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INTRODUCCION

Las empresas de turismo en los Gltimos afios se constituyen en uno de los negocios
mas importantes dentro del sector Turismo en la ciudad del Cusco debido a que es uno de los
sectores mas importantes de la economia en la regién del Cusco.

Las agencias de viaje y Turismo en el Cusco son aquellas empresas encargadas de
intermediar servicios de diferentes empresas del rubro turistico como son los hoteles,
restaurantes, guias, transporte, etc.

La importancia de mejorar la calidad de los servicios es innegable. Los turistas dan
mucha importancia a ello y la agencias de viajes y turismo no es ajeno a estos, las
caracteristicas y funciones estan disefiadas desde el punto de vista del proceso organizacional
con el proposito de promover y brindar el mejor servicio.

El presente trabajo “MARKETING INTERNO PARA MEJORAR EL
DESEMPENO LABORAL EN LA AGENCIA DE VIAJES PERU INKAS TOURS DE LA
CIUDAD DEL CUSCO - 20207, permitird apreciar el desempefio laboral de sus
trabajadores, para el desarrollo del presente trabajo se ha estructurado por capitulos, en el
primer capitulo abordamos el planteamiento del problema, vale decir que en esta fase se
realiza todo un plan que permitira lograr alcanzar el propédsito de la investigacion,
seguidamente en el capitulo segundo se desarrolla el marco teérico conceptual, topico que
permite dar luces sobre la problematica descrita, vale decir que es en este capitulo donde el
investigador logra ampliar la idea respecto del tema de investigacion con la aplicacion de
teorias, modelos o enfoques, y el tercer capitulo toma en cuenta es la mitologia a ser aplicado
en el estudio, es asi que en él se disefio el trabajo de investigacion, considerando el tipo de

investigacion, nivel de investigacion, método de investigacidn asi como de la eleccion de la
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poblacién y la muestra correspondiente. Concluimos el presente proyecto con los aspectos
operativos donde detallamos el cronograma, el presupuesto, matrices referencias y los

instrumentos de recoleccion de datos.
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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion titulado “MARKETING INTERNO PARA
MEJORAR EL DESEMPENO LABORAL EN LA AGENCIA DE VIAJES PERU INKAS
TOURS DE LA CIUDAD DEL CUSCO - 20207, es una Agencia de viajes creada para
brindar un servicio de excelencia, tiene la mision de dar una experiencia con distincién y de
exclusividad en cada viaje, sin embargo, el desempefio laboral en la empresa no es la 6ptima,
por tanto se plantea el Marketing interno como posible solucion. El objetivo fue conocer la
influencia del Marketing interno en el desempefio laboral en la agencia de viajes Per( Inkas
Tours de la ciudad del Cusco — 2020. La metodologia fue de tipo correlacional — descriptivo,
de enfoque cuantitativo, de disefio no experimental, se tuvo como poblacidn a 69 trabajadores
de la empresa Peru Inkas Tours, a quienes se les aplico un cuestionario cerrado y fichas de
observacion, obteniendo como resultados que, el Marketing interno influye
significativamente en el desempefio laboral en la agencia de viajes Peru Inkas Tour de la
ciudad del Cusco, ya que se obtuvo un grado de relacion mediante la correlacion de Spearman
es 0.595, y esto es corroborado con sus dimensiones ya que, el 69.9% de los trabajadores
indican que se brinda una buena capacitacion, por otro lado, el 45.7% de los trabajadores
afirman que motivacion en la empresa es buena , asimismo, el 82.6% de los trabajadores

manifiestan que el liderazgo y cooperacion de los jefes es muy bueno.

Palabras Claves: Marketing Interno, Desempefio laboral, Agencia De Viajes.
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ABSTRACT

This research work entitled "INTERNAL MARKETING TO IMPROVE JOB
PERFORMANCE IN THE PERU INKAS TOURS TRAVEL AGENCY OF THE CITY OF
CUSCO - 2020", is a travel agency created to provide an excellent service, its mission is to
give a experience with distinction and exclusivity in each trip, however, the work
performance in the company is not optimal, therefore internal Marketing is considered as a
possible solution Peru Inkas Tours travel agency of the city of Cusco - 2020. The The
methodology was of a correlational - descriptive type, with a quantitative approach, of a non-
experimental design, the population was 69 workers of the company Peru Inkas Tours, to
whom a closed questionnaire and observation sheets were applied, obtaining as results that,
the Internal marketing significantly influences job performance in the travel agency Peru
Inkas Tour in the city of Cusco, since a degree of relationship was obtained through the
Spearman connection is 0.595, and this is corroborated with its dimensions since, 69.9 % of
the workers indicate that good training is provided, on the other hand, 45.7% of the workers
affirm that motivation in the company is good, consistent, 82.6% of the workers state that the

leadership and cooperation of the bosses is very Well.

Keywords: Internal Marketing, Job performance, Travel Agency.

DERECHOS DE AUTOR RESERVADOS




: :i;’i:?idad M Repositorio Digital
el Cusco

Q>»C

MARKETING INTERNO PARA
MEJORAR EL DESEMPENO
LABORAL EN LA AGENCIA DE
VIAJES PERU INKAS TOURS
DE LA CIUDAD DEL CUSCO —
2020

por José Antonio Mendoza Hancco

Identificador de la entrega: 1348041606

Total de palabras: 23428
Total de caracteres: 127097




UNIVERSIDAD ANDINA DEL CUSCO

FACULTAD DE CIENCIAS SOCIALES ¥ HUMANIDADES

ESCUELA PROFESIONAL DE TURISMO

MROYICTODE DS

Bk Jond Antonie Mendoss Hunees

Avesirs Mg, Joe Nostor Concha Rivers

CLNCO PRl
e

o

-
MET. Jor Ngs o R L('ﬂ\\i\\\\.}lg\

DERECHOS DE AUTOR RESERVADOS



Uni idad
y RS Repositorio Digital
del Cusco

DE LA CIUDAD DEL CUSCO - 2020

INFORME DE ORIGINALIDAD

17. 14, 0. 174

INDICE DE SIMILITUD FUENTES DE PUBLICACIONES TRABAJOS DEL
INTERNET ESTUDIANTE

FUENTES PRIMARIAS

Submitted to Universidad Andina del Cusco 30/

Trabajo del estudiante

.

Submitted to Universidad Cesar Vallejo 30/
0

Trabajo del estudiante

i

Submitted to Universidad Ricardo Palma 20/
0

Trabajo del estudiante

]

repositorio.unajma.edu.pe 20/
0

Fuente de Internet

&

repositorio.uaustral.edu.pe 1 %
: 0

Fuente de Internet

g

buleria.unileon.es 1 o
0

Fuente de Internet

hdl.handle.net 1 0'/
0

Fuente de Internet

B &

rrhhmanpower.blogspot.com 1 o
0

Fuente de Internet

%WLQHCM AWERA

DERECHOS DE AUTOR RESERVADOS




i .d d . . . .
2232?.2"" : Repositorio Digital

del Cusco

T

Recibo digital

Este recibo confirma quesu trabajo ha sido recibido por Turnitin. A continuacién podra ver la
informacion del recibo con respecto a su entrega.

La primera pagina de tus entregas se muestra abajo.

José Antonio Mendoza Hancco
MARKETING INTERNO PARA MEJO.
MARKETING INTERNO PARA MEJO.
TESIS_JOSE_ANTONIO_20JUN20....
lamano del archivo:  332.45K
Total paginas 109
fotal de palabras 23,428
racteres: 127,097
cha de entrega: 22-jun-2020 08:12a.m. (UTC-0500)
Identificador de |a entrega: 1348041606

UNIVERSIDAD ANDINA DEL CUSCO
FACULTAD DE CIENCIAS SOCIALES Y HUMANIDADES

ESCUELA PROFESIONAL DE TURISMO

4

PROYECTO DE TESTS

LABORAL EN LA AGENCIA DE VIAJES PERU INKAS TOURS DE

MARKETING INTERNO PARA MEJORAR EL DESEMPENO
LA CIUDAD DEL CUSCO - 2020

Presentutla por
Bach, José Antoale Mendor Hancoo

Asesor: Mgt. Joe Néstor Usncha Rivers

CUSU0 - PERL
02

eNESTOR. Concn L'Qi\xv.\u

Derechos de autor 2020 Turnitin, Todos los derechos reservados.

DERECHOS DE AUTOR RESERVADOS




Universidad
. Andina Repositorio Digital

del Cusco

CAPITULO I:
1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA.
Problema Objeto de la Investigacion.

El marketing interno Internacionalmente se ha desarrollado gracias a la necesidad de
orientacion al mercado ademas del ambiente competitivo, en el cual estan inmersas las empresas
que generan una necesidad de buscar alternativas para construir una ventaja competitiva sostenible.
Entre las diversas alternativas existentes hay la posibilidad de trabajar con los empleados como una
forma de buscar este elemento diferencial. En este sentido, muchas organizaciones e investigadores
han reconocido la importancia del marketing interno como una alternativa para aumentar el
compromiso de los empleados con la organizacion y con la satisfaccion de los clientes. (Berry &

Parasuraman, 2006)

En el ambito nacional el marketing interno que se realiza en las empresas, es decir,
orientado a sus empleados y colaboradores, para interiorizar las iniciativas de la compafia. El
objetivo es hacer de conocimiento de todos los trabajadores con los objetivos trazados por todas
las gerencias. No abarca solamente las iniciativas de mercadeo: por ejemplo, se puede ‘marketear’
internamente una campafa orientada a reducir el consumo de electricidad, papel y Gtiles de oficina.
O, también, se puede promocionar entre los trabajadores la participacion en una iniciativa destinada

a mejorar la atencion al cliente en diferentes canales, (Jomp, 2016).

La agencia de viajes Peru Inkas Tours E.I.LR.LTDA, es una empresa solida dindmica e
innovadora, dedicados a la organizacion y operacién de viajes tradicionales y de aventura de
turismo en el territorio nacional del Per( con sede principal en la ciudad del Cusco. En relacion a

la motivacién de los empleados, se da el caso que, cuando el superior jerarquico de la empresa
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pregunta directamente a sus colaboradores sobre su nivel de compromiso, el cual es probable que
los trabajadores piensen que si responden de forma sincera puedan verse afectados con el despido
o0 el hostigamiento en el ambiente laboral, generando incertidumbre en sus superiores a cargo y

posteriormente reflejarse en un servicio que no sera adecuado para el cliente.

Uno de los problemas que afecta el desempefio laboral del personal de la agencia de viajes
Per( Inkas Tours E.ILR.LTDA., es el poco reconocimiento de los superiores jerarquicos por el
trabajo y esfuerzo extra que desempefian a favor de la empresa, algunas veces existe indiferencias
al rendimiento que estos brindan a la agencia, razén por lo cual el colaborador se limita a cumplir
sus funciones sin aportar el talento que lleva dentro de si mismo. Se observa también la constante
rotacion del personal, se muestra falta de compromiso con la empresa y falta de apoyo al personal,
generando la inclusion de uno nuevo generando costos elevados a la empresa y errores en la
operacion, traducidas posteriormente en el malestar de los clientes trayendo quejas préximas de

clientes fieles y posteriormente perder la confianza del sector afectado.

El contacto con los clientes no es el mas apropiado ya que el personal carece de capacitacion
sociocultural, predisposicién, dinamismo, agilidad para la entrega del producto y servicio, no se
perciben incentivos adicionales por la labor que se desempefia. De acuerdo a la estructura de la
empresa no existen grandes posibilidades de ascenso para las areas involucradas en brindar el
servicio que la empresa Peru Inkas Tours ofrece, pues el rango inmediato superior del cargo de
administrador y la empresa no presta niveles de rotacion en este puesto de trabajo, ademas de no

brindar oportunidades de mejora al mismo personal que labora actualmente en la empresa.

Los empleados reciben poca informacion por parte de los superiores, la informacion es

recibida de manera digital (e-mail) un tanto informal y/o desinteresada por lo que si el personal no
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se encuentra laborando la informacién llega de manera distorsionada, existe exceso de trabajo, poca

organizacion y falta de compromiso con la empresa.

La agencia de viajes Per( Inkas Tours Cusco ofrece servicios y promociones sin formar
apropiadamente al personal de servicio, los colaboradores no desarrollan bien sus funciones ya que
son un tanto empiricas al no recibir la capacitacion adecuada a los cambios 0 no se conoce
completamente los nuevos productos, servicios o acciones todo esto se debe al insipiente Marketing

interno de la organizacion.

De continuar reincidiendo en los aspectos antes mencionados la agencia de viajes Peru
Inkas Tours E.I.LR.LTDA. Puede verse afectada notablemente, lo que dificultaria el cumplimiento
de metas y objetivos organizacionales; es por ello, surge la necesidad de realizar un estudio para
conocer la influencia del Marketing interno en el desempefio laboral en la agencia de viajes Peru

Inkas Tours de la ciudad del Cusco, por lo que se plantea lo siguiente:

1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA,
1.2.1. Problema General.
e ;Como el marketing interno mejora el desempefio laboral en la agencia de viajes

Peru Inkas Tours de la ciudad del Cusco — 20207?

1.2.2. Problemas Especificos.

e ;Cuales son las caracteristicas del Marketing Interno en la agencia de viajes
Per( Inkas Tours de la ciudad del Cusco — 2020?
e ;ldentificar el desempefio laboral en la agencia de viajes Per( Inkas Tours de

la ciudad del Cusco — 20207
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1.3. JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION.

1.3.1. Relevancia Social.
Consideran que la relevancia social debe responder a las siguientes afirmaciones:
¢Cudl es su trascendencia para la sociedad?, ¢Quiénes se beneficiaran con los
resultados de la investigacion?, ;De qué modo? En resumen ;Qué alcance o
proyeccion social tiene?
La presente investigacion contribuira a que los potenciales clientes de la empresa se
beneficien a través de los servicios que ofrece Perl Inkas Tours, y los trabajadores
tendra informacién precisa de las actividades que deben desarrollar mediante el
marketing interno que se debera implementar concluida el presente trabajo de
investigacion.

1.3.2. Implicancias Practicas.
(Hernéndez, Fernandez, & Baptista, 2014) afirman que la implicancia préactica debe
responder a las siguientes preguntas: “;Ayudara a resolver algiin problema real?,
¢Tiene implicaciones trascendentales para una amplia gama de problemas
practicos?” (p. 40).
La aplicacion e informacion que proporcionara la presente investigacion, la empresa
Per( Inkas Tours podra tener una vision mas detallada de cdémo mejorar su
marketing interno y con ello mejorar el desempefio laboral a favor de sus clientes.

1.3.3. Valor Teorico.
El valor tedrico debe responder a las siguientes afirmaciones si con la investigacion, ¢Se
llenara algin vacio de conocimiento?, ;Se podran generar los resultados a principios mas

amplios?, ¢La informacion que se obtenga puede servir para revisar, desarrollar o apoyar

una teoria?, ¢Se podré conocer en mayor medida el comportamiento de una o de diversas
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variables o la relacion entre ellas?, ¢Se ofrece la posibilidad de una exploracion fructifera
de algin fendmeno o ambiente?, ;Qué se espera saber con los resultados que no se sabia
antes?, ¢Se puede sugerir ideas, recomendaciones o hipétesis para futuros estudios?

El desarrollo de la actual investigacion se utilizard teorias relacionados a las
variables de investigacion, con referencia al marketing interno, esta se desarrollara
desde la teoria del marketing en general, y desde la teoria del recurso humano se

utilizara teorias relacionadas al desempefio laboral.

