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Endomarketing y la calidad de servicio de la empresa de

transporte Turismo Continente SRL, ruta Huaraz-Caraz, 2024



Resumen

La siguiente investigacion tuvo como proposito de establecer la relacién entre el
endomarketing y la calidad de servicio de la empresa de transporte Turismo Continente
SRL, ruta Huaraz-Caraz, 2024. Se utilizé el método cientifico para una investigacion
descriptiva correlacional, correspondiendo a un estudio no experimental transversal,
se mantuvo con un enfoque cuantitativo. Los elementos de estudio fueron 22
colaboradores, al cual se les consideré como la poblacién de la empresa de transportes
Continente. Para la elaboracion de la data, usamos como técnica la encuesta, mediante
cuestionario confiable evaluada por expertos y por el Alfa de Cronbach. Para procesar
la informacion recogida usamos el Microsoft y el spss v26, permitiendo interpretar en
valores numéricos. Se pudo concluir que existe una correlacion significativa entre el
endomarketing y la calidad del servicio, ya que el Coeficiente por Pearson es = 0,738
demostrando una correlacion positiva alta, con un nivel de significancia ,000 menor al
5% (p<0.05), por lo que podemos afirmar que al aplicar el endomarketing en los
colaboradores mejora su calidad, de todo lo que la empresa ofrece, en tal sentido las

empresas deben aplicar en sus procesos la mejora continua.



Abstract

The purpose of the following research was to establish the relationship between
endomarketing and the quality of service of the transport company Turismo Continente
SRL, Huaraz-Caraz route, 2024. The scientific method was used for a descriptive
correlational research, corresponding to a non-experimental cross-sectional study,
with a quantitative approach. The study elements were 22 employees, who were
considered the population of the Continente transportation company. To prepare the
data, we used a survey technique as a technique, using a reliable questionnaire
evaluated by experts and by Cronbach's Alpha. To process the information collected
we use Microsoft and spss v26, allowing interpretation in numerical values. It was
possible to conclude that there is a significant correlation between endomarketing and
the quality of the service, since the Pearson Coefficient is = 0.738, demonstrating a
high positive correlation, with a significance level of .000 less than 5% (p<0.05), so
we can affirm that by applying endomarketing to collaborators, their quality improves,
of everything the company offers, in this sense companies must apply continuous

improvement in their processes.
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Introduccion

En estudios internacionales, Delgado et al (2023) sefiala que el
endomarketing esta considerando estrategias para los clientes internos de la
organizacion, enfatizando la importancia del talento humano para lograr los
objetivos organizacionales. El propoésito de este articulo era determinar la
aparicion del endomarketing en la calidad del servicio interno en el transporte
publico de la ciudad. Este estudio fue cuantitativo con un disefio descriptivo de
dos herramientas de recopilacion de datos primarias, como estudio y entrevistas
dirigidas a 148 socios de la Federacion de Transporte de Manta Ciudad, lo que
nos permitio procesar el procesamiento de informacion, se utilizo el software
SPSS a través del cual las hipdtesis aumentaron en términos de resultados de
medicion de indice de informacion e indice de fiabilidad. En su estudio, la
qualidad (2022) tenia la intencion de identificar el impacto entre la calidad de
los servicios y la satisfaccion del cliente en la compafiia internacional de
transporte, Santo Domingo - Ecuador, en 2022. Se utiliz6 una prueba de
investigacion, entre otras cosas, para la recopilacion de datos con 370 usuarios,
que corresponde al personal operativo y a los propietarios de las unidades de
transporte. La herramienta utilizada fue un cuestionario con un tipo similar de
medicion con 5 alternativas y se confirmo en un juicio con dos expertos. Del
mismo modo, se realizaron estadisticas de analisis de datos descriptivas y
concluyentes con el programa de estadistica IBM SPSS. Ante los hallazgos se
pudo procesar, permitiendo analizar los datos indicando el estadistico inferencial
Rho de Spearman fue de 0,742, siendo alto su nivel positivo, por lo expuesto se
pudo notar que hay gran influencia con la calidad del servicio y satisfaccion con
los clientes de la empresa de transporte de la ciudad de Ecuador, ya que se

mantuvo con una ponderacion menos menor de 0,005.

Paz et al (2021), El presente estudio tuvo como proposito analizar el
Endomarketing en Servicios de Transporte El Rey, C.A. Metodologicamente el
tipo de esta investigacion es analitica, su disefio es no experimental,

transaccional, y de campo. La poblacion se tom6 como muestra, abarcando un
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total de (13) empleados de la mencionada empresa. Con respecto a la técnica de
recoleccion de datos empleada en esta investigacion, se selecciond la encuesta,
como instrumento el cuestionario. Los resultados arrojaron que Servicios De
Transporte El Rey, C.A, cuenta con trabajadores de un alto nivel de motivacion
y comprometidos con los objetivos de la empresa, lo cual aumenta su
productividad, por otro lado, se cumple con gran énfasis las dimensiones,
elementos, y enfoques basados en la motivacion del cliente interno como
estrategia organizacional. Se recomienda mantener informado a cada uno de sus
colaboradores para seguir aumentando la motivacion y continuar colaborando
con el crecimiento personal de cada uno de sus trabajadores, ya que es
fundamental para ser capaz de seguir ofreciendo un buen servicio y alcanzando

resultados exitosos.

Morocho y Rodriguez (2019) En su trabajo de investigacion de proyectos
técnicos, era de un tipo de descripcion no experimental, donde describir la
calidad del servicio de transporte publico urbano en azogones - Ecquir Concluyd
que se recolectd descrito que se informé que fueron aceptados. Del mismo modo,
el conflicto de perspectiva del cliente se informa en los estudios que lo colocan
en el 90% de la falta de documentacién dentro de la unidad, coincide con la
evaluacion completa de la tarjeta técnica, que muestra el 50% del dafio
encontrado en este componente. Rivera (2019) Disertacion "La calidad de los
servicios y la satisfaccion para los clientes en Greenand Ecuador", como objetivo
general, considerado como la evaluacion de calidad de los servicios prestados a
través del modelo tedrico de Servkqual para determinar la satisfaccion del cliente
de exportaciéon en la empresa de Greenand Ecuador. Entre las conclusiones
principales, esto indica que P = 0.000, ya que es inferior a 0.05, donde se sugiere
que la calidad del servicio afecta a los clientes de exportacion de Grenonde
Ecvador Company; Segun los resultados obtenidos, existe una correlacion de
0.0457 bajo el coeficiente de Spearman, lo que indica que existe una relacién
positiva entre las dos variables. Se descubrié que el mayor problema que se
presento era la falta de educacion del personal, que permite que los nuevos
conocimientos desarrollaran sus habilidades para mejorar sus actitudes y
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resultados en el desarrollo del trabajo.

Segun Ricalde (2023), establece que el objetivo es determinar la relacion
entre la calidad de los servicios en el transporte publico de la ciudad y los
usuarios Cusco, en 2022. Hizo uso de un método transversal cuantitativo, basico,
de forma descriptiva, porque tan solo se dedico a recopilar la informacién tal
como sucedio en un momento. La prueba contenia 383 clientes. Para obtener
informacidén manejamos la técnica y un cuestionario como instrumento para cada
una de las dos variables. El juicio se realizé con 3 expertos con artesania y grado
de doctorado, los mismos expuestos al alfa de Kronbach para determinar que la
segunda variable se alcanz6 0.721 y 0.844 logr6 0.721, y 0.844 se ha utilizado
0.721 y 0.844 se ha utilizado 0.721 y se ha utilizado 0.721. Describe la
recreacion. Los resultados obtenidos de Rho de Spearman fue 0.649, avisorando
correlaciones estadisticamente significativas con una relacion directa, y con un
nivel de correlacién moderadamente positivo entre las variables, se concluy6 que

ambas variables estan asociadas con hipétesis cero y la hipdtesis propuesta.

Al (2022) fue su objetivo de mostrar la relacion entre endomarting y la
mejora continua de la compafiia Auno E.LLR.R.L., Arequipa 2022. La
metodologia utilizada es el tipo basico, no es una interseccion experimental y
reduccion de correlacion. El ejemplo de la poblacion cubre a 50 empleados en
Auno EVL. Y los métodos en cuestion fueron un estudio y un analisis estadistico
para recopilar la informacion relevante de los sujetos encuestados. Los
resultados que llegué al estudio fueron el uso de la técnica Rho. Spearman a
través del resultado fuerte de la correlacién bivariada 0.704 con un rango (por
ejemplo. 0.000 <0.05) para aprobar la aprobacion de la hipétesis del estudio
general. ElI 72% de los empleados finalizan ASOO E.L.R.L. El dice que el
endomarket y la mejora permanente de la empresa son buenas; 26% indica que

es regular y el 2% dice que es malo.

Segun Bazan (2022), en su estudio, logro determinar la importancia de la
calidad de los servicios para los clientes de la compafiia. El proposito general de

este estudio fue determinar la relacion entre la calidad de los servicios y la
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satisfaccion del cliente en la empresa de transporte mdvil, SAC Chepén - 2022.
El tipo y el disefio de investigacion no se usan, experimentalmente, ya que tiene
como objetivo describir la relacion entre dos variables de investigacion. La
poblacion constaba de 4368 clientes. La prueba fue de 87 clientes. La técnica
utilizada para la recopilacion de datos fue un estudio confirmado por criterios
aprobados que lograron una confiabilidad muy alta. Los resultados lanzaron el
analisis Rho de Spearman 0.602 y la importancia (p = 0.000 <0.05), donde se
rechaza la hipotesis cero y se acepta la alternativa; Finalizacién de una
correlacion significativa entre la calidad del servicio y la compafiia de autobuses
de transporte mavil La satisfaccién del cliente de la bolsa de autobds. Por otro
lado, la disertacion de Diaz y Valadolid (2022), que se presentd al propoésito
principal, era determinar la relacién entre la calidad de los servicios y la
satisfaccion del cliente en la compafiia de transporte de la ciudad "los sefiores
del gran autor" S.A. De la provincia de Ferrefiafe 2020 hubo una correlacion
descriptiva, que obtuvo en las tablas y graficos que sirvieron para discutir los
resultados. Finalmente, el servicio no es muy favorable, ya que se han
encontrado puntos criticos en la confiabilidad, la seguridad y los elementos
tangibles que crean insatisfaccion con los pasajeros, por lo que es aconsejable
convertir varias sugerencias al Director General, lo que serd& muy til para
mejorar la calidad, la lealtad, la posicionamiento y la atraer nuevos usuarios.
Segun Salina (2022), el objetivo del trabajo de investigacion era determinar la
relacion entre la calidad de los servicios y la satisfaccion de los usuarios en la
compafiia de transporte Felipe J. Huanca Alvitez E.L.R.L. Trujillo, como se
puede ver en el area de transporte, tiene una demanda muy positiva, por lo que
debe trabajar en lo que los usuarios estan satisfechos, o que proporciona un
servicio de calidad y cumple con las expectativas que requieren este servicio.
Este estudio se utiliza para el disefio de correlacion de transformacion con la
poblacién y 65 usuarios. Como técnica de recopilacion de datos, se realizé un
cuestionario para la calidad de 20 bienes, y la satisfaccion de los 20 usuarios
utilizados en la encuesta obtenida, se deduce que la calidad del servicio el 75 %

de los usuarios perciben que la calidad de los servicios proporcionados por la
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compafiia es regular y el 91 % de los usuarios investigados estan satisfechos.
Spearman con 30.6 %, asi como es 0.013, por lo que la calidad del servicio es un
punto de satisfacciobn muy importante de los usuarios. Los resultados nos
permiten concluir que existe una correlacion positiva entre la calidad de los
servicios y el nivel de satisfaccién. Bocanegra y La Rosa (2021) como objetivo
general muestra el tamarfio variable de la relacion en el estudio de marketing
interno y la calidad de los servicios, que también depende de los métodos
deductivos hipotéticos y es un enfogque cuantitativo para el estudio. Se conocia a
los ciudadanos, y con 30 cheques para obtener informacion de las variables
probadas, se utilizo la validacion y confiabilidad de la escala del deseador. En el
andlisis de la informacion, el SPSS se utilizd utilizando la correlacion de
Pearson, que resulto en la relacion entre el marketing interno y la calidad de los

servicios en la empresa Multiventu Kely, Cusco, 2021.

