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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion titulado “Endomarketing y la productividad de
los colaboradores de la libreria Tailoy Mall Plaza, Truijillo 2024”, tuvo como objetivo
determinar la relacion del endomarketing y la productividad de los colaboradores
de la libreria Tailoy Mall Plaza, Trujillo 2024. La investigacion fue de caracter
correlacional, transversal y no experimental. La muestra estuvo compuesta por 18
colaboradores de la libreria Tailoy Mall Plaza, Trujillo 2024, la cual es equivalente
a la misma poblacién. Se consider6 como técnica la encuesta, a través del
instrumento del cuestionario. La conclusion principal del trabajo fue que con un nivel
de significancia de la prueba CHI-cuadrado de 0,000 y un p-valor de 0,05 se
concluye que a si existe relacion significativa entre endomarketing y la productividad
de los colaboradores de la libreria Tailoy Mall Plaza, Trujillo 2024, siendo la
dimensién eficiencia la que guarda mayor correlacion positiva-significativa con la

Productividad de la libreria Tailoy Mall Plaza, Trujillo 2024.

Palabras clave: Endomarketing, productividad, eficiencia.
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ABSTRACT

The present research work entitled "Endomarketing and the productivity of the
collaborators of the bookstore Tailoy Mall Plaza, Trujillo 2024", aimed to determine
the relationship between endomarketing and the productivity of the collaborators of
the bookstore Tailoy Mall Plaza, Trujillo 2024. The investigation was of character
correlational, cross-sectional and nonexperimental. The sample consisted of 18
collaborators from the Tailoy Mall Plaza, Trujillo 2024 bookstore, which is equivalent
the to same population. The survey was considered technical, through the
qguestionnaire instrument. The main conclusion of the work was that with a
significance level of the Chi-square test of 0,000 and a p-value of 0.05 it is concluded
that there is a significant relationship between endomarketing and the productivity
of the library collaborators Tailoy Mall Plaza, Trujillo 2024, being the efficiency
dimension the one with the highest positive-significant correlation with the

Productivity of the bookstore Tailoy Mall Plaza, Trujillo 2024.

Keywords: Endomarketing, productivity, efficiency.
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INTRODUCCION

1.1. Formulacion del Problema

1.1.1. Realidad problemética

Actualmente existen numerosas empresas que designan un gran
porcentaje de tiempo y recursos en atraer, mantener y fidelizar a sus
consumidores; pero que muchas veces cometen el error de descuidar los
intereses de sus trabajadores. No obstante, en la realidad se puede
expresar que un colaborador que no sienta que sus necesidades son
atendidas por su empleador, no generara una atencion de calidad como se
espera a los clientes y en consecuencia no lograra la productividad que
pretende alcanzar tanto a nivel personal como a nivel empresarial. Es por
ello que, el endomarketing busca impulsar las iniciativas entre trabajadores
con la finalidad de equilibrar el trabajo de cada uno y de esta manera lograr

gue los esfuerzos estén parejos.

A nivel a internacional, segun Castafieda Betancur, S. (2019) en un
entorno mundial nos dice que bajo el concepto de endomarketing o
marketing interno como también se conoce, lo que se pretende es unir cada
una de estas areas organizacionales, a partir de que las organizaciones se
realiza una construccion de adentro hacia afuera y tener claro que para
poder responder ante las exigencias de los clientes externos es
fundamental en primera instancia responder ante las necesidades y

exigencias de los clientes internos.

Se puede asumir que, si una empresa busca obtener mejores
resultados, necesita poner atencion a las necesidades de sus trabajadores
o considerarlos como lo que realmente son: sus clientes internos. Esto es
pieza clave para que como empresa se pueda atender los requerimientos
y/o exigencias de los consumidores (clientes externos); debido a que, si los
colaboradores se sienten identificados con la empresa y tienen el
compromiso con ella, lograran brindar una atencion personalizada a cada
uno de los clientes habiendo de esta manera conseguido captarlos y

fidelizarlos.
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A nivel nacional, Salas (2021), afirma que el endomarketing en el
Perd, surgié como una respuesta a la preocupacion de las organizaciones
en la gestion del capital humano; dado que comprendié la importancia de
la participacién de los colaboradores para el cumplimiento de objetivos

organizacionales y obtencion de beneficios mutuos.

Alaluna (2016), manifiesta que, si no conocemos la necesidad de
nuestro publico objetivo, nuestra estrategia no sirve, asi como en la
Publicidad existe un publico objetivo, mercado meta o target en cualquier
tipo de organizacion también. A ellos se les conoce con el nombre de
colaboradores o0 empleados, quienes pueden estar segmentados por
puestos. Asimismo, es importante conocer todas las caracteristicas y/o
peculiaridades de las personas a quienes vas a comunicar dia a dia,
conocer el perfil generacional a cual pertenecen y a partir de ahi identificar

sus principales necesidades, expectativas y deseos.

A nivel local, en Trujillo el endomarketing es un concepto
relativamente nuevo y son pocas las empresas que implementan sus
practicas, cOmo consecuencias se ven expuestas a las desventajas que los
colaboradores no tengan una relacion de identidad y compromiso con la
empresa en la cual trabajan; pero, las organizaciones se han percatado en
la repercusion que el trabajo tiene para potenciar la habitabilidad laboral de
sus colaboradores, estan considerando la motivacion y satisfaccion del

personal para el cumplimiento de sus metas (Carrién y Cabanillas, 2022).

En base a lo mencionado, podemos decir que el endomarketing no es
utilizado cominmente por algunas empresas; pero estas se han percatado
que les afecta en cuanto a lograr el maximo rendimiento de los
colaboradores, ya que estos no presentan afinidad por la empresa a la cual
pertenecen. La consecuencia de no desarrollar buenas practicas de
endomarketing ocasionara que la organizacion se vea en la necesidad de
realizar un nuevo reclutamiento, lo cual implica pérdida de produccion y/o
ventas ya que un personal nuevo no genera el mismo rendimiento laboral

gue un colaborador antiguo.
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La libreria Tailoy S.A., es una empresa que inicio con la venta de Utiles
escolares, articulos de oficina y juguetes. A la fecha cuenta con alrededor
de 115 locales a nivel nacional y ha logrado expandir su catalogo de
productos incursionando con la venta de articulos tecnoldgicos, productos
de aseo personal, regalos, entre otros.

La presente investigacion esta enfocada en relacionar el
endomarketing y la productividad en el personal para garantizar el 6ptimo
desempeiio en los colaboradores de la empresa Tailoy Mall Plaza en la
ciudad de Trujillo; teniendo como problemas a investigar la falta de
comunicacion con los colaboradores, escasa motivacion del personal. La
empresa no presenta un adecuado plan de desarrollo en los colaboradores,
teniendo ademas un inadecuado espacio laboral para el buen desempefio
de los colaboradores y falta de organizacion en las tareas del personal.

En ese sentido es importante realizar la presente investigacion
relacional entre el endomarketing y la productividad de la libreria Tailoy Mall
Plaza, Trujillo 2024, para una mejor toma de decisiones en la gestion de las

relaciones humanas en el trabajo.

1.1.2. Enunciado del problema

¢ Cuél es la relacién que existe entre el endomarketing y la productividad
de los colaboradores de la libreria Tailoy Mall Plaza, Trujillo 20247

1.2. Justificacion
- Tedrica:
Permite entender cémo se relacionan el endomarketing y la
productividad en la libreria Tailoy haciendo uso de lo expuesto por
Medeiros (2020), el cual menciona que el endomarketing es un
conjunto de tacticas y medidas que tienen el fin de motivar, mejorar el
rendimiento laboral, generar lealtad y compromiso de los trabajadores
identificados como clientes internos, con el propésito de mejorar la
satisfaccion de estos.
- Préctica:
Esta investigacion determina que en base a lo evaluado en la libreria

Tailoy se mejore las carencias de comunicacion entre colaboradores
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y empleador, asi como también se optimice la buena organizacién de
las tareas; con esto se pretende que los colaboradores tengan una
mejora de la vision de la empresay con ello se logre una productividad
elevada.