1.3.4. Utilidad Metodoldgica.
La utilidad metodologica debe responder a las siguientes preguntas: ¢La
investigacion para recolectar o analizar datos?, ¢Contribuyen a la definicion de un
concepto, variable o relacion entre variables?, ¢Pueden lograrse con ella mejoras en
la forma de experimentar con una 0 mas variables?, ;Sugiere cOmo estudiar mas
adecuadamente una poblacion? (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014, pag. 40)
El presente trabajo de investigacion sera descriptivo — correlacional, donde utilizara
el método estadistico, deductivo, para obtener los resultados. Esto iniciara con la

aplicacion de encuestas a los trabajadores de la empresa.

1.3.5. Viabilidad o Factibilidad.
(Rojas, 2013) Afirma “la factibilidad implica la existencia de los recursos
suficientes y la organizacion pertinente para solucionar o disminuir el problema” (p.
39).
El presente trabajo de investigacion es factible porque el investigador cuenta con los
recursos necesarios para realizar el presente trabajo, ademas que la empresa dispone

de informacidn necesaria para el desarrollo del presente trabajo.
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1.4. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION.

1.4.1. Objetivo General.

e Conocer la influencia del Marketing interno en el desempefio laboral en la

agencia de viajes Per( Inkas Tours de la ciudad del Cusco — 2020.

1.4.2. Objetivos Especificos.

e Conocer las caracteristicas del Marketing interno en la agencia de viajes Per(
Inkas Tours de la ciudad del Cusco — 2020.

e Identificar el desempefio laboral en la agencia de viajes Per( Inkas Tours de la
ciudad del Cusco — 2020.

1.5. DELIMITACIONES DEL ESTUDIO.
1.5.1. Delimitacion Espacial.
El presente trabajo de investigacion cuenta con la delimitacion la Agencia de Viajes

Per0 Inkas Tours, localizada en la Av. De la Costanera de la provincia de Cusco,

Distrito de Cusco y Region de Cusco.

o ot i = [ |
Satélite hu @ Mercado de Ttio V 2 ) DON PEZ LIMON-TTIO
w Rico Pollo@ T _Pu[q_u_e_Pukllaycuncha
8 . El Bijab T 4]
Wonder Peru Expedition =] — [
. Av 28 de Julio g
% e Hhavez Caja Municipal Cusco 1S i
3 — Colegio Uriel Garcia

A Costanera I B A
2 L ™ |
=5y = | [
e <
a
5

=] et |
Centro Comercial @ '
"El Molino I Qr

Vercado El Molino I

g,

Ay

= Centro De Salud
De Manco Capac

1.5.2. Delimitacién Temporal.
El actual trabajo de investigacion comprendera los meses de marzo a junio del afio

2020.
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CAPITULO Il

MARCO TEORICO

2.1. ANTECEDENTES DEL ESTUDIO.
2.1.1. Antecedentes Internacionales.

Tesis: Impacto del marketing interno en el desarrollo de innovacion / La co-creacion
en el sector turistico de La Serena — Chile, Universidad de La Serena La Serena,
Chile, La Serena Chile- 2016, autores: Mauricio Castillo-Vergara, Alejandro
Alvarez-Marin, Ken Matsuda Oteiza, Natalia Alvarado, Maria José Codoceo.
Llegando a las conclusiones:
El papel de los clientes en la definicién de nuevos productos y/o servicios y en su
propia experiencia con los mismos, puede ser profundo. Esta perspectiva esta
basada en considerar que el valor se ubica en las experiencias de los clientes y no
deriva del consumo de los bienes y servicios. Por lo tanto, sin la participacion de
los clientes la empresa no puede generar valor. Estos clientes informados,
conectados en red, y activos que ofrecen valor mediante la interaccion, estan
desplazando el valor a las experiencias, en donde el mercado se esta convirtiendo
en el foro de conversacion. Los clientes co-crean sus experiencias en un contexto
en el que la empresa en su conjunto interviene mediante interacciones multiples.
Por lo tanto, el rol del cliente en la creacidn de valor es activo y el de la empresa
consiste en favorecer esa creacion de valor basada en las experiencias y
potenciando las interacciones (Casis, 2014)
En la literatura hubo una amplia variedad de enfoques para analizar la co-creacion
como proceso, partiendo de la base que la relacion entre el cliente y la empresa es

un conjunto de experiencias, actividades e interacciones dindmicas que ocurren de
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forma continua en el tiempo, se plantean tres componentes principales en esa
relacion: los procesos de creacion de valor del cliente, los procesos de creacion de
valor de la empresay los procesos de creacion de valor que suceden en el encuentro
e intercambio (Blasco, 2014)

En relacion a la co-creacién de valor es relevante identificar los componentes
basicos de las interacciones entre la empresa y los clientes que faciliten la co-
creacion. Estos componentes son el Didlogo, Acceso, Beneficios de Riesgo y la
Transparencia. La combinacion de estos cuatro elementos es necesaria para poder
llevar a cabo este proceso. Estas interacciones de alta calidad que permiten al
cliente co-crear experiencias Unicas con la empresa son la llave para abrir nuevas
fuentes de ventaja competitiva. Desde una perspectiva de la Légica Dominante del
Servicio, la creacion de valor se expande mas alla de la interaccion conjunta entre
empresa y cliente, ya que este proceso se convierte en un proceso dinamico, que
involucra a un conjunto de sistemas y de actores (Casis, 2014)

Los resultados de esta investigacion confirman la existencia de Marketing Interno
en la Asociacion Gremial Gastrondmica de Pefiuelas y que la aplicacion de éste
ejerce un efecto positivo en la implicacion de empleados de primera linea 'y en la
participacion activa de los clientes. Sin embargo, a pesar de existir una valoracion
tanto para empleados de primera linea y clientes, éstos no trabajan en conjunto
para desarrollar Innovacion a través de la co-creacion.

Se puede concluir que la Asociacion Gremial Gastronomica de Pefiuelas solo es
facilitadora de valor tratando de proporcionar a sus clientes servicios que puedan
utilizar para obtener valor, utilizando el sistema tradicional, decidiendo los

productos y servicios, y asumiendo lo que es de valor para el cliente. Para lograr
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implementar una cultura co-creadora en la Asociacion Gremial Gastrondmica de
Pefiuelas se debe establecer como se encuentra actualmente en los componentes
principales que generan la co-creacion. Lo anterior corresponde a una de las
limitaciones de la investigacién, ya que el instrumento evaluador utilizado tiene su
alcance en definir si existe co-creacion entre empleados de primera linea y clientes
mediante una serie de variables que se ven reflejadas en los resultados de clientes.
Por este motivo con los resultados obtenidos no se puede evaluar como se
encuentra la Asociacion, en términos de capacidad de innovacion y orientacion al
cliente, recursos necesarios para conseguir la co-creacion. (Casis, 2014)
Se recomienda realizar una investigacion adicional futura en sobre como la cultura
de la agrupacion puede impedir o fomentar una cultura de co-creacion y como el
perfil de los lideres o administradores de la agrupacion puede influir en el
desarrollo de innovacién; ademas de evaluar la evolucion de la agrupacion en el
tiempo ante las acciones que estas mismas emprendan en lo inmediato (Vergara,
2016).
Tesis: Efectos de una intervencion ad hoc sobre el clima organizacional y el
desempefio laboral, en la Universidad Nacional Autbnoma de México, universidad:
Universidad Nacional Autonoma de México, lugar y afio: México — 2015, tesista:
Villavicencio Carranza.
La investigacion llego a las siguientes conclusiones:
e Validez del contenido de este instrumento es representativo de la propiedad
gue se mide, se analizé item a item, tanto en cuanto a su estructura gramatical
y su presentacion como revisando que estos fueran muestras de

comportamientos representativos de lo que se pretendié medir.
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e Validez ecoldgica. Adicionalmente y por la relevancia que conlleva, se hace
énfasis en que se cumplié también con el tipo de validez ecoldgica. Al
respecto el disefio de la investigacion consider6 adecuadamente las
circunstancias que de modo natural se dan en el contexto del fenébmeno a
estudiar. En este sentido, la informacién para la elaboracion del cuestionario
y los datos obtenidos en la medicién del clima organizacional provienen de
los empleados en situaciones que le son naturales.

2.1.2. Antecedentes Nacionales.
Tesis: “La Influencia de Marketing Interno en la Motivacion Laboral de los
Colaboradores de una Micro financiera, en Puente Piedra, 2017, universidad:
Universidad Privada del Norte, tesista: Guilliana Yhuleisy Ramos Alarcon, lugar y
afio: Lima, 2017
Conclusiones:
Primera: Se demostrd que existe un grado de relacion significativa del marketing
interno que influye en la motivacion laboral de los colaboradores de una micro
financiera en el distrito de Puente Piedra, con el analisis de los resultados 0,832%
de los colaboradores se sienten satisfechos con su trabajo demostrandose que las
estrategias utilizadas de marketing interno se aplican en la micro financiera, esto
influye significativamente en la motivacion de los colaboradores que
constantemente deberian ser escuchados , atendidos y que la organizacion se
preocupe por ellos.
Segunda: se demostrd que un 0,645% la motivacion laboral se relaciona con el

desarrollo personal de los colaboradores, esto se debe a que si un colaborador esta
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motivado en la organizacion realiza su trabajo eficientemente y asi logra obtener
una rentabilidad constante, lazos de mayor compromiso y oportunidades de mejora.
Tercera: Se demostrd que existe un 0,373% teniendo nivel de correlacion
significativo entre motivacion laboral y dimension de retencion en los colaboradores
en la micro financiera, ellos buscan en su puesto de trabajo contar con la seguridad
laboral, la satisfaccion en el cumplimiento laboral y que su trabajo sea valorado y
premiado.
Cuarta: Se demostrd que existe un 0,395% de nivel de correlacién entre la
motivacion laboral y la dimension de acondicionamiento de los colaboradores, la
cual podemos concluir que los colaboradores necesitan tener un espacio apropiado
y contar con las condiciones de trabajo oportunas, ademas ellos prefieren trabajar
con libertad y sin una supervision contante.
Quinta: Se demostro que existe un 0,237% de correlacion entre la motivacion
laboral y la dimension de comunicacion interna, por lo cual se concluye que los
colaboradores buscan ser escuchados y a la vez atendidos con las necesidades de
cada uno para asi desarrollarse profesional y personalmente, dicha comunicacion
haré que el colaborador tenga mejores relacion dentro del trabajo. (FALCON, 2017).
Tesis: “Relacion Entre el Marketing Interno, la Satisfaccion Laboral y el
Compromiso Organizacional en Trabajadores de Estaciones de Servicio: Caso
Aplicado a la Empresa Gazel Perd”, universidad: Universidad Privada del Norte,
tesista: Cinthya Alessandra Falcon Villaverde, lugar y afio: Lima, 2017
Conclusiones:

Existe una relacion positiva entre el marketing interno, la satisfaccion laboral y

compromiso organizacional en los trabajadores de estaciones de servicio de Gazel
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PerQ. Por lo tanto, dentro de la gestion de personal de estaciones de servicio de
Gazel Per0, se debe incorporar practicas del marketing interno pues sirve como
estrategia de retencion el talento al incrementarse los niveles de satisfaccion laboral
y compromiso organizacional e, indirectamente, aumenta la capacidad para atender
a los clientes (externos) y productividad de la empresa.

e El componente recompensa influye en la satisfaccion laboral en trabajadores
de estaciones de servicio de Gazel Peru.

En consecuencia, los sistemas de recompensas por desempefio, 0 incentivos
monetarios, incrementan el nivel de satisfaccion de los trabajadores de
estaciones de servicio de Gazel Peru.

e EIl componente orientacion al servicio influye en la satisfaccion laboral en

trabajadores de estaciones de servicio de Gazel Peru.
Por consiguiente, la gestion de personal en estaciones de servicio de Gazel
Per(, debe incorporar la estrategia marketing interno realizando acciones
concretas que permitan educar e inspirar la orientacion al servicio en sus
trabajadores, pues aumentara el nivel de satisfaccion en el trabajo.

e Los componentes orientacion al servicio y recompensa influyen en el
componente compromiso organizacional afectivo mediados por el
componente satisfaccion laboral en trabajadores de estaciones de servicio de
Gazel Peru.

En efecto, realizar acciones concretas para educar e inspirar la orientacion al
servicio a los trabajadores de estaciones de servicio de Gazel Peru, ademas de

desarrollar sistemas de recompensas (0 incentivos monetarios) por
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desempefio, aumentara su apego emocional hacia la organizacion e,
indirectamente, el nivel de satisfaccion laboral.

e Los componentes orientacion al servicio y recompensa influyen en el
componente compromiso organizacional de continuidad mediados por el
componente satisfaccion laboral en trabajadores de estaciones de servicio de
Gazel Pera.

Por lo tanto, realizar acciones concretas para educar e inspirar la orientacion
al servicio, junto a sistemas de recompensas por desempefio, incrementa el
compromiso de los trabajadores de estaciones de servicio con tiempo de
permanencia en Gazel Peru, e indirectamente, el nivel de satisfaccion laboral.

e EIl componente recompensa no influye en el componente compromiso
organizacional de continuidad en trabajadores de estaciones de servicio de
Gazel Peru.

En ese sentido, dentro de la gestion de personal de estaciones de servicio de
Gazel Peru se debe evaluar otras practicas del marketing interno que no se
basen en recompensas 0 incentivos monetarios por desempefio, para los
trabajadores con tiempo de permanencia en la organizacion.