Reina et al (2020), el objetivo de esta investigacion es identificar la calidad
de la conexién en el autobUs municipal, basandose en la percepcion de sus
usuarios. Los hallazgos de esta investigacion detallan lo que los usuarios ven
como una herramienta para valorar la calidad del servicio. Para recolectar
informacion acerca de las opiniones de los pasajeros, se llevd a cabo una
investigacion y se solicitd a los participantes que valoraran algunas de las
caracteristicas de calidad de la conexion del bus, basandose en las inspecciones
minimas de la conexion del bus. Los métodos estadisticos combinados con el
analisis descriptivo participaron en el analisis de datos correcto de los Estados
Unidos. Utilizando técnicas estadisticas, se establece una escala para conocer el
nivel de transporte de autobuses Trujillo. El area de esta escala varia de 1 a 5,

que es la mejor o la peor calidad de servicio.

Huanaco (2020) Como objetivo general: describa las propiedades
endomables de las micro y las pequefias empresas en internado Transporte de
pasajeros: caso de la compafiia Trans La Mar S.R.L. Distrito de Ayacucho, 2020.
El estudio llevé a cabo un disefio transversal y no experimental -descriptivo -.

La inspeccion era de 10 empleados de la empresa (...), el 60% del personal
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encuestado dijo que no habian utilizado ninguna estrategia de marketing, el 70%
de los empleados encuestados dijeron que no reconocian las necesidades de sus
clientes. Finalmente, se concluye que el clima organizacional es suficiente, pero
tiene defectos en algunos aspectos, lo que significa que el clima permite un buen
nivel de rendimiento, sienten compromiso y competitividad caracterizados por

las habilidades que posee cada empleado.

Guevara (2019), el proposito del estudio actual fue determinar el impacto
del programa de endomarketing en el compromiso de la organizacion con Piura.
El disefio utilizado fue la prueba de un grupo con pruebas y el post -posts, el
grupo experimental se ingreso6 en la prueba anterior y luego recibi6 intervencién
0 programa, y finalmente, después de que la prueba se aplicd al grupo. La
poblacién en la que trabajaba consistia en 10 personas que eran Ssocios
comerciales administrativos de la comparfiia estaban excluidos por razones
familiares. El instrumento utilizado en este estudio fue la forma de obligaciones
de la organizacién Meyer y Allen, que fue adaptado por Figueroa (2016) La
Libertad - Perq, la adaptaciéon tenia un contexto muy importante para este
instrumento. Se concluy6 que si el grupo experimental demostr6 un impacto
significativo (000) en el pre -y después del uso del programa, que se relaciona
con el uso del programa endomarketing, que afecta significativamente las
obligaciones de la organizacion. Basado en el fondo tedrico, Urrego (2016)
menciona que el endomarketing es una herramienta destinada a lograr la
competitividad, asi como una tendencia que se considera no solo como una
estrategia de comunicacion sino también una estrategia comercial integral
dirigida a crear una imagen relacionada tanto para clientes internos como
externos. EI marketing interno sefiala que la compafiia necesita invertir esfuerzos
para comprender las necesidades de los empleados, mejorar constantemente las
relaciones con los clientes internos y tener un impacto positivo en los clientes
externos; Por otro lado, sefiala que cualquier organizacion debe usar
endomarketing antes de su cliente externo, lo que resulta en una mayor

productividad laboral debido a una mejor satisfaccion con el trabajo (Ruiz, 2016)



Ferrell y Hartline (2012), nos dicen que un socio reconocido como un
cliente interno tiene derecho a comprar o no la vision, vision, filosofia y valores
de su organizacion; Si decide comprarlos o usarlos en su vida laboral, satisfaria

las necesidades de su trabajo y organizacion.

Ferrel y Hartline (2018), que define la endomarting, como el pilar
horizontal de la compafiia, que tiene la posible introduccion de varias estrategias
que haran una contribucion significativa a la empresa, asegurando la integracion
en todas las areas. Clers y Keller (2016) mencionan que Endomarting determina
los pardmetros ideales de aceptacion de personal de la compafiia, asi como para
permitir que sus empleados tengan habilidades y habilidades profesionales, y
también le permite estimular a todos sus empleados a pagar empleos y mejorar

el servicio al cliente.

Blanco, et al (2016) reportan que Endomarting favorece el desempefio
eficaz de la operacion eficaz, dado que esto requiere una comunicacion interna
constante entre todos los trabajadores. Asi, el endomarketing asume todos los
principios, metas y politicas que la entidad ha definido para perfeccionar los
estandares instaurados en la compafiia. Berry 1976 hizo referencia a Ruiz de
Alba (2013), quien describe el endomarketing como los intentos de la empresa
de entender las necesidades de sus asociados, incrementando de esta manera la
satisfaccion en el trabajo. Esto, por consiguiente, indicara que cualquier entidad
que quiera emplear el marketing interno debe priorizar las necesidades de sus
asociados antes que las de sus clientes, y que las normas aplicadas en el mercado
externo de la entidad sean las mismas que las utilizadas en el mercado interno
de la entidad.

El modelo de Berry (1991), indica que el endomarketing se basa en el
trabajador como reconocimiento del cliente y que se desarrolla hasta que se
convierte en una ventaja competitiva. Segun el modelo, dos puntos basicos estan
satisfechos con el personal y el desarrollo de actitudes hacia las personas en
esencia: el reconocimiento del producto como producto y promueve la

participacion y participacion del empleado. Seguin el modelo, el reconocimiento
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del trabajo como producto requiere una nueva dimension de recursos humanos,
que le permite completar técnicas de marketing destinadas a atrapar y retener a
los empleados en la empresa. La estrategia de endomarketing promueve el
acceso a la calidad de vida al fortalecer las obligaciones de la organizacion,
creando la oportunidad de participar en la toma de decisiones, la participacion y
el trabajo en equipo. En la misma area, la organizacion endomarketing le permite
proporcionar consideraciones y posiciones suficientes para el personal, de
manera eficiente y eficiente motivada y motivada por su buen rendimiento y
satisfaccion, que a su vez se refleja en la orientacion del servicio externo. Los
mismos instrumentos y diferentes estrategias de marketing tradicionales

apuntadas

Segun Rivas (2017), la necesidad de un endomarketing y la calidad del
servicio dentro de la empresa se necesita para ser una gestion competitiva y
efectiva del talento de las personas, si las herramientas y estrategias deben
desarrollarse para rodear la razon de ser asi como su proyeccion, para el logro
de los objetivos organizacionales; Hay varios estudios donde se certifica que los
empleados cuando cuentan con un buen nivel de satisfaccion y comodidad, pues
estos se identifican y asumen de una mejor manera su compromiso con la
organizacion facilitando el logro de los objetivos institucionales con habilidades

mas altas.

Simancas (2017) sefiala que las estrategias de endomarketing deberian
prestar una atencion significativa a la determinacion de las pautas para la calidad
de los servicios, dado que una empresa debe contar con un buen grupo de trabajo
capacitado con herramientas de trabajo innovadoras que aceleren a los

empleados

El proposito del endomarketing es mejorar las condiciones personales en
las organizaciones para promover el crecimiento de la organizacion. También
podemos decir que este es todo el poder de las organizaciones para preservar y
atraer los mejores talentos humanos, estos esfuerzos estdn disefiados para

estimular la satisfaccion de los empleados y hacer que se sientan como una gran
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relacion con la empresa. También consiste en informar y capacitar a los
trabajadores para que se muden a sus criterios y clientes ligeramente externos,
porque nadie es mejor que que conocen los objetivos de la compafiia. (Haunaco,
2020).

En las propiedades de endomarketing, los escritores Garrido y Pérez

(1998) mencionan las propiedades del endomarcet de una manera mas detallada
(p. 15).

El objetivo es promover la construccién de la empresa. El objetivo es
desarrollar un comportamiento que le permita cubrir el objetivo necesario para

desarrollar una buena actitud.

Brindar apoyo para actividades, programas, campafas pueden no tener en
cuenta sus tareas, pero dado que la organizacion es necesaria, por supuesto,
tienen un trabajo bien definido. Los miembros de la organizacion son libres de

elegir o no para apoyar los objetivos considerados.
Para considerar las actividades que necesita los métodos programados

En cuanto a la calidad del servicio: nos dice Garcia (2018), que es uno de
los factores claves e indispensables en la gestion de la empresa, porque los
ingresos financieros alcanzaron un cierto periodo de tiempo que este otofio esta
destinado a cubrir la esperanza, o los clientes no eligen que los clientes sean

suficientes para cubrir las expectativas del cliente.

Por su lado, Gonzales y Huanca (2020) afirman que la calidad de los
buenos servicios admite a la organizacion proporcionar un servicio bueno y
Optimo que se incorpora para varios clientes, sean externos e internos, y por lo

tanto ayudara al consumidor a convertirse en un cliente totalmente leal.

Galviz (2011) define que la calidad es esencial para las empresas, es una
estrategia de competencia para que las organizaciones estén sujetas a un mercado
que alcanza las caracteristicas del producto y/o el servicio final y, por lo tanto,
permite las expectativas del cliente. Implementacidn de un conjunto de reflexién

que le permite adaptarse a la situacién ambiental, como las expectativas del
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consumidor que mejoran la eficiencia y la eficiencia, lo que crea productividad

en la organizacion (p. 9)

Galviz (2011), estrategias de beneficios utilizadas para organizaciones
dedicadas a la oferta de servicio para resaltar la competencia y gestionar la
rentabilidad. Del mismo modo, los nuevos clientes, al igual que intentan por
primera vez el servicio, se sospechan cuando experimentan una y otra vez porque
estaban satisfechos con el resultado, que estaba efectivamente satisfecho con sus

necesidades (p. 42).

Zeithaml et al. (2009), utilizando estudios integrales de calidad de servicio,
han identificado que las cinco dimensiones son importantes para el cliente, pero
también hay algunos con la mas alta prioridad. Como proveedores de servicios,
se debe saber que esta prioridad evite el tiempo y la inversidn de recursos en los
tamafos que pueden no ser tan importantes para los clientes, y al mismo tiempo

no se centran en uno y descuidan a otros.

Segun Berry (1988), nos dice que es lo diferencial de un servicio, tanto asi
que la calidad, es como un indicador de valor de lo que es un servicio, mas no es
algo que se inventa. Asi mismo Berry, nos informa que deberia ser una forma de
pensar. Esto afecta a todos los nuevos servicios, nuevos estandares, nuevas

herramientas y nuevas etapas de programacion.

Segun Ishikawa (1986), enfatiza a la calidad: como una propuesta valor,
que desarrolla, produce y mantiene un producto de calidad que sea mas
econdmico, util y siempre satisfactorio para el consumidor. La primera fase fue
la prueba de la industria de la revolucion industrial, y se busco la determinacion
y solucion a la falta de uniformidad. Se agreg6 una cifra del inspector cuya
operacion principal se probo e intento evitar el error y evitar que el producto
llegue al producto para el consumidor. Garantia de calidad Esta fase se ha
indicado desde los afios cincuenta del siglo pasado, cuando se reconoce que la
calidad no es solo la calidad de los procesos de produccién, sino también otros
servicios de soporte, como el area de produccién, asi como el disefio de

productos, la tecnologia de procesos, la entrega, el laboratorio, entre otras cosas.
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Esto requiere participacion en todas las &reas de la organizacion.

