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RESUMEN

El estudio intitulado "Marketing interno y compromiso organizacional en
la Estacion de Servicios Luna S.A.C. - 2023" buscO establecer como el
marketing interno se vincula con el compromiso organizacional en Serviluna
S.A.C. en 2023. Este estudio se realizé con un enfoque cuantitativo, a un nivel
correlacional, y un disefio no experimental, aplicando una encuesta a 20
colaboradores. Los corolarios manifestaron que el 80,00% de los clientes
internos sienten que reciben apoyo constante de sus superiores, y el 70,00%
estarian orgullosos de representar a la empresa. Se concluye afirmando que
concurre una correlacion positiva significativa entre el mercadeo interno y el
compromiso organizativo en Serviluna S.A.C. en 2023, con un P-Valor de
0,000 y un estadistico de Pearson de 0,732, indicando correlacién positiva
alta.

Palabras Clave: marketing interno, compromiso organizacional,
satisfaccion del colaborador, comunicacion interna y empresas prestadoras

de servicios.
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ABSTRACT

The study entitled "Internal marketing and organizational commitment at
Estacion de Servicios Luna S.A.C. - 2023" sought to establish how internal
marketing is linked to organizational commitment at Serviluna S.A.C. in 2023.
This study was carried out with a quantitative approach, at a correlational level,
and a non-experimental design, applying a survey to 20 collaborators. The
corollaries stated that 80.00% of internal clients feel that they receive constant
support from their superiors, and 70.00% would be proud to represent the
company. It is concluded by stating that there is a significant positive
correlation between internal marketing and organizational commitment in
Serviluna S.A.C. in 2023, with a P-Value of 0.000 and a Pearson statistic of

0.732, indicating high positive correlation.

Keywords: internal marketing, organizational commitment, employee

satisfaction, internal communication, service provider companies.



INTRODUCCION

El estudio intitulado "Marketing interno y compromiso organizacional en
la Estacion de Servicios Luna SAC., 2023" investigb como el marketing interno
se relaciona con el compromiso organizacional en dicha empresa. Se evalu6
la conjetura de que hay correspondencia significativa entre el marketing
interno y el compromiso organizacional en la Estacion de Servicios Luna SAC
- 2023. Los resultados obtenidos han confirmado la hipotesis planteada en la

investigacion.
Este estudio esta organizado en los siguientes capitulos:

En el Capitulo I, se aborda el problema del estudio, incluyendo la
representacion y enunciacion del problema, los propésitos generales y

especificos, la importancia, las restricciones y la viabilidad de la investigacion.

El Capitulo Il, se centra en el marco teorico, donde se revisan los
antecedentes a nivel internacional, nacional y local, se exponen las bases
tedricas relacionadas con las variables de estudio, se definen
conceptualmente dichas variables, se plantea la conjetura y se detalla la

operacionalizacion.

En el Capitulo Ill, se describe la metodologia de la investigacion,
especificando el enfoque, el alcance y el disefio del estudio, asi como la
poblacion y muestra seleccionada, las técnicas e instrumentos utilizados para

la recaudacién, proceso y observacién de antecedentes.

El Capitulo IV, presenta los corolarios obtenidos, acompafiados de
tablas y figuras, junto con sus concernientes comentarios hasta la

contrastacion.

En el Capitulo V se realiza la discusion de los corolarios obtenidos,

comparandolos con los hallazgos de estudios anteriores.

Posteriormente, se muestran las conclusiones derivadas del estudio y se

ofrecen recomendaciones basadas en los resultados.
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CAPITULO |

PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. DESCRIPCION DEL PROBLEMA

En la actualidad, a nivel internacional, la mayoria de las empresas no
prestan suficiente atencion a las insuficiencias de sus clientes internos ni
cultivan una alineacion hacia el mercado intrinseco. Es decir, no reconocen la
relevancia del mercadeo interno como una fuente para incrementar el
compromiso de los trabajadores y la complacencia de los clientes externos.
Por lo tanto, garantizar y retener empleados altamente comprometidos es
crucial para el éxito empresarial. Esto implica proporcionarles una excelente
calidad de vida laboral, satisfacer sus necesidades tanto basicas como

secundarias y fomentar el crecimiento (Torrellas y Fernandez, 2018).

En la mayoria de las empresas en nuestro pais, se enfatiza
continuamente en aumentar la productividad laboral, pero no se implementan
politicas efectivas de marketing interno ni se disefian programas adecuados
para cultivar equipos de trabajo con empleados internos comprometidos de
manera constante con la organizacién. Se reconoce que contar con personal
gue se identifica con la empresa siempre afiade valor a sus roles laborales,
promoviendo mejoras continuas y, sobre todo, asegurando una calidad de
atencion al cliente que puede ser buena e incluso excelente (Valenzuela,
2022).

En nuestra region, las empresas suelen ignorar la importancia de
fomentar el compromiso de sus colaboradores, lo cual resulta en serias
dificultades con el personal desvinculado de la compafia. Esta situacion ha
concebido dificultades significativas en el desempefio de sus
responsabilidades, afectando negativamente la satisfaccién de los clientes.
No se considera que una organizacion que implementa estrategias efectivas
de marketing interno puede mejorar el desempefio de su personal, ya que
concurre una reciprocidad significativa entre el mercadeo intrinseco y la

responsabilidad de los empleados (Trinidad, 2016).
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En la Estacion de Servicios Luna S.A.C., comercialmente reconocido
como Serviluna S.A.C., empresa que se dedica a la venta al por mayor de
combustibles, se percibe un inadecuado compromiso organizacional entre sus
colaboradores, reflejandose con el inconveniente compromiso afectivo, ya que
no hay adecuadas redes de identidad y pertenencia entre los trabajadores y
la empresa; ademas, un inapropiado compromiso continuo, porque no se esta
reconociendo debidamente a los empleados y estos estan en constante
rotacion de puestos, derrochando tiempo y energia; y del mismo modo, un
inoportuno compromiso normativo, ya que hay una minima lealtad del
personal a pesar de todo lo que le ha ofrecido; entonces, se puede suponer
gue todo esto se relaciona con una pésima aplicacion del marketing interno,
el cual estd caracterizado en un bajo nivel de satisfaccion de los
colaboradores, una incorrecta retencion del personal y una mala
comunicacién interna entre jefes y subalternos, y entre comparferos de
trabajo. Es por todo ello que surge la necesidad de esta investigacion para de
esta manera determinar como el marketing interno se corresponde con el
compromiso organizativo dentro de esta empresa que proporciona Sus

servicios a la colectividad en general.
1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA
1.2.1. PROBLEMA GENERAL

¢De qué forma el mercadeo intrinseco se corresponde con la

responsabilidad organizativa en Serviluna S.A.C., 20237
1.2.2. PROBLEMAS ESPECIFICOS

a) ¢De qué forma la satisfaccion del colaborador se corresponde con

la responsabilidad organizativa en Serviluna S.A.C., 2023?

b) ¢De qué forma la retencion del colaborador se corresponde con
la responsabilidad organizativa en Serviluna S.A.C., 2023?

c) ¢De qué forma la comunicacion intrinseca se corresponde con el

adeudo organizativo en Serviluna S.A.C., 2023?

13



1.3.

1.4.

OBJETIVOS
1.3.1. OBJETIVO GENERAL

Establecer de qué forma el mercadeo intrinseco se corresponde

con la responsabilidad organizativa en Serviluna S.A.C., 2023.
1.3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

a) Establecer de qué forma la satisfaccion del colaborador se
corresponde con la responsabilidad organizativa en Serviluna
S.A.C., 2023.

b) Determinar de qué forma la retencion del colaborador se
corresponde con la responsabilidad organizativa en Serviluna
S.A.C., 2023.

c) Establecer de qué forma la comunicacion intrinseca se
corresponde con la responsabilidad organizativa en Serviluna
S.A.C., 2023.

JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION
1.4.1. JUSTIFICACION TEORICA

La tesis es importante porque sus resultados fueron obtenidos
considerando teorias y permiten incrementar los conocimientos en
ciencias empresariales, con respecto a la conexion entre el marketing

interno y el compromiso organizacional.
1.4.2. JUSTIFICACION PRACTICA

La presente tesis tiene una justificacion practica porque sus
resultados servirdan como informacién primaria para optimizar la
correspondencia entre el mercadeo intrinseco y el adeudo organizativo

en Serviluna S.A.C.
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1.5.

1.6.

1.4.3. JUSTIFICACION METODOLOGICA

Esta tesis tiene una justificacion metodoldgica porque el patréon
utilizado y los instrumentos aplicados servirAn como soporte a otros

investigadores en sus investigaciones posteriores.
LIMITACIONES DE LA INVESTIGACION

e El tamafio reducido de la muestra, que no permiti6 demostrar
resultados mas significativos de la investigacion.
e Los inconvenientes ocasionados por algunos trabajadores en la

recopilacion de datos en la empresa en estudio.
VIABILIDAD DE LA INVESTIGACION
1.6.1. RECURSOS HUMANOS

Esta tesis fue realizable ya que se mantuvo con el recurso humano

necesario en su respectivo cumplimiento.
1.6.2. RECURSOS ECONOMICOS

Esta tesis se hizo posible ya que hubo el recurso econémico

suficiente por parte del investigador para su total desarrollo.
1.6.3. RECURSOS TECNOLOGICOS

La presente tesis fue posible ya que ha contado con el recurso

tecnoldgico requerido para su realizacion plena.
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CAPITULO Il

MARCO TEORICO
2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION
2.1.1. ANTECEDENTES INTERNACIONALES

Moreira (2021) sostuvo que el objetivo del estudio fue proporcionar
pruebas empiricas sobre la relacién entre la gestién del marketing interno
y el compromiso organizacional en el &mbito cooperativo en Ecuador. El
estudio empled un analisis de regresion lineal multiple jerarquica y validé
estadisticamente las escalas propuestas mediante estudios factoriales
experimentales y veridicos, Se utilizaron modelos de ecuaciones
estructurales basados en la covarianza (CB-SEM) para analizar los
datos. Los resultados revelaron que las diferentes dimensiones del
marketing interno influyen significativamente en el compromiso
organizacional. Especificamente, la dimension de comunicacion interna
destacé al explicar el 42.1% de la variabilidad observada. Ademas, se
incluyeron variables sociodemogréficas y del puesto de trabajo en el
analisis, encontrando que los niveles de relacion entre las variables son
mas altos cuando el empleado esté casado, tiene educacion superior y

su empleo es de caracter temporal.

