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ARTICULO ORIGINAL

Impacto del endomarketing en la
satisfaccion laboral en servicios
profesionales en Arequipa Metropolitana

RESUMEN

Este estudio tiene como objetivo analizar el impacto del endomarketing,
como variable independiente, en la satisfaccién laboral, como variable
dependiente, en el sector de servicios profesionales de Arequipa
Metropolitana durante 2022, abordando asi la brecha de informacion
existente en este contexto. Se adopté un enfoque metodologico

descriptivo y explicativo, con un disefio no experimental y transversal. . . .
Romina Pilar Manrique

Moscoso

rmanrique.moscoso@gmail.com

La muestra, seleccionada mediante muestreo aleatorio estratificado por
conglomerados, estuvo compuesta por 380 trabajadores. Los datos se
recopilaron mediante un cuestionario estructurado con escala de Likert,
adaptado de instrumentos validados por Huang et al. (2019) para el Universidad Catdlica San Pablo,

endomarketing y Palma (2008) para la satisfaccion laboral. Los resultados Facultad de Ingenierias de la
Industriay el Ambiente,

revelan que el endomarketing influye significativamente en la satisfaccion ! "
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laboral. En el modelo, el coeficiente de 10.354 representa el valor basal
de esta ultima cuando las variables independientes son iguales a cero.
Asimismo, la comunicacidon interna (coeficiente = 0.407), el entrenamiento
y la capacitacion (coeficiente = 0.377) y el feedback de endomarketing
(coeficiente = 1.574) impactan positivamente y resulta significativo en la
satisfaccion laboral. En conclusion, los hallazgos resaltan la importancia
de invertir en programas de formacién continua, establecer mecanismos
eficaces de retroalimentacion y mejorar los sistemas de comunicacién
interna para fortalecer la satisfaccion laboral en las organizaciones.
Palabras clave: endomarketing; satisfaccion laboral; Arequipa; servicios
profesionales.
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INTRODUCCION

Este estudio investiga el impacto del endo-
marketing en la satisfaccidn laboral dentro del
sector de servicios profesionales en Arequipa
Metropolitana durante el afio 2022. Dicha sa-
tisfaccion es fundamental, ya que no solo afecta
el bienestar de los empleados, sino que también
influye directamente en la calidad del servicio
ofrecido a los clientes. Sin embargo, la literatu-
ra presenta un vacio en cuanto a la influencia
del endomarketing en este ambito.

La dificultad principal radica en el des-
conocimiento sobre cdmo las estrategias de
endomarketing impactan en la satisfaccion la-
boral en dicho sector. Esta limitacion dificulta
la aplicacion de medidas que fortalezcan el am-
biente laboral y la productividad, aspectos clave
en un mercado competitivo. Por ello, la investi-
gacion adquiere relevancia, ya que busca cubrir
ese vacio y permitir que las empresas orienten
sus estrategias hacia la mejora de la satisfaccion
mediante el endomarketing.

El endomarketing es esencial para la pres-
tacion de servicios de alta calidad y el fomento
de la lealtad del cliente, como han destacado
Fuciu y Dumitrescu (2018) y Biron (2020).
Su propdsito es atraer, desarrollar, motivar y
retener empleados cualificados, dado que su
bienestar incide directamente en su compro-
miso y rendimiento (Zeithaml et al., 1990).
Segun Regalado et al. (2011), se define como
un conjunto de acciones orientadas a imple-
mentar mejoras internas que promuevan la
satisfacciéon de los trabajadores, un clima or-
ganizacional positivo y mayor lealtad hacia la
empresa. Entre sus dimensiones clave figu-
ran la comunicacién interna, la capacitacion y
el feedback interno. La primera, segiin Kreps
(2004) y Bohnenberger (2005), implica el in-
tercambio de mensajes entre colaboradores,
crucial para mantener la cohesién y motivacién
del equipo. La segunda, de acuerdo con Chiave-
nato (2019), consiste en procesos sistematicos
para mejorar habilidades y competencias, lo
que contribuye al desempefio y crecimiento
profesional. Por ultimo, el feedback interno,
segun Rafiq y Ahmed (2000), permite evaluar
y ajustar el rendimiento de los empleados.

La variable dependiente, la satisfaccion
laboral, es una respuesta afectiva que surge de

la interaccion entre las necesidades, experien-
cias y expectativas de los empleados con sus
condiciones de trabajo (Sikula, 1991; Bracho,
1998). Sus dimensiones son las siguientes: la
significacion de la tarea, el reconocimiento, las
condiciones laborales y el beneficio econdmi-
co. La primera, segiin Herzberg (1993), alude al
impacto del puesto en la vida del colaborador,
considerando la relevancia de sus responsabi-
lidades y el desafio intelectual que implica. El
reconocimiento, segiin el mismo autor, se re-
fiere a la valoracion del desempefio y los logros
obtenidos. Las condiciones laborales, confor-
me a Herzberg (1993) y Chiavenato (2019),
engloban factores ambientales, ergonémicos
y econdémicos que influyen en el bienestar del
empleado. Finalmente, el beneficio econémico,
segun Fuentes (2012), incluye la compensacion
salarial y los incentivos.