Desde la década de 1990, la fase estratégica de la calidad general, el énfasis
en el mercado y los consumidores deben concentrarse. Su propdsito es satisfacer
a los clientes internos y externos, insiste en planes estratégicos destinados a

influir en todos los grupos de influencia sin cometer un error.

La fase de tecnologia e innovacion desde las tendencias del siglo XXI ha
sido la competitividad basada en la capacidad de responder a los cambios del
mercado Yy las fluctuaciones sociales, politicas, econdmicas y econdmicas a alta
velocidad respaldadas por la alta tecnologia, asi como el proceso, la innovacion

de productos e innovacion de servicios.

A continuacion tenemos algunas teorias de calidad de servicio; El
modelo SERVPERF segun Cronin & Taylor (1992) propone la medicion del
rendimiento y la percepcion y donde se utilizara la escala de servicio y los
cuestionarios consisten en 22 elementos, lo que hace que la esperanza excluya,
y explica que la mejor manera es hacerlo operativo usarlo y hacerlo ain mas
eficiente. El escritor sostiene que la excelencia de los servicios es un objetivo
primordial para las compafiias que los comercializan. Debe ser el ndcleo de la
estrategia en una compafiia de servicios para distinguirse y alcanzar una eficacia
en los costos para incrementar su cuota de mercado. Las dimensiones del autor
incluyen: aspectos concretos, fiabilidad, habilidad para responder, seguridad,
empatia y costo. El servicio de calidad es la direccion que todos los trabajadores
de la compafia siguen para alcanzar las metas y la satisfaccion del cliente;
Abarca a todo el equipo de la organizacion que se relaciona con los clientes y

participa en el proceso de atencién al cliente.

El servicio de buena calidad requiere una variedad de procesos como:
almacenamiento, entrega, transmision de acciones, compra, instruccion de
empleados. El autor dimensiona: deber de gestion, recursos suficientes, mejoras
visibles en el servicio y la capacitacion. Modelos utilizados para evaluar la
calidad del servicio, Valls et al. (2017) mencionan varios modelos para evaluar

y analizar la calidad de los servicios, este toro para los tedricos que pertenecen a
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las escuelas nordicas y estadounidenses, donde estan inquietas: (p. 141)

Imagen modelo (Gronroos, 1984). Este modelo se fundamenta en el no
complemento con un paradigma que conceptualiza la calidad como la valoracion
del cliente basada en la discrepancia entre el servicio anticipado y percibido, y
enfoca su atencion en este desequilibrio, que se refleja en la imagen. EI modelo
Zeithaml (1988) ilustra la relacion entre el premio, el valor y la calidad del
servicio. Ademas, se ubica en la familia de modelos fundamentados en el
paradigma de desacuerdo. De acuerdo con los criterios del autor, el mayor valor
metodoldgico se otorga cuando el problema complicado se examina en la
complejidad de la complejidad. (Parasuraman, Zeithaml y Berry Servqual, 1985,

1988) se distinguen por el modelo de valoracion que utilizan.

En la préactica: tiene como objetivo analizar verificar los aspectos del
endomarketing y la calidad de servicio, con propdsito por hacer ya sea las
sugerencias respectivas para la empresa pueda tomar las medidas adecuadas que
sean importantes y al mismo tiempo generen rentabilidad en su empresa de

transporte.

Procediendo a justificar socialmente, este estudio nos permite mostrar las
estrategias del Entomachaire que la compafiia necesita mejorar su capacidad de
trabajo, la armonia en el trabajo, lo que resulta en mejorar el servicio brindado a
la audiencia de sus usuarios, los conductores responsables adecuadamente
educados que logran alcanzar sus objetivos, objetivos, visién de mision y

comercial y con un gran servicio de acuerdo con los requisitos de los clientes.

Metodoldgicamente, porque se hicieron preguntas que establecieran
objetivos y luego obtuvieran los resultados analizados. Finalmente, los objetivos

especificados también son la conclusion de que también responde.

Describe el problema; El transporte via terrestre es uno de los medios
mas importantes que permite la movilidad en el pais en el territorio nacional, lo
cual es importante para el desarrollo de actividades econdmicas de diferentes

paises. Rodriguez (2011) enfatiza que las organizaciones son actualmente
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conscientes de la importancia del trabajo que fortalece la vida laboral de alta
calidad entre compafieros, desarrollando sus habilidades, teniendo o0 mejorando
las precepciones de sus satisfacciones, para el logro adecuado de la vision y la
mision de la organizacion. Sin embargo, todavia hay pocas compafiias que saben
saber que esta realidad esta haciendo algo para cambiar esta perspectiva

El valor méas diferenciado de la empresa es los socios, por lo que el
endomarketing es importante porque los esfuerzos de endomarketing se centran
en el principio y los valores y los equipos de trabajo de la empresa, asi como
para mantener relaciones con las relaciones externos de los clientes, debe

encontrar una manera de ser leal con el cliente externo en la crisis de la salud.

El endomarketing propone estrategias para mejorar el compromiso, la
comunicacion y la motivacion de los empleados que mejoraran la calidad del
servicio; Mayor compromiso y comunicacion entre los empleados, muestra la
motivacion de los empleados y afecta la calidad del servicio de aspiracion
(Sanchez y Cleve, 2019)

Mientras que Najul, (2011) expresa que la calidad del servicio se define
como un curso que llevaré a la persona organizativa y a la gerencia que toman,

por clientes sin negligencia

Por lo tanto, notamos la importancia del marketing interno y la calidad

de los servicios.

Un Estudio, dedicado al transporte de pasajeros en Huaraz, Routes Caraz,
crece favorablemente, pero notamos que muchas desventajas como empleados
permanecen constantemente continuamente en el sector del lugar de trabajo y
olvidan el lugar que ocupa el espacio que ocupa el lugar. Crea que sienten sus
socios; ¢De qué manera el endomarketing se relaciona con la calidad de servicio

de la empresa de transporte Turismo Continente SRL, ruta Huaraz-Caraz, 2024?

La idea del endomarketing, Huanaco (2020), se refiere a un conjunto de
tacticas empleadas para potenciar el trabajo colaborativo, la productividad, las

ventas y la motivacion del personal en las organizaciones. El objetivo de este
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endomarketing es conseguir que los empleados se involucren en los clientes,
ademas de generar un incremento en la productividad y competitividad frente a
otras compaiiias.
Frente a la revision bibliogréfica, se sugerieron algunas dimensiones entre las
tacticas de Endomarketing: se refiere a las medidas orientadas a materializar en
la organizacion las pautas propuestas por la compafiia para incrementar la
operatividad, la satisfaccion en el trabajo y la eficacia en las tareas asignadas,
incentivando gradualmente a todo el equipo laboral para prevenir la rotacion de

personal.

Satisfaccion laboral: Weiss (2017) lo define como una evaluacién de los
socios en beneficios financieros, materiales y otros donde se emiten

calificaciones, ya sea positiva 0 negativa.

Clima laboral: Segredo (2013) menciona que son un ambiente de trabajo
donde todos los trabajadores se relacionan de manera arménica, donde la
comunicacion interna contribuye a fusionar los criterios y tomar las decisiones
pertinentes en beneficio de la empresa. Es crucial que el ambiente laboral de la
organizacion sea adecuado para alcanzar las metas propuestas por la entidad. El
concepto de otras variables, la calidad del servicio, Tschohl (2011) define la
calidad del servicio como la direccion que siguen todos los recursos y empleados
de la organizacion para alcanzar la satisfaccion del cliente; esto abarca a todos
los trabajadores de la organizacién, y no Unicamente a los que interactian de

manera personal con los clientes. (Pagina 14)

Cuando se trata de dimensiones, los elementos tangibles de Valeriano y
Castro (2017) se definen como un conjunto de caracteristicas, que el compafiero
interactUa en cualquier proceso involucrado en el trabajo también se debe a la
apariencia y la presentacion del socio (p. 17). Segun Galvez (2011), la
confiabilidad lo define como el poder de llevar a cabo el servicio a tiempo
prometido de una manera confiable y cuidadosa, garantizando el servicio sin
errores (p. 47). La capacidad del SFSK segin Angulo y Garcia (2021) se basa

en una variedad de tiempos de espera que los consumidores estan
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experimentando atraer la atencion de su pareja, ya sea obteniendo una respuesta
inmediata e emitiendo sus requisitos o interactuando con una pareja en cada

seccion.

Empatia, de acuerdo con Bocanegra y de la Rosa, la empatia es un estado
en el que se experimentan las emociones ajenas como si fueran ellos mismos.
Las entidades empaticas comprenden qué representa el cliente en su propia

organizacion. Ademas, existen organizaciones que muestran empatia.

En cuanto la definicion operacional de la primera variable, Aplicando
una encuesta a los elementos de estudio a través de un cuestionario construido
de las dimensiones estrategias de endomarketing, satisfaccion y clima laboral se
podra evaluar el nivel de aplicacion del endomarketing que hay en la empresa,
siendo medida a través de una escala valorativa a 12 preguntas, alineadas a cada

objetivo que busca dar respuesta al problema

Operacionalizando la calidad del servicio, pues se hard aplicando una
encuesta a los elementos de estudio a través de un cuestionario construido de las
dimensiones Elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta y la
empatia, se podré evaluar el nivel de aplicacion del endomarketing que hay en
la empresa, siendo medida a través de una escala valorativa a 12 preguntas,

alineadas a cada objetivo que busca dar respuesta al problema

Se pudo establecer dos hipétesis: H1: EI endomarketing se relaciona
significativamente con la calidad de servicio de la empresa de transporte
Turismo Continente SRL, ruta Huaraz-Caraz, 2024.

HO: El endomarketing no se relaciona significativamente con la calidad
de servicio de la empresa de transporte Turismo Continente SRL, ruta Huaraz-
Caraz, 2024.

Como propoésito del estudio, Establecer la relacion entre el
endomarketing y la calidad de servicio de la empresa de transporte Turismo
Continente SRL, ruta Huaraz-Caraz, 2024

Detallar cual es el nivel de aplicacion del endomarketing en la empresa
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de transporte Turismo Continente SRL, ruta Huaraz-Caraz, 2024

Identificar cudl es el nivel de calidad de servicio que brinda la empresa

de transporte Turismo Continente SRL, ruta Huaraz-Caraz, 2024

Determinar la relacion que hay entre la dimension Estrategias de
endomarketing y la variable calidad de servicio de la empresa de transporte

Turismo Continente SRL, ruta Huaraz-Caraz, 2024.

Determinar la relaciéon que hay entre la dimension satisfaccion laboral y
la variable calidad de servicio de la empresa de transporte Turismo Continente
SRL, ruta Huaraz-Caraz, 2024.

Determinar la relacion que hay entre la dimension clima laboral y la
variable calidad de servicio de la empresa de transporte Turismo Continente
SRL, ruta Huaraz-Caraz, 2024

2. Metodologia

El estudio realizado es el tipo de descripcion de correlacion en la que Bernal (2010)
sefiala que esta investigacion establece la conexion entre las variables en estudio. Asi
pues, el objetivo del reporte del estudio es demostrar el nivel de correlacion entre las
variables, las cuales seran contrastadas y aprobadas en el analisis final del estudio.

En el disefio de investigacion no se aplicd a la idea. Segun Guija y Gija (2019),
descubren que se realiza un disefio no experimental, si se realiza el analisis o
descripcion de las variables estudiadas, también establece que el producto del producto
no ha cambiado o no ha cambiado. De esta manera, el propdésito del estudio es analizar

y explorar las dos variables sin cambiar su especie.

