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RESUMEN

El fin de este estudio es mostrar la relacion entre el endomarketing y el
compromiso organizacional, empleando como base los modelos tedricos propuesto
por Allen y Meyer (1991), y el de Maria Bohnenberger (2005) desde un enfoque
cuantitativo, que se centran en el cruce las dimensiones del endomarketing y los
aspectos normativos, afectivos y de continuidad del compromiso organizacional.

La investigacién se llevo a cabo en las mype del sector ferretero en la provincia
de Huamanga, teniendo como método de recoleccion de datos la encuesta,
formado por 36 items en escala de Likert, con un alcance descriptivo correlacional,
no experimental, que se realizO de manera presencial con una muestra de 149
trabajadores. Se considerd relevante la investigacion porque permitira a las
empresas del sector ferretero crear estrategias del tipo de recursos humanos que
busquen enriquecer las relaciones con sus trabajadores, todo con el fin de
incrementar la rentabilidad de la empresa.

Se obtuvo como resultado que, si existe una relacion positiva y alta de ambas
variables en las mype estudiadas, obteniendo un Rho de Spearman de 0.866**. En
otros términos, las unidades estudiadas desarrollan el endomarketing hacia sus
trabajadores, mediante incentivos econdmicos y otros, resultados que se reflejan
en el compromiso organizacional de los mismos, como la identificacion con su

organizacion.

Palabras clave: Mype, endomarketing, compromiso organizacional, marketing

interno.



ABSTRACT

The purpose of this study is to show the relationship between endomarketing and
organizational commitment, based on the theoretical models proposed by Allen and
Meyer (1991), and that of Maria Bohnenberger (2005) from a quantitative approach,
which focuses on the relationship between dimensions of endomarketing and the
normative, affective and continuity aspects of organizational commitment.

The research was carried out in the mype of the hardware sector of the province of
Huamanga, using the survey as a data collection method, composed of 36 items on
a Likert scale, with a correlational, non-experimental descriptive scope, which was
carried out in person with a sample of 149 workers. The research was considered
relevant because it will allow companies in the hardware sector to create human
resources-type strategies that seek to enrich relationships with their workers, all with
the aim of increasing the company's profitability.

The result was that there is a positive and high relationship between both variables
in the studied, obtaining a Spearman’'s Rho of 0.866**. That is, the units studied
develop endomarketing towards their workers, through economic and other types of
incentives, results that are reflected in their organizational commitment, such as

identification with their organization.

Keywords: mype, endomarketing, organizational commitment, internal marketing.
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INTRODUCCION

Algunos investigadores como Aguirre et al (1997) han considerado que la
rentabilidad se ha identificado como una meta econdmica clave que las empresas
deben lograr en un plazo relativamente corto. Hernandez, Diaz y Barreiro (2008)
pone como ejemplo el enfoque de los empresarios cubanos en la época de los 90,
en el cual se observé una mayor orientacion a las ventas enfocandose en el cliente,

en la mejor calidad.

Es asi que el mercado esta rodeado de muchos estimulos como los anuncios
gue son producto del marketing, con el fin de llamar la atencion y el dinero de los
consumidores (Salomén, 2008, pp 12). Pero, entender cobmo motivar y fomentar la
fidelidad de los empleados en las empresas es un proceso constante que implica
asegurarse de que los empleados también se preocupen por el éxito de la
organizacion (Allen y Meyer 1990). De esta manera las organizaciones se han
preocupado de crear y mantener una identidad organizacional, como una estrategia

para generar ventaja competitiva (Urrego, 2013).

Para Avolio et al (2011), existen factores administrativos que limitan el
crecimiento de las mype, esto debido a que estas buscan tener mayor ganancia en
el menor tiempo posible y al ser pequefias, no cuentan con funciones ni areas
definidas. Por esta razén, implementar el marketing interno con el propésito de
capacitar y motivar de manera efectiva al personal que interactla directamente con
los clientes, contribuye a fomentar el trabajo en equipo y brindar satisfaccion a los

clientes, segun lo sefialado por Kotler y Armstrong (2001).

Xii



En consecuencia, para algunos autores, se ha observado un aumento en la
investigacion del compromiso organizacional debido a su impacto, que no solo
influye en la retencion de empleados en la organizacion, sino que también esta
relacionado con su contribucién para cumplir los propésitos de la organizacion,

como menciona Betanzos et al (2011).

A razdén de ello, con la problematica planteada lineas arriba con ambas

variables, se plantea:

Problema general

¢,Cual es la relacion que existe entre el endomarketing y el compromiso
organizacional en una mype del sector ferretero en la provincia de Huamanga —

Ayacucho en el 20237

Problemas secundarios

e (Cual es la relacion que existe entre el endomarketing y el compromiso
normativo en una mype del sector ferretero en la provincia de Huamanga -
Ayacucho en el 20237

e (Cudl es la relacion que existe entre el endomarketing y el compromiso
afectivo en una mype del sector ferretero en la provincia de Huamanga -
Ayacucho en el 20237

e ¢ Cual es la relacion que existe entre el endomarketing y el compromiso de
continuidad en una mype del sector ferretero en la provincia de Huamanga -

Ayacucho en el 20237

Xiil



Objetivo Principal

Determinar la relacion que existe entre el endomarketing y el compromiso
organizacional en una mype del sector ferretero en la provincia de Huamanga -

Ayacucho en el 2023

Objetivos Secundarios

e Determinar la relacion que existe entre el endomarketing y el compromiso
normativo en una mype del sector ferretero en la provincia de Huamanga -
Ayacucho en el 2023

e Determinar la relacion que existe entre el endomarketing y el compromiso
afectivo en una mype del sector ferretero en la provincia de Huamanga -
Ayacucho en el 2023.

e Determinar la relacion que existe entre el endomarketing y el compromiso de
continuidad en una mype del sector ferretero en la provincia de Huamanga -

Ayacucho en el 2023.

El estudio de la relacion que existe entre el endomarketing y el compromiso
organizacional en las mype del sector ferretero en la provincia de Huamanga -
Ayacucho, es importante porque ayudara a las mype entender y desarrollar
practicas efectivas, adaptadas a las necesidades y recursos particulares de estas
empresas como enriquecer las relaciones con sus trabajadores, todo con el fin de
incrementar la rentabilidad de la empresa, ya que a comparacion de otras empresas
medianas o grandes, tienen ciertas caracteristicas especificas al igual que su

mercado local.
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Otro punto importante es que, al tener una alta competencia, las mype deben
de competir ademas de su participacion en el mercado local, por el mejor talento,
ya que una clave fundamental de sus ventas de estas son sus vendedores, y tener
una buena relacion con estos incrementa el compromiso organizacional y la

identificacion con la mype.

Para la viabilidad de la investigacion se requirié de fuentes bibliograficas que
proporcionaran informacion relevante sobre el tema. Se encontraron recursos que
abordaban tanto los modelos del compromiso organizacional como estudios
anteriores relacionados con estos temas, aunque centrados principalmente en
organizaciones como instituciones educativas y financieras. A pesar de ello, se

logré encontrar informacién sobre otro tipo de empresas.

Ademas, de los recursos bibliograficos es importante mencionar que el estudio
cuenta con el soporte de recursos humanos, ya que, al obtener el mapeo general
de las mype del sector ferretero en la ciudad de Huamanga, gracias al Sistema de
Informacién Geogréafica para emprendedores del INEI, se puso tener mayor
precision de la ubicacion geografica de los puntos a visitar para poder aplicar las

encuestas.

Sobre las limitaciones, para la realizacion del desarrollo de las encuestas, la
investigadora, tuvo que desplazarse a la provincia de Huamanga, Ayacucho, donde
tienen sede las mype colaboradoras, esto con el fin de que el desarrollo de las

encuestas sea eficiente y asi subsanar las dudas e inconvenientes en tiempo real.

Para procesar la informacion recolectada de mas de 149 participantes del
estudio, se desarrollé mediante la plataforma Google Forms, una plataforma donde

se redacto una encuesta digital con las mismas preguntas y respuestas planteadas
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en los cuestionarios validados, con el fin de obtener mayor precision de la
transcripcion de los datos a una base de datos Excel. Se esa manera conseguir un
Optimo procesamiento de datos, ya que ingresar los datos de manera individual de

las encuestas fisicas, tomaria mucho tiempo y podria inducir a errores.

Por otro lado, esta investigacion es de tipo cuantitativa, de tipo aplicada, con
un alcance descriptivo correlacional y de disefio no experimental, donde se uso6
como meétodo de recoleccion de datos a la encuesta y como herramientas un
cuestionario adaptado por cada variable estudiada, que contienen 18 items cada
una, en escala de Likert. Se realiz6 de manera presencial con una muestra de 149

participantes.

En el Capitulo 1, en la revision de estudios previos, se analizaron
investigaciones similares en empresas pertenecientes al sector educacion,
financiero y textil. En esta primera parte, también desarrollaron las bases teédricas
y conceptos de las variables, para enmarcar mejor el contexto de la investigacion.
Posteriormente, en el Capitulo 2, se desarroll6é se plante6 la hipétesis, la cual es
gue en las mype del sector ferretero si existe una relacion entre las variables ya
mencionadas. Para el Capitulo 3, se encuentra el desarrollo de la parte
metodoldgica de la investigacion, como se indico lineas arriba, donde se establecio
como poblacion 243 mype, donde se obtuvo como muestra 149 empresas a
investigar. Se utiliz6 como herramienta de recoleccion de datos la encuesta en
escala de Likert, la cual fue realizada de manera presencial y se basé en
cuestionarios basados en los modelos de Allen y Meyer (1991), y el de Maria
Bohnenberger (2005). En el Capitulo 4, se presentaron los principales resultados

mediante cuadros comparativos y graficos que ayudan a la mejor visualizacion de
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los datos. Posteriormente, se realizo la contrastacion de la hipoétesis con la prueba
de normalidad (Kolmogorov - Smirnov), obtenida del procesamiento de datos en el
software SPSS. Asi también se realiz6 la prueba no paramétrica de Spearman, con
un resultado de 0.866**, la cual se traduce en que la relacion entre ambas variables
es positiva, mientras mayor es el endomarketing, es mayor el compromiso
organizacional. Finalmente, en el Capitulo 5, se analizan los resultados y se
comparan con otros estudios realizados, los cuales muestran que a pesar de ser

mype, las variables tienen un alto grado de relacion.
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CAPITULO I. MARCO TEORICO

1.1 Antecedentes de la investigacion

Para el desarrollo de esta investigacion, se llevo a cabo una revision
detallada de trabajos anteriores relacionados con los temas fundamentales,

incluyendo investigaciones nacionales e internacionales.

1.1.1 Antecedentes nacionales

En su estudio de tesis, Colque (2021) se enfocd en examinar la
relacion entre el compromiso organizacional y el marketing interno en
maestros del Colegio “Union” de Nafia. La metodologia usada fue
cuantitativa, descriptiva y correlacional. Para la recopilacion de
informacion, se uso la encuesta, la cual se administré a una muestra de
83 docentes del colegio. Los cuestionarios aplicados de manera
presencial constaban de 20 items cada uno, en escala de Likert. Los
resultados finales revelaron una correlacion significativa de Spearman
(r=0.673**), lo que indica una tendencia directamente proporcional
entre el marketing interno y el compromiso organizacional.

La investigacion de tesis llevada a cabo por Palomino (2022) se
centr6 en el estudio del marketing interno y su relacion entre el
compromiso organizacional en la escuela de posgrado de la
Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carrion. Con el fin de
lograr este objetivo, se empleé una metodologia aplicada vy
correlacional, respaldada por la encuesta para recopilar datos. El
cuestionario fue tipo Likert. como herramienta de medicién. Este

cuestionario fue administrado de forma presencial a un total de 50
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personas que formaban parte del area administrativa de la universidad.
Los resultados obtenidos revelaron un coeficiente de correlacion de
0.868**. Esto indica una correlacién alta y significativa entre las
variables de compromiso organizacional y marketing interno en la
escuela de posgrado de administracion de la universidad mencionada.

En su investigacion de tesis, Lolo (2020) se enfocé en analizar el
endomarketing y la relacién entre el compromiso organizacional de los
maestros de la institucion educativa Eugenio Paccelly en Huancayo.
Para llevar a cabo esta investigacion, la metodologia cuantitativa fue
usada, con un alcance correlacional. La encuesta fue utilizada como
técnica, a través de la cual se recopilaron datos de 31 docentes
pertenecientes a diversas carreras profesionales para su posterior
analisis. El cuestionario fue administrado de manera digital utilizando la
plataforma Google Forms. Para la variable endomarketing se utilizaron
22 items en escala Likert con 5 alternativas, mientras que para el
compromiso organizacional se emplearon 21 items también en escala
Likert. Los resultados finales revelaron la correlacion significativa entre
el compromiso organizacional y el endomarketing de los maestros, con
un coeficiente r=0.698**,

En su estudio de tesis, Alania y Castellares (2022) investigaron el
endomarketing y su relacion entre el compromiso organizacional en una
microfinanciera ubicada en Huancayo. La metodologia utilizada en la
pesquisa fue cuantitativa, aplicada y correlacional. Para recopilar los
datos, se puso en practica mediante un trabajo de campo en el cual se

utilizé la encuesta para adquirir los datos. Se elaboraron dos
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cuestionarios que se realizaron a los 25 colaboradores de manera
presencial, que son parte de la muestra. Los cuestionarios utilizados en
este estudio constaban de 22 items para cuantificar el nivel de
endomarketing y 18 items para cuantificar el nivel de compromiso
organizacional. Con respecto a lo obtenido, se destaca que se encontré
una significativa y positiva relacion entre las variables analizadas, lo
cual fue respaldado por la prueba del Chi cuadrado con un valor de
34.018.

Para Culqui y Herrera (2020), el estudio realizado en las
instituciones educativas de la selva peruana, con el objetivo de
determinar la influencia entre el endomarketing y el compromiso
organizacional a 178 trabajadores de 11 instituciones, usando la
metodologia cuantitativa, con disefio no experimental, que usé como
técnica de la encuesta con un cuestionario de 43 items como
herramienta, obtuvo una correlacion de Rho= 0,258 (relacion positiva
moderada).

Para Palomino, D (2018), el estudio realizado en el call center IBR
de la ciudad de Lima, sobre la relacion entre el endomarketing y el
compromiso organizacional, se desarrollo la investigacion teniendo a
272 trabajadores, aplicando una metodologia cuantitativa, con disefio
no experimental. Usé como técnica la encuesta con una herramienta
de cuestionario de 36 items como herramienta, obtuvo un coeficiente
de correlacion de Rho= 0,875**, afirmando la fuerte relacion entre

ambas variables.
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1.1.2 Antecedentes internacionales

Narvdez y Gil (2022) hicieron un analisis sobre las practicas de
marketing interno orientada al servicio, con el objetivo de resaltar los
retos y las ventajas con respecto al ambiente laboral y la competitividad.
La metodologia empleada en este estudio fue un enfoque mixto,
utiizando un disefio de alcance no experimental, descriptivo y
correlacional. La encuesta y la entrevista como técnicas para recopilar
datos. El cuestionario se basé en escalas de tipo Likert y se aplico de
forma presencial a 55 empleados de la Corporacién Universitaria. Los
resultados obtenidos revelaron una relacion entre las practicas de
marketing interno propuestas por Maria Bonenberger y las practicas
implementadas en la corporacién. Esto se evidencio a través de los
porcentajes obtenidos en el cuestionario. Por lo que se concluyé que la
implementacion de practicas de marketing interno tiene una
repercusion positiva en la orientacién del servicio y en el fortalecimiento
de la marca como método de acciébn para mejorar su compromiso
organizacional.

Moreira (2021) en su estudio de tesis analiz6 la relacién entre el
marketing interno y la gestién del compromiso organizacional en el
contexto en las cooperativas del Ecuador, para ello busco realizar una
revision teorica para desarrollar un trabajo de campo y establecer las
posibles dimensiones. Fue de enfoque cuantitativo correlacional. La
muestra consistio en 2,499 trabajadores, incluyendo tanto
administradores como empleados de las cooperativas. Se tuvo como

técnica la encuesta, la cual se administr6 de manera presencial. El
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cuestionario constaba de 22 items para medir los aspectos del
marketing interno y 15 items para estimar el compromiso
organizacional en escala de Likert. Como consecuencia, se obtuvo que
se ve una correlacion significativa y positiva entre el compromiso
organizacional y el marketing interno. Se encontrd que la comunicacion
interna mostrd la mayor relacidén, con coeficiente de correlacion de
0.480.

En su investigacion, Ortiz (2020) tuvo como fin principal identificar
la relacidon entre el compromiso organizacional y el marketing interno
de las empresas textiles de Quito y Sangolqui. Para lograr esto, se
emple6 una metodologia de enfoque cuantitativo, utilizando Ila
investigacion aplicada y no experimental de tipo transversal. Se aplico
una encuesta presencial a 305 empleados, usando un cuestionario que
evaluaba las cuatro dimensiones del marketing interno. Este
cuestionario constaba de 22 items en escala Likert.

Ademas, se evalué el compromiso organizacional mediante 21
items en escala de Likert. Los resultados revelaron una relacion
directamente proporcional entre el compromiso organizacional y
marketing interno, con un estadistico de Rho=0.264**. Sin embargo, se
observé que la dimension “Desarrollo del Marketing interno" presento
una interaccion menor en comparacion con la dimensién "compromiso
normativo”, con un resultado de Rho=0.147*.

En su estudio, Luna y Martinez (2019) investigaron los efectos en
el desarrollo organizacional y la teoria del marketing interno. Utilizaron

una metodologia cuantitativa, usando un cuestionario como parte del
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instrumento de recoleccion de datos. Este cuestionario constaba de 40
items para evaluar el compromiso organizacional de los empleados,
quienes son considerados como clientes internos de la organizacion.
Ademas, se evalud la percepcion que los colaboradores tienen de la
misma. La encuesta se puso en practica de manera presencial a 157
participantes que trabajaban en diversas organizaciones en las zonas
de atencion al cliente. El resultado final reveld un nivel de relacion
significativo y positivo entre las variables, con un coeficiente de
correlacion de Pearson de R=0.92**, Esto indica que existe un grado
de relacion positivo entre ellas. Asimismo, se destaca que esta relacion
se basa en la escala de identificacion y grado de satisfaccion de los
empleados, que es fomentado por la organizacion.