El endomarketing constituye una técnica
crucial para mejorar la satisfaccion laboral de
los empleados (Kotler & Keller, 2015). En el
competitivo entorno de los servicios profesio-
nales, donde el éxito organizacional depende
de la satisfaccion del cliente, con frecuencia
se subestima el bienestar de los empleados, lo
que deriva en elevada rotacién de personal y
perjudica la calidad del servicio (Acosta, 2021).
Empresas como Ernst & Young International
(EY) han reconocido el valor de estas estra-
tegias para la capacitaciéon y desarrollo del
capital humano.

Las practicas de endomarketing, como la
promocidn de un clima laboral positivo y el esti-
mulo al crecimiento profesional, resultan clave
para optimizar operaciones y retener talento
(Villar Lavalle, 2020). La economia de servicios
representa un motor econémico importante
en las economias en desarrollo, contribuyendo
significativamente al empleo y al PBI del pais
(Banco Mundial, 2019). No obstante, la pande-
mia de covid-19 impact6 negativamente en este
sector en Peru (Instituto Nacional de Estadisti-
ca e Informatica [INEI], 2021), lo que refuerza
la urgencia de implementar estrategias de en-
domarketing para mantener la competitividad.
Pese a ello, la industria ha demostrado resilien-
cia y crecimiento, brindando oportunidades
para potenciar su desarrollo mediante estas
tacticas (Banco Central de Reserva del Peru,
2022).
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Estudios recientes, como los de Goula et al.
(2022) y Payares et al. (2020), evidencian una
correlacion positiva entre el endomarketing y la
satisfaccidon laboral en el sector de la salud, en-
contrando una correlacién positiva entre ambas
variables. Resalta la importancia de considerar
estrategias de endomarketing para mejorar
la satisfaccion laboral, lo cual es crucial para
mantener la estabilidad y el compromiso de los
empleados.

Ballantyne (2003) amplia esta perspectiva,
definiendo el endomarketing como un elemento
critico en servicios profesionales al tratar a los
empleados como clientes internos. Este modelo
fomenta la comunicacion efectiva y una adecua-
da coordinacion de tareas entre el personal de
primera linea y el de apoyo. Las estrategias de
endomarketing buscan alinear los esfuerzos de
los trabajadores para satisfacer mejor las nece-
sidades de los clientes externos.

Agitiero et al. (2015) precisan que la satis-
faccion laboral requiere diferenciarse de otras
actitudes laborales. Identifican dimensiones
clave como la estructura organizacional, la na-
turaleza del trabajo, las condiciones laborales
y factores socio-psicolégicos. Aunque algunas
dreas muestran niveles satisfactorios, per-
sisten aspectos criticos, como remuneracion,
estimulos y entorno laboral, que demandan
mejoras continuas. Esta satisfaccion es un fené-
meno dindmico, influido por factores objetivos
y subjetivos, y vinculado a las percepciones y
motivaciones de los empleados. A nivel grupal
y organizacional, se encontraron diferencias
significativas en areas criticas como el salario,
la estimulacioén, y las condiciones laborales, lo
que manifiesta la necesidad de implementar es-
trategias de mejora continua para abordar estas
areas y mejorar la satisfaccion y el compromiso
de los empleados.

Nwoko et al. (2021) y Al-Hazmi (2020)
investigaron esta relacién en otros contextos,
como en el sector de las telecomunicaciones y
en instituciones educativas, respectivamente.
Concluyeron que las estrategias y politicas de
endomarketing se relacionan significativamente
con la satisfaccion laboral de los colaboradores,
lo que respalda la importancia de este enfoque
en la gestién de recursos humanos. Al-Hazmi
(2020) explord la relacion entre las politicas y

los procedimientos de endomarketing y la satis-
faccién laboral en la Universidad Prince Sattam
Bin Abdulaziz. Los resultados revelaron una
correlacidn positiva significativa entre estas es-
trategias y la satisfaccion de los colaboradores,
con un valor de 0.541. Ademas, la correlacién
entre la comunicacién interna y la satisfacciéon
laboral fue de 0.586, lo que subraya la impor-
tancia de una comunicacién efectiva en las
organizaciones.

Cuchuca et al. (2022) resaltan que el en-
domarketing, conformado por estrategias
implementadas recientemente en el ambito
empresarial, busca optimizar la relacién con
los clientes internos. La satisfaccion de los co-
laboradores en su entorno de trabajo no solo
incrementa su productividad, sino también su
compromiso institucional. Los hallazgos de-
muestran una relacién positiva y significativa
entre esta herramienta y la satisfaccién laboral,
la cual a su vez se vincula directamente con el
compromiso organizacional y la productividad.

Investigaciones como las de Mainardes et
al. (2019) en el sector bancario y Huang et al.
(2018) en servicios aeronauticos han ampliado
el entendimiento sobre como estas estrategias
influyen en la satisfaccion laboral y, conse-
cuentemente, en el desempefio empresarial. El
estudio de Huang et al. (2018) resulta parti-
cularmente relevante al proporcionar bases
metodoldgicas para medir el endomarketing
como variable independiente.

En el contexto peruano, Sarmiento (2020)
analiz6 el endomarketing en empresas agro-
pecuarias e industriales de Lambayeque,
identificando que la satisfaccién laboral depen-
de principalmente de factores como el salario,
las condiciones de trabajo y las dindmicas de po-
der. La fuerte correlacién entre ambas variables
promueve la motivacion y lealtad del personal.
En linea con esto, Paredes et al. (2019) disefia-
ron una estrategia de retencién para empresas
turisticas basada en el modelo de Zeithaml et
al. (1990), senalando que la rotacion laboral se
origina por descripciones de puesto ambiguas
y fallas en la comunicacién interna, lo cual su-
giere que el endomarketing podria mitigar estos
problemas.