Segun Ortiz (2020) el objetivo principal del estudio fue Investigar la
relacion entre el marketing interno y el compromiso organizacional en
magnas compafiias del sector textil situadas en las ciudades de Quito y
Sangolqui. El enfoque metodologico fue aplicado, con un disefio
cuantitativo de nivel descriptivo correlacional y sin experimentacion
directa. La muestra consistio en 305 colaboradores de todos los niveles
dentro de estas empresas. Segun Los resultados y las pruebas de
significacion basadas en el método Chi cuadrado confirmaron la
hipotesis sobre la relacion entre el marketing interno y el compromiso
organizacional. Las conclusiones destacaron que de las 12 suposiciones

disefiadas, 9 mostraron una reciprocidad verdadera entre las diferentes

16



extensiones estudiadas, evidenciando que las variables estan
interrelacionadas. Ademas, se concluy6 que la metodologia utilizada fue
adecuada, siguiendo estudios previos en diferentes contextos
internacionales, lo cual adapté la investigacion a la realidad especifica
del sector y del pais, facilitando la implementacion de acciones concretas
adaptadas a las necesidades y realidades del Ecuador.

Luna y Martinez (2021) sefialan que su estudio tuvo como objetivo
determinar la relacion entre las iniciativas de mercadeo intrinseco y la
responsabilidad organizacional de los empleados que trabajan en
hospedajes de categoria cuatro y cinco hados. Para ello, emplearon
meétodos cuantitativos que incluyo el esbozo de una herramienta llamado
Internal marketing-commitment, compuesto por 40 items, cuya validez
se confirmo6 mediante experimentos estadisticas como la reciprocidad de
Pearson y el coeficiente alfa de Cronbach, aplicadas a una muestra de
157 empleados internos. Los resultados del estudio mostraron una
correlacion positiva significativa entre ambas variables. En conclusion,
los autores afirmaron que a medida que aumenta la percepcion de las
operaciones de marketing interno, también incrementa el nivel de
compromiso organizacional de los empleados intrinsecos en hospedajes

de alto nivel.
2.1.2. ANTECEDENTES NACIONALES

Huaman (2021) describe que su exploracion tuvo como objetivo
proponer estrategias de marketing interno para mejorar el compromiso
organizacional de los colaboradores en Agro Banco, especificamente en
la Sede San Ignacio. Utiliz6 un enfoque cuantitativo con un disefio
descriptivo no experimental, aplicando un cuestionario a una muestra de
10 colaboradores. Las consecuencias mostraron que la percepcion del
marketing interno fue evaluada como regular en un 60%, destacando
deficiencias en la dimensién de desarrollo. En cuanto al compromiso
organizacional, fue calificado como bajo en un 70% y regular en un 30%.
A partir de estos hallazgos, se concluy0 que era necesario disefiar

estrategias de marketing interno, incluyendo talleres de inteligencia
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emocional, para mejorar el compromiso organizacional de los

colaboradores en dicha sede de Agro Banco.

Colque (2021) investigd para determinar la relacion entre la
efectividad de las estrategias de comunicacion interna y el grado de
compromiso de los profesores en el Colegio Union de Nafia. El estudio
adoptd un disefio de investigacion no experimental y transversal para
explorar la relacion entre la efectividad del marketing interno y el nivel de
compromiso organizacional en una muestra de 83 docentes. Los
hallazgos mostraron una correlacion positiva y estadisticamente
significativa a un nivel considerable entre ambas variables. (rho = .673,
p <.000). En resumen, el estudio concluy6 que hay una conexion directa
y significativa entre la efectividad del marketing interno y el nivel de

compromiso organizacional de los docentes en el colegio investigado.

Linares y Meza (2020) en su estudio, se enfocaron en desarrollar
un marco analitico para explorar la analogia entre el marketing interno y
el compromiso organizacional de los participantes en la seccion retail
moderno del Perd. Metodolégicamente, evaluaron varios modelos de
ambas variables y seleccionaron los mas apropiados para este contexto.
Optaron por el modelo de Gronroos para el marketing interno y el modelo
de Allen y Meyer para el compromiso organizacional. Ademas,
consideraron experiencias que el Area de Recursos Humanos podria
implementar para fortalecer esta relacién alineada con el marketing
interno. Los resultados mostraron que la correspondencia positiva
descrita en la teoria se refleja en practicas concretas de marketing
interno implementadas a nivel nacional e internacional, demostrando una
solida conexion con el compromiso de los empleados. En conclusion, el
estudio encontro una relacion significativa entre el marketing interno y el
compromiso organizacional en el sector retail moderno peruano.
Destacaron especialmente la efectividad del modelo de Grénroos para
el marketing interno y el modelo de Allen y Meyer para el compromiso
organizacional, los cuales satisfacen adecuadamente las necesidades

clave de este sector.
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2.1.3. ANTECEDENTES LOCALES

Rivera (2022) el estudio se centro en investigar la relacion entre el
marketing interno y el compromiso organizacional en la Municipalidad
Distrital de Luyando. Se empled un enfoque cuantitativo con un disefio
descriptivo correlacional de tipo transversal y no experimental. Los datos
fueron recopilados a través de encuestas mediante un cuestionario
administrado a 40 empleados. Segun los resultados, el 47.50% de los
empleados expresaron estar de acuerdo en que tienen conocimiento del
servicio que los usuarios esperan recibir de la entidad. Ademas, el
42.50% de los empleados no consideran que el reconocimiento
econdémico que reciben sea una razén suficiente para seguir trabajando
en la municipalidad, lo cual muestra una variedad de opiniones acerca
de los factores que afectan al compromiso organizacional. En
conclusion, el estudio encontrd6 una relacion significativa entre el
marketing interno y el compromiso organizacional en la Municipalidad
Distrital de Luyando, con una significancia estadistica bilateral (P-Valor
< 0.000) y un coeficiente de correlacion de Pearson de r = 0.604. Esto

sugiere una correlaciéon positiva moderada entre estas dos variables.

Gomez (2021) se investigo la relacion entre el marketing interno y
la motivacion laboral en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Ltda.
Tocache - Tingo Maria. El estudio adopté un enfoque cuantitativo
utilizando un disefo descriptivo correlacional de tipo no experimental y
transversal. Los datos se recopilaron a través de encuestas mediante un
cuestionario administrado a 20 empleados de la cooperativa. Los
resultados revelaron que el 80% del personal estd completamente de
acuerdo en que sus salarios estan alineados con el promedio del sector.
Asimismo, el 80% de los empleados manifesto sentirse constantemente
comprometidos tanto con su area de trabajo como con la cooperativa.
Estos hallazgos destacan percepciones positivas en cuanto a su
motivacion laboral y su compromiso con la organizacion. En resumen, el
estudio evidencid una relacion significativa entre el marketing interno y

la motivacion laboral en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Ltda.
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2.2.

Tocache - Tingo Maria, con un nivel de significancia estadistica bilateral
de P-Valor < 0.019 y un coeficiente de correlacion de Pearson de r =
0.521. Estos resultados indican una correlacion positiva moderada entre
ambas variables, sugiriendo que las estrategias de marketing interno
pueden tener un impacto positivo en la motivacién laboral de los

empleados de la cooperativa.

Maximiliano (2019) Se investigé como el uso del marketing interno
afecta el compromiso organizacional de los profesionales de enfermeria.
El estudio se centrd en un enfoque definible, prospectivo, observacional,
colateral y razonado. La muestra consistio en 78 profesionales de
enfermeria. Los resultados mostraron que el 46.2% de los profesionales
que lograron la utilizacibn de marketing interno en el hospital
demostraron un alto nivel de compromiso organizacional. En contraste,
el 35.9% de los profesionales que indicaron la falta de uso de marketing
interno mostraron un compromiso organizacional menos positivo. En
resumen, el estudio encontré que el marketing interno tiene un impacto
significativo como instrumento para mejorar el compromiso
organizacional de los profesionales de enfermeria en el Hospital
Regional de Contingencia Hermilio Valdizan Medrano. Estos hallazgos
subrayan la importancia de implementar estrategias efectivas de
marketing interno para promover un mayor compromiso entre el personal

de enfermeria en entornos hospitalarios.
BASES TEORICAS
2.2.1. MARKETING INTERNO

El marketing interno abarca un amplio espectro que incluye
iniciativas destinadas a fortalecer la identificacion de los trabajadores
con la empresa, motivandolos a esforzarse en sus tareas diarias.
También conocido como endomarketing, esta practica emergente se
implementa dentro de las organizaciones, siendo el area de recursos
humanos responsable de liderar este proceso. Su objetivo es contribuir

al éxito general de la compafiia mediante la mejora del compromiso y la
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satisfaccion de los empleados (Fuentes, 2009).

Segun Kotler (2012) el marketing interno es una parte fundamental
del mercadeo holistico, que se concentra en el arriendo, formacion y
estimulacién del personal adecuado para ofrecer un excelente servicio a
los compradores. Este autor propone un modelo de marketing holistico
qgue integra varios componentes clave para desarrollar actividades
coordinadas a lo largo de toda la organizacién. Estos componentes
incluyen el marketing integrado, el marketing de relaciones, el

rendimiento de marketing y el marketing interno.

El marketing interno se define como una herramienta que implica
el convenio, formacion e incitacion de trabajadores idoneos que estén
envueltos con brindar una excelente asistencia al consumidor. Los
expertos en mercadeo registran que las acciones realizadas adentro de
la compafiia logran ser igual de cruciales que las dirigidas hacia el
exterior (Kotler y Keller, 2016).

El mercadeo intrinseco se refiere a un contiguo de actividades
predestinadas a generar lealtad entre los consumidores, lo cual esta
estrechamente relacionado con la perfeccion y eficacia de los productos
que ofrece la empresa. Estas actividades no solo buscan motivar
internamente a la organizacion, sino también alinear esfuerzos, fomentar
relaciones, estimular la satisfaccion y el desempefio laboral, y aumentar
la productividad. En dltima instancia, el objetivo es promover una

comunicacién efectiva dentro de la organizaciéon (Gutiérrez, 2021).