Arce (2021) en el articulo cientifico: Compromiso organizacional y
contrato psicologico en el personal de ventas de una organizacion, el
cual cuenta con una muestra de 122 participantes que consta de 27
items en escala de Likert, que con un tipo de investigacién descriptivo
correlacional, el cual fue aplicado mediante una encuesta en la
plataforma Google Forms enviado a sus correos electrénicos y
Whastaspp, se obtuvieron como resultados que indican una correlacion
positiva con r= 0.421** siendo este resultado el mas alto entre las
variables contrato psicoldgico y el compromiso organizacional afectivo.

Araque et al. (2017) en el articulo de la relacién entre el marketing
interno y el compromiso organizacional en los centros de desarrollo
tecnoldgico colombianos. Para este estudio se aplicd una metodologia

de enfoque cuantitativo correlacional, con una muestra de 100

23



empleados de organizaciones ubicadas en el municipio de
Piedecuesta. Se aplico una encuesta 22 items en escala de Likert de
manera presencial. Finalmente, se obtuvo como resultado de Pearson

r=0,450, demostrando que tiene una relacion positiva moderada.

1.2 Bases tedricas

1.2.1 Endomarketing

Para Gonzales y Hernandez (2012), el endomarketing proviene de
la union del prefijo endo, el cual da referencia a la accién interior o que
se mueve hacia adentro, lo que junto a la palabra marketing, se haria
referencia a vender al publico interno de la compafiia.

Berry y Parasuraman (1991) introduce por primera vez en el
contexto de marketing interno, el término “cliente interno”, refiriendose
a los colaboradores de las organizaciones u empresas.

El marketing interno se refiere a una mentalidad o enfoque
estratégico adoptado por los colaboradores de una organizaciéon. Se
basa en la idea de que, al enfocarse en el comportamiento y la actitud
del personal interno, se puede incrementar la calidad en el servicio
brindado al consumidor final y la importancia de cultivar un
comportamiento positivo y orientado al servicio por parte de los
empleados, ya que esto impacta directamente en la complacencia y
permanencia de los usuarios externos. Gronroos (1990)

Segun la interpretacion de Berry y Parasuraman (1991) el
endomarketing trata de incentivar, desenvolver y retener a los

trabajadores con mejor desempefio para que también puedan
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satisfacer las necesidades de estos en la empresa. El endomarketing
se centra en considerar al colaborador como un usuario importante, y
se emplean estrategias para satisfacer sus necesidades humanas. De
esta manera, se busca crear un entorno de trabajo favorable que
impulse la gratificacion y la permanencia de los colaboradores, a su
vez, se traduce en un mejor servicio y resultados para la organizacion.

El marketing interno es una forma en que una organizacion se
comunica con sus empleados de manera interna. No se puede decir
que el endomarketing es una gestion mas desarrollada de recursos
humanos, ya que este tiene que estar necesariamente orientado al
cliente externo. Ademas, es crucial que el empleador mantenga una
comunicacién constante y cercana con los empleados encargados de
brindar atencion directa al cliente externo. Bohnenberger (2005).

Para Regalado et al. (2011) el endomarketing busca tener éxito
entre los clientes externos e internos, esto implica el compromiso entre
el recurso humano (trabajadores) y la empresa, donde esta tltima tiene
que desarrollar estrategias de motivacion para los trabajadores
mediante proyectos o actividades, con fundamentados en la l6gica del
marketing convencional, pero con direccionamiento al usuario interno,
logrando la complacencia del mismo, la fidelizacion del usuario externo

y la rentabilidad.

1.2.1.1 Importancia del endomarketing

El endomarketing, como se menciond lineas anteriores, es también
como marketing interno. Entonces, para Peris, S. y Sanchez, C. (s.f.) el

marketing interno nace del poder de los trabajadores, ya estos tienen
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una gran participacion al momento de brindar la atencion de los bienes
0 servicios que se ofrezcan, entonces se puede decir que este tiene la
potestad de acrecentar o desbaratar a los clientes, siendo asi que
diversas empresas fueron aplicando el marketing interno hacia sus
trabajadores. Este mismo autor también menciona que el marketing
interno puede ser utilizado como una medida para disminuir la rotacion
de personal, ademas, los costos que genera la misma.
Siguiendo con lo expresado por Peris, S. y Sanchez, C.
(s.f.), el marketing interno tiene como objetivo, cumplir los
objetivos del marketing externo, mediante la aplicacion de
estrategias que puedan desarrollar el compromiso de los

trabajadores en la realizacion de su trabajo.

1.2.2 Modelos del endomarketing

En la revision de informacién se encontraron diferentes modelos
del endomarketing, siendo que se han ido formulando diferentes
modelos del endomarketing, cada uno basandose en los anteriores.
Los enfoques de marketing interno son relativamente nuevos,
iniciAndose en los 90s, y algunos de ellos requieren mMas
investigaciones para ser confirmados. El fin principal de todos los
enfoques tedricos es garantizar la complacencia del cliente externo, y
esto se logra mediante la complacencia del usuario interno.
Bohnenberger (2005).

En el estudio realizado por Bohnenberger (2005) de los modelos

del endomarketing, logré extraer una sintesis de los modelos:
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El modelo de Berry y Parasuraman (1991) establece que el
marketing interno trata a los colaboradores como usuarios externos y
tiene como objetivo obtener una ventaja competitiva. Segun este
modelo, dos aspectos clave son necesarios para lograr empleados
satisfechos y fomentar actitudes orientadas al cliente. ElI primero
implica tratar las tareas y responsabilidades como productos,
enfocandose en su calidad y entrega efectiva. El segundo aspecto se
centra en fomentar la intervencion y el compromiso de los trabajadores,
involucrandolos en la toma de decisiones y labores relacionadas con el
servicio al cliente.

El modelo de Gronroos (1990) se basa en técnicas mas
especificas. como por ejemplo la anticipacién de informacion de
campafas de publicidad como parte de las opciones para alentar a los
colaboradores, practicas de reclutamiento, libertad para el colaborador,
mantener una gestion participativa, y la constante ensefianza.

Bohnenberger (2005) hace referencia al punto de vista de Rafig y
Ahmed (2000), quienes se apoyan en los enfoques de Berry,
Parasuraman y Gronroos. Estos autores establecen un enlace entre los
componentes del marketing interno y su influencia en la complacencia
del cliente externo. Segun ellos, el entusiasmo de los empleados es
lograda a través de las acciones emprendidas por la empresa para
satisfacer sus necesidades y expectativas. La motivacion de los
empleados y la asignacion de autoridad para la eleccién de las

decisiones tienen un impacto positivo en la satisfaccién laboral. Esto, a
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su vez, esta relacionado con el encaminamiento al cliente y, de manera
indirecta, con la complacencia del consumidor.

Los estudios previos y las teorias desarrolladas por varios autores
a lo largo del tiempo han servido como base para que Bohnenberger
(2005) pueda crear un nuevo modelo. Segun este modelo, una
direccién estratégica de recursos humanos implica una serie de
acciones de marketing interno. Sin embargo, es importante destacar
que, si la organizacion no tiene una vision de direccion orientada al
cliente, ya sea en el personal o clientes, el ciclo no estard completo.
Ademas, el area de marketing despliega es una pieza importante en
este proceso, ya que debe contribuir con diversas practicas y utilizar su
conocimiento del cliente externo para implementarlo de manera
efectiva. También es responsabilidad del departamento de marketing
monitorear y comprender el entorno externo de la compafia, lo que

proporciona la informacion primordial para los empleados.

Con toda la informacion obtenida, se cred un cuadro comparativo
para una mejor vision de los modelos y elegir el mas adecuado para la

aplicacion de estudio.

Tabla 1
Modelos de Endomarketing
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Autor Dimensiones

Berry y Parasuraman Tratar las tareas como un producto

(1991) Busca el involucramiento del
colaborador

La participacion del colaborador

Informacion temprana de campafas
publicitarias.

Métodos de seleccion de personal.

Modelo de Gronroos  Gestién basada en la participacion.

(1990) i
Autonomia del empleado.

Ensefanza

Modelo Rafiq y

Motivacion del |
Ahmed (2000) otivacion del empleado

Coordinacién Inter- Funcional e
integracion

Desarrollo de los empleados.
Contratacion y retencion de los

empleados.
Modelo Adecuacion al trabajo.
Bohnenberger
(2005) Comunicacion interna

Comunicacioén externa

Investigacion del mercado

Fuente: Bohnenberger, 2005; Berry y Parasuraman,1991; Grénroos,1990; Rafiq y
Ahmed, 2000.

Se tendra como base las dimensiones del modelo de
Bohnenberger, debido a que se adecua mejor al perfil de la empresa

con la que se desarrolla la presente investigacion.

29



1.2.3 Compromiso organizacional

Allen y Meyer (1990) conceptualizan al compromiso organizacional
como la vinculacion entre la organizacién y el empleado, es decir, como
se siente el empleado en base de su interaccion con la empresa y qué
valor le otorga a esa relacion. Segun los autores, esta relacion es
crucial, ya que tiene un impacto directo en la decision del empleado de
guedarse o retirarse de la organizacion. En otras palabras, el nivel de
compromiso que experimenta el empleado puede ser determinante
para su continuidad en la organizacion.

Segun Meyer y Herscovitch (2001), el compromiso organizacional
se refiere a la forma en que los trabajadores se vinculan con las
organizaciones. Esta relacidbn puede ser promovida a través de
contratos psicolégicos, que implican expectativas mutuas entre el
trabajador y la organizacion, o mediante la pertenencia y el compromiso
emocional del individuo con wuna empresa. ElI compromiso
organizacional se basa en la conexion emocional, cognitiva y
conductual que los empleados desarrollan con la organizacion, lo cual
puede influir en su lealtad, motivacion y permanencia en la misma.

Chiavenato (2009, pp 6) define el comportamiento organizacional
como el andlisis del comportamiento individual y grupal en las
organizaciones, asi como de como influyen en ellas y como las
organizaciones, a su vez, influyen en los individuos y grupos. El
enfoque se centra en la continua interaccién y la influencia mutua entre

individuos y organizaciones.
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Robbins y Judge (2017) plantean que el compromiso
organizacional se trata de la responsabilidad que los empleados
sienten hacia la empresa en la que trabajan. Esta responsabilidad se
refleja en las actitudes y comportamientos que demuestran en sus
labores diarias, asi como en su puntualidad. EI compromiso
organizacional implica un sentido de pertenencia, dedicacion y
compromiso por parte de los empleados hacia la empresa. Esto se
manifiesta en su compromiso con la calidad de su trabajo y en su

cumplimiento de horarios y responsabilidades asignadas.

1.2.3.1 Importancia del compromiso organizacional

Segun De La Fuente, A. y Soberanes, L. (2009) la importancia del
compromiso organizacional resalta con los posibles costos que se podria
generar en la empresa. Es asi que el compromiso organizacional al
referirse al sentido de pertenencia e identificacion de los empleados,
evita incidentes como ausentismo y rotacion de personal, ademas,
fomentar un buen clima laboral.

Para los autores De La Fuente, A. y Soberanes, L. (2009), la importancia
del compromiso organizacional es aquel “que tiene impacto directo en
actitudes y conductas del trabajador (...) los empleados que asimilan el
compromiso como el deseo de realizar esfuerzos por el bien de la
institucion, el anhelo de pertenecer en la misma y aceptar sus objetivos

fundamentales y valores”.
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1.2.4 Modelos del compromiso organizacional

Uno de los origenes del estudio del compromiso organizacional es
el enfoque tedrico de Angle y Perry (1981) el cual se centra en la
interaccién entre los factores individuales y institucionales que
impactan en el compromiso de los trabajadores en una empresa, tiene
como dimensiones el value commitment (compromiso de valor) y el
commitment to stay (compromiso de permanencia).

Segun O'Reilly y Chatman (1986), citados por Vargas (2007), se
identifican tres aspectos clave en los cuales se dimensionan el
compromiso organizacional. ElI compromiso por conformidad o
"compliance" el cual se refiere al compromiso motivado por el
otorgamiento de recompensas, tanto internas como externas;
compromiso por identificacion que implica el deseo de afiliacion y
pertenencia a la organizacion. Los empleados se conectan
emocionalmente con los valores, objetivos y cultura de la organizacion,
lo que les genera un sentimiento de lealtad y compromiso. Ademas, el
compromiso por internalizacion se refiere a la correspondencia entre
los valores y creencias personales del individuo y los de la
organizacion.

De acuerdo con Goncalves (2017), el modelo de Penly y Gloud de
1988 se compone de tres dimensiones fundamentales. La primera es
el compromiso moral, que se alude a la identificacion de los
trabajadores con los objetivos, valores y objetivos de la empresa La
segunda es el compromiso calculativo, que se basa en un célculo

racional de los beneficios y costos asociados con la relacion laboral. En
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este caso, los empleados se comprometen en funcion de las
recompensas materiales que reciben, como salarios, bonificaciones y
beneficios adicionales. Por ultimo, tenemos el compromiso alienativo,
que se refiere al grado en el que los trabajadores sienten una deuda o
dependencia hacia la empresa en la que trabajan. Este tipo de
compromiso puede surgir cuando perciben una obligacion o
dependencia debido a factores como la estabilidad laboral y la inversion
de tiempo y esfuerzo en la empresa.

Meyer y Allen (1990) han identificado tres elementos clave del
compromiso organizacional. La primera es el compromiso afectivo, que
se refiere a los sentimientos emocionales que los empleados
experimentan hacia la organizacion. La segunda es el compromiso
continuo, que esta relacionado con los costos o barreras percibidas por
los empleados al dejar la organizacion. Por ultimo, el compromiso
normativo se asienta en la apreciaciéon de los empleados sobre las
obligaciones sociales o normas morales de permanecer en la
organizacion.

Con lo revisado, se desarrolld6 un cuadro, donde se sintetiza la
informacion recolectada sobre los diferentes modelos de compromiso

organizacional.
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Tabla 2

Compromiso organizacional

Autor

Dimensiones

Modelo de Angle y
Perry (1981)

Modelo de O'Reilly y
Chatman (1986)

Modelo de Penly y
Gloud (1988)

Modelo de Allen, N.
and Meyer, J. (1990)

El compromiso por metas.

El compromiso por permanecer como
parte de la organizacion.

El compromiso por conformidad o
compliance.

Compromiso por identificacion

Compromiso por internalizacion

Compromiso Moral
Compromiso calculativo

Compromiso alienativo

De continuidad
Afectivo

Normativo

Fuente: Angle y Perry, 1981; O'Reilly y Chatman, 1986; Penly y Gloud, 1988 y

Allen and Meyer,1990.

El modelo que se utiliza en la investigacion es el de Allen y Meyer

(1990), el cual presenta tres dimensiones: De continuidad, afectivo y

normativo.

1.2.5 Gestion administrativa de las mype

Como parte de la gestion administrativa, Avolio et al (2011), indica
gue existen factores administrativos que limitan el crecimiento de las
mype, ya que gran parte de estas, nace del emprendimiento y busca
tener mayor ganancia en el menor tiempo posible y al ser pequefias, no
cuentan con areas ni funciones definidas. También menciona que la

gestion de los recursos humanos se desarrolla informalmente, ya que
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los duefios solo al inicio del nexo laboral, brindan una capacitacién de
las funciones, posteriormente, aplican los pagos extras como parte del
incentivo por el trabajo realizado.

Para Concha y Juscamita (2016), en su articulo sobre la auditoria
administrativa en las mype indica que una de las falencias en la
organizacion, es en la asignacion de funciones, ya que estas solo se
detallan verbalmente, asi como la presentacion de los objetivos de la
empresa, que solo se quedan en el duefio. Otro punto que exponen las
autoras es que no llevan un control eficaz sobre los trabajadores ante
Su ausencia y estos aplican sanciones en vez de reforzar las

estrategias de control.

1.3 Definicion de términos basicos

1.3.1 El endomarketing

Para Villa, L. y Gomez, D. (2018), el endomarketing nace como
método para reforzar las relaciones que la empresa tiene con los
empleados, implicando a estos, en la edificacion de la cultura
organizacional para utilizar su inventiva e intelecto con el fin de la

obtencién de resultados.

1.3.2 Contratacion y retencion del empleado

Del estudio realizado por Bohnenberger, M. (2005), para
definir la contratacion y retencion del empleado cita a autores
como Kotler et al. (2000) donde mencionan que expresa la

necesidad tener un buen proceso de reclutamiento con el fin de
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contratar personas para que estas puedan dar una buena
atencion al cliente, asi también cita a Bansal, Mendelson y
Sharma (2001), el cual indica que un salario adecuado y otros
reconocimientos traen positivos efectos en los trabajadores
como es mostrar el compromiso que tiene la empresa con el
trabajador y que no solo el mas alto salario es el mejor, sino que

tiene que ser acorde al mercado.

1.3.3 Adecuacion al trabajo

Bohnenberger, M. (2005) menciona que: “La adecuacién al trabajo
se divide en tres acciones: el ajuste de motivaciones y habilidades, el
empowerment y el reconocimiento formal o informal.”

Bohnenberger define al primer item como uno de los puntos a tomar
MAas en cuenta, ya que la adecuaciéon de un trabajador es importante
por el desarrollo del mismo en el cargo y funciones asignadas, siendo
asi que debe de contener también las habilidades precisas para el
desemperio de la labor encomendada. Este es uno de los retos del area
de recursos humanos, el cual implica el éxito de la entidad.

Por otro lado, para Fuentes, P. (2009) el empowerment, es
relacionado con la independencia relacionada con el liderazgo del
trabajador, esto contribuye con la toma de decisiones inmediatas ante
una situacion en la que se espera una pronta respuesta, ya que como
lo que espera la empresa busca una autonomia en la toma de

decisiones correctas.
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1.3.4 Comunicacion interna

Bajo la investigacién de Bohnenberger, M (2005) la comunicacion
interna es uno de las aristas mas notables, ya que segun autores
citados como Gronroos (1990), los trabajadores deben de conocer los
objetivos y metas de la organizacién, sino que deben de analizar y
sugerir adiciones o modificaciones, asi también de los resultados
obtenidos por cada uno de ellos, como parte del feedback, De esta
manera realizar las mejoras y aclarar dudas en sobre el desempefio
laboral. Finalmente, para Fuentes, P. (2009) la comunicacion de los
cambios y evolucién organizacional genera un incremento de
certidumbre de los trabajadores sobre el estado actual de la empresay
de su futuro en el mercado, en otras palabras, genera una seguridad

de su trabajo en la empresa.

