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Resumen

Durante los dias de emergencia sanitaria a causa de la COVID-19 los trabajadores de
ventas enfrentaron diferentes desafios al tener que adaptarse a nuevas estrategias
laborales y afectd su percepcion sobre la satisfaccion con la vida. Por ello, el objetivo
de esta investigacion fue determinar si la motivacion laboral y el marketing interno
predicen la satisfaccion con la vida en trabajadores peruanos del area de ventas del
Servicio Educacional Hogar y Salud. El disefio correspondié a un estudio predictivo de
corte transversal donde participaron 525 trabajadores peruanos del area de ventas del
Servicio Educacional Hogar y Salud de la Costa, Sierra y Selva entre 18 y 50 afios.
Para la recoleccidon de la informacion, se utilizaron como instrumentos la Escala de
Marketing interno, Escala de Motivacién laboral y la Escala de Satisfaccién con la vida.
Se realizé un analisis de correlacion y de regresion lineal multiple. Los hallazgos
muestran que el marketing interno, la motivacion laboral y la satisfaccion con la vida se
relacionan de manera directa y significativa (p < .01). Ademas, el analisis de regresién
lineal multiple, demuestra que el marketing interno y la motivacién laboral explican el
10.7% de la varianza total de la variable Satisfaccion con la vida. El estudio presenta
algunas limitaciones relacionadas a la toma de datos la cual fue transeccional, por ello
se recomienda para estudios futuros la aplicacion de investigaciones longitudinales. Se
concluye que, el marketing interno y la motivacion laboral predicen la satisfaccion con
la vida en trabajadores peruanos del area de ventas del Servicio Educacional Hogar y
Salud.

Palabras Clave: Satisfaccién con la vida, marketing interno, trabajadores de ventas,

motivacion laboral, recursos humanos.



Abstract

During the days of the health emergency caused by COVID-19, sales workers
faced different challenges as they had to adapt to new work strategies and this
affected their perception of life satisfaction. Therefore, the objective of this
research was to determine whether work motivation and internal marketing
predict life satisfaction in Peruvian workers in the sales area of the Home and
Health Educational Service. The design corresponded to a predictive cross-
sectional study in which 525 Peruvian workers from the sales area of the
Educational Home and Health Service of the Coast, Sierra and Selva between
18 and 50 years participated. For the collection of information, the Internal
Marketing Scale, Work Motivation Scale and Life Satisfaction Scale were used
as instruments. Correlation and multiple linear regression analysis were
performed. The findings show that internal marketing, work motivation and life
satisfaction are directly and significantly related (p < .01). In addition, the multiple
linear regression analysis shows that internal marketing and work motivation
explain 10.7% of the total variance of the Life Satisfaction variable. The study has
some limitations related to data collection, which was cross-sectional, so the
application of longitudinal research is recommended for future studies. It is
concluded that internal marketing and work motivation predict life satisfaction in

Peruvian workers in the sales area of the Home and Health Educational Service.

Keywords: Internal marketing and work motivation predict life satisfaction in
Peruvian workers in the sales area of the Home and Health Educational

Service.



Introduccion

A raiz de la pandemia producida por la COVID 19, el gobierno peruano decreto
un periodo de aislamiento social obligatorio (Rodriguez Morales et al., 2020)
junto con ello, la Organizacién Internacional del Trabajo (OIT) destaco que la
COVID esta teniendo un efecto desproporcional sobre el ambito laboral,
especialmente en los sectores que generan gran cantidad de puestos de trabajo
(Mamani-Benito et al., 2020). Ademas que, esta situacién afectd negativamente
la satisfaccién con la vida de miles de trabajadores (Ammar et al., 2020). Es
precisamente, este aspecto el que aborda esta investigacién con el propdsito de
encontrar los determinantes que afectan la satisfaccion con la vida en
trabajadores peruanos.