Segun Regalado et al. (2011), el marketing interno se define como
el conjunto de técnicas orientadas a incrementar la productividad, la
eficacia y la fidelizacion tanto de los clientes como de los recursos
humanos dentro de una empresa. Ademas, mencionan que las

extensiones del mercadeo intrinseco incluyen las siguientes:
» Satisfacciéon del colaborador

La complacencia del empleado se refiere a los vinculos, emociones
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y percepciones que se desarrollan en el entorno laboral, en que la
compafiia promueve el desarrollo profesional de los trabajadores
proporcionandoles oportunidades para el desarrollo, facilitando horarios

de estudio, entre otras iniciativas (Regalado et al., 2011)

La satisfaccion del trabajador se refiere al conjunto de sentimientos
positivos 0 negativos que los empleados tienen hacia su trabajo. Estos
sentimientos se manifiestan a través de cualidades laborales especificas
y estan influenciados por diversos factores como el contexto laboral, la
supervision, el grupo de trabajo, la distribucion organizativa, entre otros
(Barra y Quispe, 2017).

La satisfaccion de los colaboradores se refiere a como perciben y
sienten su entorno laboral, influenciados por el ambiente, las creencias

y los valores presentes en sus lugares de trabajo (Monsefu, 2019).
» Conservacion del empleado

La custodia de coagentes implica las acciones que una empresa
realiza para mantener el vinculo laboral con su personal, ofreciéndoles
diversos beneficios que fortalezcan su compromiso y lealtad hacia la
compafiia (Regalado et al., 2011).

La detencién del trabajador comprende una serie de estrategias
destinadas a mantener a los colaboradores contentos y motivados,
garantizando entornos fisicos, psicologicos y sociales que fomenten su
permanencia en la compafiia, fortalezcan su conexion con ella y

promuevan su compromiso (Chiavenato, 2018).

La retencibn del trabajador abarca las estrategias
organizacionales, planificadas de manera sisteméatica, destinadas a
prevenir la salida de empleados valiosos de la compaifia después de

cierto periodo de tiempo (Monsefu, 2019).
» Comunicacion interna

La comunicacion interna se refiere al canje de indagacion que
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ocurre adentro de una organizacion, utilizando diversos caudales y
convenciones de informacién como representaciones, audios, anuncios,

internet y tertulias presenciales, entre otros (Regalado et al., 2011).

La comunicacion interna es esencial para integrar y alinear los
recursos humanos con la organizacién, asegurando que la vision, la
historia, las funciones y otros aspectos cruciales sean compartidos y

comprendidos por todos los empleados (Pintado, 2011).

La comunicacion interna se caracteriza por ser el canje de
informacion que implica la reciprocidad de opiniones, sentires y
conmociones entre el personal de una compafiia. Este intercambio
puede realizarse a través de palabras, letras, simbolos 0 mensajes, lo
que facilita que los miembros de la organizacién compartan sentimientos

y conocimientos entre si (Monsefu, 2019).
2.2.2. COMPROMISO ORGANIZACIONAL

El compromiso organizacional se refiere a la identificacién
psicolégica que los colaboradores tienen con la organizacién en la que
trabajan. En otras palabras, este compromiso se entiende como una
respuesta emocional positiva que los trabajadores muestran hacia su

contexto laboral y la evaluacién que hacen de él (Arciniega, 2002).

El compromiso organizacional se describe a modo de un asunto
psiquico en el cual los empleados se identifican con una empresa y sus
metas, llegando a sentir que la organizacion es propia. Esto implica
participacion activa, dedicacion hacia el beneficio de la empresa y
conciencia del costo emocional y profesional que implicaria dejarla, lo que

fortalece el deseo de continuar formando parte de ella (Robbins, 2004).

El compromiso organizacional se define como el estado psicologico
en el que los colaboradores muestran una inclinacion positiva hacia el
trabajo, sintiendo responsabilidad hacia la compafia que va en aumento
del acatamiento de las diligencias para las que fueron contratados. Este

compromiso no solo beneficia a la organizacion en términos de
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productividad y eficiencia, sino que también fortalece la conexién
emocional y la individualizacion de los trabajadores con la compafiia
(Rios et al., 2015).

Segun Robbins y Judge (2017) la responsabilidad organizacional se
manifiesta cuando el trabajador consigue igualar con una compafia
especifica y sus fines, mostrando un deseo activo de continuar formando
parte de ella. Este compromiso implica un afecto emocional hacia la
empresa donde trabajan, asi como una creencia en sus valores y en su

forma de trabajar.

Para Meyer y Allen (1997) la responsabilidad organizacional es un
estado emocional que refleja la conexidén del personal con su compaiiia,
no obstante, la relacion que une a la persona con la organizacién. Segun
varios autores, el compromiso organizacional estd mezclado por tres
componentes distintos y, por lo tanto, susceptibles de ser estudiados de

manera independiente.
» Compromiso afectivo

Para Meyer y Allen (1997) la responsabilidad afectuosa se narra a
la conexién emotiva particular entre la empresa y el empleado, basada
en lazos de emociones psiquicos que los acoplan. Este tipo de
compromiso busca mejorar el clima organizacional y contribuir al logro de
metas corporativas. El trabajador experimenta un sentido de orgullo y

satisfaccion por concernir a la compafia.

La responsabilidad afectiva se define como el lazo emotivo que los
colaboradores desarrollan hacia su compafia, reflejado en su
caracterizacién y dedicacion a la misma, asi como en su deseo de
permanecer en ella. Este tipo de compromiso fomenta que los
colaboradores disfruten y se sientan satisfechos al trabajar en la
organizacion. Los empleados estan motivados a trabajar en beneficio de
la entidad a la que pertenecen, realizando sus actividades con
satisfaccion personal y sin necesidad de incentivos externos,

experimentando sentimientos de logro, éxito y un fuerte sentido de
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pertenencia (Johnson y Chang, 2006).
» Compromiso continuo

Para Meyer y Allen (1997) ElI compromiso continuo implica estar
consciente de los precios relacionados con abandonar la compafia. Los
trabajadores cuya primordial conexion con la compafia se fundamenta
en este compromiso, permanecen en ella ya que sienten la necesidad de
hacerlo. EI compromiso continuo implica que la persona reconoce los
precios y las escasas procedencias de hallar otro oficio si decide dejar la
compafia. Esto significa que el empleado se siente conectado al
establecimiento porque ha dedicado época, capital y energia, y
abandonar significaria derrochar todo. Ademas, distingue que las
procedencias afuera de la compafia son limitadas, lo que refuerza su

apego hacia la entidad (Lagomarsino, 2000).
» Compromiso normativo

Meyery Allen (1997), Afirman que la responsabilidad normativa crea
un sentido de necesidad en los obreros para quedarse en la compafia
debido a su creencia de que hacerlo es un asunto de derecho y
moralidad. Es decir, este tipo de compromiso se basa en la creencia en
la lealtad hacia la empresa como un acto moral, donde existe un

sentimiento de reciprocidad y pago hacia la organizacion.

El compromiso normativo se describe como el sentimiento de
compromiso que sienten los empleados de subsistir en la compafia,
basado en las reglas sociales que consideran necesarias para el buen
funcionamiento de la misma. Este compromiso se fundamenta en el
reconocimiento de honestidad hacia la compafia desde un punto de
vista moral, al recibir ciertas ayudas, los empleados experimentan un
sentido de correspondencia que refuerza su compromiso con la entidad,
llevandolos a mantenerse comprometidos con ella durante el tiempo que

se establezca (Montoya, 2014).
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2.3. DEFINICIONES CONCEPTUALES
1. Capacitacion

La capacitacion se refiere a cualquier actividad llevada a cabo dentro de
una compalfiia, disefiada para atender sus necesidades especificas, con el
objetivo de mejorar la cualidad, culturas, destrezas o direcciones de sus
trabajadores (Castillo, 2009).

2. Cliente interno

El consumidor intrinseco es un personal de la compafiia que recibe los
resultados de un asunto previo realizado dentro de la misma organizacion. De
este modo, la compafiia puede ser vista como una red interna de proveedores

y clientes (Aiteco, s.f).
3. Comunicacion

La comunicacion es el proceso a través del cual se trasfiere
investigacion, instaurando vinculo entre un emisor y un receptor que
comparten un contexto conocido. Este proceso se realiza utilizando un codigo

especifico y se transmite a través de un canal determinado. (Castillo, 2009)
4. ldentificacion

La identificacion implica el apetito de laburar hacia las metas y la mision
del establecimiento. Los individuos que se identifican con la organizacion se
adhieren a sus valores y buscan activamente nuevos retos y desafios con

entusiasmo y cooperacion (Robbins, 1994).
5. Lealtad

La lealtad se refiere a una actitud de espera pasiva pero optimista hacia
la mejora de la institucion. Esto implica defender a la organizacion frente a
criticas externas y tener confianza en que la administracion tomara las

decisiones adecuadas para el beneficio de la misma (Robbins, 1994).
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6. Marketing

El marketing se define como la diligencia o ligado de experiencias y
técnicas predestinados a crear, comunicar, distribuir e intercambiar ofertas
gue tengan valor tanto para los clientes como para los socios, asi como para
la sociedad en general (AMA, 2007).

7. Productividad

La productividad se define como la eficacia con la cual los recursos o
insumos utilizados en la prestacion de un favor se convierten en bienes o

resultados que proporcionan costo a los clientes (Wirtz, 2009).
8. Reconocimiento

El reconocimiento esta asociado a una recompensa considerable,
tipicamente relacionada con un salario excelente o la concesion de
bonificaciones por produccion o el logro de fines y objetivos de la compaiiia
(Bansal et. al., 2001).

9. Responsabilidad

Se precisa a modo del nivel de autonomia que un trabajador tiene para
tomar decisiones y ejecutar sus oportunas ideas dentro de la organizacién
(Robbins, 1994).

10. Reto

El reto se define como la exitosa ejecucion de una responsabilidad o
tarea en el ambito laboral, la cual puede ser rutinaria o diversa, creativa u
operativa, y puede presentarse como facil o dificil de alcanzar (Robbins,
1994).

11. Satisfaccion

La satisfaccion se refiere al resultado donde un consumidor evalla si sus
expectativas sobre un producto o servicio han sido cumplidas. Este aspecto

influye significativamente en la decision del consumidor de repetir la compra
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o no (Kotler, 2012).
12. Servicio

El servicio se describe como una serie de acciones coordinadas que se
ofrecen con el propdsito de garantizar que el cliente obtenga lo que requiere
de manera puntual y en el lugar adecuado, asegurando su utilizacion
adecuada (Kotler, 2012).

2.4. HIPOTESIS
2.4.1. HIPOTESIS GENERAL

El mercadeo intrinseco se corresponde de caracter significativo con

el adeudo organizativo en Serviluna S.A.C., 2023.
2.4.2. HIPOTESIS ESPECIFICAS

La satisfaccion del colaborador se corresponde de caracter

significativo con el adeudo organizativo en Serviluna S.A.C., 2023.