La propuesta de valor al empleado con continuidad en Gazel Peru, puede
incluir capacitaciones, linea de carrera, estilo de liderazgo, clima laboral u otra
alternativa que debe ser validada para identificar su influencia.

e EIl componente orientacién al servicio influye en el componente compromiso
organizacional afectivo en trabajadores de estaciones de servicio de Gazel

Perd.
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En consecuencia, dentro de la gestion de personal de estaciones de servicio de
Gazel Peru se debe llevar a cabo acciones concretas que permitan educar a sus
empleados en orientacién al servicio, y de esta forma incrementaran el apego
emocional hacia la organizacion. (FALCON, 2017)
2.1.3. Antecedentes Locales.
Tesis: “Cultura Organizacional y Desempefio Laboral de los Trabajadores de la

Direccion Regional de Trabajo Cusco, 20177, universidad: Universidad Nacional de

San Antonio Abad del Cusco, tesista: José Luis Zavaleta Miranda, lugar y afio:
Cusco 2017
Conclusiones:

e Existe correlacion entre la cultura organizacional y el desempefio laboral de los
trabajadores administrativos de la Direccion Regional de Trabajo y Promocién
del Empleo del Cusco, 2017; con un coeficiente de correlacion r = 0,603 segln
la escala de correlacién Pearson se muestra una relacion positiva moderada, lo
que significa que la cultura organizacional ejerce influencia sobre el desempefio
laboral. Por lo tanto, se acepta la hipétesis general y se afirma que existe
correlacién entre la cultura organizacional y el desempefio laboral de los
trabajadores administrativos de la Direccién Regional de Trabajo y Promocidn
del Empleo del Cusco.

e Las dimensiones de la cultura organizacional que predominan en los
trabajadores administrativos de la Direccién Regional de Trabajo y Promocién
del Empleo del Cusco, son las normas y los simbolos, como se observa en la

Figura N° 09, las normas alcanzé el 56% del total del personal encuestado; lo
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cual indica que dentro de esta entidad se percibe un mayor alcance de normas y
reglas las cuales van unidas a la manera en como se deben comportar los
trabajadores. Asimismo, otro de los elementos que también influye, se
encuentran los simbolos, llegando al 27% del total de encuestados, esta variable
hace referencia a la socializacion interna al momento de conmemorar fechas
especiales y realizar ceremonias protocolares en busca de un ambiente
institucional armonioso; asimismo, involucra al personal a identificarse con los
lemas y emblemas institucionales.

e El nivel del desempefio laboral de los trabajadores administrativos de la
Direccion Regional de Trabajo y Promocion del Empleo del Cusco, 2017 es
regular; explicado en la Tabla N° 20 donde se observa que, el nivel del
desempefio laboral llega al 49% en promedio en todas las areas de la
organizacion, sustentado principalmente por los resultados obtenidos en la
dimension Eficacia laboral (64%) que prioriza el logro de objetivos, la actitud
y la efectividad en la gestion administrativa. Asi como también, la Calidad de
servicio (62%) del personal administrativo que prioriza la responsabilidad, la
atencién a los usuarios y la propia satisfaccion por el trabajo desempefiado.
Mientras que, las dimensiones Eficiencia laboral (47%) y Economia laboral
(23%) contrarrestaron el resultado final, alcanzando de acuerdo a la tabla de
valoracion (Tabla N° 01) un nivel de desempefio laboral Regular.

e La implementacion de lineamientos permite mejorar la cultura organizacional
y el desempefio laboral de los trabajadores administrativos de la Direccion

Regional de Trabajo y Promocion del Empleo del Cusco, 2017; sustentado por
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estrategias que permitiran corregir las desviaciones de algunas de las
dimensiones de la cultura organizacional y de esta forma estimular el
fortalecimiento de una cultura positiva en todas las areas de trabajo. Por lo tanto,
comprobada la relacion positiva moderada existente entre las variables (Cultura
organizacional y desempefio laboral) se concluye: que al mejorar la cultura
organizacional se producira un crecimiento en el nivel del desempefio laboral
de los trabajadores administrativos de la Direccion Regional de Trabajo y
Promocién del Empleo del Cusco. (Zavaleta, 2017).
Tesis: “Clima Laboral y Productividad Empresarial en Peru Travel & Adventures
E.LLR.L. Periodo 2016” Cusco - 20177, universidad: Universidad Peruana Austral
del Cusco, tesista: Dana Mashiel Huapaya Vargas, lugar y afio: Cusco 2017
Conclusiones:

e Elresultado de la prueba de hipétesis especifica 1 es Sig. Bilateral = 0.000 es
< 0.05, por consiguiente la hipotesis es aceptada, con un coeficiente de
correlacién de Tau- B de Kendall del 0.823, es decir una correlacion positiva
y directa. En funcion de esta afirmacion, se concluye que existe relacion
directa y significativa entre la motivacion del clima laboral y la calidad de la
productividad empresarial en Pert Travel & Adventures E.I.R.L.

e En la prueba de hipotesis especifica 2 el resultado Sig. Bilateral = 0.001 es <
0.05, entonces la hipotesis es aceptada, con un coeficiente de correlacion de

Tau - B de Kendall del 0.736, es decir una correlacion positiva y directa.
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Por lo tanto se concluye que existe relacion directa y significativa entre el

liderazgo del clima laboral y la innovacion de la productividad empresarial en

Peru Travel & Adventures E.I.LR.L.

e Para la hipotesis especifica 3, el resultado Sig. Bilateral = 0.012 es < 0.05,
entonces la hipotesis es aceptada, con un coeficiente de correlacion de Tau -
B de Kendall del 0.550, es decir una correlaciéon positiva y directa. Se
concluye entonces que existe relacion directa y significativa entre el sistema
de recompensas del clima laboral y la competitividad de la productividad
empresarial en Pert Travel & Adventures E.I.R.L.

e Se comprueba que el resultado Sig. Bilateral = 0.000 es < 0.05, entonces la
hipotesis es aceptada, con un coeficiente de correlacion de Tau - B de Kendall
del 0.801, es decir una correlacién positiva y directa. Es por este resultado que
se concluye en que existe relacion directa y significativa entre el clima laboral
y la productividad empresarial en Per(d Travel & Adventures E.L.R.L.
(Zavaleta, 2017).

2.2. BASES TEORICAS.
2.2.1.Marketing Interno.

El Marketing Interno o también conocido como Endomarketing, esta
conformado por el prefijo del griego "ENDO"™ que significa "accion interior o
movimiento para adentro”. En otras palabras, seria dirigir el marketing tradicional al
publico interno de la Organizacion, es decir involucrar a los empleados en la

generacion de estrategias organizacionales.
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En la tesis "Relacion entre Marketing Interno y Compromiso Organizacional
en el personal de salud del Hospital de San Juan de Lurigancho™ para obtener el grado
de Magister hace referencia que uno de los primeros conceptos del Marketing Interno
lo dio Gronroos (1984), quien manifestdé que el Marketing Interno consiste en el
desarrollo de actividades similares a las del marketing externo, y tiene como finalidad
motivar a las personas que colaboren en la organizacion y conseguir su orientacion
hacia el mercado. No obstante, también se busca el compromiso del colaborador una
vez se encuentren motivados por los diferentes mecanismos que aplica la empresa,

(Zegarra, 2014).

Es un método de motivacion de los empleados, siendo vital para el contacto
con clientes; que intenta orientar al Personal de servicio a través de un
adoctrinamiento. Este conjunto de técnicas permiten vender la idea de empresa, con
sus objetivos, estrategias, estructuras, dirigentes y demas componentes en un mercado
constituido por trabajadores (clientes internos) que desarrollan su actividad en ella,
con el objetivo ultimo de incrementar su motivacidn y, como consecuencia directa,

su productividad. (Ruiz, 2006)

En cierto sentido se entiende que el Marketing Interno, es un conjunto de
técnicas que permiten vender la idea de la empresa, con sus objetivos, estrategias,
estructuras, dirigentes y demas componentes, a un mercado constituido por los
trabajadores quienes son los clientes internos, que desarrollan su actividad en ella,
con el objetivo ultimo de incrementar su motivacion y, como consecuencia directa,

su productividad. (Barranco, 2007).
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Por otro lado, el padre del marketing moderno, (Philip Kotler, 2006). también
hace mencion del Marketing Interno, quien lo define como "la tarea de contratar,
entrenar y motivar al personal idoneo para atender adecuadamente a los clientes."”
Estos tres conceptos expuestos por diferentes autores y en distintos afios coinciden en
el sentido de que el Marketing Interno ayuda a motivar a los empleados, quienes
vienen a ser los clientes internos dentro de una Organizacion y los esfuerzos del
marketing tradicional (hacia afuera), ahora se orientan a la blsqueda de su
satisfaccion de pertenencia, con el fin de dar un mejor servicio al cliente externo y

por consecuencia directa obtener una mayor productividad.

2.2.2. Desempefio Laboral.
De acuerdo a Montejo (2009), define el desempefio laboral como “aquellas acciones o
comportamientos observados en los empleados que son relevantes para lograr productividad de
la organizacion y que pueden ser medidos en términos de competencias de cada individuo y
nivel de eficacia y eficiencia laboral que contribuyan a la empresa”. El desempefio laboral es
resultado de lo que una persona piensa y siente, estos factores influyen en sus acciones, en el

logro de sus objetivos y las habilidades para conseguir el compromiso.

Lo méas importante en las organizaciones empresariales es el capital humano
ya que este es un factor relevante ya que cada empleado aporta valor importante
desde sus aporte y conocimiento a la empresa, asi mismo tiene el compromiso del
cumplimiento de objetivos y metas, es por ello que todas las organizaciones deben
evaluar el desempefio de los trabajadores para asi identificar las habilidades y

dificultades, y la contribucién que tienen en la organizacion, lo cual definira la
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permanencia dentro de la empresa asi como ascenso y oportunidades de desarrollo,

(Werther, 2014)

Asimismo, los autores resaltan como los empleados estan en constante
aprendizaje durante sus actividades cuyo fin es superar sus expectativas, por otro
lado, los gerentes estan concentrados en la evaluacion de estos para definir planes
de contingencia ante dificultades que afecten a la organizacion por un mal
desempefio de los trabajadores, del mismo modo motivacion y estimulos si los

resultados son positivos. (p. 216).

Las ventajas de llevar a cabo una correcta evaluacion del desempefio del

empleado son las siguientes:

e Mejora el desempefio
e Necesidades de Capacitacion y Desarrollo
e Planeacion y Desarrollo de la Carrera Profesional

e Desafios Externos

Podemos entender segln los autores que es primordial una evaluacion
periddica a los empleados para poder saber el rendimiento de su desempefio
laboral y como este impacta en sus funciones y en las metas de la organizacion, es
decir si cumple o no cumple con las expectativas de su puesto y si esta

comprometido e identificado con la empresa en la que labora, (Werther, 2014).

El enfoque en mejorar las capacidades del empleado es una actividad
realizada por la empresa en consecuencia de sus necesidades reales y esta

orientada a cambios, conocimientos, habilidades y comportamientos del
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trabajador, si la capacitacion es correcta y constante va permitir alcanzar un mejor
nivel de productividad por tanto mejores beneficios para la organizacion, (Aguilar,

2014).

Direccidn estratégica de Recursos Humanos “Gestion por competencias™.
Establece la evaluacién de desempefio enfocada a la linea de objetivos, en donde
encontramos como parte de estos al desarrollo profesional y personal de los
colaboradores ya que esto va permitir un mejor aprovechamiento del recurso
humano, también identifica a la evaluacion del desempefio como parte de un

proceso de aumento de salarios y despido de personal, (Alles, 2009).

La autora del libro nos muestra la importancia de las evaluaciones de

desempefio, ya que nos permite lo siguiente:

e Tomar decisiones sobre promociones y remuneracion.

e Reunir y revisar las evaluaciones de los jefes y subordinados sobre el
comportamiento del empleado en relacion con el trabajo.

e La mayoria de las personas necesitan y esperan esta retroalimentacion a
partir de conocer como hacen la tarea, pueden saber si deben modificar su

comportamiento.

2.1.3 Teorias del Desempefio Laboral.
Las teorias explican el vinculo entre la motivacion y la capacidad para el
desempefio, asi como la relacion entre satisfaccion en el trabajo y su desempefio y

rendimiento, (Klingner & Nabaldian, 2002).

Teoria del Marketing
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Se ha optado por combinar el uso mas comun de la teoria de las 4 P’s
(Precio, Producto, Promocién y Plaza) con la teoria del marketing de servicios
difundido entre 1993 y 2012. Este enfoque de marketing tiene las siguientes
caracteristicas. EI Marketing es analisis, organizacion, planificacion y el control de
las estrategias de los recursos y de las actividades de la empresa; en vista a producir
y a distribuir de forma rentable los bienes y/o los servicios que han de satisfacer los
deseos y las necesidades de una clientela bien real y potencial. Philip Kloter (1974)
(Boza 2009: 47) Marketing, significa operar en los mercados para llevar a cabo
intercambios con los que satisfacer las necesidades y deseos de los seres humanos,
por tanto marketing es una actividad humana dirigida a satisfacer las necesidades y
los deseos a través de los procesos de intercambio con beneficio para la
supervivencia de la empresa. John Bowen, (Makens, 2003) (Boza 2009: 48)} "Las
caracteristicas de los servicios turisticos son: la intangibilidad, simultaneidad de
produccién y consumo, dificultad de estandarizacion y uniformidad, no sujetos de
almacenamiento, interacciones del personal con los clientes y entre clientes, menor
dificultad de imitacién y de innovacion, combinacion de los tangible e intangible,
agregado de componentes, mercados: clientes internos: de referencia: de influencia”
IPERU (Taller de direccion y gestion de Marketing turistico 2003). (Boza, 2009:
36) 31 Principios fundamentales del marketing son: el marketing se basa en que la
demanda determina la oferta, las empresas deben adecuar su mezcla de marketing a
la demanda del mercado, la orientacion de la empresa se enfoca a la satisfaccion de
necesidades del consumidor, El proceso de marketing debe ser planificado y basarse
en el diagndstico y el prondstico que implica la proyeccién al futuro, para

desenvolverse en el ambiente dinamico, los planes de marketing deben ser flexibles,
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para lograr los beneficios empresariales. Las empresas deben cumplir con su mision,
beneficios a sus mercados y a la comunidad. Philip Kotler, (Makens, 2003) (Boza,
2009: 48) En la estrategia de marketing, se distingue el nivel politico (mision,
objetivos), nivel estratégico (lineas de accién), nivel tactico (empleo eficaz de
medios). La estructura sigue a la estrategia, la evolucion de la estructura comercial,
las reglas de la eficacia de la estructura comercial. (Boza 2009: 48) Kotler y Trias
de Bes, abogan por complementar el modelo tradicional de marketing vertical con
el nuevo modelo de marketing horizontal, que crea nuevas rutas hacia la innovacion
mediante la generacion de ideas originales e innovadoras. Mientras el marketing
vertical segmenta el mercado en sub grupos de consumidores cuyas necesidades
constituyen el punto de partida para el desarrollo de productos. El Marketing Lateral
(basado en el pensamiento creativo) nos muestra que aun queda espacio para la
innovacidn, pues en realidad empieza a agotarse el modelo tradicional de marketing
vertical, basado en la segmentacion de los mercados y en la extension de las marcas.
El marketing lateral tiene por objeto el desarrollo de productos completamente
nuevos, que llega a un publico mas amplio. En otras palabras la innovacion es la
clave para competir en el mercado actual y las posibilidades de tener éxito son pocas
cuando existe alta competitividad en el mercado. (Boza, 2009: 28) Otra propuesta
es, la aproximacion marketing o marketing mix, que es la combinacion del producto
y precio que se emplean para satisfacer las necesidades y de este modo conseguir
metas propuestas. El esfuerzo, se centra en el cliente con un plan de marketing,
después de haber realizado un analisis minucioso tanto de la competencia, el
entorno, el mercado y la propia organizacion. Joseph Cervero (1996). (Boza, 2009:

32). Su supuesto es: los compradores de servicios y productos actian motivados por
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las mismas motivaciones basicas: seguridad, economia, confort etc. Las diferencias
entre un mercado y otro son solo de matices y diferencias operativas, no
conceptuales, en 32 consecuencias, las mismas técnicas que se utilizan para vender
cigarrillos o automoviles pueden utilizarse para vender bancos, viajes, seguros u
otros. Puede ser discutido que, debido a la naturaleza intangible de servicios la
creacion de una imagen apropiada es realmente mas critica para la comercializacion
del servicio que para la (Boza, 2009:33) comercializacion del producto. Sin
embargo, por ejemplo cuando un turista llega a un destino influenciara mucho en su
satisfaccion la armonia, que existe entre la belleza paisajistica y las condiciones de
infraestructura, carreteras, hospedaje, ornato etc. Del mismo modo el trato que
reciba en el hotel, restaurante o la agencia de viajes tendran relevancia a la hora que
el turista califique el viaje. Estas caracteristicas propias de la industria o servicio no
deben olvidarse al establecer las estrategias de marketing ya que ejercen una
influencia directa sobre la promocion de ventas. (Acerenza, 1990) (Boza, 2009: 34)
M.C. Donald nos habla que es importante considerar la calidad, el servicio, la
limpieza y el valor agregado dentro de los aspectos de marketing; la finalidad es
conseguir y mantener clientes satisfechos y rentables, la satisfaccion del cliente para
obtener beneficios es el objetivo central del marketing; por lo tanto, como
herramienta se debe utilizar el marketing MIX, como una mezcla de ingredientes,
para generar una oferta de marketing eficaz dirigido al mercado objetivo, de esto
consideramos una publicidad efectiva, ventas, producto, precio, distribucién,
investigacion de mercado, sistematizacion de la informacion y planificacion del
negocio; es preciso también pensar que estas herramientas que guian la planificacion

del marketing se centran en el producto en el precio, en la promocion, en la plaza o
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distribucion del producto o servicio. Es preciso identificar la necesidad del cliente,
generar un buen producto a un precio adecuado, considerando estrategias de
distribucion y promocion del producto de manera eficaz se puede considerar
productos atractivos y consumidores satisfechos. (Boza, 2009: 37). Para Campbell
y Nash (1992), la mision incluye: proposito, estrategia, valores, politicas y
estandares de (Boza, 2009: 24) comportamiento. Existe una misién fuerte cuando
esos cuatro elementos se refuerzan entre si. Hay un sentido de misién cuando los
participantes tienen un compromiso emocional con la organizacidn, resultado de la
coincidencia entre valores organizacionales e individuales. (Boza, 2009:25). El
elemento fundamental de la mision es el propdsito organizacional, entendido como
la definicion de su razon de ser que puede incluir: producir bienes, atender 33
necesidades, servir a una clientela organizacional, un segmento de mercado,
explotar un recurso o competencia, etc. Visto asi, el proposito es similar a la
definicion del dominio, uno de los componentes de la estrategia. Ambos términos
explican el papel que tiene la organizacion en la sociedad. (Boza 2009: 51) Los tres
principios para vender una mision a los consumidores son: 1. Un negocio diferente.
2. Una historia que llega a las personas. 3. Soberania del consumidor. (Kotler. 2012:
89). El marketing de Servicios se comienza a conocer en la década de 1990, plantea:
transformar la vida de los empleados y dotarlos de las herramientas necesarias para
que estos transformen la vida de los demas (Kotler. 2012: 106), comportandose con
integridad para competir en el mercado del Talento, mejorar la productividad y el
punto de contacto con el consumidor y gestionar la diversidad. Viendo que se debe
dotar de Herramientas a los empleados, como: Voluntariado: beneficiar a los

empleados para obtener beneficios econdmicos. Innovacion: crear productos con

DERECHOS DE AUTOR RESERVADOS




Universidad
. Andina Repositorio Digital

del Cusco

personalidad y buenos resultados. Compartir el poder con los empleados: Permitir a
los empleados participar en la toma de decisiones, votar y contribuir asi al disefio
del futuro de la empresa. (Leven), destaca la importancia de la orientacion hacia el
consumidor, considera recompensar a los empleados y que la toma de iniciativas
debe ser en favor del cliente. EI marketing es una filosofia empresarial, una forma
de pensar y estructurar el negocio y la empresa, por lo tanto, el marketing es una
herramienta fundamental, que se considera como normas de comportamiento.
Ejemplo, no engafiar al cliente para no poner en juego la imagen de la compafiia, la
capacidad de adelantarse y cubrirse las necesidades de los huéspedes o de los
clientes con atencion esmerada en los detalles se considera como una autentica
experiencia para el cliente. (Boza, 2009: 37) “Existen 2 técnicas para inculcar
valores: La formacion a nivel formal y la mentorizacion a nivel informal. Es mas,
hay que vincular valores a los comportamientos para eso hay que darles oportunidad
para que opinen.” (Kotler. 2012: 102) En segundo 34 lugares la empresa debe
establecer un mecanismo para vincular acciones y valores. (Kotler. 2012: 89) EI
objetivo del marketing es generar valor para el cliente y rentabilidad para la
empresa, la calidad debe estar en funcion del valor y la satisfaccion del cliente; un
producto de calidad estara en funcion a estandares relacionados con la formacion de
ventas, investigacion de mercado, publicidad, servicios al cliente y el valor donde
el intercambio, las transacciones y las relaciones sean un concepto central como
unidad de medida que tenga valor para ambas partes y ver al marketing relacional

para establecer ventas. (Kotler. 2012: 89)
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2.1.4 Estrategia de Marketing.
La estrategia de marketing esté orientada al cliente Cuando se comprende

perfectamente a los clientes y al mercado, la direccion de marketing puede disefiar
una estrategia orientada al cliente. Definimos la direccion de marketing como el arte
y la ciencia de elegir los mercados objetivo y crear relaciones rentables en los
mismos. El objetivo del director de marketing consiste en encontrar, atraer,
mantener 'y hacer crecer el valor de los clientes objetivo creando,
proporcionando y comunicando un valor superior para el cliente. Para disefiar una
estrategia de marketing ganadora, el director de marketing debe responder a dos
preguntas importantes: « ;A qué clientes vamos a atender (cual es nuestro mercado
objetivo)?» Y « ¢como podemos atender mejor a estos clientes (cual es nuestra
propuesta de valor)? (FLORES ZAMORA, 2010)

El marketing examina necesidades del consumidor y la capacidad de la
empresa de satisfacerlas; estos mismos factores guian la mision y los objetivos
generales de la organizacion.

El marketing desempefia un papel clave en la planeacion estratégica de
varias maneras. El primer lugar, el marketing desempefia en la filosofia conductora
que sugiere que la estrategia de la empresa debe girar alrededor de la satisfaccion
de las necesidades de importantes grupos de consumidores. En segundo lugar el
marketing proporciona informacién a los encargados de la planeacion estratégica,
ayudandoles a identificar oportunidades de mercado atractivas y evaluando el
potencial de la empresa para aprovecharlas. Por uGltimo, dentro de unidades de
negocios individuales, el marketing disefia estrategias para alcanzar los objetivos de

la unidad.
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Dentro de cada unidad de negocios, el marketing desempefia un papel en la
consecucién de los objetivos estratégicos generales. El papel y las actividades de
marketing en la organizacion, se desarrollan por medio de un proceso de marketing,
que consiste en:

I.  Analizar las oportunidades de marketing.

ii.  Seleccionar mercados meta.

iii.  Desarrollar la mezcla de marketing.

iv.  Administrar la labor de marketing.

Existen fuerzas que influyen en la estrategia de marketing de una
organizacion. Los consumidores meta estan al centro. La organizacion identificada
el mercado total, lo divide en segmentos mas pequefios, con base en sus necesidades,
caracteristicas 0 comportamiento; selecciona los segmentos mas prometedores y se
concentra en servir y satisfacer esos segmentos. El objetivo /de esta segmentacion
es crear grupos de consumidores que responden de forma similar a un conjunto dado

de actividades de marketing.

2.1.5 Teoria del Marketing Interno.

El marketing interno es un conjunto de técnicas que permiten “vender” la
idea de empresa con sus objetivos, estrategias, estructuras, directivos y demas
componentes, a un mercado construido por los trabajadores “clientes internos” que
desarrollan su actividad en ella, con el objetivo Gltimo de incrementar su motivacion

y como consecuencia directa su productividad.
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2.1.6 Teoria del Desempefio.

Esencialmente, el servicio es un desempefio. Por lo cual gerenciar el
desempefio consiste en especificar los comportamientos y resultados aplicables a la

administracion del personal (Elorduy Mota, 1993).

2.1.7 Teoria del Recurso Humano.
La ARH es una funcion administrativa dedicada a la adquisicion,

entrenamiento, evaluacién y remuneracion de los empleados. En cierto sentido,
todos los gerentes son gerentes de personas porque estdn involucrados en
actividades como reclutamiento, entrevistas, seleccion y entrenamiento.

Las personas constituyen el principal activo de la organizacion. Las
organizaciones exitosas perciben que solo pueden crecer, prosperar y mantener su
continuidad si son capaces de optimizar el retorno sobre las inversiones de todos los
socios, en especial de los empleados. La gestion del talento humano en las
organizaciones es la funcion que permite la colaboracion eficaz de las personas
(empleados, funcionarios, recursos humanos o cualquier denominacion utilizada)
para alcanzar los objetivos organizacionales e individuales. La expresion
administracion de recursos humanos (ARH) todavia es la mas comdn.

Las personas pueden aumentar o disminuir las fortalezas y debilidades de
una organizacion dependiendo de la manera como se trate (Chiavenato, Gestion del

Talento Humano, 2004).

2.1.8 Marketing Interno.

En nuestros tiempos, en los que hay mas productos y servicios para
comercializar que gente calificada para comprar, surge la necesidad de presentar

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

Profundizaremos sobre este tema que nos incumbe particularmente
planteandonos la pregunta inicial que nos acerca al concepto: ¢Qué es el marketing
interno? Como respuesta podemos citar a Christian Grénroos quien menciona que
durante los altimos afos, el concepto de marketing interno ha aparecido primero en
la bibliografia del marketing de servicios y mas tarde en la bibliografia de la gestion
de servicios (Gronroos, 1978, 1981 y 1985; (Barry, 1981); Norman, 1984; George,
1984 y 1986; Compto et al., 1987; (Calzdn, 1987)). Hoy en dia, el marketing interno
se considera un prerrequisito para un rendimiento eficaz del marketing externo (
(Grdnroos, 1985): Concepto et al., 1987) EI marketing interno es una estrategia de
la direccion. La cuestion principal: es como desarrollar, entre los empleados, un
interés por los clientes. Los productos y servicios, asi como las camparias especificas
de marketing han de centrarse, primero, en los empleados antes de dirigirse a los
clientes finales. Todas las empresas u organizaciones tienen un mercado interno de
empleados, del que hay que ocuparse en primer lugar. Si esto no se hace de una
forma adecuada peligrara el éxito de las actuaciones de la empresa en sus clientes
finales; es decir, los mercados externos peligraran. Por decirlo con las palabras de

J. L. Heskett “un servicio eficaz requiere gente que comprenda la idea”
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En este sentido el marketing dentro de las organizaciones se esta
transformando, ahora se pone mucho més énfasis en el mantenimiento de los clientes
y en la venta repetida o venta cruzada a los clientes ya existentes. Nuevamente
podemos citar (Kotler P. , 2001) quien remarca la importancia de “mantener” y
evitar el recambio elevado de clientes, ya que muchas empresas ganan nuevos
clientes pero pronto pierden muchos de ellos. “Es como afiadir agua a una ella que
tiene fugas” 40 Ahondaremos en el tema de la retencién de clientes cuando
abordemos el concepto de valor y satisfaccion.

Mientras tanto, para este enfoque, el papel de los empleados es vital.
Ademas, los especialistas del departamento de marketing no son so6lo el unico
recurso humano dentro del marketing; e incluso, no suelen ser el recurso mas
importante. Durante los contactos con el cliente estos especialistas de marketing
suelen ser superados en namero por una variedad de empleados cuya actividad
principal se refiere, principalmente, a produccion, entrega, servicio técnico, servicio
al cliente y otras tareas tradicionalmente no consideradas de marketing. Sin
embargo, las habilidades, la orientacion hacia el cliente y el interés por el servicio
de esas personas son de suma importancia en la percepcion que se hace el cliente de
la empresa y de su futura conducta con respecto a nuevas compras.

Nos aproximamos ahora al concepto de marketing interno, tomando la
siguiente definicion como punto de partida para avanzar en nuestro trabajo:

“El concepto basico del marketing interno establece que el mercado
interno, formado por los empleados, se motiva mejor, con el fin de lograr el
desarrollo de una mentalidad de servicio y actuaciones orientadas al cliente,

recurriendo a un enfoque activo, muy parecido al del marketing tradicional, en el
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que se recurre internamente y de forma coordinada a una amplia gama de actividades
que son similares a las que se utilizan en el marketing externo”

Este término en si ha sido acufiado como un concepto “paraguas” que
incluye una diversidad de actividades internas que, como tales, no son nuevas, pero
que ofrecen un renovado enfoque para el desarrollo en el personal de servicio de
una orientacion a los servicios y un mayor interés por el cliente y el marketing.

El marketing interno se basa en la nocion de que el personal es el primer
mercado interno de la empresa. Si los productos, servicios y camparias de marketing
externos no se centran en este grupo interno, como primer objetivo, el marketing
final dirigido a los clientes externos no dara sus frutos.

Por lo tanto, podemos decir que la importancia del marketing interno radica
en el hecho de que permite a la direccion enfocar todas sus actividades desde una
perspectiva mucho mas sistematica y estratégica.

Por ultimo, para completar este concepto y dejamos el precedente de que
trabajaremos sobre esta linea de pensamiento para demostrar que la gestion del
marketing interno es prerrequisito para un marketing externo eficaz, “el marketing
interno debe preceder al externo, no tiene sentido prometer un servicio excelente
antes que el personal de la empresa esté preparado para prestarlo”, mencionaremos
dos tipos de procesos de gestion que implica el marketing interno:

a. La Gestion de Actitudes: sera necesario gestionar las actitudes de los
empleados y su motivacién para tener una actitud positiva orientada al
servicio y a los clientes. Suele ser la parte mas importante del marketing
interno de cualquier organizacion que se esfuerce en desarrollar una ventaja

competitiva por medio de la implantacion de una estrategia de servicios.
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Como (Edvardsson) observan: ... es necesario un enfoque mas activo de la
gestion de las mentes, en el que las empresas de servicios creen el futuro, en
vez de adaptarse a las condiciones existentes”

b. La Gestion de la Comunicacién: los directivos, el personal de contacto y
el personal de apoyo necesitan informacion para poder realizar sus tareas
como lideres y dirigentes y como proveedores de servicios a los clientes
internos y externos. Necesitan informacion sobre las rutinas laborales, sobre
las caracteristicas de los productos y servicios, sobre las promesas hechas a
los clientes, por ejemplo, por las campanas de publicidad y los vendedores,
etcétera. También necesitan comunicar sus necesidades y requerimientos,
sus puntos de vista sobre como mejorar el rendimiento, y sus hallazgos sobre
lo que quieren los clientes. Ambas, la gestion de las actitudes y de la
comunicacion es imprescindibles si se pretenden conseguir buenos
resultados. El enfoque de marketing interno eficaz requiere la interrelacion
de estas dos gestiones. Para ello debemos contar con los tres elementos
siguientes:

e EIl marketing interno ha de considerarse como parte integral de la
estrategia de la Direccidn.
e EIl proceso de marketing interno no debe ser contrarrestado por la
estructura organizativa o por la falta de apoyo de la Direccion.
e La Alta Direccion ha de demostrar constantemente una actitud de apoyo

activo al proceso de marketing interno.
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Todo ello implica: entender profundamente la filosofia de la empresa;
conocer de las técnicas y procedimientos de marketing interno; asumir que el
proceso es por lo general lento y que el secreto de su eficacia estara en funcion de
la continuidad y la planificacion; expandir sus fundamentos tedricos y técnicos entre
los directivos, los mandos, los responsables y el resto del personal; facilitar
condiciones estructurales y organizativas que soporten los cambios que orienten
hacia la flexibilidad, y que existan o puedan disefiarse, con relativa facilidad,
sistemas de direccion participativa, métodos de involucracion laboral y pautas de
motivacion intrinseca.

Resumiendo, para conseguir el éxito, el marketing interno comienza por la
Alta Direccion. Seguidamente, la direccién media y los supervisores han de aceptar

y desempefiar su papel en el proceso de marketing interno (Kotler P. , 2001).

2.1.9 Desempefio Laboral.

El desempefio es una serie de comportamientos que genera sus resultados
(Chiavenato, Gestion del Talento Humano, 2004).