1.3.5 Compromiso organizacional

De La Fuente, A. y Soberanes, L. (2009) definen que como la
relacion imperante entre la organizacion y los trabajadores. Esta
relacion se basa en la identificacion del trabajador con la organizacion
y con el trabajo desarrollado en la empresa. Este tiene como base
aspectos relacionados con el clima laboral, la lealtad con la
organizacion y aceptacion de las creencias de la organizaciéon. La
inexistencia de este, puede crear que la organizacion traiga consigo,
costos de rotacion de personal y otros eventos desfavorables para la

empresa.

37



1.3.6 Compromiso normativo

En el estudio desarrollado por Meyer y Allen (1991), en la literatura
del estudio, indica que el compromiso normativo no solo es el
sentimiento de obligacién, sino que también se puede desarrollar
cuando la organizacion provee al empleado de un “rewards in advance”
(recompensa por adelantado), poniendo como ejemplo pagar los costos

de una matricula universitaria del empleado. De esta manera, se

genera una relaciébn empleado - organizacion.

1.3.7 Compromiso afectivo

Para Meyer y Allen (1991), el compromiso afectivo comprende una
conexion emocional profunda y positiva con la organizacién. Los
empleados que experimentan un alto nivel de compromiso afectivo
sienten un vinculo emocional genuino con su trabajo y con la empresa
en la que trabajan. Estos empleados tienden a identificarse
fuertemente con los valores, objetivos y cultura de la organizacion.
Esta dimension influye en la satisfaccion laboral, la retencién de

empleados y el rendimiento general de la organizacion.

1.3.8 Compromiso de continuidad

En la investigacion, los autores Meyer y Allen (1991) expresan que
el compromiso de continuidad se basa en la percepcion de los
empleados con respecto al compromiso que sienten por la organizacion
y si deben de permanecer en esta. Asi también plantea que se tienen

que considerar el costo de dejar la empresa, que implica perder los
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beneficios que tiene en estay el costo de buscar una nueva oportunidad

laboral.

1.3.9 Definicion de mype

Segun lo expresado en el Decreto Supremo 013-2013-PRODUCE,
la mype se define como régimen tributario en el cual una empresa
constituida, sea como personal natural o juridica, que desarrolla
actividades econOmicas, se acoge para cumplir con sus obligaciones
tributarias. (REMYPE).

Adicional a ello, segun la Superintendencia Nacional de
Administracion Tributaria (SUNAT) indica que existen ciertas
caracteristicas distintivas entre los beneficios laborales para la empresa

y los trabajadores, entre los mas resaltantes para la investigacion son:

39



Tabla 3

Cuadro comparativo de beneficios laborales

- Régimen
PEQUENA
MICROEMPRESA EMPRESA genergl o]
comun
Numero  de De 1a 10 De 1 a 100 Sin limite
trabajadores
Ventas anuales 150 UIT 1,700 UIT Sin limite
Jornada laboral 8 horas 8 horas 8 horas
Remuneracion Minima Vital Minima Vital Minima Vital
24 horas 24 horas

24 horas semanal y

Descansos . . semanal y en
en dias feriados , .
dias feriados
Vacaciones 15 dias 15 dias
Cobertura de Cobertura
salud Cobertura SIS ESSALUD

Gratificaciones No

CTS No

Percepcion de 2
gratificaciones
por afio
(equivalente a %2
sueldo)

Derecho a CTS
equivalente a 15
dias de
remuneracion
por afio de
Servicio

semanal y en
dias feriados

30 dias

Cobertura
ESSALUD

Percepcion de 2
gratificaciones
por afio
(equivalente a
sueldo completo)

Derecho a CTS
equivalente a un
sueldo por afio
de servicio

Fuente: SUNAT y REMYPE
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CAPITULO II. HIPOTESIS Y VARIABLES

2.1 Formulacién de la hipotesis principal y derivadas

2.1.1 Hipotesis general

Existe una relacion directa y significativa entre el endomarketing y
el compromiso organizacional en las mype del sector ferretero en la

provincia de Huamanga - Ayacucho en el 2023.

2.1.2 Hipotesis especificas

e Existe una relacion directa y significativa entre el endomarketing y
el compromiso normativo en las mype del sector ferretero en la
provincia de Huamanga - Ayacucho en el 2023.

e Existe una relacion directa y significativa entre el endomarketing y
el compromiso afectivo en las mype del sector ferretero en la
provincia de Huamanga - Ayacucho en el 2023.

e Existe una relacion directa y significativa entre el endomarketing y
el compromiso de continuidad en las mype del sector ferretero en

la provincia de Huamanga - Ayacucho en el 2023.

41



2.2 Variables y definicion operacional

2.2.1 Variable independiente

Tabla 4
Variable independiente (X): Endomarketing

Definicion conceptual El endomarketing, también llamado marketing interno,
tiene como definicion al enfoque estratégico adoptado
por la empresa para brindar las mejores condiciones
laborales hacia los empleados y de esta manera
conseguir que se tenga un resultado favorable en la
atencion del cliente externo. (Bohnenberger,2005;
Berry y Parasuraman,1991 y Grénroos,1990).

D1: Contratacion y
retencion de los Claridad en contratos

empleados Remuneraciones

. _ D2: Adecuacion al
Dimensiones e trabajo

indicadores

Resultados de trabajo

Libertad de decision

L, Oportunidad de expresion
D3: Comunicacion

interna e,
Difusion interna y externa

1. Muy en desacuerdo
2. En desacuerdo
. 3. Nide acuerdo, ni en
Escala Likert desacuerdo
4. De acuerdo
5. Muy de acuerdo

Instrumento Cuestionario

Técnica Encuesta

Fuente: Elaboracion propia.
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2.2.2 Variable dependiente
Tabla 5

Variable dependiente (Y): Compromiso organizacional

Definicion conceptual El compromiso organizacional implica la relacion de
los trabajadores y la empresa, una conexion
emocional, cognitiva y conductual entre la empresa y
el colaborador. ElI compromiso que tiene el
colaborador al trabajar con la empresa, eso tiene
como efecto la calidad de su trabajo, la lealtad a la
empresa o la permanencia en la misma. (Robbins y
Judge,2017; Chiavenato, 2009; Meyer y Herscovitch,
2001 y Allen y Meyer,1990)

Dimensiones e

indicadores Dl:NCompr_omiso Sentimiento de obligacion
ormativo Sentimiento de reciprocidad
D2: Compromiso Sentido de pertinencia
Afectivo - -
Sentimiento de felicidad con el
trabajo
Estabilidad econémica
D3: Compromiso de : L
continuidad Compromiso de fidelidad
laboral.
1. Muy en desacuerdo
Escala 2. En desacuerdo
i 3. Nide acuerdo, ni en
Likert desacuerdo
4. De acuerdo
5. Muy de acuerdo
Instrumento Cuestionario
Técnica Encuesta

Fuente: Elaboracioén propia.
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CAPITULO IIl. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION
3.1 Disefio metodoldgico

Las caracteristicas metodoldgicas del presente estudio son:

Tiene un enfoque cuantitativo, como Avila, J. (2014) indica, se busca describir y
medir las variables estudiadas. De tipo aplicada, como menciona Esteban, N.
(2018), se debe a que se proponen hipoétesis y problematicas.

El alcance es descriptivo correlacional, cuyo propdsito es medir el grado de relacién
entre las variables estudiadas. Herndndez-Sampieri, R. y Mendoza, C. (2018, pp.
109). y de disefio no experimental, porque se caracteriza por no intervenir
intencionalmente en las variables estudiadas, s6lo se contempla y mide los
fendmenos en su entorno natural. Chiavenato, 1. (2009)

Finalmente, la unidad de investigacion son los trabajadores de las mype de del

sector ferretero de la ciudad de Ayacucho.

3.2 Disefio muestral

3.2.1 Poblacién

Entonces, se tiene como unidad de investigacion a los trabajadores de las mype de
la ciudad de Ayacucho, dedicadas al rubro de venta de articulos de ferreteria. Para
obtener la informacion de la dimensién de la poblacién se consulté al Sistema de
Informacién Geografica para emprendedores del INEI (Instituto Nacional de
Estadistica e Informatica), donde presenta mediante un mapa, la distribucién de los
lugares y cantidad de empresas ferreteras en la ciudad. Como se presenta a

continuacion:
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Figura 1. Mapa de la ubicacion de las mype ferreteras de la ciudad de Huamanga del Sistema
de informacién Geogréfica para emprendedores - INEI.
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Entonces, con esta base de datos se tiene como poblacion, se pudo contabilizar

qgque hay un total de 243 empresas que se encuentran registradas en esta

plataforma, dedicadas al rubro ferretero.

3.2.2 Muestra:

Para determinar la cantidad de la muestra, se us6 un muestreo probabilistico
aleatorio simple “en el que todos los elementos de esta tienen la misma posibilidad
de ser elegidos” (Chiavenato, 1. (2009), pag 200).

NxZZxpxgq
CE2x(N-1)+ ZExpxq

Entonces, siendo que:

N =243
Z=1.96
p =0.50
g=0.50
E=0.05
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243 x (1.96%)x 0.50 x 0.50
=
(0.052 x (243 — 1)) + ((1.96)x 0.50 x 0.50)

n = 149,08

Se obtuvo una muestra total de 149, esto quiere decir que, la encuesta se
realizara a un total de 149 mype ferreteras de la ciudad de Huamanga. Una de
las caracteristicas importantes de esta muestra, es que las unidades de
investigacion deben de cumplir con el perfil de vendedores y/o personal directo

de la atencion del cliente de la empresa ferretera de la provincia de Huamanga.

3.3 Técnicas de recoleccidén de datos
3.3.1 Técnica de recoleccioén
3.3.1.1 La Encuesta

Como técnica, se utilizé la encuesta para obtener los datos que, a su vez, se tuvo
como instrumentos los cuestionarios, los cuales se desarrollaron en base a
cuestionarios estandarizados: “Origen de las cuestiones”, (Endomarketing) vy

“Cuestionario sobre Compromiso Organizacional” (Compromiso organizacional).

3.3.1.2 Para el cuestionario Endomarketing

Se plantearon 18 items, en escala de Likert de 1 a 5, en los cuales se centraron en
obtener informacion sobre la contratacion del personal, asi como de la retencién de
los mismos, mediante preguntas sobre la claridad de los contratos y las
remuneraciones percibidas; la adecuacion al trabajo, mediante su conocimiento en
sus resultados de su desempefio laboral y la libertad de decision en el trabajo; y la
comunicacién interna con sus empleadores, mediante la oportunidad de expresion

y el conocimiento de las actualizaciones con respecto a temas laborales.
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Es asi que, se presentan las caracteristicas de los cuestionarios base que sirvieron

para la adecuacion del cuestionario final.

Tabla 6

Caracteristicas del cuestionario de evaluacion del Endomarketing

Nombre del instrumento
Autor

Afio

Pais de origen

Categorias que mide

Validez y confiabilidad
del instrumento

ORIGEN DE LAS CUESTIONES

Maria Bohnenberger
2005

Espafa

Desarrollo

Contratacion y retencion de
empleados

Adecuacion al trabajo
Comunicacion interna
Comunicacion externa

En promedio de coeficiente Alfa
Cronbach de 0.7, siendo el mayor en
la categoria Contratacion y retencion
0.7601 y el menor con 0.6731 en
comunicacion interna.

Fuente: Bohnenberger, M. 2005

3.3.1.3 Para el cuestionario Compromiso Organizacional

Se plantearon 18 items, en escala de Likert de 1 a 5, en los cuales se centraron en

obtener informacién sobre el compromiso normativo, conociendo su sentimiento de

obligacion y reciprocidad; el compromiso afectivo, mediante su sentimiento de

pertenencia y la felicidad en el trabajo; y el compromiso de continuidad, mediante

el sentimiento de estabilidad econémica y compromiso de fidelidad laboral.

Es asi que, se presentan las caracteristicas de los cuestionarios base que sirvieron

para la adecuacion del cuestionario final.
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Tabla 7

Caracteristicas del cuestionario de evaluacion del Compromiso

Organizacional

Nombre del instrumento

Autor
Afo

Pais de origen

Categorias que mide

Validez y confiabilidad del
instrumento

CUESTIONARIO SOBRE
COMPROMISO
ORGANIZACIONAL
Elizabeth Montoya

2014

Peru

Compromiso Normativo
Compromiso Afectivo
Compromiso de continuidad

Se obtuvo un alfa de Cronbach de
0.925 del cuestionario, siendo que
para la categoria compromiso
afectivo el més alto coeficiente, con
0.889, para el compromiso
normativo 0.812 y para el
compromiso de continuidad un
coeficiente de 0.774.

Fuente: Montoya, E. 2014

En base a estos cuestionarios estandarizados, se adecuaron las preguntas de

manera clara, comprensiva y que sirvan para extraer los datos especificos para las

variables estudiadas. La estructura de los instrumentos, por dimensién e item, fue

la siguiente:
Tabla 8
Distribucion de items por dimension
Variables Dimension items
estudiadas
Endomarketing Contratacion y retencién de 1,2,3,4,5,6
empleados
Adecuacién al trabajo 7,8,9,10,11,12
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Comunicacion interna 13,14,15,16,17,18

Compromiso Compromiso normativo 1,2,3,4,5,6
organizacional

Compromiso afectivo 7,8,9,10,11,12

Compromiso de continuidad  13,14,15,16,17,18

Fuente: Elaboracion propia.

3.3.2 Confiabilidad y validez del instrumento

3.3.2.1 Validez del instrumento mediante el juicio de expertos

Para conocer la validez del instrumento utilizado, se consulté al juicio de dos
expertos profesionales con grado académico de maestros que cuentan con el perfil
y los afios de experiencia para la evaluacion. Estos evaluaron la suficiencia,
claridad, coherencia y relevancia de cada uno de los cuestionarios.

Siendo asi, después de la puntuacion de los instrumentos por parte del juicio de los
expertos, se procedio a realizar evaluacion del coeficiente de Alfa Cronbach como
se puede apreciar en el Anexo 5. Asi también se pueden apreciar las fichas de
validacion evaluadas por los juicios de expertos y el cuestionario completo en el

Anexo 4.

3.3.2.2 Confiabilidad del instrumento

Para evaluar la confiabilidad de los instrumentos, se calculé6 mediante el indicador
de Alfa de Cronbach, mediante el software estadistico SPSS, donde se ingresaron
los datos que se obtuvieron. El propésito de este del uso de la evaluacion de la
confiabilidad segun Quero (2010), es que busca medir la consistencia de los items
para medir un factor en comun, la cual se considera confiable si es que supera el

0.70.
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Tabla 9
Coeficiente Alfa de Cronbach del instrumento

Variable Dimension Alfa de N° de
Cronbach elementos
Endomarketing 0.958 18
Contratacion y retencién de 0.883 6
empleados
Adecuacién al trabajo 0.882 6
Comunicacion interna 0.922 6
Compromiso organizacional 0.936 18
Compromiso normativo 0.860 6
Compromiso afectivo 0.908 6
Compromiso de continuidad 0.795 6
Coeficiente de correlacion del instrumento
en general 0.971 36

Fuente: Elaboracién propia en base a resultados obtenidos del cuestionario aplicado a
trabajadores del sector ferretero de Huamanga.

Como se aprecia, los coeficientes son altos, siendo asi el mas alto el de la
dimension “Comunicacién Interna” con 0.922 y el mas bajo el de la dimension
“Compromiso de continuidad” con 0.795. Segun La interpretacién del coeficiente
Alfa de Cronbach total del instrumento que se obtuvo (97.1%), es que segun
Hernandez-Sampieri (2018) autores como Nunnally (1987) refieren que el valor
obtenido debe de ser superior a 0.80. Entonces, se considera que se tiene una
herramienta confiable.

Si comparamos los resultados obtenidos con los de los resultados que se tiene

como base, se puede apreciar la similitud entre ellos:
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Tabla 10
Comparativo de Alfa de Cronbach

Variable Dimensioén Obtenidos  Colque, D Palomino,
(2021) W. (2022)
Endomarketing 0.958 0.974 0.854
Contratacion y 0.883 0.886 -
retencion de
empleados
Adecuacion al 0.882 0.780 -
trabajo
Comunicacion 0.922 0.968 -
interna
Compromiso 0.936 0.977 0.872
organizacional
Compromiso 0.860 0.984 -
normativo
Compromiso 0.908 0.932 -
afectivo
Compromiso  de 0.795 0.908 -
continuidad

Fuente: Elaboracion propia.

Se puede apreciar que, en comparacion a los resultados de los antecedentes, el
alfa de Cronbach de la presente investigacion, tiene cercania a los resultados
contrastados, por lo que se puede decir que existe confiabilidad en los datos.
Inclusive los datos obtenidos de cada uno de las dimensiones, son cercanas a los

ya presentados por autores anteriormente, dando mayor validez al estudio.

3.4 Técnica estadistica para el procesamiento de la informacién

Después de la recoleccion de los datos mediante la técnica de la encuesta
y vaciar estos en una base de datos en el software Excel, se procedio con la
evaluacion de las técnicas estadisticas a usar para el analisis de los datos del

presente trabajo de investigacion.
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Se aplicé la técnica estadistica descriptiva el cual, segun Rendon, M.
(2016), mediante el apoyo de diagramas o cuadros resume informacion
obtenida, para poder tener una mejor visidbn de los resultados y con la
estadistica inferencial dar contraste con la hipétesis planteada dar contraste
con la hipotesis general, ya que de esta se puede tomar generalizaciones de lo
observado y obtenido. Porras, A. (2017).

En primer lugar, se adecuaron los datos generales para un mejor trabajo al
momento de analizarlos en el software SPSS. Se procedié a realizar las
evaluaciones de validez y confiabilidad de los instrumentos, obteniendo
coeficientes de Alfa de Cronbach adecuados. En segundo lugar, se realizo la
prueba de normalidad, para que mediante el nivel de significancia aceptar o
rechazar una hipotesis y también ayudd a definir el tipo de prueba de hipotesis
a usar, la cual fue prueba no paramétrica basada en el coeficiente de Rho de
Spearman. Finalmente, se realizé el analisis descriptivo y estadistico de cada

uno de los items.