La retencion del colaborador se concierne de caracter significativo

con la responsabilidad organizativa en Serviluna S.A.C., 2023.

La comunicacién interna se concierne de caracter significativo con

la responsabilidad organizativa en Serviluna S.A.C., 2023.
2.5. VARIABLES
2.5.1. VARIABLE 1
Marketing interno
2.5.2. VARIABLE 2

Compromiso organizacional
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2.6. OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Tabla 1
Operacionalizaciéon de Variables
Variables Dimensiones Indicadores items
Relaciones Recibe el apoyo constante del jefe de su oficina cuando lo necesita en esta empresa.
Satisfaccion del personales Mantiene una relacién armoniosa con sus comparieros de oficina en esta empresa.
colaborador Recompensas Le brindan las remuneraciones de una manera justa y equitativa en esta empresa.
laborales Le ofrecen las bonificaciones e incentivos esperados en esta empresa.
Respetan firmemente las condiciones establecidas en su contrato laboral con esta
Claridad en los empresa.
Mercadeo Retencion del contratos Le facilitan las condiciones fisicas para trabajar en un ambiente limpio y ordenado
intrinseco colaborador Seguridad en el en su oficina dentro de esta empresa.

Comunicacion

interna

Responsabilida
Responsabilida d afectiva

d

trabajo

Objetivos y metas
Resultados

alcanzados

Identidad
Sentimiento de

pertenencia

Le suministran los implementos y herramientas adecuadas para realizar
correctamente su trabajo en su oficina dentro de esta empresa.

Difunden los objetivos propuestos para su oficina dentro de esta empresa.

Publican las metas programadas para su oficina dentro de esta empresa.

Le dan a conocer el resultado de sus actividades dentro de su oficina en esta
empresa.

Piensa realmente que las dificultades de esta empresa son consideradas como
dilemas suyos.

Hoy en dia se pondria la camiseta de la empresa de manera orgullosa y

continuamente.
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organizacional

Responsabilida

d continua

Responsabilida

d normativa

Permanencia

Interés econémico

Lealtad

Obligacién personal

Existe en su interior una conmocién bastante afanosa por pertenecer a esta
empresa.

Trabaja ahora en su puesto laboral dentro de esta empresa mas por deleite que por
insuficiencia.

Permanece en su puesto laboral porque le satisfacen sus intereses econémicos en
esta empresa.

Considera que hay escasas alternativas para conseguir otro trabajo parecido, y optar
por no dejar esta empresa.

Sentiria culpabilidad si renuncia hoy a esta empresa, considerando todo lo que le ha
brindado.

Muestra lealtad permanentemente a sus compafieros porque todos forman parte de
esta empresa.

Se siente bastante comprometido con esta empresa por todo aquello que le han
brindado.

En este momento no abandonaria su empresa, ya que esta obligado con todos los

clientes internos.
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CAPITULO Il

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION
3.1. TIPO DE INVESTIGACION

Esta investigacion segun Padron (2006) pertenece a un tipo de estudio
cientifico disefiado para abordar problemas cotidianos o examinar contextos

practicos, utilizando hipotesis cientificas certificadas.
3.1.1. ENFOQUE

Hernandez et al. (2014) nos apoya para sostener que el presente
tratado adoptd un enfoque cuantitativo, ya que se utilizo la recaudaciéon
de antecedentes para experimentar conjeturas mediante célculos
numericos y observaciones estadisticas, buscando constituir modelos de
conducta y evaluar teorias. Para examinar la forma de correspondencia

entre el mercadeo intrinseco y el adeudo organizativo.
3.1.2. ALCANCE O NIVEL

Asimismo, Hernandez et al. (2014) nos apoya para sostener que
esta publicacién adoptd un alcance descriptivo correlacional, enfocado en
identificar y caracterizar las propiedades y atributos distintivos de
fendmenos especificos. Se detallaron patrones y se establecieron
relaciones entre variables utilizando un estandar predecible dentro de una
poblacién determinada. Para establecer la forma de reciprocidad entre el

mercadeo intrinseco y el adeudo organizativo en Serviluna S.A.C.
3.1.3. DISENO

Este estudio se caracterizo por un disefio no experimental, 6sea sin
manipular deliberadamente variables y se observo la situacion en su
entorno originario para su analisis. Ademas, se adopt6 un disefio
transversal porque los datos se recolectaron en un Unico momento o
periodo de tiempo (Hernandez et al., 2014). Con el propoésito de estudiar

la relacion entre el marketing interno y el compromiso organizacional en
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Serviluna SAC, quedando disefiado asi:

m r

\T

O2

Leyenda:

m: Muestra.

O1: Vigilancias del marketing interno.
r: Reciprocidad de las variables.

O2: Vigilancias sobre el compromiso organizacional.
3.2. POBLACION Y MUESTRA
3.2.1. POBLACION

Segun Carrasco (2007) la poblacion Se refiere a la suma de
elementos o unidades de analisis que estan relacionados con el contexto

espacial en el cual se lleva a cabo la investigacion.

Esta investigacion presenté como poblacién a los colaboradores de
Serviluna S.A.C y segun referencia de Gerente General esta empresa

cuenta con 20 colaboradores.
3.2.2. MUESTRA

Carrasco (2007) sostiene que la muestra representa el fragmento o
segmento caracteristico del universo, en las que sus propiedades
principales son representativas de la misma, de modo que los corolarios
conseguidos en la muestra puedan extenderse a toda la poblacion. Para

este estudio, se utilizé un muestreo no probabilistico por conveniencia,
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dado que el volumen de la poblacién es reducido. Consecuentemente, la
muestra consistio en la totalidad de la poblacion, es decir, 20

colaboradores.

Tabla 2

Distribucién de la Muestra

Oficinas Namero de trabajadores
Gerencia General 01
Contabilidad 02
Asesoria legal 01
Area administrativa 03
Area operativa 08
Seguridad y mantenimiento 05

Total 20

Fuente: Gerencia General — Serviluna S.A.C.

3.3. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

Para la recoleccion de datos en este estudio se empleé la técnica de
encuesta utilizando un cuestionario como instrumento principal para recopilar

informacion.

3.4. TECNICAS PARA EL PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE LA
INFORMACION

e Programa SPSS

SPSS es un software utilizado en estadistica que incluye diversos
programas y subprogramas interconectados entre si, formando un sistema
integrado donde la utilidad combinada es superior a la suma de sus partes
individuales. Este paquete estadistico facilita la aplicacion sincronizada de una
amplia gama de procedimientos estadisticos sobre un mismo conjunto de

datos, sin necesidad de salir del programa (Lépez y Fachelli, 2015)
e Programa EXCEL

Excel es un programa de aplicacion incluido en Office, que permite
realizar operaciones con numeros dispuestos en una cuadricula. Ademas,
facilitar la creacion de formulas, gréficos, calculos probabilisticos, analisis de

datos, estadisticas descriptivas, y la generacion de histogramas, entre otras

33



funciones (Sanchez, 2015).
e Procesador de texto WORD

Word es una aplicacion de software que facilita la creacion de
documentos utilizando texto con formato adecuado, e integrando elementos
visuales como imégenes, graficos y tablas para mejorar la presentacion y la
claridad del contenido (Sanchez, 2015).
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CAPITULO IV

RESULTADOS
4.1. MARKETING INTERNO
4.1.1. SATISFACCION DEL COLABORADOR

e Relaciones personales

Tabla 3
El Apoyo Constante en Serviluna S.A.C.

Opcidn Periodicidad %

Indiferente 3 15,00

Conforme 16 80,00

Muy conforme 1 5,00

General 20 100,0
Figura 1

El Apoyo Constante en Serviluna S.A.C.

Frecuencia

NI DE ACUERDO, NI EN DE ACUERDO MUY DE ACUERDO
DESACUERDO

Andlisis: Enla Fig. 1, se puede ver que el 80,00% de los empleados
de Serviluna S.A.C., esta de acuerdo, el 15,00% esta ni de acuerdo, ni en
desacuerdo y el 5,00% esta muy de acuerdo, con que los trabajadores
reciben el apoyo constante del jefe de su oficina cuando lo necesita en

esta empresa.
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Tabla 4

Las Relaciones Armoniosas en Serviluna S.A.C.

Opcién Periodicidad %
Indiferente 1 5,00
Conforme 12 60,00
Muy Conforme 7 35,00
General 20 100,0
Figura 2

Las Relaciones Armoniosas en Serviluna S.A.C.

12

Frecuencia

NI DE ACUERDO, NIEN DE ACUERDO
DESACUERDO

Andlisis: En la Figura 2, se percibe que el 60,00% de los empleados
de Serviluna S.A.C., est4 de acuerdo, el 35,00% estd muy de acuerdo y

el 5,00% esta ni de acuerdo ni en desacuerdo, con que mantiene una

MUY DE ACUERDO

relacion armoniosa con sus compafieros de oficina en esta empresa.
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e Recompensas laborales

Tabla 5
Las Remuneraciones en Serviluna S.A.C.

Opcién Periodicidad %

Indiferente 3 15,00

Conforme 9 45,00

Muy conforme 8 40,00

General 20 100,0
Figura 3

Las Remuneraciones en Serviluna S.A.C.

Frecuencia

NI DE ACUERDO, NI EN DE ACUERDO
DESACUERDO

Andlisis: En la Fig. 3, se percibe que el 45,00% de los trabajadores
de Serviluna S.A.C., est4 de acuerdo, el 40,00% muy de acuerdo y el
15,00% esta ni de acuerdo, ni en desacuerdo, con que le brindan las

remuneraciones de una manera justa y equitativa en esta empresa.
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Tabla 6
Las Bonificaciones e Incentivos en Serviluna S.A.C.

Opcién Periodicidad %

Indiferente 3 15,00

Conforme 8 40,00

Muy conforme 9 45,00

General 20 100,0
Figura 4

Las Bonificaciones e Incentivos en Serviluna S.A.C.

Frecuencia

NI DE ACUERDO, NI EN DE ACUERDO
DESACUERDO

Analisis: En la Fig. 4, se percibe que el 45,00% de los trabajadores
de Serviluna S.A.C., estd muy de acuerdo, el 40,00% esta de acuerdo y
un 15,00% esta ni de acuerdo, ni en desacuerdo, con que le ofrecen las

bonificaciones e incentivos esperados en esta empresa.
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4.1.2. RETENCION DEL COLABORADOR

e Claridad en los contratos

Tabla 7

El Contrato Laboral en Serviluna S.A.C.

