados son
similares a la investigacion realizada por Araque, Sanchez y Uribe (2017) el cual
demostro la presencia de una conexién positiva moderada y significativa entre el
marketing interno y el compromiso organizacional, también n con los estudios
planteados por Coérdova, Pinto (2018) Moreira (2021) quienes también
encontraron correlacidon entre el marketing con el compromiso organizacional

Respecto a la hipétesis especifica se comprobo6 que existe relacion entre
el desarrollo de los empleados como sostuvo (Rafiq y Ahmed, 1993; Gronroos,
1990a; Conduit y Mavondo, 2001; Kotler, 1998) es una de las actividades
principales del marketing interno. El area de recursos humanos es el responsable
por esta actividad, una vez que tiene los recursos disponibles para que se torne
una realidad, para el presente estudio ello guarda relacién con el compromiso
afectivo que como sostuvo Allen y Meyer (1996) indicaron que en el proceso de
formacion de tales lazos interviene el valor que hace el empleado del apoyo y los
beneficios recibidos por parte de la empresa. Ello guarda relacion con la
investigacion realizada por Araque, Sanchez y Uribe (2017) quien concluyo que
la parte emocional del compromiso organizacional es el que mayor respuesta
tiene a las practicas de Marketing Interno.

En cuanto a la hipétesis especifica se muestra la correlaciéon directa entre
la contratacion y retencion de los empleados que como sefialo Kotler et al. (2000)
expresa claramente la necesidad de reclutar personas que trabajen bien para el
cliente. Un proceso de reclutamiento y seleccion es lo principal para tener

trabajadores que tengan una disposicion para hacerlo, lo cual guarda relacion
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con el compromiso de continuidad el cual es conceptualizado como la toma de
conciencia en la que incurre el empleado de los altos costos que generaria dejar
la organizacion. Este compromiso se basa en el proceso de analisis de costo-
beneficio. Por lo que, antes de decidir, el empleado realizara una evaluacion
sobre los sacrificios realizados hasta ese momento, los perjuicios que traeria
para su familia si dejara el empleo y las posibilidades concretas de encontrar un
nuevo empleo frente a las alternativa laborales disponibles en el mercado En las
conclusiones se observd que la retencion de los clientes tiene relacion con el
marketing interno: Ello se relaciona con el estudio realizado por Llontop, ( 2017)
quein manifesto que la retencion de clientes y el marketing interno concluyendo
gue la empresa ha desarrollado acciones eficaces en dichas dimensiones como,
capacitaciones, entrenamientos, entrega de manuales de trabajo, canales de
comunicacién adecuados, entre otros; asi también comop el estudio planteado
por Hernandez, Fuster, Maldonado, Santa Maria, Norabuena y Ocafa (2019)
quienes precisaron que cuando el trabajador experimenta en la organizacion
una contratacion transparente; un proceso de retencién de los empleados en
beneficio mutuo; una adaptacion a sus labores segun los conocimientos
otorgados.

Finalmente se muestra que se da correlacion directa entre la
comunicacién La comunicacion interna el cual componente que debe realizarse
preponderantemente ello se relaciona con el compromiso normativo este
componente fue definido como el sentimiento de deber o la obligacion de
permanecer en la organizacion. En la formacion de este tipo de compromiso,
tiene un peso preponderante el proceso de socializacion al que estuvo sometido
el sujeto; vale decir, el respeto por las normas, la valoracién de los grupos de
pertenencia, la lealtad al empleador y el reconocimiento de las inversiones que
ha realizado la empresa en el desarrollo de la persona. Ello se relaciona con el
estudio planteado por Puente (2019) quien concluyo que existe relacién positiva
entre las dimensiones desarrollo, adecuacién al trabajo, comunicacién interna y
compromiso organizacional.