El desemperio se refiere al desempefio del cargo, en el comportamiento del
rol del ocupante del cargo. EIl desempefio del cargo es situacional en extremo. Varia
de persona a persona y depende de innumerables factores que influyen
poderosamente. El valor de las recompensas y la percepcidn de que las recompensas
dependan del esfuerzo determina el volumen del esfuerzo individual que la persona
esta dispuesta a realizar. A su vez, el esfuerzo individual depende de las habilidades
y capacidades de la persona y de su percepcion del papel que desemperfiar (Alles,

2002).
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2.1.10 Evaluacién del Desempefio Laboral.

La evaluacion del desempefio laboral se define como la valoracion
perioddica del trabajador en su puesto, contra los requisitos estipulados del mismo.
En otras palabras la actividad de la persona en su tarea va a indicarnos si la seleccion
y el entrenamiento han sido adecuados y de no ser asi se deben de tomar las medidas
correctivas pertinentes. Ademas de ser un medio muy efectivo de control, las
medidas de evaluacion del desempefio servird para dar origen a promociones,
incentivos, Etc. En otras palabras sirve para detectar mejores elementos, lo que juega

un papel importante en el crecimiento y desarrollo de cualquier organizacion.

2.2 HIPOTESIS.
2.2.3 Hipotesis General.

e El Marketing interno influye significativamente en el desempefio laboral en la

agencia de viajes Peru Inkas Tours de la ciudad del Cusco — 2020.

2.2.4 Hipotesis Especificas.

e Las caracteristicas del Marketing interno en la agencia de viajes Peru Inkas
Tours de la ciudad del Cusco — 2020, son importantes para la organizacion.
e El nivel del desempefio laboral en la agencia de viajes Peru Inkas Tours de la

ciudad del Cusco — 2020, se ve afectado por factores de liderazgo.

2.3 VARIABLES E INDICADORES
2.3.3 ldentificacion de Variables.

V1 V2

Marketing Interno Desempefio Laboral
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2.3.4 Operacionalizacion de Variables.

VARIABLE DIMENSIONES | INDICADORES
Marketing Interno o Capacitaciones
e Incentivos
Es un método de motivacion de los| Motivacibnde |e Charlas
empleados, siendo vital para el contacto con empleados motivacionales
clientes; que intenta orientar al Personal de
servicio a través de un adoctrinamiento. Este
conjunto de técnicas permiten vender la idea e Email
de empresa, con sus objetivos, estrategias, ,
estructuras, dirigentes y demés componentes | Contacto con -Ifﬁgcg?,?ca
en un mercado constituido por trabajadores clientes « Briefing
(clientes internos) que desarrollan su
actividad en ella, con el objetivo Gltimo de e Jofe de
incrementar su  motivacion 'y, como Personal de departamento
consecuencia directa, su productividad. o Desempefio  del
(RUiZ1 2006) servicio persona|
e Liderazgo
e Eficiencia del
trabajo en equipo
[}
Desempefio laboral Productividad El;mplr;,rgt'jsn © d(le|
) laboral trabajador
Se define como “aquellas acciones o
comportamientos  observados en  los
empleados que son relevantes para lograr
productividad de la organizacion y que
pueden ser medidos en términos de  Metas logradas
competencias de cada individuo y nivel de Eficacia e Conocimiento del
eficacia y eficiencia laboral que contribuyan puesto de trabajo
a la empresa”. Montejo (2009)
L ¢ Responsabilidad
Eficiencia del gersonal
e Nivel de
laboral adaptabilidad  del
trabajador
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2.4 DEFINICION DE TERMINOS BASICOS.
A. Administracion.
La administracion es el proceso de planificar, organizar, dirigir y controlar el uso de
los recursos y las actividades de trabajo con el proposito de lograr los objetivos 0 metas

de la organizacion de manera eficiente y eficaz. (Thompson, 2011)

B. Adaptabilidad del Trabajador.
La Adaptacion Laboral es un proceso complejo que va mas alla de las aptitudes y
destrezas laborales del individuo, ya que implica adaptarse a la organizacion, a la tarea
y al ambiente de trabajo, lo cual dificulta dicho proceso, debido a las condiciones
laborales tan cambiantes y desfavorables, presentes en muchas organizaciones,
afectando a su vez el rendimiento y la satisfaccion laboral de los trabajadores y la

productividad de la empresa. (Vallejo Calle, 2011)

C. Briefing.
Documento aportado por la empresa cliente donde se recoge la informacion mas

relevante de ésta. (Agullo, 2012).

D. Capacitaciones.
Conjunto de actividades didacticas, orientadas a ampliar los conocimientos,

habilidades y aptitudes del personal que labora en una empresa. (Perez, 2020)

E. Charlas Motivacionales.
Discursos diseflados con un proposito claro: estimular, promover la accion,
desbloquear, entrar en contacto con las propias metas y necesidades; en otras palabras,

motivar. (Capitalismo Consciente, 2018)
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F. Contacto con Clientes.
Cualquier situacion en la que un cliente actual o potencial entra en contacto con tu

marca, ya sea antes, durante o después de una compra. (Survey Monkey, 2019)

G. Conocimiento del Puesto de Trabajo.
Informacién de puesto del trabajo a desempefiar que tiene que ser considerado como
parte fundamental de habilidades del trabajador, ya que implica que si el empleado
conoce las expectativas de su superior, o las necesidades de su cliente, podra saber

realmente cual es el trabajo que debe realizar; para asi lograr los resultados esperados.

H. Cumplimiento de las Metas del Trabajador.
Ejecucion de objetivos de la empresa que el trabajador debe hacer desde su puesto de

trabajo, del cual depende el éxito de toda una empresa. (Lucco, 2019)

I. Desempefio Laboral.
Ccomportamiento laboral del evaluado en la bdsqueda de los objetivos fijados.
Constituye la estrategia individual para lograr los objetivos deseados segun

(Chiavenato, 2004).

J. Desempefio del Personal.
Acciones o comportamientos observados en los empleados que son relevantes en el
logro de los objetivos de la organizacién. En efecto, afirma que un buen desempefio
laboral es la fortaleza mas relevante con la que cuenta una organizacion. (Chiavenato,

Gestion del Talento Humano, 2004)
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K. Eficacia.
Logro de los objetivos/resultados propuestos, es decir con la realizacion de actividades
que permitan alcanzar las metas establecidas. La eficacia es la medida en que
alcanzamos el objetivo o resultado”, (Oliveira, 2002).

L. Eficiencia Laboral.
La eficiencia "significa utilizacion correcta de los recursos (medios de produccion)
disponibles. Puede definirse mediante la ecuacion E=P/R, donde P son los productos
resultantes y R los recursos utilizados", (Chiavenato, 2004).

M. Eficiencia del Trabajo en Equipo.
Esta enfocado a la utilizacion de los medios, de hacer las cosas correctamente, resolver
problemas, ahorrar gastos, cumplir tareas y obligaciones en coordinacion con los
participantes laborales. (Infofol, 2020)

N. Email.
Email o también conocido como correo electrénico es una aplicacion de internet, la
cual les permite a los usuarios el intercambio de mensaje via electronica o a través de
internet. Email es el diminutivo de la palabra de la palabra inglesa “electronic email”,
que en nuestro idioma el posible equivalente es correo electrénico. (Concepto

Definicion, 2016)

O. Guias.
Es aquel individuo que se dedica a orientar a un grupo de personas en un entorno de
turismo, mostrandole aquellos lugares mas destacados del espacio que estan visitando.

(Gardey, 2012).
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P. Incentivos.
Acciones que tienen el propdsito de estimular a los trabajadores y los induce a que
tengan una conducta determinada que directa e indirectamente se encamina con el
objetivo de conseguir mayor calidad, cantidad y satisfaccion por menor costo. (Pacheco

1., 2019)

Q. Jefe de Departamento.
Garantizar la adaptabilidad de la estructura organizacional y la mejora continua de los

procesos en funcion de las estrategias definidas (Cervantes, 2000)

R. Jefe de Operaciones.
Persona encargada de Planificar, coordinar y administrar el desarrollo y ejecucion de
los procesos y actividades operativas, administrativas y de generacion de ventas; con
el fin de garantizar una experiencia de compra agradable a nuestros clientes, la
rentabilidad de los supermercados y el cumplimiento de los objetivos y metas

operativas y financieras de la organizacion (Cervantes, 2000).

S. Liderazgo.
Liderazgo es la influencia interpersonal ejercida en una situacion, dirigida a través del
proceso de comunicacién humana a la consecucion de uno o diversos objetivos

especificos, (Chiavenato, scribd, 1993)

T. Llamadas Telefonicas.
Operacion en la que se comunican generalmente 2 personas, aunque pueden ser varias

personas, a ambos extremos de una linea telefonica. (Wikipedia, 2011)
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U. Marketing.
Administracion de relaciones redituables con el cliente. La meta doble del marketing
consiste en atraer a nuevos clientes prometiéndoles un valor superior y mantener y

hacer crecer a los clientes actuales satisfaciendo sus necesidades. (KOTLER P. , 2010).

V. Marketing Interno.
El marketing interno es el trabajo que hace la empresa para formar y motivar a sus
clientes internos, es decir, a su personal de contacto y al personal que apoya los
servicios, para que trabajen como un equipo y proporcionen satisfaccion al cliente,

(Kotler, 1996).

W. Metas Logradas del Trabajador.
Resultado deseado que una persona o0 un sistema imagina, planea y se compromete a
lograr: un punto final deseado personalmente en una organizacion en algun desarrollo
asumido. Muchas personas tratan de alcanzar objetivos dentro de un tiempo finito,

fijando plazos. (Wikipedia, 2020)

X. Motivacién de Empleados.
Capacidad que tiene una empresa de mantener implicados a sus empleados para ofrecer
el maximo rendimiento y conseguir asi, los objetivos empresariales marcados por la

organizacion. (Up, 2010)

Y. Personal de Servicio.
Personas que participan simultaneamente en el servicio de los cuales depende la

calidad de servicio. (Cervantes, 2000).
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Z. Productividad Laboral.
La productividad de trabajo que es definida como la relacion entre la produccion
obtenida por un sistema de produccidn de bienes o servicios y los recursos utilizados
para obtenerla, decir, el uso eficiente del recurso (trabajo, capital, tierra, materiales,
energia, informacion) en la produccién de bienes y servicios.

(Heizer & Render, 2007).

AA. Puesto de Trabajo.
Se define un puesto como “una unidad de la organizacion, cuyo conjunto de deberes y
responsabilidades lo distinguen de los demas cargos, (Chiavenato, 2000).
BB. Responsabilidad del Personal.
Capacidad existente en todo sujeto activo de derecho para reconocer y aceptar las
consecuencias de un hecho realizado libremente. (RAE, 2019).
CC. Trabajo en Equipo.
Grupo pequefio de gente con habilidades complementarias quienes estan
comprometidos a un propdsito coman, metas de rendimiento y enfoque por lo cual

ellos son mutuamente responsables de rendir cuentas. (Jon, 2014)
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CAPITULO I

METODO

3.1 Alcance de la Investigacion.

La presente investigacion es de tipo correlacional — descriptivo, porque tiene dos
variables que se influyen entre si, donde el marketing interno es la variables independiente
y la calidad de servicio es la variable dependiente, siendo su relacion el grado de influencia
entre los dos. Finalmente la presente investigacion realizara una descripcion de la relacion
entre estas dos variables convirtiendo también en descriptiva.

3.2 Disefio de Investigacion.

La presente investigacion tiene un disefio no experimental, transversal. Porque no
manipulara los datos que se obtendran sino se observara como se presente en la realidad
del problema y por tanto se aplicara una vez el instrumento de la investigacion tanto para
los trabajadores de la empresa Peru Inkas Tours y los turistas.

3.3 Poblacion.
El presente trabajo de investigacion tiene como poblacién los 69 trabajadores de

la empresa Per0 Inkas Tours.

3.4 Muestra.
El tamafio de la nuestra es de 69 trabajadores de la empresa Per( Inkas Tours

Cusco 2020, las que son en su totalidad por ser una poblacién pequefia.
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3.5 Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos.

Las técnicas e instrumentos que se utilizaran son las siguientes:

TECNICAS INSTRUMENTOS
Encuesta Cuestionario cerrado
Observacion Fichas de observacion

3.6 Validez y Conformidad de Instrumentos.
Se utilizaran encuestas de preguntas cerradas en base a la escala de Likert a los

trabajadores de la Agencia de Viajes Peru Inkas Tours.

3.7 Plan de Analisis de Datos.
Se realizara un conteo numérico de las respuestas en base a la escala de Likert usando el

sistema estadistico denominado SPSS version 25.0.

DERECHOS DE AUTOR RESERVADOS




Universidad
. Andina Repositorio Digital

del Cusco

CAPITULO IV:

RESULTADOS DE LA INVESTIGACION
4.1 PRESENTACION Y FIABILIDAD DEL INSTRUMENTO APLICADO.

4.1.1 Presentacion del Instrumento.
Para conocer la influencia del Marketing interno en el desempefio laboral en la
agencia de viajes Per( Inkas Tours de la ciudad del Cusco — 2020, se aplicé un
cuestionario 46 trabajadores, en el que se considera 15 items distribuidos de la

siguiente manera:

Tabla 1

Distribucion de los items del Cuestionario

Variable Dimension Indicador items
Capacitaciones 1
Motivacién de empleados  Incentivos 2
Charlas motivacionales 3
Marketing Email 4
Interno Contacto con clientes Llamada Telefonica 5
Briefing 6
o Jefe de departamento o &rea. 7
Personal de servicio .
Desempefio del personal 8
Liderazgo 9
Productividad laboral Eficiencia del trabajo en equipo 10
Cumplimiento de las metas 11
Desempefio o Metas logradas 12
Laboral Eficacia o .
Conocimiento del puesto de trabajo 13
o Responsabilidad del personal 14
Eficiencia laboral ) . )
Nivel de adaptabilidad del trabajador 15

Fuente: Elaboracion propia

DERECHOS DE AUTOR RESERVADOS




Universidad
. Andina Repositorio Digital

del Cusco

Para las interpretaciones de las tablas y figuras estadisticas se utilizd la siguiente
escala de interpretacion:

Tabla 2
Descripcion de la Baremacion y Escala de Interpretacion

Interpretacion de la variable
Promedio

Marketing Desempefio

Interno Laboral
1,00-1.80 Muy malo Muy malo
1.81-2.60 Malo Malo
2.61-3.40 Regular Regular
3,41-4,20 Bueno Bueno
4,20 -5,00 Muy bueno Muy bueno

Fuente: Elaboracion propia

4.1.2 Fiabilidad del Instrumento.
Para evaluar la fiabilidad interna del cuestionario que mide la la influencia del
Marketing interno en el desemperio laboral en la agencia de viajes Peru Inkas Tours
de la ciudad del Cusco — 2020, se aplicé la técnica estadistica Indice de Consistencia
Interna alpha de Cronbach, para lo cual se considera lo siguiente:

o Si el coeficiente Alfa de Cronbach es mayor o igual a 0.8. Entonces, el
instrumento es fiable, por lo tanto, las mediciones son estables y
consistentes.

o Si el coeficiente Alfa de Cronbach es menor a 0.8. Entonces, el instrumento
no es fiable, por lo tanto, las mediciones presentan variabilidad heterogénea.