Opcidn Periodicidad %

Muy disconforme 1 5,00

Indiferente 3 15,00

Conforme 9 45,00

Muy conforme 7 35,00

General 20 100,0
Figuras

El Contrato Laboral en Serviluna S.A.C.

Frecuencia

MUY EN DESACUERDO NI DE ACUERDO, NI EN DE ACUERDO MUY DE ACUERDO
DESACUERDO

Andlisis: En la Figura 5, se puede ver que el 45,00% de los
trabajadores de Serviluna S.A.C., esta de acorde, el 35,00% esta muy
desacorde, un 15,00% esta indioferente y el 5,00% esta muy disconforme,
con que respetan firmemente las condiciones establecidas en su contrato

laboral con esta empresa.
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e Seguridad en el trabajo

Tabla 8

Las Condiciones Fisicas en Serviluna S.A.C.

Opcién Periodicidad %

Indiferente 4 20,00

Conforme 13 65,00

Muy conforme 3 15,00

General 20 100,0
Figura 6

Las Condiciones Fisicas en Serviluna S.A.C.

Frecuencia

NI DE ACUERDO, NI EN DE ACUERDO
DESACUERDO

Andlisis: En la Fig. 6, se puede ver que el 65,00% de los
trabajadores de Serviluna S.A.C., esta de acuerdo, el 20,00% esta ni de
acuerdo, ni en desacuerdo y el 15,00% esta muy desacuerdo, con que le

facilitan las condiciones fisicas para trabajar en un ambiente limpio y

ordenado en su oficina dentro de esta empresa.
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Tabla 9

Los Implementos y Herramientas en Serviluna S.A.C.

Opcién Periodicidad %

Indiferente 3 15,00

Conforme 9 45,00

Muy conforme 8 40,00

Total 20 100,0
Figura 7

Los Implementos y Herramientas en Serviluna S.A.C.

Frecuencia

NI DE ACUERDO, NI EN DE ACUERDO
DESACUERDO

Andlisis: En la Fig. 7, se puede observar que el 45,00% de los
empleados de Serviluna S.A.C., est4 de acuerdo, el 40,00% esta muy de
acuerdo y el 15,00% esta ni de acuerdo, ni en desacuerdo, con queé le

suministran los implementos y herramientas adecuadas para realizar

MUY DE ACUERDO

correctamente su trabajo en su oficina dentro de esta empresa.
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4.1.3. COMUNICACION INTERNA

e Objetivos y metas

Tabla 10

Los objetivos en Serviluna S.A.C.

Opcidn Periodicidad %

Indiferente 4 20,00

Conforme 15 75,00

Muy de acorde 1 5,00

Total 20 100,0
Figura 8

Los objetivos en Serviluna S.A.C.

15

Frecuencia

NI DE ACUERDO, NI EN DE ACUERDO
DESACUERDO

Analisis: En la Fig. 8, se puede observar que el 75,00% de los
empleados de Serviluna S.A.C., esta de acuerdo, el 20,00% esta ni de
acuerdo, ni en desacuerdo y el 5,00% estd muy en desacuerdo, con que

difunden los objetivos propuestos para su oficina dentro de esta empresa.

42

MUY DE ACUERDO



Tabla 11

Las metas en Serviluna S.A.C.

Opcién Periodicidad %
En desacuerdo 2 10,00
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 2 10,00
De acuerdo 11 55,00
Muy de acuerdo 5 25,00
Total 20 100,0
Figura 9

Las metas en Serviluna S.A.C.

Frecuencia

EN DESACUERDO NI DE ACUERDO, NI EN
DESACUERDO

Andlisis: En la Fig. 9, se percibe que el 55,00% del personal de
Serviluna S.A.C., estd conforme, el 25,00% esta muy conforme y el
10,00% estéa indiferente y en desacorde correspondientemente, con que

publican las metas programadas para su oficina dentro de su empresa.
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e Resultados alcanzados

Tabla 12

Los Resultados Alcanzados en Serviluna S.A.C.

Opcién Periodicidad %
Indiferente 1 5,00
Indiferente 3 15,00
Conforme 12 60,00
Muy conforme 4 20,00
Total 20 100,0
Figura 10

Los Resultados Alcanzados en Serviluna S.A.C.

Frecuencia

EN DESACUERDO NI DE ACUERDO, NI EN DE ACUERDO MUY DE ACUERDO
DESACUERDO

Andlisis: En la Fig. 10, se puede ver que el 60,00% de los
trabajadores de Serviluna S.A.C, esta de acuerdo, el 20,00% esta muy de
acuerdo, el 15,00% esta ni de acuerdo, ni en desacuerdo y un 5% esta
en desacuerdo, con que le dan a conocer el resultado de sus actividades

dentro de su oficina en esta empresa.
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4.2. COMPROMISO ORGANIZACIONAL

4.2.1. COMPROMISO AFECTIVO

e |dentidad

Tabla 13
La Identidad en Serviluna S.A.C.

Opcidn Periodicidad Proporcion

Muy disconforme 1 5,00

Indiferente 6 30,00

Conforme 11 55,00

Muy conforme 2 10,00

Total 20 100,0
Figura 11

La Identidad Serviluna S.A.C.

Frecuencia

MUY EN DESACUERDO NI DE ACUERDO, NI EN DE ACUERDO MUY DE ACUERDO
DESACUERDO

Comentario:En la Fig. 11, se puede observar que el 55,00% de los
empleados de Serviluna S.A.C., esta de acuerdo, el 30,00% esta ni de
acuerdo, ni en desacuerdo, el 10,00% esta muy de acuerdo y el 5,00%
estd muy en desacuerdo, con que piensa realmente en los conflictos de

esta empresa son consideradas como dificultades suyas.
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Tabla 14

El orgullo Continuo en Serviluna S.A.C.

Opcidn Periodicidad Proporcién

Indiferente 2 10,00

Conforme 14 70,00

Muy conforme 4 20,00

General 20 100,0
Figura 12

El orgullo Continuo en Serviluna S.A.C.

Frecuencia

NI DE ACUERDO, NI EN DE ACUERDO MUY DE ACUERDO
DESACUERDO

Comentario: En la Fig. 12, se poder ver que el 70,00% de los
empleados de Serviluna S.A.C., esta de acuerdo, el 20,00% esta muy de
acuerdo y el 10,00% esta ni de acuerdo, ni en desacuerdo, con que hoy
en dia se pondria la camiseta de la empresa de manera orgullosa y

continuamente.
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e Sentimiento de pertenencia

Tabla 15

El Sentimiento de Pertenencia en Serviluna S.A.C.

Opcion Periodicidad Proporcién

Muy disconforme 1 5,00

Indiferente 4 20,00

Conforme 13 65,00

Muy conforme 2 10,00

Total 20 100,0
Figura 13

El Sentimiento de Pertenencia en Serviluna S.A.C.

Frecuencia

MUY EN DESACUERDO NI DE ACUERDO, NI EN DE ACUERDO
DESACUERDO

Comentario: En la Fig. 13, se puede observar que el 65,00% de los
20,00%
indiferente, el 10,00% estd muy conforme y un 5,00% esta muy

empleados de Serviluna S.A.C., esta conforme, el

disconforme, que en existe en su interior una conmocion bastante

afanosa por pertenecer a esta empresa.

a7

MUY DE ACUERDO



4.2.2. COMPROMISO CONTINUO

¢ Permanencia

Tabla 16

La Permanencia en Serviluna S.A.C.

Opcion Periodicidad Proporcion

Indiferente 4 20,00

Conforme 11 55,00

Muy conforme 5 25,00

General 20 100,0
Figura 14

La Permanencia en Serviluna S.A.C.

Frecuencia

NI DE ACUERDO, NI EN DE ACUERDO MUY DE ACUERDO
DESACUERDO

Comentario: En la Fig. 14, se poder ver que el 55,00% de los
trabajadores de Serviluna S.A.C., esta de acuerdo, el 25,00% esta muy
de acuerdo y el 20,00% esta ni de acuerdo, ni en desacuerdo, con que
trabaja ahora en su puesto laboral dentro de esta empresa mas por

deleite que por insuficiencia.
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e Interés econdmico

Tabla 17
Los intereses econémicos en Serviluna S.A.C.

Opcion Periodicidad Proporcién

Indiferente 2 10,00

Conforme 12 60,00

Muy conforme 6 30,00

Total 20 100,0
Figura 15

Los intereses econémicos en Serviluna S.A.C.

12

Frecuencia

NI DE ACUERDO, NI EN DE ACUERDO MUY DE ACUERDO
DESACUERDO

Comentario: En la Fig. 15, se puede ver que el 60,00% de los
empleados de Serviluna S.A.C., esta de acuerdo, un 30% esta muy de
acuerdo y el 10% esta ni de acuerdo, ni en desacuerdo, con que
permanece en su puesto laboral porque le satisfacen sus intereses

econodmicos en esta empresa.
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Tabla 18

Los intereses laborales en Serviluna S.A.C.

Opcién Periodicidad Proporcién

Muy disconforme 1 5,00

Indiferente 7 35,00

Conforme 11 55,00

Muy conforme 1 5,00

Total 20 100,0
Figura 16

Los intereses laborales en Serviluna S.A.C.

Frecuencia

MUY EN DESACUERDO NI DE ACUERDO, NI EN DE ACUERDO MUY DE ACUERDO
DESACUERDO

Comentario: En la Fig. 16, se puede observar que el 55,00% de los
trabajadores de Serviluna S.A.C., estd disconforme, el 35,00% esta
indiferente, el 5,00% estd muy de acorde y muy en desacorde
equitativamente, con que considera que hay escasas alternativas para

conseguir otro trabajo parecido, y optar por no dejar esta empresa.
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4.2.3. COMPROMISO NORMATIVO

e | ealtad

Tabla 19

Las Renuncias Laborales en Serviluna S.A.C.

Opcién Periodicidad Proporcion

Ni de acore, ni en desacorde 4 20,00

De acorde 11 55,00

Muy de acorde 5 25,00

Total 20 100,0
Figura 17

Las Renuncias Laborales en Serviluna S.A.C.

Frecuencia

NI DE ACUERDO, NI EN DE ACUERDO MUY DE ACUERDO
DESACUERDO

Comentario: En la Fig. 17, se puede ver que el 55,00% de los
empleados de Serviluna S.A.C., esta de acorde, el 25,00% esta muy de
acorde y un 20,00% estd ni de acorde, ni en desacorde, con que
concebiria culpa si renuncia hoy a esta empresa, teniendo en cuenta todo

lo manifestado.
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Tabla 20

La Lealtad en Serviluna S.A.C.

