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Resumen

El estudio tuvo como objetivo determinar en qué medida el marketing interno incide
en el desempefio laboral y de sus dimensiones resultado de tareas, productividad,
rendimiento, productividad, trabajo en equipo, de un centro de educacion superior
universitario, Los Olivos. Investigacion con enfoque cuantitativo, de tipo aplicado,
con nivel explicativo y descriptivo, de disefio no experimental y con corte transversal.
La poblacién estuvo conformada por 440 trabajadores del area administrativa. Su
muestra fue de 205 trabajadores. La técnica aplicada fue la encuesta de modalidad
virtual. El instrumento consté de 24 preguntas, el cual fue validado cualitativamente
y cuantitativamente, avalado por 6 jueces expertos con el coeficiente de V. de Aiken
de 0.99; los resultados de confiabilidad dieron valores de 0,96 de alfa de Cronbach
general y 0,94 de dos mitades de Guttman. Se cuantificaron resultados de
normalidad, estadisticos descriptivos generales y también por items, ademas de
inferenciales. Se concluyo que el marketing interno incide significativamente en el
desempeiio laboral de un centro de educacion superior universitario, Los Olivos,

2019; al igual que sus dimensiones.

Palabras clave: Marketing interno, desempefio laboral, gestion de organizaciones.
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Abstract

The aim of the study was to determine to what extent internal marketing has an
impact on work performance and its dimensions as a result of tasks, productivity,
performance, teamwork, of a university centre of higher education, Los Olivos.
Research with a quantitative approach, of an applied type, with an explanatory and
descriptive level, of a non-experimental design and with a cross section. The
population was made up of 440 workers from the administrative area. Its sample was
205 workers. The technique applied was the virtual survey. The instrument consisted
of 24 questions, which was qualitatively and quantitatively validated, endorsed by 6
expert judges with the Aiken's V. coefficient of 0.99; the reliability results gave values
of 0.96 of general Cronbach's alpha and 0.94 of two Guttman's halves. Normalcy
results, general descriptive statistics and also itemized, as well as inferential, were
quantified. It was concluded that internal marketing has a significant impact on the
work performance of a university center of higher education, Los Olivos, 2019; as

well as its dimensions.

Keywords: Internal marketing, work performance, organization management



l. INTRODUCCION

La realidad problemética del estudio surgi6 debido a que, en el sector de
educacion, en general el trabajador es reconocido solo como elemento de
produccién y no como el cliente mas importante con el que cuenta la empresa, a
causa de ello se da la falta de compromiso, lealtad y motivacion de los trabajadores

generando la insatisfaccion del cliente externo.

Por otro lado, considerando que es el clima laboral uno de los elementos para
una buena gestién del marketing interno en la empresa, se exponen los resultados
de la encuesta realizada por Aptitus, en la cual determina que un 81% de los
trabajadores peruanos alegaron que para obtener un mejor desempefio en sus
actividades laborales es importante que la empresa cuente con un buen clima
laboral y el 19% preciso no influenciar en la ejecucion de sus actividades. Respecto
a como se desarrolla el ambiente en la organizacion el 70% indico que toman en
cuenta sus opiniones, sugerencias, idea o soluciones y el 30% que no lo hacen. En
tanto, solo el 49% de los trabajadores manifesté que practican la meritocracia como
forma de reconocimiento o premio a su desempefio; y, por otro lado, el 64%
reconocio sentirse valorado por su jefe directo y un 36% dijo no sentir que su trabajo

era apreciado (Andina, 2018).

A nivel internacional, segun Payares, Berdugo, Caridad, y Navarro, mencionan
gue existen variedad de estrategias para el desarrollo empresarial, sin embargo,
consideran que es el marketing interno una herramienta clave que es aplicada en el
trabajador con la finalidad de mejorar de desempefio y el compromiso en brindar un
servicio de calidad, beneficiando a la empresa, siendo mas competitiva en el
mercado. Debido a las exigencias dadas por los trabajadores, las empresas
colombianas han incrementado el uso de estrategias que permiten mejorar el

rendimiento de su personal (2017).

En el Peru son pocas las empresas que aplican el uso del marketing interno a
diferencia de Brasil que es considerado como una de las grandes potencias en

marketing interno, debido a que es una herramienta clave, la cual permite conocer



las necesidades, interés y proyecciones que tiene el trabajador y en consecuencia
poder tomar acciones que permitan mejorar su desempefio laboral por medio de la
motivacion para lograr el objetivo buscado por la empresa (Endomarketingsite,
2016).

A nivel Local, en Los Olivos, en un centro de educacidén superior universitario,
tiene como objetivo brindar servicio de calidad y es lo que se esté efectuando puesto
gue todo el personal trabaja comprometido, motivado y alineado a fin de cumplir con
los objetivos trazados por la empresa y ello es reconocido por otras empresas del
sector. Por tanto, evaluando los beneficios que brinda el marketing interno a una
empresa se realiza este estudio el cual pretende demostrar la relacion de causa-
efecto entre el marketing interno y el desempefio laboral de los trabajadores.

De acuerdo con Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) la formulacion del
problema debera ser realizado a través de la aplicacion de preguntas directas,
permitiendo al investigador obtener resultados coherentes. En este sentido el
problema general fue: ¢En qué medida el marketing interno incide en el

desempeiio laboral en un centro superior universitario, Los Olivos, 20197

En referencia a los problemas especificos, estos fueron: ¢ En qué medida el
marketing interno incide en el resultado de tareas en un centro de educacion
superior universitario, Los Olivos, 2019?, ¢(En qué medida el marketing interno
incide en el rendimiento en un centro de educacion superior universitario, Los
Olivos, 20197, ¢ En qué medida el marketing interno incide en la productividad en
un centro de educacién superior universitario Los Olivos, 2019? y ¢ En qué medida
el marketing interno incide en el trabajo en equipo en un centro de educacion

superior universitario, Los Olivos, 20197

Segun lo detallado por Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), la justificacidon
permite al investigador explicar las razones del estudio, demostrando la importancia
y necesidad de su desarrollo. Se consideré tres tipos de justificacion los cuales

fueron tedrica, metodoldgica y practica.

En cuanto a la justificacién teodrica, la investigacion fue realizada con el

propdsito de originar una reflexion sobre el tema del marketing interno y su
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incidencia en el desempefio laboral en un centro de educacion superior universitario,
poniendo en controversia a nivel académico el conocimiento ya existente, asi como

comprobar una teoria y comparar resultados.

Haciendo referencia a la justificacion metodoldgica, se propuso plantear que
existe una nueva alternativa para suscitar conocimiento valido y confiable, ello para

investigar y observar durante un proceso que incluye varias fases.

Por otro lado, la justificacion practica en el estudio se justifico en el sentido de
gue se van exponer las razones acerca de que tan util y aplicable sean los
resultados del estudio, asi como la importancia objetiva de considerar los hechos
gue los componen y de llegar a conclusiones de sentido comun para su solucién y

cuando el desarrollo aporta a resolver un determinado problema.

En cuanto a los objetivos y de acuerdo con Bernal (2010), se formulan con la
finalidad de describir el propésito de la investigacion, siendo orientada a lograr su
cumplimiento. En ese sentido, el objetivo general es: Determinar en qué medida el
marketing interno incide en el desempefio laboral en un centro de educacion

superior universitario, Los Olivos, 2019.

Siendo los objetivos especificos: Determinar en qué medida el marketing
interno incide en el resultado de tareas en un centro de educacion superior
universitario, Los Olivos, 2019; Determinar en qué medida el marketing interno
incide en el rendimiento en un centro de educacion superior universitario, Los
Olivos, 2019; Determinar en qué medida el marketing interno incide en la
productividad en un centro de educacion superior universitario, Los Olivos, 2019;
Determinar en qué medida el marketing interno incide en el trabajo en equipo en un

centro de educacion superior universitario, Los Olivos, 2019.

Concluyendo y también con relacién a lo detallado por Hernandez, Fernandez y
Baptista (2014), las hipodtesis causales afirman la relaciébn entre dos o mas
variables, estableciendo relacion de causa-efecto. En tal sentido, la hipoétesis
general del estudio fue: ElI marketing interno incide significativamente en el
desempenio laboral en un centro de educacion superior universitario, Los Olivos,
20109.



En cuanto a las hipotesis especificas, estas fueron: El marketing interno incide

significativamente en el resultado de tareas en un centro de educacion superior

universitario, Los Olivos, 2019; El marketing interno incide significativamente en el

rendimiento en un centro de educacion superior universitario, Los Olivos, 2019; El

marketing interno incide significativamente en la productividad en un centro de

educacion superior universitario, Los Olivos, 2019; El marketing interno incide

significativamente en el trabajo en equipo en un centro de educacién superior

universitario, Los Olivos, 2019.

Contratacion

Capacitacion

Motivacion

Atencion al
cliente

Figura 1. Representacién gréfica de las hipétesis formuladas

Fuente: Autora.
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Finalmente sefalar que se desarroll6 una matriz de consistencia, la cual se

encuentra en el ANEXO 3.




Il. MARCO TEORICO

En este contexto se hara referencia a los trabajos previos para el estudio, los
cuales fueron desarrollados por tres niveles: internacional, nacional y local. Siendo

detallados a continuacion:

A nivel internacional, en Jordania, Sima, Raed (2016) realizaron una
investigacion con el nombre de “The Impact of Internal Marketing on Employees
Performance in Private Jordanian Hospitals Sector”, realizado en Jordania para la
Revista Internacional de Negocios y Gestidn, se propuso identificar el impacto del
marketing interno en el desempefio de los trabajadores. La recopilacién de datos
fue a través de un cuestionario, dirigido a una poblacion de 450 trabajadores del
sector hospitalario privado Jordano, sin embargo, solo se recolectd 333
cuestionarios, que represento un 74% del total de la poblacion. Los resultados en la
investigacion mostraron que la cultura de la organizacion tiene un fuerte impacto en

el desempefio laboral de los trabajadores.

En Colombia, Araque, Sanchez, Uribe (2016) desarrollaron la investigacion sobre
Relacion entre Marketing interno y compromiso organizacional en Centros de
Desarrollo Tecnolégico colombianos, con un disefio no experimental, de nivel
correlacional y enfoque cuantitativo. La informacién recopilada fue de una muestra
de 100 empleados a través del cuestionario. Mediante la prueba estadistica de Rho
de Spearman, se obtuvo como resultado entre las variables el grado de correlacion
de 0,45 con una significacion bilateral de 0,001, por lo cual demostr6 en su
investigacion que existe relacion positiva moderada entre las variables en dicho

contexto.

Por otro lado, en los antecedentes a nivel nacional precisados por la autora,

fueron considerados los siguientes:

En la ciudad de Trujillo (Perd), Luis G., Luis P. (2016), en su investigacion
Aplicacion del endomarketing para mejorar el desempefio laboral de los
colaboradores de Edpyme Marcimex S.A. en la ciudad de Trujillo, los autores

aplicaron la metodologia cuantitativa, teniendo como instrumento un cuestionario de



15 preguntas. La poblacion de estudio estuvo conformada por 85 colaboradores, la
muestra se realizd con 70 colaboradores. El objetivo de esta investigacion fue
demostrar si la aplicacion del Endomarketing mejora el desempefio laboral de los
colaboradores de Edpyme Marcimex S.A., se utilizé la prueba de hipétesis T-
Student, obteniendo los primeros resultados desfavorables, por lo cual se aplico el
endomarketing en el contexto que tuvo como desarrollo la investigacion y se logré
el incremento e identificacion de los colaboradores, lo cual se vio reflejado en la

mejora de manera eficiente del desempefio laboral.

En Ayacucho (Pert), Escajadillo, Monzén (2012), en su investigacion titulada
Marketing interno y desempefio laboral de los trabajadores del area de operaciones
del Banco de Crédito del Peru, sucursal Ayacucho 2011, de tipo aplicada, nivel
correlacional y de corte transversal. Tuvo como objetivo demostrar la influencia de
las técnicas de marketing interno en el desempefio laboral de los trabajadores del
area de operaciones del Banco de Crédito del Peru, sucursal Ayacucho. Habiéndose
recopilado informacion de una muestra de 96 trabajadores a través de la ficha de
encuesta y mediante la prueba estadistica de Chi-cuadrado de Pearson para
contrastar las hipotesis, por cuanto se demostro que de no contar con una adecuada
aplicacion de técnicas del marketing interno ello influye significativamente en el bajo

rendimiento de desempefio laboral.

En Ancash (Pert), Maguifia (2019), desarrollo la investigacion titulada Marketing
interno y compromiso organizacional en la Direccién Regional de Educacion de
Ancash — 2019, la cual tuvo como objetivo demostrar como se relaciona el marketing
interno en el compromiso organizacional en dicha institucion, aplicando una
metodologia de tipo aplicada, nivel correlacional, con un enfoque cuantitativo y
disefio no experimental. La informacion se recopild6 de una poblacién censal
conformada por 60 trabajadores que realizan labor administrativa en la direccion
regional de Educacion Ancash. Se aplic6 como técnica la encuesta y como
instrumento el cuestionario y mediante el Alfa de Cronbach cuyo resultado fue 0.850
se obtuvo la confiabilidad del instrumento. Asimismo, aplicando la prueba

estadistica del Chi-Cuadrado de Pearson el cual tuvo como resultado (Chi = 49,



714a; sig. = 0.000), por cuanto se concluye que existe relacion significativa entre el

marketing interno y el compromiso organizacional en dicho contexto.

En la ciudad de Trujillo (Peru), Morales (2018), presento la investigacién sobre
Endomarketing y el compromiso organizacional de los colaboradores de
supermercados Wong de Trujillo, afilo 2018, con una investigacién descriptiva
correlacional, disefio no experimental y de corte transversal. La investigacion tuvo
como propoésito determinar la relacion entre las variables endomarketing y el
compromiso organizacional de los colaboradores de Supermercados Wong de
Trujillo. Se recolecto informacion de una muestra de 91 colaboradores de dicho
entorno, aplicando como instrumento el cuestionario de ambas variables. En cuanto
a los resultados segun el coeficiente de correlacion de Pearson, se obtuvo como
valor (r=0.613) y una significacion bilateral de (0,000), determinando la relacion

positiva moderada entre las variables de la investigacion.

En Lima (Peru) Arangoitia (2016), en su investigacion titulada marketing interno
y el desemperio laboral de la agencia BCP Tusilagos — SJL, afio 2016 present6 una
investigacion de nivel correlacional, disefio no experimental. El objetivo de la
investigacion fue determinar la relacion que existe entre el marketing interno y el
desemperio laboral de la agencia BCP Tusilagos-SJL. La informacion recopilada
estuvo conformada por una muestra de 35 trabajadores y mediante la prueba
estadistica de correlacion Rho de Spearman, el cual tuvo como resultado de
significacion bilateral 0.001 y el grado de correlacion resulté 0,544 probandose la
validez de la hipétesis general planteada por el autor, demostrandose la existencia

de correlacién entre las variables marketing interno y desempefio laboral.

En Lima (Pera), Garcia (2018) en su investigacion sobre Relacion entre el
endomarketing y el desempefio laboral de los colaboradores de la empresa Viajes
Club S.A. del distrito de Miraflores — 2018, con un marco metodoldgico de tipo
aplicada, disefio no experimental de corte transversal y de nivel correlacional. La
investigacion tuvo como objetivo determinar la relacién entre el endomarketing y el
desemperio laboral de los colaboradores de la empresa Viajes Club S.A. del distrito

de Miraflores. La recopilacion de datos fue a través de dos cuestionarios con 30



items por cada variable, siendo aplicado a 17 trabajadores y mediante la prueba de
Rho de Spearman, cuyo resultado fue (Rho = 0,681; Sig. bilateral = 0,003), se
concluye que existe relacion entre la variable marketing interno y desempefio laboral

en el entorno estudiado.

En Lima (Pera), Morales (2016) en su investigacion sobre El endomarketing y
desempeiio laboral de los trabajadores de la empresa Allus global center de
Cercado de Lima — 2016, de tipo aplicada, nivel descriptivo correlacional y disefio
no experimental. La investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion que
existe entre el endomarketing y el desempefio laboral de los trabajadores de la
empresa Allus Global Center del Centro de Lima. La informacién recopilada a traves
de la encuesta fue de una muestra de 100 colaboradores, se obtuvo un nivel de
significacion bilateral de 0,000, por cuanto se logré determinar que existe relacion
entre el endomarketing y el desempefio laboral.

