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RESUMEN

El propdsito del estudio consiste en analizar los principales factores de
endomarketing que contribuyan a la mejora de la satisfaccion laboral en la empresa
Gasolinera “El Arupo”, ubicada en la zona 3 del Ecuador. La investigacion se realizo
bajo el paradigma positivista, con enfoque cuantitativo, de la que se derivaron
descripciones y correlaciones con el proposito de explicar el enfoque, donde se
utilizé un disefio no experimental-transeccional, porque los datos fueron obtenidos
de manera directa con los 24 trabajadores de la poblacion por medio de una
poblacién censal. EI marco teérico se fundamenta en autores como Bunea et al.
(2025), Al-Fakeh et al. (2024), Yi et al. (2023), Sesen & Ertan (2021), Pratamaa &
Anindita (2025), Nawaz et al. (2022), Tambunan et al. (2025), entre otros; los cuales

aportan las bases conceptuales y las dimensiones de ambas variables.

El instrumento de recoleccion para este estudio fue un cuestionario estructurado de
30 items de tipo Likert (1-5), el cual muestra validez, debido a que present6 un Alfa
de Cronbach de 0.976, lo que pone de manifiesto una excelente consistencia
interna. En este sentido, los resultados en endomarketing muestran una presencia
positiva: comunicacion interna (4.29), capacitacion (4.26), empoderamiento (4.46),
sistema de recompensas (4.26), motivacion (4.49) y apoyo de la alta gerencia
(4.21). En lo que respecta a la satisfaccion laboral las dimensiones reflejan niveles
favorables: relaciébn con superiores (4,35) y ambiente laboral (4,26), aunque

relacion con compafieros (3,94) muestra espacio para fortalecimiento.

La relacion de Spearman (p = 0.819; p < 0.01), expuesta en la tabla 5, recoge el
vinculo positivo muy alto que se establece entre el endomarketing y la satisfaccion
laboral. Las evidencias muestran que, si bien la empresa tiene un buen nivel de
marketing interno, aun existe oportunidad de mejora en aspectos como: la libertad
de expresar adecuadamente opiniones, la potenciacién de la confianza entre las
personas y la personalizacidon de estrategias de ambito interno, los cuales requieren

consolidacion y mecanismos para garantizar su efectividad.

Palabras clave: comunicacion interna, sistema de recompensas, empoderamiento,

apoyo de la alta gerencia, motivacion, capacitacion.



vii

ABSTRACT

The purpose of the study is to analyze the main elements of endomarketing that
contribute to improving job satisfaction in the Gas Station “El Arupo”, located in zone
3 of Ecuador. The research was carried out under the positivist paradigm, with a
quantitative approach, from which descriptions and correlations were derived with
the purpose of explaining the approach, where a non-experimental-cross-sectional
design was used, because the data were obtained directly from the 24 workers of
the population through a census population, since the theoretical framework is
based on authors such as Bunea et al. (2025), Al-Fakeh et al. (2024), Yi et al.
(2023), Sesen & Ertan (2021), Pratamaa & Anindita (2025), Nawaz et al. (2022),
Tambunan et al. (2025), among others, who provide the conceptual bases and the

dimensions of both variables.

The data collection instrument for this study was a structured questionnaire that
contained 30 Likert-type items (1-5), which had been validated, as it presented a
Cronbach’s Alpha = 0.976, which reveals an excellent internal consistency. In this
sense, the results obtained in internal marketing show a positive presence in internal
communication (4.29), training (4.26), empowerment (4.46), reward system (4.26),
motivation (4.49) and support from top management (4.21). Regarding job
satisfaction, the dimensions reflect favorable levels: relationship with superiors
(4.35) and work environment (4.26), although relationship with colleagues (3.94)

shows areas that could be enhanced.

The Spearman correlation (p = 0.819; p < 0.01), presented in Table 5, shows the
very high positive link established between endomarketing and job satisfaction. The
evidence shows that, although the company has a good level of internal marketing,
there are opportunities for improvement in aspects such as: the freedom to
adequately express opinions, the reinforcement of trust among people, and the
personalization of internal strategies, which require consolidation and mechanisms

to ensure their effectiveness.

Keywords: internal communication, reward system, empowerment, support from

top management, motivation, training.
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INTRODUCCION

El concepto de endomarketing o marketing interno aparecioé cuando Leonard Berry
propuso la premisa de considerar a los trabajadores como clientes internos. Esta
idea también sugiere la necesidad de que los ahora llamados clientes internos
reciban, por parte de la empresa, el mismo nivel de atencion que el que se les
ofrece a los clientes externos. Dicho enfoque surgié como respuesta a la necesidad
de fortalecer la relacion que existe entre trabajadores y empresas. Su propoésito es
gue los colaboradores desarrollen un sentimiento de pertenencia y se sientan

comprometidos con los objetivos institucionales.

En sus inicios, esta técnica se aplico principalmente en empresas de servicios de
Estados Unidos, debido a que la calidad de atencion dependia de forma directa del
grado de satisfaccién que presentaba el personal. Con el pasar del tiempo, esta
herramienta evolucion6 hacia un modelo con caracteristicas integradoras,
compuesto por elementos como: comunicacién interna, capacitacion, sistema de
recompensas, motivacion, empoderamiento y apoyo de la alta gerencia (Bunea et
al., 2025; Yi et al., 2023; Al-Fakeh et al., 2024).

Actualmente, esta herramienta ha tomado gran relevancia en sectores donde el
desempeiio humano es determinante. Esto debido a que para brindar un buen
servicio a los consumidores finales es necesario garantizar la satisfaccion de las
necesidades de los colaboradores a través del desarrollo de sentimientos de
felicidad, compromiso y orgullo de pertenecer a una empresa, lo cual contribuye a

fortalecer el desempefio, la actitud y la alineacion con objetivos empresariales.

La empresa Gasolinera "El Arupo" esta ubicada en la ciudad de Ambato,
perteneciente a Tungurahua, Zona 3 del Ecuador. Cuenta con una matriz ubicada
en la Av. Manuelita Sdenz y Pasaje Ortega y una sucursal en la calle José Peralta.
De acuerdo con la Clasificacion Industrial Internacional Uniforme (CIlIU) esta
empresa se dedica a la venta al por menor de combustibles para vehiculos

automotores en comercios especializados.



A pesar de que la organizacion tiene una estabilidad operativa y una trayectoria
reconocida en el mercado, experimenta una comunicacion interna no formalizada
debido a una estructuracion parcial de los canales formales y no formales, un
sistema de reconocimiento medianamente estructurado y una baja planificacion en
el alcance de los programas de capacitacion. Asimismo, se observa un compromiso
poco consolidado en cuanto al apoyo prestado por la alta gerencia; elementos que

resultan clave para la sostenibilidad de la satisfaccion laboral en el tiempo.

Esta situacion se evidencia en la ausencia de estrategias orientadas a esta técnica
y en un ambiente con una comunicacion que presenta interrupciones entre turnos,
lo que disminuye la colaboracion y el apoyo entre compafieros. También existe una
alineacion no homogénea de los intereses del personal con los programas de
formacion, lo que provoca huecos en los procedimientos de seguridad, de servicio
y de gestion de incidentes. Por otro lado, se observa una incorrecta implementacion
de los sistemas de recompensas, lo cual incide de forma parcial en la lealtad. Por
altimo, existe una falta de claridad y retroalimentacion en las evaluaciones
realizadas por la gerencia, asi como un compromiso no plenamente consolidado,

lo que genera escasa participacion al momento de brindar sugerencias.

En consecuencia, la problemética descrita afecta de forma directa a la satisfaccion
en el trabajo. Produce confusion operativa, menor desempefio, clima laboral
negativo, rotaciéon moderada de trabajadores que se evidencia en una tasa cercana
al 28% anual. Frente a este escenario, se hace necesario analizar los factores
pertenecientes a esta herramienta que permitan mejorar el bienestar, la cohesion y

el compromiso.

La idea a defender en esta investigacion se fundamenta en el planteamiento de que
el fortalecimiento de los factores de marketing interno en la Gasolinera “El Arupo”
contribuye a la satisfaccion laboral de sus colaboradores. Por consiguiente, se parte
del supuesto de que la aplicacibn adecuada de practicas de endomarketing
favorece el bienestar laboral. Con base en esta idea, el estudio tiene como objetivo
general analizar los principales factores de endomarketing que contribuyan a la

mejora de la satisfaccion laboral en la empresa Gasolinera “El Arupo”.



Para alcanzar este proposito se desagrega el objetivo general y se establecen tres
objetivos especificos: fundamentar teorica y cientificamente las variables de
estudio; diagnosticar la situacién actual de los elementos de ambas variables en la
empresa; e identificar los principales factores relacionados con la variable
independiente que influyen en la satisfaccion laboral de la Gasolinera “El Arupo”.

La presente investigacion resulta conveniente porque facilita la identificacion de los
factores internos que afectan la satisfaccion y el desempefio de los trabajadores en
la gasolinera “El Arupo”. De esta manera, la empresa tiene la posibilidad de aplicar
estrategias que mejoren mecanismos tales como la comunicacion interna, el
ambiente laboral, el reconocimiento y la motivacion del talento humano,
dimensiones que habilitan la eficiencia operativa, la calidad del servicio al cliente y

el compromiso institucional.

Desde el punto de vista tedrico, la informacion obtenida es importante porque
contribuye a desarrollar conocimiento capaz de generar nuevas perspectivas
aplicables al contexto ecuatoriano, especificamente al sector de hidrocarburos. Los
hallazgos contribuyen al fortalecimiento de la linea tedrica mediante la validacion
de las dimensiones presentadas por autores como Bunea et al. (2025), Yi et al.
(2023) y Al-Fakeh et al. (2024).

Desde el punto de vista metodoldgico, este estudio aporta porque posibilita la
operacionalizacion de variables en un ambiente real, mediante la aplicacion de
escalas y la facilitacion de posibles lineas de investigacion. Asimismo, este trabajo
precisa los conceptos de dichos fendmenos y sus subdimensiones, lo que hace
posible el establecimiento de instrumentos de evaluacion rigurosos y replicables en
otras gasolineras.

La presente investigacidon contribuye a la practica a partir de la implementacién de
estrategias internas que aumentan la motivacion, la satisfaccion, el compromiso
organizacional y la atencién al cliente externo, asi como, la reduccién de la rotacién.
Ademas, la incorporaciéon de este tipo de practicas contribuye a mejorar el clima
organizacional y a la creacién de una ventaja competitiva dentro del sector de

hidrocarburos.



En cuanto a la relevancia social, esta investigacion beneficia de forma directa al
personal de la Gasolinera “El Arupo”, mediante la propiciacion de condiciones
laborales mas justas, equitativas y satisfactorias. Esto favorece que los
colaboradores se sientan valorados, escuchados y participes de los logros de la
organizacion. Por consiguiente, estas practicas se traducen en un mejor

desempefio individual y un incremento en los niveles de satisfaccion laboral.

Asimismo, la investigacién se alinea con el Objetivo 1 del Plan de Creacion de
Oportunidades 2021-2025 del Gobierno del Ecuador, el cual busca incrementar y
fomentar, de manera inclusiva, las oportunidades de empleo y las condiciones
laborales. Al incorporar mejoras en la satisfaccion laboral se contribuye a la
generacion de empleo de calidad y de relaciones laborales sostenibles en la Zona

3 del Ecuador.

Mejorar este tipo de practicas ayuda a que los empleados se sientan mejor y
también fomenta una cultura empresarial inclusiva, participativa y sostenible. En
este tipo de cultura, se aprecian las habilidades de las personas, se fomenta la
comunicacién y se impulsa el crecimiento profesional. Los resultados de este
estudio constituyen un ejemplo para otras empresas de la industria del petroleo, al
evidenciar cémo la aplicacién de este tipo de incide en la satisfaccion laboral y en

el fortalecimiento de las relaciones internas.