Otras investigaciones, como la de Araque
Jaimes et al. (2016) en Colombia, confirmaron
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una relacion positiva entre el endomarketing y
el compromiso organizacional en Centros de
Desarrollo Tecnolégico (CDT), destacando que
el componente afectivo de dicho compromiso es
el mas receptivo a estas practicas. Resultados
similares obtuvo Zarate (2019) en la agencia
de turismo Llama Path Travel Agency (Cusco),
donde hallé una correlacién moderada (0.272)
entre ambas variables, con la comunicaciéon
interna como dimensién clave. En contraste,
Falcén Villaverde (2017) report6 una correla-
cion excepcionalmente alta (0.97) en Gazel Perq,
reforzando la utilidad de estas estrategias para
retener talento.

Bohnenberger et al. (2005) en Brasil desa-
rroll6 un modelo tedrico para la implementacion
y el desarrollo del endomarketing, lo destaca
como una estrategia crucial para instituciona-
lizar los valores organizacionales, aumentar el
compromiso y la satisfaccion del cliente.

Castaineda (2019), en su estudio sobre en-
domarketing y aprendizaje organizacional en
Colombia, subraya la necesidad de una gestion
organizacional que considere al recurso huma-
no como el ndcleo de la empresa, construyendo
la organizacién desde adentro hacia afuera. En
el contexto colombiano, tanto el macro como el
microentorno deben ser manejados mas alla de
las practicas tradicionales, integrando el endo-
marketing como una herramienta clave para la
gestion organizacional.

La satisfaccién laboral, segin la concep-
tualizaciéon de Palma (2008), constituye un
elemento fundamental para entender el bien-
estar y rendimiento de los empleados. Este
autor postula que dicha satisfaccién emerge
de la disposicion para trabajar, influenciada
por creencias y valores positivos derivados de
habitos laborales, donde destacan dimen-
siones como la significancia de la tarea, las
condiciones de trabajo, el reconocimiento y los
beneficios econémicos, factores centrales en
esta investigacion.

Sikula (1991) definié la satisfaccién en el
trabajo como una respuesta afectiva del tra-
bajador ante sus labores, lo que destaca la
importancia de la relacion entre las experien-
cias emocionales del trabajador y su entorno
laboral. Esta definiciéon subraya la importancia

de factores como el reconocimiento, la signifi-
cancia de la tarea y las interacciones sociales
en el lugar de trabajo. Locke (1976) ampli6 esta
perspectiva, describiéndola como un estado
emocional positivo resultante de la evaluacién
de las experiencias laborales.

Investigaciones recientes, como la de Ja-
ramillo et al. (2024), analizaron el impacto del
endomarketing en la satisfaccion laboral y el
compromiso de los empleados. Revelaron una
relacién significativa entre estas variables. Se
encontrd que el endomarketing tiene un impacto
positivo en la satisfaccion laboral y el compro-
miso de los empleados, como se refleja en los
resultados estadisticos. La segunda hipotesis
también fue respaldada por los hallazgos, que
muestran una conexion significativa entre el
endomarketing y la satisfaccion laboral. Los
analisis indicaron que los empleados valoran
altamente el esfuerzo y la importancia que su
empresa dedica a crear un entorno de trabajo
que fomente su satisfaccion y compromiso.

La relevancia de estudiar la satisfaccion
laboral en el sector de servicios profesionales
en Arequipa Metropolitana radica en la impor-
tancia de este sector para la economia regional.
Un alto nivel de satisfaccién laboral no solo con-
tribuye a la retencion de talento y la mejora del
desempefio organizacional, sino que también
impacta en la calidad del servicio ofrecido a
los clientes, lo cual resulta crucial en un sector
donde la experiencia del cliente es clave. Este es-
tudio busca proporcionar un andlisis profundo
y basado en evidencias sobre cémo las estra-
tegias de endomarketing se utilizan como una
herramienta eficaz para mejorar la satisfaccion
laboral en el sector de servicios profesionales.

Morris (2022) enfatiza la importancia cru-
cial de la investigacion de endomarketing para
obtener una comprension mas profunda de las
necesidades, expectativas y percepciones de los
empleados en una organizacién. Morris sostiene
que centrarse en el equipo interno a través de
la investigacion es fundamental para mejorar la
cultura organizacional y aumentar la satisfac-
cion laboral. La investigacion de endomarketing
ayuda a identificar dreas de mejora, promover
una comunicaciéon mas efectiva y crear un en-
torno de trabajo donde los empleados se sientan
valorados y apreciados.
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Yi et al. (2023) exploraron cémo el endo-
marketing impulsa comportamientos extra-rol
en vendedores, mediados por la satisfaccion
laboral. Destacan que estrategias como capaci-
tacion, reconocimiento y apoyo organizacional
no solo incrementan la satisfaccién, sino que
motivan acciones que superan las responsabi-
lidades formales.

Evidencia local en la agencia Llama Path
Travel (Cusco) confirma que practicas de endo-
marketing -mejora comunicacional, desarrollo
profesional y reconocimiento- aumentan la sa-
tisfaccion, reducen la rotacion y fortalecen la
lealtad (Zarate, 2019).