- Metodoldgica:
En la presente investigacion se utiliz6 como informacion externa
aguellos conceptos y/o definiciones obtenidas de libros, internet y
revistas, las cuales se usaron como base o modelo para esta
investigacion. Para la medicion de las variables se aplico el
instrumento de la encuesta en los trabajadores, lo cual sirvid para
conseguir la informacién real de la empresa y sera usada como guia
para futuras investigaciones.

- Social:
El presente estudio se justifica socialmente porque permite ser usado
como antecedente para proximas investigaciones de la misma rama
0 campo; ademads, luego de obtenido los resultados y analizados
estos, beneficiard a la empresa, puesto que, brindara tener una mejor
perspectiva acerca de como se realizan las funciones en la actualidad
y con ello mejorar las deficiencias en las areas que lo requieran.

1.3.Objetivos
1.3.1. Objetivo general
- Determinar la relacion entre el endomarketing y la productividad de los

colaboradores de la libreria Tailoy Mall Plaza, Trujillo 2024.

1.3.2. Objetivos especificos
- ldentificar el nivel de endomarketing en colaboradores de la
libreria Tailoy Mall Plaza, Trujillo, 2024.
- Identificar el nivel productividad en la libreria Tailoy Mall Plaza,
Truijillo, 2024.
- Establecer si existe relacion entre el endomarketing y las
dimensiones de la productividad en los colaboradores de la

libreria Tailoy Mall Plaza, Trujillo, 2024.
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MARCO DE REFERENCIA

2.1. Antecedentes

2.1.1. A nivel internacional

Galvis y Marin (2020) desarroll6 una investigacion denominada
“Influencia de los programas de endomarketing en la retencion de talentos
de la generacion Millenial en MYPES”, en la universidad Privada de
Medellin con el designio de obtener el grado de maestra: “El objetivo a
desarrollar fue describir el impacto que tienen las actividades de
endomarketing para aplazar la fuga de tanto en 22 sujetos. Para tal caso
se trabajo bajo una metodologia de enfoque cualitativo y de alcance
explicativo por lo que permitié encontrar que la empresa no solo deberia de
enfocarse en las necesidades de abastecimiento de productos sino en el
servicio de atencion a los trabajadores quienes puesto que ellos son la

fuerza que impulsa a poder alcanzar el éxito de una organizacion.” (p.10).

Rovira (2020) obré un estudio denominado “Endomarketing y su
influencia en el comportamiento organizacional de los colaboradores del
area de ventas de Sumesa, en la Universidad Laica Vicente Rocafuerte
para la obtencion del titulo profesional la cual hallo que: “El vinculo estuvo
en describir la influencia del endomarketing en el comportamiento de los
colaboradores del area de ventas en una muestra de 37 colaboradores por
lo que se trabaj0 bajo una metodologia de tipo mixta de disefio no
experimental y de nivel explicativo, lo cual permitidé arribar los siguientes
hallazgos aunque la ventas se alineen a las normativas se evidencia
carencias de comunicacion entre jefes y colaboradores la cual afecta y
pone de manifiesto el distanciamiento, por otro lado se encontré que el 89%
se encuentran motivado denotando que el 91% sostienen que el trabajo ha
contribuido positivamente, ello responde al fortalecimiento de las relaciones
mediante el involucramiento de los colaboradores con la construccion de la

cultura.”(p.7).

Viloria (2022) realizé una investigacion denominada: “Endomarketing
y clima organizacional en concesionarios de la ciudad de Barranquilla”, con
el proposito de explorar las estrategias de endomarketing y los contextos

organizacionales. Este estudio
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se enmarca en un paradigma cuantitativo y presenta un disefio descriptivo
no experimental, transversal y de campo. Se empled un instrumento de
recoleccion de datos en cuatro concesionarios diferentes ubicados en la
ciudad de Barranquilla. Los resultados indicaron que las tacticas de
endomarketing implementadas internamente no se ejecutan de manera
satisfactoria, lo que repercute en la formacion de wun clima
organizacional positivo. Los procesos organizacionales se ven
restringidos en su capacidad para funcionar de manera eficientey
efectiva. Por consiguiente, se recomienda implementar estrategias
destinadas a establecer procesos eficaces que logren los objetivos
mencionados y generen una ventaja competitiva sostenible a lo largo del

tiempo.

Veray Aguilar (2021) llevaron a cabo una investigacion con el objetivo
de relacionar el marketing interno con el nivel de productividad operativa
gue tienen los trabajadores de una empresa de procesamiento de fruta en
Canada. La metodologia del estudio se basé en un estudio bibliografico de
campo y un analisis cuantitativo mediante la aplicacion de encuestas a 203
trabajadores. Los hallazgos del estudio, mostraron que los trabajadores son
mas productivos dentro del area operativa, cuando la empresa aplica
estrategias relacionadas con la motivacion y las recompensas financieras.
Por lo tanto, como conclusién, se demostré que el marketing interno tiene
una incidencia considerable en los niveles de productividad, encontrando

un valor de correlatividad de 0.822.

2.1.2. A nivel nacional

Torreblanca (2019) en su tesis: “Propuesta de un programa de
endomarketing para mejorar el desempefio de los docentes en Arequipa”
Teniendo como objetivo proponer un programa de marketing interno para
la mejora del desempefio de los docentes. En este estudio se empleod el
método mixto para llevar a cabo la investigacion, en el cual la tuvo como
muestra a 23 docentes, donde se le aplico la encuesta. Como resultados
se encontré que los docentes no estan conformes ni satisfechos con la
comunicacion interna que existe en la IL.LE., los docentes no tienen

motivacion para continuar en la I.LE. y tampoco se siente identificado en el

18



C.E.P. Finalmente se concluye que con la aplicacion de un programa de
endomarketing se lograria mejorar el desempefio de los docentes, y

contribuir en la satisfaccion en los individuos que reciben el servicio.

Garcia (2019) realizé una investigacién para precisar la influencia del
endomarketing y la productividad en la sociedad Petro centro Yulia S.A.C,
San Miguel. Utilizando la metodologia hipotético deductivo, correlacional
descriptiva, con disefio transversal no experimental y de tipo aplicada. El
tamafo de la muestra fue 52 trabajadores. Obteniendo como resultado que
la correlacion es Optima con 5 una estimacion de 0.922 y una significancia
de 0,0000. Concluyendo que la implementacion del endomarketing elevara

la produccién en la empresa.

Guevara y Maduefio (2020) establecen como objetivo la elaboracion
de una propuesta de mejora en el que aumente considerablemente la
productividad de la empresa Cooperativa Agraria Aspraosra LTDA Piura. El
disefio fue no experimental, enfoque mixto, tipo aplicado con alcance
descriptivo-propositivo, con una muestra a 72 trabajadores. Se empleo la
técnica de la entrevista y de la encuesta. Con los instrumentos guia de
entrevista y cuestionario. De acuerdo con los resultados obtenidos, se pudo
observar que el 56.9% de los trabajadores demostraron un nivel elevado
de productividad, mientras que el 43.1% presento un nivel medio. Estos
hallazgos revelaron que hubo un nivel de eficiencia alto 56.9%, una eficacia
a nivel medio 61.1% y una efectividad también a nivel medio 52.8%. Se
concluye que la propuesta permitird la mejora en la eficiencia, eficacia y

efectividad en la empresa.

2.1.3. A nivel local

Padilla (2019) en esta tesis estrategias de endomarketing y la
satisfaccion del cliente externo de multiservicios Japy S.A.C. En el Distrito
de Trujillo, su objetivo investigacion fue disefiar estrategias de
endomarketing y la satisfaccion del cliente externo, en la empresa japy se
empled una metodologia: El disefio explicativo de corte transversal, la
poblacién fueron 40 clientes y la muestra fue 30 clientes, el instrumento fue

el cuestionario de 18 preguntas en donde los resultados fueron que el
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60.1% siempre programan sus actividades, un 38,6% que el endomarketing
es importante en una empresa, 60,1% que la satisfaccion al cliente
contribuye a la fidelizacion del cliente y el 56,5% manifestd que no
implementan ninguna herramienta de marketing. Se concluye que en su
mayoria los trabajadores de la empresa que se encuesto no se aplica
estrategias de endomarketing, la programacion de actividades es
deficiente. En este caso se debe implementar el endomarketing que pueda
priorizar un sistema de informacion con el fin de ver las debilidades que

tienen las pequefias empresas y de acuerdo a las problematicas.