-16 -



Variable

Ox _
(endomarketing)
M R
Variable
Oy — : -
(Calidad de servicio)
Leyenda:
M: Poblacién
R: Relacion

Ox: Variable endomarketing
Oy: Variable calidad de servicio

Poblacion

Para obtener una poblacion, 22 socios fueron considerados una referencia en la
gue Hernandez, et al (2014) comentan que grupos grupales o personas que estan
relacionadas con la encuesta podrian ser personas, unidades e informacion del

estudio.

Técnicas y herramientas de investigacion

Lanz y Fernandez (2014) se consideran una entrevista del cuestionario. Si se tiene
en cuenta la naturaleza del autogobierno de este método, este requisito no se puede
compartir, porque el didlogo aqui es un encuestado consigo mismo, que es
transferido por el cuestionario del instrumento metodol6gico apropiado. Sin
embargo, le dan una definicion apropiada que lo considera un método empirico
que utiliza una herramienta o forma digital o impresa dirigida a recibir respuestas
al problema que ha investigado y que los temas que proporcionan informacion
sobre la informacion. El estudio podria clasificarse de acuerdo con la participacion

del investigador.

-17 -



Instrumentos.

Usaremos un cuestionario, donde se define al conjunto de interrogantes
propuestas basadas en un evento, posicion o asunto particular, por lo que el

investigar anhela conseguir informacion.
Validez y Confiabilidad de la Informacion

Se llevé a cabo la evaluacion de juicio de tres especialistas y posteriormente se
llevo a cabo el test de fiabilidad utilizando el método del Alfa de Cronbach. En
este ultimo, se obtuvo un resultado de 0,899 para la variable endomarketing y de

0,824 para la variable calidad de servicio.
Procesamiento y analisis de la informacion.

La compariia de transporte utilizé 22 integrantes de la empresa cuya informacion
era para la recopilacion. Este estudio después de considerar la escala Likert se
peso en cada item, es decir, mayor a menor peso, porque el indicador acuerda ser

negativo o positivo.

Luego detallamos los datos confirmando las respuestas a los cuestionarios
utilizados, todo lo obtenido estd en un formato que permite un facil andlisis y se

utilizan porcentajes para detallar nuestros datos.

El procesamiento de datos se realiz6 con los programas SPSS y Excel con
estadistica analitica descriptiva, tablas de un factor y de dos factores con
porcentajes directos. Se aplicd la prueba de normalidad de Kolmogorov —
Smirnova teniendo en cuenta los datos no presentan normalidad, considerando el
método del coeficiente de Rho Spearman para la pueba de normalidad. El uso de
Excel facilito la clasificacion de los datos en un formato especifico, incluidos
porcentajes y graficos apropiados; Para la visualizacion de estos resultados se

utiliz6 Word, donde también se inserto el correspondiente analisis y discusion.
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3. Resultados

Tabla 1:
Nivel de aplicacion del endomarketing
Niveles Escala Frecuencias Porcentajes
Nivel Bajo 11-30 7 32,3
Valido Nivel Medio 31-36 9 40,3
Nivel Alto 37— 44 6 27,4
Total 22 100

Fuentes: resltados de la ecuesta aplicada

INTERPRETAMOS:

Muestra la tabla 1, que hay el 40,3% de los colaboradores de la empresa de
transporte, perciben que el nivel de aplicacién del endomarketing tiene un nivel
medio, el 32,3% perciben un nivel bajo, en tanto que el 27,4% perciben un nivel
alto. Determinando asi, que el nivel de aplicacion del endomarketing en la

empresa de transporte tiene un nivel medio.
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Tabla 2.

Nivel de la calidad de servicio

Niveles Escala s Frecuencias Porcentajes
Nivel bajo 11-31 8 37,1
Valido Nivel medio 32-37 8 37,1
Nivel alto 38-48 6 25,8
Total 22 100,0

Fuentes: resultados de la encuesta aplicada

INTERPRETAMOS:

Tabla 2, observamos que el 37,1% de los colaboradores notan que la calidad del
servicio que se ofrece en la empresa de transporte, esta en un nivel medio, el 37,1%
indicd que esté en un nivel bajo, pero solo el 25.8% indican que estan en un nivel alto.

Determinando asi, que la variable estudiada se mantiene en un nivel medio y bajo.
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Prueba de normalidad

Ho: Varnable endomarketing tiene distribucion Normal.

Ha: Varniable endomarketing no tiene Distribucion Normal.

Tabla 1
Variable endomarketing

Kolmogorov-Smirnov
Estadistico gl Sig.
Variable ,046 22 ,200
Endomarketing

Fuentes: resultados del instrumento aplicado.

En la tabla 3, presenta que el nivel de significancia para la calidad de atencion es sig

= 0,200; por lo que es una distribuciéon normal ya que su valor es > a 0.05.
Variable Nivel de calidad de servicio
Ho: Variable Nivel de calidad de servicio tiene Distribucién Normal.

Ha: Variable Nivel de calidad de servicio no tiene Distribucion Normal.

Tabla 2
Pruebas de normalidad - calidad de servicio.

Kolmogorovs - Smirnovs
Estad. Gl. Sig.

Nivel de calidad

.. ,054 22 ,200
de servicio

Fuentes: resultados de la encuesta aplicada.

La tabla 4, presenta que el nivel de significancia para nivel de calidad de servicio es
sig = 0,200; por lo que es una distribucion normal, ya que su valor es > a 0.05.

Se determina que al presentar ambas variables una distribucion normal, se procede a

utilizar el estadigrafo paramétrico de Pearson.
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Tabla 5.

Relacion entre el endomarketing v la calidad de servicio

Correlaciones

Endomarketin Calidad de
g servicio
Coefic. de correl. 1,000 ,738™
Endomarketings  Sig. (bilat.) ,000
Coeficiente N 22 22
de Pearson ) Coefic. de correl. 738™ 1,000
Calidad de ) )
B Sig. (bilat.) ,000
servicio
N 22 22

**_Correlaciones serd significativa estando bajo el nivel 0,01 (bilateral).

INTERPRETANDO:

Se muestra en la tabla 5, que el coeficiente de Pearson fue 0,738, manteniendo un nivel
de significancia < menor al 5% (p<0.05), ya que su resultado fue 0,000 es asi que se
comprueba que hay una correlacion positiva de gran consideracion entre ambas

variables, por lo que podemos afirmar que al aplicar el endomarketing en los

colaboradores mejora los servicios que brindan.
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Tabla 6.

Relacion entre la dimension Estrategias de endomarketing y la variable calidad de

servicio.

Cuadro de correlacion

Estrategias de Calidad de
endomarketing servicio
) Coefic. de correl. 1,000 ,518™
Estrategias de ) )
. Sig. (bilat.) ,000
endomarketing
Coeficiente N 22 22
de Pearson ] Coefic. de correl. 518" 1,000
Calidad de . .
o Sig. (bilat.) ,000
servicio
N 22 22

**_Habré correlaciones significativas estando en el nivel 0,01 (bilat.).

INTERPRETANDO:

Se muestra en la tabla 6, el resultado del coeficiente de Pearson fue 0,518, manteniendo
un nivel de significancia < menor al 5% (p<0.05), ya que su resultado fue 0,000 es asi

que se comprueba que hay una correlacion positiva de gran consideracion y muy

significativa entre la dimension Estrategias de endomarketing y la variable calidad en

el servicio
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Tabla 7.
Determinar la relacion que hay entre la dimension satisfaccion laboral y la

variable calidad de servicio.

Correlaciones

Satisfaccion Calidad de

laboral servicio
. .. Coefic. de correl. 1,000 ,500™
Satizfaccion Sia. (bilat 000
N laboral ig. (bilat.) . ,

Coeficiente N 22 22

de Pearson calidad de C_oefic._ de correl. ,500™ 1,000
.. Sig. (bilat.) ,000 .
SEIVICIO
22 22

**_Habra correlacion significativa estando en el nivel 0,01 (bilat.).

INTERPRETANDO:

Se muestra en la tabla 7, que el coeficiente de Pearson fue 0,500, manteniendo un nivel
de significancia < menor al 5% (p<0.05), ya que su resultado fue 0,000 es asi que se
comprueba que hay una correlacion positiva moderada y muy significativa entre la

dimensidn Satisfaccion laboral y la variable calidad en el servicio
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Tabla 8.

Determinar la relacion que hay entre la dimension clima laboral y la variable

calidad de servicio

Correlaciones

Clima Calidad de

laboral servicio
Coefic. de correl. 1,000 ,400™

Clima laboral Sig. (bilat.) . ,001

Coeficiente N 22 22
de Pearson  Calidad de  Coefic. de correl. ,400™ 1,000

servicio Sig. (bilat.) ,001 :

N 22 22

**_Habra correlacion significativa estando en el nivel 0,01 (bilat.).

INTERPRETANDO:

Se muestra en la tabla 8, que el coeficiente de Pearson fue 0,400, manteniendo un nivel
de significancia < menor al 5% (p<0.05), ya que su resultado fue 0,000 es asi que se
comprueba que hay una correlacion media baja y positiva con una buena significancia

entre la dimension clima laboral y la variable calidad en el servicio
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4. Andlisis y Discusion.
Establecer la relacion entre el endomarketing y la calidad de servicio de la

empresa de transporte Turismo Continente SRL, ruta Huaraz-Caraz, 2024

Se muestraen latabla 5, el resultado del coeficiente de Pearson fue 0,738, manteniendo
un nivel de significancia < menor al 5% (p<0.05), ya que su resultado fue 0,000 es asi
que se comprueba que hay una correlacion positiva de gran consideracion entre ambas
variables investigadas, por lo que podemos afirmar que al aplicar el endomarketing en
los colaboradores mejora los servicios que brindan. Segin Bocanegra & La Rosa
(2021), tuvo como objetivo general, demostrar la relacion que existe entre las variables
de estudio marketing interno y calidad de servicio, apoyandose en el método hipotético
deductivo, utilizando un cuestionario y validado. Pues a través de analisis de su
informacion, mediante el SPSS con el estadistico de correlacion de Pearson, pudo
evidenciar la existencia de la relacidn entre ambas variables, ya que su resultado arrojo
ser positiva la correlacion y muy significativa, ya que la significancia estuvo en 0,000
menor que 0,005, por lo tanto, le permitié demostrar su hipétesis. En tanto, Salinas
(2022), en su andlisis, buscd identificar la conexion entre la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente en una empresa de transporte. Los hallazgos mostraron que el
75% de los usuarios considera que la calidad del servicio ofrecido por la empresa es
promedio, reconociendo que la calidad del servicio es crucial para la satisfaccion del
cliente. E tanto si hay mejoras continuas, pues habra cambios positivos en la
percepciodn de los clientes. Ante las evidencias es notorio que ambas variables tienen
gran incidencia, ya que, si una empresa no aplica el endomarketing, pues no habra
calidad, ya que sus trabajadores, no serdn competentes para buscar las mejores

estrategias de minimizar costos y mejorar sus procesos para el logro de los objetivos,

Detallar cudl es el nivel de aplicacion del endomarketing en la empresa de

transporte Turismo Continente SRL, ruta Huaraz-Caraz, 2024

En latabla 1 se aprecia que el 40,3% de los colaboradores de la empresa de transporte,
perciben que el nivel de aplicacion del endomarketing tiene un nivel medio, el 32,3%
perciben un nivel bajo, en tanto que el 27,4% perciben un nivel alto. Determinando

asi, que el nivel de aplicacion del endomarketing en la empresa de transporte tiene un
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nivel medio. Por su lado, Urrego (2016) sefiala que el endomarketing se utiliza como
un recurso que busca lograr competitividad y es una tendencia que se ve como mas
que solo una tactica de comunicacion, sino como una estrategia empresarial integral
destinada a desarrollar una imagen que conecte con los clientes tanto internos como
externos. En tanto, Paz et al (2021), tuvo como proposito analizar el Endomarketing
en Servicios de Transporte EI Rey, done la poblacion se tom6 como muestra,
abarcando un total de (13) empleados, donde ante sus resultados, recomienda mantener
informado a cada uno de sus colaboradores para seguir aumentando la motivacion y
continuar colaborando con el crecimiento personal de cada uno de sus trabajadores, ya
que es fundamental para ser capaz de seguir ofreciendo un buen servicio y alcanzando
resultados exitosos. Mientras Escarema y colaboradores (2022) se propusieron
evidenciar la conexién entre el endomarketing y el proceso de mejora continua dentro
de una organizacion. Sus hallazgos indicaron que el coeficiente de correlacién de
Spearman fue de 0. 704, con un p-valor (Sig. 0,000&It;0. 05) que valida la hip6tesis
principal de la investigacion. Se concluyé que el 72% del personal en Auno E. I. R.
L. considera que la relacion entre el endomarketing y la mejora continua es favorable;
un 26% la califica como regular y un 2% la describe como desfavorable. Actualmente
las empresas y toda organizacion deben ser consciente que el endomarketing es una
herramienta clave que permite contar con colaboradores competentes, asi mismo
permite tener ventajas competitivas, permitiendo estar delante de la competencia. Un
colaborador valorado y capacitado es importante para la empresa, ya que

constantemente estan innovando.