Sobre la relacion entre el Marketing Interno y el compromiso, se uso la

prueba estadistica Alfa de Cronbach para validar el instrumento que se a
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utilizado para la presente indagacion, se realizo la presentacion de la estadistica
descriptiva como de la inferencial teniendo como resultado:

Se percibié que en relacidén con el marketing interno el 32,5% considera
que ello esta en un nivel bajo, lo que indican que la organizacion no esta
dirigiendo y motivando al personal para rescatar el trabajo en grupo. En lo que
respecta a la variable compromiso organizacional en el cual se tiene que el 65%
considera que ello esta en un nivel bajo lo que permite afirmar que el grado de
involucramiento y lealtad de los colaboradores no se esta dando y que ello a
posterior puede generar que el trabajador no se identifique con la empresa y no
brinde un servicio adecuado a los clientes.

En relacidn con las hipotesis planteadas en la investigacion se sefiala que
existe relacion estadisticamente significativa y directa entre las variables
Marketing interno y el compromiso organizacional, dado a que el valor de
significancia fue de 0,000

En las hipétesis especificas primera, se observd que existe relacion
estadisticamente significativa y directa entre las dimensiones desarrollo de
empleados con el compromiso afectivo de la cooperativa de servicios multiples
el TUMI — Trujillo 2021 , dado a que el valor de significancia fue de 0,000

Para el caso de las hipétesis especificas segunda, se observo que existe
relacion estadisticamente significativa directa entre la contratacion y retencion
de los empleados con el compromiso de continuidad o por conveniencia de los
trabajadores de la Cooperativa de Servicios Mdltiples el TUMI 2021 ya que el
valor de significancia fue de 0.00.

Para el caso de las hipotesis especificas tercera, se observd que existe
relacion estadisticamente significativa y directa con un resultado de prueba de
hipotesis de 0.00 cuyo resultado es menor a 0.05 entre la dimension

Comunicacion con el compromiso de normativo.
Conclusiones

Después de procesar e interpretar los valores obtenidos en los resultados

se puede concluir que:
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En cuanto al objetivo general se llego a determinar que existe relacion
directa y significativa entre el marketing interno y el compromiso organizacional
en la Cooperativa de Servicios Multiples el TUMI - Trujillo 2021, por lo que si se
plantean estrategias que permitan mejorar el marketing interno en los
trabajadores ello har4 que se involucren y se identifiquen con la institucion

logrando tener un compromiso organizacional alto.

En lo que respecta al objetivo especifico primero al tenerse que el valor
de sig fue menor a 0,05 permitié determinar que el desarrollo de los empleados
se relaciona directa y significativamente con el Compromiso Afectivo de los
trabajadores de la Cooperativa de Servicios Mdltiples el TUMI 2021, por lo que
se puede afirmar que si se logra el desarrollo de los empleados en la empresa
permitird que se desarrolle en ello un compromiso afectivo de apego a la

empresa.

En cuanto al objetivo especifico segundo se logro determinar que existe
una correlacién directa y significativa entre la dimensiones contratacién y
retencion de los empleados con el compromiso de continuidad o por
conveniencia de los trabajadores de la Cooperativa de Servicios Mdltiples el
TUMI 2021, por lo que si se plantean acciones en el area respectiva para lograr
la retencion de los empleados ello permitira que se de un compromiso de
continuidad en ellos lo que generara el apego e involucramiento en las acciones

de la empresa que permitan lograr los objetivos que se proponen.

Finalmente, en cuanto al objetivo especifico tercero se logro determinar
que la dimension comunicacion se relaciona directa y significativamente con el
compromiso normativo de los trabajadores de la Cooperativa de Servicios
Multiples el TUMI 2021, por lo que debe existir los medios adecuados para la
comunicacién con el personal para lograr en ello su compromiso normativo que

refiere a la obligacion que tiene el trabajador de permanecer en la organizacion.
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El compromiso organizacional de los trabajadores en todos los niveles que
esta encierra (afectivo, normativo y continuo) son relevantes, sin embargo, debe
darse un hincapié particular al elemento afectivo debido a que es el que influye
en mas grande medida hacia un funcionamiento beneficioso y emocional

elevado.
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