Marifios (2021) en esta tesis la gestion logistica y la productividad en
la fabricacion de plataformas en la empresa FAMESERVI S.A.C. en la
ciudad de Truijillo, 2021, el objetivo del trabajo fue determinar las diferencias
de la gestion logistica entre la productividad. La metodologia que se
emplearon fue descriptiva, dirigido a una poblacion de 60 personas, donde
se empled una prueba, que es la T de student, la cual fue necesario para
el estudio, se emple6d como instrumento la encuesta utilizando la escala de
Likert. Se llegd a la conclusion de esta manera: el autor propuso en su
investigacion que es necesario analizar nuestros mercados competitivos
para poder tener un buen desarrollo dentro de nuestra zona de ubicacion
en lo cual esto nos ayudaria a identificar algunas técnicas de estrategias
de competitividad para enfocarse en el mercado y que estén satisfechos en
su trabajo, que tengan estabilidad , mantener las relaciones personales,
gue todo esto que les permita a los trabajadores estar satisfechos en su
area de trabajo y ofrecerles un buen ambiente , materiales adecuados,

infraestructura y un buen ambiente para el desarrollo de sus funciones.

Quispe (2023) en su tesis titulada: “Endomarketing como estrategia
para mejorar la productividad de los colaboradores en las pequefias
empresas: La ferreteria Caleb, en la ciudad de Trujillo, 2022” el objetivo del
trabajo fue determinar las caracteristicas del endomarketing como
estrategia para mejorar la productividad de los colaboradores en las
pequefias empresas: la ferreteria Caleb, en la Ciudad de Trujillo, 2022. El
disefio de la investigacion es no experimental, transversal, descriptivo, nivel

cuantitativo- de propuesta, que estuvo conformado por una poblacion y
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muestra de 15 trabajadores de la empresa , en lo cual se le aplico un
cuestionario de 22 preguntas, mediante la técnica de la encuesta, se obtuvo
resultados: el 80 % consideran que la empresa realiza acciones para su
fidelizacion, el 87 % expresa con libertad sus opiniones, el 73% estan
comprometidos con la organizacion , el 13 % en la empresa brindan
oportunidades profesionales, el 93% hacen un buen uso de las
herramientas, el 53 % tiende aplicar nuevas técnicas en su lugar de trabajo,
el 93% utilizan los instrumentos de trabajo y 40% que los trabajadores
demuestran los valores en su trabajo. Se concluye que los trabajadores de
la empresa les faltan capacitaciones y que les motiven por el desempefio
de su trabajo con todo esto para que les permita cubrir sus necesidades, la
empresa desconoce de como reconocer su trabajo a sus trabajadores y que
técnicas utilizar para que desarrollen sus actividades de una manera
eficiente y por esta razon no estdn comprometidos con la empresa esto no

beneficia a las organizaciones en nada en cumplir los objetivos.

2.2.Marco teoérico
2.2.1. Endomarketing
2.2.1.1. Definicién

Segun Salas (2021), “El endomarketing, también denominado
(marketing interno), es definido como la implementacion de estrategias de
marketing dentro de la propia empresa especialmente en las técnicas de

gestion de recursos humanos”.

En ese sentido, el marketing interno es un conjunto de métodos y
técnicas el cual permitira que la organizacibn aumente su nivel
de efectividad, el interés de sus clientes y de sus propios colaboradores
(Castafeda, 2019).

Por consiguiente, podemos indicar que, el endomarketing tiene como
propasito que el colaborador se encuentre motivado en el desarrollo de sus

labores y, asimismo, pueda cumplir con los objetivos organizacionales.

Por ultimo, es importante detallar que el cliente interno se debe
considerar sumamente importante para la organizacion, asi como lo es el

cliente externo por lo tanto se deben emplear los mismos esfuerzos de
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marketing debido a que el propdsito es que se consiga el compromiso de

los clientes internos.

El endomarketing esta formado por una serie de técnicas, estrategias
y acciones de comunicacion, las cuales buscan mejoras en el ambiente
laboral, buscando fidelizar a clientes internos, busca, ademas, su
involucramiento, compromiso con la vision y filosofia de la organizacion,
con la intencién de incrementar los niveles de rendimiento, de productividad
(Fuentes & Reyes, 2017).

Kotler y Keller (2013), sefiala que el endomarketing tiene la
responsabilidad de contratar, capacitar y motivar a los colaboradores
idéneos que desean brindar una buena atencién a sus clientes. Asimismo,
busca que se apliquen los principios del marketing en cada nivel de trabajo
y sobre todo dentro de la alta direccion de la organizacion. Por ultimo, los
expertos del marketing inteligente reconocen que las operaciones que se
realizan dentro de la organizacién son mas importantes que las que estan
dirigidas al cliente externo, ya que son la base para brindar un servicio o

producto de calidad.

2.2.1.2. Objetivos del Endomarketing

El marketing interno como estrategia empresarial, establece ciertos
objetivos fundamentales que cada organizacion debe perseguir a fin de

lograr la efectividad laboral.

Para Anaya (2023) dentro de esos objetivos a considerar, se logro

distinguir los siguientes:

e Servicios de primera calidad: Este objetivo sefiala que, gracias al
endomarketing como estrategia de mercado, permitirA que se
observe una mejora en la proactividad de las labores que realizan
los empleados, generando a su vez un 6ptimo desenvolvimiento con
el cliente externo.

e Lograr un clima laboral optimo: El endomarketing busca que exista
empatia y comunicacion entre los colaboradores y asimismo entre el
empleador y sus trabajadores, desarrollandose de esta manera un

buen clima organizacional.
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e Capacitar adecuadamente al cliente interno: Este objetivo persigue
en reconocer las habilidades de cada personal, por tanto, la empresa
deberé considerar las virtudes y aspiraciones de sus colaboradores.

e Aumentar las ventas logrando un impacto positivo en la rentabilidad:
La adecuada aplicacién del endomarketing en una organizacién
permitird que en la empresa se refleje un aumento en las ventas de

forma progresiva.

2.2.1.3. Caracteristicas del Endomarketing

Las siguientes caracteristicas del Endomarketing son:

e Motivacion y satisfaccion del empleado: consiste en estimular a los
colaboradores para obtener su mayor rendimiento.

e Orientacion al cliente: es una estrategia que pone al cliente como
centro de la organizacion.

e Coordinacion e integracion: es la integracion entre todos los
departamentos de la empresa para la creacién del producto.

e Enfoque de marketing: ayuda a definir las prioridades de la

comercializacién creando nuevos productos.

El Endomarketing se define como filosofia de aplicacion de marketing

interno para satisfacer las necesidades de los trabajadores.

2.2.1.4. Importancia del Endomarketing

Kotler & Armstrong (2012) mencionan que el Endomarketing es la
labor que realiza la organizacion para construir clientes internos motivados,
haciendo que sus trabajadores interactien y logren trabajar en equipo
dandoles las mismas herramientas y beneficios para que haya equidad y
ellos logren sentirse satisfechos y el objetivo final de proporcionar
satisfaccion al cliente externo, de otra forma no se desarrollara un alto y

consistente nivel de servicio.

El endomarketing consiste en el proceso de realizar actividades
parecidas al del marketing externo, teniendo como principal objetivo motivar

a todos sus talentos humanos que trabajen dentro de la empresa
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obteniendo como resultado una buena orientacion hacia el mercado.
También se aplica a la gestion de recursos humanos, visualizando a sus
trabajadores como un mercado meta al que se tiene que analizar, fraccionar
y brindar un producto interesante para ellos, no solo ofreciéndoles un
puesto laboral con un sueldo sino mas bien una oportunidad que cubra sus
expectativas y logre su mayor productividad y su integraciéon con los

objetivos de la empresa.

La adecuada gestion de una organizacion, en el cual se aplica el
endomarketing como estrategia, permitira que tanto los trabajadores como
la propia empresa obtenga beneficios. Es importante mencionar que, el
endomarketing permitirA a la organizacion mantener satisfechos y
motivados a sus empleados a fin de que, el trabajador pueda desempefar
adecuadamente sus obligaciones, dandose cumplimiento a las
necesidades profesionales y personales. Asimismo, es importante
mencionar que, las organizaciones deberan darle prioridad al marketing
interno sobre el marketing externo, puesto que, esto permitird potenciar las
fortalezas de sus trabajadores permitiendo a las organizaciones mayores

elementos de posicionamiento.