Identificar cudl es el nivel de calidad de servicio que brinda la empresa de

transporte Turismo Continente SRL, ruta Huaraz-Caraz, 2024

Tabla 2, se aprecia que el 37,1% de los colaboradores perciben que la calidad de
servicio tiene un nivel medio, el 37,1% perciben un nivel bajo, en tanto que el 25.8%
perciben un nivel alto. Determinando asi, que la calidad de servicio tiene un nivel
medio y bajo. Segun Gonzales y Huanca (2020) sefialan que proporcionar un servicio
de alta calidad permite a una organizacién ofrecer una atencion excelente a diversos

tipos de clientes, tanto internos como externos, lo que a su vez facilitara que el
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consumidor se convierta en un cliente leal. Por otro lado, Morocho y Rodriguez (2019)
en su investigacion se propusieron evaluar la calidad del servicio del transporte publico
urbano en la ciudad de Azogues. Los hallazgos mostraron que hay problemas con el
estado de los vehiculos, mientras que la evaluacion técnica revela una inquietud clara.
Asimismo, desde la perspectiva del usuario, las encuestas indicaron un 90% de
insatisfaccion relacionada con la falta de documentacion dentro de los vehiculos, lo
que sugiere que la empresa no se enfoca en invertir en el mantenimiento de su flota.
Bazan (2022) en su investigacion destacd la relevancia de la calidad del servicio para
los clientes de la empresa. Por otro lado, Diaz y Valladolid (2022), en un estudio que
coincide con el nuestro, llegaron a la conclusion de que el servicio presenta
deficiencias debido a problemas criticos en la fiabilidad, seguridad y aspectos
tangibles, lo que estd generando descontento entre los pasajeros. Por lo tanto, se
sugiere al gerente general implementar diversas recomendaciones que podrian ser muy
valiosas para mejorar la calidad del servicio, con el fin de fidelizar, posicionar y atraer
anuevos usuarios. Mantener un enfoque en la calidad permitira a una empresa perdurar
en el tiempo y le otorgara una ventaja competitiva. La finalidad de ofrecer un servicio
de calidad es satisfacer las expectativas del cliente, dado que si estas expectativas estan
alineadas adecuadamente, los clientes se sentiran satisfechos. En cambio, si las
expectativas son bajas, los consumidores probablemente no optaran por el servicio

ofrecido en el futuro.

Determinar la relacion que hay entre la dimension Estrategias de endomarketing
y la variable calidad de servicio de la empresa de transporte Turismo Continente
SRL, ruta Huaraz-Caraz, 2024.

Se muestraen latabla 6, el resultado del coeficiente de Pearson fue 0,518, manteniendo
un nivel de significancia < menor al 5% (p<0.05), ya que su resultado fue 0,000 es asi
que se comprueba que hay una correlacion positiva de gran consideracion y muy
significativa entre la dimension Estrategias de endomarketing y la variable calidad en
el servicio, por lo que podemos afirmar la aprobacion de la hip6tesis de estudio. La
técnica de Endomarketing busca mejorar la calidad de vida de los empleados y

aumentar su compromiso con la organizacion, permitiendo asi su participacion en las
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decisiones y fomentando el trabajo colaborativo. (Regalado, et al 2011). Segun
Huanaco (2020), su investigacion reveld que un 60% de los empleados encuestados
afirmaron que no han implementado ninguna estrategia de marketing, mientras que el
70% indicé que no identifica las necesidades de los clientes. Esto resalta que los
métodos de endomarketing tienen como objetivo preparar a los empleados para
cualquier circunstancia y asegurar su permanencia en la empresa. Por otro lado,
Guevara (2019) se propuso analizar el impacto de un Programa de Endomarketing
sobre el Compromiso Organizacional dentro de una compafila. Sus hallazgos
mostraron efectos significativos (,000) en el grupo de estudio respecto a la
implementacidn previa y posterior del programa, sugiriendo que la introduccion de la
estrategia de Endomarketing tiene un efecto notable en el compromiso de los
empleados. Esto facilitd que los trabajadores se inclinen mas hacia los objetivos que
la empresa desea alcanzar, ademas de que se perciben mas valorados y considerados

como elementos esenciales para lograr las metas.

Determinar la relacion que hay entre la dimension satisfaccion laboral y la
variable calidad de servicio de la empresa de transporte Turismo Continente
SRL, ruta Huaraz-Caraz, 2024.

Se muestraen latabla 7, el resultado del coeficiente de Pearson fue 0,500, manteniendo
un nivel de significancia < menor al 5% (p<0.05), ya que su resultado fue 0,000 es asi
que se comprueba que hay una correlacién positiva moderada y muy significativa entre
la dimensién Satisfaccién laboral y la variable calidad en el servicio, por lo que
podemos comprobar de esta manera la hip6tesis de estudio. De acuerdo con Rivera
(2019), al hallar los datos de su investigacion, se propuso valorar la calidad de los
servicios utilizando el Modelo Teorico Servqual. Su principal conclusion indica que p
= 0.000, dado que es inferior a 0.05, proponiendo que la calidad del servicio tiene un
impacto en la satisfaccion de los clientes. Basandose en los resultados obtenidos, se
observa una correlacion de 0.0457 bajo el coeficiente de Spearman, lo que sugiere una
relacién positiva entre ambas variables. Se pudo identificar que el principal
inconveniente fue la falta de formacion del personal, lo cual es esencial para adquirir

nuevos saberes con el propdsito de desarrollar destrezas que contribuyan a mejorar sus
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actitudes y desempefio en el &mbito laboral. Segun lo indicado por En 2023, el objetivo
de Ricalde fue examinar la relacion entre la calidad del servicio en el transporte publico
urbano y la satisfaccion de los usuarios en Cusco durante el 2022. Los resultados
logrados mediante el anlisis inferencial estadistico de Rho de Spearman alcanzaron
un valor de 0. 649, lo que sefiala una correlacion de relevancia estadistica, con una
relacién directa y un nivel de correlacion moderadamente positiva entre las variables.
Se determind que ambas variables estan interconectadas, por lo que se descartd la
hipdtesis nula y se acepto la hipotesis planteada. La percepcion de los empleados es
fundamental para la organizacion, ya que dicha informacion es valiosa para

implementar mejoras.

Determinar la relacion que hay entre la dimension clima laboral y la variable
calidad de servicio de la empresa de transporte Turismo Continente SRL, ruta

Huaraz-Caraz, 2024

Se muestra en latabla 8, el resultado del coeficiente de Pearson fue 0,400, manteniendo
un nivel de significancia < menor al 5% (p<0.05), ya que su resultado fue 0,000 es asi
que se comprueba que hay una correlacion positiva moderada baja y muy significativa
entre la dimensién clima laboral y la variable calidad en el servicio. En sus palabras
de Segredo (2013) menciona que el clima de trabajo se refiere al entorno en el que
todos los empleados interactian de manera armoniosa. En este espacio, se fomenta la
comunicacion interna de forma participativa, con el fin de alinear criterios y tomar
decisiones que beneficien a la empresa. Es fundamental que el clima dentro de la
organizacion sea el correcto para lograr los objetivos establecidos por esta. En tanto
Huanaco (2020), en su investigacion determina que el ambiente laboral es apropiado,
aunque presenta deficiencias en ciertos aspectos. Esto implica que el ambiente de
trabajo favorece un alto grado de rendimiento, genera compromiso y la competitividad
se define por la habilidad individual de cada empleado. Segun Segun Rivas (2017),
para alcanzar la competitividad es fundamental una adecuada administracion del
capital humano, donde es vital crear métodos y planes que fomenten el compromiso
de los empleados con la mision, visién y metas de la organizacion; hay muchos

estudios que muestran que los trabajadores que se identifican fuertemente con la
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institucion facilitan el logro de los objetivos organizacionales de manera mas eficaz.
Esta visto que, si el trabajador cuenta con un buen ambiente de trabajo, su desempefio
sera mas proactivo, pues la comunicacion seria directa y simple. Toda empresa u

organizacion debe fomentar una buena cultura bajo un buen ambiente de trabajo.

5. Conclusiones y recomendaciones.

Conclusiones

Ante los resultados se concluye que hay una correlacién positiva de gran
consideracién entre ambas variables investigadas, por lo que podemos afirmar que
al aplicar el endomarketing en los colaboradores mejora los servicios que brindan.
Ya que el resultado del coeficiente de Pearson fue 0,738, manteniendo un nivel de
significancia < menor al 5% (p<0.05), ya que su resultado fue 0,000 es asi que se

comprueba, se puede ver en la tabla 5

En cuanto al nivel de aplicacion del endomarketing tiene un nivel medio, ya que en
la tabla 1 se aprecia que el 40,3% de los colaboradores lo manifestaron, el 32,3%
perciben un nivel bajo, en tanto que el 27,4% perciben un nivel alto. Determinando
asi, que el nivel de aplicacion del endomarketing en la empresa de transporte tiene

un nivel medio.

En cuanto a la calidad de servicio, se concluye que esta en un nivel medio bajo, ya
que el 37,1% lo percibieron. Determinando asi, que la calidad de servicio tiene un

nivel medio y bajo. Esto se ve en la tabla 2.

Se concluye que existe una correlacion significativa entre la dimension Estrategias
de endomarketing y la variable calidad de servicio, por lo que podemos afirmar la
aprobacion de la hipdtesis de estudio. esto muestra la tabla 6, porque el resultado
del coeficiente de Pearson fue 0,518, manteniendo un nivel de significancia <
menor al 5% (p<0.05), ya que su resultado fue 0,000 es asi que se comprueba que

hay una correlacion positiva de gran consideracion y muy significativa
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Concluimos que hay una correlacion positiva moderada y muy significativa entre
la dimensién Satisfaccion laboral y la variable calidad en el servicio, por lo que
podemos comprobar de esta manera la hipétesis de estudio. Ya que se muestra en la
tabla 7, el resultado del coeficiente de Pearson fue 0,500, manteniendo un nivel de
significancia < menor al 5% (p<0.05), ya que su resultado fue 0,000 es asi que se

comprueba que

Se confirma que existe una correlacion positiva moderadamente baja y de gran
importancia entre la dimension del clima laboral y la variable de calidad en el
servicio. Esto se evidencia en la tabla 8, con un resultado del coeficiente de Pearson
de 0,400, manteniendo un nivel de significancia inferior al 5% (p<0.05), dado que
su resultado fue 0,000, lo que indica que su relacion es de gran relevancia.