Entre esos determinantes, se encuentra la motivacién laboral, la cual es un
estado interno que activa y direcciona nuestros pensamientos y esta relacionada
a todos los factores capaces de provocar, mantener y dirigir la conducta hacia
un objetivo y todos ellos generan conductas que varian en el grado de activaciéon
o de intensidad del comportamiento (Ramirez et al., 2008). Algunos estudios han
sido referidos a la motivacion laboral en diferentes contextos como el educativo
(ARez, 2006; Olivos et al., 2016), empresarial (Sum-Mazariegos, 2015), servicios
(Ramirez et al., 2008; Sarmiento, 2016), salud (Hernandez et al., 2011) incluido
el disefio de instrumentos que analizan la motivacion laboral (Diaz et al., 2013).
Otros estudios muestran en el caso de los estudiantes, que la desmotivacion
afecta su satisfaccion con la vida (Huéscar Hernandez et al., 2021). Asimismo,
reportes previos confirman que la motivacién laboral esta relacionada con
satisfaccion de los trabajadores (Nemteanu & Dabija, 2021) y que, junto con el
marketing interno pueden fomentar la calidad de servicio (De Bruin et al., 2021).

En el caso particular de los ejecutivos de ventas, estudios previos muestran la
importancia de la motivacion del ejecutivo, el cual incluso podria determinar el
precio de venta (Glower et al., 1998). A pesar de los aportes indiscutibles de
estudios previos en la determinacion de los principales factores asociados a la
satisfaccion con la vida de los trabajadores (Golob & Podnar, 2021; Loewe et al.,
2014), faltan estudios que aborden explicitamente como la motivacién laboral y
el marketing interno podrian estar relacionados con la satisfaccion de los
trabajadores. Por ende, cobra importancia el analizar en conjuntos la interaccion
de estas variables y su relacion con la satisfaccion con la vida.

Otro de los determinantes de la satisfaccidn con la vida es el marketing interno.
Berry (1981), uno de los pioneros en utilizar el concepto “clientes internos”,
sostiene que el marketing interno implica reconocer al empleado como un cliente,



y que por medio de diferentes acciones la organizacion busca el crecimiento en
su trabajo, el logro de su satisfaccidn personal y un desarrollo de competencias
orientadas al cliente externo (Lusch etal., 1996). Podemos decir que el
marketing interno contribuye al éxito de una organizacion en todos sus frentes
ya sea el nivel interno y externo (Caro & Rodriguez, 2019).

En este sentido, la identificacion organizacional tiene un papel importante en la
vida de los trabajadores apuntando a un marketing corporativo, que primero tiene
que influir en la vida laboral de los empleados para luego expandirse a los
clientes (Golob & Podnar, 2021). El marketing interno enfatiza un proceso en el
que tanto los clientes internos (los empleados) como los clientes externos
(consumidores) deben ser responsables del resultado deseado (Manville & Ober,
2003). ElI marketing interno es un proceso para crear un entorno que permite a
cada empleado actuar como cliente y como cliente mostrar responsabilidad
(Ribhan & Maydiantoro, 2021). Uno de los factores determinantes del porqué las
organizaciones a nivel mundial no vienen alcanzando resultados positivos, se
debe a que precisamente el marketing interno ha cambiado debido al COVID, lo
que ha afectado los sistemas de motivaciéon (Majerova et al., 2021).

Regalado et al., (2011) mencionan que el marketing interno tiene una variedad
de estrategias y acciones propias del marketing, y se pueden utilizar en el interior
de las empresas o companias con la finalidad de motivar a los colaboradores o
clientes internos. Sin embargo, a pesar de su importancia, tanto el marketing
interno como la motivacién laboral han sido analizados de manera general
dejando una brecha de conocimiento que necesita ser estudiada (De Souza
etal., 2014). ElI marketing interno, como elemento estratégico de las
organizaciones, tiene como objetivos principales fidelizar y motivar a sus clientes
internos, extendiéndose a una poblacidn mayor que son los clientes externos
(Yusuf et al., 2017) . La satisfaccion y productividad de un empleado depende
mucho del nivel de motivacion y de marketing interno. Cuando se logra un
equilibrio en estos conceptos, se puede lograr un ambiente 6ptimo y eficiente de
trabajo. Si la motivacion del empleado no es adecuada y es bajo el nivel de
marketing interno el resultado en la produccion se veria afectado (Peklar &
Bostjancic, 2014).