Para obtener el coeficiente de Alfa de Cronbach, se utiliz6 el software SPSS, cuyo

resultado fue el siguiente:
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Tabla 3
Estadisticas de fiabilidad
Alfa de N de
Cronbach elementos
Marketing Interno 0.836 8
Desempefio Laboral 0,861 7

Fuente: Elaboracién propia

Como se observa, el Alfa de Cronbach tiene un valor de 0,836 para los items
considerados en la variable Marketing Interno y 0,861 para los items de la variable
Desempefio Laboral, por lo que se establece que el instrumento es fiable para el
procesamiento de datos.

4.2 MARKETING INTERNO.

4.2.1 Resultados de las Dimensiones de la Variable Marketing Interno.

Para describir el Marketing interno en la agencia de viajes Peru Inkas Tours de la
ciudad del Cusco — 2020. Se considerd las dimensiones de: Motivacion de
empleados, Contacto con clientes, Personal de servicio. Los resultados se presentan

a continuacion:
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A) Motivacion de Empleados.
Tabla 4

Motivacion de Empleados

Indicadores Dimension
o . Charlas Motivacion de
Capacitaciones Incentivos .
motivacionales empleados
F % F % f % f %
Muy malo 0 0,0% 1 22% 0 0,0% 0 0,0%
Malo 1 2,2% 1 22% 1 2,2% 0 0,0%
Regular 9 19,6% 19 413% 16 34,8% 1 2,2%
Bueno 32 69,6% 21 457% 16  34,8% 26 56,5%
Muy bueno 4 8,7% 4 8,7% 13  28,3% 19 41,3%
Total 46 100,090 46  100,0% 46 100,0% 46 100,0%

Fuente: Elaboracion propia

80%
69.6%

60% 56.5%

45.7%

41.3%
34.834.8%
28.3%

40%

19.69

20%

8.7% 8.7%

2.2%) . 2.2%.2% 2.2% 2.2%
0% 0% 0% 0%
-t
0%
Capacitaciones Incentivos Charlas Motivacién de
motivacionales empleados

B Muy malo B Malo ™Regular Bueno M Muy bueno

Figura 1: Motivacion de empleados

Interpretacion y Analisis:

e Conrespecto a la figura N° 1 el indicador de capacitaciones nos muestra que el
69.6 % considera que son buenas la capacitaciones al personal que trabaja en la
agencia de viajes Peru Inkas Tour, seguido por el 19.6% que consideran que las

capacitaciones al trabajador de la empresa son regulares, a esto se suma la
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opinién del 8,7% consideradas como muy buenos a estos eventos, el 2.2%
considera que es malo, y el 0% no consigno ninguna respuesta demostrando

que no existe valoracion de muy malo con respecto al indicador evocado.

e Enreferencia a los incentivos que brinda la empresa al personal se observa que
el 45.7% considera que los incentivos por parte de la empresa son buenos,
seguido por el 41.3% que consideran que los incentivos son regulares, al 8.7%
que consideran que la dimensién es muy buena, el 2.2% en la valoracién indican
que los incentivos son malos y el restante 2% indican que los incentivos son
muy malos, y finalmente tenemos al 8.7% que consideran que la dimension es

muy buena.

e De acuerdo al indicador charlas motivacionales se puede identificar que el
34.8% tiene una valoracion de regular y bueno en las charlas de motivacion que
organiza la empresa para sus empleados, seguido del 28.3% que consideran
muy buenas las charlas y finalmente entre el 0% y el 2.2% manifiestan que las

charlas motivacionales son muy malas y malas en su valoracién final.

e Para la dimension motivacion de empleados, el promedio de sus tres
indicadores arriba detallados es de 56.5% considerado como bueno, seguido por
el 41.3% que es considerado como muy bueno, luego el 2.2% considerado como
regular, el 0% considerado como malo y el 0% considerado como muy malo.
Por lo que se puede afirmar respecto a la dimension motivacioén de empleados

que es buena en la agencia de viajes Peru Inkas Tours.
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B) Contacto con Clientes.
Tabla 5
Contacto con Clientes

Indicadores Dimensién
. Llamada . Contacto con
Email L. Briefing .
Telefénica clientes
F % F % f % f %
Muy malo 3 6,5% 1 2,2% 0 0,0% 0 0,0%
Malo 1 2,2% 0 0,0% 1 2,2% 0 0,0%
Regular 9 19,6% 5 109% 3 6,5% 0 0,0%
Bueno 9 19,6% 13 28,3% 13 28,3% 34 73,9%
Muy bueno 24 52,2% 27 58,7% 29 63,0% 12 26,1%
Total 46 100,0% 46 100,0% 46 100,0% 46 100,0%

Fuente: Elaboracion propia

73.9%

63% r

80%

58.7%

60% 52.2%

40%
26.1%

19.6% 19.6
20%

6.5%
. 0% 0% 0%

0%
Email Llamada Briefing Contacto con
Telefénica clientes

B Muy malo B Malo M Regular Bueno M Muy bueno

Figura 2: Contacto con clientes

Interpretacion y Analisis:

e En la figura N° 2, con referencia a la dimension contacto con los clientes, se
puede observar que el 52.2% considera muy bueno al indicador email como el

principal medio de contacto y comunicacién con los clientes, seguido con un

19.6% que consideran las valoraciones de bueno y regular, posteriormente el
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6.5% manifestd que es muy malo la comunicacion por email y finalmente el
2.2% consider6 solamente la valoraciéon de malo.

e De acuerdo al indicador de llamadas telefonicas el 58.7 % considera muy bueno
como parte de la comunicacion con los clientes seguido del 28.3 % lo considera
bueno el uso de llamadas telefonicas a esto se suma el 10.9 % considerandolo
regular y final mente el 0% y el 2.2% manifiestan que las llamadas telefénicas
son muy malas y malas en su valoracién final.

e Elindicador de Briefing nos muestra que el 63% considera que es bueno ya que
es el primer contacto con el cliente en nuestro pais, sequido del 28.3% que
considera bueno como parte del contacto con el cliente, seguido de un 6.5% y
el 2.2% manifestando que el briefing es regular y malo en su valoracion final.

e De acuerdo al indicador contacto con clientes el 73.9% considera que es bueno
tener contacto, seguido de un 26.1% muy bueno el contacto con los clientes
haciendo uso de los diferentes medios disponibles por la empresa y finalmente
el 0% manifiesta que el contacto con los clientes es regula, malo y muy malo

en su valoracion final.
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C) Personal de Servicio.
Tabla 6
Personal de Servicio

Indicadores Dimension
Jefe de ~
oparamenvoo  DRTEIO | P
f % F % f %
Muy malo 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0%
Malo 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0%
Regular 3 6,5% 1 2,2% 0 0,0%
Bueno 21 45,7% 9 19,6% 8 17,4%

Muy bueno 22 47,8% 36 78,3% 38 82,6%

Total 46 100,0% 46 100,0% 46 100,0%

Fuente: Elaboracion propia

100%

82.6%
78.3%

80%

0,
60% 45,79 47:8%
7%

40%

20%
0% 0% 0%

0% 0% 22

0%
Jefe de departamento Desempefio del Personal de servicio
odrea personal

B Muy malo B Malo ™Regular Bueno M Muy bueno

Figura 3: Personal de servicio
Interpretacion y Analisis:
e Con respecto a la figura N° 3 para el indicador jefe de departamento o area de

la empresa, el 47.8% consideran que hay una buena comunicacion entre los

trabajadores y principalmente con el empleador, seguido del 45.7% consideran
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que la comunicacion es muy buena, a esto se suma el 6.5% manifestando que
la comunicacion con su respectivo jefes es regular, seguido del 0% considera
malo y muy malo dicha comunicacion mostrando que los medios usados para
la comunicacién entre el personal son buenos.

e Enreferencia al desemperio del personal se observa que el 78.3% considera que
el desempefio es muy bueno seguido del 19.6% que lo considera que el
desempefio es bueno y a esto se suma el 2.2% que su desempefio es regular y
final mente tenemos el 0% manifiesta que el desempefio es malo y muy malo
en su version final, demostrando que no hay disconformidad con el desempefio
entre comparfieros de trabajo.

e De acuerdo al indicador final el personal de servicio considera que el 82.6% es
muy bueno la comunica con su jefe seguido del 17.4% es buena su
comunicacion con el jefe de area y final mente tenemos el 0% manifiesta que
su comunicacion es regular, malo y muy malo en su valoracion final,
demostrando que el empleador o jefe de la empresa cuenta con buenos medios

de comunicacion y esta dispuesto siempre a escuchar a sus empleados.

4.2.2 Resultados de la VVariable Marketing Interno.

Tabla 7
Marketing Interno
f %
Muy malo 0 0,0%
Malo 0 0,0%
Regular 0 0,0%
Bueno 18 39,1%
Muy bueno 28 60,9%
Total 46 100,0%

Fuente: Elaboracién propia
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Figura 4: Marketing interno

Interpretacion y Anélisis:

e Enreferenciaa la figura N° 4 la variable del marketing interno nos muestra que
el 60.9% considera que es muy bueno el marketing que lleva trabajando la
agencia de viajes Peru Inkas Tours a favor de la empresa y principalmente a
favor de los empleados, seguido de un 39.1% que lo considera que es bueno su
marketing, final mente el 0% considera que es regular, malo y muy malo su
forma de marketing en su valoracién final, demostrando de esta manera que no

hay disconformidad en la agencia en referencia al indicador.

4.3 DESEMPENO LABORAL.
4.3.1 Resultados de las Dimensiones de la Variable Desempefio Laboral.
Para describir la satisfaccion laboral en la agencia de viajes Per( Inkas Tours de la

ciudad del Cusco — 2020. Se consider6 las dimensiones de: Productividad laboral,

Eficacia, Eficiencia laboral. Los resultados se presentan a continuacion:
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A) Productividad Laboral.
Tabla 8
Productividad Laboral
Indicadores Dimension
derzgo STt Cupimiode | Pt
f % f % f % f %
Muy malo 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0%
Malo 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0%
Regular 1 2,2% 0 0,0% 3 6,5% 3 6,5%
Bueno 7 15,2% 9 196% 25  54,3% 5 10,9%
Muy bueno 38  826% 37 804% 18  391% | 38  82,6%
Total 46  100,0% 46  100,0% 46  100,0%| 46  100,0%

Fuente: Elaboracion propia

100%

82.6% 80.4%

80%

60%

40%

20%

0% 0% 0%

0%
Eficiencia del
trabajo en equipo

Liderazgo

B Muy malo ®Malo ™ Regular

Cumplimiento de

82.6%

54.3%

39.1%

0% 0% 0% 0%

Productividad

las metas laboral

Bueno H Muy bueno

Figura 5: Productividad laboral

Interpretacion y Analisis:

Con respecto a la figura N° 5 el indicador de liderazgo por nos muestra que el

82.6% considera que es muy bueno, seguido por el 15.2% que considera que

el liderazgo es bueno, luego el 2.2% considera que es regular, el 0% indica
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que es malo y muy malo, demostrando asi que el indicador liderazgo en la
agencia de viajes Per( Inkas Tours es muy bueno y esta bien llevado por el
representante de la empresa.

e En el indicador eficiencia del trabajo en equipo, nos muestra que el 80.4%
considera que es muy bueno, seguido por el 19.6% que considera que el
trabajo en equipo es bueno, y el 0.00% considera que el trabajo en equipo es
regular, malo y muy malo. Deduciendo que el indicador eficiencia del trabajo
en equipo en la agencia de viajes Per( Inkas Tours es muy bueno.

e En el cumplimiento de metas, nos muestra que el 54.3% considera que es
bueno, seguido por el 39.1% que considera que el cumplimiento de metas es
muy bueno, luego el 6.50% considera que es regular, finalmente el 0.00%
indica que es malo y muy malo. Deduciendo que el indicador cumplimiento
de metas en la agencia de viajes Peru Inkas Tours es bueno.

e Para la dimensién productividad laboral, el promedio de sus tres indicadores
arriba detallados es de 82.6% considerado como muy bueno, seguido por el
10.99% que es considerado como bueno, luego el 6.50% considerado como
regular, concluimos con el 0.00% que considera como malo, muy malo. Por
lo que se puede afirmar respecto a la dimensién productividad laboral que es

muy buena en la agencia de viajes Per( Inkas Tours.
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B) Eficacia.
Tabla 9
Eficacia
Indicadores Dimension
Metas logradas gﬁg:g?i?;%gil Eficacia
f % f % f %
Muy malo 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0%
Malo 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0%
Regular 3 6,5% 1 2,2% 0 0,0%
Bueno 27 58,7% 22 47,8% 11 23,9%
Muy bueno 16 34,8% 23 50,0% 35 76,1%
Total 46 100,0% 46 100,0% 46 100,0%

Fuente: Elaboracion propia

100%

76.1%

80%

58.7%

60% 47.8%°0%

40%

20%

0% 0% 0%

0% 0% 0% 22

0%

0%
Metas logradas Conocimiento del Eficacia
puesto de trabajo

B Muy malo B Malo ™ Regular Bueno M Muy bueno

Figura 6: Eficacia
Interpretacion y Andlisis:

e Enlo concerniente a la figura N° 6 el indicador de metas logradas nos muestra

que el 58.7% considera que es muy bueno las metas logradas con la empresa,
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seguido por el 34.80% considera que dicho indicador es muy bueno, luego el
6.5% considera que es regular, finalmente el 0% indica que es malo y muy
malo. Deduciendo que el indicador metas logradas en la agencia de viajes Peru
Inkas Tours son buenas.

e Enelindicador conocimiento del puesto de trabajo, nos muestra que el 50.00%
considera que es muy bueno, seguido por el 48.7% considera que el
conocimiento del puesto de trabajo es bueno, luego el 2.20% considera que es
regular, concluyendo con el 0.00% que indica, que es malo y muy malo.
Deduciendo que el indicador conocimiento del puesto de trabajo en la agencia
de viajes Peru Inkas Tours es muy bueno.

e Para la dimension eficacia, el promedio es de 76.1% considerado como muy
bueno, seguido por el 23.90% que es considerado como bueno, luego el 0.00%
considera como regular, malo y muy malo. Por lo que se puede afirmar
respecto a la dimension eficacia que es muy buena en la agencia de viajes Peru
Inkas Tours.

C) Eficiencia Laboral.

Tabla 10

Eficiencia Laboral

Indicadores Dimension
S s | Sl
del trabajador

f % F % f %

Muy malo 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0%
Malo 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0%
Regular 1 2,2% 0 0,0% 2 4,3%
Bueno 25 54,3% 34 73,9% 17 37,0%
Muy bueno 20 43,5% 12 26,1% 27 58,7%
Total 46 100,000 46  100,0%| 46  100,0%

Fuente: Elaboracién propia
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Figura 7: Eficiencia laboral

Interpretacion y Analisis:

e En lo concerniente a la figura N° 7 el indicador de responsabilidad del
personal nos muestra que el 54.3% considera que la responsabilidad del
personal para su labor diaria es buena, seguido por el 43.5% que considera
que dicho indicador es muy bueno, luego el 2.2% considera que es regular,
seguida del 0% que indica que es malo y muy malo. Deduciendo que el
indicador responsabilidad del personal en la agencia de viajes Perd Inkas
Tours es bueno.

e En el indicador nivel de adaptacion del trabajador, nos muestra que el 73.9%
considera que es bueno, seguido por el 26.1% considera que el adapta miento
del trabajador en su puesto de trabajo es muy bueno, luego el 0% considera
que es regular, malo y muy malo. Deduciendo que el indicador la adaptacion

del trabajador en la agencia de viajes Per( Inkas Tours es bueno.
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e Paraladimension eficiencia laboral, el promedio de sus dos indicadores arriba
detallados es de 58.7% considerado como muy bueno, seguido por el 37% que
es considerado como bueno, luego el 4.3% considera como regular, finalmente
el 0% considerado como malo y muy malo. Por lo que se puede afirmar
respecto a la dimension eficiencia laboral que es buena en la agencia de viajes

Peru Inkas Tours.