Recomendaciones

A los gerentes de las empresas de este rubro, deben concientizar sobre la
importancia de aplicar en sus empresas de esta nueva herramienta del marketing,
que estan direccionadas para los clientes internos (trabajadores), buscando
fortalecer al talento humano, mejorandolos en su calidad profesional y por ende
mejoran el servicio que brindan.

Fomentar una cultura de calidad para todos los integrantes de la empresa, incentivar
las capacitaciones, haciendo retroalimentacion. Hacer encuestas sobre clima
laboral, liderazgo y desempefio, con el fin de corregir las falencias que se
encuentren. Incentivar a los colaboradores que busquen innovar, el cual puedan ser
premiados por sus logros.

Hacer evaluaciones permanentes, con el fin de ver resultados. Reconocer el talento
humano de los colaboradores, en tal sentido puedan estar haciendo su trabajo en lo
que mas les gusta y dominan. Disponer de un ambiente para los colaboradores,
donde puedan disfrutar sus comidas o algun refrigerio en sus descansos segun sus
turnos.

Asignar un presupuesto para contar con una asesoria especializada sobre el tema,

donde pueda capacitar a su personal. Hacer talleres de socializacion para mejorar la

-32-



comunicacion de manera horizontal y vertical, mejorando la interaccion entre

trabajadores y jefes, haciéndoles sentir que son importantes.

Para lograr una mejor satisfaccion se debe revisar las escalas remunerativas, que
vayan de acuerdo a las competencias del puesto. Asi mismo debe asignarse un
presupuesto para mejorar las condiciones de trabajo, generando una mejor
comodidad para las tareas diarias. Planificar con cada jefe de cada area sobre sus

requerimientos, con el fin de asignar los recursos necesarios para la labor diaria.

Hacer participar a los colaboradores en juntas informativas sobre las limitaciones
que hay en el trabajo, donde se puedan valorar su opinién o sugerir algunos
cambios. Mejorar las politicas que beneficien al trabajador y hacerlas cumplir,

donde el trabajador se sienta comprometido con la empresa.

-33-



6. Referencias Bibliograficas

Becker, H. (1960). Notes on the concept of commitment. American Journal of

Sociology
Berry (1981): Endomarketing: estrategias de relacion con el cliente interno

Berry, L., & Parasuraman. A. (2012). Services marketing stars from within. Marketing
managemen.[Servicios de marketing comienza desde dentro. Gestion de

marketing]. (6%.ed). Texas: Review boards.

Blanco, A., Prado, A., & Mercado, C. (2016). Introduccion al marketing y la

comunicacion en la empresa. Madrid: ESIC Editorial.

Bocanegra Leon, J. Y., & La Rosa Purizaca, R. V. (2021). Marketing interno y calidad

de servicio en la empresa Multiventas Kely, Cusco, 2021.

Delgado, W., Veliz, A., & Moréan, B. (2023). Endomarketing y su incidencia en la
calidad del servicio interno: transporte publico urbano de Manta-Ecuador.
Dominio De Las Ciencias, 9(3), 1435-1461.
https://doi.org/10.23857/dc.v9i3.3507

Escarcena E., & Quispe, Y. (2022). Endomarketing y la mejora continua en la empresa
Auno EIRL, Arequipa 2022. Tesis para obtener el titulo profesional de
Licenciada en Administracion. Universidad César vallejo
https://hdl.handle.net/20.500.12692/89347

Ferrel, O., & Hartline, M. (2018). Estrategia de marketing. México: Cengage Learning

Editores.

Galviz, G.(2011).Calidad en la gestion de servicios. Venezuela: Editorial Universidad

Rafael Urdaneta.

Garcia, A. (2018). Proposal of quality indicators for customer service in a power
transmission manufacturing company a manufacturing company of power

transmission products. Colorado: World of books.

-34-


https://hdl.handle.net/20.500.12692/89347

Garcia, M. (2014). El endomarketing y la calidad de servicio que brinda a los clientes
externos de la caja municipal ahorro y crédito de Trujillo- agencia Espafia
2014.(Tesis de pregrado).Recuperado de https://bit.ly/2tixKx9

Garrido, M. y Pérez, M. (1998). Satisfaccion de los clientes internos: el papel
estratégico de la gestion de los recursos humanos. Investigaciones Europeas de

Direccion y Economia de la Empresa Vol. 4, N° 3, Pp. 13-28.

Gonzales, L. y Huanca, E. (2020). La calidad del servicio y su relacion con la
satisfaccion de los consumidores de restaurantes de pollos a la brasa de
Mariano Melgar, Arequipa 2018. (Tesis de grado). Universidad Técnologica del
Perd, Arequipa, Perd. Recuperado de
https://repositorio.utp.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12867/3031/Lucero%
20Gonzales_Elena%20Huanca_Tesis_Titulo%20Profesional _Titulo%20Pro
fesional _2020.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Gronroos, C. (1990). Service management and marketing managing the moments of
truth in service competition. [Gestidn de servicios y marketing gestionando los
momentos de verdad en la competencia de servicios].Alemania:Maxwell

Macmillan International editions.

Gronroos, C. (1994). Marketing y gestion de servicios. Espafia: Ediciones Diaz y

Santos.

Guevara, L. (2019). Programa de endomarketing en el compromiso organizacional de
colaboradores administrativos de una empresa de transporte privado en Piura.
Tesis para obtener el titulo profesional de Licenciada en Psicologia. Universidad
César vallejo. https://hdl.handle.net/20.500.12692/43900

Guija, M., & Guija, R. (2019). Metodologia de la Investigacién cientifica. Lima:
Guigraf E.I.LR.L.

Hernandez, R., Fernandez, C., & Baptista, P. (2014). Metodologia de la investigacion.
(6 2 .ed.). México: McGraw-Hill.

-35-


https://bit.ly/2tixKx9
https://hdl.handle.net/20.500.12692/43900

Huanaco, K. (2020). Endomarketing en las micro y pequefias empresas del rubro de
transporte interprovincial de pasajeros: caso empresa Trans La Mar SRL del
distrito de Ayacucho, 2020. Tesis Para Optar El Titulo Profesional De
Licenciada En Administracion. Universidad Catélica de los Angeles.
https://hdl.handle.net/20.500.13032/27245

Kloter, P., & Keller, K. (2016). Direccion de marketing. México: Pearson Educacion.

Najul, N. (2011). El capital humano en la atencion al cliente y la calidad de servicio.
Venezolana, 23-35

Paz, B., Silvana, D., Ramirez, B., & Stefany, P. (2021). Endomarketing en servicios
de Transporte El Rey, Ca.

Regalado, O. (2011). Endomarketing: estrategias de relacién con el cliente interno.
Lima: Universidad ESAN.

Reyna, K., Rubio, B., & Sotomayor, S. (2020). Calidad del servicio de transporte
urbano basado en percepciones de los usuarios, Trujillo-2019. Ingenieria:
Ciencia, Tecnologia e Innovacion, 7(2). https://doi.org/10.26495/icti.v7i2.1499

Rivas, G. (2017). Propuesta de Endomarketing como Estrategia para Fortalecer el
Compromiso Organizacional de los Colaboradores de la Unidad de Gestion
Confecciones de la Fundacion Accion Solidaria.- Ecuador

Ruiz de Alba, J. (2013). EI Compromiso Organizacional un valor personal y
empresarial en el Marketing Interno. Estudios Empresariales. Recuperado de:

http://revistaselectronicas.ujaen.es/index.php/REE/article/view/847

Ruiz, J. (2016). El compromiso organizacional: un valor personal y empresarial
en el marketing interno. Revista de Estudios Empresariales. Segunda época,
67-86.

Sanchez, R., & Cleve, &. (2019). Endomarketing para mejorar la calidad de
servicio en las picanterias la Carpa Chiclayo, 2018. Dom. Cien., ISSN: 2477-
8818Vol. 9, num. 3.Julio-Septiembre, 2023, pp. 1435-1461

-36 -


https://hdl.handle.net/20.500.13032/27245
https://doi.org/10.26495/icti.v7i2.1499
http://revistaselectronicas.ujaen.es/index.php/REE/article/view/847

Segredo, A. (2013). Organizational climate in the change management for the

development of the organization. Cuba.

Tschohl, J. (2011). Servicio al Cliente: Técnicas, Estrategias y una verdadera Cultura
para generar beneficios. Minnesota - USA: Service Quality Institute. Obtenido
de https://www.pgs.pe/sites/default/files/2016/10/aprende-mas/libro-servicio-

al-cliente-el-armasecreta.pdf

Valeriano, Y. & Castro, F. (2017). Aplicacion del modelo servqual para la medicion
de la calidad del servicio en los restaurantes turisticos de la ciudad de Puno
2017 (tesis pregrado). Recuperado de: https://bit.ly/2zefBXK.

Valls, W., Roman, V., Chica, C., & Salgado, G. (2017). La calidad del servicio Via

segura para alcanzar la competitividad. Manta-Manabi: Editorial Mar Abierto

Weiss, H. (2017). Personality and organizational behavior. Washington: Research in

Organizational Behavior.

Zeithaml, V., Parasuraman, A., & Berry, L. (1993). Calidad Total en la Gestion de

Servicios. Madrid: Ediciones Diaz d

-37 -



ANEXOS

-38 -



UMIVERSIDAD SAN PEDRO

EPOSITORIO INSTITUCIONAL DIGITAL

FORMULARIO DE AUTORIZACION PARA LA PUBLICACION DE DOCUMENTDS DE INVESTIGACION

_chmpg_ Mwa\cé“&“ta:)yan[\'vepser -

po peumento de inyestigacion
Traboj do Sullcencie Profesicrsl

rofpsionsl

od de servicio de la empresa

“Er\:\amqudins ¥y lo (‘A\(o\

homs?or)'e Turiamo Conltnente SRL, roto, Huorex - Caraz, 202"

X Mot 3 P | SRz s R pe e
> 5 |

550 coass di rasn1NgAco Bustantar MG ]
A Originalidad del Acchivo Digitsl
Par ol pressnte dejo canstancino gue el srchivo digital que entrega o |8 Uriversiced es In veesion fino! del trebajc de
Investgacitn sustentndd y aprobedo por ol Jurado Evaluador y forma pane dol procaso que corducs a chtoner ol grade
émica o titulo py Aonnl

a maww@mml

£1 sutor, poe medio ¢s esta docurmenta, autorza o e Univergided. publicar au trabajo de investigecion en formeio dgitel
en ol Hepositono institucicnal Digitel, of cual 30 podrd SCCECar, pressrv y difundir do forma Ubee y gratuite, de marers
Integro o tado el decumento. ®

frovs 19 I »

Chimbote 08 235 _;..i.

