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Resumen 

Se realizó una revisión de literatura sobre el tema del marketing interno en las organizaciones a 

partir de artículos publicados entre 2018 y 2023. En este sentido, tuvo como objetivo dar a conocer la 

evidencia científica que existe sobre la importancia del marketing interno en las organizaciones 

y corporaciones globales. Asimismo, conocer la evidencia científica sobre los beneficios del marketing interno 

en las corporaciones globales, así como de la evidencia científica sobre los factores relacionados con el 

marketing interno en las empresas. 

Para la revisión de la literatura de éste trabajo se escogió fuentes como: Scopus, Web of Science y 

Scielo como fuentes de datos para la búsqueda bibliográfica.   De esta manera, se convierte en una 

contribución al campo del conocimiento que se construye a partir de la revisión de los hallazgos de muchos 

investigadores, con respecto al marketing interno, así como su importancia, beneficios y factores asociados 

en las organizaciones.   
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Abstract  

A literature review on the subject of internal marketing in organizations was carried out based on 

articles published between 2018 and 2023. In this sense, it aimed to publicize the scientific evidence that exists 

on the importance of internal marketing in organizations and global corporations. Likewise, to know the 

scientific evidence on the benefits of internal marketing in global corporations, as well as the scientific 

evidence on the factors related to internal marketing in companies. 

The literature review for this work was chosen from: Scopus, Web of Science and Scielo as data 

sources for the bibliographic search. In this way, it becomes a contribution to the field of knowledge that is 

built from the review of the findings of many researchers, regarding internal marketing, as well as its 

importance, benefits and associated factors in organizations. 
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1. Introducción 

 

En Ghana, Amoako, et al. (2020) indicaron que la rápida e intensa evolución global de los 

mercados plantea la demanda de involucrar a la sociedad, medio ambiente y economía (pilares de la 

sostenibilidad) en las decisiones de marketing con la finalidad de satisfacer las necesidades de un 

cliente que cada vez está más empoderado con la digitalización. 

Por otro lado, en China, Tang et al. (2021) afirmaron que el marketing interno consiste en un 

enfoque de gestión de servicios que toma en consideración a todo el personal, de forma especial a 

aquellos que se relacionan con los clientes, como clientes internos, y tiene como propósito motivarlos 

para que se comporten de manera orientada al servicio. Estudios previos han señalado que el enfoque 

del marketing interno es satisfacer e identificar los deseos y necesidades del personal con el objetivo 

de aumentar la calidad del servicio ofrecido por los clientes internos a los clientes externos  

Asimismo, en Chipre, Pavlidou y Efstathiades (2021) indicaron que el marketing interno a 

través de su énfasis en los clientes internos crea una cultura orientada a las personas que sienta las 

bases para construir una marca de servicio corporativo fuerte. De hecho, la visión generalmente 

aceptada de marketing interno es que se preocupa por crear, desarrollar y mantener una cultura y 

orientación de servicio interno, que a su vez ayuda y apoya a la organización en el logro de sus 

objetivos  

El marketing interno se centra en la relación entre la dirección y el personal de primera línea. 

La mayoría de los estudios empíricos de marketing interno, han utilizado una muestra de personal de 

primera línea en organizaciones proveedoras de servicios, como empresas financieras (Kadic-

Maglajlic et al., 2018), restaurantes (Choi y Joung, 2017), etc. Es así que el marketing interno, se 

presenta como una herramienta útil para las empresas orientadas al servicio en la creación de 

resultados positivos (por ejemplo, satisfacción laboral, compromiso organizacional, 

actitud/comportamiento laboral) en los empleados de primera línea. 

Existe una confusión general en la literatura sobre qué es exactamente el marketing interno, 

qué se supone que debe hacer, cómo se supone que debe hacerlo y quién se supone que debe hacerlo. 