En Lima (Peru), Quiroz (2017), en su tesis de maestria titulada Marketing Interno
y Compromiso Organizacional en el Personal Administrativo de la Universidad
Privada, presentd una investigacion de tipo basica, disefio no experimental y de
corte transversal. El objetivo general de la investigacion fue determinar la relacion
entre marketing interno y el compromiso organizacional en el personal de la
Universidad César Vallejo — Lima. La informacion se recopil6 de una muestra de
183 trabajadores y mediante la prueba estadistica de Rho de Spearman con un
valor de 0,830 y una significancia de 0.015, lograndose dar validez a la hipotesis
planteada por el autor, concluyendo que existe relacion entre el marketing interno y

el compromiso organizacional en el entorno donde fue realizada la investigacion.

En cuanto a las teorias relacionadas para la variable “marketing interno”, se
plante6é los modelos propuestos por Leonard Berry (Berry, 1994); modelo de
Christian Gronroos (Gronroos, 1994) y el modelo por Mohammed Rafiq, Perviz K.
Ahmed (Rafiq, Amed, 2000).

El modelo de Berry (1994) da inicio por fundamentar al marketing interno,
reconociendo al trabajador como el cliente interno de la empresa y se despliega

hasta la ventaja competitiva. Este modelo refiere que, para lograr la satisfaccion del

8



trabajador y la calidad en los servicios prestados, estos deben acompafar en las
actividades sociales realizadas por la empresa, sin dejar de lado la importancia de
las labores asignadas. El hecho de ser reconocido implica el desarrollo de nuevos
enfoques por parte de Recursos Humanos y nuevas técnicas del marketing teniendo
como finalidad atraer y mantener a los trabajadores en la empresa, brindando al

cliente un servicio de calidad.

Empleado
Involucrado y
partcpativo

Empleado _J Tarea £ ado Actitutes Caldad de
COmo un COMO Un e sausptedaeo & ofentadas =& los Servicios =
cliente ‘ producto al servicio percibidos

-

Chente |
Satsfecho

Ventaja
Eteeers

Aplicaccion
interna de las
técnicas de
marketing

Alraer y retener
empleados
orentados

al cliente

Figura 2. Modelo de marketing interno de Berry

Fuente: Fuentes (2009).

El modelo de Gronroos (1994) presenta una estructura de soporte de gestion
relacionado al empleado, permitiéndole conocer la importancia de su puesto,
conservandolo, generando su satisfaccion, por ello este modelo propone dos estilos
con la misma finalidad, aumentar la rentabilidad de la empresa. Uno lleva a un
marketing interactivo generando el incremento de las ventas y otro un servicio de

calidad y un cliente satisfecho. Este modelo tiende hacer mas especifico en relacion



con el de Berry, ambos orientan un empleado satisfecho y un cliente satisfecho,

pero no incluyen el planteamiento para obtener un empleado motivado.

Infomarciones
anticipadas de
| las campafias
| publicitaras f £ .
| CON percepcion Marketing | Aumento
: de ia iImportacia Interactivo | de ventas
Pfﬂzw de su funcion -
l reclutamiento 1 l
Empleados ’ | :
motvados y Buenas i 4 Cliente N

, SEIVIOS — —e
| onentados | | Interacciones k:uob-dos | satisfecho s
\ al chenle

‘oa'wpaWa;

i || i
el empleado

Figura 3. Modelo de marketing interno de Grénroos

Fuente: Fuentes (2009).

El modelo de Ragqif y Ahmed (2000) refieren a un modelo de marketing interno
basado en los modelos de Berry y Gronroos, uniendo los elementos compuestos
por el marketing interno y su relacion con la satisfaccion del cliente interno. Sefalan
gue para contar con un trabajador motivado es importante su participacion en las
actividades desarrolladas por la empresa, logrando satisfacciéon en la labor
desempefiada, lo cual establece conexion entre los modelos antes mencionados
generando asociacion entre el marketing interno, la satisfaccion del cliente externo

y la motivacién a los empleados.
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Figura 4. Modelo de marketing interno de Raqif y Ahmed

Fuente: Fuentes (2009).

Lineas debajo se detallan los principales conceptos teoricos, siendo

representados por las variables y dimensiones del estudio.

Con respecto a la primera variable, Kotler y Ketler (2012) indican que el
marketing interno consiste en la contratacién, capacitaciéon y motivacién del

empleado competente que desea cumplir una adecuada labor en atencion al cliente.

Por otro lado, el marketing interno es definido por Salazar y Castellano, como
una estrategia enfocada al colaborador generando su identificacion con la empresa,
sintiéndose parte de la misma y que se preocupan en satisfacer sus necesidades

para elevar su eficiencia y eficacia con un buen clima laboral (2017).
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Finalmente, Garcia, Barros y Valle (2018), indican que el marketing interno es
el conjunto de procesos que permite la satisfaccion de necesidades del cliente
interno (trabajador) para motivarlo en brindar un servicio de calidad logrando la

satisfaccion del cliente externo y como resultado el éxito empresarial.
A continuacion, se definen las dimensiones de la primera variable:

Segun Castillo, Belleza y Reid, la contratacion es el vinculo laboral que se da
entre el trabajador y la empresa por medio de un contrato de trabajo, detallando los
derechos y obligaciones que deben cumplir ambas partes y la labor a desempeniar
por parte del trabajador a cambio de una remuneracion (2011).

Asimismo, en cuanto a la contratacion, Pacheco (2012) lo define como el
derecho a un beneficio propio por el trabajo realizado durante un determinado
tiempo, a cambio de un salario, estando el trabajador subordinado a cumplir con lo

asignado por su empleador (2012).

En cuanto a la capacitacion, Vallejo (2016), indica que desarrolla las cualidades
de las personas, con la finalidad de mejorar su productividad y desempefio para el

logro de objetivos propuestos por la institucion.

Asimismo, Cota y Rivera consideran la capacitacion como una técnica eficaz
para mejorar el desempenio laboral, facilitando al empleador a tomar las decisiones
adecuadas en beneficio de los trabajadores. Por otro lado, permite a la empresa

desarrollar estrategias competitivas, corporativas y funcionales (2016).

Segun Charaja, Mamani (2014), la motivacion permite a una persona proyectar
un comportamiento especifico en una situacion determinada. Considerando la

definicion de Chiavenato la motivacion parte de dos estimulos interno y externo.

Por otro lado, la motivacién es el impulso que necesita una persona para
conseguir los objetivos y metas planteadas, a través de la ejecucion de actividades
trazadas en un periodo de tiempo, los mismos pueden estar dirigidos al ambito
personal, laboral o social donde se desarrolla el ser humano. (Huilcapi, Jacome y
Castro, 2017).
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En cuanto a la atencion al cliente, Garcia, Garcia y Gil (2009) indican que es la
eficacia y calidad con que ésta se brinda, asimismo menciona factores generales

los cuales son: comunicacion, cliente y calidad.

Segun Godoy (2011), la atencién al cliente es aplicada por las organizaciones
con orientacion a la satisfaccion de sus necesidades, logrando el incremento de su

productividad y ser mas competitiva (Godoy, 2011).

Continuando con la segunda variable, Bermidez, Bravo (2016) definen al
desempeiio laboral como el resultado de tareas que el trabajador ejecuta,
determinando su rendimiento en productividad y trabajo en equipo, las cuales

pueden ser evaluadas o medibles por la empresa.

Por otro lado, el desempefio laboral se define por Pedraza, Amaya y Conde
como las acciones o conductas desarrollados por el trabajador, siendo medidas por
sus competencias, con el fin de contribuir en el buen funcionamiento de la

organizacion (2010).

Asimismo, cuando nos hacemos las preguntas, ¢En qué nivel el trabajador
cumple con sus funciones? y ¢Qué porcentaje de las mismas fueron realizadas
correctamente?, hablamos del desempefio laboral, el cual en la medida que sea
mas optimo se podra llegar a obtener los objetivos y metas trazadas en el ambito

personal y empresarial (Guarniz, Palomino, 2019).
Se concluye, definiendo las dimensiones de la variable desempefio laboral:

Segun Chiavenato (2009), el resultado de tareas es el cumplimiento de objetivos
de cada trabajador en sus actividades asignadas, las cual se mide en base a su

eficiencia, eficacia y calidad de servicio.

Segun Moreno (2001), rendimiento es el comportamiento enfocado a la
consecucion de objetivos organizacionales, dependen de factores internos

consecucion del individuo.

Por otro lado, se define el rendimiento como la relacion de la cantidad de
productos obtenidos con lo invertido para la realizaciéon de los mismo, esta relacién

nos puede dar la claridad de la productividad de tiene la empresa (Granda, 2014).
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Segun Riggs (2015), indican que la productividad es la cualidad o condicion de
producir un bien o servicio, guia la administracion de un sistema de produccion y

mide su éxito en forma cuantitativa.

Por otro lado, Fontalvo, De la Hoz y Morelos (2017) determinan la productividad
como el proceso en el cual participan elementos y acciones para lograr maximizar

el rendimiento utilizando la menor cantidad de recursos.

Segun Trevifio, Ninfa, Abreu, (2017), el trabajo en equipo, necesita de una serie
de cualidades las cuales haran posible que una persona pueda tener la capacidad
de adaptacién en diversas circunstancias que se le pueda presentar.

Diaz (2017), concluye que el ser humano es un ser sociable y nunca puede decir
iyo lo hice soloj porque siempre necesitara de alguien para obtener sus objetivos y
metas propuestos, ahi nace la importancia del trabajo en equipo, a mejor
trabajemos en equipo dentro de la organizacion, se asegurara la realizacion y

obtencioén de los alcances trazados.
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1. METODOLOGIA

3.1 Tipo y disefio de investigacion

La investigacion del Marketing interno y su incidencia en el desempefio laboral
en un centro de educacién superior universitario, Los Olivos 2019, es de tipo
aplicada, ya que fueron aplicados los conocimientos adquiridos en mi desarrollo
académico y experiencia profesional en el area de Gestion del Talento Humano, con
un disefio no experimental de corte transversal, dado que las variables no se
manipularon y la informacion fue recolectada en un momento Unico, con enfoque
cuantitativo a través de un cuestionario y un nivel descriptivo-explicativo, ya que

permitio responder las causas del problema y la relacion entre las variables.

El tipo fue aplicado, ya se aplican los conocimientos que han sido adquiridos

durante la vida profesional y no al desarrollo de teorias (Dominguez, 2015).

El enfoque fue cuantitativo, ya que para su medicion objetiva se aplicaron
pruebas, entrevistas, cuestionarios. En este proceso seran utlizados los datos

estadisticos para generar resultados (Dominguez, 2015).

El nivel de investigacion fue descriptivo — explicativo, segun Dominguez
(2015), ya que permite explicar el comportamiento de una variable en funcion de la

otra, planteando una relacion de causa — efecto.

El disefio fue no experimental, dado que la investigacidon se ejecutd sin cambios
en las variables, toda vez que los hechos o sucesos han ocurrido antes de la

investigacion (Hernandez, Fernandez y Baptista 2014).

El corte fue transversal, debido a que la informaciéon fue recolectada en un

momento determinado (Hernandez, Fernandez y Baptista 2014).
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3.2 Variables y operacionalizacion

Debido a que el estudio es de nivel explicativo, se presenta una variable
independiente marketing interno y una variable dependiente que es el desempefio
laboral.

La variable independiente, es aquella que puede ser manipulada por quien
realiza la investigacion para describir, explicar o transformar el objeto de estudio
durante su proceso, siendo la que explica los cambios realizados en la variable
dependiente (Caballero y Guelmes 2016). En cuanto a las dimensiones de la
variable independiente estas fueron: contratacién, capacitacién, motivacion y
atencion al cliente. Cabe resaltar que la variable independiente es cualitativa, por lo
que sera cuantificada a través de la escala Likert de cinco opciones, y medida

ordinal.

Por otro lado, la variable dependiente es aquella que se modifica en cuanto a la
accion de la variable independiente, es el efecto o consecuencia que da origen al
resultado del estudio (Caballero y Guelmes 2016). En cuanto a las dimensiones de
la variable dependiente, estas fueron: resultado de tareas, rendimiento,
productividad y trabajo en equipo. Cabe resaltar que la variable dependiente es
cualitativa, por lo que sera cuantificada a través de la escala Likert de cinco

opciones, y medida ordinal.

En cuanto a lo mencionado, se confecciond una matriz de operacionalizacion de

las variables, la cual se encuentra en el ANEXO 1.

3.3 Poblacion, muestra y muestreo

Segun Arias-Gomez, Villasis-Keever, Miranda, (2016), definen la poblacién del

estudio como la cantidad total de personas a las cuales se realizara la investigacion.

Para este estudio la poblacion estuvo conformada por 440 trabajadores, que se
desempefian en el &area administrativa de un centro de educacion superior
universitario, siendo considerados en el estudio como una poblacién finita, por ser

una cantidad limitada de elementos, los cuales pueden ser contabilizados.
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Tabla 1
Distribucién de la poblacién

POBLACION HOMBRES MUJERES
PERSONAL ADMINISTRATIVO 245 195
POBLACION TOTAL 440

Fuente: Datos de la planilla de personal.

En cuanto a los criterios de inclusion, fue considerado todo el personal
administrativo del centro de educacion superior universitario de Los Olivos, de

acuerdo a la planilla de personal al 31 de diciembre 2019.

Por otro lado, en los criterios de exclusion estos fueron determinados por el
personal docente tiempo completo, tiempo parcial y obreros del centro de educacion
superior universitario de Los Olivos, de acuerdo a la planilla de personal al 31 de
diciembre 20109.

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) indican que la muestra es un
porcentaje de la poblacion a la cual se realizara la investigacion. Por lo tanto, para
una poblacién de 440 personas, el tamafio de muestra fue de 205, habiéndose
calculado con un 95% de nivel de confianza, con un 5% de error y 50% de

probabilidad tanto a favor como en contra, segun se muestra en el ANEXO 13.

En cuanto a muestreo del estudio es probabilistico, ya que se seleccion6 a los
sujetos por determinados criterios, segun la eleccion del investigador (Tamayo,
2001).

La unidad de analisis del estudio estuvo conformada por todo el personal
administrativo del centro de educacién superior universitario de Los Olivos, de

acuerdo a la planilla de personal al 31 de diciembre 2019.

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad

La técnica aplicada al estudio fue la encuesta. De acuerdo con Ramos (2008)

las técnicas con las cuales se efectian los métodos son importantes a fin de lograr
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acercase con mayor exactitud a lo que se desea obtener, minimizando los riesgos

a fallar en el alcance de los objetivos principales e especificos de la investigacion.

El instrumento aplicado para el estudio fue el cuestionario. Segun Hernandez,
Fernadndez y Baptista (2014), indican que el cuestionario consta de un conjunto de
preguntas de una o mas variables que serdn medidas, segun se muestra en el
ANEXO 2. El cuestionario estuvo conformado por de 24 preguntas, relacionadas a

los indicadores que fueron evaluados en la investigacion, de acuerdo a lo mostrado

en la figura 5.
Pregunta 1 ~_ e Fregunts 14
Pregunta 2 - de Tareas | ~. g
Pregunta 3~ "~ Pregunta 18
Pregunta 4 ~_ _ _-= Pregunts 17
Fregunta @ °~ T Pregunta 18
Wl VDo
Pregunta 7 MARKETING _ DESEMPENC . = 10
.. .~ Pregun
Pregunta& _ "~. INTERNO LABORAL — e
- - :.‘_:; Productividad = 7 ==~ Pregunta 20
Pregunta 8 -=-==".- LN
Pregunts 10 - * Pregunta 21
Pregunta 11 - - Pregunta 22
___ "=~ Atencién al Trabajoen |- o s
Pregunta 12 :::-"" cliente equipo < regunts
Fregunta 13 7~ *~ Pregunts 24

Figura 5. Distribucién de preguntas aplicadas en el cuestionario
Fuente: Cuestionario.
Elaboracién: Autora.
Laescalade respuestas aplicada en el estudio fue Likert, la cual fue presentada
con cinco valoraciones numéricas, teniendo como finalidad determinar el nivel de

conformidad en cuanto a los participantes, de acuerdo a lo mostrado en la tabla 2.

Tabla 2
Valoracién numérica de las respuestas
Escala de respuesta Codificacién
Totalmente en desacuerdo 1

En desacuerdo 2

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 3

De acuerdo 4

Totalmente de acuerdo 5
Fuente: cuestionario.