CAPITULO I. ESTADO DEL ARTE Y LA PRACTICA
1.1.Conceptualizacion del endomarketing

Una vez delimitado el problema de investigacion, resulta necesario analizar los
fundamentos conceptuales, las bases tedricas y los antecedentes que respaldan el

estudio.

El endomarketing, también conocido como marketing interno, es un concepto que
se presentd por primera vez cuando Berry sugirié que los empleados son clientes
internos, y tienen la misma importancia que los clientes externos (Chasanah &
Mathori, 2025). Esta idea se basa en usar los principios del marketing dentro de la
organizacion. El primer grupo al que una organizacion tiene que prestar atencion
son sus trabajadores. En este sentido, las tareas propias del trabajo se orientan a

suplir las necesidades y expectativas del equipo.

Bajo este contexto, Truijillo et al. (2021) sitan su aparicion en Estados Unidos, en
un entorno capitalista en el que en sus inicios no tenia un uso practico. Con el paso
del tiempo se ha convertido en un concepto que vincula al producto, al consumidor
y al trabajador. Su caracter integrador hace que se mantenga la cohesion interna
dentro de la organizacion al conectar los objetivos estratégicos con lo que espera

el personal.

En linea con esta idea, la experiencia del cliente interno ha cobrado mas
importancia en los ultimos afios, debido a que se reconoce cada vez mas su valor
estratégico en la creacién de beneficios para los clientes externos. Este nuevo
enfoque muestra lo relevante que es entender las necesidades de los trabajadores

si se busca obtener mejores resultados en la empresa.

Bajo esta perspectiva, Gdmez (2025) sostiene que el concepto contemporaneo de
esta variable se ha construido bajo la premisa de que, si el personal esta satisfecho,
se convierte en un embajador de la marca. Este cambio de papel ayuda a mejorar
la imagen empresarial y fortalece la identidad corporativa. Eventualmente, la
satisfaccion, consecuencia de estas estrategias, es un pilar estratégico que mejora

la reputacion y el posicionamiento empresarial.



En coherencia con lo anterior, Salas (2021) argumenta que este término hace
referencia a todas las estrategias que tienen por objetivo que los empleados se
sientan felices, comprometidos y orgullosos de trabajar en la empresa. Si los
colaboradores valoran su trabajo y mantienen una actitud positiva durante sus
actividades, se desarrolla un ambiente de bienestar para ellos y para los clientes

externos.

Bajo este enfoque, Pratamaa y Anindita (2025) evidencian que hay una influencia
significativa y directa entre la aplicacion de estos principios y el nivel de satisfaccion
laboral percibida. En otras palabras, la correcta implementacion de este tipo de
estrategias tiene efectos capaces de derivar en un aumento de los niveles de
satisfaccion, motivacion y productividad y, a la vez, también en un mejor accionar

del talento humano.

A partir de los planteamientos anteriores se comprende que, al aplicar estas
estrategias, se crea un ambiente laboral mas alineado con la filosofia de la empresa
y lo que el empleado necesita. Consecuentemente, este enfoque se transforma en
una herramienta que mejora el compromiso de los empleados, fortalece el ambiente

de trabajo y ayuda a que todos se sientan mejor en la empresa.

De manera complementaria, Qiu et al. (2021) afirman que el respaldo del equipo
directivo contribuye a la generacion de un clima de trabajo mas favorable. Los
mandos directivos son un factor catalizador del desarrollo de tales estrategias. De
esta forma, el compromiso de la alta gerencia no solo contribuye a la creacion e
implementacion de estrategias, sino que ademas fortalecen la confianza, el sentido

de pertenencia y el trabajo en equipo.

Con base en lo expuesto, la implementacion de estas estrategias supone la
participacion activa de actores clave, como la alta direccion y el area de recursos
humanos, cuyas actividades estdn asociadas con la respectiva planificacion y
realizacion de actividades orientadas a incentivar la comunicacion interna, la
capacitacion, el reconocimiento y la motivacion. Los colaboradores también son
parte fundamental de estas practicas, pues su comprometimiento determina el éxito

de la implementacion.



De manera similar, de Bruin et al. (2021) argumentan que, al garantizar la
satisfaccion laboral, la empresa logra responder de forma mas rapida y efectiva a
los cambios del mercado. Esta practica representa una herramienta para ser mas
competitivos, debido a que ayuda a desarrollar un equipo motivado, a mejorar

procesos internos y a incentivar la innovacion y la adaptacion.

A partir de lo analizado, se sostiene que su aplicacién favorece el compromiso y la
disposicion a realizar el trabajo con calidad, lo que se refleja en un personal que
ofrece excelente atencién al cliente y que, ademas esta preparado para afrontar
incidentes inesperados. Un empleado satisfecho conlleva menor capacitacion
requerida y mayor productividad porque su permanencia facilita la acumulacion de

experiencia y conocimiento.

Figura 1. Conceptualizacion del endomarketing
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Sus componentes se definen a partir de distintos autores. Bunea et al. (2025)
identifican cuatro: comunicacion interna, capacitacion, empoderamiento y sistema
de recompensas, y distinguen implicitamente la motivacion como impulso interno
de las recompensas como mecanismo externo. Al-Fakeh et al. (2024) separan

estas dos ultimas explicitamente, lo que contribuye a un analisis mas preciso. Por



altimo, Yi et al. (2023) incorporan el apoyo de la alta gerencia, dado que su

compromiso es esencial. Asi, se adopta un modelo de seis dimensiones.

La comunicacién interna o primera dimension, es un proceso bidireccional en el que
se comparte informacion clara y se recogen necesidades del personal (Bunea et
al.,, 2025). Su eficacia influye en la satisfaccion laboral y esta vinculada al
cumplimiento de expectativas (Al-Fakeh et al., 2024). De este modo, corresponde
al intercambio de informacion, ideas y sentimientos; que promueve el didlogo y las
acciones en la empresa (Santos et al., 2024).

En este marco de comprensiéon mas amplio, la comunicacién formal con superiores
se entiende como los canales que establecen las organizaciones para transmitir la
informacion oficial como memorandos, informes, reuniones programadas o
encuestas, los cuales se consideran medios que regulan el funcionamiento
organizacional y reafirman la claridad y la consistencia en todos los niveles de la
empresa (Cui¢ et al., 2022).

En conjunto con los anteriores mecanismos estructurados, el intercambio de
informacién informal con superiores sucede de forma espontdnea a través de
conversaciones breves, preguntas o comentarios de naturaleza no programada.
Estas interacciones favorecen la confianza y la deteccién oportuna de problemas
operativos, lo que completa contextualmente la informacion formal (Cuiéet al.,
2022).

En consonancia con lo anterior, el flujo de informacién horizontal hace referencia al
intercambio iterativo de conocimiento entre colegas pertenecientes al mismo nivel
jerarquico. Es en este proceso que se incentiva la colaboracion, la cohesion del
equipo y el apoyo mutuo. Finalmente, este canal de informacion contribuye de
forma directa a mejorar la productividad y la satisfaccion en el trabajo (Cuié et al.,
2022).

En continuidad con la segunda dimensidn, la capacitacion es entendida como un
proceso estructurado que desarrolla conocimientos, habilidades y competencias
para poder mejorar el trabajo (Bunea et al., 2025) y que a su vez produce

oportunidades de aprendizaje que refuerzan la motivacion (Yi et al.,, 2023). En



conjunto, es considerada clave para la sostenibilidad de una organizacion (Chow &
Yeh, 2022).

En continuidad con este mismo discurso, el apoyo para la capacitacion se refiere a
la estimulacion y asistencia que el supervisor proporciona al trabajador para facilitar
su participacion en programas de formacion (Sesen & Ertan, 2021). Cuando los
trabajadores perciben un alto nivel de apoyo, experimentan una tendencia a un
menor estrés laboral y una mayor satisfaccién, lo que a su vez refuerza la eficacia

del proceso.

En la misma linea, el interés del empleado se configura como la disposicion del
trabajador a mejorar sus habilidades a través de actividades formativas. Este
aspecto se manifiesta en buenas actitudes hacia el desarrollo profesional. Sin
embargo, es importante aclarar que se corre el riesgo de un impacto negativo en la
motivacion si la formacién es percibida como obligatoria y poco relevante (Sesen
& Ertan, 2021).

Finalmente, para completar esta perspectiva, el acceso a la capacitacion incluye la
capacidad otorgada que tiene un colaborador para participar en programas
formativos. Este componente es entendido como la posibilidad de los colaboradores
de recurrir a espacios y recursos para mejorar sus conocimientos. Es la
disponibilidad otorgada para acceder a entrenamiento y oportunidades educativas
(Sesen & Ertan, 2021).

En este marco, el empoderamiento constituye otro factor clave, el cual se refiere a
otorgar autonomia y capacidad de decision al personal, lo que fortalece su
compromiso y respuesta (Bunea et al., 2025). Se considera una motivacion interna
gue invita a actuar mas alla del trabajo (Yi et al., 2023). En definitiva, se refiere a
dotar de recursos y autoridad, lo que genera motivacion intrinseca y una sensacion
de control (Orgambidez et al., 2024).

En coherencia con este enfoque, la provision de autonomia es el otorgamiento al
trabajador de la capacidad de decision sobre cuando y cémo ejecutar sus
actividades. Es el grado percibido de libertad al decidir sobre temas laborales

(Mathew & Nair, 2021). Si el personal siente que tiene cierto control, aumenta su
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motivacion intrinseca, lo que repercute en un mejoramiento de su compromiso y su

bienestar.

En este contexto, la competencia se refiere a la idea que tiene un trabajador con
respecto a su capacidad para desempefiar eficazmente sus actividades. Es el grado
en el que un colaborador cree poseer la habilidad y el conocimiento necesario para
su trabajo (Mathew & Nair, 2021). Esta percepcion mejora la autoestima y
eventualmente aumenta el desempenio, lo que reduce el estrés y la incertidumbre

en el trabajo.

De la misma forma, la participacion en la toma de decisiones implica permitir que
los empleados influyan directamente sobre temas de su trabajo y de la
organizacion. Tiene lugar cuando los empleados perciben que sus opiniones
contribuyen a la mejora de procesos y politicas (Mathew & Nair, 2021). Esta
sensacion se traduce en sentido de pertenencia, control, lealtad; y mayor
responsabilidad y satisfaccion laboral.

Es necesario distinguir dos dimensiones: para Bunea et al. (2025), el sistema de
recompensas incluye incentivos econémicos y no econémicos que responden al
desemperio y fortalecen la equidad. Por otro lado, la motivacion es la iniciativa
interna vinculada con la autonomia y el reconocimiento. Las recompensas,
extrinsecas e intrinsecas, alinean la motivacion con los objetivos corporativos
(Alimawi & Muda, 2022), mientras que la motivacion es el impulso hacia logros en

la organizacion (Manzoor et al., 2021).

El sistema de incentivos incluye recompensas econdmicas o tangibles como
salarios, bonificaciones y comisiones que estan vinculados al desempefio y al logro
de metas (Cao et al., 2025). De igual forma, las recompensas no econémicas o
psicoldgicas incluyen reconocimientos publicos, autonomia, sentido de propésito y
retroalimentacion. Los mismos autores explican que estas Ultimas mejoran la

motivacion intrinseca y favorecen la autorrealizacion y la lealtad.

Por ultimo, respecto a esta dimension, la percepcidn de justicia se refiere a que tan
equitativo y transparente se considera la distribucion de las recompensas. Si el

personal siente que los criterios son justos, su motivacion y su intencion de
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permanencia incrementan (Cao et al., 2025). Por ello, este componente es un

modulador del impacto de las recompensas sobre la satisfaccion y el desemperio.

Por otra parte, el requerimiento de logro constituye un componente fundamental de
la motivacién, porque es el impulso de los colaboradores a desear metas
desafiantes pero alcanzables, a esforzarse y a superarse (Tambunan et al., 2025).
Cuando el personal siente que su esfuerzo tiene como fin logros significativos,
mejora su nivel de compromiso y su desempeiio es mayor, 0 que como

consecuencia incrementa la satisfaccion y lealtad organizacional.