La variedad de interpretaciones sobre lo que constituye el marketing interno ha llevado a agrupar una 

gama diferente de actividades bajo el paraguas del marketing interno. Por lo tanto, para que el 

marketing interno se utilice de manera efectiva como paradigma de la gestión del cambio 

organizacional y sus estrategias se implementen de manera efectiva, se requiere una aclaración en su 

definición y su aplicación en las organizaciones. 

En función de los hallazgos y los estudios consultados, esta revisión de literatura es una 

contribución al estudio del marketing interno en organizaciones en Latinoamérica. Este estudio tiene 

implicaciones teóricas, prácticas, metodológicas y sociales. En el aspecto teórico, ayuda a resolver 

las brechas entre la conceptualización del marketing interno y su impacto en las organizaciones. En 

el aspecto práctico, este trabajo puede ser un referente para ser utilizado para futuros estudios sobre 

marketing interno. 

Además, esta revisión de literatura tiene justificación metodológica porque utiliza el método 

científico para preparar toda la investigación, para comprender la conceptualización de marketing 

interno y su influencia en la gestión organizacional. Finalmente, desde una perspectiva social, esta 

revisión de literatura pone de manifiesto el impacto social que genera que las organizaciones utilicen 

el marketing interno. 

Es en función a la problemática descrita los investigadores plantearon las preguntas que 

guiaron este artículo de revisión: 

 ¿Qué evidencia científica existe sobre la importancia del marketing interno en las empresas 

del mundo?  

Asimismo, de forma específica:  

¿Qué evidencia científica existe sobre las ventajas del marketing interno en las empresas? 

¿Cuáles son las evidencias científicas sobre los factores asociados al marketing interno en 

las empresas? 

Asimismo, el objetivo de esta investigación es conocer las evidencias científicas que existen 
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sobre la importancia del marketing interno en las empresas del mundo. 

 Asimismo, de forma específica: conocer las evidencias científicas que existen sobre las 

ventajas del marketing interno en las empresas del mundo, y conocer las evidencias científicas sobre 

los factores asociados al marketing interno en las empresas. 

 

2. Materiales y métodos  

 

El presente artículo de revisión de literatura permitió la recolección de información científica e 

empírica de las variables marketing interno en el mundo, en ese sentido, la búsqueda se realizó en 

bases de datos como Scopus, Sciencie Direct y Scielo,  cuyos criterios de búsqueda se consideraron 

el periodo de 2018 – 2023, informes de investigación, artículos de investigación, artículos de revisión 

o reflexión de revistas, idioma, como también estudios en los diferentes países a nivel mundial y con 

acceso abierto a la información.  En esta revisión de literatura se tuvo en cuenta los objetivos de este 

estudio que básicamente se orientaban a despejar las dudas sobre el marketing interno, su 

importancia, sus ventajas y sus factores asociados en las organizaciones, es en torno a estos objetivos 

que se consideraron los artículos que tenían acceso libre para la posterior síntesis. 

Como descriptores se indicó los siguientes términos a partir de la pregunta de investigación: 

"internal marketing, organizations", “internal marketing”.  Se analizaron un total de 991 artículos, 

después de la lectura del título y resumen se seleccionaron 299.  Siguiendo con la lectura completas 

de 299 artículos, se excluyeron 249, los cuales no contaban con una contextualización exacta al tema, 

luego se procedió a dar una revisión de los documentos y considerando los objetivos propuestos se 

escogieron 50 artículos que cumplen con todos los requisitos para su estudio y análisis. Al hacer la 

revisión de literatura un aspecto importante es el análisis del aporte de cada investigador en función 

de los objetivos planteados en su estudio y también en función de los hallazgos, información de vital 

importancia como insumo de la presente revisión literaria.   

Los artículos seleccionados que se agruparán a los autores por hallazgo, enfoque y aporte a 

fin de sistematizar la información y presentarla para ser discutida en la presente investigación.  Los 

artículos seleccionados se organizaron en un consolidado en el cual se colocó toda la data, desde el 

título del artículo, el nombre de la revista, los autores, el año, el país, etc.  Esto permitió a la 

investigadora poder organizar la información de tal manera de dar respuesta a los objetivos 

planteados en este estudio.   