El Endomarketing trata de infundir orgullo en los empleados de la
empresa por el trabajo que han hecho, el cual influye a que se comprometa
mas con la organizacién, permitiendo ademas a la organizacion un
crecimiento constante en su blusqueda de estandares de calidad,

mejorando la condicion laboral del trabajador (Cruz, 2020).

2.2.1.5. Modelos del Endomarketing

Los  diferentes modelos de  endomarketing surgieron
aproximadamente en la década de los 90s, donde los diferentes autores
concuerdan que es necesaria la investigacion para fortalecer sus teorias.
Estos modelos tienen como objetivo en comun, la satisfaccion de sus
clientes externos a través de la satisfaccion de los clientes internos (Avila y
Colana,2019).

A continuacion, presentamos los diferentes modelos de

endomarketing:
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» Modelo de Berry

Para Berry (1994) sefiala que los trabajadores son lo mas importante
dentro de la organizacion y que debemos tratarlos como clientes para lograr
la satisfaccion de estos. EI método se basa en que debemos involucrar al
trabajador entregandole funciones y actividades como parte de producto o
servicio logrando de esta forma que cada colaborador se sienta satisfecho
con las actividades realizadas. Buscando a través de técnicas del marketing
incentivar y retener al colaborador logrando un sentido de pertenencia con

la organizacion.

> Modelo de Gronroos

Es mas puntual referente a las técnicas que se debe aplicar dentro de
la organizacion; por esa razon, siempre debe mantener la motivacion y
disposicion de los trabajadores dentro de la empresa para lograr un
ambiente adecuado. Este modelo busca realizar campafias enfocadas al
personal, fomentando practicas de gestion participativa donde el
colaborador es libre de decidir. Ademas, este modelo siempre busca
mantener una ventaja competitiva para poder alcanzar los objetivos de la

empresa (Avila y Colona, 2019).

» Modelo de Rafig y Ahmed

Los autores de este modelo sostienen que la motivacion de sus
colaboradores se lograra, a través del desarrollo de las actividades, las
mismas que se realizaran por la organizacién con la finalidad de satisfacer
a sus colaboradores. El presente modelo propone que; mediante la
delegacion de responsabilidades a sus trabajadores fortalecera la
confianza entre trabajador y empleador ya que ello generara que exista una
mayor seguridad en el desenvolvimiento de sus diferentes habilidades,
haciendo sentir seguro a los trabajadores para la toma de decisiones, lo
cual reflejara de forma directa una satisfaccion de los clientes externos.
(Avila y Colona, 2019).
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» Modelo de Ching-sheng y Hsin-hsin

El presente modelo, se caracteriza porque busca la relacién existente
entre el endomarketing, el beneficio laboral y la responsabilidad de la
organizacion con la intencion de que la empresa pueda lograr sus objetivos
de forma eficiente, generando un adecuado clima laboral y a su vez generar
alta rentabilidad. Por tanto, sostiene que la satisfaccion a los colaboradores
influye directamente en el desempefio laboral. Finalmente, concuerdan en
que, las teorias del marketing que estan orientadas a mejorar la gestion del
personal se relacionan con el endomarketing con el objetivo de lograr el

compromiso organizacional (Avila y Colona, 2019).

2.2.1.6. Ventajas del Endomarketing

Para poder hablar sobre las ventajas del Endomarketing dentro de las
organizaciones, en primer lugar, se necesita comparar el marketing
tradicional con el marketing interno. Muchos autores dedicados a este
estudio definen el marketing tradicional como herramientas para lograr
vender un producto o servicio al cliente externo y creen que el
Endomarketing es un conjunto de métodos que ayuda a vender el objetivo
de la empresa con todas sus caracteristicas (mas participacion, mejorar las
situaciones laborales, integracion entre areas y trabajadores motivados)
conformando asi un mercado integrado por trabajadores (clientes internos)

con el objetivo de lograr motivacion y productividad.

2.2.1.7. Beneficios del Endomarketing

El principal beneficio es lograr la interrelacion entre las diferentes
areas, dando oportunidad a un desarrollo y adecuada ejecucién de los
planes y estrategias. Se debe tener cuidado porque muy buenas iniciativas

fracasan antes de salir a luz, por falta de apoyo dentro de la organizacion.
Algunos beneficios son:

e Tener a sus colaboradores felices e identificados con la empresa.
e Las compafias tienen los objetivos alineados y con correcta
ejecucion.

¢ Disminuye el riesgo al fracaso.
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¢ No se dan malos entendidos entre areas.
e Ayuda a una mejor comunicacion entre el empleador y los demas
departamentos.
e Accede a evoluciones completas de todos sus colaboradores para
lograr asensos merecidos.
2.2.1.8. Dimensiones del Endomarketing

» Adecuacion al Trabajo

La adaptacion al puesto de trabajo se desglosa en tres medidas: la
alineacion de motivaciones y destrezas, el empoderamiento y el

reconocimiento, ya sea de forma formal o informal (Bohnenberger, 2005).

» Desarrollo personal

El &rea de gestion de talento es encargada de llevar a cabo esta tarea,
una vez que cuenta con los recursos necesarios para hacerla realidad,
mientras que el departamento de marketing puede aportar con datos y

recursos pertinentes para ello (Bohnenberger,2005).

» Comunicacion Interna

En lo que se respecta a la comunicacion interna, se establece que es
una responsabilidad directa del departamento de recursos humanos.
Mientras que, en el marketing, se cuentan diversas habilidades
comunicativas que aseguran la obtencion de resultados positivos
(Bohnenberger, 2005).

2.2.2. Productividad
2.2.2.1. Definicidn

Jorge Lépez Herrera (2012) considera que la productividad es la
rapidez con la que se realiza cualquier actividad, quehacer o trabajo; y no
siempre es la velocidad de una transformacion fisica, porque también hay
transformaciones mentales, que son intangibles, como se da en la
creatividad del pensamiento y en lo espiritual, con esto definimos que la
productividad es el rendimiento que tienen los colaboradores al culminar

una tarea encomendada en el menor tiempo posible, estas no son siempre
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fisicas, el rendimiento intangible es mas valorado como producto final en

las empresas.

Robbins y Judge (2009) Los gerentes de hoy comprenden que el éxito
de cualquier esfuerzo por mejorar la calidad y la productividad debe incluir
a sus empleados. Estos no sélo seran la fuerza principal que ejecute los
cambios, sino que participaran cada vez mas en la planeacién de éstos; es
por ello que las organizaciones se ven cada vez mas obligadas a realizar
mejoras constantes dentro de sus equipos de trabajo para obtener un
excelente resultado en los productos y servicios que ellos ofrecen.

2.2.2.2. Factores de la Productividad

Herrera, Granadillo Y Gomez (2018) nos dice que en la productividad
de las empresas intervienen varios factores, algunos son controlables,
estos hacen parte de la empresa y son llamados factores internos, otros

son muy dificiles de controlar y constituyen los factores externos.

2.2.2.2.1. Factores Internos:

Producto, tecnologia.

Recursos humanos, local.

Materiales,

Organizacion.

2.2.2.2.2. Factores Externos:

Cambios econdémicos y demogréficos.

Recursos naturales

Administraciéon publica.

2.2.2.3. Dimensiones

Como se demuestra Lane Keller (2012) hacen notar la forma en que
existen tres modelos elegidos en la evaluacion de la ejecucion de la

estructura, los cuales estan vinculados con el beneficio.
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++ Eficiencia:

Es la expresion que se utiliza cuando se refleja el nivel de rendimiento
de un colaborador con el uso adecuado de los equipos de trabajo, teniendo

como finalidad el cumplimiento de los objetivos encomendados.

X/

« Eficacia:

Nivel de conocimientos adecuados del puesto por parte del trabajador,
se refiere a un optimo cumplimiento de las tareas asignadas en el menor

tiempo posible por el colaborador sin perjudicar los intereses de la empresa.
< Efectividad:

Son los resultados alcanzados y los resultados propuestos, permite
valorar el periodo de coherencia con las objeciones esperadas. Capacidad
del trabajador para lograr los resultados establecidos por la empresa
trabajando bajo presién, dando como resultado el cumplimento de las

tareas designadas.