18



La validez del cuestionario fue dada a través de un juicio de 6 expertos,
habiendo aplicado tres criterios como fue de pertinencia, relevancia y claridad,
obteniendo un resultado cualitativo de “aplicable” segiin ANEXO 8, y un resultado
cuantitativo que fue dado a través de la V. de Aiken detallado en el ANEXO 9, cuyo

resultado fue de 0.99.

La confiabilidad fue dada a través de la prueba de alfa de Cronbach y dos
mitades de Guttman. Para la valoracion de dichos coeficientes, se utilizé la
propuesta por Chaves-Barboza y Rodriguez-Miranda (2018).

Tabla 3
Valoracion de confiabilidad de items

Intervalo al que pertenece el Valoracion de la fiabilidad de
coeficiente alfa de Cronbach los items analizados
[0:0,5] Inaceptable
[0,5:0,6] Pobre
[0,6 : 0,7 Débil
[0,7:0,8] Aceptable
[0,8:0,9 Bueno
[0,9:1] Excelente

Fuente: Chaves-Barboza y Rodriguez-Miranda (2018).

El resultado de alfa de Cronbach del total de items fue de 0,96 (excelente). Se
determind el alfa de Cronbach para las dos variables, obteniendo como resultado
para la variable independiente “marketing interno” de 0.94 (excelente) y 0,93
(excelente) para la variable dependiente “desempefio laboral”. Realizando un
analisis a profundidad se determina el alfa de Cronbach por cada dimension,
obteniendo los valores de 0,72; 0,89; 0,86 y 0,87 para la variable independiente
marketing interno (contratacion, capacitacion, motivacion y atencion al cliente y
0,81; 0,72; 0.84 y ,78 para las dimensiones de la variable dependiente desempefio
laboral (resultado de tareas, rendimiento, productividad, trabajo en equipo). Se

muestra el calculo estadistico en el ANEXO 10.

Asimismo, se vio conveniente realizar la prueba de dos mitades de Guttman,
a fin de obtener una segunda opinion de confiabilidad, obteniendo el valor de 0,94

(excelente), lo cual se encuentra detallado en el ANEXO 11.
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3.5 Procedimientos

Para la obtencion de datos y sus resultados, el investigador considero dividirla
en etapas, siendo estas:

- Primera etapa: Seleccionar e identificar la muestra, de acuerdo al célculo
estadistico, esta asciende a 205 trabajadores del area administrativa.

- Segunda etapa: Aplicacién del instrumento cuestionario en la modalidad virtual,
el mismo que constd de 24 preguntas. Cabe precisar que las alternativas de
respuesta fueron de tipo Likert conformada por cinco niveles.

- Tercera etapa: Digitalizacién y tabulacion en cuanto a los datos recolectados

del cuestionario en una plantilla de Excel.

- Cuarta etapa: La informacion ingresada en la plantilla de Excel, fue importada
al programa estadistico de SPSS version 26.

- Quinta etapa: Ejecucion de analisis estadisticos con la finalidad de dar mayor

confiabilidad a los resultados obtenidos.

3.6 Método de analisis de datos

El programa estadistico aplicado en esta investigacion fue el SPSS, en su
version 26 en espafiol. Por otro lado, para la presentacion de datos descriptivos, se
utilizo tabla y graficos circulares que muestran resultados numéricos y porcentuales.
En cuanto a los resultados inferenciales, se utilizo la prueba de Chi-cuadrado de
Pearson, a fin de identificar asociacion entre las variables y por lo tanto

dependencia.

Se realiz6 la prueba de normalidad, de Kolmogorov-Smirnov con la finalidad
de verificar si las puntuaciones obtenidas de la muestra siguen o no una distribucion
normal, cabe precisar que si el valor de significacion asintética es menor a 0,050 los

valores no son normales.

Se detallaron datos descriptivos generales, los cuales permitieron conocer el
resultado promedio de cada pregunta, mostrando valores como media, rango, valor
maximo, valor minimo, desviacion y varianza. Utilizando tablas para ser realizada.
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Se detallaron datos descriptivos por item (tablas de frecuencia), obteniendo
un resumen de cuantas personas respondieron, y la cantidad numérica y porcentual

de respuestas por item.

Se aplicé la prueba de hipotesis, mediante la herramienta estadistica de Chi-
cuadrado de Pearson por ser variables cualitativas, la cual determinara la asociacién
0 no entre la variable dependiente y la variable independiente, y se afirmara si existe
incidencia entre las mismas, considerando que el valor obtenido tendra que ser

menor a 0,05, en cuanto se dara validez de la hipétesis planteada.

3.7 Aspectos éticos

La autora asegura que lo desarrollado en este estudio no incurrio en plagio, por
cuanto toda autoria ajena ha sido debidamente citada y referenciada, cumpliendo lo

establecido del manual APA.

La informacion recopilada fue obtenida y tratada Unicamente con fines
académicos, protegiendo de manera anénima al entrevistado, siendo informados
acerca del estudio, prueba de ello firmaron el formato de consentimiento informado,

el cual se encuentra en el ANEXO 5.

Asimismo, se afirma que los resultados obtenidos son fruto de la informacion

recabada por la autora.
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IV. RESULTADOS

En cuanto a los resultados, se aplicé en el estudio la prueba de normalidad, de

acuerdo con Bernal (2010), permite conocer la frecuencia de distribucion de datos.

La tabla 4 muestra los resultados de dicha prueba que fue realizada a través de la

prueba de Kolmogorov-Smirnov.

Tabla 4

Prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov

(VI) Variable (VD) Variable
Independiente: Dependiente:

Marketing Desempefio
interno Laboral
N 205 205
Parametros normales® Media 453 4.37
Desv. Desviacion 0.738 0.766
Maximas diferencias extremas Absoluto 0.354 0.270
Positivo 0.261 0.213
Negativo -0.354 -0.270
Estadistico de prueba 0.354 0.270
Sig. asintotica(bilateral) ,000°¢ ,000°¢

Fuente: SPSS version 26.

Interpretacion: La significacion asintética bilateral fue menor a 0,05 los datos

son no normales; por lo tanto, la variable independiente “marketing interno” no

contiene datos normales debido que su coeficiente de Kolmogorov-Smirnov fue de

0,000; por otro lado, la variable dependiente “desempefio laboral” tampoco

presentoé caracteristicas normales, puesto que su coeficiente de Kolmogorov-

Smirnov fue de 0,000.
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Se detallaron datos descriptivos generales, en el cual muestra los valores como media, rango, valor maximo, valor

minimo, desviacion y varianza de cada pregunta, asimismo el promedio de las preguntas, detalladas en la tabla 5.

Tabla 5
Estadisticos descriptivos generales

Desv.

N Rango Minimo Maximo Media Desviacion Varianza

Estadistico Estadistico Estadistico Estadistico  Estadistico [E)reri\; Estadistico Estadistico
1.- Toda empresa que brinde servicios educativos debe tener
procesos de reclutamiento de personal transparentes, para cubrir los 205 4 1 5 4.45 0.080 1.144 1.308
diversos perfiles de puestos.
2.- Es importante que la remuneracion sea percibida de acorde o
superior al promedio del mercado. 205 4 1 5 4.38 0.059 0.846 0.716
3.- Se debe considerar oportunidades de bonificaciones extras como
incentivos para mantener al personal motivado. 205 4 1 5 441 0.067 0.959 0.920
4.- Toda empresa que brinda servicios debe capacitar constantemente 205 4 1 5 4.64 0.061 0.872 0.761
al personal para desarrollar sus competencias laborales. ' ' ’ ’
5.- Las empresas deben brindar materiales de trabajo adecuados para 205 4 1 5 4.65 0.049 0.703 0.494
optimizar las funciones de sus trabajadores. ' ' ’ ’
6.- Es favorable para cualquier empresa educativa entrenar a sus
trabajadores para desarrollar sus capacidades en atencion al cliente. 205 4 1 5 4.56 0.057 0812 0.660
7.- Es importante para los trabajadores que se sientan satisfechos con
las funciones que cumplen en su puesto de trabajo. 205 4 1 5 4.59 0.049 0.706 0.498
8.- Es considerable que los trabajadores sean reconocidos por el
cliente externo debido a su buen desempefio. 205 4 1 5 441 0.059 0.845 0.714
9.- Una linea de carrera bien definida y transparente asegurara la
motivacion de los empleados. 205 4 1 5 4.42 0.071 1.010 1.020
10.- Las recompensas retribuidas por un buen desempefio suelen
motivar a mejorar a los trabajadores cada dia mas. 205 4 L 5 451 0.056 0.808 0.653
11.- En un ambiente donde fluya la comunicacion entre los
trabajadores, la coordinacion para el desarrollo de actividades se dara 205 4 1 5 4.58 0.048 0.686 0.470
de forma propicia.
12.- Es importante que los trabajadores reciban informacion de sus
resultados de la evaluacion del desempefio laboral. 205 4 1 5 4.56 0.054 0.775 0.601
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13.- Es favorable para la empresa brindar un buen servicio al cliente

con el fin de cubrir sus necesidades. 205 4 1 > 4.54 0.057 0.813 0.662
14.- El uso eficiente de recursos es beneficioso para toda empresa 205 4 1 5 4.49 0.046 0.654 0.428
educativa.

15.- Las empresas pueden_ disminuir sus ventas al no cumplir con los 205 4 1 5 4.09 0.058 0.830 0.688
plazos establecidos en el tiempo de atencion.

16.- Considera que la calidad de servicio mejorara si el personal es

capacitado. 205 4 1 5 4.49 0.051 0.732 0.535
17.- El comportamiento de los trabajadores suele estar relacionado a

su estado emocional. 205 4 1 5 4.04 0.073 1.045 1.091
18.- El trabajador debe ser reconocido por su jef(_e a fin de que se vea 205 4 1 5 4.34 0.058 0.829 0.687
aumentado su desempefio en el puesto de trabajo.

19.- Es beneficioso para la empresa que los trabajadores estén

comprometidos con su trabajo. 205 1 5 4.58 0.061 0.880 0.775
20.- Las empresas deben ser reconocidas por su actividad productiva. 205 1 5 4.23 0.060 0.864 0.746
21.- Los trabajadores deben ser reconocidos en el logro de éxitos

alcanzados por la empresa. 205 1 5 4.54 0.058 0.831 0.691
22.- Se debe considerar en la toma de decisiones los aportes y

conocimientos que ofrecen los trabajadores en las reuniones de 205 4 1 5 4.39 0.063 0.909 0.826
trabajo.

gguié_gs habilidades de los trabajadores se fortalecen en el trabajo en 205 4 1 5 4.46 0.052 0.750 0.563
24.- Las aptitudes personales positivas suelen tener un efecto positivo

en el entorno laboral. 205 4 1 5 4.63 0.056 0.797 0.635
(D1) Dimension 1: Contratacion 205 4 1 5 4.47 0.058 0.832 0.692
(D2) Dimension 2: Capacitacion 205 4 1 5 4.64 0.053 0.764 0.583
(D3) Dimension 3: Motivacion 205 4 1 5 4.61 0.051 0.729 0.532
(D4) Dimension 4: Atencion al cliente 205 4 1 5 4.62 0.049 0.708 0.502
(D5) Dimension 5: Resultado de tareas 205 4 1 5 4.41 0.048 0.692 0.478
(D6) Dimension 6: Rendimiento 205 4 1 5 4.39 0.057 0.818 0.669
(D7) Dimensiodn 7: Productividad 205 4 1 5 4.43 0.057 0.812 0.659
(D8) Dimension 8: Trabajo en equipo 205 4 1 5 4.47 0.052 0.738 0.545
(VI) Variable Independiente: Marketing interno 205 4 1 5 4.53 0.052 0.738 0.545
(VD) Variable Dependiente: Desempefio Laboral 205 4 1 5 4.37 0.054 0.766 0.587
N vélido (por lista) 205

Fuente: SPSS version 26.
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Se detallaron datos descriptivos por item (tablas de frecuencia), obteniendo
un resumen de cuantas personas respondieron, y la alternativa con mayor respuesta
para cada una de las preguntas del cuestionario. Cabe precisar que el grafico se
representd por colores, siendo el color amarillo el item “totalmente de acuerdo”, el
color azul “de acuerdo”, el color plomo “ni de acuerdo ni en desacuerdo”, color
naranja “en desacuerdo” y el color celeste “totalmente en desacuerdo”. Dicha
informacion se encuentra mas detallada en el ANEXO 15.

Tabla 6
Resultado descriptivo item por item

Pregunta 1.- El 71.7% de los encuestados estuvieron totalmente
de acuerdo con el enunciado “Toda empresa que brinde servicios
educativos debe tener procesos de reclutamiento de personal
transparentes, para cubrir los diversos perfiles de puestos”.

Pregunta 2.- El 55.6% de los encuestados estuvieron totalmente
de acuerdo con el enunciado “Es importante que la remuneracion
sea percibida de acorde o superior al promedio del mercado”.

Pregunta 3.- El 63.9% de los encuestados estuvieron totalmente
de acuerdo con el enunciado “Se debe considerar oportunidades
de bonificaciones extras como incentivos para mantener al
personal motivado”.

Pregunta 4.- El 77.1% de los encuestados estuvieron totalmente
de acuerdo con el enunciado “Toda empresa que brinda servicios
debe capacitar constantemente al personal para desarrollar sus
competencias laborales”.

Pregunta 5.- El 72.2% de los encuestados estuvieron totalmente
de acuerdo con el enunciado “Las empresas deben brindar
materiales de trabajo adecuados para optimizar las funciones de
sus trabajadores”.

Pregunta 6.- El 67.3% de los encuestados estuvieron totalmente
de acuerdo con el enunciado “Es favorable para cualquier
empresa educativa entrenar a sus trabajadores para desarrollar
sus capacidades en atencidn al cliente”.

eecose

25



Pregunta 7.- El 67.3% de los encuestados estuvieron totalmente
de acuerdo con el enunciado “Es importante para los trabajadores
gue se sientan satisfechos con las funciones que cumplen en su
puesto de trabajo”.

¢

Pregunta 8.- El 55.6% de los encuestados estuvieron totalmente
de acuerdo con el enunciado “Es considerable que los
trabajadores sean reconocidos por el cliente externo debido a su
buen desempefio”.

|\
\\

Pregunta 9.- El 67.8% de los encuestados estuvieron totalmente
de acuerdo con el enunciado “Una linea de carrera bien definida y
transparente asegurara la motivacion de los empleados”.

Pregunta 10.- El 62.4% de los encuestados estuvieron totalmente
de acuerdo con el enunciado “Las recompensas retribuidas por un
buen desempefio suelen motivar a mejorar a los trabajadores
cada dia mas”.

Pregunta 11.- El 64.9% de los encuestados estuvieron totalmente
de acuerdo con el enunciado “En un ambiente donde fluya la
comunicacién entre los trabajadores, la coordinacion para el
desarrollo de actividades se dara de forma propicia”.

Pregunta 12.- El 64.4% de los encuestados estuvieron totalmente
de acuerdo con el enunciado “Es importante que los trabajadores
reciban informacidn de sus resultados de la evaluacién del
desempefio laboral”.

Pregunta 13.- El 65.4% de los encuestados estuvieron totalmente
de acuerdo con el enunciado “Es favorable para la empresa
brindar un buen servicio al cliente con el fin de cubrir sus
necesidades”.

ol ol ol ol o

Pregunta 14.- El 53.2% de los encuestados estuvieron totalmente
de acuerdo con el enunciado “El uso eficiente de recursos es
beneficioso para toda empresa educativa”.

¢

Pregunta 15.- El 46.8% de los encuestados estuvieron de acuerdo
con el enunciado “Las empresas pueden disminuir sus ventas al
no cumplir con los plazos establecidos en el tiempo de atencion”.

»

Pregunta 16.- El 58.5% de los encuestados estuvieron totalmente
de acuerdo con el enunciado “Considera que la calidad de servicio
mejorara si el personal es capacitado”.
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Pregunta 17.- El 39.5% de los encuestados estuvieron totalmente
de acuerdo con el enunciado “El comportamiento de los
trabajadores suele estar relacionado a su estado emocional”.

Pregunta 18.- El 48.3% de los encuestados estuvieron totalmente
de acuerdo con el enunciado “El trabajador debe ser reconocido
por su jefe a fin de que se vea aumentado su desempefio en el
puesto de trabajo”.