 

3. Resultados. 

 

Importancia del marketing interno en las empresas del mundo. 

En cuanto a la importancia del marketing interno en las empresas, diversos autores afirman que el 

marketing interno tiene que ver con la forma en que la empresa sirve a sus empleados, los clientes 

internos son aquellos que reciben productos o servicios de los proveedores en el límite organizacional 

(Sinha, 2019). Esto se reafirma puesto que, dentro de las organizaciones, se ha observado la 

importancia del marketing interno, en ese sentido tenemos que el aprendizaje organizacional y el 

marketing interno son impulsores clave de la innovación organizacional, los cuales construyen el 

desempeño del personal (Imani et al., 2020).  

Por otro lado, el marketing interno tiene una marcada influencia sobre la intención de 

rotación, incluido el compromiso laboral, el entrenamiento y la satisfacción laboral (Uludag et al., 

2023). Asimismo, el marketing interno tiene un efecto positivo en la satisfacción laboral y en la 

calidad de servicio (Rihayana et al., 2021).  

Otro estudio revela que el marketing interno está asociado con el comportamiento de venta 

orientado al cliente del vendedor y el comportamiento de venta relacional que son relevantes para la 

calidad de la relación con el cliente (Park y Tran, 2020). Asimismo, el marketing interno y calidad 

del servicio tienen un efecto en la satisfacción de los estudiantes (Efdison, 2021). El marketing 
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interno conduce a un alto rendimiento con el logro exitoso de las ambiciones personales y 

organizacionales (Jahan y Allaymoun, 2020). Los factores de marketing interno tienen un efecto 

positivo en la calidad de la prestación del servicio al cliente (Alvar et al., 2018).  El marketing interno 

influencia la calidad del producto debido a la satisfacción de los empleados (Hadizadeh y 

Bahramzadeh, 2022). 

 En una perspectiva hotelera, el marketing interno y la orientación al cliente, ya sea parcial 

o simultáneamente, tienen un efecto significativo en la calidad de la atención hospitalaria (Pasaribu, 

2022). Si lo contrastamos con un nuevo estudio enfocado en las finanzas, el marketing interno 

impacta en la satisfacción del personal en los bancos minoristas de Sudáfrica y hay una influencia 

positiva entre la satisfacción del personal y su compromiso afectivo (Roberts y Reynolds, 2018).  

El marketing interno indirectamente tiene un impacto significativo en el desempeño 

financiero organizacional interno. Tiene un impacto positivo en la retención de empleados, la lealtad 

de los empleados. También tiene un impacto significativo en la calidad del servicio y aumenta el 

mercado productos y servicios (Alvar et al., 2018), Al respecto, el marketing interno lo es todo es 

una práctica, estrategia y proceso que mejora el desempeño organizacional (Mishra, 2020). 

Ventajas del marketing interno en las empresas del mundo 

Dentro de las ventajas del marketing interno en las organizaciones se destaca los roles mediadores 

del ajuste percibido entre la persona y la organización, destacando el mecanismo por el cual el 

marketing interno genera su efecto indirecto del dominio del trabajo al dominio de la vida (Thai et 

al., 2023). Esto indica una influencia positiva del marketing interno y la orientación empresarial de 

los empleados (Mansouri et al., 2022). De tal modo que tiende a mediar en la relación entre 

recompensas económicas y satisfacción laboral y en la relación entre recompensas psicológicas y 

satisfacción laboral (Mainardes et al., 2019). El marketing interno tiene influencia en la satisfacción 

laboral y todos ellos también afectan el desempeño laboral (Sathinee, 2021). 