Finalmente, la variable criterio es la satisfaccion con la vida, el cual es un
constructo importante en la psicologia positiva (Gilman & Huebner, 2000).
Considerada como una evaluacion cognitiva del bienestar subjetivo (Pavot &
Diener, 2008) y que pretende proporcionar una caracterizacion global de la
calidad de vida (Tsotsoros et al., 2019). En el campo organizacional amerita una
investigacion centrada en la interaccion de variables que la afecten (Mafini &
Dlodlo, 2014) como la motivacion laboral y el marketing interno, debido a que
para las personas el trabajo se convierte en uno de los dominios destacados que



afecta su satisfaccion con la vida (Loewe et al., 2014). En este sentido, si los
trabajadores se encuentran motivados y considerados como verdaderos clientes
esto podria generar una influencia positiva en la productividad de la organizacién
y en su satisfaccion (Bockerman & limakunnas, 2012). En este sentido;
consideramos, como la principal contribucién de este articulo, encontrar los
determinantes predictivos de la satisfaccion de los trabajadores, ejecutivos de
ventas del SEHS [Servicio Educacional Hogar y Salud].

Ampofo (2021) mostré como diversos factores explican la satisfaccion con la
vida como el optimismo o el agotamiento emocional; sin embargo, parece que
ningun estudio empirico ha examinado como la motivacion laboral y el marketing
interno influyen en la satisfaccion con la vida en los agentes de ventas peruanos.
Reconociendo que la satisfaccidén con la vida juega un papel importante en el
comportamiento organizacional (Henriques et al., 2021), esta investigacion tiene
por objetivo determinar si la motivacion laboral y el marketing interno predicen la
satisfaccion con la vida en trabajadores peruanos del area de ventas del Servicio
Educacional Hogar y Salud.

Método

Estudio de tipo predictivo de corte transversal (Ato etal., 2013)
desarrollado en costa, sierra y selva peruana entre los meses de octubre y
noviembre del ano 2021. Transversal porque los datos seran tomados en un solo
momento, y de naturaleza predictiva porque involucra los determinantes de la
satisfaccion con la vida. A través de un muestreo no probabilistico, participaron
del estudio 525 trabajadores peruanos del area de ventas del Servicio
Educacional Hogar y Salud de la Unién Peruana del Norte y la Uniéon Peruana
del Sur, de ambos sexos cuyas edades estén comprendidas entre 18 y 50 afos.
Los criterios de inclusion consideraron solamente mayores de edad y que estén
trabajando en el SEHS. Se aplico la escala de marketing interno desarrollada y
validada por Bohnenberger (2006) y adaptada por Paz Vilchez et al. (2020) y
Carbajal y Alvarado (2019) para la realidad peruana. Evalua las percepciones
sobre el marketing interno por parte de los trabajadores en sus dimensiones de
desarrollo, retencion, adecuacién y comunicacion. Esta compuesto por 22 items
divididos en cuatro subescalas: desarrollo de los empleados, contratacion y
retencién de los empleados, adecuacion al trabajo, comunicacion interna, y
posee una escala de tipo Likert de 5 puntos (5=Totalmente en desacuerdo a
1=totalmente de acuerdo). La confiabilidad del instrumento, segun coeficiente
alfa de Cronbach, es de 0,72, y su validez, de acuerdo al analisis factorial
exploratorio, es de 0,75 (Araque Jaimes et al., 2017). Asimismo, la escala de
motivacion laboral desarrollada por Sashkin (1996) y adaptada para el idioma