2.2.2.4. Beneficios de la Productividad

Bain (2003), sostiene que la importancia arraiga en que es una
herramienta comparativa para gerentes, encargados y directivos de las
empresas, ingenieros industriales, economistas y politicos; puesto que
compara la produccién en diversos niveles del sistema economico

(organizacion, sector o pais) con los recursos y medios consumidos.

Se refiere a que las organizaciones reconocen los constantes cambios
en su entorno y van generando estrategias para elevar su mayor

productividad y generar 6ptimos resultados y rentabilidad.

2.3.Marco conceptual

- Endomarketing

Jiménez (2018) sefiala que es un conjunto de estrategias de
marketing orientadas a mejorar la relacion de los trabajadores, asi como su
bienestar interno, a fin de involucrarlos en el negocio y generar una mayor

motivacion, productividad y por ende clientes satisfechos.
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- Desarrollo Personal

El &rea de gestion de talento es encargada de llevar a cabo esta tarea,
una vez que cuenta con los recursos necesarios para hacerla realidad,
mientras que el departamento de marketing puede aportar con datos y

recursos pertinentes para ello (Bohnenberger,2005).

- Comunicacion Interna

En lo que se respecta a la comunicacion interna, se establece que es
una responsabilidad directa del departamento de recursos humanos.
Mientras que, en el marketing, se cuentan diversas habilidades
comunicativas que aseguran la obtencion de resultados positivos
(Bohnenberger, 2005).

- Productividad

Es la accion lograda por parte de los colaboradores utilizando los
recursos de la empresa de forma Optima en el tiempo deseado.
(sanchez.J.2016).

- Eficiencia

Es la asociacion entre la proporcion de recursos utilizados y la
proporcién de recursos evaluados por parte de la organizacion de una
forma productiva o econémica. (Amaru.2009).

- Eficacia

Logro de los objetivos mediante los recursos disponibles,

salvaguardando los recursos de la empresa. (Chiavenato.2011).

Efectividad

Es el resultado final de lo propuesto por la empresa con el efecto

esperado. (Almeida & Olivares, 2013).
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2.4. Hipotesis
(H1): Existe una relacion significativa entre el endomarketing y la
productividad de los colaboradores de la libreria Tailoy Mall Plaza, Trujillo
2024.

(HO): No existe una relacion significativa entre el endomarketing y la

productividad de los colaboradores de la libreria Tailoy Mall Plaza, Trujillo
2024.
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2.5.Variables

2.5.1. Operacionalizacién de variables

Tabla 1 Operacionalizacion de las variables

Variable Definicion conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores item Escala de
medicion
L ¢,Cree usted que la empresa se
- Motivacion del )
_ preocupa en designar las tareas en
trabajador y _
relacion con las capacidades de cada
uno de los empleados?
y _ ¢,Cree usted que puede solicitar
- Adecuacion al trabajo _ L
el cambio de funcién o area?
- Crecimiento del
trabajador ¢, Cree usted que posee libertad para
_ tomar decisiones relativas en el
y Esta variable se compone de .
Kotler y Keller (2016) hacen mencion o _ _ desarrollo de sus actividades?
_ las siguientes dimensiones: —
que el endomarketing, se basa en la _ - Capacitacion del _
y o Aptitud laboral _ ¢,Cree usted que la empresa lo capacita
contratacion, capacitacion y b I | trabajador g I _ vidades?
: _ » esarrollo persona para desarrollar mejor sus actividades?
Endomarketing estimulaciéon de cada uno de sus R
_ Comunicacion interna
colaboradores que  consideren . _ ¢ Cree usted que la empresa ofrece
_ Se medira mediante - Progreso del _
adecuados en lo que refiere la _ oportunidades para aumentar sus
_ ) encuesta, el cual consta de trabajador o
atencion de los usuarios. ) conocimientos de forma general?
21 items. :
¢,Cree usted que los lanzamientos de
- Desarrollo personal nuevos productos son ofertados a los
usuarios para convencerlos de Ordinal

Comunicacion

vendedor-comprador

comprar?

¢, Cree usted que la empresa
promociona internamente antes de
poner en la web, las propagandas de

sus productos?

Comunicacion interna

Conocimiento sobre
los temas internos

de la empresa

¢, Cree usted que posee conocimientos

sobre los resultados de la empresa?

¢, Cree usted que posee conocimientos

sobre los valores de la empresa?
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¢,Cree usted que posee comunicacion
interna sobre los cambios que ocurren

dentro de la empresa?

Productividad

Robbins y Judge (2013) indica que la
productividad esté relacionada con el
nivel de andlisis mas elevado en el
comportamiento organizacional es la
empresa en su conjunto. Una
organizacion es productiva si logra sus
metas al transformar insumos en
productos, al menor costo. Por esa
razon, la productividad requiere tanto
de eficacia como de eficiencia.

Esta variable esta
conformada por las
siguientes dimensiones:
Eficiencia
Eficacia
Efectividad
Se medira mediante
encuesta, el cual consta de

21 items

¢, Cree usted que exista ayuda mutua
entre colaboradores para superar las
metas establecidas?

Rendimiento del ¢ Cree usted que sus comparieros

trabajador. participan de manera significativa de las
o actividades en grupo?
- Eficiencia
¢ Cree usted que mantienen buenas
relaciones interpersonales?
- Adecuado uso de
_ ¢ Cree usted que hace un buen uso de
equipos por parte ) _ _
_ los equipos e instrumentos de trabajo?
del trabajador
¢,Cree usted que posee los
conocimientos adecuados para
desempenfarse en el puesto que
actualmente ocupa?
- Conocimientos
adecuados del ¢ Cree usted que se interesa por
puesto por parte del  superarse académicamente asistiendo
trabajador a cursos de capacitacion?
- Eficacia

¢ Cree usted que aplica sus
conocimientos en beneficio de otros
comparieros de trabajo en la realizacion

de sus tareas?

Cumplimiento de las
tareas establecidas ¢,Cree usted que trabaja de manera
en el menor tiempo rapida y hace entrega de las tareas que
posible por el se le asignan en el tiempo establecido?

colaborador

Ordinal
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Efectividad

Capacidad del
trabajador para
lograr los resultados
establecidos por la

empresa

¢,Cree usted que brinda mas tiempo
laboral de lo requerido, aunque no se lo

soliciten?

¢ Cree usted que asume
responsabilidades en ausencia de su

jefe inmediato?

Capacidad para
trabajar bajo presion
por parte del
trabajador.

¢,Cree usted que posee las
capacidades de atender asuntos

laborales bajo presiéon?

Fuente: Elaboracion propia
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1. MATERIAL Y METODOS
3.1. Material
3.1.1. Poblacion

La poblacién esta conformada por 18 colaboradores de la libreria
Tailoy Mall Plaza, Trujillo 2024. Segun relacion de colaboradores de la

empresa.

3.1.2. Marco muestral

Muestreo no probabilistico, al ser limitada la poblacion se busco

alcanzar la mayor cantidad posible de encuestados.
3.1.3. Unidad de analisis
Cada colaborador de la libreria Tailoy Mall Plaza, Truijillo 2024.
3.1.4. Muestra

Para la presente investigacion se tomarad como muestra a la poblacién
en su totalidad, la cual es de 18 colaboradores debido a que es una

poblacion pequefia.

3.2. Métodos

3.2.1. Disefo de contrastacion

Mejia (2017) “La investigacion correlacional es un tipo de
investigacion no experimental en la que los investigadores miden dos

variables y establecen una relacién entre las mismas (correlacion).

Ox

.
N,

M: Trabajadores de la libreria Tailoy Mall Plaza, Trujillo 2024.

Donde:

Ox: Endomarketing (Variable Independiente)
Oy: Productividad (Variable Dependiente)

r: Relacion entre las variables: endomarketing y productividad.
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3.2.2. Técnicas e instrumentos de colecta de datos

Para

realizacion del presente estudio los datos seran

recolectados, utilizando las siguientes técnicas e instrumentos.