En este marco, la necesidad de afiliacion refleja el deseo de entablar y mantener
buenas relaciones con compafieros (Tambunan et al., 2025). Si el entorno favorece
el apoyo social, el personal encuentra la oportunidad de satisfacer esta necesidad.
Los mismos autores muestran que, acorde con la teoria de la expectativa, es
importante crear un entorno en el que los colaboradores perciban que el esfuerzo

conduce a resultados deseados y a recompensas importantes.

Figura 2. Diferencia entre sistema de recompensas y motivacion
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Como dultima dimensién, el apoyo de la alta gerencia es la percepcion del
compromiso de los directivos en cuanto a la ejecucion de este tipo de practicas,
mediante la asignacion de recursos y la comunicacion de su importancia al
momento de alinear esfuerzos y motivar (Yi et al., 2023). Complementariamente,
implica que los niveles gerenciales proporcionen direccién para que su personal

desarrolle su potencial y enriquezca el desempefio organizativo (Men et al., 2024).

De esta forma, es importante sefialar que los sistemas de evaluacion forman parte
clave del apoyo de la alta gerencia, porque, a través de recompensas, el nivel
gerencial fomenta la colaboracion y contribuye a mejorar el desempefio. En este
sentido, los sistemas de evaluacién y recompensa trabajan de manera conjunta
para incentivar tanto un buen desempefio como el trabajo en equipo (Serafim et al.,
2024).

En base a este marco, se define a la retroalimentacion como parte fundamental de
esta dimensién. Es un proceso que se materializa en los canales de comunicacién
interna y que permite recoger informacion de los empleados y utilizar estos datos
para ajustar estrategias y procesos. De esta forma, la gerencia es responsable de
utilizar el conocimiento recopilado para mejorar las funciones de los empleados y

desarrollar una mejor estrategia organizacional (Serafim et al., 2024).

Desde esta perspectiva, el compromiso de la alta gerencia implica la capacidad de
los mandos directivos de transmitir la visibn de la empresa de forma clara y
motivadora (Serafim et al., 2024). Se refiere no solo a informar acerca de objetivos
estratégicos, sino que también se refleja en acciones concretas que mejoran el
ambiente laboral, a través, del incentivo de la confianza, la estabilidad y el sentido
de propésito dentro de la organizacion.



Figura 3. Dimensiones del endomarketing.
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1.2.Satisfaccion laboral: fundamentos y factores influyentes

Satisfaccion laboral es un concepto que empez6 a ganar relevancia en el ambito
académico a finales de los afios setenta (Montuori et al., 2022). Desde aquel
periodo, pas6 a ser un tema central dentro de la investigacion.
Este cambio se dio porque surgio la necesidad de comprender este fenbmeno tanto
desde el punto de vista organizacional como psicolégico, dada su influencia en el

desempefio organizacional.

Una de las primeras definiciones fue un aporte de Edwin Locke, quien la describe
como un estado de sensaciones positivas que surge en una persona cuando valora
de manera favorable su propio trabajo y las actividades que derivan de él (Kalaivani
& Nirmala, 2025). De esta manera, es posible afirmar que esta variable es de
naturaleza emocional porque depende de la interpretacion, sentimiento y

evaluacion que surge del vinculo entre el colaborador y su trabajo.

De manera complementaria, este concepto se configura como un estado afectivo

gue vincula al trabajador con los objetivos y la organizacion. En este proceso, las
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estrategias de marketing interno juegan un rol fundamental, porque favorecen el
incentivo de un sentimiento de pertenencia y el compromiso del trabajador con la
empresa (Duque, 2024) lo que garantiza asi una mejor experiencia del personal en

la institucion.

Desde otra perspectiva conceptual, se la concibe como un constructo psicologico,
gue comprende el conjunto de pensamiento, actitudes, emociones y percepciones
del personal en relacion con sus actividades (Bunea et al., 2025). Es importante
aclarar que dicho estado, positivo 0 no, corresponde a la forma particular de

interpretar de cada persona (Said & Muzakki, 2024).

En concordancia con estas definiciones, este fendmeno es considerado uno de los
componentes esenciales de la actitud del personal, debido a que implica una
valoracion subjetiva de su rol como trabajadores. Detras de esta respuesta
emocional, se encuentran aspectos como las condiciones de trabajo, las relaciones
interpersonales, las oportunidades de desarrollo y los sistemas de recompensas y

evaluacion (Gasic et al., 2025).

En concordancia con esta perspectiva comprensiva, Wuttke et al. (2024) explican
gue es una experiencia producto de condiciones situacionales y factores de nivel
personal. Consecuentemente, esta perspectiva deja entrever que no existe una sola
forma de satisfaccién, y que esta depende de las caracteristicas de cada persona,
sus expectativas y necesidades, asi como de la configuracion de su entorno de

trabajo.

La satisfaccion laboral se relaciona con otros conceptos clave dentro del &mbito
organizacional. En particular, el compromiso organizacional actla como un
mediador fundamental, capaz de potenciar los efectos de las estrategias destinadas
a fortalecer tanto la satisfaccion laboral como las relaciones de los trabajadores

dentro de las organizaciones (Trisninawati & Supardin, 2025).

Finalmente, la importancia de este enfoque teorico radica en su relacion directa con
la calidad de vida de las personas. El grado de satisfaccion tiene gran impacto en
las relaciones sociales y familiares, asi como en la percepcion del estado de salud,

el desempefio laboral, el ausentismo y la rotacién. Incluso conlleva una gran
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relacion con problematicas psicolégicas mas graves como el burnout (Montuori et
al., 2022).

Figura 4. Conceptualizacion de la satisfaccion laboral.
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De acuerdo con Bunea et al. (2024) entre las dimensiones de este fenomeno se
incluye: relaciébn con compafieros, relacion con superiores y ambiente de trabajo. A
través de estas dimensiones es posible comprender como diferentes elementos
organizacionales confluyen para dar forma a la experiencia del cliente interno. Estos
elementos incluyen la cooperacién y el sentido de pertenencia, el estilo de liderazgo

aplicado y la atmosfera emocional y fisica.

La primera dimension de esta variable es la relacion con compafieros de trabajo.
Esta abarca la calidad de los vinculos interpersonales, la confianza mutua vy el
apoyo existente entre colegas. La afinidad, en particular, es un factor clave, que se
observa en la disponibilidad de compafieros de trabajo para brindar ayuda y
practicar la escucha activa cuando otro colaborador enfrenta dificultades (Bunea et
al., 2024).
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En consonancia con este discurso, el apoyo mutuo forma parte de una buena
relacion entre pares y se evidencia cuando los empleados colaboran para resolver
problemas, compartir recursos y se respaldan incluso en tareas laborales cotidianas
(Zidane, 2025). Su existencia, da como resultado, un aumento en la cohesion grupal
y un mayor sentido de pertenencia, lo que a su vez motiva al personal a

comprometerse con los objetivos de la institucion.

De la misma forma, la confianza entre compafieros es un pilar que habilita a los
trabajadores a depender de sus colegas sin temor, lo que da paso a una toma de
decisiones conjunta y a una comunicacion mas abierta. Cuando existe confianza,
el personal expresa dudas y propone ideas sin temor a ser juzgado. Mitterer y
Mitterer (2023) senalan que confiar representa un juicio de las intenciones, las

acciones y el grado de riesgo de las interacciones interpersonales.

En concordancia con lo anterior, la valoracién de ideas implica la creacion de un
entorno que respete la expresion de cada trabajador y considere propuestas de los
mismos. Cuando las organizaciones reconocen las ideas del personal, se estimula
la innovacion, se mejora la calidad del intercambio de propuestas y se refuerza la
satisfaccion laboral, puesto que los colaboradores se sienten valorados (Zidane,
2025).

La segunda dimension de esta variable de estudio es la relacién con los superiores.
Este elemento captura como los empleados perciben la interaccion con los mandos
gerenciales. Incluye el grado de confianza que se deposita mutuamente, la
valoracion y reconocimiento recibido, asi como la retroalimentacion. Ademas,
incluye el apoyo de los superiores en la resolucion de conflictos y el respaldo en
decisiones (Bunea et al., 2024).

A patrtir de los planteamientos anteriores, cuando hay confianza con los superiores,
los trabajadores se comunican de manera mas clara y se concentran en resolver
problemas en conjunto, lo que resulta en soluciones mas duraderas. Por otro lado,
la falta de confianza provoca que se evite enfrentar problemas, se use la fuerza o
se mantenga al margen, lo que disminuye la efectividad en la gestién de conflictos
(Espinoza & Elgoibar, 2023).
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De manera complementaria, la resolucidon de conflictos por parte de los
supervisores supone la adopcion de acciones intencionales orientadas a identificar,
mediar y resolver desacuerdos entre los empleados. En este punto, resulta clave la
figura de un lider efectivo, quien adopta un estilo de colaboracién o de resolucion
de problemas que ayuda a las partes a alcanzar resultados que beneficien a todos

los implicados (Espinoza & Elgoibar, 2023).

Bajo esta perspectiva, los empleados sienten apoyo cuando reciben
reconocimiento por sus logros, cuentan con acceso a los recursos que necesitan
para cumplir sus tareas y desarrollan sus actividades en un entorno cémodo y
adecuado. Estos factores evidencian que la intervencién de la gerencia incrementa
la satisfaccion en el trabajo y fortalece el compromiso con la organizacion
(Pratamaa & Anindita, 2025).

La ultima dimensién de esta variable es el ambiente laboral, el cual hace referencia
al conjunto de condiciones fisicas y caracteristicas psicoldgicas del lugar donde se
desarrolla el trabajo. Incluye aspectos como el horario, el espacio, el equipamiento,
la ergonomia y, de manera especial, el equilibrio del entorno. También incluye la
sensacién de seguridad, el nivel de estrés y la posibilidad de llevar una vida
personal y profesional adecuada (Bunea et al., 2024).

Las condiciones fisicas del lugar de trabajo son muy importantes, debido a que
afectan la comodidad, seguridad y bienestar. Nawaz et al. (2022) afirman que este
es el factor que mas influye en la satisfaccion laboral. Aspectos como la ventilacion,
la limpieza, la disponibilidad de herramientas y la proteccion contra peligros afectan
directamente como se percibe el trabajo. Mejorar estas condiciones ayuda a evitar
la rotacion del personal (Nawaz et al., 2022).

Por otra parte, un entorno equilibrado mejora el rendimiento, dado que combina
adecuadas condiciones fisicas, buenas relaciones interpersonales y una gestion
conveniente de las cargas de trabajo. Un buen ambiente disminuye el estrés,
mejora la concentracion y ayuda a que los equipos de trabajo funcionen mejor. Por
todo lo dicho, un lugar de trabajo armonioso aumenta la productividad y refuerza el

compromiso organizacional.
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Finalmente, como parte de esta perspectiva, se incorpora el liderazgo
transformacional. Este favorece un mejor ambiente al impulsar cambios positivos.
Esta forma de direccién incentiva la lealtad y la confianza y, por ende, facilita el
desempefio y la percepcion de los lideres como ejemplos a seguir (Isna, 2024). De
esta forma, se genera un clima laboral caracterizado por el apoyo, la motivacion y

el desarrollo.
Figura 5. Dimensiones de la satisfaccion laboral
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1.3.Relacion entre endomarketing y satisfaccion laboral

Desde la perspectiva tedrica, la interaccidon entre las variables se produce de forma
directa. Las dimensiones del marketing interno se relacionan de forma dinamica
con las de la satisfaccion laboral. Por un lado, si bien la comunicacion interna es
capaz de influir indirectamente a través del empoderamiento, las recompensas, asi
como la formacion, inducen, sobre los trabajadores, efectos directos y mantenidos

en el tiempo (Bunea et al., 2025).

En algunos contextos el empoderamiento actia como un impulsor del resto de

dimensiones (Bunea et al., 2025). Este fortalece la autonomia y el sentido de logro
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de los colaboradores. De este modo, se convierte en un catalizador de la cultura

organizacional.