Lovelock y Patterson (2015) en Services
Marketing también abordan la relevancia del
endomarketing como una estrategia clave para
la satisfaccién laboral, especialmente en organi-
zaciones de servicios. Los autores argumentan
que, para que las empresas brinden un servicio
de calidad, se requiere que los empleados inter-
nos se encuentren motivados y comprometidos
con la vision y los objetivos de la empresa.

Al hacerlo, se pretende ofrecer recomenda-
ciones practicas para las empresas de la region,
con el fin de mejorar la satisfaccién de sus em-
pleados y, en consecuencia, su competitividad
en el mercado. El principal propdsito de este
estudio consiste en llenar la brecha de conoci-
miento sobre el impacto del endomarketing en
la satisfaccion laboral denle el sector de servi-
cios profesionales en Arequipa Metropolitana.
Al proporcionar datos estadisticos y analisis
detallados, este estudio busca ofrecer recomen-
daciones practicas que se implementen por las
empresas de la regién para mejorar la satisfac-
cion de sus empleados.

METODOS

El estudio adopté un enfoque metodolégico
explicativo con un disefio no experimental de
tipo transversal. La poblacién analizada estuvo
compuesta por colaboradores del sector de ser-
vicios profesionales en Arequipa Metropolitana,
seleccionandose una muestra estratificada por
conglomerados de 380 trabajadores. Cada con-
glomerado representaba un 4rea de servicios
en la region. La muestra se extrajo de una base
de datos de 120 000 correos electrénicos, que

cubria el 85 % de la poblacidn total, lo que ase-
gurd su representatividad.

La recoleccion de datos se realizé mediante
un cuestionario estructurado con escala de Li-
kert, adaptado de investigaciones previas como
las de Huang et al. (2019) y Palma (2008). El
instrumento incluia dos secciones principales:
una dedicada a informacién sociodemograficay
otras dos para evaluar las variables de estudio
(endomarketing y satisfaccion laboral). Se veri-
ficd su confiabilidad mediante el coeficiente alfa
de Cronbach, cuyos resultados reflejaron una
alta consistencia interna.

Para el procesamiento de los datos, se
emplearon Excel y SPSS 27, aplicando medi-
das de tendencia central, desviacion estandar
y coeficientes estandarizados para variables
no paramétricas. Esta metodologia permitié
analizar el impacto del endomarketing en la sa-
tisfaccidn laboral dentro del sector estudiado,
garantizando la validez y fiabilidad de los ha-
llazgos. En conclusidn, el instrumento demostré
una elevada confiabilidad, con un alfa de Cron-
bach de 0.979 para el cuestionario global y
0.868 en la segunda variable, considerando los
28 items.

La Figura 1 representa la variable inde-
pendiente (endomarketing) y la dependiente
(satisfaccion laboral). El modelo pretende
evaluar el impacto del endomarketing sobre la
satisfaccion laboral a nivel dimensional.

RESULTADOS

Esta seccidn presenta los resultados descripti-
vos e inferenciales del estudio. Cabe destacar
que el instrumento aplicado se adapté de los
cuestionarios de Huang et al. (2019) para en-
domarketing y Palma (2008) para satisfaccion
laboral, utilizando una escala Likert del 1 al 5
(donde 1 = totalmente en desacuerdo y 5 = to-
talmente de acuerdo).

Los constructos se organizaron en di-
mensiones e indicadores. El endomarketing
comprendié tres dimensiones: comunicaciéon
interna, capacitaciéon y desarrollo, y retroa-
limentacién organizacional. Por su parte, la
satisfaccion laboral incluy6 cuatro dimensiones:
significado de las tareas, condiciones laborales,
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Figura 1
Modelo de la investigacion
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reconocimiento (personal/social) y compensa-
cién econdmica.

En las siguientes tablas, se muestran los
resultados descriptivos, lo que permite identi-
ficar oportunidades de mejora por dimensién y
variable.

Como se observa en la Tabla 1, en cuanto
a comunicacién interna, la mayoria de los en-
cuestados (72 %) manifesté un alto grado de
acuerdo respecto ala claridad de la imagen cor-
porativa transmitida por la organizacién. Una
proporcidn significativa percibié coherencia
entre los mensajes recibidos y la comunicaciéon
global de la empresa. Estos hallazgos sugieren
una efectividad general en la transmision de
mensajes coherentes y alineados con la estra-
tegia de comunicacidn de la organizacién. Un
punto fuerte en esta dimension se trata que el
72 % de los empleados considera que la organi-
zacion les comunica una imagen de marca clara.
Sin embargo, ain existe un 18 % que no percibe
coherencia en los mensajes internos, lo que in-
dica una oportunidad de mejora en la alineacion
de la comunicacion.

La dimension de entrenamiento y capacita-
ciones, indica que una proporcion considerable
de los encuestados concuerda en que la organi-
zacion enfoca sus esfuerzos en capacitar a los

: u/u
¥ v

Beneficio
econémico

empleados. Un porcentaje significativo reporto
recibir un programa de orientacion por parte de
la organizacidn. Estos resultados indican un re-
conocimiento por parte de los empleados hacia
los esfuerzos de la organizacién en proporcio-
nar oportunidades de desarrollo profesional
y personal. Un aspecto destacado es que el 66
% de los colaboradores considera que la capa-
citacion les ha permitido desempefiar bien su
trabajo. No obstante, un 28 % menciona que no
se les ha proporcionado un programa de orien-
tacion adecuado, lo que sugiere que la empresa
podria mejorar el proceso de induccién para
nuevos empleados.