Tabla 2 Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos.

Técnica Instrumento
Encuesta Cuestionario de endomarketing
Encuesta Cuestionario de productividad

Fuente: Elaboracién propia de los autores.

Validez del instrumento: para corroborar el contenido del
cuestionario, se alcanzé a tres (3) expertos de la materia y un
ejemplar del documento, quienes analizaron y determinaron
sus observaciones.

Confiabilidad del instrumento: En la presente investigacion
participaran 18 colaboradores, con lo cual se comprobara la
confiabilidad del instrumento por medio del paquete estadistico
IBM SPSS Statistics V.26, el coeficiente de alfa de Cronbach
permite diagnosticar la confiabilidad del instrumento, mismo
gue tiene una escala de valores tal como se aprecia en la

siguiente tabla:

Tabla 3 Escala de Alfa de Cronbach

ESCALA RANGO
No es confiable -1.00 a 0.00
Baja confiablidad 0.01a0.49
Moderada confiabilidad 0.50a0.75
Alta confiabilidad 0.76 a 0.89
Fuerte confiabilidad 0.90 1.00

Fuente: Moreira (2016)
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Tabla 4 Analisis de fiabilidad de la variable Endomarketing

Alfa de Cronbach N° de Elementos

,956 10

Fuente: SPSS V.26

La tabla 4, muestra que la confiabilidad del instrumento es 0.956, lo que
significa que el coeficiente alfa es fuerte y por lo tanto el cuestionario es
adecuado para su uso.

Tabla 5 Andlisis de fiabilidad de la variable Productividad

Alfa de Cronbach N° de Elementos

,920 11

Fuente: SPSS V.26

La tabla 5, muestra que la confiabilidad del instrumento es 0.920, lo que
significa que el coeficiente alfa es fuerte y por lo tanto el cuestionario
es adecuado para su uso.

3.2.3. Procesamiento y analisis de datos

Obtencion de datos: La obtencién de datos para las variables
en estudio: endomarketing y productividad se tomara de la lista
de colaboradores de la libreria Tailoy Mall Plaza Trujillo, 2023
alcanzada sin compromiso por la Administracién. Se aplicara el
muestreo aleatorio simple para ambas variables en mencion.

Andlisis descriptivo: Los datos obtenidos del cuestionario
fueron procesados mediante la hoja de célculo Excel 2019, con
el cual se pudo tabular la informacion a través de la formulacion
de tablas y graficos producto de los datos analizados para

lograr sinterizar la informacion.
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Andlisis Inferencial
Haciendo uso del programa estadistico IBM SPSS 25 los datos
fueron sometidos a las siguientes pruebas estadisticas con el

fin de convertirlos en informacion:

Chi cuadrado: Para comprobar la relacion entre ambas variables
donde se rechaza la hipotesis nula si el p-valor es menor a
0.05, de lo contrario se acepta la hipétesis alternativa.

Rho de Spearman: Para comprobar el grado y el sentido de la
influencia de las distintas dimensiones de la variable

endomarketing en la variable productividad, donde:
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PRESENTACION Y DISCUSION DE RESULTADOS

Los resultados se procesaron haciendo uso de Excel, para ellos se utilizd
estadistica descriptiva: tablas de frecuencia, gréficos estadisticos y medidas

estadisticas. Se presentan a continuacion:
3.3. Presentacion de resultados

Objetivo general: Determinar la relacion que existe entre endomarketing y
la productividad de los colaboradores de la libreria Tailoy Mall Plaza,
Truijillo, 2024.

Tabla 6 Prueba chi-cuadrado entre endomarketing y productividad en los

colaboradores de la libreria Tailoy Mall Plaza, Trujillo 2024.

Valor | Significacion
9 asintotica (bilateral)
Chi-cuadrado de 103,0002 9 ,000
Pearson
Razon de 90,861 9 000
verosimilitud
Asociacion lineal por ) 1 1 ,000

lineal

N de casos validos 18

a. 25 casillas (100,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado
es 1,06.

Nota: El resultado de la significancia de la prueba Chi-Cuadrado es 0.000
y es menor al p valor de 0.05, por tanto, se rechaza la hipétesis nula en
favor de la alterna. Debido a que rechazamos la hip6tesis nula en favor de
la alterna podemos concluir que el endomarketing se relaciona con la
productividad de los colaboradores de la libreria Tailoy Mall Plaza, Truijillo,
2024.

Objetivo especifico 1: identificar el nivel de endomarketing en

colaboradores de la libreria Tailoy Mall Plaza, Truijillo, 2024.
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Tabla 7 Nivel de endomarketing de la libreria Tailoy Mall Plaza, Trujillo,
2024.

Nivel N° %
Alto 1 1%
Medio 15 96%
Bajo 2 3%
Total 18 100%

Nota. % = porcentaje. N° = cantidad de encuestados

Figura 1 Nivel de endomarketing de la libreria Tailoy Mall Plaza, Truijillo,
2024.

Nivel de endomarketing
120%
100% 96%
80%

60%

Porcentaje

40%

20%
3% 1%

0%
Bajo Medio Alto
Nivel

En la tabla 7 y figura 1 se aprecia que, el 96% de los encuestados en la
libreria Tailoy Mall Plaza, Trujillo, 2024., consider6 el endomarketing en un
nivel medio, un 3% lo considerd en un nivel bajo y un 1% lo consideré en

un nivel alto

Objetivo especifico 2: identificar el nivel productividad en la libreria Tailoy
Mall Plaza, Trujillo, 2024.
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Tabla 8 Nivel de productividad en la libreria Tailoy Mall Plaza, Trujillo, 2024.

Nivel N° %
Medio 15 97%
Bajo 3 3%
Total 18 100%

Nota. % = porcentaje. N° = cantidad de encuestados

Figura 2 Nivel de productividad en Tailoy Mall Plaza, Trujillo, 2024.

Nivel de productividad
120%
100% 97%
80%

60%

Porcentaje

40%

20%
3%

0% |
Bajo Medio
Nivel

En la tabla 8 y figura 2 se aprecia que, el 97% de los encuestados en la
libreria Tailoy Mall Plaza, Truijillo, 2024; consider6 a la productividad en un

nivel medio y un 3% lo consideré en un nivel bajo.

Objetivo especifico 3: establecer si existe relacion entre endomarketing y
las dimensiones de la productividad en los colaboradores de la libreria
Tailoy Mall Plaza, Truijillo, 2024.
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Tabla 9 Relacidon entre endomarketing y las dimensiones de la productividad

en los colaboradores de la libreria Tailoy Mall Plaza, Trujillo, 2024.

Correlaciones

Endomark

eting

Eficiencia Eficacia Efectividad

Rho Endomar

de
Spea
rman

keting

Eficienci
a

Eficacia

Efectivid
ad

Coeficien
te de
correlaci
on

Sig.
(bilateral)
N
Coeficien
te de
correlaci
on

Sig.
(bilateral)
N
Coeficien
te de
correlaci
on

Sig.
(bilateral)
N
Coeficien
te de
correlaci
on

Sig.
(bilateral)
N

1,000

18
473"

,000

18
447"

,000

18
,401™

,000

18

A73™ A4T™ 401"
,000 ,000 ,000
18 18 18
1,000 264" 215"

,009 ,034

18 18 18

,264™ 1,000 201"
009 049

18 18 18
215" ,201" 1,000

,034 ,049

18 18 18

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

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).
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En latabla 9 se aprecia que, el endomarketing se relaciona de forma directa
moderada y muy significativa con las dimensiones eficiencia, eficacia y
efectividad de la productividad en los colaboradores de la libreria Tailoy
Mall Plaza, Trujillo, 2024, segun los valores de la prueba Rho de Spearman,
los cuales fueron 0.473, 0.447 y 0.401 respectivamente, con un valor p

inferior al 0.01.
3.4.Discusion de resultados

La presente investigacion tuvo como objetivo general determinar la
relacion que existe entre el endomarketing y la productividad de los
colaboradores en la libreria Tailoy Mall Plaza, Trujillo 2024. Segun. Por otro
lado, Segun Salas, (2021) ElI endomarketing, también denominado
(marketing interno), es definido como la implementacién de estrategias de
marketing dentro de la propia empresa especialmente en las técnicas de
gestion de recursos humanos. Asi también, Jorge LOpez herrera (2012)
considera que la productividad es la rapidez con la que se realiza cualquier
actividad, quehacer o trabajo; y no siempre es la velocidad de una
transformacion fisica, porque también hay transformaciones mentales, que
son intangibles." En los resultados del estudio se encontré que, existe una
relaciéon directa y moderada segun lo obtenido en la prueba Chi-cuadrado
lo cual arrojé un valor de 0.000 y un valor p = 0.05. Esto se corrobora con
lo obtenido en Vera y Aguilar (2021) en su investigacion Relacién entre el
marketing interno con el nivel de productividad operativa que tienen los
trabajadores de una empresa de procesamiento de fruta en Canada,
guienes concluyeron que, el marketing interno tiene una incidencia
considerable en los niveles de productividad, encontrando un valor de
correlatividad de 0.822.