4.3.2 Resultados de la VVariable Desempeiio Laboral.

Tabla 11
Desempefio Laboral

f %
Muy malo 0 0,0%
Malo 0 0,0%
Regular 0 0,0%
Bueno 11 23,9%
Muy bueno 35 76,1%
Total 46 100,0%

Fuente: Elaboracion propia

30% 76.1%

60%

40%

23.9%

20%

0% 0% 0%
- - -
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Figura 8: Desempefio laboral
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Interpretacion y anélisis:

e Enreferencia a la figura N° 8 la variable desempefio laboral nos muestra que
el 76.1% considera que es muy bueno el desempefio laboral de los trabajadores
de la agencia de viajes Peru Inkas Tours, seguido de un 23% que manifiestan
como bueno el desempefio laboral y finalmente observamos que el 0%
considera que es regular, malo y muy malo su desempefio laboral.
Demostrando de esta manera que el desempefio laboral de los trabajadores de

la empresa es buena.

Marketing Interno y Desempefio Laboral.

Para conocer la influencia del Marketing interno en el desempefio laboral en la agencia de
viajes PerU Inkas Tours de la ciudad del Cusco — 2020, se utilizé la prueba estadistica Chi
cuadrado. Para la toma de decisiones se considera:
e Siel valor obtenido en la prueba estadistica Chi cuadrado (valor P) > 0.05 se acepta la
hipdtesis nula.
e Siel valor obtenido en la prueba estadistica Chi cuadrado (valor P) < 0.05 se rechaza la
hipotesis nula.
Asimismo, para determinar grado de relacion entre de las variables, se utilizo coeficiente de
correlacion de Spearman el cual tiene una variacionde —1 a 1.
Hipotesis Nula: EI Marketing interno no influye significativamente en el desempefio
laboral en la agencia de viajes Per( Inkas Tours de la ciudad del Cusco — 2020.
Hipotesis Alterna: El Marketing interno influye significativamente en el desempefio

laboral en la agencia de viajes Per( Inkas Tours de la ciudad del Cusco — 2020.
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Tabla 12
Marketing Interno y Desempefio Laboral

Desempefio laboral

I\/Iizra]rtlgfrt]?g Muy malo Malo Regular Bueno Muy bueno Torl
f % f % f % f % f % f %
Muy malo 0 00% O 00% O 00% O 00% O 00% 0 0.0%
Malo 0 00% O 00% O 00% O 00% O 00% 0 0.0%
Regular 0 00% O 00% O 00% O 00% O 00% 0 0.0%
Bueno 0 00% O 00% O 00% 10 21,7% 8 174% 18 39,1%

Muy bueno 0 00% O 00 O 00% 1 22% 27 58,7% 28 60,9%

Total 0 00% O 00% O 00% 11 239% 35 76,1% 46 100,0%
Prueba Chi cuadrado p = 0.000
Correlacion de Spearman r = 0.595

Fuente: Elaboracién propia

Interpretacion y Analisis:

Como p = 0.000 < 0.05, en la prueba Chi — cuadrado, se puede afirmar que el Marketing
interno influye significativamente en el desempefio laboral en la agencia de viajes Perud Inkas
Tours de la ciudad del Cusco —2020., donde el grado de relacién mediante la correlacion de

Spearman es 0.595.
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CAPITULO V.

DISCUSION - PROPUESTA

5.1. Descripcion de los Hallazgos més Relevantes.

En estos tiempos, en los que hay mucha competencia donde todos ofertan
diferentes tipos de productos y servicios para comercializar, se observa que existe menos
gente calificada para la prestacion de servicios principalmente en nuestra regién, por esta
razén surge la necesidad de presentar ofertas que propongan ventajas competitivas y esto
inicia desde el interior de la empresa donde el personal es clave y la comunicacion interna
(marketing mix), debe ser la adecuada para el logro de los objetivos de la empresa.

Segun Chiavenato considera que el desempefio es una serie de comportamientos
que genera sus resultados. ElI desempefio se refiere al desempefio del cargo, en el
comportamiento del rol del ocupante del cargo. EI desempefio del cargo es situacional en
extremo. Varia de persona a persona y depende de innumerables factores que influyen
poderosamente en su actividad laboral diaria. (Chiavenato, Gestion del Talento Humano,
2015).

De acuerdo a los hallazgos mas relevantes podemos sefialar que la dimension
referente a la Motivacion de los Empleados es bueno, de acuerdo a la investigacion se
observa que los indicadores como capacitacion tiene 69.6% y motivacion de empleados
56.5%, valoraciones altas que consideran que la motivacion practicada por el empleador
es bueno; en referencia a los indicadores como incentivos y charlas motivaciones del
mismo modo consideran que la gestion del empleador en referencia a la Motivacion es
buena considerando las valoraciones de 45.7% para Incentivos y 34.8% para las charlas

motivaciones.
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En cuanto a la dimension Contacto con los Clientes, la percepcidn por parte de
los empleados es muy bueno en la mayoria de los indicadores ya que consideran que los
medios e instrumentos para la comunicacion al interior y al exterior de la empresa son muy
buenas como se observa en el indicador briefing el cual tiene un valor alto del 63.0%, en
este punto los empleados aqui manifiestan que las charlas que se brindan a los pasajeros
previo a sus viajes son buenas asi como los que se les da en la oficina, seguidamente
tenemos el indicador llamadas telefénicas con 58.7% y Email con 52.2%, valoracion que
demuestras que los medios para la comunicacion entre personal es muy buena y resulta
eficiente para las politicas de la empresa, finamente el indicador contacto con el cliente
tiene 73.9% de valoracion buena, demostrando que los empleados tiene buenos sistemas
de comunicacién para transmitir los requerimiento a sus clientes.

Revisando la dimension Personal de Servicio los resultados son positivos ya que
demuestra que las politicas del empleador asia su personal de menor jerarquia por decirlo
de alguna forma es muy buena, los indicadores referentes al personal de servicio es de
82.6% de valoracion, este resultado nos hace ver que la empresa se preocupa por los
intereses de su personal de servicio y cubre con las necesidades que ellos tiene para su
labor; el indicador desempefio del persona tiene una valoracion de 78.3% apreciacion que
se considera como muy bueno el desempefio del personal de servicio y los jefes de
departamento o area tiene una valoracion muy buena con 47.8%, demostrando que la labor
que desempefia no solo es hacer cumplir con los objetivos de la empresa sino velando por
la satisfaccion de sus trabajadores que se encuentran a su cargo.

De acuerdo a los resultados finales del parrafo podemos citar que el Jefe de
departamento es el profesional que debe garantizar la adaptabilidad de la estructura

organizacional y la mejora continua de los procesos en funcion de las estrategias definidas
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(Cervantes, 2000), mientras que el Jefe de operaciones por tomar como referencia al
encargado de hacer el seguimiento de la operacion turistica de la agencia, es la persona
encargada de Planificar, coordinar y administrar el desarrollo y ejecucion de los procesos
y actividades operativas, administrativas y de generacion de ventas; con el fin de garantizar
una experiencia de compra agradable a nuestros clientes, la rentabilidad de los
supermercados y el cumplimiento de los objetivos y metas operativas y financieras de la
organizacion (Cervantes, 2000).

De acuerdo a la variable Marketing Interno de la empresa, se puede decir que su
valoracion es Muy Buena ya que el 60.9% de los empleados consideran que las politicas
practicadas internamente por el empleador al interior de la empresa son muy buenas y un
39.1% buenas, de este modo los trabajadores hacen ver las condiciones laborales con las
que cuentan al interior de la agencia de viajes Peru Inkas Tours.

Revisando la dimension de Productividad Laboral, podemos observar que la
valoracion es muy alta y los indicadores con mayor valoracién son Liderazgo y
productividad laboral, ambas tiene un 82.6%; asi mismo vemos que la eficiencia del trabajo
en equipo es muy buena, esta valoracion nos demuestra que los empleados trabajan
coordinadamente y en armonia, el indicador con una valoracion menor pero sin duda no es
mala viene hacer el cumplimiento de tareas, esta cuenta con el 54.3% y su valoracion es
buena.

Si se habla de eficacia laboral de los trabajadores de la agencia de viajes Perd Inkas
Tours los resultados también son muy buenos obteniendo un alto puntaje el indicador
eficacia con un 76.1% y le sigue el indicador conocimiento del puesto de trabajo con un
50%, demostrando que el personal que labora en la empresa cuenta con experiencia en las

actividades que desarrolla, y con una valoracion de 58.7% tenemos el indicador metas
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logradas, aqui los empleados demuestran que a pesar de las valoraciones muy buenas que
se tiene en la mayoria de los indicadores estos siguen considerando que no llegan a alcanzar
las metas planificadas a comienzos del afio.

La eficiencia laboral es una dimension que ha logrado una valoracion de buena
como se puede observar en las siguiente valoraciones de sus indicadores, al ver el nivel de
adaptabilidad del trabajador 73.9% y responsabilidad del personal 54.3%, en el primero
nos muestra que los empleados se adaptan rapidamente por las condiciones que ofrece la
empresa y por las politicas del empleador y eso conlleva a que haya una mayor
responsabilidad por parte de los trabajadores ya que se sienten comprometidos con la
empresa, y con un 58.7% encontramos la eficiencia laboral que los trabajadores
demuestran diariamente al finalizar su jornada.

Finalmente podemos sefialar que el Marketing interno influye significativamente
en el desempefio laboral en la agencia de viajes Peru Inkas Tours de la ciudad del Cusco.

5.2 Limitacion del Estudio.

e La coyuntura en la que vivimos hizo que la investigacion sea haga compleja mas
aun por el aislamiento social generado por la emergencia sanitaria a consecuencia
del COVID -19, esto impidié el desplazamiento con libertad para realizar las
encuestas y los muestreos necesarios para el presente trabajo.

e La emergencia por el COVID 19, género que los empleados sean despedidos de la
empresa donde hice mi investigacion complicando la solicitud de apoyo para el

llenado de las encuestas.
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e Los sistemas de internet no son buenos en muchos hogares dificultando el desarrollo
de las entrevias y llenado de encuestas de forma virtual, esto mismo género

complicaciones en la comunicacion con mi asesor y los especialistas estadisticos.

5.3 Comparaciones Criticas con la Literatura Existente.

Se observo diferente tipo de antecedentes relacionadas con la investigacion, se
consulto tesis internacionales de Chile, Mexico, en los antecedentes nacionales se vieron
tesis de la ciudad de Lima y los locales estuvieron referidos a trabajos desarrollados en las
universidades de San Antonio Abad del Cusco y Universidad Peruana Austral del Cusco;
en estas toman como referencia el marketing mix para mejorar el desempefio laboral en
empresas del sector turismo, tomando como referencia diferentes experiencias suscitadas

en el &mbito de la investigacion en el que se basan los antecedentes.

Haciendo referencia a los autores (Castillo, Alvarez, Matsuda y Cocodeo. 2016) en
la tesis “Impacto del marketing interno en el desarrollo de innovacién / La co-creacion en
el sector turistico de La Serena — Chile”, confirman la existencia de Marketing Interno en
la Asociacion Gremial Gastronomica de Pefiuelas y que la aplicacion de éste ejerce un
efecto positivo en la implicacion de empleados de primera linea y en la participacion activa
de los clientes; asiendo semejanza con lo investigado pero en este caso los resultados en la
empresa agencia de viajes Peru Inkas Tours de la ciudad del Cusco, ha considerado que el
Marketing interno influye significativamente en el desempefio laboral y esta respaldado
por la estadisticas que reflejan en buen ambiente laboral generado por las politicas de la

empresa.

En referencia a los autor (Ramos, 2017) en la tesis “La Influencia de Marketing

Interno en la Motivacién Laboral de los Colaboradores de una Microfinanciera, en Puente
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Piedra, 20177, en sus resultados demuestra que existe un grado de relacion significativa
del marketing interno y que esta influye en la motivacion laboral de los colaboradores,
haciendo referencia al resultados del trabajo de investigacién donde el marketing interno
es importante y principalmente si esta esta gestada desde las cabezas de la organizacion
como se vio en el presente trabajo de investigacién sobre el marketing interno en la
desempefio laboral en la agencia de viajes Per( Inkas Tours de la ciudad del Cusco.
Tomando como referencia al autor (Falcon, 2017) en la tesis “Marketing Interno, la
Satisfaccion Laboral y el Compromiso Organizacional en Trabajadores de Estaciones de
Servicio: Caso Aplicado a la Empresa Gazel Peru”, considera que el marketing interno
sirve como estrategia de retencion el talento al incrementarse los niveles de satisfaccion
laboral y compromiso organizacional e, indirectamente, aumenta la capacidad para atender
a los clientes (externos) y productividad de la empresa; coincidiendo claramente que los
empleados de la agencia Per( Inkas Tours an sido fieles a las politicas de la empresa y sus
actividades laborales siempre han estado con la disposicion a lograr los objetivos de la

empresa.

Finalmente el autor (Zabaleta, 2017) en la tesis “Cultura Organizacional y
Desempefio Laboral de los Trabajadores de la Direccion Regional de Trabajo Cusco,
20177, que la cultura organizacional es importante para el logro de los objetivos de la
empresa, tomando una referencia distinta al merketing interno en el que los resultados
hechos en la agencia de viajes Pert Inkas Toutrs, son distintos a la tesis referida pero segun
el autor (Huapaya, 2017), quien hace referencia cuantitativa de sus resultados y el éxito
del clima laboral en la agencia de Viajes Peru Travel & Adventures coinciden parcialmente

con la presente investigacion.
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5.4 Implicancias del Estudio.

La presente investigacion posibilita a los duefios de la empresa, asi como a sus
trabajadores a conocer cual es la interaccion que se tienen en la empresa, esto servira para
que los empleadores evallen que es lo que desarrolla bien y cuéles son los procesos
negativos y como se puede mejorar para que el ambiente y desarrollo labora sea
satisfactoria para los propietarios asi también esas decisiones que nacen de la alta jerarquia
puedan influencia adecuadamente en el desempefio de los trabajadores y que estos se

sientan mas identificados con el lugar donde labora.

5.5 Propuesta, Conclusiones y Recomendaciones.

PROPUESTA
TALLER PARA CONSOLIDAR LAS RELACIONES INTERPERSONALES DE

LOS TRABAJADORES DE LA AGENCIA DE VIAJES PERU INKAS TOURS”
> Presentacion.
La presente propuesta pretende afianzar las relaciones interpersonales den la agencia de
viajes Peru Inkas Tour, a pesar que sus resultados estan entre una valoracion de buena y
muy buena se considera importante consolidar lo que ya se tiene trabajado como politica

de la empresa.