Hualla Digrek

{ Firma

ot & neme 8

| A e n 29 O Save A7 RLI-JHR A M T Argua g
2 s VXN g Gt M0 4 PR W Ay e D Ly S e o A T NS
s

B W o e prgat ol s e £ e . e 200 S (AR R WSS W N e Ty e o S
P siene Iyee A = av

. el s 4 BP0 W e o N e N SN CYETTIS D Promeented Ay 63 4 e
P e

. im C -~ el . z - [
mvu”tm-wm—m-—.mwno—_m -

W Sagpas W Ao S W e T e e I - e L2 Law .
mnmwwmmwmn“.m.mnwmmw—uw—.mm.--.
L o S “reee AW

- R

UNIVERSIDAD SAN PEDRD : o ets

-39 -




Endomarketing y la calidad de servicio de la empresa de
transporte Turismo Continente S5RL, ruta Huaraz-Caraz, 2024

MAOEME DE DRIGMNALDAD

30s 30 o«

12%

IMIDICE DE SIMILITUD FLIENTES DE INTERNET  PUBLICACIDMNES TRAEAJOS DEL
ESTUDIANTE
FLENTES FRIMARIAL
hdl.handle.net
n Fusntbe de Imbsmet 9%
. repositorio.ucv.edu.pe
Fusnte de Imtemet 5%
M repositoric.usanpedro.edu.pe
Fuente de Intemet 5%
repositorio.uladech.edu.pe
Fuente de Intemet 2%
dominiodelasciencias.com 2
o i %
Fuente de Intemet
H Submitted to Universidad Cesar Vallejo 1
Trabajo ded exbudlante %
repositorio.uss.edu.pe 1
i Fuente de Imbermet 06
revistas.uss.edu.pe 1 %
Fusnte de Imtemet
E repositorio.unjfsc.edu.pe 1
Fuente de Intemet %
www.repositorio.usanpedro.edu.pe
Fuente de Intemet { 1 %
repositorio.umch.edu.pe
Fuente de Intemet { 1 %
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repositorio.unsch.edu.pe ,
Fuente de internet < %
Submitted to Universidad Privada San Pedro < 1
Trabaja ges estumante %
salazarvirtual.sistemaeducativosalazar.mx < 5
Fueonte de Intermet %
repositorio.sangregorio.edu.ec
Fu'_gc de interned g eg <1 %
repositorio.urp.edu.pe
Fuente de Internct p < 1 %
repositorio.continental.edu.pe <]
Fuente de imtormnet %
www.coursehero.com 1
Fuente de Intonet < %
repositorio.umb.edu.pe:8080 1
Fuecgc de intomnet pe < %
repositorio.ucsg.edu.ec 1
Fuente de infernet g < %
repositorio.unas.edu.pe 1
Fucgc de intemmet < %
N repositorio.usil.edu.pe 1
Fuezite de Internet < %
1library.co 1
Fucnte dcrlXLmr.x < %
www.slideshare.net
Fuente de Imternet < 1 %
www.timetoast.com
25 Fuonte de Interned < 1 %
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Submitted to Universidad Politecnica <1 %
Salesiana del Ecuado
Trabspo ded estudfanie
renati.sunedu.gob.pe
Fuente de Internet g p <1 %
eventos.uh.cu
Fucnte de Intersutt < 1 %
E Submitted to Universidad Continental <1
Trubaj fef estuciante %
31 www.horizontemedico.usmp.edu.pe < 1
= Fucritie de Infernet %
www.readbag.com < 1
pl  Fucoic e Infernct %
forosregionales.com.ar
Fuome de lngmcl < 1 %
repositorio.usmp.edu.
Fuc.g: de imtermnet p pe < 1 %
www.mecalux.com.mx
Fucrnte de Intormnet < 1 %
publicaciones.usanpedro.edu.pe <1 %
Fuente de Iinfernet
N repositorio.unap.edu.pe
J7 Fu.'g: de Imernet p < 1 %
repositorio.upci.edu.pe
Fu.'g: de Imermet p p <1 %
revistas.up.ac.pa
39 Fucnte de lnlcﬂg p < 1 %
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MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

DEFINICION DEFINICION
V1 CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ITEMS
Comunicacion 1. ;Existe una comunicacion interna adecuada en la empresa el cual permita
mejorar las funciones entre sus colaboradores?
Intearacién laboral 2. ;La empresa realiza una integracion laboral para dinamizar el trabajo y
g afianzar lazos laborales entre los trabajadores de la empresa?
Estrategias de . L
Presupuesto 3. ¢ La empresa se preocupa en disponer un presupuesto para capacitaciones?
Aplicando una | Endomarketing i
L 4. ;La empresa valora notablemente al colaborador que busca mejorar
encuesta a  los valoracion
Huanaco (2020), es un | €lementos de estudio a profesionalmente?
i i través de un - .
conjunto_ _de estratgglas ; ; Beneficios 5. ¢La empresa otorga beneficios laborales a todos sus colaboradores desde que
que se utiliza para mejorar | cuestionario . -
trabajo en equipo, la | construido de las laborales empiezan a prestar sus servicios?
ivi : dimensiones - -
Iprodutqtlvu_ifad,o:als ventas 31 estrategias de Salarios 6. ¢La empresa determina salarios adecuados para que sus colaboradores se
a motivacion del persona ) - - . . L o
dentro de las empresas, | endomarketing, | sientan motivados y exista una eficiente prestacion de sus servicios?
i satisfaccion clima - . . .
Endomar | €Sta Ifst_rategla A de laboral  se y podra Condicionesde | 7. ¢Se ofrecen condiciones de trabajo adecuadas para incrementar la
keting :Egomaf seljlsng espro;(i:g; evaluar el nivel de Satisfaccion trabajo satisfaccion laboral de los colaboradores?

i i aplicacion del - - - - —
E?i?;%?\rejetrﬁ)bsajsl?ea?elsa eﬁdomarketing que laboral Evaluaciones 8. ¢ Se realizan evaluaciones periddicas sobre la calidad del servicio otorgado
corrJno asimismo generar’ hay en la empresa, de los clientes interno a los clientes externos de la empresa?
mayor productividad y siendo medida a traVéS
competitividad frente a las | de una escala Recursos 9. ¢ Se asignan los recursos necesarios para su actividad laboral?
demas empresas valorativa a 12

preguntas, alineadas a 10. ¢Los colaboradores demuestran compromiso laboral en sus funciones
Eada dObJe“VO tquel’ Compromiso realizando sus actividades de acuerdo a las politicas internas y externas
usca dar respuesta a .
; leci r la empresa?
problema. Clima establecidas por la empresa
organizacional 11. ¢Existe una lealtad laboral y compromiso de los colaboradores para ejercer
Lealtad sus funciones de la mejor manera, atrayendo posibles clientes potenciales
para la empresa?
12. ¢La optimizacion de los servicios se genera cuando existe un
Optimizacion incremento favorable de los servicios prestados por los colaboradores de la

empresa?
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MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

DEFINICION DEFINICION
V1 CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES | INDICADORES | ITEMS
. 1. ¢Laempresa se preocupa en brindar a sus colaboradores
Instalaciones ;
ambientes adecuados?
Elementos Personal 2. ¢Usted considera que el personal actual es el adecuado para
Aplicando una tangibles brindar el servicio de transporte?
encuesta a los Uniformes 3. ¢Laempresa tiene como politica brindar uniformes para que
elementos de generen una buena imagen?
Tschohl (2011) define a estudio a traves de Publicidad 4. ¢Laempresa recure a la publicidad para brindar sus servicios?
la calidad de servicio | un  cuestionario _ _ _ _ _
como la orientacion que construido de las Eficiencia 5. ¢Si hay algun tipo de reclamo o inconveniente, la empresa tiene
siguen  todos los | dimensiones Confianza como politica para solucionarlo?
recursos y trabajadores | Elementos . -
de una organizacion | tangibles, fiabilidad, (fiabilidad) Servicio 6. ¢se le capacita para ofrecer una adecuada atencion al cliente?
capacidad de Esperado
) para obtener la
Calidad | satisfaccion ~de los | respuesta 'y la Agilidad 7. ¢Laempresa vigila a los colaboradores para que los servicios
de | clientes; esto incluye a | émpatia, se podra g sean rapido y eficaces?
SEIVICIO | todas las personas que ev?_luar_ el nivel dd? Capacidad de Disposicion 8. ¢Se sanciona o llaman la atencién al personal cuando demoran en
laboran en la | @plicacion € respuesta P responder o hay alguna queja?
organizacion y no | endomarketing que
solamente a los que h_ay en la empresa, Capacidad del 9. ¢Laempresa tiene como politica recibir pasajeros de acuerdo a la
tratan en persona con | Siendo medida a vehiculo capacidad del nimero de asientos?
los clientes. (p.14) través de una escala
valorativa a 12 Comprensién al | 10.¢Los colaboradores estan en el puesto adecuado, que entienden a
preguntas, alineadas cliente sus clientes?
a cada objetivo que
busca dar respuesta Empatia Atencion 11. ¢ Cree que la empresa posee un horario favorable de atencién,

al problema.

conveniente para clientes y colaboradores?

Necesidades del
cliente

12. ;La empresa realizan un buen trabajo en cuanto a la proteccion de
envios de encomiendas, que garantizan la llegada de sus
productos?
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MATRIZ DE CONSISTENCIA

TiTULO PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS OBJETO DE METODOLOGIA
ESTUDIO
Tipo:
Obijetivo general. Basica -Descriptiva
Establecer la relacion del endomarketing y correlacional
la calidad de servicio de la empresa de
transporte Turismo Continente SRL, ruta Disefio:
Huaraz-Caraz, 2024 No experimental
Obijetivos especificos. H1: £l

Endomarketing y la
calidad de servicio de la
empresa de transporte

Turismo

Continente

SRL, ruta Huaraz-Caraz,

2024

¢De qué manera el
endomarketing se
relaciona con la
calidad de servicio
de la empresa de

transporte
Turismo
Continente  SRL,
ruta Huaraz-

Caraz, 2024?

1. Detallar cual es el nivel de aplicacion del

Endomarketing en la empresa de transporte
Turismo Continente SRL, ruta Huaraz-
Caraz, 2024

. Identificar cual es el nivel de calidad de

servicio que brinda la empresa de
transporte Turismo Continente SRL, ruta
Huaraz-Caraz, 2024

. Determinar la relacién que hay entre la

dimensidn Estrategias de endomarketing y
la variable calidad de servicio de la
empresa de transporte Turismo Continente
SRL, ruta Huaraz-Caraz, 2024.

. Determinar la relacién que hay entre la

dimensidn satisfaccion laboral y la variable
calidad de servicio de la empresa de
transporte Turismo Continente SRL, ruta
Huaraz-Caraz, 2024.

. Determinar la relacion que hay entre la

dimensioén clima laboral y la variable
calidad de servicio de la empresa de
transporte Turismo Continente SRL, ruta
Huaraz-Caraz, 2024

endomarketing se
relaciona
significativamente
con la calidad de
servicio de la empresa
de transporte Turismo
Continente SRL, ruta
Huaraz-Caraz, 2024.
HO: El
endomarketing no se
relaciona
significativamente
con la calidad de
servicio de la empresa
de transporte Turismo
Continente SRL, ruta
Huaraz-Caraz, 2024.

Endomarketing y
calidad de
servicio

Poblacion
22 colaboradores

Técnica:

La encuesta
Instrumento:
cuestionario
validada por el juicio
de expertos.
Confiabilidad con el
alfa de Cronbach.
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ANEXQOS 3° UNIVERSIDAD SAN PEDRO

Facultad de Ciencias Economicas y Administrativas
Programa de estudios de Administracion

Encuesta para trabajadores de la empresa Turismo Continente SRL, ruta Huaraz-
Caraz, 2024

Estamos realizando una investigacion cientifica, referente a la.” Agradezco a usted su
valiosa colaboracion y aporte, al brindarme la informacion necesaria, contestando de
manera clara y sincera, en la presente encuesta.

PARTE |

En esta primera seccién de la encuesta le presentamos un conjunto de preguntas acerca de
usted, por favor marque con un aspa (X) en los recuadros de la alternativa que considere
correcta.

A. DATOS GENERALES

1. Género : Femenino |:| Masculino |:|

B. INDICACIONES

o Este cuestionario es andnimo. Por favor responde con sinceridad.

o Lee detenidamente cada item. Cada uno tiene cinco posibles respuestas.

o Contesta a las preguntas marcando con una “X” en un solo recuadro que, segun tu

opinion.
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PARTE 11

A continuacidn, se presenta un conjunto de preguntas referidas al uso Seguido de una escala
de valoracion de estas variables de estudio. Por favor marque con una (X) la alternativa
que concuerde con su opinion en cada caso.