Opcion Periodicidad Proporcién

Indiferente 2 10,00

Conforme 12 60,00

Muy conforme 6 30,00

General 20 100,0
Figura 18

La Lealtad en Serviluna S.A.C.

12

Frecuencia

NI DE ACUERDO, NI EN DE ACUERDO MUY DE ACUERDO
DESACUERDO

Comentario: En la Fig. 18, se puede observar que el 60,00% de los
empleados de Serviluna S.A.C., esta de acuerdo, el 30,00% esta muy de
acuerdo y un 10,00% esta ni de acuerdo, ni en desacuerdo, con que
muestre lealtad permanentemente a sus compaferos porque todos

forman parte de esta empresa.
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e Obligacion personal

Tabla 21

El Agradecimiento Laboral en Serviluna S.A.C.

Opcion Periodicidad Proporcién

Indiferente 2 10,00

Conforme 10 50,00

Muy conforme 8 40,00

General 20 100,0
Figura 19

El Agradecimiento Laboral en Serviluna S.A.C.

10

Frecuencia

NI DE ACUERDO, NI EN DE ACUERDO MUY DE ACUERDO
DESACUERDO

Comentario: En la Fig. 19, se puede ver que el 50,00% de los
empleados de Serviluna S.A.C., esta de acuerdo, el 40% esta muy de
acuerdo y el 10,00% esta ni de acuerdo, ni en desacuerdo, con que siente
bastante comprometido con esta empresa por todo aquello que le han
brindado.
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Tabla 22

La Obligacion Personal en Serviluna S.A.C.

Opcion Periodicidad Proporcién

Muy disconforme 2 10,00

Indiferente 2 10,00

Conforme 13 65,00

Muy conforme 3 15,00

Total 20 100,0
Figura 20

El Agradecimiento Laboral en Serviluna S.A.C.

125

Frecuencia
_"d
[4,]

MUY EN DESACUERDO NI DE ACUERDO, NI EN DE ACUERDO MUY DE ACUERDO
DESACUERDO

Interpretacion: En la Fig. 20, se puede ver que el 65% de los
trabajadores de Serviluna S.A.C., esta de acuerdo, el 15,00% esta muy
de acuerdo, el 10,00% esta muy en desacuerdo y ni de acuerdo, ni en
desacuerdo respectivamente, con que actualmente no abandonaria esta

empresa, porque siente obligacién para con todo su equipo de trabajo
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4.3. CONTRASTACION DE HIPOTESIS

4.3.1. CONTRASTACION DE HIPOTESIS GENERAL

Hipotesis general

e El mercadeo intrinseco se corresponde de caracter significativo con

el adeudo organizativol en Serviluna S.A.C., 2023.

Tabla 23

Correlaciones de la Hipétesis General

Mercadeo
intrinseco Adeudo organizativo
Mercadeo Correlacion de Pearson 1 , 732
intrinseco Sig. (bilateral) ,000
N 20 20
Adeudo Correlacion de Pearson ,732 1
organizativo Sig. (bilateral) ,000
N 20 20

Comentario: Los resultados de la prueba estadistica indican una
correspondencia real alta (r = 0,732) y una significancia doble (P-Valor)
de 0,000, lo cual significa que la correspondencia es estadisticamente
demostrativa, considerando que la significancia es P < 0,05.
Consecuentemente, se confirma la conjetura trazada de que el mercadeo
intrinseco se corresponde de caracter significativo con el adeudo
organizativo en Serviluna S.A.C., 2023.
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4.3.2. CONTRASTACION DE HIPOTESIS ESPECIFICAS
Hipotesis especifica 1

¢ La satisfaccion del colaborador se corresponde de caracter

significativo con el adeudo organizativo en Serviluna S.A.C., 2023.

Tabla 24

Correlaciones de la Hip6tesis Especifica 1

Satisfaccion del

colaborador Adeudo organizativo
Satisfaccibn  Correlacién de
1 ,552

del Pearson
colaborador  Sig. (bilateral) ,012

N 20 20
Adeudo Correlacion de

,552 1

organizativo  Pearson

Sig. (bilateral) ,012

N 20 20

Comentario: Los resultados de la prueba estadistica indican una
correspondencia real moderada (r = 0,552) y una significancia doble (P-
Valor) de 0,012, lo cual significa que la correspondencia es
estadisticamente demostrativa, considerando que la significancia es P <
0,05. Consecuentemente, se confirma la conjetura trazada de que la
satisfaccion del colaborador se corresponde de caracter significativo con

el adeudo organizativo en Serviluna S.A.C., 2023.
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Hipotesis especifica 2

e La retencion del colaborador se corresponde de caracter significativo

con el adeudo organizativo en Serviluna S.A.C., 2023.

Tabla 25
Correlaciones de la Hip6tesis Especifica 2
Retencion del Adeudo
colaborador organizativo
Retencion Correlacion de Pearson 1 ,603
del Sig. (bilateral) ,005
colaborador N 20 20
Adeudo Correlacion de Pearson ,603 1
organizativo Sig. (bilateral) ,005
N 20 20

Comentario: Los resultados de la prueba estadistica indican una
correspondencia real moderada (r = 0,603) y una significancia doble (P-
Valor) de 0,005, lo cual significa que la correspondencia es
estadisticamente demostrativa, considerando que la significancia es P <
0,05. Consecuentemente, se confirma la conjetura trazada de que la
retencion del colaborador se corresponde de caracter significativo con el

adeudo organizativo en Serviluna S.A.C., 2023.
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Hipotesis especifica 3

e La comunicacion intrinseca se corresponde de caracter significativo

con el adeudo organizativo en Serviluna S.A.C., 2023.

Tabla 26
Correlaciones de la Hipotesis Especifica 3
Comunicacion Adeudo
intrinseca organizativo

Comunicacion Correlacion de Pearson 1 771
intrinseca Sig. (bilateral) ,000

N 20 20
Adeudo Correlacion de Pearson 771 1
organizativo Sig. (bilateral) ,000

N 20 20

Comentario: Los resultados de la prueba estadistica indican una
correspondencia real alta (r = 0,771) y una significancia doble (P-Valor)
de 0,000, lo cual significa que la correspondencia es estadisticamente
demostrativa, considerando que la significancia es P < 0,05.
Consecuentemente, se confirma la conjetura trazada de que la
comunicacién intrinseca se corresponde de caracter significativo con el

adeudo organizativo en Serviluna S.A.C., 2023.
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CAPITULO V

DISCUSION DE RESULTADOS

Segun la conjetura universal trazada, se encontré una fuerte valoracion
entre el marketing interno y el compromiso organizacional en Serviluna SAC
en 2023. Los resultados indican que esta relacion es significativa, con un P-
Valor bilateral de 0,000 y un coeficiente de valoracion de Pearson de 0,732, lo
gue sefala una correspondencia real alta. Este hallazgo concuerda con la
investigacion de Colque (2021) en el Colegio Union de Nafia, donde también
se demostré una relacion positiva y significativa a un nivel considerable (rho =

0,673, p < 0,000) entre el marketing interno y el compromiso organizacional.

Segun la primera hipotesis especifica, se encontr6é que la satisfacciéon del
colaborador esta significativamente relacionada con el compromiso
organizacional en Serviluna SAC en 2023, con un P-Valor bilateral de 0,012 y
un estadistico de Pearson de 0,552, lo que implica una correlacién moderada.
Este hallazgo coincide con Rivera (2022) en el municipio de Luyando, donde
se encontr6 una relacion significativa entre el marketing interno y el
compromiso organizacional, con un P-Valor < 0,000 y un coeficiente de

calificacién de Pearson de 0,604, indicando una correlacién positiva moderada.

Segun la segunda hipoétesis especifica, se encontré una correlacién
significativa entre la retencion del colaborador y el compromiso organizacional
en Serviluna SAC en 2023, con un P-Valor bilateral de 0,005 y un estadistico
de Pearson. de 0,603, lo que muestra una correlacion moderada. Esto
contrasta con el estudio de Luna y Martinez (2021), quienes encontraron una
correlacion positiva entre el marketing interno y el compromiso organizacional
en hoteles de cuatro y cinco estrellas en Baja California, donde una mayor
percepcion de acciones de marketing interno se compartia con un mayor nivel

de compromiso organizacional por parte de los clientes internos.

La tercera hipotesis especifica plante6 que la comunicacion interna se
relaciona significativamente con el adeudo organizativo en Serviluna S.A.C.,

2023, y segun los corolarios se ha confirmado que la comunicacién interna se
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relaciona de caracter significativo con el adeudo organizativol en Serviluna
S.A.C., 2023, con una significancia bilateral de P-Valor igual a 0,000 y un
estadistico de Pearson igual a 0,771, lo que muestra que hay una
correspondencia real elevada. Discutiendo con Maximiliano (2019) quien
sostuvo que, el empleo de estrategias de marketing interno tiene un impacto
considerable en el compromiso organizacional de los profesionales de
enfermeria del Hospital Regional de Contingencia Hermilio Valdizan Medrano.
Segun el estudio, el 46,2% de los encuestados que reportaron el uso de
marketing interno mostraron un compromiso organizacional saludable. En
contraste, el 35,9% de aquellos con un compromiso organizacional no
saludable mencionaron que en el hospital no se implementa el marketing

interno.

Segun la tercera hipotesis especifica, se encontré6 una correlacion
significativa entre la comunicacioén interna y el compromiso organizacional en
Serviluna SAC en 2023, con un P-Valor bilateral de 0,000 y un coeficiente de
correlacion de Pearson de 0,771, indicando una correlacion positiva alta. Este
hallazgo discrepa con el estudio de Maximiliano (2019), quien destacé que el
empleo del marketing interno tiene un impacto notable como herramienta para
el compromiso organizacional del personal de enfermeria en el Hospital
Regional de Contingencia Hermilio Valdizadn Medrano. Segun los resultados, el
46,2% de los profesionales de enfermeria que reconocieron el uso del
marketing interno mostraron un compromiso organizacional saludable. Por otro
lado, el 35,9% de aquellos qgue no mencionaron el uso de marketing interno

evidenciaron un compromiso organizacional no saludable.
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CONCLUSIONES

Se establecid una correspondencia de caracter significativo entre el
mercadeo intrinseco y el adeudo organizativo en Serviluna SAC en 2023,
verificado con un P-Valor bilateral de 0,000 y un estadistico de Pearson

de 0,732, lo que sefala una reciprocidad real elevada (Tabla 23).