Pregunta 19.- El 70.7% de los encuestados estuvieron totalmente
de acuerdo con el enunciado “Es beneficioso para la empresa que
los trabajadores estén comprometidos con su trabajo”.

Pregunta 20.- El 48.3% de los encuestados estuvieron de acuerdo
con el enunciado “Las empresas deben ser reconocidas por su
actividad productiva”.

Pregunta 21.- El 66.8% de los encuestados estuvieron totalmente
de acuerdo con el enunciado “Los trabajadores deben ser
reconocidos en el logro de éxitos alcanzados por la empresa”.

Pregunta 22.- El 54.6% de los encuestados estuvieron totalmente
de acuerdo con el enunciado “Se debe considerar en la toma de
decisiones los aportes y conocimientos que ofrecen los
trabajadores en las reuniones de trabajo”.

Pregunta 23.- El 55.6% de los encuestados estuvieron totalmente
de acuerdo con el enunciado “Las habilidades de los trabajadores
se fortalecen en el trabajo en equipo”.

Pregunta 24.- El 74.6% de los encuestados estuvieron totalmente
de acuerdo con el enunciado “Las aptitudes personales positivas
suelen tener un efecto positivo en el entorno laboral”.

ol ol sl skl

Fuente: SPSS version 26.
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Para el estudio se aplicé la Prueba de Hipotesis: Chi cuadrado de Pearson para la
hipotesis general “El marketing interno incide significativamente en el desempefio

laboral en un centro de educacion superior universitario, Los Olivos, 2019”.

Tabla 7
Resultado de chi cuadrado de Pearson para la hipotesis general

Valor df Significacion asintética (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 457,6712 12 0.000
Razén de verosimilitud 133.894 12 0.000
Asociacion lineal por lineal 124.014 1 0.000
N de casos vélidos 205

Fuente: SPSS version 26.

Interpretacion: De acuerdo con la tabla 7, para el estudio existe asociacion
estadistica significativa entre la variable dependiente “marketing interno” y la
variable independiente “desempefio laboral”, ya que se obtuvo como resultado
0,000 siendo este menor a (0,05). El valor obtenido de Chi-cuadrado de Pearson
fue de 457,671.

Por tanto, se da validez a la hipotesis:

El marketing interno incide significativamente en el desemperio laboral en

un centro de educacion superior universitario, Los Olivos, 2019.
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Prueba de Hipotesis: Chi cuadrado de Pearson para la hipoétesis especifica 1 “El
marketing interno incide significativamente en el resultado de tareas en un centro

de educacion superior universitario, Los Olivos, 2019”.

Tabla 8
Resultado de chi cuadrado de Pearson para la hipotesis especifica 1

Valor df Significacion asintética (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 431,9292 12 0.000
Razén de verosimilitud 106.799 12 0.000
Asociacion lineal por lineal 94.178 1 0.000
N de casos vélidos 205

Fuente: SPSS version 26.

Interpretacion: De acuerdo con la tabla 8, para el estudio existe asociacidon
estadistica significativa entre la variable dependiente “marketing interno” y la
dimension “resultado de tareas”, ya que se obtuvo como resultado 0,000 siendo este

menor a 0,05. El valor obtenido de Chi-cuadrado de Pearson fue de 431,929
Por tanto, se da validez a la hipotesis:

El marketing interno incide significativamente en el resultado de tareas en

un centro de educacion superior universitario, Los Olivos, 2019.
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Prueba de Hipotesis: Chi cuadrado de Pearson para la hipotesis especifica 2 “El
marketing interno incide significativamente en el rendimiento en un centro de

educacioén superior universitario, Los Olivos, 2019”.

Tabla 9
Resultado de chi cuadrado de Pearson para la hipétesis especifica 2

Valor df Significacion asintética (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 288,306 12 0.000
Razén de verosimilitud 83.236 12 0.000
Asociacion lineal por lineal 76.404 1 0.000
N de casos vélidos 205

Fuente: SPSS version 26.

Interpretacion: De acuerdo con la tabla 9, para el estudio existe asociacidon
estadistica significativa entre la variable dependiente “marketing interno” y la
dimension “rendimiento”, ya que se obtuvo como resultado 0,000 siendo este menor
a 0,05. El valor obtenido de Chi-cuadrado de Pearson fue de 288,306.

Por tanto, se da validez a la hipotesis:

El marketing interno incide significativamente en el rendimiento en un

centro de educacion superior universitario, Los Olivos, 2019.
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Prueba de Hipotesis: Chi cuadrado de Pearson para la hipotesis especifica 3 “El
marketing interno incide significativamente en la productividad en un centro de

educacioén superior universitario, Los Olivos, 2019”.

Tabla 10
Resultado de chi cuadrado de Pearson para la hipétesis especifica 3

Valor df  Significacién asintética (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 341,158% 12 0.000
Razo6n de verosimilitud 114.884 12 0.000
Asouacmn lineal por 118.480 1 0.000
lineal
N de casos validos 205

Fuente: SPSS version 26.

Interpretacion: De acuerdo con la tabla 10, para el estudio existe asociacion
estadistica significativa entre la variable dependiente “marketing interno” y la
dimension “productividad”, ya que se obtuvo como resultado 0,000 siendo este

menor a 0,05. El valor obtenido de Chi-cuadrado de Pearson fue de 341,158.
Por tanto, se da validez a la hipotesis:

El marketing interno incide significativamente en la productividad en un

centro de educacion superior universitario, Los Olivos, 2019.
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Prueba de Hipotesis: Chi cuadrado de Pearson para la hipotesis especifica 4 “El
marketing interno incide significativamente en el trabajo en equipo en un centro de

educacioén superior universitario, Los Olivos, 2019”.

Tabla 11
Resultado de chi cuadrado de Pearson para la hipétesis especifica 4

Valor df  Significacién asintética (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 624,7232 16 0.000
Razoén de verosimilitud 102.898 16 0.000
Asouacmn lineal por 92 708 1 0.000
lineal
N de casos validos 205

Fuente: SPSS version 26.

Interpretacion: De acuerdo con la tabla 11, para el estudio existe asociacion
estadistica significativa entre la variable dependiente “marketing interno” y la
dimension “trabajo en equipo”, ya que se obtuvo como resultado 0,000 siendo este
menor a 0,05. El valor obtenido de Chi-cuadrado de Pearson fue de 624,723. En
cuanto se concluye que, al existir asociacion entre las variables, se afirma que

estadisticamente existe incidencia entre las mismas.
Por tanto, se da validez a la hipotesis:

El marketing interno incide significativamente en el trabajo en equipo en

un centro de educacion superior universitario, Los Olivos, 2019.
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Se muestra la representacion grafica de lo descrito anteriormente.

Incide significativamentes
p = 0,000

Incide significativamente

p= 0,000 Resuliado de

Contratacion
— tareas

Incide significativamente

C itacia p=10,000 Rendimient
apacitacion \ VI ' endimiento & VD: )
MARKETING S DESEMPERO
o INTERMNO Incide significativamente / LARORAL
Muotivacion p= 0,000 Productividad
Algll'l_-::ini-n al Incideps Er;%cﬂa;iuamente Tratraj-:u en
iente equipo

Figura 6. Resultado gréafico de la prueba de hipotesis
Fuente: SPSS version 26.

Elaboracioén: Autora.
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V. DISCUSION

Segun Carhuancho-Aguilar, Morales-Cordero (2013), definen la discusiéon como
un estudio objetivo de los argumentos desde diversos aspectos. Permitiendo brindar
de manera clara planteamientos, estableciendo nuevas hipoétesis, enriqueciendo

nuestra investigacion.
Discusion con los antecedentes planteados en el estudio:

En cuanto, al trabajo presentado por Araque, Sanchez, Uribe (2016), el cual tuvo
como finalidad demostrar la relacién entre el marketing interno y compromiso
organizacional, el desarrollo de esta investigacion tiene como objetivo determinar
en qué medida el marketing interno incide en el desempefio laboral. En el estudio
realizado por Araque, Sanchez, Uribe (2016), éste se llevo a cabo en Centros de
Desarrollo Tecnologico colombianos, por otra parte, este estudio fue desarrollado
en un centro de educacion superior universitario ubicado en Los Olivos. La muestra
en la investigacion de Araque, Sanchez, Uribe (2016), estuvo conformada por 100
empleados, mientras que este estudio estuvo compuesto por 205 trabajadores. En
cuanto a los resultados, la investigacion por Araque, Sanchez, Uribe (2016), aplico
la prueba de Rho de Spearman, obteniendo un grado de significacion bilateral de
0.001, sin embargo, en este estudio se utilizé la prueba de Chi-cuadrado de Pearson
obteniendo como resultado la significacion bilateral de 0,000. Por lo cual se puede
concluir que los resultados de este estudio son mas determinantes, probablemente
los resultados de la muestra recopilada en la situacion planteada (un centro de
educacion superior universitario ubicado en Los Olivos), presenten valores mas
determinantes a los del contexto estudiado por Araque, Sanchez, Uribe (2016), el

cual podria ser validado en un futuro por el desarrollo de otra investigacion.

Por otro lado, el trabajo presentado por Luis G., Luis P. (2016), el cual tuvo como
objetivo demostrar si la aplicacién el endomarketing mejora el desempefio laboral,
el desarrollo de esta investigacion tiene como objetivo determinar en qué medida el
marketing interno incide en el desempefio laboral. En cuanto al contexto del estudio
realizado por Luis G., Luis P. (2016), se llevo a cabo en Edpyme Marcimex S.A. en
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la ciudad de Trujillo, por otra parte, este estudio fue realizado en un centro de
educacion superior universitario ubicado en Los Olivos. La muestra en la
investigacion de Luis G., Luis P. (2016), estuvo conformada por 70 trabajadores,
mientras que este estudio estuvo compuesto por 205 trabajadores, el instrumento
aplicado en ambos estudios fue el cuestionario. En cuanto a los resultados, la
investigacion por Luis G., Luis P. (2016), aplicé la prueba de hipétesis T-Student,
obteniendo los primeros resultados desfavorables, sin embargo, en este estudio se
utilizé la prueba de Chi-cuadrado de Pearson para lo cual se dio validez a la
hipétesis planteada. Se puede concluir que los resultados de este estudio son mas
determinantes, probablemente los resultados de la muestra recopilada en la
situacion planteada (un centro de educacion superior universitario ubicado en Los
Olivos), presenten valores mas determinantes a los del contexto estudiado por Luis
G., Luis P. (2016), lo cual podria ser validada en un futuro mediante el desarrollo de

otra investigacion.

En el caso de Escajadillo, Monzon (2012), cuya investigacion tuvo como objetivo
demostrar la influencia de las técnicas de marketing interno en el desempefio
laboral, esta investigacion tiene como objetivo determinar en qué medida el
marketing interno incide en el desempefio laboral. En cuanto al contexto de la
investigacion realizado por Escajadillo, Monzén (2012), su estudio fue realizado en
el area de operaciones del Banco de Crédito del Peru, sucursal Ayacucho, por otra
parte, este estudio fue realizado en un centro de educacion superior universitario
ubicado en Los Olivos. La muestra en la investigacion de Escajadillo, Monzon
(2012), estuvo compuesta por 70 trabajadores, mientras que este estudio la
conformaron 205 trabajadores, el instrumento aplicado en ambos estudios fue el
cuestionario y se aplico la prueba estadistica de Chi-Cuadrado de Pearson, dando
validez a las hipétesis planteadas por ambos autores. Se puede concluir que esta
investigacion permiti6 complementar el estudio presentado por Escajadillo,
Monzon (2012), a su vez presenta un avance en la linea de investigacion de nivel

descriptivo — explicativo.
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En cuanto, al trabajo presentado por Maguifia (2019), el cual tuvo como finalidad
demostrar como se relaciona el marketing interno en el compromiso organizacional,
esta investigacion propuso determinar en qué medida el marketing interno incide en
el desemperio laboral. En el estudio realizado por Maguifia (2019), éste se llevo a
cabo en la Direccién Regional de Educacion de Ancash, por otra parte, este estudio
fue desarrollado en un centro de educacion superior universitario ubicado en Los
Olivos. La muestra en la investigacion de Maguifia (2019), estuvo conformada por
una poblacién censal de 60 trabajadores administrativos, mientras que la muestra
de este estudio estuvo compuesta por 205 trabajadores. En ambos estudios se
aplico la prueba de confiabilidad alfa de Cronbach, obteniendo como resultados
indicadores confiables, sin embargo, el resultado de Maguifia (2019), muestran una
valoracion de bueno (0,85), mientras que esta investigacion determiné una
valoracion excelente (0,96). Asimismo, se utilizo la prueba de Chi-cuadrado de
Pearson obteniendo una significacion bilateral menor a 0,005, sin embargo, el valor
obtenido por Maguifia (2019), fue de (49, 714), en cuanto este estudio tuvo como
resultado (457,671). Se puede concluir que las variables marketing interno y
compromiso organizacional estudiada por Maguifia (2019), tienen un alto valor de
validez en su hipétesis planteada, lo cual es complementado por este estudio, ya
gue las variables marketing interno y desempefio laboral, también dieron validez a

la hipotesis planteada, en el contexto de Lima.

En el trabajo de investigacion realizado por Morales (2018), de la Universidad
César Vallejo, tuvo como objetivo determinar la relacidon entre las variables
endomarketing y compromiso organizacional, en cuanto esta investigacion tuvo
como objetivo determinar en qué medida el marketing interno incide en el
desempefio laboral. El contexto de estudio por Morales (2018), fue en
supermercados Wong de Trujillo, a diferencia de esta investigacion la cual se llevo
a cabo en un centro de educacion superior universitario ubicado en Los Olivos. La
muestra de este estudio estuvo conformada por 205 trabajadores del area
administrativa segun datos de la planilla de personal, mientras que por Morales

(2018), estuvo conformada por 91 colaboradores. En ambos estudios se obtuvo

36



como resultado una significacion bilateral de (0,000). Morales (2018) aplicé en su
estudio el coeficiente de correlacion de Pearson teniendo como (r=0.613) y este
estudio aplicé la prueba estadistica de Chi-cuadrado de Pearson obteniendo
(457,671) como resultado. Se puede concluir que las variables endomarketing y
compromiso organizacional estudiada por Morales (2018), tienen un alto porcentaje
de correlacion en el entorno estudiado, lo cual es complementado por este
estudio, al agregar evidencia estadistica que prueba validez entre las variables

marketing interno y desempeiio laboral, en el contexto estudiado.

En el estudio realizado por Arangoitia (2016) tuvo como objetivo determinar la
relacion que existe entre en marketing interno y el desempefio laboral, mientras que
en esta investigacion fue determinar en qué medida el marketing interno incide en
el desempefio laboral. En cuanto al contexto estudiado por Arangoitia (2018), realizo
la investigacion en de la agencia BCP Tusilagos — ubicada en San Juan de
Lurigancho, a diferencia de este estudio en cual fue realizado en un centro de
educacion superior universitario ubicado en Los Olivos. La muestra estudiada por
Arangoitia (2016) estuvo conformada por 35 trabajadores, mientras que este estudio
la compusieron 205 trabajadores. En cuanto a los resultados Arangoitia (2016),
aplico en su estudio la prueba estadistica del Rho de Spearman obteniendo como
resultado de significacion bilateral 0.001; esta investigacion utilizo la prueba de Chi-
cuadrado de Pearson, obteniendo el resultado de significacion bilateral 0,000. Por
cuanto se concluye que los resultados obtenidos por de esta investigacion son mas
determinantes, ya que los resultados de significacion bilateral son menores a los de
Arnangoitia (2016), probablemente la recopilacién de resultados de la muestra en
el contexto desarrollado (un centro de educacion superior universitario ubicado en
Los Olivos), presente valores mas determinantes a los del contexto seleccionado
por Arangoitia (2016), el cual podria ser validado en el desarrollo de una nueva

investigacion.