3.5 Aspectos Eticos

Este trabajo de investigacion fue desarrollado respetando la propiedad
intelectual de los autores, citandolos bajo las normas APA 6ta edicion, la
originalidad y bajo los estandares indicados por la Universidad de San Martin
de Porres. Asimismo, la informacion obtenida de las diversas empresas fue
para uso exclusivo del presente trabajo de investigacion, con el fin de conocer
la relacion existente entre las variables propuestas, con el fin de aportar mayor

conocimiento sobre los temas tratados y que sirva de precedente sobre el
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estudio de la misma para futuros estudios o de manera informativa para las

empresas.
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CAPITULO IV. RESULTADOS

4.1 Resultados de la investigacion

Siguiendo con el andlisis de los datos obtenidos, se expondran los
principales resultados, los cuales fueron procesados y obtenidos mediante el
software estadistico SPSS. En primer lugar, se develara los resultados de las
caracteristicas de la muestra en el cual fue aplicada el presente estudio,
seguidamente, se realizO el analisis exploratorio y descriptivo por cada
dimension de cada variable, esto, con el fin de contrastar los resultados con la

hipotesis.

4.1.1 Resultados de las caracteristicas de la muestra

La muestra estudiada estuvo formada por 149 trabajadores de las
mype del sector ferretero de la provincia de Huamanga, que se
caracterizan por ser trabajadores que estan laborando en el area de
atencion al cliente - ventas, que llevan trabajando como minimo 6

meses.
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Tabla 11
Caracteristicas de la muestra

Se

Caracteristicas de la muestra Cantidad Porcentaje (%)
Género Femenino 24 16.1
Masculino 125 83.9
Edad De 18 a 25 afios 31 20.8
De 26 a 39 afios 61 40.9
De 40 a 49 afios 39 26.2
De 50 a méas 19 12.8
Tiempo de labor en Mas de 6 meses 12 8.1
la empresa Mas de 1 afio 54 36.2
De 3 a 5 afos 28 18.8
Mas de 5 afios 55 36.9

Fuente: Elaboracién propia.
observa que la mayor cantidad de encuestados fueron del género masculino
(83.9%), esto muestra que existe una mayor cantidad de participacion de este
género en el rubro de ferreterias. Asi como el de los que tienen entre 26 a 39 afios.
Se observa también que la mayoria de los encuestados tiene 1 afio laborando en

la empresa o mas de 5 afios.

4.1.2 Analisis exploratorio de los datos

4.1.2.1 Resultados exploratorio de las variables

Tabla 12

Resultados del andlisis exploratorio

Variable Mediana Varianza Desviacion Asimetria Curtosis
Estandar

Endomarketing 4.1435 0.543 0.73717 -0.210 -1.414

Compromiso 4.1268 0.441 0.66410 -0.288 -1.292

organizacional

Fuente: Elaboracion propia.

Los resultados muestran que el promedio de las respuestas obtenidas es de 4.143,

la cual se inclina por entender que la mayoria de las respuestas se inclinan por la
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opcion “de acuerdo”, esto ratificado por una varianza de 0.543 indica que, en
promedio, las respuestas no se alejan mucho de 4.1 y la desviacion de estandar
0.737 que sugiere que la mayoria de las respuestas tienden a estar dentro de
aproximadamente 0.737 puntos por encima o por debajo de la media de 4.1.

Asi también una asimetria de -0.210 es relativamente pequefia y no indica una
asimetria drastica en la distribucion de las respuestas. La curtosis indica que la
distribucion de las respuestas es menos puntiaguda y tiene colas mas ligeras en
comparacion con la distribucion normal. Esto puede interpretarse como que hay
menos valores extremos en la distribucion y que los valores tienden a concentrarse

mas alrededor de la media.

4.1.3 Analisis descriptivo de los datos

4.1.3.1 Resultados descriptivo de la variable Endomarketing

4.1.3.1.1 Dimension Contratacion y retencién del personal

Se presenta cuadro donde se resume las respuestas por cada item perteneciente
a la dimension Contratacién y retencidbn de personal, con sus respectivos

porcentajes, las cuales esta conformado por seis items, en escala de Likert.

Tabla 13
Datos de preguntas de Dimensién: Contratacion y retencién de personal
Muy Desacuerdo Ni en De Muy de
desacuerdo desacuerdo ni  acuerdo acuerdo
de acuerdo

1. El proceso de

reclutamiento es

entendible y se 1 0.67% 0 0.00% 9 6.04% 60 40.27% 79 53.02%
especificé lo que
se espera de mi.
2. Trabajo las
horas por las
cuales me
contrataron.

1 0.67% 5 3.36% 23 15.44% 49 32.89% 71 47.65%
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3. Mis
actividades y las
responsabilidades
fueron
claramente
definidas.

4. Mipago es de
acuerdo al 1 0.67%
mercado.

5. La empresa

ofrece incentivos

y comisiones por

la productividad.

6. Los pagos de

mi salario son 0 0.00%
puntuales.

0 0.00%

2 1.34%

2 1.34%

10 6.71%

9 6.04%

1 0.67%

31 20.81% 38 25.50% 78 52.35%

26 17.45% 41 27.52% 71 47.65%

33 22.15% 39 26.17% 66 44.30%

20 13.42% 55 36.91% 73 48.99%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 2. Grafico de barras por niveles para la dimension “Contratacion y retencion del

personal”

Contratacidon y Retencion del personal

90.00%
80.00%
70.00%
60.00%
50.00%
40.00%
30.00%
20.00%

10.00% 3.58%
0.00% ]

Bajo

Fuente: Elaboracion propia.

80.54%
15.88%
Medio Alto

En el grafico se observa que en promedio el 80.54% de los encuestados, calificaron

con un nivel alto las respuestas correspondientes a la contratacion y la retencion

del personal en sus empresas, mientras que un 15.88% de estos, lo calificaron con

un nivel medio, y el 3.58% lo califico con un nivel bajo.

A continuacién, se muestran los resultados obtenidos mediante un grafico de

barras, proyectando los seis items pertenecientes a la dimension:
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Figura 3. Gréafico de barras para la dimension “Contratacion y retencién del personal”

Contratacion y Retencién del personal

mMuy desacuerde  mDesacuerdo  mNien desacuerdo nide acuerdo  mDeacuerdo  mMuy deacuerdo

60.00%
53.02% 52.35%

47.85% 48.99%

50.00% 47.85%

44.30%

40.00% 36.91
30.00%

20.00%
134

10.00% 6.04

1.34

3.36
0.67% 0.67¢ 0.67 0.67

0.00% -
1. El proceso de 2. Trabajo las horas 3. Mis actividades y 4. Mipagoesde 5. Laempresaofrece 6. Lospagos de mi

reclutamiento es porlas cuales me lasresponsabilidades acuerdo al mercado. incentivos y salario son puntuales.
entendible y se contrataron. fueron claramente comisiones por la
especificé lo que se definidas. productividad.

espera de mi.

Fuente: Elaboracion propia.
Se aprecia una similitud en los resultados, esta es que la mayoria de los
encuestados tienen a estar de acuerdo con las afirmaciones propuestas. Entonces,
se entiende que, el proceso de reclutamiento de las mype del sector ferretero, en
su mayoria estuvo muy de acuerdo que fue entendible y explicaron lo que se
esperaba de su labor (53.02%), asi como la definicibn de las actividades y
responsabilidades (52.35%). Sobre los pagos, la mayoria indic6 ser de acuerdo al
mercado y que se les paga de manera puntual, sobre los incentivos brindados, el
48.99% vy el 36.91%, respondieron favorablemente. Asimismo, entre el 44.30% y
26.17% dieron una respuesta favorable sobre el ofrecimiento de incentivos y

comisiones por parte de sus empleadores.

4.1.3.1.2 Dimension Adecuacion al trabajo

Se presenta cuadro donde se resume las respuestas por cada item perteneciente
a la dimensién adecuacion al trabajo, con sus respectivos porcentajes, las cuales

esta conformado por seis items, en escala de Likert.
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Tabla 14

Datos de preguntas de Dimension: Adecuacion del trabajo

Muy
desacuerdo

Desacuerdo

desacuerdo

Ni en

ni de

acuerdo

De acuerdo

Muy de
acuerdo

7. La empresa me
puso en esta area
por mis
habilidades.

8. Puedo pedir mi
cambio de area.

9. Conozco cual
es mi desempefio
laboral.

10. Tengo la
libertad de tomar
mi decisién con
las actividades del
trabajo.

11. Realizo
cambios en mis
horarios
laborales, son
flexibles y puedo
realizar cambios
de acuerdo a mi
conveniencia.

12. Siento que
me limitan al
tomar decisiones
con respecto a las
actividades del
trabajo.

0 0.00%

0 0.00%

0 0.00%

0 0.00%

4 2.68%

2 1.34%

11

0.00%

6.04%

0.00%

4.03%

7.38%

4.70%

11

38

29

35

29

36

7.38%

25.50%

19.46%

23.49%

19.46%

24.16%

70

30

52

45

41

43

46.98%

20.13%

34.90%

30.20%

27.52%

28.86%

68

72

68

63

64

61

45.64%

48.32%

45.64%

42.28%

42.95%

40.94%

Fuente: Elaboracion propia.
Figura 4. Gréafico de barras por niveles para la dimensién “Adecuacién al trabajo”
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En el grafico se observa que en promedio el 75.73% de los encuestados,
calificaron con un nivel alto las respuestas correspondientes a la adecuacion
en sus empresas, mientras que un 19.91% de estos, lo calificaron con un nivel
medio, y el 4.36% lo calificé con un nivel bajo.

A continuaciéon, se muestran los resultados obtenidos mediante un grafico de

barras, proyectando los seis items pertenecientes a la dimension:

Figura 5. Gréfico de barras para la dimension “Adecuacion al trabajo”

Adecuacién al trabajo

mMuy desacuerdo  mDesacuerdo  mNien desacuerdonide acuerdc  mDeacuerdo  mMuy deacuerdo

60.00%

40.00%

30.00%

20.00%

10.00%

0.00%

50.00% 46 850, 48.32% 45.64%
42.28% 42.95% 40.94%
34.9
28.8
0,
25.50% 24 1
1 19.4
7.38 470
4.03 :
2.68 1 340
7. La empresa me 8. Puedo pedirmi 9. Ccnozco cual es 10. Tengo la 11. Realizo 12. Siento que me
puso en esta area  cambio de area. mi desempefio  libertad de tomar mi  cambios en mis limitan al tomar
por mis habilidades. laboral. decisién con las  horarios laborales,  decisiones con
actividades del son flexibles y respecto a las
trabajo. puedo realizar actividades del
cambios de trabajo.

acuerdo a mi
conveniencia.

Fuente: Elaboracion propia.

Se aprecia que la mayoria considera que se le ubicé de acuerdo a su habilidad
(46.98% y 45.64%), mientras que, con respecto al cambio de area, un 25.50%
y 6.04% dieron una respuesta no favorable para esta afirmacion, lo cual se
traduce en que no siempre pueden pedir su cambio, ya que algo de estos

indicaron que no hay otras areas donde puedan ubicarse.
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La mayoria de los encuestados indico una respuesta favorable con respecto

al cambio de horarios, el 42.95% califico estar muy de acuerdo y el 27.52% de

acuerdo, indicando hacer cambios de turno internos.

4.1.3.1.3 Dimensién Comunicacién interna

Se presenta cuadro donde se resume las respuestas por cada item perteneciente

a la dimensién comunicacion interna, con sus respectivos porcentajes, las cuales

esta conformado por 6 items, en escala de Likert.

Tabla 15
Datos de preguntas de Dimensién: Comunicacion interna

Ni en
Muy Desacuerdo desa_cuerdo
desacuerdo ni de

acuerdo

De acuerdo

Muy de
acuerdo

13. Expreso mis

necesidades

econdémicas 0 0.00% 8 5.37% 29 19.46%
libremente a mis

empleadores.

14. Expreso mis

necesidades en el

ambito laboral 0 0.00% 2 1.34% 27 18.12%
libremente a mis
empleadores.

15. Los cambios
de la empresa se
me comunican
oportunamente.
16. Mis
empleadores me
retroalimentan 0 0.00% 7 4.70% 21 14.09%
sobre mi
desempefio laboral.
17. Mis
empleadores me
reconocen por mis
logros dentro y
fuera de la
institucion.

12. Siento que me
limitan al tomar
decisiones con
respecto a las
actividades del
trabajo.

0 0.00% 1 0.67% 29 19.46%

0 0.00% 0 0.00% 35 23.49%

2 134% 7 470% 36 24.16%

44

58

50

51

45

43

29.53%

38.93%

33.56%

34.23%

30.20%

28.86%

68

62

69

70

69

61

45.64%

41.61%

46.31%

46.98%

46.31%

40.94%

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 6. Gréfico de barras por niveles para la dimensién “Comunicacion interna

Comunicacion interna
90.00%
80.00%
70.00%
60.00%
50.00%
40.00%
30.00%
20.00% 17.11%

0.00% I

Bajo Medio Alto

80.20%

;uente: Elaboracion propia.
En el gréafico se observa que en promedio el 80.20% de los encuestados, calificaron
con un nivel alto las respuestas correspondientes a la comunicacion interna en sus
empresas, mientras que un 17.11% de estos, lo calificaron con un nivel medio, y el
2.68% lo calificd con un nivel bajo.
A continuacién, se muestran los resultados obtenidos mediante un grafico de

barras, proyectando los seis items pertenecientes a la dimension:
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Figura 7. Gréafico de barras para la dimension “Comunicacion interna”

Comunicacion interna

60.00%
50.00% 45.64% 46.31% 46.98% 46.31% 48.32%
0,
41 81% 396
40.00%
335 34.2
295
30.00%
23.4
20.00% 19.4 19.4
14.0
10.00% 8.05
T8 4.70 4.03
1. 34 087

0.00% I - l .

13. Expreso mis 14, Expreso mis 15. Los cambios 16. Mis 17. Mis 18. Conozco las
necesidades necesidades en de la empresa seempleadores meempleadores me metasy
econdmicas el ambito laboral me comunican retroalimentan reconocen por  objetivos de la

libremente a mis libremente a mis oportunamente. sobre mi  mis logros dentro empresa.
empleadores.  empleadores. desempefio y fuera de la

laboral. institucion.

® Muy desacuerdo ®Desacuerdo ®Nien desacuerdo ni de acuerdo ®mDe acuerdo mMuy deacuerdo
Fuente: Elaboracion propia.
Sobre la comunicacion interna, los encuestados dieron una respuesta favorable en
todas las preguntas de esta dimension. Sobre los puntos mas resaltantes tenemos
que el 45.64% y 29.53% son respuestas favorables respecto a que los empleados
comunican a los empleadores sus necesidades econdmicas. La retroalimentacion
por parte de sus empleadores esta presente para el 46.98% vy el 34.23% de los
encuestados. Los reconocimientos de los logros son reconocidos, es lo que indico
el 46.31% y el 30.20% de los encuestados. Finalmente, el 48.32% y el 39.60%

indicaron conocer las metas y objetivos de la empresa.
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4.1.3.2 Resultados de la variable Compromiso Organizacional

Compromiso normativo

Se presenta cuadro donde se resume las respuestas por cada item perteneciente

a la dimension compromiso normativo, con sus respectivos porcentajes, las cuales

esta conformado por seis items, en escala de Likert.

Tabla 16
Datos de preguntas de Dimension: Compromiso normativo
Ni en
d Muy Desacuerdo desa_cuerdo De acuerdo Muy de
esacuerdo ni de acuerdo
acuerdo
1. No me siento
obligado a venir a
trabajar todos los 0 0.00% 10 6.71% 23 15.44% 42 28.19% 74 49.66%
dias.
2. No me siento
obligado a realizar
actividades que no 0 0.00% 3 2.01% 23 15.44% 51 34.23% 72 48.32%
quiero.
3. No me siento
obligado a trabajar
con personas que 0 0.00% 4 2.68% 16 10.74% 56 37.58% 73 48.99%
no me agradan.
4. Me siento
comprometido con
:Zbooprg[tgggdﬁ]de ha 0 000% 2 1.34% 10 6.71% 62 41.61% 75 50.34%
dado la empresa.
5. Doy lo mejor de
mi en mi trabajo. 0 0.00% 0 0.00% 1 0.67% 76 51.01% 72 48.32%
6. Mitrabajo es
retribuido
plenamente con 1 067% 1 0.67% 25 16.78% 47 31.54% 75 50.34%

los beneficios que
recibo.

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 8. Gréafico de barras por niveles para la dimensién “Compromiso normativo”

Compromiso normativo

100.00%
90.00% 86.69%
80.00%
70.00%
60.00%
50.00%
40.00%
30.00%

0
20.00% 10.96%

10.00% 9359
== = ]

Bajo Medio Alto

Fuente: Elaboracion propia.

En el grafico se observa que en promedio el 86.69% de los encuestados, calificaron
con un nivel alto las respuestas correspondientes al compromiso normativo con
respecto a sus empresas donde laboran, mientras que un 10.96% de estos, lo
calificaron con un nivel medio, y el 2.35% lo calificd con un nivel bajo.

A continuacién, se muestran los resultados obtenidos mediante un grafico de

barras, proyectando los seis items pertenecientes a la dimension:
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Figura 9. Gréfico de barras para la dimension “Compromiso normativo”

Compromiso normativo
60.00%
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1. No me sientc 2. Nomesiento 3. Nome siento 4. Me siento 5. Doy lo mejor 6. Mitrabajo es

49.66% 48.32% 48.99%

obligado a venir a obligado a realizarobligado a trabajar comprometido con  de mi en mi retribuido
trabajar todos los actividades que nocon personas que  la oportunidad trabajo. plenamente con
dias. quiero. no me agradan. laboral que me ha los beneficios que
dado la empresa. recibo.

mMuy desacuerdo mDesacuerdo  mNi en desacuerdo ni de acuerdo mDe acuerdo  mMuy deacuerdo
Fuente: Elaboracion propia.
Los resultados sobre el sentimiento de obligacion a trabajar indican que el 49.66%
y 28.19% de estos no se siente obligado a ir a trabajar, mientras que una pequefa
parte si siente la obligacion de trabajar. El 50.34% y el 41.61% expresaron sentirse
comprometidos con la oportunidad laboral que se les brindé. Asi también se aprecia
que el 51.01% y 48.32% indica dar lo mejor de si al realizar su trabajo. El 50.34% y
el 31.54% de los encuestados expresa sentirse retribuido con los beneficios

brindados.