El feedback interno revela que una propor-
cién considerable de los encuestados esta de
acuerdo en que la organizacion recopila comen-
tarios de los empleados, existen discrepancias
en cuanto a la frecuencia con la que se busca
activamente la retroalimentacién de los em-
pleados y se recopilan datos sobre quejas. Esto
sugiere la necesidad de mejorar los procesos de
recoleccién y andlisis de feedback interno para
garantizar una comunicacion efectiva y una res-
puesta adecuada a las inquietudes y sugerencias
de los empleados. Sin embargo, el item sobre
investigacion de mercado interna refleja que
solo el 55 % de los encuestados esta de acuer-
do, mientras que un 29 % esta en desacuerdo,
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lo que indica que la empresa no recopilandose
recopila informacion sistematica sobre la per-
cepcidn de sus empleados.

Estos resultados serviran como punto de
partida para el disefio y la implementacion de
estrategias especificas orientadas a mejorar
la comunicacién interna, el desarrollo de habi-
lidades y el proceso de feedback interno en la
organizacion.

La Tabla 2 revela contrastes significativos
en las cuatro dimensiones evaluadas de satisfac-
cion laboral: significado del trabajo, condiciones
laborales, reconocimiento (personal/social) y
remuneracion econémica.

En la dimension de significado del trabajo,
el 70 % de los colaboradores percibe su labor
como valiosa, destacando especialmente la sen-
sacion de utilidad y equidad en la valoracion de
sus funciones. Sin embargo, un 32 % no identifi-
ca una conexion personal con sus tareas, lo que
podria afectar su motivacion.

En lo que respecta a las condiciones de tra-
bajo, se observan discrepancias significativas
en la percepciéon de los empleados. Mientras
que una proporciéon considerable se siente co6-
moda en el ambiente fisico de trabajo, un 47
% manifiesta incomodidad con su horario la-
boral. Estos resultados sugieren que, aunque

Tabla 1
Resultados descriptivos de la variable independiente, endomarketing (valores en porcentajes)
Total- Total-
mente En
De mente
en des- Neu-
acuer- de
des- acuer- tral
do acuer-
acuer- do
do
do
Endomarketing 3 12 15 38 33
Comunicacion interna 3 8 16 37 35
Mi organizacién me comunica una imagen de marca clara. 7 11 12 43 26
Los mensajes que recibo estan alineados con la comunicacién de toda la empresa. 7 11 12 45 24
Los emp_lead_qs de todos los niveles entienden la direccién y las prioridades clave de 6 13 12 48 22
la organizacion.
Ex1ste_un programa de comunicacién interna para todos los empleados de la 3 12 11 51 18
organizacion.
Todos_los r_r}aterlales de comunicacién reflejan un estilo consistente en la 6 13 12 51 18
organizacion.
Entrenamiento y capacitaciones 6 13 13 41 28
Mi organizacién enfoca esfuerzos en capacitar a los empleados. 9 14 13 43 20
Mi organizacién me proporcioné un programa de orientacion. 12 14 14 39 21
El desgrro_l}o de habilidades y conocimientos ocurre como un proceso continuo en mi 9 15 12 44 20
organizacion.
Mi organizacién me ensefia por qué debo hacer las cosas. 9 13 11 46 20
La capacitacién en mi organizacién me ha permitido hacer bien mi trabajo. 10 13 13 42 21
Mi organizacién brinda apoyo para desarrollar mis habilidades de comunicaciéon con
¥ L A 11 15 12 41 21
el fin de lograr los objetivos de la organizacion.
Endomarketing feedback 9 18 5 40 27
Mi organizacion recopila comentarios de los empleados. 15 13 11 44 17
Mi organizacién busca regularmente sugerencias de los empleados. 18 10 6 44 23
Mi organizacién recopila datos sobre las quejas de los empleados. 17 11 16 42 13
Mi organizacién hace mucha investigacién de mercado interna. 16 13 16 46 9
Mi organizacién habla conmigo para identificar problemas que pueda tener. 18 9 13 46 15
Mi organizacién encuesta a los empleados al menos una vez al afio para evaluar la 18 1 14 35 22

calidad.