Para Serafim et al. (2024), esta herramienta no solo tiene el propdésito de comunicar
y desarrollar actividades dentro de la empresa. También actia como una técnica
gue ayuda a aumentar la motivacion, reforzar la lealtad y fortalecer el compromiso
de los empleados. Se consigue a través de estrategias de reconocimiento bien

planificadas, que destacan el valor de cada persona dentro de la empresa.

También es importante tener procesos de comunicacion interna que sean claros y
consistentes. Esto ayuda a que los empleados se sientan escuchados, valorados y
en sintonia con los objetivos de la organizacion. La literatura sefiala que el
marketing interno se transforma en una practica clave que mejora el ambiente de

trabajo y aumenta el rendimiento general.

Por otro lado, Al-Fakeh et al. (2024) sefialan que la aplicacion de este tipo de
estrategias incrementa la intencién de permanencia de los colaboradores, teniendo
a la satisfaccion laboral como variable mediadora. De este modo, se evidencia que
la interaccion entre ambas variables de estudio no solo genera efectos en el plano

emocional, sino también en el ambito organizacional.

Por lo tanto, este vinculo funciona como un sistema que genera una conexion entre
los trabajadores, la misién y los valores organizacionales. Las empresas que
vinculan a los empleados con los valores de la empresa crean un ambiente en el
gue los trabajadores se sienten parte de algo mas grande. Esto genera un fuerte
enlace emocional y una gran satisfaccion con su trabajo. Las estrategias internas
que se enfocan en el bienestar de los empleados crean ambientes de trabajo mas

saludables, unidos y productivos.

Entre las acciones mas relevantes se encuentran las politicas organizacionales,
qgue le dan forma al contexto en el que los empleados tienen interaccion con la
empresa. Estas definen las pautas de uso interno, entre las que se incluyen:
reglamentos internos, procedimientos, programas de bienestar y mecanismos de
retroalimentacion. La importancia de las politicas organizacionales proviene de que

estas son capaces de otorgar sentido e identidad a las acciones, lo que convierte a
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estas iniciativas en vivencias que los empleados experimentan.

Las politicas internas que fortalecen la comunicacion, la formacion y el
reconocimiento facilitan el compromiso organizacional y la motivacién, lo que a su
vez refuerza la eficacia de estas practicas como una filosofia de gestion. Esta
relacion conviene interpretarla como un circuito de valor organizacional, donde la
satisfaccion laboral no es una meta sino un medio hacia una cultura interna

sostenible.

Figura 6. Interaccion entre endomarketing y satisfaccion laboral
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CAPITULO II. DISENO METODOLOGICO
2.1.Fundamentacion epistemolégica

Toda investigacion requiere una base epistemoldgica. En este sentido, segun Zam
et al. (2024), la base epistemoldgica busca entender el proceso de generacion del
conocimiento, es decir, revisar las ideas que configuran la forma de abordar la
medicidn de variables. En el presente estudio, este enfoque se aplica al analisis del
endomarketing y la satisfaccion laboral. Esta evaluacion no es solo de caracter

técnico, sino que tiene un impacto ético.

Por otro lado, en linea con Fasco et al. (2024), de la misma forma la epistemologia
se refiere a los fundamentos y supuestos con los que se aborda una ciencia; es
decir, esta estudia y reflexiona sobre los problemas que se interrelacionan con la

obtencién y validez del conocimiento cientifico de las variables de estudio.

Esta concepcion de epistemologia viabiliza un proceso de aprendizaje que va
desde lo mas general a lo mas especifico y profundo, lo que logra asi mayor
capacidad de comprension de la ciencia (Fasco et al., 2024). Dicho proceso ofrece

nuevos conocimientos y enfoques.

En esta direccion, la presente investigacion se enmarca en un paradigma positivista
o empirico-analitico, el cual sostiene que el conocimiento valido se basa en lo que
es observable y medible (Ali, 2024). Se dejan de lado propuestas abstractas o
subjetivas; es decir, se investiga principalmente fendbmenos cuantificables. En este
caso, las variables de esta investigacion: endomarketing y satisfaccion laboral son

susceptibles de medicion debido a la asignacion de una escala de Likert.
2.2.Consideraciones metodolégicas
Enfoque de investigacion

Los autores Gamage (2025) sefialan que el tipo de investigacion se halla
determinado por el problema que se ha planteado, los objetivos que se han
formulado y la forma de abordarlos. Una investigacion cuantitativa se caracteriza

por un enfoque objetivo y deductivo, basado en la recoleccion de datos medibles
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gue permiten su analisis estadistico. Este tipo de investigacion conduce a
formulaciones predicativas, a la interrelacion entre variables y a la generalizacion
de los resultados hacia una poblacion o entre varias poblaciones, mediante el uso
de inferencias estadisticas a partir del analisis de una muestra representativa
(Espinoza, 2025).

En el presente estudio, el enfoque de la investigacion es cuantitativo, el cual se
distingue, entre otras caracteristicas, porque da valor al dato como sustancia base
en su argumentacion. El nimero se convierte en la forma concreta que sustenta la
realidad. Esta afirmacion se basa en el principio de que aquello que no es medible
no es creible. Por lo tanto, es necesario basarse en datos estadisticos que se
aproximen a la representacion de las variables estudiadas: endomarketing y

satisfaccion laboral.

Tipo de la investigacion

La investigacion descriptiva, segun Deckert & Wilson (2023), descubre las sefiales
del fendmeno y tiende a hacer aflorar su presencia en una poblacién concreta. Este
proceso de investigacion contempla el uso de medidas de tendencia central y
medicion de datos discretos. Este tipo de investigacion recoge, mide y evallua
informacion sobre distintas ideas denominadas variables, dimensiones o
componentes del fendmeno que se desea investigar, en este caso: endomarketing
y satisfaccién laboral. Por ello, se elige un conjunto de preguntas, se recoge y mide
la informacion sobre ellas, de modo que se logre la identificacion, clasificacion y
caracterizacion de aspectos que permitan la extraccion de conclusiones utiles para

la investigacion.

El tipo de investigacion correlacional tiene por finalidad llegar a conocer el grado de
relacion que existe entre dos o0 mas variables en un contexto determinado. Segun
Putri et al. (2023) en este tipo de investigacion, si bien no se afirma una relacion
causal directa, es posible determinar indicios sobre las posibles causas del
fendbmeno. Su utilidad principal se basa en conocer el comportamiento de un

concepto en base al comportamiento de otras variables relacionadas. En la
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presente investigacion se busca encontrar la relacion entre endomarketing y

satisfaccion laboral.

También se considera que la investigacion es de tipo explicativa. Segun Parra
(2023), este tipo de investigacion tiene como finalidad profundizar en un
conocimiento existente. Asi, se centra en los detalles, lo que posibilita un
conocimiento mas amplio los fendmenos, en este caso las variables endomarketing

y satisfaccion laboral.
Disefio de investigacion

Segun Ogbonna (2024) el disefio de la investigacién consiste en una aclaracién
sobre como se ha de llevar a cabo el estudio; en funcion de los fines de la misma.
A través de este disefio se determina las observaciones por realizar, el nGmero de
aspectos a considerar, el tipo de analisis correspondiente y las conclusiones
esperadas. De manera general, el presente estudio realiza una investigacion que
incluye el proceso de observacion directa de la realidad sobre las variables
endomarketing y satisfaccién laboral, es decir, una investigacion no experimental-

transeccional.

Cabe sefalar que se trata de una investigacion con disefio de campo, dado que se
obtiene la informacién de la variable directamente de su fuente primaria, es decir,
de los colaboradores de la Gasolinera “El Arupo” quienes integran la poblacion
objeto de estudio. En ese sentido, para Sandoval (2022) consiste en la recoleccion
de datos de forma directa de la realidad donde suceden los hechos sin manipular o

controlar variables.
Delimitacion poblacional

Para entender la problemética y analizar las variables de acuerdo con lo que se
proponen los objetivos de investigacion, se toma como objeto de estudio a los
colaboradores de la Gasolinera “El Arupo”. Al momento de realizar la investigacion

la organizacion cuenta con la siguiente distribucion de personal:
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Tabla 1. Total de la poblacién - colaboradores de Gasolinera “El Arupo”

Descripcién Poblacién
Nivel Gerencial 2

Mandos Medios 3

Nivel Operativo 19

Total 24

Fuente: elaboracion propia a partir de la ndmina de Gasolinera “El Arupo” (2025)

Muestra

Para Burakauskaité & Ciginas (2023), la muestra es una parte correspondiente a
una fraccion significativa de la poblacion en estudio. Esta compuesta por personas
elegidas con el propdsito de reflejar fielmente las caracteristicas del conjunto total.
Sin embargo, en esta investigacion se considera aplicar el censo, que consiste en
una técnica minuciosa para la recoleccion, el andlisis y la difusion de la informacion
de datos estadisticos que expresa con precision las caracteristicas de la poblacion

en determinado momento.
Censo

Para la presente investigacion, estd conformado por 24 colaboradores,
pertenecientes a la empresa Gasolinera “El Arupo”. El uso del censo permite

evaluar de manera confiable las variables: endomarketing y satisfaccion laboral.
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A través de un andlisis profundo de las variables: endomarketing y satisfaccion laboral se van a medir las diferentes dimensiones,

para convertir conceptos tedricos en indicadores practicos.

Tabla 2 - Operacionalizacién de variables

Variable Dimension Subdimensién Indicador items Preguntas
Comunicacion 1. Mis superiores utilizan canales formales
Formal con adecuados (reuniones, correos, instructivos) para
Superiores mantenerme informado sobre aspectos importantes.
L Intercambio de 2. Los intercambios informales con mis
Comunicacion i . . : Ny
Interna Informacién Informal 1-3 superiores contribuyen a mejorar la comunicacion y
con Superiores confianza en el equipo.
. L 3. Mis compafieros comparten informacion
Flujo de Informacion . . .
. relevante de forma voluntaria para mejorar el trabajo
horizontal .
en equipo.
4, La empresa proporciona el apoyo necesario
Apoyo para la . N
LA para que pueda asistir a capacitaciones relevantes
Capacitacion . )
. para mi desarrollo profesional.
Endomarketing y . . o
: S . Capacitacion . 4-6 5. Creo que las oportunidades de capacitacion
Satisfaccion Endomarketing Interés del Empleado PR g .
estan alineadas con mis intereses profesionales.
Laboral P 2
Acceso a la 6. Tengo acceso facil a informacion sobre las
Capacitacion capacitaciones disponibles en la empresa.
Provision de 7. La empresa fomenta un ambiente donde se
Autonomia valora la autonomia de los empleados.
. 8. Siento que tengo las habilidades necesarias
. Competencia ~ ) : )
Empoderamiento 7-9 para desempefiar mi trabajo de manera efectiva.
Participacion en 9. Mis opiniones son consideradas en los
P L procesos de toma de decisiones dentro de la
Toma de decisiones
empresa.
Sistema de Recompensas 10. Considero que el paquete de beneficios
P 10-12 econdmicos es competitivo en comparacion con otras
Recompensas Econdmicas