Compromiso afectivo

Se presenta cuadro donde se resume las respuestas por cada item perteneciente
a la dimension Compromiso afectivo, con sus respectivos porcentajes, las cuales

esta conformado por seis items, en escala de Likert.
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Tabla 17

Datos de preguntas de Dimension: Compromiso afectivo

Ni en
Muy Desacuerdo desa.cuerdo De acuerdo Muy de
desacuerdo ni de acuerdo
acuerdo

7. Me siento parte de
una familia dentro de 0 0.00% 0 0.00% 30 20.13% 49 32.89% 70 46.98%
esta empresa.
8. Cuando escucho
el nombre de la 0 0.00% 1 0.67% 34 22.82% 44 29.53% 70 46.98%
empresa me siento
identificado.
9. No me agrada que
hablen mal de la 1 0.67% 4 2.68% 31 20.81% 43 28.86% 70 46.98%
empresa.
10. Siempre hablo de
mi empresa a las 0 0.00% 7 4.70% 38 25.50% 32 21.48% 72 48.32%
demas personas y me
siento orgulloso.
11. Me siento feliz
con mis comparieros 0 0.00% 2 1.34% 19 12.75% 55 36.91% 73 48.99%
en el trabajo.
12. Me siento feliz
con las labores que 0 0.00% 0 0.00% 22 14.77% 57 38.26% 70 46.98%

desarrollo en la
empresa.

Fuente: Elaboracién propia.

Figura 10. Gréfico de barras por niveles para la dimensién “Compromiso afectivo”
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Fuente: Elaboracion propia.

67

19.46%

Medio

78.86%

Alto



En el gréafico se observa que en promedio el 78.86% de los encuestados, calificaron
con un nivel alto las respuestas correspondientes al compromiso afectivo con
respecto a sus empresas donde laboran, mientras que un 19.46% de estos, lo
calificaron con un nivel medio, y el 1.68% lo califico con un nivel bajo.

A continuacién, se muestran los resultados obtenidos mediante un grafico de

barras, proyectando los seis items pertenecientes a la dimension:

Figura 11. Gréfico de barras para la dimensioén “Compromiso afectivo

Compromiso afectivo
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7. Me siento 8. Cuando 9. Nome 10. Siempre 11. Me siento  12. Me siento
parte de una escucho el agrada que hablo de mi feliz con mis feliz con las
familia dentro de nombre dela hablen malde la empresaalas compafierosen labores que
esta empresa. empresa me empresa. demas personas el trabajo. desarrollo en la
siento y me siento empresa.

identificado. orgulloso.

mMuy desacuerdo mDesacuerdo mNien desacuerdo ni de acuerdo mDe acuerdo mMuy deacuerdo

”

Fuente: Elaboracion propia.

El 46.98% y el 32.98% de los encuestados tiene el sentimiento de pertenecer parte
de una familia en la empresa tienen respuestas favorables, mientras que el 20.13%,
no dieron una respuesta favorable ni desfavorable a esta proposicion. Sobre la
implicancia de identificacion con la empresa, el 46.90% y el 29.53% dieron una

respuesta favorable, mientras que el 22.82% no brindé una respuesta favorable ni
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desfavorable a la afirmacion. Asimismo, el 46.98% y el 28.86% indicO una respuesta
favorable con respecto al item sobre no le agradan que hablen mal de la empresa.
El 48.32% y el 21.48% indicaron una respuesta favorable a la afirmacion de hablar
siempre de la empresa a las demas personas y sentirse orgulloso de la misma,
mientras que el 25.50% no indico ni respuesta favorable ni desfavorable.

Sobre el sentimiento de sentirse feliz con los compafieros de trabajo, el 48.99% y
36.91% indicaron una respuesta favorable sobre este, mientras que el 12.75% no
indica ni favorable ni desfavorable.

Finalmente, sobre el sentimiento de sentirse feliz con las labores desarrolladas en

la empresa, el 46.98% y el 38.26% indicaron una respuesta favorable.

Compromiso de continuidad

Se presenta un cuadro donde se resume las respuestas por cada item
perteneciente a la dimension compromiso de continuidad, con sus respectivos

porcentajes, las cuales esta conformado por seis items, en escala de Likert.

Tabla 18
Datos de preguntas de Dimension: Compromiso de continuidad
Ni en
Muy desacuerdo De Muy de
Desacuerdo .
desacuerdo ni de acuerdo acuerdo
acuerdo

7. Me siento parte de
una familia dentro de 1 067% 10 6.71% 50 33.56% 22 14.77% 66 44.30%

esta empresa.
8. Cuando escucho
el nombre de la

1 067% 2 1.34% 39 26.17% 39 26.17% 68 45.64%

empresa me siento
identificado.
9. No me agrada que

hablen mal de la 4 268% 5 3.36% 50 33.56% 25 16.78% 65 43.62%

empresa.
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10. Siempre hablo de
mi empresa a las
demas personas y
me siento orgulloso.
11. Me siento feliz
con mis comparieros 3 201% 4 2.68% 47 31.54% 29 19.46% 66 44.30%
en el trabajo.

12. Me siento feliz
con las labores que
desarrollo en la
empresa.

0 000% 2 1.34% 24 16.11% 53 3557% 70 46.98%

33 22.15% 18 12.08% 61 40.94% 17 11.41% 20 13.42%

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 12. Gréfico de barras por niveles para la dimension “Compromiso de continuidad”
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Fuente: Elaboracion propia

En el grafico se observa que en promedio el 60.40% de los encuestados, calificaron
con un nivel alto las respuestas correspondientes al compromiso de continuidad
con respecto a sus empresas donde laboran, mientras que un 30.31% de estos, lo

calificaron con un nivel medio, y el 9.28% lo calificé con un nivel bajo.
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Figura 13. Gréfico de barras para la dimensién “Compromiso de continuidad
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13. He pensado  14. Sientoque  15. Siento que 16. Me sientc  17. Trabajar en 18. Siento que yo
quedarme el resto economicamente otra empresa no satisfecho con el esta empresa es perderia mucho si
de mivida laboral  me conviene podria ofrecer lo trabajo que realizo. mejor que trabajar me voy de esta
en la empresa.  trabajar en esta que esta empresa en otra empresa. empresa.
empresa me brinda
actualmente. econdmicamente.

mMuy desacuerdo mDesacuerdo mNien desacuerdonide acuerdc mDeacuerdo mMuy deacuerdo

”

Fuente: Elaboracion propia.

Sobre quedarse en la empresa el resto de su vida, el 44.30% y el 14.77% dieron
respuestas favorables, mientras que el 33.56% indicaron una respuesta ni favorable
ni desfavorable y el 6.71% y el 0.67% indicaron una respuesta no favorable. El
45.64% y el 27.17% indicaron una respuesta favorable a que sienten que
econdmicamente les conviene trabajar en la empresa actualmente, mientras que el
26.26% no indica ni favorable ni desfavorable esta afirmaciony el 1.34% vy el 0.67%
dieron una respuesta desfavorable.

El 43.62% y el 16.78% indicaron una respuesta favorable sobre el sentimiento de
que otra empresa no puede ofrecerle lo que esta les brinda econdmicamente,
mientras que el 33.56% no indica ni favorable ni desfavorable la afirmacion, lo que

al contrario el 3.36% y 2.66% indicaron una respuesta desfavorable.
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El 46.98% y el 35.57% indicaron favorable a la afirmacion de sentirse satisfechos
con el trabajo que realizan, mientras que el 16.11% no dieron una respuesta
favorable ni desfavorable.

Finalmente, sobre la afirmacion del sentimiento de que perderian mucho si se
fueran de la empresa, el 13.42% y el 11.41% indicaron una respuesta favorable a
esta afirmacion mientras que el 40,94% no indicaron ni favorable ni desfavorable,

siendo asi que el 12.08% y el 22.15% indicaron una respuesta desfavorable.

4.2 Contrastacion de la hipotesis
4.2.1 Prueba de normalidad

Para poder conocer la significancia de los resultados obtenidos, se opto6 por usar la
prueba de Kolmogorov - Smirnov, debido a que como indica Romero (2016), si la
muestra es mayor a 50, se usa esta prueba. Asimismo, como indica Garcia, R.,
Gonzales, J. y Jornet, J. (2010) permite conocer si la distribucion de los datos es

normal y si vienen de una poblacién con una distribucién especifica.
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Tabla 19

Prueba de normalidad Kolmogorov — Smirnov

Variable Estadistico gl Sig.

Endomarketing 0.180 149 <0.001
Contratacion y retencion de personal 0.173 149 <0.001
Adecuacion al trabajo 0.178 149 <0.001
Comunicacion interna 0.171 149 <0.001
Compromiso organizacional 0.124 149 <0.001
Compromiso normativo 0.185 149 <0.001
Compromiso afectivo 0.185 149 <0.001
Compromiso de continuidad 0.131 149 <0.001

Fuente: Elaboracion propia de los datos recolectados.

Entonces, se procede a formular las hipétesis por cada variable:

HO: Los datos se distribuyen de manera normal.

H1: Los datos no se distribuyen de manera normal.

Nivel de significancia a =: 5%

Regla de decision:

Si “Sig.>a “, se rechaza hipédtesis alterna

Si “Sig.<a“, se acepta hipdtesis alterna

Segun los resultados obtenidos, se entiende que ambas variables no superan la
significancia que se planted (0.05), siendo que la significancia es menor para ambas
variables “0.001> 0.05” entonces se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la
hipotesis alterna, significando que los datos no se distribuyen de manera normal, la
cual obliga a utilizar una prueba no paramétrica. La prueba no paramétrica a utilizar

serd la correlacion de Rho de Spearman.
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4.2.2 Prueba de las hipotesis

Para la prueba de la hipoétesis se utilizara la correlacion de Rho Spearman, debido
a los resultados de la prueba de normalidad.
Mediante el software SPSS, se realiz6 la prueba no paramétrica de Spearman

para ambas variables.

4.2.2.1 Prueba de hipétesis general

Hipotesis general: Existe una relacion directa y significativa entre el
endomarketing y el compromiso organizacional en las mype del sector ferretero en
la provincia de Huamanga - Ayacucho en el 2023.

HO: No existe una relacion directa y significativa entre el endomarketing y el
compromiso organizacional en las mype del sector ferretero en la provincia de
Huamanga - Ayacucho en el 2023.

H1: Si existe una relacion directa y significativa entre el endomarketing y el
compromiso organizacional en las mype del sector ferretero en la provincia de

Huamanga - Ayacucho en el 2023.

Tabla 20
Prueba de Rho de Spearman Endomarketing - Compromiso organizacional
1 2
1. Endomarketing  Coeficiente de - -
correlacion  de
Spearman
Sig. (bilateral) - -
N - -
2.Compromiso Coeficiente de 0.866** -
organizacional correlacion de
Spearman
Sig. (bilateral) <0.001 -
N 149 -

Nota: Resultados obtenidos de las encuestas aplicadas a los trabajadores de las mype de la ciudad
de Huamanga.
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Regla de decisidn:

Si “Sig.>a “, se rechaza hipétesis nula

Si “Sig.<a“, se acepta hipoétesis alterna

Entonces, conociendo que la significancia obtenida es menor que Sig. “0.001<
0.05” se rechaza la hipotesis nula y se acepta la alterna. Asi también se observa
que los resultados de la prueba de correlacion del Rho de Spearman muestran que
existe una relacion moderadamente alta y positiva 0.866**, asi como Mondragén,
M. (2014) indica que la relacion es “positiva o directa, cuando al aumentar una
variable aumenta la otra y viceversa.” Siendo asi que hay un aumento en la
tendencia del compromiso organizacional, cuando este es mayor, aumenta el
endomarketing aplicado a los trabajadores de las mype del sector ferretero de la

provincia de Huamanga - Ayacucho.

4.2.2.2 Prueba de las hipotesis especificas

Hipotesis especifica 1: Existe una relacion directa y significativa entre el
endomarketing y el compromiso normativo en las mype del sector ferretero en la
provincia de Huamanga - Ayacucho en el 2023.

HO: No existe una relacion directa y significativa entre el endomarketing y el
compromiso normativo en las mype del sector ferretero en la provincia de
Huamanga - Ayacucho en el 2023.

H1: Si existe una relacion directa y significativa entre el endomarketing y el
compromiso normativo en las mype del sector ferretero en la provincia de

Huamanga - Ayacucho en el 2023.
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Tabla 21
Prueba de Rho de Spearman Endomarketing - Compromiso normativo

1 2
1.Endomarketing Coeficiente de - -
correlacion  de
Spearman
Sig. (bilateral) - -
N - -
2.Compromiso Coeficiente de 0.854** -
normativo correlacion de
Spearman
Sig. (bilateral) <0.001 -
N 149 -

Nota: Resultados obtenidos de las encuestas aplicadas a los trabajadores de las mype de la ciudad

de Huamanga.

N= Numero de muestra, Sig= Nivel de significancia

**p<.01

Fuente: Elaboracion propia.

Regla de decision:
Si “Sig.>a “, se rechaza hipétesis alterna
Si “Sig.<a“, se acepta hipétesis alterna
Entonces, conociendo que la significancia obtenida es menor que Sig. “0.001<
0.05” se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la alterna. Asi también se observa
gue los resultados de la prueba de correlacion del Rho de Spearman muestran que
existe una relacion alta y positiva 0.854**, Siendo asi que hay un aumento en la
tendencia del compromiso normativo, lo cual genera el aumento del endomarketing

aplicado a los trabajadores de las mype del sector ferretero de la provincia de

Huamanga - Ayacucho.

Hipotesis especifica 2: Existe una relacion directa y significativa entre el
endomarketing y el compromiso afectivo en las mype del sector ferretero en la

provincia de Huamanga - Ayacucho en el 2023.
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HO: No existe una relacion directa y significativa entre el endomarketing y el
compromiso afectivo en las mype del sector ferretero en la provincia de Huamanga
- Ayacucho en el 2023.

H1: Si existe una relacion directa y significativa entre el endomarketing y el
compromiso afectivo en las mype del sector ferretero en la provincia de Huamanga

- Ayacucho en el 2023.

Tabla 22
Prueba de Rho de Spearman Endomarketing - Compromiso afectivo
1 2

1. Endomarketing Coeficiente de - -

correlacion de

Spearman

Sig. (bilateral) - -

N - -
2.Compromiso Coeficiente de 0.809** -
afectivo correlacion de

Spearman

Sig. (bilateral) <0.001 -

N 149 -

Nota: Resultados obtenidos de las encuestas aplicadas a los trabajadores de las mype de la ciudad
de Huamanga.
N= Numero de muestra, Sig= Nivel de significancia
**p<.01
Fuente: Elaboracion propia.
Regla de decision:
Si “Sig.>a “, se rechaza hipotesis alterna
Si “Sig.<a“, se acepta hipdtesis alterna
Entonces, conociendo que la significancia obtenida es menor que Sig. “0.001<

0.05” se rechaza la hipotesis nula y se acepta la alterna. Asi también se observa

gue los resultados de la prueba de correlacion del Rho de Spearman muestran que
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existe una relacion alta y positiva 0.809**. Siendo asi que hay un aumento en la
tendencia del compromiso afectivo, lo cual genera el aumento del endomarketing
aplicado a los trabajadores de las mype del sector ferretero de la provincia de

Huamanga - Ayacucho.

Hipotesis especifica 3: Existe una relacion directa y significativa entre el
endomarketing y el compromiso de continuidad en las mype del sector ferretero en
la provincia de Huamanga - Ayacucho en el 2023.

HO: No existe una relacion directa y significativa entre el endomarketing y el
compromiso de continuidad en las mype del sector ferretero en la provincia de
Huamanga - Ayacucho en el 2023.

H1: Si existe una relacion directa y significativa entre el endomarketing y el
compromiso de continuidad en las mype del sector ferretero en la provincia de

Huamanga - Ayacucho en el 2023.

Tabla 23
Prueba de Rho de Spearman Endomarketing - Compromiso de continuidad
1 2
1.Endomarketing Coeficiente de - -
correlacion
Sig. (bilateral) - -
N - -
2.Compromiso de Coeficiente de 0.788** -
continuidad correlacion
Sig. (bilateral) <0.001 -
N 149 -

Nota: Resultados obtenidos de las encuestas aplicadas a los trabajadores de las mype de la ciudad
de Huamanga.

N= Ndmero de muestra, Sig= Nivel de significancia

**p<.01

Fuente: Elaboracion propia.
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Regla de decision:

Si “Sig.>a “, se rechaza hipétesis alterna

Si “Sig.<a“, se acepta hipétesis alterna

Entonces, conociendo que la significancia obtenida es menor que Sig. “0.001<
0.05” se rechaza la hipétesis nula y se acepta la alterna. Asi también se observa
gue los resultados de la prueba de correlacion del Rho de Spearman muestran que
existe una relacion alta y positiva 0.788**. Siendo asi que hay un aumento en la
tendencia del compromiso de continuidad, lo cual genera el aumento del
endomarketing aplicado a los trabajadores de las mype del sector ferretero de la

provincia de Huamanga - Ayacucho.
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CAPITULO V. DISCUSION

5.1 Discusion de resultados

La presentacion de la discusion de los resultados de los datos obtenidos de

los 149 mype, se desarrolla bajo el contraste con los antecedentes que

presentan otro contexto o diferentes caracteristicas del grupo estudiado, como

por ejemplo a maestros que laboran en colegios, trabajadores de empresas

financieras y empresas grandes textiles.

A pesar de que los estudios anteriores aplicaron la investigacién en grupos

diferentes, se observan resultados similares.

Tabla 24

Comparativo de estudios previos y resultado actual

Estudio Antecedentes Antecedentes
actual Internacionales nacionales
I
Autores Serda Ortiz Lunay Colque Lolo
Martinez
Afio 2023 2020 2019 2021 2020
Pais Peru Ecuador México Peru Peru
Organizacion mype Grandes Hoteles 4 Docente Docente
ferreteras  empresas y5 de colegio de colegio
textiles estrellas
Confiabilidad ED: 0.958 MI: 0.945 MI: 0.974  MI: 0.854
instrumentos 0.96
C0:0.936 CO:0.953 CO:0.977 C0:0.872
Resultado Rho Rho Pearson Rho Rho
Spearman  Spearman Spearman Spearman
Correlacion 0.866** 0.264** 0.92 0.673** 0.868**

I
Fuente: Elaboracién con datos obtenidos de (Ortiz (2020), Luna y Martinez (2019), Colque
(2021) y Lolo (2020)
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Como se aprecia, todos los estudios coinciden con que, si existe una relacion del
endomarketing con el compromiso organizacional, pero el grado de relacion,
depende del tipo de sector en el que se desarrolla la empresa. Asimismo, se
muestra que la confiabilidad de los instrumentos utilizados por los investigadores,

es alta, lo que refuerza los resultados obtenidos.