Nota. Elaboracién propia.
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Tabla 2
Resultados descriptivos de la variable dependiente, satisfaccién laboral (valores en porcentajes)
;?r?tlé En Total-
en des- Neu- De mente
des- acuer-  tral  2¢Mer de
acuer- do do acuer-
do do
Satisfaccion laboral (1] 29 2 58 10
Significacién de la tarea 3 26 1 38 32
Siento que el trabajo que hago es justo para mi manera de ser 17 15 9 40 18
La tarea que realizo es tan valiosa como cualquier otra. 14 16 2 44 25
Me siento util con la labor que realizo. 14 14 4 45 23
Me complacen los resultados de mi trabajo. 14 17 5 44 21
Mi trabajo me hace sentir realizado como persona. 18 11 9 42 21
Me gusta el trabajo que realizo. 16 13 5 42 23
Haciendo mi trabajo me siento bien conmigo mismo. 14 15 7 41 24
Me gusta la actividad que realizo. 12 17 7 43 21
Condiciones de trabajo 3 27 0 53 17
La distribucion fisica del ambiente de trabajo facilita la realizacién de mis labores. 16 13 11 44 16
El ambiente donde trabajo es confortable. 17 11 8 43 20
Me disgusta mi horario. 24 21 14 33 8
Llevarse bien con el jefe, beneficia la calidad del trabajo. 15 16 4 42 23
La comodidad del ambiente de trabajo es inigualable. 19 11 11 42 18
El horario de trabajo me resulta incémodo. 24 23 14 34 4
En el ambiente fisico en el que laboro, me siento coémodo. 15 16 4 49 16
Existen las comodidades para un buen desempefio de las labores diarias. 14 17 7 46 16
Mi jefe valora el esfuerzo que pongo en mi trabajo. 17 13 6 44 20
Reconocimiento personal y/o social 9 38 16 30 7
Siento que recibo de parte de la empresa “mal trato”. 29 18 9 37 6
Prefiero tomar distancia con las personas con quienes trabajo. 26 24 14 30 5
Las tareas que realizo las percibo como algo sin importancia. 22 27 16 31 5
Compartir el trabajo con otros compafieros me resulta aburrido. 27 27 16 25 5
Me desagrada que limiten mi trabajo para no reconocer las horas extras. 16 25 21 30 8
Beneficio econémico 3 34 24 35 4
Mi sueldo es muy bajo para la labor que realizo. 21 24 20 31 5
Me siento mal con lo que gano. 18 33 18 27 4
El sueldo que tengo es bastante aceptable. 16 24 15 39 6
La sensacion que tengo de mi trabajo es que me estan explotando. 33 27 11 25 4
Mi trabajo me permite cubrir mis expectativas econdémicas. 13 26 17 36 8

Nota. Elaboracién propia.

el ambiente fisico puede ser satisfactorio para
algunos, el horario de trabajo resultara un fac-
tor de insatisfaccién para otros. Esto resalta la
importancia de mejorar la flexibilidad y la co-
modidad en los horarios laborales.

El reconocimiento personal o social con-
siste en la dimension con los niveles mas bajos

de aprobacion con 37 %. Una parte significati-
va se siente valorada por la empresa, hay una
proporcién considerable que percibe un trato
injusto por parte de la empresa. Estos resulta-
dos indican la necesidad de una evaluaciéon mas
exhaustiva de las practicas de reconocimiento y
trato por parte de la empresa para abordar las
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preocupaciones de los empleados y mejorar su
satisfaccion laboral.

Finalmente, en lo que respecta al benefi-
cio econdémico, solo se contd con s un 39 % de
respuestas positivas. Un 45 % de los emplea-
dos considera que su sueldo es bajo y un 51
% se siente mal con lo que gana. Mientras que
algunos consideran su sueldo aceptable, otros
sienten que su sueldo es bajo para la labor que
realizan.

En términos generales, la satisfaccion la-
boral en la empresa presenta fortalezas en la
percepcién del significado del trabajo y en las
condiciones fisicas del entorno laboral. Sin em-
bargo, existen oportunidades de mejora en el
reconocimiento del esfuerzo de los empleados,
la estructura de horarios y la compensacién
econdmica. Para incrementar la satisfaccién
laboral, la empresa se debera enfocar en optimi-
zar la percepcidn de justicia salarial, fomentar
un ambiente de trabajo mas colaborativo y for-
talecer el reconocimiento hacia los empleados,
asi como asegurar que su trabajo sea valorado y
recompensado adecuadamente.

Estos hallazgos son importantes para
plantear la hipétesis del estudio, que existe una
influencia positiva del endomarketing sobre la
satisfaccién laboral, asf como sus dimensiones.
Esto permite inferir que la implementacion de
politicas empresariales, indicando que invertir
en endomarketing no solo mejora la percepcién
de los empleados sobre la organizacidn, sino que
también puede aumentar su satisfaccion laboral
general.

La Tabla 3 presenta el modelo por pasos
que analiza la influencia del endomarketing y
sus dimensiones sobre la satisfaccion laboral.

El primer modelo evaliia el impacto de la
comunicacidén interna en esta variable. Los re-
sultados reflejan un coeficiente de correlacion
(R) de 0.701, lo que denota una relacién positi-
va intensa entre ambos factores. El R cuadrado
(0.491) indica que el 49.14% de la variabilidad
en la satisfaccion laboral se explica por la efica-
cia de la comunicacion interna. Por su parte, el
error estandar de estimacion (13.477) subraya
la relevancia de una comunicacién clara en la
percepcion de los empleados.

En el segundo modelo, se afiade la va-
riable formacién y capacitacion. Con esta
incorporacion, la correlaciéon (R) aumenta a
0.770, evidenciando una mayor asociacion con
la satisfaccién laboral. E1 R cuadrado de 0.5926
indica que el 59.04 % de la variabilidad en la
satisfaccion laboral se explica conjuntamente
por la comunicacion interna y los programas de
entrenamiento y capacitaciones. Asimismo, un
error estandar de la estimacion de 12.08 sugie-
ren que este modelo ofrece una mejor precision
y ajuste comparado con el modelo anterior.