El trabajo presentado por Garcia (2018), tuvo como objetivo determinar la
relacion entre el endomarketing y el desempefio laboral, teniendo como contexto de

estudio la empresa Viajes de Club S.A. ubicado en el distrito de Miraflores, por otra
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parte, el presente estudio tuvo como objetivo determinar en qué medida el marketing
interno incide en el desempefio laboral en un centro de educacion superior
universitario ubicado en Los Olivos. La muestra selecciona en esta investigacion
ascendio a 205 trabajadores, a diferencia de Garcia (2018) que utilizé6 una muestra
censal de 17 trabajadores. En cuanto a los resultados, Garcia utilizo la prueba de
Rho de Spearman, obteniendo una significacion bilateral, el coeficiente de 0,003;
este estudio utilizo la prueba estadistica de Chi-cuadrado de Pearson, obteniendo
de resultado de significacion bilateral de 0,000. Se puede concluir que los resultados
de esta investigacion tienen mayor determinacion, probablemente los resultados
de la muestra recopilada en esta investigacion, tiendan a presentar valores mas
determinantes en cuanto al contexto evaluado por Garcia (2018), lo cual podria ser

comprobado a través de un estudio realizado.

En cuanto a la investigacion realizada por Quiroz (2017) tuvo como objetivo
determinar la relacion entre marketing interno y el compromiso organizacional en el
personal de una Universidad Privada, Lima; sin embargo, esta investigacion planteo
el objetivo de determinar en qué medida el marketing interno incide en el
desempeiio laboral en un centro de educacién superior universitario ubicado en Los
Olivos. Para Quiroz (2017) la muestra de su estudio estuvo compuesta por 183
trabajadores, mientras que en este estudio la compusieron 205 trabajadores. En los
resultados obtenidos por Quiroz (2017) se obtuvo una significacion bilateral de 0,015
aplicando la prueba estadistica del Rho de Spearman con un valor de 0,830; sin
embargo, este estudio aplicé la prueba estadistica del Chi-cuadrado de Pearson
cuyo valor fue de 457,671 con una significacion bilateral de 0,000. Por cuanto se
puede concluir que las variables marketing interno y compromiso organizacional
tienen un alto porcentaje de correlacion en el entorno estudiado, lo cual se
complementa con este estudio, al agregar evidencia estadistica que existe
asociacion entre las variables marketing interno y desempefio laboral, en el contexto

de Lima.

De acuerdo con la teoria aplicada en esta investigacion por Kotler y Ketler (2012),

la variable independiente “marketing interno” fue determinada en cuatro
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dimensiones siendo las consideradas: contratacion, capacitacion, motivacion vy
atencion al cliente. Los resultados obtenidos en andlisis descriptivo general
aplicado, guardan relacién con la teoria propuesta, debido a que los promedios de
respuesta de los trabajadores encuestados en un centro de educacion superior
universitario ubicado en Los Olivos, fueron altos (contratacion = 4,47; capacitacion
= 4,64; motivaciéon = 4,61 y atencion al cliente = 4,62), en la escala de Likert
considerando a 1 totalmente en desacuerdo y 5 totalmente de acuerdo. De esta
manera el presente estudio confirma la posicion de los autores tedricos con relacion

a las dimensiones planteadas que conforman la variable “marketing interno”.

De acuerdo con la teoria aplicada en esta investigacion por Bermudez (2016), la
variable dependiente “desempefio laboral” fue determinada en cuatro dimensiones
siendo las consideradas: resultado de tareas, rendimiento, productividad y trabajo
en equipo. Los resultados obtenidos en analisis descriptivo general aplicado,
guardan relacion con la teoria propuesta, debido a que los promedios de respuesta
de los trabajadores encuestados en un centro de educacion superior universitario
ubicado en Los Olivos, fueron altos (resultado de tareas = 4,41; rendimiento = 4,39;
productividad = 4,43 y trabajo en equipo = 4,47), en la escala de Likert considerando
a 1 totalmente en desacuerdo y 5 totalmente de acuerdo. De esta manera el
presente estudio confirma la posicidn de los autores tedricos con relacion a las

dimensiones planteadas que conforman la variable “desempeno laboral”.
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VI. CONCLUSIONES

De acuerdo con Lam (2016), determina que las conclusiones se generan

producto de los resultados y son parte de los aportes y las innovaciones del estudio

desarrollado. Lineas debajo, se enumeran las conclusiones determinadas para este

estudio.

1.

El marketing interno incide significativamente en el desempefio laboral en
un centro de educacién superior universitario, Los Olivos, 2019; lo cual
fue validado a través de la prueba de Chi cuadrado de Pearson

(significacion asintotica bilateral = 0,000).

El marketing interno incide significativamente en el resultado de tareas en
un centro de educacion superior universitario, Los Olivos, 2019; lo cual
fue lo cual fue validado a través de la prueba de Chi cuadrado de Pearson

(significacion asintotica bilateral = 0,000).

El marketing interno incide significativamente en el rendimiento en un
centro de educacion superior universitario, Los Olivos, 2019; lo cual fue
validado a través de la prueba de Chi cuadrado de Pearson (significacion

asintotica bilateral = 0,000).

El marketing interno incide significativamente en la productividad en un
centro de educacion superior universitario, Los Olivos, 2019; lo cual fue
validado a través de la prueba de Chi cuadrado de Pearson (significacion

asintotica bilateral = 0,000).

El marketing interno incide significativamente en el trabajo en equipo en
un centro de educacion superior universitario, Los Olivos, 2019; lo cual
fue validado a través de la prueba de Chi cuadrado de Pearson

(significacion asintotica bilateral = 0,000).
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VIl. RECOMENDACIONES

Se sefalan las recomendaciones producto de esta investigacion.

En la institucion donde se llevo a cabo el estudio, se recomienda continuar con
las politicas que involucren al marketing interno y establecer procesos de mejora
continua ya que debe ser considerada como la base fundamental para generar el
compromiso, lealtad y motivacién de los trabajadores, obteniendo un mejor
rendimiento en su desempefio, brindando un servicio de calidad al cliente externo,
esto debido a que el presente estudio ha logrado determinar que existe asociacion

entre el marketing interno y desempefio laboral.

A instituciones del mismo sector, se recomienda también aplicar el marketing
interno, los resultados obtenidos en este estudio se dieron a través de la prueba de
Chi-Cuadrado de Pearson, la cual es una prueba estadistica cuyos resultados se
pueden aplicar en otros contextos, por lo tanto, de ser el caso que presenten
problemas superiores, estos pueden ser solucionados con la aplicacion de esta

propuesta.

A investigadores del campo de gestidn de organizaciones y en cuanto a los
estudiantes de pregrado y posgrado se comparte toda la informacion recabada en
el presente estudio, recopilacion de literatura tedrica, implicancias practicas
solucionadas, y modelos metodologicos expuestos, con la finalidad que puedan ser
aplicadas en investigaciones futuras. Asimismo, se recomienda el estudio de las

variables aplicadas a fin de generar discusion.
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ANEXOS

Anexo 1. Matriz de operacionalizacién de variables

VARIABLES

DEFINICION CONCEPTUAL

DEFINICION OPERACIONAL

DIMENSIONES

INDICADORES

ESCALA

MARKETING
INTERNO

DESEMPERNO
LABORAL

Garcia, Barros y Valle (2018), definen
al marketing interno como el conjunto
de procesos que permite la
satisfaccion de necesidades del
cliente interno (trabajador) para
motivarlo en brindar un servicio de
calidad logrando la satisfaccion del
cliente externo y como resultado el
éxito empresarial.

Pedraza, Amaya y Conde, (2010),
definen el desempefio laboral como
las acciones o conductas
desarrollados por el trabajador, siendo
medidas por sus competencias, con el
fin de contribuir en el buen
funcionamiento de la organizacion.

El marketing interno consiste en la
contratacion, capacitacion y
motivacién del empleado
competente que quieren cumplir
una adecuada labor en atencion al
cliente (Kotler y Keller, 2012).

El desempefio laboral es el
resultado de tareas ejecutadas por
el trabajador, el cual determinara
su rendimiento en productividad,
trabajo en equipo las cuales
pueden ser evaluadas o medibles
por la empresa (Bermudez, 2016).

Contratacién

Capacitacion

Motivacién

Atencion al cliente

Resultado de tareas

Rendimiento

Productividad

Trabajo en equipo

Claridad de contratos
Remuneracion
Productividad
Desempefio

Logro de objetivos

Estimulo externo
Estimulo interno
Personal de servicio
Comunicacion
Cliente

Calidad

Eficiencia

Eficacia

Calidad de servicio
Comportamiento
Factores internos
Cualidad

Producir

Exito
Conocimientos
Habilidades
Aptitudes

Likert (5 alternativas)
Likert (5 alternativas)
Likert (5 alternativas)
Likert (5 alternativas)
Likert (5 Alternativas)
Likert (5 alternativas)
Likert (5 alternativas)
Likert (5 alternativas)
Likert (5 alternativas)
Likert (5 alternativas)
Likert (5 alternativas)
Likert (5 alternativas)
Likert (5 alternativas)
Likert (5 alternativas)
Likert (5 alternativas)
Likert (5 alternativas)

Likert (5 alternativas)
Likert (5 alternativas)

Likert (5 alternativas)
Likert (5 alternativas)
Likert (5 alternativas)
Likert (5 alternativas)



Anexo 2. Instrumento de recoleccion de datos (Cuestionario)

Estimado(a)

El presente cuestionario tiene como propésito recopilar informacion solamente con
fines académicos, por favor lea con atencion los enunciados de manera que su
respuesta sea con la mayor sinceridad.

INSTRUCCIONES
A continuacién, se presenta una serie de enunciacion a los cuales deberéa usted
responder marcando con un (X) de acuerdo a lo que considere conveniente.

1= Totalmente en desacuerdo

2= En desacuerdo

3= Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4= De acuerdo

5= Totalmente de acuerdo

Titulo: "Marketing interno y su incidencia en el desempenio laboral en un centro de
educacion superior universitario, Los Olivos, 2019"

(VI) Variable Independiente: Marketing interno

(D1) Dimension 1: Contratacion

1.-Toda empresa que brinde servicios educativos debe tener procesos de
reclutamiento de personal transparentes, para cubrir los diversos perfiles de puestos.

2.- Es importante que la remuneracién sea percibida de acorde o superior al promedio
del mercado.

3.- Se debe considerar oportunidades de bonificaciones extras como incentivos para
mantener al personal motivado.

(D2) Dimension 2: Capacitacién

4.- Toda empresa que brinda servicios debe capacitar constantemente al personal
para desarrollar sus competencias laborales.

5.- Las empresas deben brindar materiales de trabajo adecuados para optimizar las
funciones de sus trabajadores.

6.- Es favorable cualquier empresa educativa entrenar a sus trabajadores para
desarrollar sus capacidades en atencion al cliente.

(D3) Dimension 3: Motivacion

7.- Es importante para los trabajadores que se sientan satisfechos con las funciones
gue cumplen en su puesto de trabajo.

8.- Es considerable que los trabajadores sean reconocidos por el cliente externo
debido a su buen desempefio.

9.- Una linea de carrera bien definida y transparente asegurara la motivacion de los
empleados.

10.- Las recompensas retribuidas por un buen desempefio suelen motivar a mejorar a
los trabajadores cada dia mas.

(D4) Dimensién 4: Atencion al cliente

11.- En un ambiente donde fluya la comunicacién entre los trabajadores, la
coordinacion para el desarrollo de actividades se dard de forma propicia.

12.- Es importante que los trabajadores reciban informacién de sus resultados de la
evaluacién del desempefio laboral.

13.- Es favorable para la empresa brindar una buen servicio al cliente con el fin de
cubrir sus necesidades.




(VD) Variable Dependiente: Desempefio Laboral

(D5) Dimensidn 5: Resultado de tareas

14.- El uso eficiente de recursos es beneficioso para toda empresa educativa.

15.- Las empresas pueden disminuir sus ventas al no cumplir con los plazos
establecidos en el tiempo de atencion.

16.- Considera que la calidad de servicio mejorara si el personal es capacitado.

(D6) Dimensidén 6: Rendimiento

17.- El comportamiento de los trabajadores suele estar relacionado a su estado
emocional.

18.- El trabajador debe ser reconocido por su jefe a fin de que se vea aumentada su
desempefio en el puesto de trabajo.

(D7) Dimension 7: Productividad

19.- Es beneficioso para la empresa que los trabajadores estén comprometidos con su
trabajo.

20.- Las empresas deben ser reconocidas por su actividad productiva.

21.- Los trabajadores deben ser reconocidos en el logro de éxitos alcanzados por la
empresa.

(D8) Dimensién 8: Trabajo en equipo

22.- Se debe considerar en la toma de decisiones los aportes y conocimientos que
ofrecen los trabajadores en las reuniones de trabajo.

23.- Las habilidades de los trabajadores se fortalecen en el trabajo en equipo.

24.- Las aptitudes personales positivas suelen tener un efecto positivo en el entorno
laboral.




Anexo 3. Matriz de consistencia

TiTULO: "Marketing interno y su incidencia en el desempefio laboral en un centro de educacién superior universitario, Los Olivos, 2019"

PROBLEMA GENERAL

OBJETIVO GENERAL

HIPOTESIS PRINCIPAL

VARIABLES

DISENO METODOLOGICO

iEn qué medida el marketing

interno incide en el desempefio
laboral en un centro superior

universitario, Los Olives, 20197

Determinar en qué medida el
marketing interno incide en el
desempefio laboral en un centro
de educacidn superior
universitario, Los Olivos, 2019

El marketing interno incide
significativamente en el despefio
laboral en un centro de
educacion superior universitario,
Los Olivos, 2019

PROBLEMAS ESPECIFICOS

OBJETIVOS ESPECIFICOS

HIPOTESIS ESPECIFICAS

iEn qué medida el marketing
interno incide en el resultado de
tareas en un centro de
educacidn superior universitario,
Los Olivos, 20197

Determinar en qué medida el
marketing interno incide en el
resultado de tareas en un centro
de educacidn superior
universitario. Los Olives, 2019

El marketing interno incide
significativamente en el
resultado de tareas en un centro
de educacidn superior
universitario, Los Olives, 2019

ALEn qué medida el marketing
interno incide en el rendimiento
en un centro de educacion
superior universitario, Los
Olivos, 20197

Determinar en qué medida el
marketing interno incide en el
rendimiento en un centro de
educacidn superior universitario,
Los Olivos, 2019

El marketing interno incide
significativamente en el
rendimiento en un centro de
educacion superior universitario,
Los Olivos, 2019

ZiEn qué medida el marketing
interno incide en la productividad
en un centro de educacidn
superior universitario, Los
Olivos, 20197

Determinar en qué medida el
marketing interno incide en la
productividad en un centro de
educacidn superior universitario,
Los Olivos, 2019

El marketing interno incide
significativamente en la
productividad en un centro de
educacion superior universitario,
Los Olivos, 2019

ZEn qué medida el marketing
interno incide en el trabajo en
equipo en un centro de
educacidn superior universitario,
Los Olivos, 20187

Determinar en qué medida el
marketing interno incide en el
trabajo en equipo en un centro de
educacion superior universitario,
Los Olivos, 2019

El marketing interno incide
significativamente en el trabajo
en equipo en un centro de
educacidn superior universitario,
Los Olivos, 2018

Variable Independiente

Marketing interno
Dimensiones:

a) Contratacion

b) Capacitacion

c) Motivacion

d) Atencion al cliente

Variable Dependiente

Desempefio Laboral
Dimensiones:

a) Resultado de tareas
b) Rendimiento
c¢) Productividad
d) Trabajo en equipo

Tipo de estudio

Descriptivo - Explicativo y de
enfoque cuantitativo.

Disefio: No experimental de
corte transversal.

Area de estudio:

Un centro de educacion
superior universitario, Los
Olivos, 2019

Poblacion y muestra
Trabajadores (440) personas.
Instrumento: Encuesta
Técnica: Cuestionario

Valoracion estadistica

Paquete estadistico SSPS 26
(version en espariol)




Anexo 4. Detalle de empresa anonimizada

La empresa donde se realiz6 el estudio, es peruana, se fundd en el 1991 en la
ciudad de Trujillo. Estd comprometida con la sociedad a través de las acciones
concretas de ensefianza-aprendizaje, investigacion, proyeccion social y extension
universitaria. Actualmente cuenta con mas de siete sedes a nivel nacional y mas de

cien mil estudiantes a nivel nacional.
Vision
Ser reconocida como una de los mejores centros de educacion superior

universitario a nivel nacional, por la calidad de sus graduados, su produccion

académica y su contribucién al desarrollo sostenible de la sociedad.

Mision

Formar profesionales idéneos, productivos, competitivos, creativos, con sentido
humanista y cientifico.