Escala de valoracion:

1 2 3 4 5

Frecuentemente | Regularmente Algunas veces Casi nunca Nunca

item 1123|465
1. ¢Existe una comunicacion interna adecuada en la empresa el cual permita

mejorar las funciones entre sus colaboradores?

¢La empresa realiza una integracion laboral para dinamizar el trabajo y
afianzar lazos laborales entre los trabajadores de la empresa?

N

¢La empresa se preocupa en disponer un presupuesto para capacitaciones?

¢La empresa valora notablemente al colaborador que busca mejorar
profesionalmente?

¢Laempresa otorga beneficios laborales a todos sus colaboradores desde que
empiezan a prestar sus servicios?

o o Mo

¢La empresa determina salarios adecuados para que sus colaboradores se
sientan motivados y exista una eficiente prestacion de sus servicios?

;Se ofrecen condiciones de trabajo adecuadas para incrementar la
satisfaccion laboral de los colaboradores?

~

8. ¢Se realizan evaluaciones periodicas sobre la calidad del servicio otorgado
de los clientes interno a los clientes externos de la empresa?

9. ¢Se asignan los recursos necesarios para su actividad laboral?

10 | ¢Los colaboradores demuestran compromiso laboral en sus funciones
realizando sus actividades de acuerdo a las politicas internas y externas
establecidas por la empresa?

11 ¢Existe una lealtad laboral y compromiso de los colaboradores para ejercer
sus funciones de la mejor manera, atrayendo posibles clientes potenciales
para la empresa?

12 | ¢La optimizacion de los servicios se genera cuando existe un incremento
favorable de los servicios prestados por los colaboradores de la empresa?

13 | ¢La empresa se preocupa en brindar a sus colaboradores ambientes
adecuados?

14 | ¢Usted considera que el personal actual es el adecuado para brindar
el servicio de transporte?

15 | ¢Laempresa tiene como politica brindar uniformes para que generen
una buena imagen?

16 | ;Laempresa recure a la publicidad para brindar sus servicios?

17 | ¢Si hay algun tipo de reclamo o inconveniente, la empresa tiene
como politica para solucionarlo?
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18 | ;se le capacita para ofrecer una adecuada atencion al cliente?

19 | ¢La empresa vigila a los colaboradores para que los servicios sean
rapido y eficaces?

20 | ¢Se sanciona o llaman la atencion al personal cuando demoran en
responder o hay alguna queja?

21 | ¢La empresa tiene como politica recibir pasajeros de acuerdo a la
capacidad del nimero de asientos?

22 | ¢Los colaboradores estan en el puesto adecuado, que entienden a sus
clientes?

23 | ¢Cree que la empresa posee un horario favorable de atencion,
conveniente para clientes y colaboradores?

24 | ¢La empresa realizan un buen trabajo en cuanto a la proteccion de
envios de encomiendas, que garantizan la llegada de sus productos?

GRACIAS
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APENDICE 1

Fiabilidad endomarketingEstadisticas de

fiabilidad

Alfa de Cronbach

,899

N de elementos

12

APENDICE 2

Endomarketing

Estadisticas de total de elemento

Varianza de Correlacion Alfa de
Media de escala escala si el total de Cronbach si el
si el elemento se | elemento se ha elementos elemento se ha
ha suprimido suprimido corregida suprimido

P1 39,30 54,678 ,664 ,800

P2 38,90 48,400 -,288 ,805

P3 39,70 51,344 ,070 ,812

P4 39,30 55,122 ,751 ,813

P5 39,90 49,433 767 ,820

P6 40,00 57,111 ,504 ,822

P7 39,20 48,400 ,883 ,830

P8 39,70 51,344 ,782 ,833

P9 39,40 57,111 787 ,839

P10 39,20 48,400 ,504 ,840

P11 39,24 48,404 ,518 ,841

P12 3960 58,711 ,895 ,842
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APENDICE 3

Calidad del servicio

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
,824 12
APENDICE 4
Calidad del servicio
Media de Varianzade | Correlacion Alfa de
escala si el escala si el total de Cronbach si el
elemento se | elemento se elementos elemento se
ha suprimido | ha suprimido corregida ha suprimido
P13 39,40 52,044 ,584 ,820
P14 40,70 50,233 ,529 ,829
P15 40,30 44,450 ,883 ,832
P16 40,10 48,540 ,691 ,839
P17 39,60 46,548 ,726 ,840
P18 40,00 46,444 ,801 ,843
P19 40,60 45,822 ,685 ,849
P20 39,90 46,909 ,810 ,860
P21 40,10 44,456 ,883 872
P22 41,10 62,322 -,364 ,816
P23 39,89 66,980 ,800 ,811
P24 39,99 66,999 ,812 ,882

50




VALIDEZ DE INSTRUMENTOS POR JUICIO DE EXFERTOS

UNIVERSIDAD 5AN PEDRO
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTEATIVAS

I.- Informacion General:
Mombres v apellide: del validader: PABLO ARMULFO SAWNTOL DIAZ

Fecha- 16

(1) e

Ezpecialidad- ADMINISTEACION

MNombre del instrumiesto evaloado: CUESTIONARIO

Autores del mstramento: PAMPA MORALES BEAYANN EOGER
TARAZONA RAMOS VALERTO DARIO

Teniendo como baze loz criterios gue 2 contiruacion se presenta, requerimos 20 opinien
sobre el instnomento de 1a investigacion titalada:

Endomarketing v la calidad de zervicioc de la empresa de tranzporte Turismo

Continente SEL, ruta Husrsz-Cargz, 2024

El cuzl debe calificar con una valoracion comespondients a su opinion respecto a cada
criterio formmlado.

II - Aspectos a evaluar: (Calificacion coantitativa).

propaealo el slalsr!

O I p— Dufichem: | Regaler | Busaz Bluy | Excabirs
cvaluacien del Buina
— Criboria cualeativea - R N W R
uxnERaTea

Claridsd JEsis e kel coe lersaa e 1B
agpriisaadk?

Objctvedsd JIEs esprenadk oo crrehiclas
el

Acmzalitad JAuleodsnls al avanes de B amee § 14
ol ol

Crpammsciaa JEsiske ues oraanisecon ligca el k]
rcslrdnemksT

Suficicocia JWidiwa bed coaprocked o caslnkal v
il kol

Iniraciemabdsd | Culscials men dimple con lice 1B
L= [= PEST O

Camistcaciz JHagad en el s e dnom 14
cerlifeo dell 1o de enales®

[ — JEnire b hogdik=as, ikmicrmums o 14
ncdi cadbones?

Frapoaiia J s enbrale s scesymddan al k]
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Carrcoicncia JLEmar nliciuas Pk puma B PE]
nvislgaciin ¥ ssmdraitiin de
Eexmias?
Sumatoria paroal 124 Ay
Sumatorm Tatsl 1Al
Valareman cuzxeeratrrs [Sumbaria Tabl <30S (1]

Aporte v/'o sugerendias para mejorar ol instrumento
SIN SUI-ERENCLA

III.- Calificacion global: Thicar el cosficientz de validez obtemide en el imtervalo
Tespeciivo ¥ excriba sobre el espacio el resaliado.

Ingervalos Femlradas

L - L Waleder Muda Coeficiente de Validez

[ e T Wahsdes maiy baja

L — Gty Waleder haje ! !
- e 1E1 3 0.50

0ME - LY Walsder aeepinble D —

il 5= 08y Wik hascna
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[DML325404852
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FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS
VALIDEL DE INSTEUMENTUS PUK JULCLEY IFE EXFERTL

L- Informacion General:

MomeTes ¥ apellidos del valisador: Mg Mamuel Fernando Salazar (ronzales
Fecha: 12 01/ 2025
Especizlidad: Licenciado en Administracion
Mombre del instrumento evaluade:
Autores del mstromento: PAMPA MOBALES BRAY AN BOGER
TAFAZONA EAMOS VALERIO DARIO
Temizndo come baze lo: criterios gue a continuacion e presenta, TequUerimos s
opinion sobre el mstrumento de la imvestizacion titalada:
Endomarketing y ka calidad de servicio de la empresa de transporte Turismo

Continente SAL ruta Huaraz-Caraz, 2024

El cual debe calificar com unz valoracion comespondients 2 su opinion respecto a cada
criterio formulado.

IL- Aspectos & evaluar: (Calificacion cuamtitativa).

Inde-ad=aey d= Caficheon | Fspaler | Sueaa Sy Sz b
cvaluacios del Husina
imzromenin Criberian eaakbragvea - (3-8 (L) ) O-LE | Tl | kR-2l)
uzTERLETm
Cleridad s kel oom lemgaag e 8
sy
Objchvdsd HEld sapreead Gon Gimghiclas L]
irsaervirda!
Aerzalizad FAulessts al avanes de b Gesin § I
cadnked?
Cirpammcida Sk s oraanizecin lisnea Je L]

roiranEmksT

Sufcicncis S Valiea bed irprackss encaelnkal v i
cadnked?

Intraciceabdsd | Culecsals e cimple con lie I
[ 1o FEA T

Camistcaciz Hasad om el g e b i i
aenlificoded 1 de eslinles?

Cahcremesa sEnire b hisikeas, (bmizreimess o 8

ndicadkores

Frapeaiia Sl st leins reszmdbon al L]
gl gk Eelala?
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nveslaiiin § cendraiiin de

Ieverias?
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Surmatoriz pareial | | L | or
Surmatori Tatzl| 168 |SIERd0 &] PUETE]s ME-OmG pozisle &

Valaracan cuzstrasne (Sumataria Tatal z0.005) .54 [Faendo [n valoracdn micoms =n 1)

Aporte ¥'o sugerencias para mejorar el instromento

[L- Calificacion global: Uhicar el coefidients de valides obtenida e
el intervalo respectivo yescriba sobre el espacio 2] resultadao,

Intervalozs Femnltados
LD — {44 Wadider Mula
ool — 454 W ider oy B
Ly — L Wdudes hajo
o — 4L W udes acepiahle
Um0 50 Widdez e
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FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTEATIVAS
VALIDEZ DE INSTRUMENTOS FOR JUICIO DE EXFERTOS

I- Informacion General:

Mombres v apellidos del validador: Carlos Manuel Gorzalezr Chavez
Fecha- 10 /01 /2015
Ezpecialidad- Doctor en Adminiztracion
MNombre del mstrumento evaluads: CUESTIONARIO.
Autors: del mstramento: PAMPA MOFALES BREAY AN ROGER

TARAZONA RAMOS VALERIO DARIO _
Teniendo como baze los criterios gue a coptinuacion ss pressmta, requerimos 31 opinion
sobre 2l irstrumento de la irvestisacion titulada:
Endomarketing v la calidad de servicio de la empress de transporte Turizsmo
Continente SFL, ruta Huaraz-Caraz, 2024
El cuzl debe calificar con una valoracion comrespondients a su opinion respecto 2 cada
criterio formnlado.

II - Aspecto: a evaluar: (Calificacion coantitativa).
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Sumatariz paresl | | | 14 | 3
Surmizrm Tot=l LhS
Valareman cuxeersers [(Sumakaria Takl =3 EE) [18:1]

Aporte v/o sugerencias para mejorar & mstromento.

WO REQUIERE SUGEFENCIA

III.- Calificacion global: Uhicar sl cosficients de walidez obtemide en el imtervalo
respective v escriba sobre el espacio el resultado.

)

Imtervalos| Resultados

Ul =40 Validez Muka

[ ] Walbidez my BAE

TA0-040 | Vahde= ke

U =a00 Vahoer aceptable

TI0—080 [ Vahde buema
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i7e 2 088

Meam: &l imstrumenn poded e considerado 2 pantir de v calificacion acepisble
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