» Fundamentacion Cientifica.
La presente propuesta de mejora de las relaciones interpersonales esta basada en los
principios del condicionamiento operante desarrollado por Skinner (1938), quien

establece que la conducta humana esta regulada por condiciones del medio donde se
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desarrolla la persona. Asi como también por la teoria de Gardner, de la inteligencia
emocional, relacionada a las actividades de auto motivacion, donde se usa la energia en
una direccion con un fin determinado; la inteligencia emocional emplea el sistema
emocional durante un determinado proceso.
» Objetivo General de la Propuesta.
Desarrolla talleres para consolidad las relaciones interpersonales de los trabajadores de la
agencia de viajes PerQ Inkas Tours.
Objetivos Especificos.
1. Consolidar la comunicacion entre los directivos y trabajadores de la agencia de viajes
Per( Inkas Tour.
2. Mejorar el desempefio laboral de los trabajadores de la agencia de viajes Peru Inkas
Tour.
» Metologia.
Para el logro del objetivo se plantea desarrollar diversas actividades para crear un aire de
confianza que permita consolidar las relaciones laborales que ya existen en la empresa.
a. Taller Coaching sobre relaciones interpersonales y su importancia para
las relaciones y triunfo personal.
b. Apadrinamiento de un trabajador nuevo por parte de uno con mas
experiencia.
c. Viaje de fin de temporada, pagado por la empresa a los trabajadores al
finalizar la temporada.
d. La hora del trabajador
» Desarrollo de la Propuesta.

Estara dirigido al personal de la agencia de viajes Peru Inkas Tour.
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ACTIVIDAD TECNICA CRONOGRAMA RECURSOS
Taller Coaching [Se  contara con  un | Se desarrolla al inicio
especialista que hablara | y al final de cada
sobre relaciones | temporada.
interpersonales y su
importancia  para  las
relaciones y triunfo
personal.
Apadrinamiento  |Consistira que un trabajador | Esta  actividad se

antiguo apadrinara a uno

nuevo, este puede ser un

desarrollara al inicio

de temporada y en el

Todas las actividades

estaran sustentados

trabadores sobre los
malestares y dificultades

que tiene en la empresa.

trimestralmente.

trabajador que entre con | aniversario de la| econdmicamente por
contrato nuevo 0 haga | empresa. la empresa.
practicas en la empresa.
Viaje de fin de |Esta actividad servird para | Esta  actividad  se
temporada. que los empleados puedan | desarrollara la Gltima
viajar con algain grupo de la | Sémana de noviembre,
empresa fuera de la region, fecha en la que inicia la
este viaje tendrd una temporada baja para la
- . . | empresa.
duracion de 5 dias y no sera
restado de sus vacaciones.
La hora del | Consistird en reuniones | Esta  actividad se | Estara a cargo del
trabajador donde se escuchara a los | desarrollara gerente y propietario

de la empresa y no

incluye ningun costo.
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> Presupuesto.

ACTIVIDAD RESPONSABLE TIEMPO P/U - S/. COSTO S/.
Taller Coaching Profesional 2 dias 300 600

especialista en charlas

de motivacion.

Apadrinamiento Organizado por la 2 dias 2000 4000
empresa, reunion de

confraternidad.

Viaje de fin de | Propietarios de Ia 5 dias 1500 3000

temporada. empresa.

La hora del trabajador | Propietarios de la 1 dias, 0 0
empresa. trimestralmente

TOTAL S/. | 7600.00
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CONCLUSIONES

Primera: El Marketing interno influye significativamente en el desempefio laboral en la agencia
de viajes Peru Inkas Tour de la ciudad del Cusco, esto se debe al 100% de confiabilidad mediante
la prueba Chi cuadrado, se acepta que el marketing interno influye significativamente en el
desempefio laboral en la agencia de viajes Per( Inkas Tours de la ciudad del Cusco — 2020, donde
el grado de relacion mediante la correlacion de Spearman es 0.595.

Segunda: Las caracteristicas del Marketing interno en la agencia de viajes Peru Inkas Tours de la
ciudad del Cusco — 2020, los trabajadores opinan que la agencia de viajes Perd Inkas Tours les
brinda capacitacion buena y esta representado por la opinion del 69.9%, de igual manera la
motivacion de la empresa a sus empleadores es buena dandole el 45.7% de la poblacion su
satisfaccion a esto sumamos, los indicadores de incentivo y charlas motivacionales registran una
valoracion de buena ya que consideran que la empresa donde laboran hacen un buen trabajo.
Tercera: El nivel del desempefio laboral en la agencia de viajes Perd Inkas Tours de la ciudad del
Cusco — 2020, de acuerdo a la investigacion tiene una valoracion de muy alta, la percepcion que se
tiene sobre el liderazgo y cooperacion de los jefes es muy buena abarcando el 82.6% de la opinion
de los trabajadores, los trabajadores consideran en un 76.1% que su eficacia en el trabajo se debe
a la motivacion y politicas de la empresa, el 58.7% de los trabajadores consideran que las metas
logradas cada afio no los satisface a pesar que el promedio del resultado de la investigacion oscila

entre bueno y muy bueno.
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RECOMENDACIONES

1. Fomentar el desarrollo de otros trabajos de investigacion sobre el marketing interno y
desempefio laboral en las empresas turisticas de la region, a fin de conocer, evaluar y plantear
alternativas de mejora de las condiciones de trabajo, asi como las metas planteadas por los
empleadores.

2. Desarrollar politicas y talleres de motivacién para mejora el marketing interno en las agencias
de viaje u otras empresas del sector turistico y de este modo puedan fomentar la identificacion
laboral del personal para con la empresa.

3. Consolidar la motivacion del personal mediante politicas de viajes de confraternidad o
entrevistas personalizadas donde se escuche al empleado sobre la problematica que viene
teniendo en su actividad y apoyar las soluciones que plantee, esto dard& mas confianza al
empleado y se identificara mas con la empresa.

4. Crear espacios comunes en la empresa para que los empleados pueda confraternizar y descansar
brevemente luego de sus jornadas laborales asi mismo se debe fortalecer las reuniones de

confraternidad en dias festivos.
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INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

DEFINICION
CONCEPTUAL DIMENSIONES % INDICADORES PREGUNTAS
VARIABLE DE Motivacion de Capacitaciones 1. ¢Usted recibe capacitaciones que le ayudan a tener un mejor desempefio en la empresa?
ESTUDIO: empleados 20 Incentivos 2. ¢Usted recibe incentivos monetarios y no monetarios como parte de su buen desempefio
Charlas laboral?
motivacionales 3. ¢Usted recibe charlas motivacionales por parte del empleador?
Contacto con Email 4. ¢Hace uso del correo electrépipo para comunicgrse con los clie{ntes de la empresa?
clientes 20 Llamada Telefénica 5. ¢Hace uso de llamadas telefénicas para comunicarse con los clientes?
- 6. ¢Considera importante los breafing para comunicar a los clientes el servicio previo a un
Briefing viaje?
] Personal de 7. ¢Cree usted que hay una buena comunicacién entre el jefe de area con el personal que
- Marketing servicio brinda los servicios?
Interno Jefe de 8. ¢Considera que debe mejorar la forma de comunicarse el jefe de area con el personal
25 departamento o area. deservicio?
Desempefio del 9. ¢Considera que el desempefio del personal de la oficina es la adecuada para satisfacer las
personal necesidades en el servicio de los clientes?
10. ¢Considera que el desempefio del personal de campo es adecuado para servicio con
los clientes?
Liderazgo
L Eficiencia del 11. ¢Considera usted que el liderazgo de la empresa es la adecuada?
Productividad 20 trabajo en equipo 12. ¢Considera que es eficiente el trabajo en equipo desarrollado en la empresa?
laboral Cumplimiento de las | 13. ¢Cree usted que se llega a cumplir con las metas propuestas para cada afio?
metas
14. ¢Cree usted que las metras logradas es gracias a la eficiencia de todo el personal que
~ Metas logradas
i Desempeno Eficacia 7.5 Conocimiento del labora en la empresa?
Laboral ' - 15. ¢Considera usted que todos los que trabajan en la empresa cuentan con el
puesto de trabajo conocimiento del puesto de trabajo en el que se desempefian?
Responsabilidad del
L personal 16. ¢Considera usted que hay una responsabilidad en cada actividad desarrollada por el
Eficiencia 7.5 Nivel de colaborador de la empresa?
laboral adaptabilidad del 17. ¢EL empleado que llega por primera vez a la empresa se adapta con facilidad?
trabajador
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VALIDACION DE INSTRUMENTOS

Procedimiento de la Baremacioén

Repositorio Digital

La presente investigacion utilizo la escala de medida para medir cada uno de los items:

Escala de medida Valor

Nunca. 1
Casi nunca 2
A veces 3
Casi siempre 4
Siempre 5

Promedio maximo de los items del instrumento:  X,,0x = 5

Promedio minimo de los items instrumento: Xmin =1
Rango: R =Xnax — Xmin = 4
Amplitud: A= Rango

Numero de escalas de interpretacion

Construccién de la Baremacion:

Interpretacién de a variable
Promedio

Marketing Desempefio

Interno Laboral
1-1.80 Muy malo Muy malo
1.81-2.60 Malo Malo
2.61-3.40 Regular Regular
3.41-4.20 Bueno Bueno
4.21-5 Muy bueno Muy bueno
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Resultados de los items del cuestionario

Casi Casi
Nunca A veces .
nunca siempre

fl % [f| % |[f| % | f| % | f| %

Siempre

Recibe capacitaciones que le ayudan a tener un mejor

P1 .
desempefio en la empresa

0/00% 1]22% 9 |19,6%|32|696% | 4 | 87%

Usted recibe incentivos monetarios y no monetarios como

P2 ~ 1122% |1 22% | 19|41,3% | 21| 457% | 4 | 8,7%
parte de su buen desempefio laboral

P3 | Recibe charlas motivacionales por parte del empleador 0/0,0%|1|22% |16 34,8% | 16 | 34,8% | 13| 28,3%

P4 Utiliza el correo electrénico para comunicarse con los 365% 1 22% 9 196% 9 | 19.6% | 24 52.2%

clientes de la empresa

Hace uso de llamadas telefonicas para comunicarse con los

PS clientes

1122% 0| 00% | 5109% | 13 | 28,3% |27 | 58,7%

P6 | Coordina los breafing con los clientes previo a un viaje 0/00%|1|22% | 3| 65% | 13| 28,3% |29 |63,0%

Hay una buena comunicacién entre el jefe de area, con el

P7 h .
personal que brinda los servicios

0/00% 0| 00% | 3|65% |21|457% |22|47,8%

Considera que el desempefio es adecuado para satisfacer las

P8 - T :
necesidades en el servicio de los clientes

0/00% 0]00% | 1|22% | 9 |196% |36 783%

Se siente comprometido con los objetivos comunes de la

P9 0/0,0% 0| 0,0% 8 |17,4% | 20| 43,5% | 18 | 39,1%
empresa

P10 | En la empresa se fomenta e el trabajo en equipo 0/00%|[0/00% | 1| 22% | 9 |196% |36|783%

P11 | Se cumple con las metas propuestas por afio 0/0,0%|0|00% | 7 | 152% | 7 | 152% |32 |69,6%

Se lleg6 a cumplir con las metas de la empresa propuestos

P12 para el afio

0/0,0% 0|00% 0] 00% |11]239% |35 76,1%

El personal de la empresa cuenta con el conocimiento en el

P13 puesto de trabajo que se desempefia

0/0,0% 0| 00%  5|109% | 26| 56,5% |15 32,6%

En cada actividad desarrollada los colaboradores participan

P14 con responsabilidad

0/0,0% 0| 00% 4] 87% |28]|609% |14 30,4%

EL trabajador que llega por primera vez a la empresa, se

P15 adapta con facilidad

0/0,0% 0| 00% 2| 43% |22/ 47,8% |22 47,8%
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A. MATRIZ DE CONSISTENCIA

Repositorio Digital

Problemas Objetivos Hipotesis Variables Dimensiones Indicadores
Problema General Obijetivo General Hipotesis General V.1 Motivacion de Capacitaciones
¢Cbémo el marketing Determinar la influencia | EI Marketing interno Marketing empleados Incentivos
interno mejora el del Marketing interno en | influye Charlas
desempefio laboral en la | el desempefio laboral en | significativamente en el | '"terMO motivacionales
agencia de viajes Per( la agencia de viajes Per(i | desempefio laboral en la Contacto con Email o
Inkas Tours de la ciudad | Inkas Tours de la ciudad | agencia de viajes Per( clientes Llamada Telefonica
del Cusco — 2020? del Cusco — 2020. Inkas Tours de la ciudad Briefing

del Cusco — 2020. Personal de Jefe de departamento
servicio Desempefio del
personal
Problema Especifico Obijetivo Especifico Hipotesis Especifico \AIR Liderazgo
e ;Cuadles son las e Conocer las e Las caracteristicas del Desempefio Productividad Eficiencia del trabajo
caracteristicas del caracteristicas del Marketing interno en L aboral laboral €n equipo

Marketing interno en
la agencia de viajes
Per( Inkas Tours de la
ciudad del Cusco —
20207

e ;Conocer el
desempefio laboral en
la agencia de viajes
Per( Inkas Tours de la
ciudad del Cusco —
20207

Marketing interno en
la agencia de viajes
Per( Inkas Tours de la
ciudad del Cusco —
2020.

o Identificar el
desempefio laboral en
la agencia de viajes
Per( Inkas Tours de la
ciudad del Cusco —
2020.

la agencia de viajes
Per( Inkas Tours de la
ciudad del Cusco —
2020, son importantes
para la organizacion.

e El nivel del
desempefio laboral en
la agencia de viajes
Per( Inkas Tours de
la ciudad del Cusco —
2020, se ve afectado
por factores de
liderazgo.

Cumplimiento de las
metas

Metas logradas
Conocimiento del

Eficacia puesto de trabajo
Responsabilidad del
personal
Nivel de

Eficiencia adaptabilidad del

laboral trabajador
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B. MATRIZ DE INSTRUMENTOS

Repositorio Digital

DEFINICION
CONCEPTUAL

DEFINICION OPERACIONAL

DIMENSIONES

INDICADORES

VARIABLE DE ESTUDIO:

- Marketing Interno

El marketing interno se basa en la nocion de que
el personal es el primer mercado interno de la
empresa. Si los productos, servicios y camparias
de marketing externos no se centran en este grupo
interno, como primer objetivo, el marketing final
dirigido a los clientes externos no daré sus frutos.
Por lo tanto, podemos decir que la importancia
del marketing interno radica en el hecho de que
permite a la direccion enfocar todas sus
actividades desde una perspectiva mucho mas
sistematica y estratégica. (Kotler & Carlzon,
1994)

Motivacion de
empleados

Capacitaciones
Incentivos

Charlas motivacionales

Contacto con clientes

Email
Llamada Telefénica

Briefing

Personal de servicio

Jefe de departamento

Desempefio del personal

- Desempefio Laboral

El desempefio se refiere al desempefio del
cargo, en el comportamiento del rol del ocupante
del cargo. El desempefio del cargo es situacional
en extremo. Varia de persona a persona Yy
depende de innumerables factores que influyen
poderosamente. El valor de las recompensas y la
percepcion de gque las recompensas dependan del
esfuerzo determina el volumen del esfuerzo
individual que la persona estd dispuesta a
realizar. A su vez, el esfuerzo individual depende
de las habilidades y capacidades de la persona y
de su percepcion del papel que desempefiar
(Alles, 2002).

Productividad
laboral

Liderazgo
Eficiencia del trabajo en
equipo

Cumplimiento de las metas

Eficacia

Metas logradas
Conocimiento del puesto

de trabajo

Eficiencia laboral

Responsabilidad del
personal
Nivel de adaptabilidad del

trabajador
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