5.1.1 Comparacion de resultados obtenidos con antecedentes

El contraste observado con respecto al primer antecedente es que en el estudio de
Ortiz (2020), investigacién desarrollada en el pais de Ecuador en una gran empresa
textil, se aplicé el estudio a 305 trabajadores mediante encuestas basadas en
ambas variables. Los resultados del estudio muestran que existe una relacion entre
las variables marketing interno y el compromiso organizacional, con una relacion
de 0.264**, la cual es baja a comparacion de lo obtenido de esta  investigacion
(0.866**). Por otra parte, en el estudio de Luna y Martinez (2019) aplicados a
trabajadores de hoteles de cuatro y cinco estrellas, donde se obtuvieron un alfa de
Cronbach en los instrumentos validados de 0.96 y los resultados obtenidos fueron
de que hay una relacion positiva entre estas con un coeficiente de correlaciéon de
0.92.

La relacion o factor comun entre ambos estudios es que son grandes empresas que
tienen areas definidas como el area de recursos humanos, mientras que las mype
estudiadas no tienen areas definidas, la cual presentaria como desventaja frente a
las demés. Es importante adicionar que, los participantes del estudio de Ortiz
(2020), también pertenecen a areas administrativas, produccion, ventas, gerencia
y otros, la cual, la visibn de cada participante con respecto a un incentivo es

diferente y diferenciado. Caso contrario con el estudio de Martinez (2019), que los
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participantes fueron clasificados, teniendo como uno de los criterios, que sean
trabajadores que tengan contacto directo con los clientes externos.

Como se plasmo lineas arriba, para nuestro pais el régimen mype, legalmente no
estan obligadas a brindar ciertos beneficios como, por ejemplo, la gratificacién, que
a comparacion de la pequefia empresa o régimen general si lo hace, entonces
siendo asi, la pregunta 5 de endomarketing, tiene como resultado que la mayoria
de los encuestados indic6 una respuesta favorable que reciben incentivos y
comisiones por el trabajo realizado (el 44.30% y 26.17%), con esta respuesta se
induce que al brindar incentivos y comisiones, las empresas ferreteras, sin darse
cuenta realizan esta estrategia como parte del endomarketing, caso contrario con
las grandes empresas que debido a que cuentan con areas diferenciadas de
marketing y recursos humanos, estos si cuentan con planes de beneficios
motivacionales para los trabajadores. Entonces se entiende que, a pesar de que
las mype no ha tenido areas diferenciadas, han sabido manejar y desarrollar
incentivos para sus trabajadores.

Sobre los reconocimientos de los logros, los resultados de esta investigacion
indican que el 46.31% y el 30.20% de los encuestados también desarrollan el
reconocimiento de sus trabajadores como parte del endomarketing en sus
empresas y los trabajadores lo reconocen de manera intuitiva. Entonces se aprecia
que las mype desarrollan también el reconocimiento de los logros de los
trabajadores. En las mype el contacto del empleado con el empleador es mas
familiar, es por ello que el sentimiento de familiaridad se puede relacionar con el
reconocimiento de los logros. Un caso diferente se puede observar en el estudio de
Ortiz (2020), el cual expone que el 28.85% siente que la empresa reconoce su

esfuerzo y trabajo.
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El item 3, sobre compromiso organizacional, sobre no sentirse obligado a trabajar
con personas que no le agradan, se expresa como el ambiente laboral, el cual,
segun a los datos obtenidos, se tiene que 48.99% y el 37.58% se encuentran
identificados con esta proposicion, lo cual expresa que entre la mayoria de las mype
encuestadas, existe un buen ambiente laboral, el cual es parte de uno de los
resultados de la aplicacion de un endomarketing, como parte de la satisfaccion del
cliente interno.

Se puede apreciar en los resultados que un refuerzo de endomarketing impartido
por los empleadores se ve reflejado en el item 6 del compromiso organizacional, el
cual expresa el sentimiento favorable de retribucion con los beneficios brindados
por la empresa o el empleador (50.34% y 31.54%), esto soportaria lo indicado por
Avolio et al (2011) sobre un desarrollo informal de los recursos humanos con
estrategias como ofrecimiento de pagos extras, lo cual se refleja en los resultados
obtenidos sobre el item 5 del compromiso organizacional, que el 51.01% y 48.32%
expresan una respuesta favorable con la afirmacion de dar lo mejor de ellos en el
trabajo. Esto se entiende como el compromiso por la mejor atencién que pueden
dar, mientras que, para la empresa, eso resulta favorable pues la atencion al cliente
incrementa y se ve reflejado en el incremento de las ventas.

La correlacion de las variables en cada caso varia debido a las caracteristicas del
grupo donde se aplicaron las investigaciones. Como, por ejemplo, en el caso
aplicado a los docentes de las instituciones educativas, ambas tienen cercania en
los resultados, ya que presentan caracteristicas variables, mientras que, en el caso
de estudio de las grandes empresas textiles de Ecuador, el investigador obtuvo un

resultado significativo, pero bajo.

83



5.1.2 Discusion sobre la endomarketing y el compromiso normativo

Como indicé Meyer y Allen (1991) el compromiso normativo es el sentimiento de
obligacién, que también se desarrolla cuando se ofrece recompensas por
adelantado, los items relacionados con esta premisa son:

Los items de compromiso organizacional como el sentimiento de no estar obligado
a trabajar (item 1), no sentirse obligado a realizar actividades que no quiere (item
2), sentirse comprometido con la oportunidad laboral (item 4), dar lo mejor de si
(item 5) y sentir que su trabajo es retribuido con los beneficios (item 6), obtuvieron
resultados altos y favorables como por ejemplo, el item 5, indica que el 51.01% y el
48.32% expresaron un resultado favorable a proposicién de dar lo mejor de ellos
en el trabajo.

Este resultado refleja el alto compromiso normativo que tienen los trabajadores con
su empresa. Otro resultado resaltante que refleja la aplicacion es la del item 4, el
cual indica que el 50.34% y el 41.61% expresaron sentirse comprometidos con la
oportunidad laboral que se les brindé. Con este resultado se puede afirmar que hay
un alto indice del compromiso normativo.

En los items de endomarketing, como el entendible proceso de reclutamiento (item
1), cumplimiento de las horas contratadas (item 2), actividades y responsabilidades
claramente definidas (item 3), el pago de acuerdo al mercado (item 4), pago de
incentivos y comisiones (item 5) y pagos puntuales (item 6), siendo estos dos
altimos items mas resaltantes, las cuales para el item 5, el 44.30% y el 26.17%
expresan un resultado favorable al pago de incentivos y comisiones, el item 6, el
48.99% y 36.91% indica un resultado favorable al pago puntual de los salarios. Con

este contraste de resultados se apoyaria la idea de que la relacién positiva del
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endomarketing con el compromiso normativo estaria fuertemente influenciado por

la dimension contratacion y retencion de personal.

5.1.3 Discusion sobre la endomarketing y el compromiso afectivo

Como se desarrollé previamente, para Meyer y Allen (1991) el compromiso afectivo
comprende la conexién emocional positiva con la organizacion. Los empleados
experimentan este vinculo cuando se sienten identificados con la empresa. Siendo
asi, los resultados de los items de compromiso afectivo como el sentimiento de
pertenecer como parte de una familia (item 7), al oir el nombre de la empresa
sentirse identificado (item 8), sentimiento de orgullo al hablar de la organizacion
(item 10) y el sentimiento de felicidad con los compafieros de trabajo (item 11),
fueron altos y positivos, como por ejemplo el item 7 que el 46.98% y el 32.89%
expresaron sentirse como parte de una familia dentro de la empresa, el item 10,
que el 48.32% y el 21.48% expresaron un resultado favorable a proposicién de
siempre hablar de la empresa con las demas personas y sentirse orgulloso son los
resultados mas resaltantes que reflejan el alto grado de compromiso afectivo en las
organizaciones.

Con respecto a los items de endomarketing, los trabajadores expresan las
necesidades econémicas y laborales a sus empleadores (items 13 y 14), los
empleadores generan retroalimentacién sobre su desempefio laboral (item 16),
reconocen sus logros dentro y fuera de la organizacion (item 17) y conocen las
metas y los objetivos de la empresa (item 18), también tuvieron un gran porcentaje
de resultados positivos, los cuales son los mas resaltantes el item 17 con un 46.31%
y 30.20% de resultados favorables a la proposicion del reconocimiento de los logros

dentro y fuera de la empresa, asi también el item 18 que con el 48.32% y el 39.60%
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de resultados favorables indica que los empleados conocen las metas y objetivos
de la empresa.

Todas estas acciones generan que el vinculo entre el empleador con su trabajador
sea familiar y cercano, entonces con este contraste de resultados se apoyaria la
idea de que la relacidon positiva del endomarketing con el compromiso afectivo

estaria fuertemente influenciado por la dimension comunicacién interna.

5.1.4 Discusion sobre la endomarketing y el compromiso de continuidad

El concepto de compromiso de continuidad para Meyer y Allen (1991) es sobre la
percepcion de los empleados respecto a la permanencia en la organizacion. Siendo
asi que los resultados del compromiso de continuidad sobre la permanencia de por
vida en la empresa (item 13) tiene solo un 44.30% y 14.77% a favor de la premisa,
mientras que el 33.56%, es decir, casi la tercera parte no piensa quedarse en la
empresa de por vida. El item 14 muestra que el 45.64% y el 27.27% sienten que
les conviene trabajar en la empresa que estan a comparacion de otra.

Asimismo, el item 16 sobre la satisfaccion del trabajo realizado, muestra que el
46.98% y el 35.57% estan a favor de la premisa. Estos resultados reflejan que un
porcentaje grande, siente que en el presente es bueno permanecer en la empresa,
pero no se proyectan su vida laboral en la misma. Esto puede deberse a factores
como crecimiento profesional o el clima laboral, también se tiene que considerar
gue la permanencia prolongada en la empresa puede generar agotamiento por lo
que la adecuacion al trabajo es importante.

Los items de endomarketing como el item 7 sobre la ubicacion del puesto por las

habilidades, el 46.98% y el 45.64% esta de acuerdo con la premisa, esto refleja que
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el empleado esta de acuerdo con su ubicacion dentro de la empresa y asi lo
demuestra el item 9, donde el 45.84% y el 34.90% conocen cual es su desempefio

laboral.
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CONCLUSIONES

1. Sobre la hipotesis general, con todo lo presentado y analizado, se deduce
que si existe una relacion directa y significativa del endomarketing y el
compromiso organizacional en las mype del sector ferretero en la provincia
de Huamanga - Ayacucho en el 2023, con un coeficiente de correlaciéon Rho
de Spearman de 0.866**, la cual es positiva y de fuerte relacién. El nivel de
significancia fue de 0.001, por lo que se rechaz6 la hipdtesis negativa.
Gracias a estos resultados se constata que el endomarketing aplicado en las
mype del sector ferretero, ha permitido incrementar el compromiso
organizacional.

2. Para la primera hipétesis especifica se deduce que si existe una relacion
directa y significativa del endomarketing y el compromiso normativo en las
mype del sector ferretero en la provincia de Huamanga - Ayacucho en el
2023, con un coeficiente de correlacion Rho de Spearman de 0.854**, |a cual
es positiva y de fuerte relacién. El nivel de significancia fue de 0.001, por lo
gue se rechazo la hipétesis negativa. Gracias a estos resultados se constata
gue el endomarketing aplicado en las mype del sector ferretero, ha permitido
incrementar el compromiso normativo.

3. Para la segunda hipotesis especifica se deduce que si existe una relacion
directa y significativa del endomarketing y el compromiso afectivo en las
mype del sector ferretero en la provincia de Huamanga - Ayacucho en el
2023, con un coeficiente de correlacion Rho de Spearman de 0.809**, |a cual
es positiva y de fuerte relacion. El nivel de significancia fue de 0.001, por lo

que se rechazé la hipétesis negativa. Gracias a estos resultados se constata
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gue el endomarketing aplicado en las mype del sector ferretero, ha permitido
incrementar el compromiso afectivo.

Para la tercera hipodtesis especifica se deduce que si existe una relacion
directa y significativa del endomarketing y el compromiso de continuidad en
las mype del sector ferretero en la provincia de Huamanga - Ayacucho en el
2023, con un coeficiente de correlacion Rho de Spearman de 0.788**, |la cual
es positiva y de fuerte relacion. El nivel de significancia fue de 0.001, por lo
gue se rechazo la hipdtesis negativa. Gracias a estos resultados se constata
gue el endomarketing aplicado en las mype del sector ferretero, ha permitido
incrementar el compromiso de continuidad.

Finalmente, los resultados obtenidos del presente trabajo, dan como
conclusién que el endomarketing (aplicado por las mype del sector ferretero
de la ciudad de Huamanga a sus trabajadores), si incide al compromiso
organizacional desarrollado por estos de manera positiva y alta, a pesar de
gue estas mype no desarrollan las estrategias de los recursos humanos a
comparacion de otras empresas mas grandes. Asi como indica Avolio et al
(2011), estas mype desarrollan de manera informal los recursos humanos
mediante estrategias como ofrecimiento de pagos extras. Las mype
ferreteras no saben que aplicar estas estrategias refuerza la relacién entre
endomarketing y su compromiso organizacional.

Las mype a pesar de ser pequefias y que no tienen funciones ni areas
definidas, buscan de alguna manera consiente e inconscientemente, realizar
una gestiéon de recursos humanos, con la aplicacion de estrategias como el
ofrecimiento de incentivos econdémicos a los trabajadores, dar flexibilidad en

los tiempos de trabajo y en el sentimiento de familiaridad con respecto a la
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empresa. Con respecto a lo mencionado por Concha y Juscamita (2016)
sobre las falencias de las mype, se recomienda que, bajo los resultados de
la investigacion, se puede apreciar que la mayoria los trabajadores de estas
mype estudiadas si comparten los objetivos de la empresa con los
trabajadores. Esto refuerza lo obtenido en los resultados sobre la relacion
positiva entre las variables estudiadas, dentro de la dimension del

compromiso afectivo.
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RECOMENDACIONES

1. En base a lo comprendido de la investigacion y dado a que existe mucha
competitividad, se recomienda que las mype no solo del rubro ferretero, que
puedan aplicar acciones de endomarketing como las mencionadas en las
bases tedricas, con el objetivo de poder generar un incremento en su
compromiso organizacional, ya que se demostré que si existe una relacion
positiva entre estas variables y de esa manera mejorar aspectos como
atencion al cliente y el incremento de ventas a raiz de la primera.

2. Con respecto al pristino objetivo, se recomienda que las mype, no solo del
rubro ferretero, puedan emplear acciones de endomarketing como
ofrecimiento de incentivos para incrementar el compromiso normativo, el
cual genera un mejor desempefio laboral y retencién de personal, que, como
resultado, se obtiene disminucion de la rotacion del personal y los costos que
generan, y mejorar la adecuada atencion a los clientes externos.

3. Con respecto al segundo objetivo, las mype puedan implementar y
desarrollar acciones de endomarketing como el incremento de la
comunicacioén interna para acrecentar el compromiso afectivo, y asi generar
un mejor desempefio laboral e identificacibn con la empresa. Este
compromiso puede afianzar la afinidad y el favoritismo de los clientes
externos hacia la empresa, generando mayores ventas.

4. Con respecto al tercer objetivo, las mype puedan aplicar las acciones de
endomarketing como el incremento de los beneficios que la empresa ofrece
para mejorar el compromiso de continuidad, el cual genera, nuevamente,
una baja rotacion de personal y los costos de perder “la experiencia en el

desarrollo laboral” y el afianzamiento de los trabajadores a la empresa.

91



Se recomienda para futuras investigaciones, se amplie el estudio de estas
variables y las dimensiones de las mismas en las peruana mype, en
general, adicionando, como por ejemplo, la del desarrollo de los empleados
y la investigacion del mercado de Maria Bonenberger (2005), ya que, al ser
el Peru un pais con muchos emprendedores, es importante conocer su
desarrollo en el mercado peruano, a fin de saber y entender el trabajo de
las mype y que esta informacion sirva de base para empresas del sector, a
disefiar estrategias de personal que apunten a fortalecer las relaciones con
sus colaboradores, asi también como puedan realizar una investigacion
sobre los factores que pueden generar la variacion de los coeficientes de
correlacion, ya que a pesar de que todos los coeficientes son positivos,
existe variaciones en el grado de correlacion. Otra recomendacion para
investigaciones futuras puede ser observar la relacibn del compromiso

organizacional y la rotacion de personal en las mype,
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ANEXO 1 Matriz de consistencia

Tabla 25

TITULO DE LA TESIS:

LA RELACION DEL ENDOMARKETING Y EL COMPROMISO ORGANIZACIONAL EN LAS MYPE DEL SECTOR
FERRETERO EN LA CIUDAD DE AYACUCHO EN EL 2023

AUTOR(ES): Serda Barboza, Emily Betzaida
PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS .
L. L. VARIABLES DIMENSIONES METODOLOGIA
Problema general Objetivo general Hipotesis general
) B . B . o D1: Contratacion y retencidn e Enfoque: Cuantitativo

¢C.u:1I es la reIIaC|on que Determinar la relacién que Existe una relacién directa 'y Vi de los empleados. e Tipo: Aplicada
existe entre e i ignificati . -

q et | existe entre el significativa entre el Endomarketing  D2: Adecuacién al trabajo e Alcance: Descriptivo
endomarketingy e endomarketing y el endomarketing y el D3: C L Correlacional
compromiso organizacional . - . - - Comunicacion interna e Disefio: No

compromiso organizacional ~ compromiso organizacional :
en una mype del sector . . experimenta|
Lo en una mype del sector en una mype del sector D1: Compromiso Normativo .

ferretero en la provincia de e Unidad de

Huamanga - Ayacucho en el
20237

Problemas especificos
éCudl es la relacion que
existe entre el
endomarketing y el
compromiso normativo en
una mype del sector
ferretero en la provincia de

ferretero en la provincia de
Huamanga - Ayacucho en el
2023

Objetivos especificos
Determinar la relacién que
existe entre el
endomarketing y el
compromiso normativo en
una mype del sector
ferretero en la provincia de

ferretero en la provincia de
Huamanga - Ayacucho en el
2023.