empresas del sector.
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Variable Dimension Subdimensién Indicador items Preguntas
11. La empresa reconoce mis logros de manera
Recompensas no . . o
e no econdmica a través de agradecimientos o
. Econdmicas o i
Sistema de 10-12 reconocimientos publicos.
Recompensas Percepcion de 12. Los criterios para otorgar recompensas son
Justicia claros y aplicados equitativamente, lo que hace sentir
valorado a los empleados.
Requerimiento de 13. Me siento motivado a alcanzar mis metas
logro laborales y personales en la empresa.
Necesidad de 14. Me gusta sentirme parte del grupo de trabajo
Motivacion Afiliacién 13-15 y mantener buenas relaciones con mis compaferos.
Endomarketing 15. La empresa me proporciona informacion clara
Expectativas sobre las oportunidades de crecimiento y desarrollo
profesional.
. 16. La empresa cuenta con un sistema de
Sistemas de evaluacion delpdesem efio que es claro
Evaluacion penog y
transparente.
Endomarketin Apoyo de la Alta . . 17. Recibo retroalimentacién clara y constructiva
: Keling y poyo ¢ Retroalimentacion 16-18 : ~ raycon
Satisfaccion Gerencia sobre mi desempefio por parte de mis superiores.
Laboral . 18. La alta gerencia muestra un compromiso
Compromiso de la . :
, genuino con el bienestar y desarrollo de los
Alta Gerencia
empleados.
Relacion con Apoyo mutuo entre 19-21 19. Mis compafieros estan dispuestos a ayudarme
Compaiieros compafieros cuando enfrento dificultades en mis tareas laborales.
Confianza entre 20. Existe un nivel alto de confianza entre los
- compafieros miembros de mi equipo
Relacion con ) ) .
~ 19-21 21. Existe un ambiente donde todos se sienten
Compafieros L . L .
Valoracion de Ideas libres de expresar sus opiniones sin temor a ser
Satisfaccion juzgados.
Laboral Confianza con los 22. Mis superiores cumplen con sus compromisos
superiores y promesas.
- L 23. La empresa tiene procedimientos claros para
Relacién con Resolucién de iy . : i
: : 22-24 la resolucion de conflictos que son seguidos por mis
Superiores Conflictos )
superiores.
24, Mis superiores me brindan el apoyo necesario
Apoyo

para realizar mis tareas de manera efectiva.
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25. Las condiciones fisicas de mi lugar de trabajo
Ambiente Laboral Condiciones fisicas 25-27 (iluminacion, ventilacion, espacio) son adecuadas
para realizar mis tareas.
Variable Dimension Subdimensién Indicador items Preguntas
Entorno Equilibrado 26. L_a empresa promueve un equilibrio saludable
. L entre la vida laboral y personal.
Satisfaccion .
Ambiente Laboral . 25-27 : . . .
Laboral Liderazgo 27. Mis superiores motivan al equipo y crean un
transformacional sentido de propésito compartido en el trabajo.
Endomarketin Compromiso 28. Las practicas de endomarketing
: Keling y prom implementadas en la organizacién fortalecen mi
Satisfaccion organizacional . ot C
L compromiso con los objetivos institucionales.
Laboral Relacién . — o o
. Estrategias de Conexién con 29. Las estrategias internas de la organizacion
Endomarketing y . . > L
Endomarketing y Valores 28-30 fortalecen mi conexion con los valores y la mision

Satisfaccion
Laboral

Satisfaccion Laboral

Institucionales

Politicas Internas

institucional.

30. Las politicas internas aplicadas por la
organizacion contribuyen a generar un ambiente de
bienestar y satisfaccién laboral.

Fuente: elaboracién propia
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Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

La formulacion del cuestionario de la encuesta estructurada se realiza a partir de
las variables de investigacion, sus dimensiones e indicadores, con el propésito de
realizar un analisis completo de cada una de ellas. Dicho instrumento se encuentra
constituido por treinta (30) items dirigidos a los colaboradores de la Gasolinera "El
Arupo”. Cada pregunta contiene un conjunto de posibles respuestas estructuradas

bajo una escala tipo Likert, la cual contempla las siguientes opciones:

Tabla 3. Escala de medicion del cuestionario

Puntajes Alternativas Rango Valor cualitativo Grado de presencia de la
dimension
5 Totalmente de 5,00-4.01 Positiva Alta presencia
acuerdo
4 De acuerdo 4.00-3.01 Positiva Alta presencia
3 Neutral 3.00-2.01 Intermedia Moderada presencia
2 En desacuerdo 2.00-1.01 Negativa Baja presencia
1 Totalmente en 1.00-0.00 Negativa Baja presencia
desacuerdo

Fuente: elaboracion propia

Se entiende por baremo, la escala que tiene como objeto medir, comparar e
interpretar los resultados obtenidos en el estudio. La tabla 3 junto con su baremo
indica cuales son los factores mas importantes que influyen en el endomarketing y

en la satisfaccion laboral en el caso de “El Arupo”.
Encuesta

La encuesta es una técnica de investigacion que facilita la obtencién de informacion
organizada y cuantificable mediante un conjunto de preguntas sistematicamente
estructuradas (Cisneros et al., 2022), lo que facilita la recoleccién de datos en forma
ordenada y cuantificable sobre las variables de estudio: endomarketing y
satisfaccion laboral. De esta forma, se logra aportar evidencia objetiva que
complementa otros procedimientos utilizados dentro del proceso investigativo.

Cuestionario

Un cuestionario, De acuerdo con Koo & Yang (2025), constituye un instrumento
sistemético y estructurado que se utiliza durante la recoleccion de datos en un

trabajo de campo de una investigacion de tipo cuantitativo. Esta herramienta por lo



29

general va acompafada de la metodologia de encuesta. En tal sentido, el formato
de encuesta se apoya en un conjunto de preguntas estructuradas especificamente
para los colaboradores de la gasolinera “El Arupo”, en donde se pretende medir las

variables correspondientes a endomarketing y satisfaccion laboral.
Confiabilidad del instrumento

Con la finalidad de garantizar la fiabilidad del instrumento, se utiliza el coeficiente
Alfa de Cronbach. Toro et al. (2022) sostienen que este coeficiente hace referencia
a una medida de confiabilidad que mide la coherencia interna entre los items de
una escala, es decir, si las preguntas estan correlacionadas y miden el mismo

atributo de manera coherente.

Por lo tanto, es fundamental llevar a cabo un andlisis de los datos para poder
corroborar la fiabilidad del instrumento. De esta manera se confirma que los
resultados hallados en el estudio sean verdaderos, factibles de interpretar y utiles

para el desarrollo de la investigacion.

El cuestionario desarrollado esta constituido por preguntas cerradas
correspondientes a una escala de Likert. Este instrumento se compone de tres
secciones Yy tiene 30 items afines al endomarketing y la satisfaccién laboral. Se
aplica al 15% del total de la muestra, es decir, 4 colaboradores de la Gasolinera “El
Arupo”, con el objetivo de verificar si las preguntas se adecuan a las variables,

dimensiones e indicadores propuestos.

Tabla 4. Alfa de Cronbach segln el cuestionario enviado a los colaboradores
Resumen de procesamiento de casos

N %
Vélido 4 100.0
Casos Excluido? 0 0.0
Total 4 100.0

a. La eliminacién por lista se basa en todas las variables
del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Alfa de Cronbach basada en N de
Cronbach | elementos estandarizados elementos

0.976 0.980 30
Fuente: elaboracion propia
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La tabla 4 pone de manifiesto que la muestra preliminar presenta una fiabilidad muy
buena en su aplicacidon (a = 0.976), esto ilustra que los 30 items miden de forma
coherente los fenbmenos de endomarketing y satisfaccion laboral en la Gasolinera
“El Arupo”. Esto refleja percepciones homogéneas y en consecuencia un buen

instrumento.

Tabla 5. Correlacién de Spearman

Correlaciones
, Satisfaccion
Endomarketing Laboral
Coef|C|e_r1te de 1.000 819"
] correlacion
Endomarketing Sig. (bilateral) 0.000
Rho de N 24 24
Spearman . . Coefllczle_qte de 819" 1.000
Satisfaccion COTTEIACIoN
Laboral Sig. (bilateral) 0.000
N 24 24
** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: elaboracion propia

El analisis de correlacién de Spearman muestra un coeficiente de p = 0.819 entre
las variables de estudio en la gasolinera "El Arupo”, lo que refleja que hay una muy
alta correlacion positiva entre ambas variables, y que cuando el endomarketing
mejora, se produce un considerable aumento de la satisfaccion laboral en la
gasolinera “El Arupo”. Se contrasta la asociacion planteada por la literatura, sin
pretender establecer causalidad directa. Se considera este método en base a

naturaleza ordinal de los datos y el enfoque no paramétrico del andlisis.
Analisis del instrumento aplicado

Tras recolectar los datos de la encuesta, la informacion se organiza y presenta de

forma ordenada, bajo los criterios de la operacionalizacion de las variables.
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para mantenerme informado sobre aspectos importantes.

1. Mis superiores utilizan canales formales adecuados (reuniones, correos, instructivos)

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje -
valido acumulado
Neutral 1 4.2 4.2 4.2
De acuerdo 14 58.3 58.3 62.5
Valido Totalmente de 9 375 375 100.0

acuerdo
Total 24 100.0 100.0

2. Los intercambios informale

S con mis superiores contribuyen a mejorar la
y confianza en el equipo.

comunicaciéon

. : Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje i
valido acumulado
Neutral 1 4.2 4.2 4.2
De acuerdo 14 58.3 58.3 62.5
\VValido Totalmente de 9 375 375 100.0

acuerdo
Total 24 100.0 100.0

3. Mis compafieros comparten informacién r
trabajo en equipo.

elevante de forma voluntaria para mejorar el

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje e
valido acumulado
Neutral 1 4.2 4.2 4.2
De acuerdo 17 70.8 70.8 75.0
Valido Totalmente de 6 25 0 25 0 100.0

acuerdo
Total 24 100.0 100.0

Fuente: elaboracion propia

En la comunicacion formal con superiores, el 58.3% del personal est4 de acuerdo
en que se utilizan canales adecuados para mantener informado a los trabajadores.
En este ambito se observa un nivel aceptable, con una posible oportunidad de
mejora en la claridad y consistencia. En relacion con los intercambios informales el
58.3% afirma que estas interacciones presentan un nivel aceptable y un 37.5% esta
totalmente de acuerdo con esta premisa. En otras palabras, este tipo de

comunicacién mejora la confianza y el apoyo en la deteccién de problemas.

Por ultimo, el flujo de informacion horizontal destaca con un 70.8% de acuerdo y un
25% totalmente de acuerdo. Se concluye que existe un nivel bueno, pero con una
ligera falta de colaboracion y apoyo entre compafieros, es decir, con capacidad de
consolidacion. Aunque existe una proporcién significativa de respuestas en el nivel

“totalmente de acuerdo”, existe margen de mejora.
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relevantes para mi desarrollo profesional.

4. La empresa proporciona el apoyo necesario para que pueda asistir a capacitaciones

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje e
valido acumulado
De acuerdo 14 58.3 58.3 58.3
valido Totaimente de | 41.7 41.7 100.0
acuerdo
Total 24 100.0 100.0
5. Creo que las oportunidades de capacitacion estan alineadas con mis intereses
profesionales.
. : Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje i
valido acumulado
En
desacuerdo 42 42 42
Neutral 2 8.3 8.3 12.5
Valido De acuerdo 15 62.5 62.5 75.0
Totalmente de
acuerdo 6 25.0 25.0 100.0
Total 24 100.0 100.0
6. Tengo acceso facil a informacioén sobre las capacitaciones disponibles en la empresa.
. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje -
valido acumulado
Neutral 1 4.2 4.2 4.2
De acuerdo 15 62.5 62.5 66.7
Vélido Totalmente de 8 333 333 100.0
acuerdo
Total 24 100.0 100.0

Fuente: elaboracion propia

La mayoria manifiesta percibir apoyo en cuanto al crecimiento profesional: el 58.3%

ha respondido afirmativamente y un 41.7% muestra total acuerdo, lo que refleja un

menor estrés y mayor eficacia. Tan solo un 25% opina que las oportunidades

formativas se alinean completamente con sus intereses, lo que evidencia lo

menester de motivar al personal a capacitarse. La percepcion del acceso a la

informacion tiene un nivel aceptable, aunque no homogéneo. Un 4.2% tiene una
postura neutral, un 62.5% cree tener acceso sencillo y un 33.3% respalda

totalmente esta premisa. Se concluye que la capacitacién tiene lugar en la

estrategia interna, pero necesita fortalecimiento para estar totalmente integrada.
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7. Laempresa fomenta un ambiente donde se valora la autonomia de los empleados.

. : Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje e
valido acumulado
De acuerdo 11 45.8 45.8 45.8
valido Totalmente de | 5 54.2 54.2 100.0
acuerdo
Total 24 100.0 100.0
8. Siento que tengo las habilidades necesarias para desempefiar mi trabajo de manera
efectiva.
. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje -
véalido acumulado
Neutral 1 4.2 4.2 4.2
De acuerdo 8 33.3 33.3 37.5
Vélido Totalmente de 15 625 625 100.0
acuerdo
Total 24 100.0 100.0
9. Mis opiniones son consideradas en los procesos de toma de decisiones dentro de la
empresa.
Frecuencia Porcentaje Pgrcentaje Porcentaje
valido acumulado
Neutral 4 16.7 16.7 16.7
De acuerdo 10 41.7 41.7 58.3
Valido Totalmente de
acuerdo 10 41.7 41.7 100.0
Total 24 100.0 100.0

Fuente: elaboracion propia

En el empoderamiento se evidencia un nivel aceptable de autonomia: un 45.8%
estd de acuerdo y un 54.2% totalmente de acuerdo, por lo que no requiere
fortalecimiento. De forma similar, la percepcion de competencias presenta un buen
nivel, debido a que la mayoria del personal se considera capaz de desempefar su
trabajo. En cuanto a la toma de decisiones, un 41.7% afirma que sus opiniones son
tomadas en cuenta y el mismo porcentaje esta totalmente de acuerdo. Sin embargo,

este indicador ultimo indicador presenta neutralidad (16.7%). Existe autonomia y

confianza, sentido de pertenencia, control y un muy pequefio margen para

incentivar la participacion en la toma de decisiones.
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Tabla 9. Subdimensién - Sistema de Recompensas
10. Considero que el paquete de beneficios econémicos es competitivo en comparacién
con otras empresas del sector.

. : Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje b
valido acumulado
Neutral 1 4.2 4.2 4.2
De acuerdo 16 66.7 66.7 70.8
Valido Totalmente de 7 29.2 29.2 100.0

acuerdo
Total 24 100.0 100.0

11. La empresa reconoce mis logros de manera no econémica a través de
agradecimientos o reconocimientos publicos.

. : Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Neutral 3 12.5 12.5 12.5
De acuerdo 12 50.0 50.0 62.5
Vaélido Totalmente de

acuerdo 9 37.5 37.5 100.0
Total 24 100.0 100.0

12. Los criterios para otorgar recompensas son claros y aplicados equitativamente, lo que
hace sentir valorado a los empleados.

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje -
valido acumulado
Neutral 1 4,2 4.2 4.2
De acuerdo 15 62.5 62.5 66.7
Valido Totalmente de 8 333 333 100.0

acuerdo
Total 24 100.0 100.0

Fuente: elaboracion propia

El sistema de recompensas refuerza la motivacién diaria. En términos econémicos,
la mayoria se identifica con los beneficios competitivos: el 66.7% esta de acuerdo
y el 29.2% totalmente de acuerdo. En relacion con el reconocimiento no monetario,
se favorece la lealtad, pues el 50% lo recibe y el 37,5% lo respalda; sin embargo,
un 12,5% neutro evidencia la necesidad de fortalecimiento. El 62.5% asegura que
se garantiza una buena aplicacion de los criterios de justicia y un 33.3% lo apoya
con toda seguridad, lo que incrementa la intencion de permanencia. Los resultados

evidencian la existencia de recompensas que fortalecen el sentido de pertenencia.
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13. Me siento motivado a alcanzar mis metas laborales y personales en la empresa.

. : Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje b
valido acumulado
De acuerdo 11 45.8 45.8 45.8
valido Totaimente de | 5 54.2 54.2 100.0
acuerdo
Total 24 100.0 100.0
14. Me gusta sentirme parte del grupo de trabajo y mantener buenas relaciones con mis
compafieros.
. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje i
valido acumulado
De acuerdo 9 375 375 37.5
valido Totaimente de | ;5 62.5 62.5 100.0
acuerdo
Total 24 100.0 100.0
15. La empresa me proporciona informacién clara sobre las oportunidades de crecimiento
y desarrollo profesional.
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
J vélido acumulado
Neutral 1 4.2 4.2 4.2
De acuerdo 15 62.5 62.5 66.7
Valido Totalmente de
acuerdo 8 33.3 33.3 100.0
Total 24 100.0 100.0

Fuente: elaboracion propia

La motivacion es un factor que impulsa a ir en la direccion adecuada. La mayor

parte del personal afirma tener motivacion para alcanzar sus metas laborales y

personales: el 45.8% se encuentra de acuerdo y el 54.2% lo ratifica. Este impulso

nace en el ambiente social, dado que el 62.5% disfruta pertenecer al grupo. Casi

todos comprenden las oportunidades de desarrollo: un 62.5% esta de acuerdo y un

33.3% lo confirma. De forma general, existe un impulso interno derivado de las

buenas relaciones humanas que genera un buen desempefio y compromiso.
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16. La empresa cuenta con un sistema de evaluacién del desempefio que es claro y

transparente.
. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje b
véalido acumulado
En 1 4.2 4.2 4.2
desacuerdo
Neutral 2 8.3 8.3 125
Valido De acuerdo 15 62.5 62.5 75.0
Totaimente de | 25.0 25.0 100.0
acuerdo
Total 24 100.0 100.0
17. Recibo retroalimentacién claray constructiva sobre mi desempefio por parte de mis
superiores.
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
! valido acumulado
De acuerdo 18 75.0 75.0 75.0
- Totalmente de
Valido acuerdo 6 25.0 25.0 100.0
Total 24 100.0 100.0
18. La alta gerencia muestra un compromiso genuino con el bienestar y desarrollo de los
empleados.
. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje e
valido acumulado
En 1 4.2 4.2 4.2
desacuerdo
Neutral 1 4.2 4.2 8.3
Vélido De acuerdo 12 50.0 50.0 58.3
Totaimente de |, , 417 417 100.0
acuerdo
Total 24 100.0 100.0

Fuente: elaboracion propia

En el apoyo de la alta gerencia se requiere fortalecimiento para alcanzar un nivel

totalmente aceptable. No existe claridad en las evaluaciones: un 62.5% esta de

acuerdo y un 25% totalmente de acuerdo; sin embargo, un 4.2% discrepay un 8.3%

se muestra neutral. Es posible mejorar la calidad de la retroalimentacion: el 75% la

considera constructiva, pero solo el 25% lo confirma totalmente. El compromiso de

la direccion se percibe positivo, pero no consolidado; 4.2% discrepa, 4.2% se

mantiene neutral, aunque un 50% opina que existe preocupacion genuina. En

general, los resultados se situan ligeramente por encima del nivel “de acuerdo”.
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tareas laborales.

19. Mis compafieros estan dispuestos a ayudarme cuando enfrento dificultades en mis

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
J vélido acumulado
Neutral 3 12.5 12.5 12.5
De acuerdo 15 62.5 62.5 75.0
Vélido Totalmente de 6 25 0 25 0 100.0
acuerdo
Total 24 100.0 100.0
20. Existe un nivel alto de confianza entre los miembros de mi equipo.
. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
vélido acumulado
Neutral 7 29.2 29.2 29.2
De acuerdo 12 50.0 50.0 79.2
Vélido Totalmente de 5 20.8 208 100.0
acuerdo
Total 24 100.0 100.0

21. Existe un ambiente donde

todos se sienten libres de exp
a ser juzgados.

resar sus opiniones sin temor

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje e
valido acumulado
Totalmente en 83 8.3 8.3
desacuerdo
Neutral 4 16.7 16.7 25.0
Valido De acuerdo 13 54.2 54.2 79.2
eEmenE e | 13 20.8 20.8 100.0
acuerdo
Total 24 100.0 100.0

Fuente: elaboracion propia

La disposicion para ayudar entre compafieros es buena, aunque no homogénea: el

62.5% concuerda, pero un 12.5% se muestra neutral. La confianza es positiva, pero

no alcanza un nivel 6ptimo: un 50% percibe un alto nivel y un 29.2% se mantiene

neutral. En cuanto a la libertad de expresion, el 54.2% afirma poder expresarse, el

20.8% respalda esta afirmacion, mientras que un 8.3% da respuestas negativas y

el resto se mantiene neutral. No todos se sienten seguros al expresar sus ideas. En

general, la confianza y la valoracion de opiniones requieren fortalecimiento.



Tabla 13. Subdimension - Relacion con Superiores

38

22. Mis superiores cumplen con sus compromisos y promesas.

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje e
valido acumulado
De acuerdo 12 50.0 50.0 50.0
Valido VoEliEmis Gl | P 50.0 50.0 100.0
acuerdo
Total 24 100.0 100.0

23. La empresa tiene procedimientos claros para la resolucion de conflictos que son
seguidos por mis superiores.

. : Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje -
véalido acumulado
Neutral 2 8.3 8.3 8.3
De acuerdo 16 66.7 66.7 75.0
Vélido Totalmente de 6 25 0 25 0 100.0
acuerdo
Total 24 100.0 100.0
24. Mis superiores me brindan el apoyo necesario para realizar mis tareas de manera
efectiva.
Frecuencia Porcentaje Pprcentaje Porcentaje
valido acumulado
De acuerdo 15 62.5 62.5 62.5
- Totalmente de
Valido acuerdo 9 37.5 37.5 100.0
Total 24 100.0 100.0

Fuente: elaboracion propia

La relacion con los superiores se muestra estable. El 50% esté de acuerdo y el otro
50% totalmente de acuerdo con el hecho de que la gerencia cumple sus promesas.
Existe buen manejo de conflictos: 66.7% considera que los procedimientos son
correctos y 25% respalda totalmente esta afirmacion. El apoyo directivo es

evidente: 62.5% recibe la ayuda necesaria. En general, la relacion cotidiana con

superiores es positiva, lo que da lugar a generar soluciones mas duraderas.
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adecuadas para realizar mis tareas.

25. Las condiciones fisicas de mi lugar de trabajo (iluminacién, ventilacion, espacio) son

. : Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje b
véalido acumulado
Neutral 2 8.3 8.3 8.3
De acuerdo 12 50.0 50.0 58.3
Vélido Totalmente de 10 417 417 100.0
acuerdo
Total 24 100.0 100.0
26. La empresa promueve un equilibrio saludable entre la vida laboral y personal.
. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje -
véalido acumulado
Neutral 2 8.3 8.3 8.3
De acuerdo 12 50.0 50.0 58.3
Vélido Totalmente de 10 417 417 100.0
acuerdo
Total 24 100.0 100.0
27. Mis superiores motivan al equipo y crean un sentido de propésito compartido en el
trabajo.
Frecuencia Porcentaje Pgrcentaje Porcentaje
valido acumulado
Neutral 4 16.7 16.7 16.7
De acuerdo 13 54.2 54.2 70.8
Valido Totalmente de
acuerdo 7 29.2 29.2 100.0
Total 24 100.0 100.0

Fuente: elaboracion propia

En el ambiente laboral las condiciones del espacio son adecuadas: 50% esta de

acuerdo y un 41.7% totalmente de acuerdo en que la luminosidad, la ventilacién y

el espacio son correctos. Dicha percepcion se repite en cuanto a equilibrio del

entorno: un 54.2% expresa considerar que los superiores generan motivacion y

sentido, y el 29.2% lo confirma plenamente con un 16.7% que se mantiene neutro.

Existe un ambiente laboral que cuida la infraestructura y la vida del personal.



Dimension relacion endomarketing y satisfaccion laboral

Tabla 15. Subdimension - Estrategias de Endomarketing y Satisfaccion Laboral

compromiso con los objetivos institucionales.