El marketing interno está significativamente asociado con el desempeño del vendedor en el 

comportamiento de venta adaptativo, el comportamiento de venta orientado al cliente y el 

comportamiento de venta relacional, lo que da como resultado la continuidad de la relación con el 

cliente, la intención de compra y el boca a boca positivo. Además, los comportamientos orientados 

al cliente del vendedor juegan un papel mediador parcial entre el marketing interno y las respuestas 

de los clientes externos (Park y Tran, 2018).  

Investigaciones recientes demuestran que la implementación del marketing interno podría 

mejorar el desempeño corporativo. Después de un mayor análisis y enfoque, haber satisfecho las 

necesidades y deseos de los empleados puede ayudar a atraer y mantener las expectativas y mantener 

una posición competitiva en el mercado (Suryati y Irhamna, 2022). De ese modo se fomenta la 

competitividad de la organización y mejorarán la competencia mediante el empoderamiento y la 

motivación de los empleados (Pungnirund y Sribunreng, 2019).  

La adopción de prácticas de marketing interno como la comunicación interna, el desarrollo 

de los empleados, el empoderamiento ayuda a inducir la satisfacción laboral, la participación laboral 

y el compromiso organizacional en los clientes internos de las organizaciones (Luthra y Punia, 2021). 

Siendo una forma efectiva de asegurar que los empleados estén conscientes y crean en la misión, 

visión y valores (Viitanen, 2020). Un nuevo estudio muestra que el marketing interno está 

significativamente asociado con la orientación al cliente y la efectividad del marketing externo. La 

orientación al cliente también está significativamente relacionada con la efectividad del marketing 

externo. Finalmente, se ha encontrado que la orientación al cliente media en la relación entre el 

marketing interno y la efectividad del marketing externo (Soleymandarabi et al., 2022).  

Factores asociados al marketing interno 

Dentro de los factores asociados al marketing interno y que influencia en el entorno 

empresarial se tiene que el precio interno, la promoción interna y la gestión del desempeño interno 

influyen en la calidad del servicio, teniendo esta última una relación directa con la satisfacción del 

cliente (De Bruin et   al., 2021). Asi también, el producto interno, el precio interno, la promoción 

interna, el proceso y los propósitos internos influyen en la calidad del servicio (De Bruin et   al., 

2021).  
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Las prácticas de marketing interno como compromiso de liderazgo, la comunicación interna 

y el sistema de recompensas tienen un efecto significativo en la percepción de satisfacción laboral 

de los empleados de primera línea (Sohail, 2018). De manera similar, el comportamiento que 

trasciende los límites mejora la calidad de la relación, lo que mejora tanto el desempeño de las ventas 

como la satisfacción del cliente (Ho-Taek et al., 2023). Esto indica que el ambiente de trabajo influye 

en la satisfacción laboral del personal, seguido del empoderamiento, pago y relaciones con los 

gerentes, que a su vez influye en el compromiso de los empleados y la intención de trabajar (Frye et 

al., 2020). 

La implementación del marketing interno (educación, capacitación, comunicaciones 

internas, sistema de incentivos, etc.) tiene una relación con la percepción personal de los empleados 

sobre sus resultados (AL-Ghaswyneh, 2018). Dentro de los factores asociados al marketing interno 

más representativo es el factor liderazgo (Rizqiawan et al., 2022). Las dimensiones del marketing 

interno (el programa de capacitación en servicio, el incentivo de desempeño y la visión de excelencia 

en el servicio) tienen un efecto positivo en la satisfacción laboral de los empleados; (Juanna y 

Bokingo, 2020).  

Un estudio revela que tres factores asociados al marketing interno son la participación, el 

compromiso y la investigación del mercado interno. Además, el marketing interno afectaría la gestión 

de cambios en la empresa (Suryati y Irhamna, 2022). En ese sentido el marketing interno posee un 

impacto positivo en la calidad del servicio, donde el factor más significativo que contribuye a un 

impacto positivo es la motivación y el sistema de recompensas (Sameer, 2020). 