Hipétesis especificas
Existe una relacién directa 'y
significativa entre el
endomarketing y el
compromiso normativo en
una mype del sector ferretero
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V2: Compromiso
organizacional

Dimensiones

V1:
Endomarketing

D2: Compromiso Afectivo
D3: Compromiso de
Continuidad

Indicadores

o Claridad en contratos

e Remuneraciones

e Libertad de decision

¢ Resultados de trabajo

e Oportunidad de
expresion

¢ Difusion interna y externa

investigacion:
Trabajadores de una
mype  del  sector
ferretero.

Fuente de Informacién

Técnica: Encuesta

Instrumento:
Cuestionario.



Huamanga - Ayacucho en el
20237

éCudl es la relacion que
existe entre el
endomarketing y el
compromiso afectivo en una
mype del sector ferretero
en la provincia de
Huamanga - Ayacucho en el
2023?

¢Cudl es la relaciéon que
existe entre el
endomarketing y el
compromiso de continuidad
en una mype sector
ferretero en la provincia de
Huamanga - Ayacucho en el
20237

Huamanga - Ayacucho en el
2023

Determinar la relacién que
existe entre el
endomarketing y el
compromiso afectivo en una
mype del sector ferretero
en la provincia de
Huamanga - Ayacucho en el
2023.

Determinar la relacién que
existe entre el
endomarketing y el
compromiso de continuidad
en una mype del sector
ferretero en la provincia de
Huamanga - Ayacucho en el
2023

en la provincia de Huamanga -
Ayacucho en el 2023

Existe una relacién directa 'y
significativa entre el
endomarketing y el
compromiso afectivo en una
mype del sector ferretero en
la provincia de Huamanga -
Ayacucho en el 2023

Existe una relacién directa 'y
significativa entre el
endomarketing y el
compromiso de continuidad
en una mype del sector
ferretero en la provincia de
Huamanga - Ayacucho en el
2023

V2D1: Normativo

V1:
Endomarketing

V2D2: Afectivo

V1:
Endomarketing

V2D3: De
continuidad

¢ Sentimiento de obligacién

e Cumplimiento de los
reglamentos.

e Sentimiento de
reciprocidad

¢ Sentimiento de Lealtad.

¢ Claridad en contratos

e Remuneraciones

o Libertad de decision

¢ Resultados de trabajo

e Oportunidad de
expresién

¢ Difusién interna y externa

e Integracion emocional

¢ Unidad organizacional.

e Sentimiento familiar

¢ Sentido de pertinencia.

e Sentimiento de felicidad
con el trabajo.

¢ Claridad en contratos

e Remuneraciones

e Libertad de decision

¢ Resultados de trabajo

e Oportunidad de
expresién

¢ Difusion interna y externa

e Compromiso laboral.

¢ Beneficio laboral.

¢ Estabilidad econémica.

e Compromiso de fidelidad
laboral.

e Trabajo por necesidad

Fuente: Elaboracion propia.
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ANEXO 2 Matriz de operacionalizaciéon de variables

Tabla 26

Operacionalizacién de la variable Endomarketing

Variable Independiente: Endomarketing

Definicion conceptual: El Endomarketing, también llamado marketing interno, tiene como
definicion al enfoque estratégico adoptado por la empresa para brindar las mejores
condiciones laborales hacia los empleados y de esta manera conseguir gue se tenga un
resultado favorable en la atencion del cliente externo. (Bohnenberger,2005; Berry y

Parasuraman,1991 y Gronroos,1990).

Instrumento: Origen de las cuestiones — Maria Bohnenberger (2005) | Técnica:
Encuesta
Dimensiones Indicadores items del instrumento
Compuesta por 3 enunciados:
1. El proceso de reclutamiento es entendible y se
Claridad en especifico lo que se espera de mi.
contratos 2. Trabajo las horas por las cuales me contrataron.

Contratacion y
retencion de los
empleados.

3. Mis actividades y las responsabilidades fueron
claramente definidas.

Remuneraciones

Compuesta por 3 enunciados:

4. Mi pago es de acuerdo al mercado.

5. La empresa ofrece incentivos y comisiones por la
productividad.

6. Los pagos de mi salario son puntuales.

Resultados de

Compuesta por 3 enunciados:
7. La empresa me puso en esta area por mis
habilidades.

trabajo 8. Puedo pedir mi cambio de éarea.
9. Conozco cual es mi desempenio laboral.
Adecuacion al Compuesta por 3 enunciados: _ o
: 10. Tengo la libertad de tomar mi decision con las
trabajo . :
actividades del trabajo.
Libertad de 11. Realizo cambios en mis horarios laborales son
decisién flexibles y puedo realizar cambios de acuerdo a mi
conveniencia.
12. Siento que me limitan al tomar decisiones con
respecto a las actividades del trabajo.
Compuesta por 3 enunciados:
13. Expreso mis necesidades econémicas
Oportunidad libremente a mis empleadores.

Comunicacion
interna

de expresion

14. Expreso mis necesidades en el ambito laboral
libremente a mis empleadores.

15. Los cambios de la empresa se me comunican
oportunamente

107




Compuesta por 3 enunciados:
16. Mis empleadores me retroalimentan sobre mi
Difusién interna'y | desempenio laboral.

externa 17. Mis empleadores me reconocen por mis logros
dentro y fuera de la institucion.
18. Conozco las metas y objetivos de la empresa.

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 27

Operacionalizacién de la variable Compromiso organizacional

Variable Dependiente Compromiso organizacional

Definicion conceptual: El compromiso organizacional implica la relacion de los
trabajadores y la empresa, una conexién emocional, cognitiva y conductual entre la
empresa y el colaborador. EI compromiso que tiene el colaborador al trabajar con la
empresa, eso tiene como efecto la calidad de su trabajo, la lealtad a la empresa o la
permanencia en la misma. (Robbins y Judge,2017; Chiavenato, 2009; Meyer y
Herscovitch, 2001 y Allen y Meyer,1990)

Instrumento: Cuestionario sobre compromiso organizacional — Técnica:
Elizabeth Montoya (2014) Encuesta
Dimensiones Indicadores items del instrumento

Sentimiento de
obligacion

Compuesta por 3 enunciados:

1. No me siento obligado a venir a trabajar todos
los dias.

2. No me siento obligado a realizar actividades que
no quiero.

3. No me siento obligado a trabajar con personas

Compror_nlso gue no me agradan.
Normativo - -
Compuesta por 3 enunciados:
Sentimiento de 4. Me siento comprometido con la oportunidad
reciprocidad laboral que me ha dado la empresa.
5. Doy lo mejor de mi en mi trabajo.
6. Mi trabajo es retribuido plenamente con los
beneficios que recibo.
Compuesta por 3 enunciados:
Sentido de 7. Me siento parte de una familia dentro de esta
rtinencia empresa.
pe 8. Cuando escucho el nombre de la empresa me
siento identificado.
. 9. No me agrada que hablen mal de la empresa.
Compromiso - -
Afectivo Compuesta por 3 enunc_lados.
10. Siempre hablo de mi empresa a las demas
Sentimiento de personas y me siento orgulloso.
felicidad con el 11. Me siento feliz con mis compafieros en el
trabajo trabajo.
12. Me siento feliz con las labores que desarrollo
en la empresa.
Compuesta por 3 enunciados:
13. He pensado quedarme el resto de mi vida
. Estabilidad laboral en la empresa.
Compromiso . : P .
econdmica 14. Siento que econdmicamente me conviene

de continuidad

trabajar en esta empresa actualmente.
15. Siento que otra empresa no podria ofrecer lo
gue esta empresa me brinda econémicamente.
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Compromiso
de fidelidad
laboral.

16. Me siento satisfecho con el trabajo que realizo.
17. Trabajar en esta empresa es mejor que trabajar
en otra empresa.

18. Siento que yo perderia mucho si me voy de
esta empresa.

Fuente: Elaboracion propia.
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ANEXO 3 INSTRUMENTO DE RECOPILACION DE DATOS

Datos personales:
1. Sexo:

| Femenino | Masculino |
2. Edad:

| De 18 a 25 afios | De 26 a 39 afios | De 40 a 49 afios | De 50 afios a mas |
3. Tiempo que labora en la empresa:

| Mas de 6 meses | Mas de 1 afio | De 3 a5 afios | Mas de 5 afios |

ORIGEN DE LAS CUESTIONES

*Cuestionario desarrollado en base al cuestionario propuesto por Maria Bohnenberger (2005)
Instrucciones:

El propésito de este cuestionario es recopilar su opinidn actualmente sobre el Endomarketing o
marketing interno, en la MYPE del sector ferretero, segun lo que usted percibe.

La informacién que brinde sera tratada de manera confidencial. Por favor, conteste con total
libertad y honestidad. Si hay alguna pregunta que considere irrelevante, no esta seguro de la
respuesta o desconoce la informacién, puede optar por no responderla.

Marque con una X dentro del cuadro, la alternativa elegida por usted, segun la intensidad en que
cada enunciado se ajuste a la percepcion del Endomarketing o marketing interno de la empresa
donde labora.

Las escalas son:

Muy en En desacuerdo Ni de acuerdo, ni De acuerdo Muy de acuerdo
desacuerdo en desacuerdo
MD D NN A MA
1 2 3 4 5
NE items MD D NN A MA
1 1@ [ | @ |6

ENDOMARKETING

CONTRATACION Y RETENCION DE EMPLEADOS

1 | El proceso de reclutamiento es entendible y se
especifico lo que se espera de mi.

Trabajo las horas por las cuales me contrataron.

Mis actividades y las responsabilidades fueron
claramente definidas.

La empresa ofrece incentivos y comisiones por la
productividad.

2
3
4 | Mi pago es de acuerdo al mercado.
5
6

Los pagos de mi salario son puntuales.

ADECUACION AL TRABAJO

La empresa me puso en esta area por mis

7 .
habilidades.
Puedo pedir mi cambio de area.
Conozco cual es mi desempefio laboral
10 Tengo la libertad de tomar mi decisién con las

actividades del trabajo.
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Realizo cambios en mis horarios laborales son

11 | flexibles y puedo realizar cambios de acuerdo a mi
conveniencia.
12 Siento que me limitan al tomar decisiones con

respecto a las actividades del trabajo.

COMUNICACION INTERNA

Expreso mis necesidades econdmicas libremente a

13 .
mis empleadores.

14 Expreso mis necesidades en el ambito laboral
libremente a mis empleadores.

15 Los cambios de la empresa se me comunican
oportunamente.

16 Mis empleadores me retroalimentan sobre mi
desempefio laboral.

17 Mis empleadores me reconocen por mis logros dentro
y fuera de la institucion.

18 | Conozco las metas y objetivos de la empresa.

Muchas gracias por su participacion.
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CUESTIONARIO SOBRE COMPROMISO ORGANIZACIONAL

*Cuestionario desarrollado en base al cuestionario propuesto por Elizabeth Montoya (2014)

Instrucciones:

El propdsito de este cuestionario es recopilar su opinién actualmente sobre el compromiso
organizacional, en la MYPE del sector ferretero, segun lo que usted percibe.
La informacién que brinde sera tratada de manera confidencial. Por favor, conteste con total

libertad y honestidad. Si hay alguna pregunta que considere irrelevante, no esta seguro de la
respuesta o desconoce la informacién, puede optar por no responderla.
Marque con una X dentro del cuadro, la alternativa elegida por usted, segun la intensidad en que
cada enunciado se ajuste a la percepcion del Endomarketing o marketing interno de la empresa

donde labora.
Las escalas son:

Muy en En desacuerdo Ni de acuerdo, ni De acuerdo Muy de acuerdo
desacuerdo en desacuerdo
MD NN A MA
1 2 3 4 5
N ftems MD D NN A MA
(1) @1 & | @ |6

COMPROMISO ORGANIZACIONAL

COMPROMISO NORMATIVO

1 | No me siento obligado a venir a trabajar todos los
dias.

5 No me siento obligado a realizar actividades que no
quiero.

3 No me siento obligado a trabajar con personas que
no me agradan.

4 Me siento comprometido con la oportunidad laboral
gue me ha dado la empresa.

5 | Doy lo mejor de mi en mi trabajo.

6 Mi trabajo es retribuido plenamente con los beneficios

que recibo.

COMPROMISO AFECTIVO

Me siento parte de una familia dentro de esta

7
empresa.

3 Cuando escucho el nombre de la empresa me siento
identificado.

9 No me agrada que hablen mal de la empresa

10 Siempre hablo de mi empresa a las demas personas
y me siento orgulloso.

11 | Me siento feliz con mis compafieros en el trabajo.

12 Me siento feliz con las labores que desarrollo en la

empresa.

COMPROMISO DE CONTINUIDAD

13

He pensado quedarme el resto de mi vida laboral en
la empresa.
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14 Siento que econémicamente me conviene trabajar en
esta empresa actualmente.

15 Siento que otra empresa no podria ofrecer lo que
esta empresa me brinda econémicamente.

16 | Me siento satisfecho con el trabajo que realizo.

17 Trabajar en esta empresa es mejor que trabajar en
otra empresa.

18 Siento que yo perderia mucho si me voy de esta
empresa.

Muchas gracias por su participacion.
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ANEXO 4 TABLA DE REVISION DE JUICIO DE EXPERTOS

F: usmp

x

Y

Lima, 23 de julio de 2023

DraMgr. TORRES LINARES CLAUDIA
Docente Pregrado - USMP
PRESEMTE:

ASUNTO: VALIDACION DE INSTRUMENTO, POR CRITERIO DE EXPERTO
De mi especial consideracidn:

Es grato dirigirme a Ud., para expresarle un salude cordial & informarle que come parte
del desarmmolio de la tesis de LICENCIATURA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS, esioy
desarrollando el avance de mi tesis titulada: “LA RELACION DEL ENDOMARKETING Y EL
COMPROMISO ORGANIZACIONAL EN LAS MYPE DEL SECTOR FERRETERO EN LA
PROVINCIA DE HUAMANGA = AYACUCHO EN EL ANO 2023", motivo por el cual se hizo
necesans |a elaboracidn de una matriz del instrumento, construccidn del instruments y ficha de
valldaciin.

Por lo expuesto, con la finalidad de dare rigor cientifico necesario, se requiere (a
validackin de dichos instrumentos a través de la evaluacidn de Juiclo de Expertos. Es por ello,
que me permito solicitarle su participacién como juez, apelando su trayectoria vy reconocimiento
como docente universitario y profesional.

Agradeciendo por anticipado su colaboracidn v aporte en a presente me despido de
Ud., no sin antes expresarle los sentimientos de consideracion y estima personal.

Atentamente:
Firma Digital
. .;.'..--.‘:__:.-'... A .r.:'.'-.lll.-q'. LI

Bach. Serda Barboza Emily Betzaida
Cadigo 70001 266
Adjunto:
Anexo 1: Ribrica para Validacion de los Instrumentos
Anexo 2: Formato de Validacion de Juicio de Expertos (para ser lenada)
Anexo 3: Informacion del Validador Experto (para ser llenado)
Anexo 4: Matriz de Consistencia

Anexo 5: Matriz de Operacionalizacion de Variables
Anexo 6: Instrumento de Recopilacion de Datos
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INSTRUCCIONES:

Para validar el Instrumento debe colocar en el casillero de los criterios: suficiencia,
clandad, coherencia y relevancia, el nomero que segun su evaluacion corresponda de
acuerdo con la ribnca.

Escala de valoracidn

Criterfios

1 2 3 4

1. SUFICIEMCIA: Los items no Los items midem algin Se deben
Las itermns gue son suficientes | aspecto de la dimensidn incrermentar Las itefns son
pertenacen a wna para medir 1a o indicador, pers no algunos iterms para | suficientes.
risma dimensidn o | dimensidn o corresponden a la poder evaluar la
indiicador son inddicador. dimensidn total. dimensidn o
suficientes para indicador
abtener la medicidn completarmente.
de esta.

2. CLARIDAD: El item no es El item requiere varias & requiens una El itern es claro,
El item se claro. riodificaciones o una rsdificacidn muy tiene semantica y
cofmprende rodificacidn muy grande | especifica de sintaxis adecuada.

faciimente, es degir
su sintACtica ¥
semantica son
adecwadas.

en el uso de las palabras
de acuerda con su
significado o por la
ardenacion de las
FriSias.

algunas de los
térrminos del item.

3. CDDHERENCIA:
El item tiene
relacidn khgica con
la dimension o
indicador que esta
midienda.

El item no tiens
relacidn ldgica
con la
dimensidn o
imndiicadar.

El item tiene una relacidn

tangencial con la
dimensidn o indicador.

El item tiene una
relacidn regular
con la dirmensidn o
indicador que estd
ridiiendo

El itern se
encuentra
campletamente
relacionado con la
dimensitn o
indicador gue esta
midiendo.

4. RELEVANCIA:
El item es esancial o
impartante, es decir
debe ser incluido.

El item puede
ser eliminado
5in Que 58 vea
afectada la
medicidn de la
dimensidn o
imndiicadar.

El item tiene alguna
relevancia, pero otro item
puede estar incluyendo lo
que éste mide.

El item &5 esendial
o importante, s
decir debe ser
inCluido.

El itefm es muy
relevante y dele
ser incluido.

Fuenie: Adaptado de: wew.humana.unal colpsicometriafiles/T1 1385745708/ articulod juicio de experto 27-36 pdf
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Variable 1: Endomarketing

Normbre del Instrumenta:

Origen de las owestiones.