espanol por Toala-Zambrano y Mogro-Rada (2021). Medida que evalua las
necesidades de proteccion y seguridad, necesidades sociales y de pertenencia,
necesidades de autoestima y necesidades de autorrealizacion de los
trabajadores. Consta de 20 items (con items negativos: 2,5,10,20). Se trata de
un instrumento construido en base a escalas de tipo Likert. Las puntuaciones
utilizadas son 5 No estoy de acuerdo hasta 1 Estoy completamente de acuerdo.
Y la escala de Satisfaccidn con la Vida (SWLS; Diener et al., 1985) que evaluan
el grado de satisfaccion que tiene la persona con su vida. Fue traducida y
validada al espafiol por Atienza et al. (2000), asimismo ha sido adaptada al
contexto peruano por Caycho-Rodriguez et al., (2018). Es una medida breve
conformada por cinco items El formato de los items es de tipo Likert con cinco
opciones de respuesta donde 1 es totalmente en desacuerdo y 5 totalmente de
acuerdo. El estudio fue aprobado por el comité de ética de la Universidad
Peruana Union. Para la recoleccion de la informacion, se cred un formato virtual
de los instrumentos a través de Google form, el cual fue enviado a los
participantes a través de whastapp, redes sociales y correo electrénico. Antes de
completar el enlace, los participantes brindaron su conformidad por medio de un
consentimiento informado que comunico los fines de estudio y enfatizdé que la
participacion era voluntaria y andnima; ademas, todos estos procedimientos
siguieron las indicaciones de la Declaracion de Helsinki (Manzini, 2000). Para los
analisis de datos, se utilizd el programa estadistico Microsoft Excel, luego se
exportd al programa estadistico IBM SPSS para Windows version 25.0. En
primer lugar, se calcul6 la media, desviacion estandar, asimetria y curtosis de las
variables de estudio (marketing interno, motivacion laboral y satisfaccion con la
vida). En segundo lugar, se realizé un analisis de correlacion de Pearson entre
las variables y finalmente un analisis de regresion lineal multiple con el fin de
responder a los objetivos de la investigacion.



Resultados

Caracteristicas de la poblacion

Como puede verse en la tabla 1, entre los estudiantes de la muestra, el 51,4 %
eran mujeres, el 48,6 % eran hombres, el 64,8 % tenian entre 18 y 23 afios y el
18,3 % tenian entre 24 y 30 anos, que conforman la gran mayoria de las
respuestas. Finalmente, el 44,8% son de la sierra, el 30,1% son de la selva, el
22,9% son de la costa y solo el 2,3% son extranjeros.

Tabla 1

Informacion sociodemografica

Frecuencia Porcentaje
Hombre 255 48.6%
Sexo Mujer 270 51.4%
Total 525 100.0%
Entre 18 y 23 340 64.8%
Entre 24 y 30 96 18.3%
Entre 31y 35 33 6.3%
Edad
Entre 36 y 40 24 4.6%
De 41 a mas 32 6.1%
Total 525 100.0%
Costa 120 22.9%
Sierra 235 44 .8%
Procedencia Selva 158 30.1%
Extranjero 12 2.3%
Total 525 100.0%

La tabla 2, muestra los estadisticos descriptivos, como la media, desviacion
estandar (DE), asimetria y curtosis. EI promedio mas alto mostré la variable
Motivacion laboral, y el promedio mas bajo sefalo la variable Satisfaccion con la
vida. La mayor dispersion se encontré en la variable Marketing interno. El
coeficiente de asimetria reportado no excede el rango mayor a 1.5 y menor de -
1.5, por lo que la estimacion se considera simétrica. Sobre la curtosis, tanto en
la variable Marketing interno como Motivacion laboral superan los parametros,



por lo que tendria una distribucidn leptocurtica, es decir con menor variacion
dentro de sus resultados.

Tabla 2

Analisis descriptivo de las variables Marketing interno, Motivacion laboral y
Satisfaccion con la vida

Media DE Asimetria Curtosis
Marketing interno 42.98 18.926 1.415 1.972
Motivacion laboral 47.49 9.675 1.273 2.011
Satisfaccion con la vida 13.08 5.852 0.194 -1.051

DE: Desviacion estandar.