Se estableci6 una relacion significativa entre la satisfaccion del
colaborador y el compromiso organizacional en Serviluna SAC en 2023,
verificado con un P-Valor bilateral de 0,012 y un estadistico de Pearson
de 0,552, lo que demuestra una reciprocidad real médica (Tabla 24). Este
hallazgo se sustenta en que el 80,00% de los colaboradores estan de
acuerdo en recibir apoyo constante del jefe de su oficina cuando lo
necesita (Tabla 3), asi como en que el 70,00% de los colaboradores estan
de acuerdo en que actualmente se sienten orgullosos de ponerse la

camiseta de la empresa de manera continua (Tabla 14).

Se establecié una relacion significativa entre la retencion del colaborador
y el compromiso organizacional en Serviluna SAC en 2023, verificada con
un P-Valor bilateral de 0,005 y un estadistico de Pearson de 0,603, lo que
muestra una reciprocidad real modica (Tabla 25) . Este hallazgo se basa
en que el 65,00% de los colaboradores estan de acuerdo en que se les
facilitan condiciones fisicas para trabajar en un ambiente limpio y
ordenado en su oficina (Tabla 8), asi como en que el 60,00% de los
empleados estan conformes en durar en su cargo debido a que sus

intereses econdmicos estan satisfechos por esta empresa (Tabla 17).

Se estableci6é una relacion significativa entre la comunicacion interna y el
compromiso organizacional en Serviluna SAC en 2023, verificado con un
P-Valor bilateral de 0,000 y un estadistico de Pearson de 0,771, indicando
una correlacién positiva alta (Tabla 25). Este hallazgo se sustenta en que
el 75,00% de los colaboradores estan de acuerdo en que se comunican
adecuadamente los objetivos propuestos para su oficina (Tabla 10), asi
como en que el 65% de los colaboradores estan de acuerdo que no
abandonarian la empresa actualmente debido a su sentido de obligacion

hacia todo lo personal (Tabla 22).
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1.

4.

RECOMENDACIONES

A la Estacion de Servicios Luna S.A.C. se le recomienda fortalecer el
marketing interno, porque se requiere tener colaboradores que tengan una
visién clara de la filosofia empresarial, conociendo su mision, vision,
valores, objetivos y estrategias, mejorando la satisfaccion del colaborador,
la retencion del colaborador y la comunicacion interna, para acrecentar el

nivel de compromiso organizacional de los colaboradores con la empresa.

A la Estacion de Servicios Luna S.A.C. se le recomienda reforzar la
satisfaccion del colaborador, considerando las buenas relaciones
interpersonales y un buen sistema de recompensas laborales, porque los
colaboradores satisfechos no trabajaran por obligacién, sino que se
esforzaran dia a dia por llevar a la empresa a un mejor nivel, y se

comprometerén con ésta constantemente.

A la Estacion de Servicios Luna S.A.C. se le recomienda optimizar la
retencion del colaborador, respetando constantemente las condiciones
establecidas en su contrato laboral y brindandoles alta seguridad en el
trabajo, para tener un personal muy eficaz, con capacidad de mejorar de

manera continua y comprometerse con su organizacion.

A la Estacion de Servicios Luna S.A.C. se le recomienda fortificar la
comunicacion interna, porque es fundamental en la coordinacion de las
tareas de manera eficaz y en la integracion de los colaboradores para
sentirse comprometidos con la puesta en practica de la visién, la misién y

los valores de la empresa.
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ANEXO 1

MATRIZ DE CONSISTENCIA

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES METODOLOGIA
General: General: General: Variable independiente:  Tipo de
Investigacién
,De qué forma el mercadeo Determinar de qué forma el ElI mercadeo intrinseco se X= Mercadeo intrinseco
intrinseco se corresponde con el mercadeo intrinseco se corresponde de caracter Enfoque:
compromiso organizacional en corresponde con el adeudo significativo con el adeudo Dimensiones: Cuantitativo.
Serviluna S.A.C. - 2023? organizativo en Serviluna S.A.C. organizativo en Serviluna
- 2023. S.A.C. - 2023. X1: Satisfaccién del Nivel:
colaborador Descriptivo -
X2: Retencion del correlacional
Especificos Especificas: colaborador
Especificos X3: Comunicacién Disefio:
¢,De qué forma la satisfaccion del La satisfaccion del intrinseca No experimental -
colaborador se corresponde con Comprobar de qué forma la colaborador se corresponde transversal
el adeudo organizativo en satisfaccion del colaborador se significativamente con el Variable dependiente:
Serviluna S.A.C. — 20237 corresponde con el adeudo compromiso organizacional Poblacién:

¢De qué forma la retencién del
colaborador se corresponde con
el adeudo organizativo en
Serviluna S.A.C. — 20237

¢,De qué forma la comunicacion
intrinseca se corresponde con el
adeudo organizativo en Serviluna
S.A.C. -202?

organizativo en Serviluna S.A.C.
—2023.

Comprobar de qué forma la
retencion del colaborador se
corresponde con el adeudo
organizativo en Serviluna S.A.C.
—2023.

Comprobar de qué forma la
comunicacion  intrinseca  se
corresponde con el adeudo
organizativo en Serviluna S.A.C.
-2023

en Serviluna S.A.C. - 2023.

La retencion del colaborador

se corresponde
significativamente con el
compromiso  organizacional

en Serviluna S.A.C. - 2023.

La comunicacion intrinseca
se corresponde
significativamente  con el
compromiso  organizacional
en Serviluna S.A.C. - 2023.

Y= Adeudo organizativo
Dimensiones:

Y1: Compromiso afectivo
Y2: Compromiso continuo
Y3: Compromiso
normativo

20 empleados

Muestra:
20 epleados

Técnica para
recoleccion de
datos:
Encuesta.

Técnica para
procesamiento y
analisis de datos:
Estadistica basica
descriptiva.
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Este instrumento tiene como finalidad obtener datos para el avance de la investigacion
“MARKETING INTERNO Y COMPROMISO ORGANIZACIONAL EN LA ESTACION DE
SERVICIOS LUNA S.A.C. — 2023”. Este interrogatorio es incégnito, por lo que las

contestaciones no se pueden relacionar concisamente a ningun colaborador de la

ANEXO 2
CUESTIONARIO ANONIMO

mencionada empresa.

INSTRUCCIONES:

Marque con un aspa (X) el nimero que mejor le identifica:

CATEGORIAS
1 2 3 4 5
Muy en En Ni de acuerdo, ni en De acuerdo Muy
desacuerdo desacuerdo desacuerdo de acuerdo
CATEGORIAS
MARKETING INTERNO 11 2] 3145
01 Recib<_—:- el apoyo constante del jefe de su oficina cuando lo
necesita en esta empresa.
02 Mgntiene una relacion armoniosa con sus compaifieros de
oficina en esta empresa.
03 Le _brindan las remuneraciones de una manera justa y
equitativa en esta empresa.
04 Le ofrecen las bonificaciones e incentivos esperados en esta
empresa.
05 Respetan firmemente las condiciones establecidas en su
contrato laboral con esta empresa.
06 Le facilitan las condiciones fisicas para trabajar en un ambiente
limpio y ordenado en su oficina dentro de esta empresa.
Le suministran los implementos y herramientas adecuadas
07| para realizar correctamente su trabajo en su oficina dentro de
esta empresa.
08 Difunden los objetivos propuestos para su oficina dentro de
esta empresa.
09 Publican las metas programadas para su oficina dentro de esta
empresa.
10 Le dan a conocer el resultado de sus actividades dentro de su
oficina en esta empresa.
COMPROMISO ORGANIZACIONAL 1T 273145
01 Piensa realmente que las dificultades de esta empresa son
consideradas como dilemas suyos.
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02

Hoy en dia se pondria la camiseta de la empresa de manera
orgullosa y continuamente.

03

Existe en su interior una conmocién bastante afanosa por
pertenecer a esta empresa.

04

Trabaja ahora en su puesto laboral dentro de esta empresa
mas por deleite que por insuficiencia.

05

Permanece en su puesto laboral porque le satisfacen sus
intereses econdMIcos en esta empresa.

06

Considera que hay escasas alternativas para conseguir otro
trabajo parecido, y optar por no dejar esta empresa.

07

Sentiria culpabilidad si renuncia hoy a esta empresa,
considerando todo lo que le ha brindado.

08

Muestra lealtad permanentemente a sus compafieros porque
todos forman parte de esta empresa.

09

Se siente bastante comprometido con esta empresa por todo
aguello que le han brindado.

10

Actualmente no abandonaria esta empresa, porque siente
obligacion para con todo su personal.
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Estimadao profesional, usted ha sido invitado a participar en el proceso de evaluacion de un instrumento de investigacion én
Ciencias Empresariales. Em rapdn a ello w2 | alcanza el instrurnento motivo de evaluacian y el presente fonmats que serndirg

ANEXO 3
JUICIOS DE EXPERTOS

Universidad de Huanuco

EVALUACION DE EXPERTOS

para que usted pueda hacernos llegar sus apreciaciones para cada item del instrumento de investigacidn.

Agradecemas de antemand Sus apartes gue permitiran validar el instromento y obtener informacidn valida, criterio regquerido

para toda investigacion.

A continuacidn, sirvase identificar el iverm o pregunta v conteste marcando con un aspa en |a casilla gue usted considerns

conveniente y ademds puede hacernos llegar alguna otra apreciacion en la colurmna de observaciones.

Validez de Validez de Validez de Dhservacianes
Contenida Constructo Criterio
El iten | E item El item
comesponde 3 | contrbuye a2 permite
N* de Hesm alguna midlir el clasificar a los
ibem dimensidn de | ndicador sujetos en b
ka wariable. planteada. categorias
establecidas.
5 Mo 5 Ma L] No
1 Eecibe el apoyo constante del jefe
de su oficina cuanda lo mecesita
e esta empresa. x X X
2 Mantiene una reladdn armoniosa
con sus companeras de oficina en
esta smpresa. £ * x
3 Le brindan ks remuneraciones de
una manera justa y equitativa en
exta smpresa. * * “
4 Le ofrecen la= bordficaciones e
imcertvos  esperados  en esta
empresa. X % A
& Respetan firmemente las
condiciores establecidas en 5w
comtrato laboral  on esta £ K X
EMpresa.
] Le facilitan ks condiciones fisicas
para trabajar en un ambiente
limpio y ordenado en u aficina £ X x
deniro de esfa empnesa.
T Le suministran los implementas ¥
herraméentas  adecuadas  para
realicar correctamente su brabajo x X X
en su ofiona dentro de esta
empresa.
g Difunden los objetos propuestos
para =zu oficina demtra de esta
empresa. £ * X
L] Publican las metas programadas
para su cficina dentra de esta
Empresa. x X X
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Le dan & conocer &l resultada de
sus actvidsdes dentro de su
oficina en &sta emipresa.