Autor del Instrumento

Maria Bohnenberger |2005)

Foblacidn: 149 trabajadores de las MYPE del sector ferretero en |a pravinia de Huamanga,
. e |
; [ o [
i 1 h |
c a [ [
Dimension itermns i r r v ﬂhm-u-aum?: v/o
- i e a recomendaciones
d n n
1]
¢ a C C
i d i i
d d
a
1. El proceso de reclutamiento es entendible y se especificd o a
que se espera de .
2 Trabajo las horas por las cuales me oontratanon. 4
1. Mis actividades y las responsabilidades fueron claramente -
CONTRATACION definidas.
¥ RETEMCION
DE EMFLEADOS | 4. B pago es de acuerda al mercado. 4
5. Laempresa ofrece incentives y comisiones por la -
productividad.
6. Las pagos de mi salario son puntuales. 4
7. La empresa me puso en esta drea por mis habilidades. a
&  Puedo pedir mi cambio de drea. P
o Conoeco cwal es mi desernpedo laboral .
ADECUACION AL
TRARAID 10. Tengo la libertad de tomar mi decisidn con las actividades P
del trabajo.
11. Realizo cambios en mis horarios laborales son flexibles y a
pueda realizar cambios de acuerdo & mi corveniencia.
12 Siento gue me limitan al tomar decisiones con respecto a 4
las actividades del trabajo.
13. Expreso mis necesidades econdmicas librermente a mis -
empleadaras.
14. Expreso mis necesidades en el ambita laboral libremente a -
mis emgleadores,
15. Las cambios de la ernpresa se me comunican 4
COMUNICACION oportunamente.
INTERMA 16. Mis empleadores me retroalimentan sobre mi desempeo 4
labaral.
17. Mis empleadorss me reconocen por mis logros dantra y 4
fuera de la institucidn.
18, Conozco las metas ¢ objetivos de la empresa. 4
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Validado por:

Apallidos v Mombras

Firma

MBA_ LIC. TORRES LINARES CLALDIA AMPARC

i

Fecha: Lima 31 da Julio dal 2023
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FORMATO DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS

Variable 2: Compromiso Organizacional

Mombre del Insinumanbac Cuestionario sobre compromiso organizacional.
Audor del Instrumanio Elizabath Montoya (2014).
Pedblacidn: 149 trabajadores de las MYPE del sactor ferretera en la provincia de Huamanga.
& c R
u Cl o| e
fi I h I
c a B -] ;
i ) r v Obsarvaciones
Dimensidn Items e | il el a ylo
0 dal nl n recomendaciones
c da c c
i df i i
d d a
1. Mo me siento obligado a venir a trabajar todos los dias. - 4 |4 4
2. Mo me siento obligade a realizar actividades gue no gquiena. a 4 |4 4
3. Mo me siento obligado a trabajar con personas que no e N R
COMPROMISO agradan. 4
MORMATIVO |4, Mae siento comprometido con la opartunidad laboral gue me ha a la |a
dado la empresa. 4
3. Doy bo respor de i en mi trabajo i 4 4 2
6.  Mitrabajo es retribuido plenamente con los beneficios que a |a a
reciba. 4
7. Me siento parte de una familia dentro de esta empresa. p 4 |4 4
E. Cuandsescucha el nombre de la empresa me siento 2 |a p
identificado. 4
9. Morme agrada que hablen mal de la empresa. a 4 |4 4
COMPROMISO
AFECTIVGO |10 Siempre hablo de mi empresa a las demas personas y me siento 2 |a a
orgullosa. 4
11, Me siento feliz con mis compafieras en el trabajo. a 4 |4 4
12, Me siento feliz con las labores que desarrollo en la ermpreca. a 4 |4 4
13. He pensado quedarme el resto de mi vida laboral en la empresa. | 4 |4 4
14, sienfto gue ecandrmicamente me comviene trabajar en esta a |a a
empresa actualmente. 4
COMPROMISD | 15. Siento gue olfa efnpresa no podria ofrecer lo guee esta empresa 2 |a -
DE me brinda econdmicamente. 4
CONTINUIDAD 16. Me siento satisfecha con el trabajo gue realizo. - 4 |4 4
17. Trabajar en esta empresa es mejor gue trabajar en otra - E
EMETESa. 4
18. Siento gue yo perderia rucho si me voy de esta empresa. 4 4 |4 4
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Validado por:

Apallidos v Nombras

Firma

MBA_ LIC. TORRES LIMARES CLAUDIA AMPARD

i

Fecha: Lima 31 de Julio del 2023
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Validado por:

i Intesmia | x) Extemo [ )
Tipo de walidador: [D:l-naml:a UEHF‘] [
Apellidos y nombres: MBALIC. TORRES LIMARES CLALIDIA AMPARD
Saxo: Hombre | ) Mugr{X |
Profesion: LICENCIADA EN CIENCIAS DE LA COMUNICACION
Grado académico Licanciada® [ ) Mzasino [ £ ] Doclor [ ]
Adica. b exparioncia DeSail| ) De11a15(X ) De16a20{ ) De2lamas| )
laboral
Solamente para validadores extemos
Organizacidn donde
labora:
Cargo actual:
Area de especializacidn
N® telefdnico de contacta
Correa electranico de Comen institucional:
contacto
Media de preferencia para Moda: Informacian requenda exclusivamente para saguimianta académico del alumng.
vkt Portedédona [ ) Por corran electrdnico | )

i

Firma Validador Experio

! Los validadores internas, docentes de otras universidades de prestigio o investigadores, deben poseer el grado
académico de Maestro o Doctor; para los profesionales especializates y los empresarios con experiencia en el
tema de investigacitn del alumne, se podrd considerar a profesionales con |a licenciatura correspondisnte.
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T
A
@
" I @3

-USMP
- Lirma, 23 de julio de 2023

Dra/Mgr.
Docenta Pragrado - USMP
PRESENTE:

ASUNTO: VALIDACION DE INSTRUMENTO, POR CRITERIO DE EXPERTO
De mi especial considerackin:

Es grato dirigirme a Ud., para expresare un saludo cordial & informarle que como parte
del desamollo de la tesis de LICENMCIATURA EN ADMIMISTRACION DE EMPRESAS, estoy
desarrollando el avance de mi tesis titulada: “LA RELACION DEL ENDOMARKETING Y EL
COMPROMISO ORGANLZACIONAL EN LAS MYPE DEL SECTOR FERRETERO EN LA
PROVINCIA DE HUAMANGA - AYACUCHO EN EL ANO 2023", motivo por el cual se hizo
necasarno la elaboracidn de una matriz del instrurmento, construccidn del instrumanto y ficha de
validacikdn.

Por lo expuesio, con la finalidad de dare rigor cientifico necesario, se requiens [a
validacidn de dichos instrumentos a través de la evaluacion de Juicio de Expertos. Es por ello,
que e permito solicitarle su participacidn como juez, apelando su trayectonia y reconocimisnto
como docante universitario y profesional.

Agradeciendo por anlicipado su colaboracidn y aporte en la presente me despido de
Ud., mo gin antes expresarle los sentimientos de consideracidn v estima personal.

Atentamente:
Firma Digital /
..-,-----;.'.,-.:__j.-'..._J.-.f.:f-J:'.-q'.,'.'.-.- .........
Bach. Serda Ba;l_ﬁuza Emily Batzaida
Cadigo 70001266
Adjunto:
Anexo 1: Ribrica para Validacion de los Instrumentos
Anexo 2: Formato de Validacion de Juicio de Expertos (para ser lenado)
Anexo 3: Informacion del Validador Experto (para ser llenado)
Anexo 4: Matriz de Congistencia

Anexo 5: Matriz de Operacionalizacion de Variables
Anexo 6: Instrumento de Recopilacion de Datos
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INSTRUCCIONES:

Para validar el Instrumento debe colocar en el casillero de los criterios: suficiencia,
claridad, coherencia y relevancia, el nimero que segun su evaluacion comesponda de
acuerdo con la ribrnca.

Escala de valorackbn

Criterios 1 3 3 a

1. SUFICIEMCIA: Las iterms no Lot items midemn algin Se deben
Lo iterns gue son suficientes | aspecto de la dimensidn incrementar LS ierns son
perlenecen a wna para medir |a o indicador, pero no algunos iterms para | suficientes.
rrisma dirmensidn o | dimensidn o Cofresponden ala poder evaluar la
indicador son indiicadaor. dimensidn wotal. dimensian o
suficientes para indicador
abtener la medicion completarmente.
de esta.

2. CLARIDAD: El itern no es El item requiere varias Se requiere Una El itern es clara,
El itern se clara. modificaciones o una radificacitn muy tiene semantica y
comprende modificacidn rmuy grande | especifica de sintaxis adecuada.

facilmente, &5 decir
su sintactica y
semantica son

en el uso de las palabras
de acuerdo con su
significado o por la

algunos de los
términos del ibem.

adecuadas. ordenacidn de las
fHiSAas,
3. COHEREMCIA: El itern no tiene | El item tiene una relacidn | El item tiens wna El itarm se
El itern tiene relacidn bgica | tangencial con la relacidn regular encuentra
ralacidn Igica con can la dimension o indicadar. con la dirmensidn @ | completamente
la dimensidn o dimensidn o indicador que estd | relacionado con la
imdicador gue estd indicadar. midian oo difmensidn o
rmidiendo. indicador gue asta
rridiendo.
4. RELEVANCIA: El iterm puede El item tiene alguna El item es esencial | El iterm es muy
El itern es esencial o | ser eliminado relevancia, pero otro item | o imporante, es relevante y debe
importante, es decir | sin gue se vea puede estar incluyenda lo | decir debe ser ser incluido.
debe sor incluids. afectada la e dgte pide. incluidea.
miedicidn de la
dimencidn o
indicador.

Fuente: Adapiado de: www_humana unal.co/psicometriafilesT1138574/5708/articulod juicio de experio 27-36 pdf
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Variable 1: Endomarketing

Nombre del Instrementa:

Origen de |as cuestiones.

Autar del Instrumenio

Maria Bohnenberger (2005)

Poblacion: 149 wra Daialﬂl:ll'ES de las MYPE del sector ferreters en la provincia de Huamanga.
T [ c]
; C o [
i 1 h |
. a e e
Dimensidn ftermns i T r ¥ ﬂhlﬂvauunF: vfa
. i [ a recomendaciones
d n n
n
. a c c
i d i i
a a
a
1. El profeso de reclutamiento es enta I'Idiml"."]' k1] E'Spl‘.‘{iﬁ{i'.‘l o a
que se sspera de mi.
2 Trma bai-n las horas par las cuales me contratanon. 4
3. Mis actividades ¥ las r'-ESFIEIr'ISEEIi"IﬂEﬂES fueran claramente a
CONTRATACION definidas.
¥ RETEMCION
DE EMPLEADDS
4. M pagd B5 de acuerdo al mercado.
5 La EmMpresa ofrece il‘ll:l"."l'lti'.lﬂi-'f' COMiShones par la 4
productividad.
B Los pagos de mi salario son puntuales.
7. La EMpreésa me puso en esla area por mis habilidades.
g Puedo |.'IE'IﬂiI' mi cambxio de area.
4. Conofco cual es md desampeno laboral
ADECUACION AL
TRABMID 10, TE'I"EI:I la libertad de tomar mi decision con las actividadas
del trabajo.
11. Realizo cambios en mis horarios laborales son flexibles ¥
|'.'ILIEI3I:I realizar cambios de acuerdo & mi Convaniendia.
12, Siento Qque me limitan al tomar decisionas con r'-ES.l.'IE\itI:I a
las actividades dal tral:nai-n.
: 13, Expreso mis necesidades acandmicas libremente a mis
COMLUN N E:I'Ir:I leau:lnrles. I I I I 4
INTERMA P ’
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14. Expres.n mis necesidades an el ambito laboral libremente &
Fhis emplemres. 4 4
15 Los cambios o8 la empresa se me comunican
ﬂpﬂr‘tul‘l.!r'r'lE'l'l‘tE'. 4 4
16, Mis empleadanes me retroalimentan sobre mi Sesempeiio
laboral. 4 [a
17. Mis empleaﬂures Mg reconocen por mis IIEIEI‘I'.'IS dentra ¥
fuera de la institu cidn, 4 4
18 Conozoo las metas ¥ -;:ubje-tiuns dela EMmMpresa.
4 |a
Validado por.
Apallides y Nombras Firmia

WALTER A. IRTEAGA FARFAN

Fecha:01 agosto 2023
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FORMATO DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS

Variable 2: Comportamiento Organizacional

Mombra dal Instrumento:

Cuestionario Sobne Gom pramiso EII'EEI'IiHEii'.‘II'l-al.

Audor del Instrumenbo

Elizabeth Montoya (2014).

Poblacin: 148 trabajadores de las BYPE del sector ferretero en la provincia de Huamanga.
8 C| R
u G| o B
fi I | h |
¢ a e y Obsarvaciones
Dimensidn items : : ; : yio
" al n . recomendaciones
[ 4 a c c
i df i i
d d d
1. Mome siento obligado a venir a trabajar todas los dias. 4 (3 2
Mo me siento obligado a realizar actividades que no guiera. 4 3|13 |2
Mo me siento obligado a trabajar con personas gue no me 4 31|13 |3
COMPROMISO agradan.
HORMATIVO |4 Me siento comprometido con |a oportunidad laboral que me ha | 4 {4 |4 4
dado la emprasa.
Doy lo mejor de mi en mi trabajo 4 4 |4 4
Mi trabajo es retribuide plenamente con los beneficios que 4 4 |4 4
reciba.
7. Mesiento parte de wna familia dentro de esta ermpresa. 4 4 |4 4
E. Cuando escucho el nombre de la empresa me siento 4 4 |4 4
identificado.
COMPROMIZO [ 2. Mo me agrada que hablen mal de la empresa. 4 |4
AFECTINVGD | 10. Siempre hablo de mi empresa a las demas personas y me siento 4 4
orgullosa.
11. Me siento feliz con mis compafieros en el trabajo. 4 4 |4 4
12. Me siento feliz oon las labores gue desarrollo en la empresa. 4 4 |4 4
13. He pensado guedarme &l resto de mi wida laboral en la empresa. | 4 3 |3 3
14. Siento que econdmicamente me conviene trabajar en esta 4 4 | 4 4
efmpresa actuamente.
COMPROMIZD | 15. Siento que otra empresa no podria ofrecer lo gue esta empresa | 4 3|3 |3
DE me brinda econdrmicamente.
CONTINUIDAD | 16. Me siento satisfecha con el trabajo que realizo. 4 4 |4 4
17. Trabajar en esta empresa es mejor que rabajar en olra 4 4 |4 4
EMpresa.
1E. Siento gue yo perderia mucho si me voy de esta empresa. 4 313 3
Validado por:
Apalidos y Nomiras Firma

WALTER A. LIIRTEAGA FARFAN

Fecha:01 aposin 2023
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Validado por:

. Interma [ % ) Externo [ )
Tipo de validadar: [Docants LUSMF]
Apellidos y nombres: LIRTEAGA FARFAN WALTER A
Sexo: Hombre | x Mugar{ |
- LIC ADMIMISTRACION DE WEGOCKOS INTERMACIOMALES & MASTER EM ECOMWOMILA
Profaslde: INTERNACIONAL
Grado académica Licanciada'| ) Mzasira | « ) Docior [ )
E"ﬁa’f“m“i“ De5ai0{ ) Detlais| | De16a20( ) De2lamés(x )

Solamente para validadornes exiermos

COrganizaciin donde
labora:

Cargo actual:

Area de especializacion

N* telefonico de contacto

Gorreo eleciranico de
contacto

Comen institucional:

Medio de preferencia para
contactario

Mofa: Informacidn requerida exclusivamante para saguimiento académico ded aluming.

Por teléfono [ ) Por comen elacindnico | )

Firma Validador Experio

! Los validadores internos, docentes de otras universidades de prestigio o investigadores, deben poseer el grado
académico de Maestro o Doctor; para los profesionales especializades y los empresarios con experiencia en el
tema de investigacidn del aleumna, se podrd considerar a profesionales con |a licenciatura conrespandiente.
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ANEXO 5 EVALUACION DE LA VALIDEZ DEL JUICIO DE EXPERTOS

Tabla 28

Validez del Juicio de Expertos: Variable Endomarketing

CAMTIDAD ITEMS 18

ITEMS - ENDOMARKETING

VALIDANTES 1 |2 [ 3] a5 67|89 [10][1][12]13[1a4][15]16]17] 18 [suma

MG URTEAGA

SUFIENCIA T2

CLARIDAD 6T

COHERENCIA

E N
F=Np Y I =Y
| | A=
L | Ld | L | =
F=N Y I N =Y
(WL FLY L WL G
L | Ld | L | =
E N
F=Np Y I =Y
| | A=
L | Ld | L | =
[FS L FLY T G
P | e |
| | A=
E N
P | e |
| | A=
E N

RELEVANCIA 67

MG TORRES

SUFIENCIA 72

CLARIDAD T2

COHERENCIA 72

RELEVANCIA 72

S ISR [ S I N
S SN N N N
[ I I S
S ISR [ SR I S N
RS
[ I I S
[T IR [ SR I N

VARIANZA

S ISR [ SR I S N
S SN N N N
[ I I S
RS
ST ISR [ S IS N
S I N I N
[T IR [ SR I N
ST ISR [ S IS N
S SN N N N
[T IR [ SR I N

12

]

SUMATORIA VARIANZA
VARIANZA DE LA SUMA

o (= N S S

!
il
[X=]

ALFA CRONBACH 0.841

Tabla 29

Validez del Juicio de Expertos: Variable Compromiso organizacional

CANTIDAD ITEMS 18

ITEMS - COMPROMISO ORGANIZACIONAL
VALIDANTES 1 |2 ]3]als]e[7]8]9ofw][n[12]13[1a]15]16]17] 18 suma
MG URTEAGA
SUFIENCIA
CLARIDAD
COHERENCIA
RELEVANCIA
MG TORRES
SUFIENCIA
CLARIDAD
COHERENCIA
RELEVANCIA
VARIANZA 0.56 | 0.
SUMATORIA VARIANZA 208

72
66
66
64

P | a | L | e
P | bad | Cad |
L | | L | =
| | R
| |
| | R
| |
| | R
| |
| | R
| |
| | R
L | | L | =
| | R
L | | L | =
| | R
| |
Cad | b | G |

72
[
[
72
41 2.08

o | |

i | e | e || e
Y S P S N
IS ) (S [
[SH FS) O S N
IS ) (S [
[SH FS) O S N
IS ) (S [
[SH FS) O S N
IS ) (S [
[SH FS) O S N
IS ) (S [
Y S P S N
IS ) (S [
Y S P S N
IS ) (S [
[SH FS) O S N
[N S S N

(55}

VARIANZA DE LA SUMA 1.2

ALFA CRONBACH 0.86621
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CONSTANCIA

La Directora, de la Oficina de Grados y Titulos de la Facultad de Ciencias

Administrativas y Recursos Humanos de la Universidad de San Martin de
Parres,

HACE CONSTAR:

Que &l bachiller Serdas Barboza Emily Belzadia, egresada de |a escuela
profesional de Administracidn, ha participado del I Taller: Desarrollo de la
estructura de una tesis realizado del 12 de mayo al 19 de agosto de 2023,
encontrandose aprobado el titulo de la tesis: La relacion del
endomarketing y el compromiso organizacional en las mype del
sector ferretero en la provincia de Huamanga, Ayacucho, 2023
Se expide la presente constancia para que el egresado la adjunte a su
documentacion en la gestion de titulacion por la modalidad de tesis.

Santa Anita, 5 de setiembre de 2023.
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