Analisis de correlacion

En la tabla 3 se muestra la relacion entre la variable marketing interno y
motivacion laboral, el resultado es de 0,602 (p<0,01), que es una relacién
positiva, directa y sumamente significativa, mientras que la relacién entre el
marketing interno y la satisfaccién con la vida es de 0,273 (p<0,01). ), la cual es
una relacion positiva, directa y altamente significativa, y por ultimo la relacién
entre la motivacion laboral y la satisfaccion con la vida, el resultado es de 0.316
(p<0.01), indicando una relacion positiva, directa y altamente significativa

Tabla 3

Analisis de correlacion entre el Marketing interno, Motivacion laboral y
Satisfaccion con la vida

Marketing Motivacién Satisfaccion con la
interno laboral vida
Marketing interno 1
Motivacion laboral ,602™ 1
Satisfacciéon con la 273" 316™ 1

vida

**. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

En la Tabla 4, se muestra el resumen del modelo, donde el coeficiente de
determinacioén corregida (R2 corregida), es de 0.107, lo que indica que el 10.7%
de la variabilidad de la Satisfaccion con la vida es explicado por las variables
Marketing interno y Motivacion laboral, lo cual es una variabilidad directa, positiva



y significativa. Mientras que el valor F del ANOVA (F=32.432, p=0.000), indica
que existe una relacion lineal significativa y directa entre la Satisfaccion con la
vida (variable criterio) y el Marketing interno y la Motivacion laboral (variables
predictores).

Tabla 4

Coeficientes de correlacion multiple R, R2, R2 corregida, EE y F

Modelo R R2 R2. EE F p valor
corregida
1 0.332 0.111 0.107 5.530 32.432 0.000

a. Variables predictoras: Marketing interno, Motivacion
laboral

b. Variable dependiente: Satisfaccion con la vida

En la Tabla 5, se muestra el modelo final con los coeficientes de regresion no
estandarizados (B), y coeficientes de regresion estandarizados (). En estos
resultados se observa los coeficientes f (0.131 y 0.237) que indican que el
Marketing interno y la Motivacion laboral tiene un efecto positivo directo y
significativo en la Satisfaccion con la vida en trabajadores peruanos del area de
ventas del Servicio Educacional Hogar y Salud, Lima, 2021. El resultado del t
test, demuestra que ambas variables predictoras son significativos en el efecto
que se tiene en la variable criterio, Satisfaccion con la vida, siendo la Motivacion
laboral, la que tiene mayor efecto (p<0.01).

Tabla 5

Coeficientes de regresion multiple B (no estandarizados), B (estandarizados) y
test t

B EE B T p valor
(Constante) 4.53 1.228 3.693 0.000
Marketing 0.040 0.016 0.131 2.531 0.012
interno
Motivacion 0.143 0.031 0.237 4.581 0.000
laboral

a. Variable dependiente: Satisfaccion con la vida



Discusién y Conclusiones

La satisfaccion con la vida ha sido una de las areas mas importantes de
investigacion en psicologia durante décadas (Peterson etal., 2005). Este
constructo es relevante para el lugar de trabajo, ya que es donde los trabajadores
pasan la mayor parte de su tiempo (Coad & Binder, 2014). Ademas, las
organizaciones necesitan cada vez mas comprender mejor las percepciones, los
deseos y las motivaciones de los empleados para mejorar la retencion de
empleados y las métricas de desempefio (Loewe et al., 2014). En este sentido,
el propdsito de este estudio fue determinar si la motivacion laboral y el marketing
interno predicen la satisfaccion con la vida entre los trabajadores peruanos del
area de ventas de servicios de educacion para el hogar y la salud.