En general, el aporte tedrico, los resultados y los estudios previos
resaltan la importancia de un endomarketing para la productividad. Los
hallazgos respaldan la idea de que un buen planteamiento del
endomarkting, que involucre la colaboracion de los colaboradores y una
adecuada administracion de recursos humanos, puede influir positivamente

en la productividad, crecimiento y desarrollo de una empresa.
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- Respecto al primer objetivo especifico, el cual consistié en identificar
el nivel de endomarketing en la libreria Tailoy Mall Plaza, Trujillo, 2024.
Segun Kotler & Armstrong (2012) mencionan que el Endomarketing es la
labor que realiza la organizacion para construir clientes internos motivados,
haciendo que sus trabajadores interactien y logren trabajar en equipo
dandoles las mismas herramientas y beneficios para que haya equidad. En
el estudio se obtuvo que, el 96% de los encuestados de la libreria Tailoy
Mall Plaza, Trujillo, 2024, consider6 al endomarketing en un nivel medio, un
3% lo consider6 en un nivel bajo y un 1% lo consider6 en un nivel alto. Los
resultados son semejantes con lo obtenido por Padilla (2019), quienes
evidenciaron que un 38,6% de los encuestados manifestaron que el
endomarketing es importante en una empresa y no se aplica estrategias de
endomarketing en la organizacion por tener una programacion de

actividades deficiente.

Es asi que, el estudio revela que el nivel de endomarketing, en su
mayoria han considerado un nivel medio, lo que implica la necesidad de
fortalecer y mejorar las practicas del endomarketing en esta empresa para

lograr un mayor éxito y productividad.

- Respecto al segundo objetivo especifico, el cual consisti6 en
identificar el nivel de productividad en la libreria Tailoy Mall Plaza, Truijillo
2024; Sanchez. J. (2016) sostiene que la productividad es la accién lograda
por parte de los colaboradores utilizando los recursos de la empresa de
forma éptima en el tiempo deseado. En la investigacién se obtuvo que, el
97% de los encuestados en la libreria Tailoy Mall Plaza, Trujillo 2024,
consider6 a la productividad en un nivel medio y un 3% lo consider6 en un
nivel bajo. Estos resultados se asocian con lo alcanzado por Viloria (2022),
quien indicO que las tacticas de endomarketing implementadas
internamente no se ejecutan de manera satisfactoria, lo que repercute en
la formacion de un clima organizacional positivo. Los procesos
organizacionales se ven restringidos en su capacidad para funcionar de
manera eficiente y efectiva. Dichos indicadores son similares a los del
presente estudio, es por ello que se concluye que la productividad es

importante porque los miembros de la organizacion trabajan de manera
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eficaz y eficiente para lograr objetivos individuales y organizacionales, de

acuerdo con las normas y reglamentos ya establecidos.

- Respecto al tercer objetivo especifico, el cual consistio en establecer
si existe relacion entre endomarketing y las dimensiones de la productividad
en los colaboradores de la libreria Tailoy Mall Plaza, Trujillo 2024. De
acuerdo a los aportes teoricos de Berry (1994) sefiala que los trabajadores
son lo mas importante dentro de la organizacién y que debemos tratarlos
como clientes para lograr la productividad de estos. El método se basa en
gue debemos involucrar al trabajador entregandole funciones y actividades
como parte de producto o servicio logrando de esta forma que cada
colaborador se sienta satisfecho con las actividades realizadas. La
dimension eficiencia, es la expresion que se utiliza cuando se refleja el nivel
de rendimiento de un colaborador con el uso adecuado de los equipos de
trabajo, teniendo como finalidad el cumplimiento de los objetivos
encomendados. La dimension eficacia es el nivel de conocimientos
adecuados del puesto por parte del trabajador, se refiere a un 6ptimo
cumplimiento de las tareas asignadas en el menor tiempo posible por el
colaborador sin perjudicar los intereses de la empresa. La dimension
efectividad son los resultados alcanzados y los resultados propuestos,
permite valorar el periodo de coherencia con las objeciones esperadas. En
el presente estudio se encontr6 como resultados que el endomarketing se
relaciona de forma directa y moderada con las dimensiones eficiencia,
eficacia y efectividad, segun los valores del Rho de Spearman, los cuales
fueron 0.473, 0.447 y 0.401 respectivamente, con un valor p inferior al 0.01.
Estos resultados tienen relacion con los resultados de Guevara y Maduefio
(2020), quien concluy6 que el 56.9% de los trabajadores demostraron un
nivel elevado de productividad, mientras que el 43.1% presenté un nivel
medio. Estos hallazgos revelaron que hubo un nivel de eficiencia alto 56.9%,
una eficacia a nivel medio 61.1% y una efectividad también a nivel medio
52.8%, por lo tanto, la propuesta permitira la mejora en la eficiencia, eficacia

y efectividad en la empresa.
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De lo anterior se infiere que la productividad compuesta por la
eficiencia, eficacia y efectividad son importantes para correlacionar los

factores del endomarketing debido a la relacidon que existe entre ambos.

CONCLUSIONES

- Se determind que existe una relacion directa moderada y muy significativa
entre el endomarketing y la productividad en los colaboradores de la libreria
Tailoy Mall Plaza, Trujillo 2024; debido a que se obtuvo mediante la prueba
de Chi-cuadrado una significancia de 0.000, con un p valor de 0,05; por lo
tanto, si se aplica estrategias eficaces de endomarketing en la empresa, la

productividad mejorara.

- Se encontro un nivel medio de endomarketing en la libreria Tailoy Mall Plaza,
Trujillo 2024; segun el 96% de los encuestados. Este nivel se debio a la falta
de aplicacion de estrategias de endomarketing para establecer una correcta
adecuacion al trabajo, fomentar el desarrollo personal y una adecuada
comunicacion interna. Ademas, se evidencio una falta de comparacion entre

lo esperado y lo obtenido.

- Se identific6 un nivel medio de productividad en la libreria Tailoy Mall Plaza,
Trujillo 2024; segun el 97% de los encuestados. Este nivel se debié a la poca
realizacion de acciones estratégicas para incrementar la productividad, falta
de uso de tecnologia en los procesos, escasos planes de mejora de la

productividad, deficiencias en la mejora de funciones y actividades laborales.

- Se determind que existe una relacion directa y moderada entre endomarketing
y las dimensiones eficiencia, eficacia y efectividad en los colaboradores de la
libreria Tailoy Mall Plaza, Trujillo 2024, con un Rho de 0.473, 0.447 y 0.401
respectivamente, por lo tanto, la implementacién de estrategias eficaces de

endomarketing mejorara las dimensiones de la productividad.
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RECOMENDACIONES

- Desarrollar una estrategia empresarial clara y completa de endomarketing
gue describa sus objetivos y meta, ventajas competitivo y planes de
crecimiento y desarrollo de los colaboradores, mediante el establecimiento
de objetivos mensurables y una hoja de ruta para alcanzarlos y de esa

manera aumentar la productividad en la empresa.

- Implementar un sistema eficaz de gestion del endomarketing, teniendo en
cuenta la planificacion operativa del area de administracion de tienda; dando
énfasis en una comunicacion eficaz entre las areas de trabajo y realizando

un adecuado control para una oportuna retroalimentacién de las funciones.