El tercer modelo incluye todas las varia-
bles independientes: comunicacién interna,
formacion y capacitacion, y feedback de endo-
marketing. Este registro presenta la correlaciéon
mas alta (R = 0.813), lo que confirma una re-
lacion sélida con la satisfaccion laboral. E1 R
cuadrado (0.660) revela que el 66.04 % de la
variabilidad queda explicado por estas tres di-
mensiones, y el error estandar (11.04) confirma
su superior capacidad predictiva.

Como se observa en Tabla 3, el analisis de
regresion multiple demuestra que cada variable
independiente incrementa significativamente la
explicacion de la variabilidad en la satisfaccion
laboral. El modelo 3, con todas las variables,

Tabla 3
Resumen del modelo 1,2y 3
Resumen del modelo
Modelo R R cuadrado R cuadrado ajustado Error estdndar de la estimacion
1 ,701° 0.491495423 0.490150173 13.4773558
2 ,770° 0.592635816 0.590474733 12.0788033
3 ,813¢ 0.660413853 0.657704389 11.0429275

Nota. a. Predictores: (Constante), Comunicacién interna. b. Predictores: (Constante), Comunicacion interna, Entrenamiento y capacita-
ciones. c. Predictores: (Constante), Comunicacion interna, Entrenamiento y capacitaciones, endomarketing feedback. Elaboracion propia.
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destaca por su mayor poder explicativo (R cua-
drado ajustado = 65.77 %) y el menor error
estandar (11.04), consoliddandose como el mas
robusto de los tres.

En la tabla 4, se puede evidenciar que el
modelo final de regresion multiple relaciona la
satisfaccién laboral con las variables indepen-
dientes (comunicacidn interna, entrenamiento y
capacitaciones, y feedback de endomarketing), se
expresa de la siguiente manera:

Satisfaccion laboral

= 10.353515 + 0.407283 (Comunicacién Interna)
+ 0.376554 (entrenamiento y capacitaciones)

+ 1.523787 (feedback de endomarketing)

El modelo de regresién indica que las di-
mensiones del endomarketing tienen un impacto
significativo en la satisfaccion laboral, con un
nivel de confianza del 95 %. La constante del
modelo es 10.35, lo que representa el valor base
de la satisfaccién laboral en ausencia de los fac-
tores evaluados. En cuanto a los predictores, la
variable de feedback en endomarketing muestra
el mayor impacto sobre la satisfaccion laboral,
con un coeficiente estandarizado beta de 0.598,
lo que indica una fuerte influencia. Ademas, su
nivel de significancia es p < 0.001, lo que con-
firma que su efecto es altamente significativo.
Esto sugiere que, cuando los empleados reciben
retroalimentacion clara y sienten que su voz es
escuchada en la organizacion, su satisfaccion la-
boral aumenta considerablemente.

La dimensién de comunicacién interna
también tiene un impacto positivo, aunque en
menor medida, con un coeficiente beta de 0.107
y un nivel de significancia de p = 0.047. Esto
implica que una comunicacién clara y alineada
dentro de la empresa contribuye a mejorar la

Tabla 4

satisfaccion de los empleados, aunque su efecto
es mas moderado comparado con el feedback.
Por otro lado, la variable de formacién y ca-
pacitacion también presenta una influencia
significativa sobre la satisfaccién laboral, con
un Beta de 0.137 y p = 0.040. Esto indica que
los empleados que reciben formaciéon y capaci-
tacion perciben un mayor nivel de satisfaccion
en su trabajo.

En conclusidn, los resultados destacan que
el feedback en endomarketing consiste en el fac-
tor mas determinante en la satisfaccién laboral,
seguido de la capacitacion y la comunicacién
interna. Para mejorar la satisfacciéon de sus co-
laboradores, la empresa deberia enfocarse en
fortalecer la retroalimentacién y la escucha
activa, mejorar la comunicacién organizacio-
nal y optimizar sus programas de formacion y
desarrollo.

DISCUSION

Los resultados de este estudio confirman que
el endomarketing incide significativamente
en la satisfaccion laboral dentro del sector de
servicios profesionales de Arequipa Metropoli-
tana. El modelo de regresién multiple identifico
tres predictores claves: comunicacion interna,
formacién continua y feedback organizacio-
nal, con un coeficiente de determinacién (R2
= 0.660). Esto revela que el 66 % de la varia-
bilidad en la satisfaccion laboral se explica por
dichas variables, reforzando el valor estratégi-
co del endomarketing en la gestion empresarial.
Destaca especialmente el feedback organizacio-
nal como el factor mas influyente (R = 0.813),
lo que subraya su relevancia en el bienestar y la
motivacioén del personal.

Coeficientes no estandarizados y estandarizados para el modelo 4

Coeficientes no estandarizados

Coeficientes estandarizados

B Desv. error Beta t Sig.
(Constante) 10.353515 2.278293 4.544417 0.000007
Comunicacién interna 0.407283 0.204215 0.106812 1.994384 0.046832
Entrenamiento y capacitaciones 0.376554 0.182433 0.137184 2.064067 0.039697
Endomarketing feedback 1.523787 0.175898 0.598665 8.662903 0.000000

Nota. Elaboracién propia.
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Estos hallazgos concuerdan con in-
vestigaciones previas sobre el impacto del
endomarketing en la satisfacciéon laboral en
distintos sectores. Investigaciones como las de
Acosta (2021) y Villar Lavalle (2020) encontra-
ron que la retroalimentacién organizacional y
la comunicacién clara en las empresas resultan
factores determinantes para mejorar la satis-
faccion de los trabajadores. Asimismo, estudios
en otros contextos —como el de Huang et al.
(2019) en el sector aeronautico (R* = 0.58), el
de Nwoko et al. (2021) en telecomunicaciones
(R*=0.686) y el de Al-Hazmi (2020) en educa-
cién (R? = 0.541) — han reportado asociaciones
similares entre el endomarketing y el bienestar
laboral. Esto sugiere que, independientemente
del sector, la implementacién de estrategias de
endomarketing bien estructuradas contribuye a
una mayor satisfaccion de los empleados y, por
ende, a un mejor desempeiio organizacional.