28. Las practicas de endomarketing implementadas en la organizacion fortalecen mi

Frecuencia |Porcentaje Pp_rcentaje Porcentaje
valido acumulado
Neutral 6 25.0 25.0 25.0
De acuerdo 15 62.5 62.5 87.5
Vélido | Totalmente de 3 125 125 100.0
acuerdo
Total 24 100.0 100.0
29. Las estrategias internas de la organizacién fortalecen mi conexién con los valores y la
misién institucional.
. : Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje .
vélido acumulado
Neutral 6 25.0 25.0 25.0
De acuerdo 13 54.2 54.2 79.2
Vélido | Totalmente de 5 20.8 20.8 100.0
acuerdo
Total 24 100.0 100.0

30. Las politicas internas aplicadas por la

organizacion

contribuyen a generar un ambiente

de bienestar y satisfaccion laboral.
. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje e
valido acumulado
Neutral 6 25.0 25.0 25.0
De acuerdo 12 50.0 50.0 75.0
Vélido | Totalmente de 6 25 0 25 0 100.0
acuerdo
Total 24 100.0 100.0

Fuente: elaboracion propia

Las estrategias refuerzan el compromiso con la mision de forma moderada: solo el
12.5% percibe un impacto significativo, mientras que el 62.5% se mantiene de
acuerdo. En relacién con los valores corporativos, el 54.2% se identifica con ellos y
apenas un 20.8% lo confirma totalmente. Respecto a las politicas internas, un 50%
considera que contribuyen al bienestar laboral, porcentaje respaldado totalmente
por el 25%. La presencia de un 25% de respuestas neutrales en cada indicador

evidencia la necesidad de formalizar, clarificar y personalizar las estrategias.
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CAPITULO IIl. ANALISIS DE LOS RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

Los hallazgos muestran que la ausencia de una problemética critica no invalida la
necesidad de fortalecer practicas internas, sino que ofrece una perspectiva
preventiva. A partir del analisis de los resultados, los seis factores del
endomarketing descritos en la literatura resultan influyentes en el contexto
especifico de la Gasolinera “El Arupo”: comunicacién interna, empoderamiento,
sistema de recompensas, apoyo de la alta gerencia, motivacion y capacitacion.

3.1. Principales factores relacionados a endomarketing que influyen en la

satisfaccion laboral de la empresa Gasolinera "El Arupo”.

Tabla 16. Principales factores que influyen en el Endomarketing en la empresa Gasolinera "El
Arupo".

Variable independiente: endomarketing
] ©
S c € @ =
Subdimension| 'S 2 2 S 2 S ?EU © 5
c2 S o S| £ |s¢l 35
o © S = 5 = o O b
L e = % 8_ 20t § >0 oo}
Descripcion 3 O £ "o 8 )
w <
Alternativa Rango Media Aritmética Grado d.e
presencia
jamente | 500401 | 429 | 426 | 446 426 | 449 | 421 |7
e acuerdo presencia
De acuerdo 4.00-3.01 Alta .
presencia
Neutral 3.00-2.01 Moderada
presencia
Desacuerdo| 2.00-1.01 Baja .
presencia
Totalmente Baja
desacuerdo | 00-0-00 presencia

Fuente: elaboracion propia

Andlisis e interpretacion de la tabla

La tabla 16 muestra que todas las dimensiones de la variable independiente tienen
una fuerte presencia, porque sus promedios estan entre 4,01y 5,00, lo que significa
"Totalmente de acuerdo". Sin embargo, existen dimensiones que apenas se sitlan
por encima del nivel “de acuerdo”. Las calificaciones mas altas se encuentran en la
categoria de motivacion (4.49), empoderamiento (4.46), sistema de recompensas
(4.26) y comunicacion interna (4.29). Los colaboradores perciben que estan en un

lugar de trabajo donde los motivan y los valoran. Esto muestra que hay una cultura
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en la organizacion que ayuda a mejorar el compromiso y la satisfaccién en el

trabajo.

En cambio, a pesar de que todas las dimensiones son altas, se evidencia que existe
oportunidad de mejora en la capacitacion (4.26) y el apoyo de la alta gerencia.
(4.21). Esto indica que, aunque los procesos funcionan, se necesita actualizacion
constante, un reconocimiento mas evidente y una gerencia mas presente en las
operaciones diarias. Mejorar estos aspectos contribuye a un aumento en la

satisfaccion en el trabajo y a un fortalecimiento de la relacion entre las variables.

Estrategias para fortalecer el endomarketing y su relacién con la satisfaccion
laboral

1. Programa de comunicacién interna multicanal

La comunicacién interna recibe una calificacion alta, con un promedio de 4.29; sin
embargo, su fortalecimiento es esencial para asegurar la coherencia de las
operaciones. En este sentido, la implementacion de un programa multicanal
contribuye a mejorar la difusiéon de la informacién y asegurar que los mensajes
operativos y administrativos lleguen de manera oportuna y clara a todo el personal.
Se propone utilizar redes sociales como Facebook o Instagram para informar sobre

eventos 0 procesos importantes que tendran lugar en la gasolinera.

Otra parte de la estrategia, son los tableros de informacion. Estos muestran datos
importantes como metas, cifras de ventas, recordatorios de seguridad y cambios
en las operaciones. Por su parte, los boletines digitales semanales facilitan la
difusidon de logros, reconocimientos, novedades y mensajes de la institucion. Esta
estructura bien organizada reduce los malentendidos, ayuda a que las diferentes
jerarquias trabajen mejor juntas y favorece que los empleados se sientan

informados y valorados, lo que se relaciona directamente con la satisfaccion laboral.
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2. Plan de capacitaciéon continua basado en necesidades reales

La formacién tiene una calificacion promedio de 4.26. Es positiva, aunque requiere
mejora mediante la implementacién de un plan organizado que atienda las
necesidades reales del puesto. Se sugiere un plan de tres meses que incluye
diferentes médulos: formacion técnica (uso de equipos y normas de seguridad),
formacion en servicio (como tratar con clientes dificiles y protocolos de atencién) y

talleres practicos (simulaciones y resolucién de problemas).

Es recomendable diagnosticar antes de decidir el contenido de cada capacitacion.
Esto asegura que el proceso sea relevante y no general. Asi no solo se mejora
como trabaja la empresa, sino que también se comunica el interés por el

crecimiento profesional, lo que incrementa el grado de compromiso y satisfaccion.
3. Sistema de recompensas visible y motivador

Con una media de 4.26, el sistema de recompensas funciona, pero su visibilidad
requiere fortalecimiento para proporcionar un impacto emocional positivo. Por ello
se recomienda crear un panel de reconocimientos en un lugar visible donde se
exhiban logros individuales y del equipo. Se propone incorporar reconocimientos
como: “El Colaborador del Mes”, dias libres programados o menciones en el boletin

interno.

El objetivo no es solamente el de recompensar resultados, sino que también lo es
recompensar actitudes: puntualidad, amabilidad, liderazgo, trabajo en equipo, el
cumplimiento de protocolos, etc. Cuando el colaborador siente que su esfuerzo ha
sido visto y valorado, su motivacion, su sentido de pertenencia y su satisfaccion

laboral aumentan.
4. Estrategias de empoderamiento activo

El empoderamiento tiene un nivel muy alto (4.46), no obstante, es necesario que
sea formalizado. Para ello se propone implementar microliderazgos semanales en
los que determinadas personas asuman responsabilidades concretas: supervision

de limpieza, verificacion de seguridad, mantenimiento del registro de clientes
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frecuentes o bien comprobacién de inventarios rapidos.

Esto va lejos de aumentar la carga de trabajo, sino que refuerza su autonomiay el
sentido de importancia que tiene cada uno de los colaboradores. Ademas, facilita
liberarse de técnicas de liderazgo apegadas a jerarquias fijas, esto debido a que
cuando el personal percibe que en la organizacién hay un alto grado de confianza

en su criterio, su motivacion y satisfaccién laboral mejoran.
5. Cercaniay participacion activa de la alta gerencia

El apoyo en la alta direccion indica una media de 4.21. Por ello, una mayor
proximidad tiene efectos directos en el animo del equipo. Se sugiere planificar
visitas mensuales al area operativa, en la cual los directivos se relacionen con el
personal, escuchen y proporcionen retroalimentacion positiva. Se propone que
estas interacciones sean breves, frecuentes y orientadas a necesidades o
sugerencias. Por otro lado, realizar encuentros cortos una vez cada tres meses
entre la direccion y el personal facilita la socializacion de éxitos, objetivos e
inquietudes en un entorno de confianza y apoyo. Ademas, este tipo de visita mejora
la percepcion de un liderazgo cercano. Esto muestra que la empresa valora el

trabajo operativo y tiene un impacto directo en la satisfaccion laboral.

Tabla 17. Principales factores de la satisfaccion laboral en la empresa Gasolinera "El Arupo".

Variable dependiente: satisfaccién laboral
. . . Estrategias de
Subdimension Relacién con Relacion Ambiente | Endomarketing L
c ~ con Laboral Satisfaceid Descripcion
Descripcion omparfieros Superiores aboral | y Satisfaccion
Laboral
Alternativa Rango Media Aritmética Grado d_e
presencia
Totalmente | g 54 4 01 4.35 4.26 Alta
de acuerdo presencia
De acuerdo |  4,00-3,01 3.94 3.94 Al
presencia
Neutral 3,00-2,01 Moderada
presencia
Desacuerdo 2,00-1,01 Baja .
presencia
Totalmente 1,00-0,00 Baja _
desacuerdo presencia

Fuente: elaboracion propia
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Analisis e interpretacion de la tabla

La tabla 17 indica que la satisfaccion laboral en la Gasolinera “El Arupo” presenta
niveles altos de presencia en todas sus subdimensiones valoradas. La relacion con
superiores tiene una media de 4.35, correspondiente al rango "Totalmente de
acuerdo” en la escala utilizada, lo que deja claro que los colaboradores perciben de
forma cotidiana un liderazgo cercano, con buena orientacién, asi como un clima de
respeto. Por su parte, el ambiente laboral tiene una media de 4.26, lo que
representa una alta presencia, es decir, las condiciones fisicas y emociones
compartidas de los trabajadores, asi como la organizacién del trabajo favorecen el

bienestar del personal.

Tanto la dimensién Relacion con los Compafieros como la relacion entre la variable
independiente y la variable dependiente, esta Ultima correspondiente a las
estrategias, presentan medias de 3.94 y, aunque positivas, se ubican dentro del
rango de “De acuerdo”. Esto sugiere la existencia de oportunidades de mejora en
la cohesion y la colaboracion del grupo. En otras palabras, los resultados muestran
gue las estrategias generan satisfaccion laboral; sin embargo, un fortalecimiento
incrementaria el compromiso con la organizacion y la percepcion de bienestar

personal.

Estrategias para fortalecer la satisfaccion laboral utilizando practicas de

endomarketing
1. Programa de integracion y cohesion del equipo

Con una media de 3.94, la relacion con comparfieros indica que, aunque la
interaccidn entre compafieros es positiva, existe un amplio margen de mejora. Se
propone un programa de integracién que fomente la buena convivencia y genere
una cultura de apoyo mutuo. Para ello, se aconsejan microjornadas de integracion,
dindmicas de colaboracién y actividades internas como concursos, retos por turnos

y pequefas celebraciones institucionales.

Estas medidas no sélo facilitan un buen clima laboral, sino que también cumplen

una funcion, pues refuerzan la identidad interna, la pertenencia y la cohesion del
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equipo. Por tanto, la satisfaccion laboral aumenta debido a que los colaboradores

se sienten parte del grupo.
2. Modelo de liderazgo participativo basado en retroalimentacién

La relaciéon con la alta gerencia presenta una media de 4.35, lo que evidencia un
liderazgo positivo. No obstante, su fortalecimiento se logra mediante la
implementacion de un modelo formal de retroalimentacion quincenal, a través de
reuniones breves, estructuradas y enfocadas en el desempefio, las necesidades

del puesto y las propuestas de mejora realizadas.