Valores

Verdad — Justicia — Libertad — Honestidad — Respeto — Lealtad — Tolerancia —
Solidaridad — Responsabilidad social — Innovacion — Competitividad — Productividad

— Democracia — Paz.



Anexo 5. Declaracién de consentimiento informado

Carta de consentimiento informado para participantes del CUESTIONARIO para
el proyecto “Marketing interno y su incidencia en el desempeno laboral en un
centro de educacion superior universitario, Los Olivos, 2019”

Mi nombre es Mayra Fiorella Giron Alvarez v me encuentro desarrollando una evaluacidn para
conocer el impacto del marketing interno y su incidencia en el desempefio laboral en un
centro de educacion superior universitario, Los Olivos.

Estamos realizando una encuesta que busca conocer los puntos de vista de todos los trabajadores
de un centro superior universitario de Los Olivos, con respecto al marketing interno, asi como
sobre aquellas acciones que podrian coadyuvar a incentivarlo. Por ello estamos invitando a toda
la comumdad administrativa a participar contestando un cuestionario.

51 usted esta de acuerdo en participar en este estudio, queremos invitarlo a que conteste este
cuestionario que tiene una aplicacién de alrededor de > minutos. En el mismo vamos a preguntarle
algunos datos sociodemograficos, posteriormente preguntaremos asuntos relacionados a la el
marketing verde v su relacion con sus decisiones de compra.

Su participacion en esta encuesta no tiene costo alguno v es totalmente voluntaria. Es decir, no
tiene que participar si no lo desea v puede suspender su participacion en el momento que usted
decida, sin que hava ninguna consecuencia. El hecho de que decida participar o no en el estudio,
asi como el hecho de expresar libremente sus opimiones, cualesquiera que estas sean, no tendra
ninguna repercusion negativa para usted o su puesto de trabajo o estudio.

La informacion se reportara de manera general, es decir, se eliminara cualquier dato que le pudiera
identificar a usted. Todos los datos seran registrados directamente en una base de datos, v

unicamente los investigadores responsables podran tener acceso a los mismos mediante claves de
seguridad.

51 esta de acuerdo en participar en el estudio, por favor escriba “Si estoy de acuerdo en participar”™
en la parte inferior de la encuesta, ademads de su firma.

iMuchas gracias por su participacion!



Anexo 6. Ficha validaciéon de expertos

UNIVERSIDAD CeEsar VALLEJO

CARTA DE PRESENTACION

/j/ ’jj = /4’" /’/’f// /g’v ’44#?% %aéji

Presente.-

Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS.

Es muy grato comunicarme con usted para expresarle mis saludos y, asimismo, hacer de su
conocimiento que siendo estudiante de la Escuela Profesional de Administracion la UCV
Filial Lima — Campus Lima Norte, requiero validar el instrumento con el cual recolectaré
la informacién necesaria para poder desarrollar mi investigacién y con la cual optaré por
el titulo profesional de Licenciado en Administracion.

El titulo de la investigacion es: “Marketing interno y su incidencia en el desempefio laboral en
un centro de educacién superior universitario, Los Olivos, 2019” y siendo imprescindible
contar con la aprobacién de docentes especializados para poder aplicar [os instrumentos
en mencion, he considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia
en temas de gestion de las organizaciones, docencia universitaria y actividades de
investigacién demostrada en la Facultad de Ciencias Empresariales.

El expediente de validacion, que le hago llegar contiene:

- Carta de presentacion.
- Matriz de operacionalizacién de las variables.
- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expreséndole mis sentimientos de respeto y consideracién me despido de usted, no sin antes
agradecerle por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente.

Mayra Fiorella Giron Alvarez
D.N.I: 44819397




UNIVERSIDAD CEsAR VALLE!O

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LAS
VARIABLES: MARKETING INTERNO Y DESEMPENO LABORAL

DIMENSION 1: CONTRATACION Si [ No| Si | No| Si | No

S items

| Rel

VARIABLE INDEPENDIENTE: MARKETING INTERNO

Escala ‘ -t

Toda empresa que brinde servicios educativos debe
1 | Likert5 | tener procesos de reclutamiento de personal

transparentes, para cubrir ios diversos perfiles de Ve 7 I
puesto.
2 | Likerts | ESimportante que la remuneracion sea percibida como - -
acorde o superior al promedio del mercado.
Se debe considerar oportunidades de bonificacicnes
3 | Likert5 | extras como incentivos para mantener al personal Ve / s
motivado.
DIMENSION 2: CAPACITACION Si No Si No Si No

Toda empresa que brinda servicios debe capacitar
4 | Likert5 | constantemente al personal para desarroilar sus s /
competencias laborales.

Las empresas deben brindar materiales de trabajo
5 | Likert5 | adecuados para opfimizar las funciones de sus / / e
trabajadores.

Es favorable para cualquier empresa educativa

€ | Likert5 | entrenar a sus trabajadores para desarrollar sus / / /
capacidades en atencién al cliente.
DIMENSION 3: MOTIVACION 8i | No | Si | No | Si | No
Es importante para los trabajadores que se sientan
7 | Likert5 | satisfechos con las funciones que cumplen en su Ve / Ve
puesto de trabajo.
8 | Likerts | ES considerable que los trabajadores sean reconocidos Ve Ve
por el cliente externo debido a su buen desemperio. Ve
9 ’ Una linea de carrera bien definida y transparente
Likert § asegurard |a motivacion de los empleados. 4 ’ -
Las recompensas retribuidas por un buen desempefo
10 | Likert5 | suelen motivar a mejorar a los trabajadores cada dia / / /
mas.
DIMENSION 4: ATENCION AL CLIENTE Si | No | Si | No | Si | No
En un ambiente donde fluya la comunicacién entre los
M | Likert5 | trabajadores, la coordinacion para el desarrolio de e e
actividades se daré de forma propicia. /
Es importante que los trabajadores reciban informacion
1 | Likert5 | de sus resultados de la evaluacion del desempefic Va / V'
laboral.
12 . Es favorable para la empresa brindar un buen servicio
Likert 5 al cliente con el fin de cubrir sus necesidades. /7 4 4
VARIABLE DEPENDIENTE: DESEMPENO LABORAL
DIMENSION 1: RESULTADO DE TAREAS Si [ No| S | No | Si | No
13 {4+ El uso eficiente de recursos es beneficioso para toda Ve /
Likert 5 empresa educativa. e
Las empresas pueden disminuir sus ventas ai no
14 | Likert5 | cumplir con los plazos establecidos en &l tiempo de 4 7/ /
atencion,
) Considera que la calidad de servicio mejorara si el
15
HkertS | personal es capacitado. 4 J |




UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

DIMENSION 2: RENDIMIENTO Si | No | Sf | No | 8i | No T
16 | Lierts El compertamiento de los trabajadores suele estar ) e
relacionado a su estado emocional.
El trabajador debe ser reconocido por su jefe a fin de lambiar
17 | Likert5 | que se vea aumentada su desempefio en ¢l puesto de Ve e AR menToda " g
trabajo. Avmgw .
DIMENSION 3: PRODUCTIVIDAD Si | No | Si | No | Si | No
13 | |ikert5 | ES beneiicioso para la empresa que los trabajadores P Ve
estén comprometidos con su trabajo. -/
20 | - Las empresas deben ser reconocidas por su actividad
Likert 8 productiva. - s v
. Los trabajadores deben ser reconocidos en el logro de
21
LikertS | &yiios alcanzados por la empresa. < / -
DIMENSION 4: TRABAJO EN EQUIPO Si | No | Si | No| Si | No
Se debe considerar en [a toma de decisiones los
22 | Likert5 | aportes y conocimientos que offecen los trabajadores / y
en las reuniones de trabajo.
23 | . Las habilidades de los trabajadores se fortalecen en el
Likert 5 trabajo en equipo. -~ / /
. Las aptitudes personales positivas suelen tener un .
24
Likert5 | ofacto positivo en el entoma laboral, / ~ /

Observaciones: %/w Z/é (on W%}‘,s w/;/‘f‘mag [ﬁﬂj’ //f/

7
Cpinién de aplicabilidad: Aplicable [ ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador Dr. / Mg.:. 4/ 1. ’Z:- s ctonts WRZ sttt B

oni.. 7¥3263 51

Especialidad del validador:. JV"“%

"Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
“Relevancia: El ftem es apropiado para representar al companente o
dimension especifica del constructo

¥Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciadc del item, es
conciso, exacto y directo

G s opresenifes

X

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son ... ----- meslssesbesnanes
suficientes para medir fa dimension / % f
, MWREICENCMS
4\ CLAD REGUC 019324
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. UNIVERSIDAD CEsarR VALLEJO

CARTA DE PRESENTACION

MEL LA BAlE o TEd EnfauE

Presente.-

Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS.

Es muy grato comunicarme con usted para expresarle mis saludos vy, asimismo, hacer de su
conocimiento que siendo estudiante de la Escuela Profesional de Administracion la UCV
Filial Lima — Campus Lima Norte, requiero validar el instrumento con el cual recolectaré
la informacién necesaria para poder desarrollar mi investigacion y con la cual optaré por
el titulo profesional de Licenciado en Administracion.

El titulo de la investigacién es: “Marketing interno y su incidencia en el desempefio laboral en
un centro de educacion superior universitario, Los Olivos, 2019” y siendo imprescindible
contar con la aprobacion de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos
en mencion, he considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia
en temas de gestidn de las organizaciones, docencia universitaria y actividades de
investigacién demostrada en la Facultad de Ciencias Empresariales.

El expediente de validacion, que le hago llegar contiene:

- Carta de presentacion.
- Matriz de operacionalizacion de las variables.
- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracién me despido de usted, no sin antes
agradecerle por la atencion que dispense a la presente.

rhil

Mayra Fiorella Giron Alvarez
D.N.I: 44819397

Atentamente.




UNIVERSIDAD CEsAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LAS
VARIABLES: MARKETING INTERNO Y DESEMPENO LABORAL

Sodfeme s e ';P'e.r:ﬁne:n'c}a‘ Relﬂﬁéﬁﬂiaé"' ’ ' Claridad® ‘

I "Escala’ J

. Sugerendias - :

VARIABLE INDEPENDIENTE: MARKETING INTERNO

DIMENSION 1: CONTRATACION Si | No | Si | No| Si | No

Toda empresa que brinde servicios educativos debe

1 | Likert5 | tener procesos de reclutamiento de personal Va <
transparentes, para cubrir los diversos perfiles de
puesto.

Es importante que ia remuneracion sea percibida como

2 T
Likert § acorde o superior al promedio del mercado.

7
I'd
Se debe considerar oportunidades de bonificaciones / / !//
3 Likert§ | extras como incentivos para mantener al personal
motivado.

DIMENSION 2: CAPACITACION Si | No | Si | No | Si | No

4 | Ukert5 | constantemente al personal para desarrcliar sus
competencias laborales.

Toda empresa que brinda servicios debe capacitar /
v

Las empresas deben brindar materiales de trabajo
5 Likert5 | adecuados para optimizar las funciones de sus
trabajadores.

1+
I
Es favorable para cualquier empresa educativa / M
6 | Likert5 | entrenara sus trabajadores para desarrollar sus
capacidades en atencion al cliente.

DIMENSION 3: MOTIVACION Si | No | Si | No | Si | No

Es importante para los trabajadores que se sientan
7 | Likert§ | satisfechos con les funciones que cumplen en su
puesto de trabajo.

8 o
Likert § por el cliente externo debido & su buen desempefio.

Es considerable que los trabajadores sean reconocidos 14
l/

Una linea de carrera bien definida y transparente

g .
Likert 5 asegurara la motivacion de los empleados.

I
Las recompensas retribuidas por un buen desempefio P
10 | Likent5 | suelen motivar a mejorar a los trabajadores cada dia
méas.

DIMENSION 4: ATENCION AL CLIENTE Si | No | Si | Ne | Si | No

En un ambiente donde fluya la comunicacion entre los o
1| Likert5 trabajadores, la coordinacién para el desarrollo de vd
actividades se dara de forma propicia.

Es importante que los trabajadores reciban informacién e v
11 | Likert5 | de sus resultados de la evaluacién del desemperio
laboral. /

Es favorable para la empresa brindar un buen servicio / v P4

12 I
Likert 5 al cliente con ¢! fin de cubrir sus necesidades.

VARIABLE DEPENDIENTE: DESEMPENO LABORAL

DIMENSION 1: RESULTADO DE TAREAS Si | No | Si | No No

El uso eficiente de recursos es beneficioso para toda

13 | Likerts c
empresa educativa.

NS @

14 | Likert5 cumplir con los plazos establecidos en el tiempo de
atencién.

N

Considera que |a calidad de servicio mejorara si el

v’ I
Las empresas pueden disminuir sus ventas al no v v
personal es capacitado. / ‘!/

15 | Likerts
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DIMENSION 2: RENDIMIENTO Si | No | Si | No | Si | No
16 | Lierts | El comportamiento de los trabajadores suele estar e rd L
relacionado a su estado emocional.
El trabajador debe ser reconocido por su jefe a fin de
17 | Likerts | que se vea aumentada su desempefio en el puesto de v v v
trabajo.
DIMENSION 3: PRODUCTIVIDAD Si | No | Si | No | Si | No
13 | Likerts Es beneficioso para la empresa que los trabajadores o %
estén comprometidos con su trabajo.
20 | | Las empresas deben ser reconocidas por su actividad v L [
ikert 5 H
productiva.
21 | Likents I70§ trabajadores deben ser reconocidos en el logro de e e e
éxitos alcanzados por ila empresa.
DIMENSION 4: TRABAJO EN EQUIPO Si | No | Si | No | Si | No
Se debe considerar en |a toma de decisiones los / / o«
22 | Likert5 | aportes y conocimientos que ofrecen los trabajadores
en las reuniones de trabajo.
== - 7
23 | Lienns | @8 habilidades de los trabajadores se fortalecen en el 1 v
trabajo en equipo.
24 . Las aptitudes personales positivas suelen tener un 4
Likert5 | efacta positiva en el entomo laboral. v v
Observaciones:
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [9(] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
. . = A P
Apellidos y nombres del juez validador Dr. /@EAMA@AELEI’U,Q{J{;’SJ}MQ:QUG ........

DNi:...... q é476’1’¥5

Especialidad del validador:........... %54

*Pertinencia: El item corresponde al concepto teérico formulado.
?Relevancia: E! item es aprcpiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado de! item, es
congiso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son
suficientes para medir la dimensién

18'de noviembre de 2019




UNIVERSIDAR César VALLEIO

CARTA DE PRESENTACION

Mg. Casna  Zpeat Crzeos Auvtonio

Presente.-

Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS.

Es muy grato comunicarme con usted para expresarle mis saludos y, asimismo, hacer de su
conocimiento que siendo estudiante de la Escuela Profesional de Administracion la UCV
Filial Lima - Campus Lima Norte, requiero validar el instrumento con el cual recolectaré
la informacién necesaria para poder desarrollar mi investigacion y con la cual optaré por
el titulo profesional de Licenciado en Administracion.

El titulo de la investigacion es: “Marketing interno y su incidencia en el desempefio laboral en
un centro de educacion superior universitario, Los Olivos, 2019” y siendo imprescindible
contar con la aprobacién de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos
en mencién, he considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia
en temas de gestién de las organizaciones, docencia universitaria y actividades de
investigacion demostrada en la Facultad de Ciencias Empresariales.

Ef expediente de validacion, que le hago llegar contiene:
- Carta de presentacion.

- Matriz de operacionalizacién de las variables.
- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracién me despido de usted, no sin antes
agradecerle por la atencidn que dispense a la presente.

Atentamente.

i
Mayra Fiorella Giron Alvarez
D.N.I: 44819397




UNIVERSIDAD CEsAarR VALLEIO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LAS

VARIABLES: MARKETING INTERNO Y DESEMPENO LABORAL

[ e

ftems

: ‘ Pertinéncia’ | Relevancia?

g ]

VARIABLE INDEPENDIENTE: MARKETING INTERNO

DIMENSION 1: CONTRATACION Si | No | Si | No No

Toda empresa que brinde servicios educatives debe

transparentes, para cubrir los diversos perfiles de
puesto.

- Es importante que la remuneracion sea percibida come
Likert § : .
acorde o superior al promedio del mercado.

Likert§ | extras como incentivos para mantener al personal

motivado.