- Instaurar un correcto plan de productividad para medir adecuadamente el
rendimiento y el talento de los colaboradores. Hacer un seguimiento de su
performance, lo cual permitird a la empresa ofrecer un mejor clima laboral,

comprender sus necesidades y fomentar su crecimiento laboral.
- Contratar colaboradores con conocimientos en el rubro de librerias y que

cuenten con experiencias laborales, otorgando oportunidades de formacién

para mejorar sus habilidades y fomentar el desarrollo profesional.
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ANEXOS

Anexo 1. Cuestionario sobre el endomarketing y la productividad

Instr

ucciones:

El cuestionario tiene por finalidad recoger informacion de la libreria retail Tailoy. para
desarrollar el trabajo de investigacion denominado: Endomarketing y la Productividad de
En este sentido,
solicitamos que en las preguntas que a continuacion se le presentan, tenga a bien elegir la
alternativa que considere correcta, marcando con un aspa (X). Se agradece su
participacion, que sera de gran interés para la presente investigacion. Se les recuerda que

los colaboradores de la libreria Tailoy Mall Plaza, Trujillo 2024

esta

técnica es anénima, se agradece su participacion.

5.- Totalmente de acuerdo

4.-D
3.-N
2.-E

e acuerdo
i en desacuerdo ni en acuerdo
n desacuerdo

1.- Totalmente en desacuerdo

Variable: Endomarketing

NO

items

Alternativas de
respuesta

1 ]2 3]4]5

Dimension: Adecuacion al trabajo

Indi

cador: Motivacion del trabajador

¢,Cree usted que la empresa se preocupa en designar

1 | las tareas en relacion con las capacidades de cada uno
de los empleados?
Indicador: Crecimiento del trabajador
¢,Cree usted que puede solicitar
2 | el cambio de funcion o area?
¢,Cree usted que posee libertad para tomar decisiones
3 | relativas en el desarrollo de sus actividades?

Dimensién: Desarrollo Personal

Indicador: Capacitacion del trabajador
4 | ¢Cree usted que la empresa lo capacita para desarrollar
mejor sus actividades?
Indicador: Progreso del trabajador
¢,Cree usted que la empresa ofrece oportunidades para
5 | aumentar sus conocimientos de forma general?
Indicador: Comunicacion vendedor-comprador
6 | ¢Cree usted que los lanzamientos de nuevos

productos son ofertados a los usuarios para
convencerlos de comprar?
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¢, Cree usted que la empresa promociona internamente
antes de poner en la web, las propagandas de sus
productos?

Dimensién: Comunicacion interna

Indicador: Conocimiento sobre los temas internos de la
empresa

8

¢,Cree usted que posee conocimientos sobre los
resultados de la empresa?

9 | ¢(Cree usted que posee conocimientos sobre los valores
de la empresa?
10 | ¢Cree usted que posee comunicacion interna sobre los

cambios que ocurren dentro de la empresa?

Variable: Productividad

NO

items

Alternativas de
respuesta

1]2] 3 |4]5

Dimensién: Eficiencia

Indicador: Rendimiento del trabajador

11

.Cree usted que exista ayuda mutua entre
colaboradores para superar las metas establecidas?

12

¢, Cree usted que sus comparieros participan de manera
significativa de las actividades en grupo?

13

¢.Cree usted que mantienen buenas relaciones
interpersonales?

Indicador: Adecuado uso de equipos por parte del
trabajador

14

¢,Cree usted que hace un buen uso de los equipos e
instrumentos de trabajo?

Dimensién: Eficacia

Indicador: Conocimientos adecuados del puesto por parte
del trabajador

15

¢,Cree usted que posee los conocimientos adecuados
para desempefiarse en el puesto que actualmente
ocupa?

16

¢Cree wusted que se interesa por superarse
académicamente asistiendo a cursos de capacitacion?

17

¢,Cree usted que aplica sus conocimientos en beneficio
de otros compafieros de trabajo en la realizacion de sus
tareas?
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Indicador: Cumplimiento de las tareas establecidas en
el menor tiempo posible por el colaborador

18

¢Cree usted que trabaja de manera rpida y hace
entrega de las tareas que se le asignan en el tiempo
establecido?

Dimensién: Efectividad

Indicador: Capacidad del trabajador para lograr los
resultados establecidos por la empresa

19 | ¢Cree usted que brinda mas tiempo laboral de lo
requerido, aunque no se lo soliciten?
¢,Cree usted que asume responsabilidades en ausencia
20 | de su jefe inmediato?
Indicador: Capacidad para trabajar bajo presion por parte
del trabajador.
21 | ¢(Cree usted que posee las capacidades de atender

asuntos laborales bajo presion?
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Anexo N° 02

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Rosa Vidalén Moreno con grado académico de Magister, desempenandome como
Docente en Administracidn

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion los
instrumentos:

Los instrumentos validados son: 2 cuestionarios cerrados tipo escala de Likert, donde el
primer cuestionario es de la variable ética profesional, la cual contara con 18 items de

cinco puntos: Nunca (1), Casi nunca (2), Algunas veces (3), Casi siempre (4), Siempre (5).

En el segundo cuestionario de la variable desempefio laboral contara con 14 items de

cinco puntos: Nunca (1), Casi nunca (2), Algunas veces (3), Casi siempre (4), Siempre (5).

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes
apreciaciones.

Criterios a evaluar DEFICIENTE ACEPTABLE BUENO MUY EXCELENTE
BUENO

1.Claridad

2.0bjetividad

3.Actualidad

4.0rganizacion

5.Suficiencia

6.Intencionalidad

7.Consistencia

8.Coherencia

x| X[ X| X| X| X| X| X| X

9.Metodologia

En sefal de conformidad firmo la presente en la ciudad de Trujillo a los 19 Dias del mes
abril del 2024.

FIRMA:

NOMBRE: Mg. Rosa Vidaléon Moreno

DNI: 18122105

de
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Heyner Marquez Yauri con grado académico de Doctor, desempeifandome como
Docente en Administracion

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion los

instrumentos:

Los instrumentos validados son: 2 cuestionarios cerrados tipo escala de Likert, donde el
primer cuestionario es de la variable ética laboral, la cual contara con 18 items de cinco
puntos: Nunca (1), Casi nunca (2), Algunas veces (3), Casi siempre (4), Siempre (5).

En el segundo cuestionario de la variable desempefio laboral contara con 14 items de

cinco puntos: Nunca (1), Casi nunca (2), Algunas veces (3), Casi siempre (4), Siempre (5).

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes

apreciaciones.

Criterios a DEFICIENTE ACEPTABLE BUENO MUY BUENO | EXCELENTE
evaluar

1.Claridad X
2.0bjetividad X
3.Actualidad X
4.0rganizacion X
5.Suficiencia X
6.Intencionalidad X
7.Consistencia X
8.Coherencia X
9.Metodologia X

En sefal de conformidad firmo la presente en la ciudad de Trujillo a los 18 Dias del mes de

abril del 2024.

FIRMA:

NOMBRE: Dr. Heyner Marquéz Yauri

DNI: 33335378
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Giovani Fiorentini Candiotti con grado académico de Magister, desempefidandome
como Docente en Administracion

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion los
instrumentos:

Los instrumentos validados son: 2 cuestionarios cerrados tipo escala de Likert, donde el
primer cuestionario es de la variable ética empresarial, la cual contara con 18 items de
cinco puntos: Nunca (1), Casi nunca (2), Algunas veces (3), Casi siempre (4), Siempre (5).

En el segundo cuestionario de la variable desempefio laboral contara con 14 items de
cinco puntos: Nunca (1), Casi nunca (2), Algunas veces (3), Casi siempre (4), Siempre (5).

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes
apreciaciones.

Criterios a DEFICIENTE ACEPTABLE BUENO MUY BUENO | EXCELENTE
evaluar

1.Claridad X
2.0bjetividad X

3.Actualidad X

4.0rganizacion X

5.Suficiencia X
6.Intencionalidad
7.Consistencia
8.Coherencia
9.Metodologia

X | X |[X|X

En sefal de conformidad firmo la presente en la ciudad de Trujillo a los 19 Dias del mes de
abril del 2024.

FIRMA:
NOMBRE: Mg. Giovani Fiorentini Candiotti

DNI: 18217508
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