Fienza reaimente gue las
dificultades de esta empresa san
consideradas como  dilemas
SUNDS.

Hay en dia == pondnia la mmiseta
de la empresa de manera
DrgJIIm‘.’:mt nuamente.

Existe &n  su nterior  ura
conmackin bastarte afanosa por
pErtEnecer a e5ta empresa.

Trabaja ahora ensu puesto laboral
deniro de esta empresa mds por
deleite que por insuficesnoa.

Permanece en su puesto labora
porgue |2 satisfacen sus iniereses
econtmicas en esta empresa.

Corsidera  gque hay escasas
altermatvas para conseguar ofro
trabapa parecda, ¥ optar por no
dejar esta empresa.

Seriria culpabilidad si renwncis
hioy & st empresa, conssderardo
todo lo que ke ha brindada.

Muestra |ealtad
permanertemaente a 113
compafieros pargue todos forman
parte de esta smpresa.

Se wente bastante comprometido
con esta empresa por  todo
aguello que ke han brindado.

i}

Actualmente o abandonaria esta
empresa, porque siente
obligackin para con iodo su
personal.

Purtaje Total

Fuente: Universidad de Hudnuco, 2023,

Datos del Experto:

Firma:

Apellidos y Mombres: Gl

Ir'- , ‘\,IIG.W‘I;,L\

AREA HUERTWS, Raul Felipe

Me de DM 156101
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Estimado profesional, wsted ha sido invitado a participar en el proceso de evaluacion de un instrumento de investigacidn en
Ciencias Empresariales. En razdn a ello se le slcanza el instrumento motiva de evalsacidn y el presente formato gue servird

Universidad de Huanuco

EVALUACION DE EXPERTOS

para que wsted pusda hacernos llegar sus apreciaciones para cada itern del instrumento de investigacidn.

Agradecemos de antermano sus aportes gue permitirdn validar el instrementa y obtener infarmacicn valida, criterio requerida

para toda investigacidn

& continuacidn, sirvase identificar el item o pregunta y conteste marcanda con un aspa en ba casilla gue wsted cansiderns

conveniente y ademas puede hacernas Begar alguna otra apreciackin en la columna de obéervaciones.

Walidez e Valichex e Valider de Obsorvachones
Cortenido Corp bt Criterio
El tem | E 1em B Ftigsmi
corresponde a | contribuye a PR e
N di [ alguna medir L} clasiticar a los
ftem dimenision de | indicador sujeios en la
a variable. plantcada. Categorias
exta bl ecidas.
'l N -] hao -l L[]
1 Riecibe &l apoyo constante del jede
de su odicing cuando lo necesita
BN £5ta Cmpresa. X £ X
1 Mantiens una relacisn ammoniosa
Lofn st compaiarcs oe oticing en
eta empresa. E i K
3 L brindan s remanerachones de
una mana justa y equitativa en
etaempresa. L £ L
4 Le atrecen la bondticadones &
incenthios osperados  en  esta
ETIPrESa X £ X
5 Rizspart aini firmeminie las
ondichones establecidas en su
ontrate  lboral  con esta X £ X
EMPrEsa
B L tacilitan ks condiciones fhicas
para irabajar en wn amblente
gk y ordenadia en su odicna L £ L
dentro de esta empres
7 L suministran |os Emplementas y
hermamientas adecuadas para
realizar cosrectaments su irabajo L £ L
en #u ofidna dentro de esta
ETIPPESA
- Ditunden ks abjetivas propuestos
para su oficina demiro de esia
ETIPPESA X L x
. Publican las mitas programadas
para su oficina demiro de esia
ETIPPESA ¥ " ¥
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1]

L dan a conocer @l resutado de
sus  actividades dentro de
oticena en esta ermpresa.

Phresa realmesnde que las
dificultades de osta smpresa san
conaideradas LOATHD dilemias
SUWOL.

Hoy &n dia se pondria B camiseta
de @ empresa  de manera
orpull osa y continuamente

Existe @n S inberior  una
comamod tn bastante atanosa por
pereneceT a &5ta Empresa.

Trabaja ahora ensu puesto laboral
dentro de BEta ePQresa mas por
debedite que por rsufi ciencia.

Permansoe en su pusesio &boeal
porque e satisfacen sus iNtEreses
BCONGIMICoS on esta empresa.

1E

Considera que hay Encasas
aftermativas para [OfSeguir otro
tabajo parecido, ¥ DpLas por no
dizjair g5ta ermgres.

Sentira culpabiidad = rerwincda
hoy a exta empresa, considerando
todo ko que ke ha brindado.

Fbuestra lealtad
L PR g T a E-TH
LoD afsETO por U oot fonman
pane oe e51a EMpresa.

Sg siente bastante coemprometido
[On B5t3  eMpresa  por oo
aquelic gue |2 han brindada.

-]

Artualmente no abandonaria esta
EMAresa, porgue siente
obligacidn para con todo su
pErzana

Puntaje Totad

Fuerte:

Universidad de Husdnuco, 2023,

r;

Datos del Experto: .-"'I__.-"
Firma: _.... e

Apellidos y Nombres—LOPE2 LOPEZ, Alan Dennis
N© de DNI: 43056354
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Estimada profesional, usted ha sido invitado a participar en el proceso de evaluacidn de un instrumento de investigacidn en
Ciencias Empresariales. En razdn a ello = le alcanza &l instrurmento motivo de evaluacidn y el presente formato que sendrd

- |

Universidad de Huanuco

EVALUACION DE EXPERTOS

para que usted pueda hacernes |legar sus apreciaciones para cada item del instrumento de investigacidn.

Agradecemas de antemand sus apartes gue permitiran validar el insirementoy obtener informacidn wilida, criteria reguerida

para Loda investigacion.

A continuacidn, sirvase identificar l itern o préegunta y conteste marcandd con un aspa en la casilla gue usted considersa

conveniente y ademas puede hacernos legar alguna otra apreciacion en la colurmna de obsenvaciones.

Validez de Validez de Validez de Dbservacianes
Contenida Constructo Critero
El itern | E1 item El itemn
commesponde a | contribuye  a permite
N de Hem alguna medir el | clasificar 2 los
b dimensian de | indicador sujetos en las
Lz wariable. planteada. categonias
establecidas.
& No Si ] i Mo
1 Recibe el apoyo constante del jefe
de su oficina cusnda |o mecesita
en esta empresa. x i i
2 Mantiene ura reladdn armoniosa
con sus companeras de oficina en
esta empresa. x £ £
k] Le brindan kxs remunieracianes de
una manera justa y equitatva en
esta empresa. * * *
4 Le ofrecen las bonificaciones e
imceritos  esperados en esta
empresa. x “ “
[] Fespetan firmemente las
condickares establecidas en su
contrato laboral con esta * * *
empresa.
B Le facilitan las condiciones. fisicas
para trabajar e&n un ambiente
limpio y ordenade en su oficina £ £ £
dentro de esfa empnesa.
T Le suministran los implementas y
herraméentas  adecuadas para
realizar correctamente su trabajo £ £ £
en su ofiona dentro de esta
empresa.
g Difunden los chjetros propuestos
para su oficna dentro de esta
EmMpresa. £ £ £
] Publican las metas programadas
para su oficina dentra de esta
EMpresa. L) ] ]
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Le dan a conocer &l resultada de
sus actisidades dentro de su
oficina en esta emipresa.

Piensa realmente gue las
dificultades de esta empre=a son
consideradas camo dilemas
PO,

Hiay en dia se pondria s camiseta
de la empresa de manera
nrg’JIImT:mt nuamente.

Exisie &n  su nteriocr  una
conmockin bastante afanosa por
perbenecer a esta empresa.

Trabaja ahora en su puesto laboral
dentro de esta empresa mds por
deleite que por insufickencia.

Permanece en su pueste Laboral
porgue le satisfacen sus intereses
eCOnimioos en esta empresa.

Corsidera que hay escasas
altermativas para conseguir oiro
trabago pareoda, y optar por no
dejar esta empresa.

Sertira culpabildad =i nenuncis
hicy 2 esta empresa, cansiderardo
todo o que b= ha brindadia.

Muesira lealtad
peErmanentemante a TUS
compaferos pargue todos foeman
parte de esta smpresa.

Se mente bastante comprometido
con  esta empresa por Eodo
aguedlo que ke han brindado.

oL

Actualmente no abandonaria esta
Empresa, poaque siente
obligackin para con todo su
personal.

Pumtaje Total

Fuente: Universidad de Hudnuca, 2023,

Datos del Experto:

Firma:

N de DMI: 40673968
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ANEXO 4
PERMISO INSTITUCIONAL

‘Jw\ ESTACION DE SERVICIOS LUNA S.A.C

RUC N° 20573238339
COMBUSTIBLE DE CALIDAD-LUBRICANTES - SERVICIO DE

TRANSPORTE A L i S
CARTA N° -2023-ESTACION DE SERVICIOS LUNA SA.C
SENOR:
MOISES ELI, ESTRADA MARTEL
Jr. San Alejandro N° 614
TINGO MARIA
ASUNTO : APROBACION PARA LA EJECUCION DE TRABAJO DE INVESTIGACION.
REFERENCIA : SOLICITUD S/N

Es grato dirigirme a usted y saludarlo muy cordialmente a nombre de la Estacién de Servicio Luna
S.AC y al mismo tiempo comunicarle la aprobacién para realizar la ejecucién de su proyecto de
investigacion titulado: “Marketing interno y compromiso organizacional en la Estacion de Servicios Luna
S.A.C-2023". Cabe indicar que los resultados obtenidos deben ser compartidos con nuestra empresa una

vez finalizada su investigacion.

Sin otro particular, hago propicia la oportunidad para expresarle los sentimientos de mi especial

consideracion y estima.

Carretera Tingo Maria- Bella Km 1.5 CAS Jacintillo Razdén Social: Estacion de Servicios Luna SAC. RUC SUNAT: N.® 20573238339
E-MAIL: estacionlunasac@ hotmail.com

Tingo Maria — PERU
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PROHIBIDO EXPENDER
COMBUSTIBLE
AVEHICULOS DE
TRANSPORTE PUBLICO
CON PASAJEROS

BIDO EXPENDER

ANEXO 5
GALERIA FOTOGRAFICA

DIESELULTRA

Superplus

Regular

I

Superplus

Premium C
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