A pesar de la consistencia con estudios pre-
vios, algunas diferencias en los resultados se
atribuyen a factores contextuales y metodolégi-
cos. Por ejemplo, el coeficiente de determinacién
en este estudio (R* = 0.660) es superior al de
Huang et al. (2019). Esto se podria explicar por
las particularidades del sector de servicios pro-
fesionales, donde la comunicacion interna y el
feedback desempefian un rol mas determinan-
te en la percepcion del bienestar laboral que en
industrias donde otros factores estructurales,
como la carga de trabajo o el tipo de tareas,
tienen mayor peso. Asimismo, mientras que es-
tudios previos han abordado el endomarketing
desde una perspectiva general, este estudio
enfatiza la importancia de la retroalimentacién
como un componente esencial para mejorar la
experiencia laboral.

Desde el punto de vista tedrico, los datos
respaldan el marco conceptual propuesto por
Kotler y Keller (2015), que enfatiza la comuni-
cacion internay el reconocimiento como pilares
del bienestar laboral. La inclusidén del feedback
organizacional como predictor relevante aporta
evidencia empirica a modelos previos y subraya
la necesidad de implementar sistemas estruc-
turados de retroalimentacidn para fortalecer el
compromiso del equipo.

En la practica, estos resultados tienen im-
plicaciones clave para las empresas del sector.

Estrategias de endomarketing enfocadas en
mejorar la comunicacién interna, ofrecer capa-
citaciones continuas y establecer mecanismos
de retroalimentacion efectiva se traducen en
mayores niveles de satisfaccion y productividad
laboral. Ademas, estas estrategias contribuyen
a la retencidn de talento y a la reduccién de la
rotacién de personal, factores clave en un sec-
tor donde la estabilidad y la experiencia de los
trabajadores son fundamentales para la calidad
del servicio.

No obstante, el estudio presenta limita-
ciones. La restriccion geografica a Arequipa
Metropolitana dificulta la generalizacién de
las conclusiones. Ademas, al ser transversal,
no permite establecer causalidad; futuras
investigaciones deberian adoptar disefios lon-
gitudinales para analizar la evolucién temporal
de estas variables. También seria pertinente
explorar la interaccion del endomarketing con
otros factores, como la cultura organizacional,
la carga laboral y el liderazgo, interactian con
el endomarketing para influir en la satisfaccién
laboral. En conclusidn, este estudio aporta evi-
dencia empirica sdlida sobre la importancia
del endomarketing en la satisfaccion laboral y
abre nuevas lineas de investigacién para pro-
fundizar en su impacto en distintos contextos
organizacionales.

CONCLUSIONES

Los resultados confirman que el endomarketing
influye significativamente en la satisfaccion
laboral del sector de servicios profesionales
de Arequipa Metropolitana. El anadlisis de re-
gresion multiple revel6 que tres variables,
comunicacién interna, formaciéon continua y
feedback organizacional, explican el 66 % de
la variabilidad (R® = 0.660). El feedback des-
tacd como el predictor mas so6lido (R = 0.813),
reforzando su papel en la motivacién y el reco-
nocimiento del personal, en linea con estudios
previos (Acosta, 2021; Villar Lavalle, 2020).
La comunicacién interna también mostré una
relacién significativa, avalando la importan-
cia de la transparencia organizacional (Kotler
& Armstrong, 2013). Por ultimo, la formaciéon
continua, aunque con menor impacto relativo,
se identific6 como un factor relevante para el
compromiso laboral (Huang et al., 2018).
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Este estudio contribuye a la literatura al
proporcionar datos especificos para el sector
de servicios profesionales en Arequipa Metro-
politana; asi, llena una brecha importante en la
literatura proporcionando datos especificos de
esta region. Esto permite una mejor compren-
sién del impacto del endomarketing en contextos
geograficos y culturales especificos, y sienta las
bases para investigaciones comparativas en
otras regiones y sectores.

Se plantean interrogantes que profun-
dizarian en la comprension del impacto del
endomarketing en la satisfaccion laboral. ;C6mo
influye la comunicacién interna en la satisfac-
cion laboral en diferentes sectores industriales?
;Cudl es el impacto del feedback interno en la sa-
tisfaccidn laboral a largo plazo? ;De qué manera
las capacitaciones especificas para diferentes
niveles jerarquicos en una organizacién afectan
la satisfaccion laboral? Estas preguntas abiertas
ofrecen oportunidades para ampliar el conoci-
miento sobre el endomarketing y su impacto
en la satisfaccion laboral, contribuyendo asf al
desarrollo de estrategias mas eficaces en la ges-
tién de recursos humanos.
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