Likert 5 ; tener procesos de reclutamiento de personal /
Se debe considerar oporiunidades de bonificaciones /

DIMENSION 2: CAPACITACION i | No No | Si | Ne

Toda empresa que brinda servicios debe capacitar
Likert 5 | constantemente al personal para desarrollar sus /
competencias laborales,

S
Las empresas deben brindar materiales de trabajo
Likert 5 | adecuados para optimizar las funciones de sus /
trabajadores.

Es favorable para cualquier empresa educativa
Likert 5 | entrenar a sus trabajadores para desarrollar sus
capacidades en atencitn al cliente.

DIMENSION 2: MOTIVACION Si | No | 8i | No| Si | No

Es importante para los trabajadores que se sientan
Likert5 | satisfechos con las funciones que cumplen en su
puesto de trabajo.

Likert 5 por el cliente externo debido a su buen desemperio.

Una linea de carrera bien definida y transparente

LkertS | asequrara la motivacion de los empleados.

10

Las recompensas retribuidas por un buen desempefic
Likert5 | suelen motivar a mejorar a los trabajadores cada dia
mas.

Es considerable que los trabajadores sean reconocidos /
/

DIMENSION 4: ATENCION AL CLIENTE Si No | Si No | Si | No

11

En un ambiente donde fluya la comunicacién entre los
Likert5 | trabajadores, la coordinacién para el desarrollo de /
actividades se dara de forma propicia.

"

Es importante que los trabajadores reciban informacién /
Likert 5 | de sus resultados de la evaluacion del desempefo
laboral. A

12

Es favorable para ia empresa brindar un buen servicio /

Likert 5 | 2| cliente con i fin de cubrir sus necesidades.

VARIABLE DEPENDIENTE: DESEMPENO LABORAL

DIMENSION 1: RESULTADO DE TAREAS Si | No

13

El uso eficiente de recursos es beneficioso para teda

Lik :
ert § empresa educativa.

Likert5 | cumplir con los plazes establecidos en el tiempo de
atencion.

15

Las empresas pueden disminuir sus ventas al no /

Considera gue la calidad de servicic mejorara si el

Likert5 | personal es capacitado.

ARSI
B
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DIMENSION 2: RENDIMIENTO Si No | Si No | Si | No

16 | | ens | Ef compertamiento de los trabajadores suele estar
relacionado a su estado emocional.

17 El trabajador debe ser reconocido por su jefe a fin de
Liket5 | que se vea aumentada su desempefo en el pussto de
trabajo.

NN
\\

DIMENSION 3: PRODUCTIVIDAD Si No Si No Si No

13 U Es beneficioso para la empresa que los trabajadores
ikert 5 . . .
estén comprometidos con su trabaje.

20 . Las empresas deben ser reconocidas por su actividad P
Likert 5 ;
productiva.

21 Los trabajadores deben ser reconocidos en el logre de / /
LikertS | .
éxitos alcanzados por la empresa.

DIMENSION 4; TRABAJO EN EQUIPO Si { No | Si | No | Si | No

22 Se debe considerar en la toma de decisiones los 7
Likert§ | aportes y conocimientos que ofrecen los trabajadores
en las reuniones de trabajo.

trabajo en equipo.

24 Likert 5 Las aptitudes personales positivas suelen tener un

23 Likert 5 Las habilidades de los trabajadores se fortalecen en el / ; / ) /
J /

efecto positivo en el entorno laboral.

/

Observaciones:

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
s 7 , ) 2T
Apellidos y nombres del juez validador Dr. / Mg.:......c - '\f‘ﬁ %’4’@5/&‘?6{:‘/2/& G

Especialidad det validador......... A2 277/ ST2A4 0 1)

*Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
“Relevancia: El ftem s apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

*Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ftem, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son
suficientes para medir fa dimension
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UNIVERSIDAD CEsAar VALLEJO

CARTA DE PRESENTACION

- Orreanza  Feew, Tecoceo

Presente.-

Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS.

Es muy grato comunicarme con usted para expresarle mis saludos y, asimismo, hacer de su
conocimiento que siendo estudiante de la Escuela Profesional de Administracion la UCV
Filial Lima — Campus Lima Norte, requiero validar el instrumento con el cual recolectaré
la informacién necesaria para poder desarrollar mi investigacién y con la cual optaré por
el titulo profesional de Licenciade en Administracion.

El titulo de la investigacién es: “Marketing interno y su incidencia en el desempefio laboral en
un centro de educacion superior universitario, Los Olivos, 2019” y siendo imprescindible
contar con la aprobacién de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos
en mencién, he considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia
en temas de gestion de las organizaciones, docencia universitaria y actividades de
investigacion demostrada en la Facultad de Ciencias Empresariales.

El expediente de validacién, que le hago llegar contiene:
- Carta de presentacion.

- Matriz de operacionalizacién de las variables.
- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracién me despido de usted, no sin antes
agradecerle por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente.

Mayra Fiorella Giron Alvarez
D.N.I: 44819397
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CERTIFICADQ DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL. INSTRUMENTO QUE MIDE LAS

VARIABLES: MARKETING INTERNO Y DESEMPENO LABORAL

i

i dtems”  Claridac?

Escala ’

VARIABLE INDEPENDIENTE: MARKETING INTERNO

DIMENSION 1: CONTRATACION No | 8 | No 8i | No

Toda empresa que brinde servicios educativos debe
1 | Likert5 | tener procesos de reclutamiento de personal
transparentes, para cubrir los diversos perfiles de
puesto.

Es importante que la remuneracién sea percibida como

2 .
LikertS | 5corde o superior al promedio del mercado.

Se debe considerar oportunidades de bonificaciones
3 | Liket5 | extras como incentivos para mantener al personal
motivado.

DIMENSION 2: CAPACITACION No | Si | No | Si | No

Toda emprasa que brinda servicios debe capacitar
4 | Likert5 | constantemente al personal para desarrollar sus
competencias iaborales.

5 | Liket5 | adecuados para optimizar las funciones de sus
trabajadores.

NN O
N

Es favorable para cualquier empresa educativa
6 | Likert5 | entrenar a sus trabajadores para desarrollar sus
capacidades en atencion al cliente.

DIMENSION 3: MOTIVACION No | 8i | No | Si | No

Es importante para los trabajadores que se sientan
7 Likert 5 | satisfechos con fas funciones que cumplen en su
puesto de trabajo.

\

Es considerable que los trabajadores sean reconocidos

3 "
Ukert 5 por el cliente externo debido a su buen desempefio.

Una linea de carrera bien definida y transparente

9 ]
Likert 5 asequrara la motivacion de los empleados.

Si
v
Si
I
Las empresas deben brindar materiales de trabajo o
Si
pd
[74
l/
v

\
ANANANAN

Las recompensas retribuidas por un buen desemperio
10 | Likert5 | suelen motivar a mejorar a los trabajadores cada dia
mas.

DIMENSION 4: ATENCION AL CLIENTE Si | No | Si | No

£

En un ambiente donde fluya la comunicacién entre los A /
11 | Likert5 | trabajadores, la caordinacion para el desarrollo de
actividades se dara de forma propicia.

Es importante que los trabajadores reciban informacion / P
11 | Likens | de sus resultados de la evaluacién del desempefia
laboral.

AN

Es favorable para la empresa brindar un buen servicic 4 /
al cliente con el fin de cubrir sus necesidades.

12 | Likerts

VARIABLE DEPENDIENTE: DESEMPENO LABORAL

DIMENSION 1: RESULTADO DE TAREAS Si | No | Si Ne | Si No

El uso eficiente de recursos es beneficioso para toda

13 i
Likert 5 empresa educativa.

<\

14 | Likert 5 | cumplir con los plazos establecidos en &l tiempo de
atencién.

Las empresas pueden disminuir sus ventas al no '/

Considera que la calidad de servicio mejorara si el

15 i
Likert5 | personal es capacitado.
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DIMENSION 2: RENDIMIENTO Si | No | Si | No | Si | No
16 . El comportamiento de los trabajadores suele estar v
Likert 5 relacionado a su estado emocional. i v
El trabajador debe ser reconocido por su jefe a fin de / / Vv
17 | Likerts que se vea aumentada su desempefio en el puesto de
trabaje.
DIMENSION 3: PRODUCTIVIDAD Si | No | Si [ No | Si | No
13 1 | Es beneficioso para la empresa que los trabajadores /| 1
ikert 5 " . A
estén comprometidos con su irabajo.
20 | Likert5 | @8 empresas deben ser reconocidas por su actividad v e v
productiva, —
’ Los trabajadores deben ser reconocidos en el logro de
21
Likert5 | gxitos alcanzados por la empresa. v/ V|
DIMENSION 4: TRABAJO EN EQUIPO Si [ No | Si | No | Si | No
Se debe considerar en la toma de decisiones los -
22 | Likert5 | aportes y conocimientos que ofrecen los trabajadores v e v
en las reuniones de trabajo.
23 | (kerts | 1B habilidades de los trabajadores se fortalecen en el P 4 v
trabajo en equipo.
i Las aptitudes personales positivas suelen tener un a/
24 .
Likert 3 | otacto positivo en el entomo laboral, v
Observaciones:
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [y{] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
. . JzA & STES ZTEHLLND
Apellidos y nombres del juez valldador@/ Mg.:. ..AW'Q L,S%Az
~
oNEGELT LA
- o e i 2 220 BB
Especialidad del validador:.,.@ias?f@ I brid 2/3 ...........................................

"Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulads.
?Relevancia: El ifem es apropiado para representar al componente o
dimensién especffica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciada del item, s
concisg, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son
suficientes para medir (a dimensién

18 de noviembre de 2019




UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CARTA DE PRESENTACION

W plose conesp DpUD Fepnssamy

Presente.-

Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS.

Es muy grato comunicarme con usted para expresarle mis saludos y, asimismo, hacer de su
conocimiento que siendo estudiante de la Escuela Profesional de Administracién la UCV
Filial Lima — Campus Lima Norte, requiero validar el instrumento con el cual recolectaré
la informacion necesaria para poder desarrollar mi investigacion y con la cual optaré por
el titulo profesional de Licenciado en Administracion.

El titulo de la investigacién es: “Marketing interno y su incidencia en el desempefio laboral en
un centro de educacion superior universitario, Los Olivos, 2019” y siendo imprescindible
contar con la aprobacion de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos
en mencion, he considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia
en temas de gestion de las organizaciones, docencia universitaria y actividades de
investigacién demostrada en la Facultad de Ciencias Empresariales.

El expediente de validacién, que le hago llegar contiene:
- Carta de presentacion.

- Matriz de operacionalizacién de las variables.
- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracién me despido de usted, no sin antes
agradecerle por la atencién que dispense a la presente.

Atentamente.

Mayra Fiorella Giron Alvarez
D.N.I: 44819397




UNIVERSIDAD CESAR VALLEIO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LAS
VARIABLES: MARKETING INTERNO Y DESEMPENO LABORA

_Pertinencia’ I Relevancia? -

I "Escala '

> Sugerenclas

VARIABLE INDEPENDIENTE: MARKETING INTERNO

DIMENSION 1: CONTRATACION Si | No| S | No | Si | No
Toda empresa que brinde servicios educativos debe
1 | Likerts | tener procesos de reclutamiento de personal / / /
transparentes, para cubrir los diversos perfiles de
puesto.
2 r Es importante que la remuneracion sea percibida como Ve e
Hkert5 | o corde o superior al promedio del marcado. i
Se debe considerar oportunidades de bonificaciones yd A
3 | Likert5 | extras como incentivos para mantener al personal -
motivade.
DIMENSION 2: CAPACITACION Si | No | Si | No | 8i | No

Toda empresa que brinda servicios debe capacitar
4 | Likert5 | constantemente al personal para desarrollar sus
competencias laborales.

\
N

Las empresas deben brindar materiales de trabajo
5 | Likerts | adecuados para optimizar las funciones de sus
trabajadores.

N\

Es favorable para cualquier empresa educativa
€ | Likert5 | entrenar asus trabajadores para desarrollar sus A /
capacidades en atencién al cliente,

DIMENSION 3: MOTIVACION Si | No| Si | No | Si | No

Es importante para los trabajadores que se sientan
7 | Liket5 | satisfechos con las funciones que cumplen en su -
puesto de trabajo.

Es considerable que los trabajadores sean reconcocidos -

8 N
Likert 5 por el cliente externo debido a su buen desempefio.

g o
Likert § asegurara la motivacion de los empleados.

Las recompensas retribuidas por un buen desempefo
10 | Likert5 | suelen motivar a mejorar a los trabajadores cada dia
més.

A
- v
Una linea de carrera bien definida y transparente P / /

DIMENSION 4: ATENCION AL CLIENTE Si | No| Si | No| Si | No

En un ambiente donde fluya la comunicacion entre los
1 | Likert5 | trabajadores, la coordinacion para el desamollo de 4 e
actividades se dara de forma propicia.

/
Es impertante que los trabajadores reciban informacién /
1 | Likert5 | de sus resultados de la evaluacion del desempefio v -
laboral.

Es favorabie para la empresa brindar un buen servicio / / /

12 i
Likert 5 al cliente con el fin de cubrir sus necesidades.

VARIABLE DEPENDIENTE: DESEMPENO LABORAL

DIMENSION 1: RESULTADO DE TAREAS Si | No | Si | No No

13 | Likernts | Eluso eficiente de recursos es beneficioso para toda e
empresa educativa.

Las empresas pueden disminuir sus ventas al no
14 | Likerts cumplir con los plazos establecidos en el tiempo de
atencion.

\
\
\\\E’!

N

Considera que la calidad de servicio mejorara si el

15 | | :
Likert5 | nersonal es capacitado.
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DIMENSION 2: RENDIMIENTO Si | No| S | No| Si | No

El comportamiento de los trabajadores suele estar

16 i
LikertS | olacionado a su estado emocional.

El trabajador debe ser reconocido por su jefe a fin de
17 | Likert5 | que se vea aumentada su desempefio en el puesto de

NN
\
N\

trabajo.
DIMENSION 3: PRODUCTIVIDAD Si [ No | Si [ No | Si | No
13 . Es beneficioso para la empresa que los trabajadores
Likert 5 estén comprometidos con su trabajo. i - -
20 | . Las empresas deben ser reconocidas por su actividad ~
Likert 5 productiva. / -
] Los trabajaderes deben ser reconocidos en el logre de -
21
Likert5 | aitos alcanzados por la empresa. 4 -
DIMENSION 4: TRABAJO EN EQUIPO Si | No | Si | No | Si | No
Se debe considerar en la toma de decisiones los
22 | Licert5 | aportes y conocimientos que ofrecen los trabajadores ' - 4
en las reuniones de trabajo.
23 | |ert5 | @S habilidades de los trabajaderes se fortalecen en el /7 vd Ve
trabajo en equipo.
24 1. Las aptitudes perscnales positivas suelen tener un pd
LketS | efacto posttive en el entorno laboral. /
aci : ) N
Observaciones QQVM @éﬁ@’VMCMF/}
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [M/ Aplicable después de corregir [ ] No aplicabie [ ]
24260 cans, v FErnnop
Apellidos y nombres del juez validador Dr. / Mg. D@-@D@’Di‘c A ................

2?/595"93‘7

'Pertinencia: El ftem corresponde al concepto tedrice formulado.
2Relevancia: E! item es apropiado para representar al componente o
dimensién especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificutad alguna el enunciado def item, es
concise, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son
suficientes para medir la dimensién

7 DR HEIFT
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UNIVERSIDAD CEsar VALLEJO

CARTA DE PRESENTACION

Dr. lozano Lozawo  Jyvewec

Presente.-

Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS.

Es muy grato comunicarme con usted para expresarle mis saludos y, asimismo, hacer de su
conocimiento que siendo estudiante de la Escuela Profesional de Administracion la UCV
Filial Lima — Campus Lima Norte, requiero validar el instrumento con el cual recolectaré
la informacién necesaria para poder desarrollar mi investigacion y con la cual optaré por
el titulo profesional de Licenciado en Administracion.

El titulo de la investigacion es: “Marketing interno y su incidencia en el desempefio laboral en
un centro de educacién superior universitario, Los Olivos, 20197 y siendo imprescindible
contar con la aprobacion de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos
en mencidn, he considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia
en temas de gestién de las organizaciones, docencia universitaria y actividades de
investigacién demostrada en la Facultad de Ciencias Empresariales.

El expediente de validacién, que le hago llegar contiene:
- Carta de presentacion.