Con este proceso se refuerzan este tipo de estrategias, puesto que se incorpora
una comunicacion de retorno bidireccional y claro con el beneficio adicional de la
confianza y la orientacion al desarrollo, esto debido a que los colaboradores se
sienten conformes en la medida en que su voz tiene un peso relativo en las
operaciones diarias, 10 que genera satisfaccion al ser escuchados, respetados y

tenidos en cuenta en la toma de decisiones.
3. Fortalecimiento del ambiente laboral a través de reconocimiento visible

El clima de trabajo, el cual tiene una media de 4.26, es bueno, pero con oportunidad
de mejora. Se propone un programa formal y publico de reconocimientos internos,
entre los que se incluyan categorias como “Actitud del mes”, “Mejor trabajo en
grupo” o “Compromiso operativo”, las que han de anunciarse en un lugar visible o

a través de los canales internos de comunicacion.

Este tipo de reconocimiento es emocional porque potencia la valorizacion del
esfuerzo, impulsa conductas deseadas y colabora en la creacion de un clima de
motivacion permanente. En otras palabras, aumenta la satisfaccion del trabajo,
dado que el trabajo es reconocido y valorizado por su jefe, asi como por sus propios

compafneros.
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4. Estrategias de comunicacion interna alineadas a la satisfaccion del

personal

El valor 3.94, obtenido en el componente “Estrategias”, denota que la relacion entre
las dos variables resulta fortalecida a partir de una comunicacion interna mas
adecuada y mejor estructurada, para ello se sugiere la implementacion de una serie
de estrategias tales como la utilizacion de letreros informativos que sean
actualizados semanalmente; o bien el envio de mensajes en donde se haga saber
los logros o actividades llevadas a cabo; lo que mejora la difusion de informacion y

facilita la anticipacion en la toma de decisiones o cambios operativos.

Una comunicacion fluida y anticipada, tiende a disminuir los rumores o la
incertidumbre, lo que potencia la confianza entre compafieros y la coordinacion
entre turnos. Esta union tiende a impactar positivamente en la percepcion de la
transparencia y el sentido de pertenencia, asi como en la satisfaccion de los
trabajadores.

5. Ruta de desarrollo y crecimiento para el personal

Si bien la tabla 17 no indica directamente un indicador de crecimiento profesional,
el impacto de este se ha descrito como favorable en el ambito de la satisfaccion
laboral y constituye un valor estratégico. Se sugiere elaborar una ruta de desarrollo
interno para capacitarse de forma progresiva, con opciones de certificaciones
internas y la posibilidad de ascensos o responsabilidades adicionales en funcion

del rendimiento laboral.

Esta iniciativa representa una demostracion de que la empresa invierte en el futuro
de los trabajadores, lo que suscita mayores vinculos emocionales con la empresa.
Asimismo, genera satisfaccion laboral al dar claridad en las posibilidades de
crecimiento, evita la sensacion de estancamiento y mejora el compromiso por parte

de los empleados hacia la organizacion a largo plazo.
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CONCLUSIONES

La revision tedrica muestra que el endomarketing contempla una vision del
colaborador como un “cliente interno”, cuyo bienestar, compromiso y
motivacion, es un gran promotor de la calidad del servicio y de la
competitividad de la organizacion. Autores recientes, tales como Bunea et
al. (2025), Gémez (2025) y Yi et al. (2023), sefialan que las dimensiones,
comunicacion interna, capacitacion, empoderamiento, sistema de
recompensas, motivacion y apoyo de la alta direccion, constituyen un
sistema capaz de dar firmeza a la cohesiéon interna, a la identidad

organizacional y, por tanto, a la satisfaccion del trabajador.

El diagnéstico de la Gasolinera “El Arupo” evidencia niveles elevados tanto
en la variable independiente como en la dependiente. La satisfaccion laboral
se refleja principalmente en las relaciones con superiores (4.35) y en el
ambiente laboral (4.26), mientras que las relaciones con compareros
requieren fortalecimiento (3.94). En cuanto al marketing interno, sus
dimensiones muestran una adecuada implementacion, destacando la
motivacion (4.49), el empoderamiento (4.46), la comunicacién interna (4.29)
y el sistema de recompensas (4.26). No obstante, se identifican margenes
de mejora en el apoyo de la direccion (4.21) y en la capacitacién (4.26). En
conjunto, estos resultados ponen de manifiesto que la organizacién cuenta
con practicas internas orientadas al bienestar, compromiso y cohesién de los

colaboradores, aunque requieren mayor formalizacion.

Los resultados del analisis realizado muestran que las principales
dimensiones del endomarketing, en el contexto de la gasolinera “El Arupo”,
son la comunicacién interna, el empoderamiento, el sistema de
recompensas y la motivacion. Estas dimensiones, evaluadas a través de sus
respectivos subdimensiones, evidencian altos niveles de presencia y a su
vez se relacionan significativamente con la relacion con superiores, el
ambiente de trabajo y la relacion con compafieros. Por ellos, los diferentes

factores mostrados confirman que una buena estrategia no solo permite
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mejorar la experiencia interna del trabajador, sino que, en conjunto,

funcionan como determinantes para obtener una buena satisfaccion laboral.
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RECOMENDACIONES

Se aconseja continuar con el andlisis de las variables de endomarketing y
de satisfaccion laboral en la Gasolinera “El Arupo” y en otras organizaciones
del sector, para estudiar en profundidad los factores que inciden en el
bienestar y en el rendimiento del personal. Se sugiere que las
investigaciones futuras incluyan también metodologias cualitativas o
longitudinales que profundicen en como las percepciones cambian y como
éstas impactan en las rotaciones o la productividad. Asimismo, aumentar la
muestra y comparar resultados de distintas gasolineras ayudaria a confirmar
los resultados y fortalecer la propuesta de estrategias de mejora continua en

el clima laboral y la gestion interna.
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ANEXOS

Tabla 1: Némina del personal de Gasolinera “El Arupo”
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Nombre Cédula de Identidad Cargo

Lara Larrea Diego Martin 1803202678 Gerente

Larrea Chacon Maria Augusta 1801858877 Asistente Gerencia
Pesantes Diaz Jacqueline Alexandra 1803798567 Contadora
Pesantes Diaz Xavier 1804399788 Asistente Contable
Lara Larrea Juan Esteban 1803836327 Asistente Contable
Andachi Marco Antonio 1802425973 Despachador
Azas Punna Washington Neptali 1805211339 Despachador
Cano Vera Gonzalo Joaquin 1206109447 Despachador
Carguaquispe Morales Oscar Orlando 1204446692 Despachador
Carguaquispe Rosero Rubén Dario 1805267944 Despachador
Carrillo Flores Franklin Oswaldo 1802450781 Despachador
Galarza Poaquiza Jeremy Joao 1850083773 Despachador
Guamancuri Valencia Justin Ariel 1804424008 Despachador
Macias Bazurto Steven Jhoset 1725677965 Despachador
Mazabanda Galeas Walter Ivan 1803527793 Despachador
Millingalli Esparza Hendry Mauricio 0503548869 Despachador
Millingalli Esparza Luis Oswaldo 0503549008 Despachador
Salazar Altamirano Dimas Efrén 1805812417 Despachador
Salazar Altamirano Everson Velarmino 1805469348 Despachador
Toalombo Jaramillo Angel Rodrigo 0250195334 Despachador
Ushco Altamirano Jhinson Freddy 1805053850 Despachador
Ushco Ortega Cristian Adonis 1752361772 Despachador
Vaca Jaramillo Jefferson Fabian 0202369526 Despachador
Vanegas Vega Yajaira Milena 1804834743 Despachador




60

Cuestionario

Estimado/a colaborador:

Le agradecemos su disposicion para colaborar en la investigacion
"ENDOMARKETING Y SU RELACION CON LA SATISFACCION LABORAL CASO:
GASOLINERA EL ARUPQ". Sus respuestas representan algo muy importante para

la investigacion.

A continuacion, podra encontrar un breve cuestionario donde se incluyen una serie
de preguntas. Le pedimos que valore cada una de las alternativas de respuesta con
relacion a su experiencia u opinion. Utilice una escala del 1 al 5, donde 1 representa
la valoracion mas baja (Totalmente en desacuerdo) y 5 la mas alta (Totalmente de

acuerdo).

Este cuestionario tiene como fines Unicos y exclusivamente los académicos. Los
datos facilitados seran tratados con confidencialidad y no se recogeran datos como

nombres y correos electronicos. Gracias por su tiempo y colaboracion.

Alternativas de | Totalmente Desacuerd De Totalmente
Respuestas desacuerd 0(2) Neutral (3) | acuerdo |de acuerdo
item o (1) 4) (5)

DIMENSION |. ENDOMARKETING
Comunicacion Interna

1. Mis superiores utilizan
canales formales adecuados
(reuniones, correos,
instructivos) para mantenerme
informado sobre aspectos
importantes.

2. Los intercambios informales
con mis superiores contribuyen
a mejorar la comunicacién y
confianza en el equipo.

3. Mis compafieros comparten
informacion relevante de forma
voluntaria para mejorar el
trabajo en equipo.
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Capacitacién

4. La empresa proporciona el
apoyo necesario para que
pueda asistir a capacitaciones
relevantes para mi desarrollo
profesional.

5. Creo que las oportunidades
de capacitacion estan
alineadas con mis intereses
profesionales.

6. Tengo acceso facil a
informacion sobre las
capacitaciones disponibles en la
empresa.

Empo

deramiento

7. La empresa fomenta un
ambiente donde se valora la
autonomia de los empleados.

8. Siento que tengo las
habilidades necesarias para
desempefiar mi trabajo de
manera efectiva.

9. Mis opiniones son
consideradas en los procesos
de toma de decisiones dentro
de la empresa.

Sistema de Recompensas

10. Considero que el paquete
de beneficios econémicos es
competitivo en comparacion
con otras empresas del sector.

11. La empresa reconoce mis
logros de manera no
econdmica a través de
agradecimientos o
reconocimientos publicos.

12. Los criterios para otorgar
recompensas son claros y
aplicados equitativamente, lo
gue hace sentir valorado a los
empleados.

Motivacion

13. Me siento motivado a
alcanzar mis metas laborales y
personales en la empresa.

14. Me gusta sentirme parte
del grupo de trabajo y
mantener buenas relaciones
con mis compafieros.

15. La empresa me
proporciona informacion clara
sobre las oportunidades de
crecimiento y desarrollo
profesional.

Apoyo de

la Alta Gerencia

16. La empresa cuenta con un
sistema de evaluacion del




desempefio que es claro y
transparente.

17. Recibo retroalimentacién
clara y constructiva sobre mi
desempefio por parte de mis
superiores.

18. La alta gerencia muestra un
compromiso genuino con el
bienestar y desarrollo de los
empleados.

DIMENSION Il. SATISFACCION LABORAL

Relacién con Comparieros

19. Mis compafieros estan
dispuestos a ayudarme cuando
enfrento dificultades en mis
tareas laborales.

20. Existe un nivel alto de
confianza entre los miembros
de mi equipo.

21. Existe un ambiente donde
todos se sienten libres de
expresar sus opiniones sin
temor a ser juzgados.

Relacidn con Superiores

22. Mis superiores cumplen con
SUS COMPromisos y promesas.

23. La empresa tiene
procedimientos claros para la
resolucién de conflictos que
son seguidos por mis
superiores.

24. Mis superiores me brindan
el apoyo necesario para
realizar mis tareas de manera
efectiva.

Ambiente Laboral

25. Las condiciones fisicas de
mi lugar de trabajo
(iluminacion, ventilacion,
espacio) son adecuadas para
realizar mis tareas.

26. La empresa promueve un
equilibrio saludable entre la
vida laboral y personal.

27. Mis superiores motivan al
equipo y crean un sentido de
propdsito compartido en el
trabajo.

DIMENSION Ill. RELACION ENDOMARKETING Y SATISFACCION LABORAL

Estrategias de Endomarketing y Satisfaccién Laboral

28. Las practicas de
endomarketing implementadas
en la organizacién fortalecen mi
compromiso con los objetivos
institucionales.




29. Las estrategias internas de
la organizacién fortalecen mi
conexion con los valores y la
misién institucional.
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30. Las politicas internas
aplicadas por la organizacion
contribuyen a generar un
ambiente de bienestar y
satisfaccion laboral.