Los hallazgos encontrados en este estudio muestran que el marketing interno y
la motivacion laboral predicen la satisfaccion con la vida. Es decir, los
trabajadores que perciben un nivel adecuado de marketing interno y un buen
nivel de motivacién laboral aumentan su satisfaccidén con la vida. Este resultado
es acorde a lo reportado por Golob y Podnar (2021) quienes encontraron que el
marketing muestra relacion con la satisfaccion con la vida. Existe un efecto
indirecto a través de la identificacidon de los empleados con la organizacion y la
satisfaccion con la vida (De Roeck et al., 2014). Estudios reportaron efectos
positivos del marketing en la satisfaccion con la vida (Leelanuithanit et al., 1991).
Teniendo en cuenta que el marketing interno tiene que ver son los vinculos
relacionales dentro de una organizacion (Ribhan & Maydiantoro, 2021), los
trabajadores reportan mayores niveles de satisfaccién con la vida cuando tienen
varios vinculos con la organizacion (Ampofo et al., 2021). Desde la teoria, el
marketing interno implica tratar a los trabajadores como consumidores, satisfacer
sus necesidades y expectativas construyendo valores individuales (Ahmed et al.,
2003) por ende esta satisfaccion de necesidades de los empleados se relaciona
con la satisfaccion con la vida (Foreman & Money, 1995). Tanto la satisfaccion
del consumidor como eje del marketing interno contribuyen en la satisfaccién con
la vida en general (Sherman & Cooper, 1988).

Los resultados también confirman a la motivacion laboral como predictor de la
satisfaccion con la vida. Estudios previos reportan ventajas de la motivacion en
una mayor satisfaccion con la vida de los trabajadores (Deci & Ryan, 2000), y
una relacion significativa entre la motivacion y la satisfaccion con la vida (Peklar
& Bostjancic, 2014). Es decir, los empleados con falta de motivacién se vuelven
insatisfechos con su vida y menos productivos (Mafini & Dlodlo, 2014). Partiendo
de la teoria de Deci y Ryan (1985) la motivacion tiene una estructura
multidimensional que incluye diferentes estados motivacionales y que se
presenta como una predictora de la satisfaccion con la vida (Guo, 2018).
Asimismo, Salinas-Jiménez et al. (2010) muestran que la motivacion tiene un
efecto estadistico significativo sobre la satisfaccion con la vida. Diversos
estudios confirman que la motivacion se encuentra entre los mecanismos a



través de los cuales se produce una mayor satisfaccion con la vida (Dominguez
et al.,, 2021).

Es importante destacar que diferentes estudios muestran al marketing interno y
su influencia en la motivacion de los trabajadores (Azédo & Alves, 2013). Muchas
empresas satisfacen la motivacion de sus trabajadores a través del marketing
interno, ya que este es un medio para lograr objetivos organizacionales (Peltier
et al., 2003). Uno de los objetivos del marketing interno es motivar al cliente, que
en este caso es el empleado (De Farias, 2010). Desde la teoria ambas variables,
tanto marketing interno como la motivacion estan relacionados entre si (Sirgy
et al., 1985).

Limitaciones

Algunas limitaciones que presenta este estudio. La muestra es grande, sin
embargo, es necesario continuar con estudios que trabajen con muestras mas
amplias y de diferentes contextos. En segundo lugar, la toma de datos fue de
caracter virtual, y es probable que algunos participantes tuviesen alguna
necesidad de referir sus propias experiencias. En tercer lugar, el disefo de
investigacion fue transaccional y es necesario realizar estudios de caracter
longitudinal. También es importante reconocer que el modelo predictivo explica
solamente el 10.7 de la variabilidad de la satisfaccion con la vida, por ello, es
importante agregar otros factores como calidad de vida, relaciones familiares,
auto concepto, salario emocional entre otros, con miras a ampliar o revisar el
modelo utilizado en este estudio. Esto facilitaria una comparacién de hallazgos,
y crearia un espacio para futuros estudios de meta-analisis sobre las relaciones
propuestas.

Conclusion

Este estudio concluye que la motivacion laboral y el marketing interno predicen
la satisfaccidn con la vida entre trabajadores peruanos del area de ventas.
Ademas, los hallazgos confirman la existencia de asociaciones positivas,
estadisticamente significativas y predictivas entre el marketing interno, la
motivacion laboral y la satisfaccidén con la vida.
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