El cambio deseado en varias respuestas actitudinales del trabajo de contacto-empleado 

(espíritu de cuerpo y esfuerzo de servicio) y el desempeño subjetivo de la organización se explican 

positivamente por algunas de las actividades de marketing interno identificadas en el estudio como 

servicio percibido comunicación estándar, percibido apoyo de los supervisores y empoderamiento 

percibido en el nivel de encuentro de servicio (Mir, 2021). De las cinco dimensiones seleccionadas 

del marketing interno, cuatro tienen influencia en la satisfacción laboral del personal (pago y 

recompensa, capacitación y desarrollo, apoyo gerencial y desarrollo profesional) (Teka, 2022). 

 

4.  Discusión  

 En este sentido Chipre (2021) concluye que el marketing interno se basa a crear una cultura 

orientada para sus clientes, ya que está centrada de una manera que se caracteriza en sus logros como 

en las ventas de los diversos productos que ofrece para el cliente, y asimismo la economía crece con 

gran escala y alcance, es decir la localización también es de mucha importancia día a día debido a la 

variación de la demanda de los consumidores en los distintos países. 

Asimismo Choi, E., y Joung, H. (2017). Concluyeron las estrategias de marketing que existe 

una asociación con el ambiente interno de la organización, haciendo énfasis en los colaboradores, en 

su satisfacción y bienestar, es decir; que es una de las tareas de contratar, motivar y entrenar a los 

colaboradores idóneos para atender de manera adecuada a los clientes, y en el sentido de fidelización 

de los colaboradores a fin de que tenga un impacte en su productividad de las organizaciones. 

Podemos incluir que (Nart et., al 2019).concluye que tiene una gran relevancia con los 

resultados de las ecuaciones estructurales del marketing interno con un enfoque en los procesos, para 

la gerencia en la comunicación interna, la capacitación y la investigación del mercado interno son 

indicadores de prácticas del marketing interno ya sea que esto fomenta las emociones genuinas de 

los empleados y de esa manera permitan que los clientes puedan acceder a los servicios que brindan 

las organizaciones. 

Para (Tastan, s., y Davoudi, S 2020) existe asociación en la influencia positiva en el  

marketing interno en las  organizaciones ya que se tiene en cuenta la  satisfacción laboral y la 

influencia positiva en la eficiencia y satisfacción en el desempeño laboral de los empleados para que 

de esa manera los hallazgos sean revelados y percibidos en la satisfacción laboral teniendo en cuenta 

que facilita un papel importante completo en la relación entre marketing interno y el desempeño 

laboral con los empleados.  
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5. Conclusiones  

En cuanto a la importancia del marketing interno en las empresas, tiene que ver con la forma 

en que la empresa sirve a sus empleados, siendo en este caso sus clientes internos. Dentro de las 

organizaciones, se ha observado la importancia del marketing interno, en ese sentido tenemos que el 

aprendizaje organizacional y el marketing interno son impulsores clave de la innovación 

organizacional, los cuales construyen el desempeño del personal. 

Dentro de las ventajas del marketing interno en las organizaciones se destaca los roles 

mediadores del ajuste percibido entre la persona y la organización, destacando el mecanismo por el 

cual el marketing interno genera su efecto indirecto del dominio del trabajo al dominio de la vida. 

Esto indica una influencia positiva del marketing interno y la orientación empresarial de los 

empleados. El marketing interno tiene influencia en la satisfacción laboral y en el desempeño laboral. 

Dentro de los factores asociados al marketing interno y que influencia en el entorno 

empresarial se tiene que el producto interno, el precio interno, la promoción interna, la gestión del 

desempeño, el proceso y los propósitos internos interno influyen en la calidad del servicio y la 

satisfacción del cliente. En la gerencia el énfasis simultáneo de la comunicación interna, la 

capacitación y la investigación del mercado interno como indicadores de las prácticas de marketing 

interno fomenta las emociones genuinas del personal en contacto con el cliente. 
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