- Matriz de operacionalizacién de las variables.
- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expresandole mis sentimientos de respetc y consideracion me despido de usted, no sin antes
agradecerle por [a atencion que dispense a la presente.

Atentamente.

\

Mayra FicLeﬂa Giron Alvarez
D.N.I: 44819397




UNIVERSIDAD CESAR VALLESO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LAS

VARIABLES: MARKETING INTERNO Y DESEMPENO LABORAL

] e | ems T T et | Rt | s
VARIABLE INDEPENDIENTE: MARKETING INTERNO
DIMENSION 1: CONTRATACION Si | No| Si | No| Si | No
Teda empresa que brinde servicios educativos debe
1 | Likerts | tener procesos de reclutamiento de personal Ve e W~
transparentes, para cubrir los diversos perfiles de
puesto.
2 . Es importante que la remuneracion sea percibida como o
Likert 5 acorde o superior al promedio del mercado. i <
Se debe considerar oportunidades de bonificaciones s
3 | Likert5 | extras como incentivos para mantener al personal P rd
motivado.
DIMENSION 2: CAPACITACION Si | No| S | No | Si | No
Toda empresa que brinda sesvicios debe capacitar
4 | Likerts constantemente al personal para desarrollar sus pd - '
competencias [aborales.
Las empresas deben brindar materiales de trabajo
§ | Liket5 | adecuados para optimizar las funciones de sus e d
trabajadores.
Es favorable para cuaiquier empresa educativa
& | Liket5 | entrenar a sus trabajadores para desarrollar sus e e 4
capacidades en atencion al cliente.
DIMENSION 3: MOTIVACION Si | No | Si | No| Si | No
Es importante para los trabajadores que se sientan
7 | Likert5 | satisfechos con las funciones que cumplen en su e rd &
puesto de trabajo.
8 . Es considerable que los trabajadores sean reconocidos
Likert 5 por el cliente externo debido a su buen desempefio, - i ¥
g ) Una linea de carrera bien definida y transparente
Likert 5 asegurara la mativacion de los empleados. - < -
Las recompensas retribuidas por un buen desempefio
10 | Likert5 | suelen motivar a mejorar a [os trabajadores cada dia s - e
més.
DIMENSION 4: ATENCION AL CLIENTE Si | No| Si | No | Si | No
En un ambiente donde fluya la comunicacion entre los
11 | Likent5 | trabajadores, a coordinacion para el desarrollo de e e
actividades se dara de forma propicia.
Es importante que los trabajadores reciban informacion
11 | Likerts | de sus resultados de la evaluacion del desempefio e e W
laboral.
12 | . Es favorable para la empresa brindar un buen servicio e I'd
Likert 5 al cliente con el fin de cubrir sus necesidades. d
VARIABLE DEPENDIENTE: DESEMPENO LABORAL
DIMENSION 1: RESULTADO DE TAREAS Si | No | S | No| Si | No
13 | . El uso eficiente de recursos es beneficioso para toda )
HkemtS | ompresa educativa, g - ~
Las empresas pueden disminuir sus ventas 2l no
14 | Likerts cumplir con los plazos establecidos en el tiempo de ~ S '
atencion.
15 | Lkents Considera que la qalidad de servicio mejorara si e/ e ~ p
personal es capacitado.
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DIMENSION 2: RENDIMIENTO Si | No | & | No | Si | No
16 | (4 El comportamiento de los trabajadores suele estar )
Likert 5 relacionado a su estade emacional. -~ d /
El trabajador debe ser reconocido por su jefe a fin de
17 | Likerts que se vea aumentada su desemperio en el puesto de ,/ 7 d
trabaje.
DIMENSION 3: PRODUCTIVIDAD Si { No| Si | No | Si | No
13 : Es beneficioso para la empresa que los trabajadores
LkertS | osten comprometidos con su trabao. < < 7
20 : Las empresas deben ser reconocidas por su actividad
Likert § productiva. - - ’/
21 ; Los trabajadores deben ser reconocidos en el logro de
LkertS | exitos alcanzados por la empresa. e - e
DIMENSION 4: TRABAJO EN EQUIPO Si | No| Si | No | Si | No
Se debe considerar en la toma de decisiones los
22 | Likert5 | aportes y conocimientos que ofrecen los trabajadores v - v
en las reuniones de trabajo.
23 | 4 Las habilidades de los trabajadores se fortalecen en &i
LikertS | i abajo en equipo. < | -
24 . Las aptitudes perscnales positivas suelen tener un
Likert5 | efacto positivo en el entorne laboral, “ < d
Observaciones:
Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador BY. IMgdU‘JEm]"/OZZmo(D ..... Ho ............................
Y
DNI{QC??Z’-}g'D ........

'Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado,
Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimensién especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
cONciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ftems planteados son
suficientes para medir la dimension

3527 B
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Anexo 7. Resultados de validez: Aplicabilidad por juicio de experto

Tabla 12
Resultado de aplicabilidad por juicio de 6 expertos

N° EXPERTO APLICABILIDAD
1 Mg. Victor Hugo Fernandez Bedoya Aplicable
2 Mg. Jesus Enrique Barca Barrientos Aplicable
3 Mg. Carlos Antonio Casma Zéarate Aplicable
4 Dr. Teodoro Carranza Estela Aplicable
5 Dr. David Fernando Aliaga Correa Aplicable
6 Dr. Juvenal Lozano Lozano Aplicable

Fuente: Datos obtenidos del certificado de validez de contenido del instrumento que mide las
variables.



Anexo 8. Resultados de validez: Célculo de V. de Aiken

0.998

V.AIKEN
GENERAL

1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
0.94
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00

RELEVANCIA

Jueces
J1(J2|J3(J4|J5|J6]| S

V
AIKEN

1.0
1.0
1.0
1.0
1.0
1.0
1.0
1.0
1.0
1.0
1.0
1.0
1.0
1.0
1.0
1.0
1.0
1.0
1.0
1.0
1.0
1.0
1.0
1.0

PERTINENCIA

Jueces
J11J2|J3(J4(J5|J6]| S

V.
AIKEN

V.
AIKEN

6

N° de jueces

CLARIDAD

Jueces
J1(J2|J3|J4(J5|J6]| S

Iltem

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21
22

23
24




Anexo 9. Resultados de validez: Coeficiente de V. de Aiken

Tabla 13
Resultado de validez cuantitativo
” V.
[0}
N ITEM AIKEN
1 Toda empresa que brinde servicios educativos debe tener procesos de reclutamiento de 1.00
personal transparentes, para cubrir los diversos perfiles de puestos '
> Es importante que la remuneracion sea percibida de acorde o superior al promedio del 1.00
mercado. '
3 Se debe considerar oportunidades de bonificaciones extras como incentivos para mantener al 1.00
personal motivado. '
4 Toda empresa que brinda servicios debe capacitar constantemente al personal para 1.00
desarrollar sus competencias laborales. '
5 Las empresas deben brindar materiales de trabajo adecuados para optimizar las funciones de 1.00
sus trabajadores. '
6 Es favorable cualquier empresa educativa entrenar a sus trabajadores para desarrollar sus 1.00
capacidades en atencion al cliente. '
7 Es importante para los trabajadores que se sientan satisfechos con las funciones que 1.00
cumplen en su puesto de trabajo. '
8 Es considerable que los trabajadores sean reconocidos por el cliente externo debido a su 1.00
buen desempefio. '
Una linea de carrera bien definida y transparente asegurara la motivacion de los empleados. 1.00
Las recompensas retribuidas por un buen desempefio suelen motivar a mejorar a los
10 ; P 1.00
trabajadores cada dia mas.
En un ambiente donde fluya la comunicacién entre los trabajadores, la coordinacion para el
11 o . s 1.00
desarrollo de actividades se dara de forma propicia.
12 Es importante que los trabajadores reciban informacion de sus resultados de la evaluacion del 1.00
desempefio laboral. '
13 Es favorable para la empresa brindar un buen servicio al cliente con el fin de cubrir sus 1.00
necesidades. '
14 | El uso €ficiente de recursos es beneficioso para toda empresa educativa. 1.00
15 Las empresas pueden disminuir sus ventas al ho cumplir con los plazos establecidos en el 1.00
tiempo de atencion. '
16 | Considera que la calidad de servicio mejorara si el personal es capacitado. 1.00
17 | El comportamiento de los trabajadores suele estar relacionado a su estado emocional. 0.94
18 El trabajador debe ser reconocido por su jefe a fin de que se vea aumentada su desempefo 1.00
en el puesto de trabajo. '
19 | Es beneficioso para la empresa que los trabajadores estén comprometidos con su trabajo. 1.00
20 | Las empresas deben ser reconocidas por su actividad productiva. 1.00
21 | Los trabajadores deben ser reconocidos en el logro de éxitos alcanzados por la empresa. 1.00
22 Se debe considerar en la toma de decisiones los aportes y conocimientos que ofrecen los 1.00
trabajadores en las reuniones de trabajo. '
23 | Las habilidades de los trabajadores se fortalecen en el trabajo en equipo. 1.00
24 | Las aptitudes personales positivas suelen tener un efecto positivo en el entorno laboral. 1.00
TOTAL 0.99

Fuente: SPSS version 26.



Anexo 10. Resultados de fiabilidad: Coeficiente Alfa de Cronbach General, variables y

dimensiones

Tabla 14
Alfa de Cronbach general

Alfa de Cronbach N de elementos

0,96 24

Fuente: SPSS version 26.

Tabla 15
Alfa de Cronbach por variables

Variable Alfa de Cronbach N de elementos
VI: Marketing interno 0,94 13
VD: Desempefio laboral 0,93 11

Fuente: SPSS version 26.

Tabla 16
Alfa de Cronbach por dimensiones
Dimensiones Alfa de Cronbach N de elementos

D1: Contratacion 0,72 3
D2: Capacitacion 0,89 3
D3: Motivacion 0,86 4
D4: Atencion al cliente 0,87 3
D5:Resultado de tareas 0,81 3
D6: Rendimiento 0,72 2
D7: Productividad 0.84 3
D8: Trabajo en equipo 0,78 3

Fuente: SPSS version 26.



Anexo 11. Resultados de fiabilidad: Coeficiente de dos mitades de Guttman

Tabla 17
Resultado de mitades de dos mitades de Guttman general

Alfa de Cronbach Parte 1 valor 0.937
N de
elementos 127
Parte 2 Valor 0.943
N de .
elementos 12
N total de elementos 24
Correlacion entre formularios 0.897
o Longitud igual 0.946
Coeficiente de Spearman-Brown
Longitud desigual 0.946
Coeficiente de dos mitades de Guttman 0.946

Fuente: SPSS version 26.



Anexo 12. Resultados de fiabilidad: Coeficiente de alfa de Cronbach general

si se elimina algun elemento

Tabla 18
Resultado coeficiente alfa de Cronbach general
. Varianza Alfa de
Media c_Ie de escala Correlacion Cronbach
escala si el . )
elemento si el total de si el
e ha elemento elemen_tos elemento
suprimido se ha corregida se ha
suprimido suprimido
1.- Toda empresa que brinde servicios educativos
debe tener procesos de (eclutamlento de p_ersonal 102.51 214.094 0.597 0.968
transparentes, para cubrir los diversos perfiles de
puestos.
2.- Es importante que la remuneracion sea
percibida de acorde o superior al promedio del 102.59 220.214 0.575 0.967
mercado.
3.- Se debe considerar oportunidades de
bonificaciones extras como incentivos para 102.55 214.788 0.699 0.966

mantener al personal motivado.

4.- Toda empresa que brinda servicios debe

capacitar constantemente al personal para 102.33 213.133 0.843 0.965
desarrollar sus competencias laborales.

5.- Las empresas deben brindar materiales de

trabajo adecuados para optimizar las funciones de 102.32 218.335 0.796 0.966
sus trabajadores.

6.- Es favorable para cualquier empresa educativa

entrenar a sus trabajadores para desarrollar sus 102.41 215.341 0.812 0.965
capacidades en atencion al cliente.

7.- Es importante para los trabajadores que se

sientan satisfechos con las funciones que cumplen 102.38 218.863 0.767 0.966
en su puesto de trabajo.

8.- Es considerable que los trabajadores sean

reconocidos por el cliente externo debido a su buen 102.56 216.944 0.712 0.966
desempefio.

9.- Una linea de carrera bien definida y

transparente asegurara la motivacion de los 102.54 211.328 0.784 0.966
empleados.

10.- Las recompensas retribuidas por un buen

desempefio suelen motivar a mejorar a los 102.45 216.965 0.746 0.966

trabajadores cada dia mas.

11.- En un ambiente donde fluya la comunicacion

entre los trabajadores, la coordinacion para el 102.39 220.562 0.704 0.966
desarrollo de actividades se dara de forma propicia.

12.- Es importante que los trabajadores reciban

informacién de sus resultados de la evaluacion del 102.41 216.390 0.806 0.966
desempefio laboral.

13.- Es favorable para la empresa brindar un buen

servicio al cliente con el fin de cubrir sus 102.43 214.580 0.845 0.965
necesidades.

14.- El uso eficiente de recursos es beneficioso

s 102.48 220.466 0.745 0.966
para toda empresa educativa.
15.- Las empresas pueden disminuir sus ventas al
no cumplir con los plazos establecidos en el tiempo 102.88 218.010 0.680 0.967
de atencion.
16.- Considera que la calidad de servicio mejorara 102.48 218.074 0.775 0.966

si el personal es capacitado.



17.- El comportamiento de los trabajadores suele
estar relacionado a su estado emocional.

18.- El trabajador debe ser reconocido por su jefe a
fin de que se vea aumentado su desempefio en el
puesto de trabajo.

19.- Es beneficioso para la empresa que los
trabajadores estén comprometidos con su trabajo.
20.- Las empresas deben ser reconocidas por su
actividad productiva.

21.- Los trabajadores deben ser reconocidos en el
logro de éxitos alcanzados por la empresa.

22.- Se debe considerar en la toma de decisiones
los aportes y conocimientos que ofrecen los
trabajadores en las reuniones de trabajo.

23.- Las habilidades de los trabajadores se
fortalecen en el trabajo en equipo.

24.- Las aptitudes personales positivas suelen tener
un efecto positivo en el entorno laboral.

102.92

102.62

102.39

102.74

102.43

102.58

102.51

102.33

214.984

216.608

213.063

214.362

217.080

212.813

220.075

218.135

0.630

0.741

0.838

0.801

0.718

0.819

0.661

0.705

0.967

0.966

0.965

0.965

0.966

0.965

0.967

0.966

Fuente: SPSS version 26.



Anexo 13. Calculo de la muestra

Considerando el universo finito se determind la siguiente férmula

ZZ*N*p*q
e?2x(N—1)+ (Z?*p=*q)

Z = nivel de confianza (correspondiente con la tabla de valores de Z)
p = porcentaje de la poblacion que tiene el atributo deseado
g = porcentaje de la poblacion que no tiene el atributo deseado = 1-p

Nota: cuando no hay indicacion de la poblacion que posee o0 no el

atributo, se asume 50% para p y 50% para
N = tamafo del universo (Se conoce puesto que es finito)
e = error de estimacion maximo aceptado
n = tamafno de la muestra
Solucion:

1.962 * 440 * 0.50  0.50
0.052 * (440 — 1) + (1.96% * 0.50  0.50)

Tamano de la muestra:

n=205.34



Anexo 14. Base de datos (Excel)
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Anexo 15. Resultados descriptivos por item

Tabla 19
Estadisticos descriptivos para la pregunta 1

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje o
valido acumulado

Valido Totalmente en desacuerdo 18 8.8 8.8 8.8
De acuerdo 40 195 195 28.3
Totalmente de acuerdo 147 71.7 71.7 100.0
Total 205 100.0 100.0

Fuente: SPSS version 26.

De acuerdo con la Tabla 19 “Estadisticos descriptivos para la pregunta 1:
Toda empresa que brinde servicios educativos debe tener procesos de
reclutamiento de personal transparentes, para cubrir los diversos perfiles de
puestos”, los resultados mostraron que 18 personas estuvieron totalmente en
desacuerdo, 40 de acuerdo y 147 totalmente de acuerdo; los cuales corresponden
al 8,8%, 19,5%, y 71,7% de la muestra respectiva.

Tabla 20
Estadisticos descriptivos para la pregunta 2

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje A
valido acumulado

Valido Totalmente en desacuerdo 3 15 15 1,5
En desacuerdo 3 15 15 2.9
Ni de acuerdo ni en 22 10.7 10.7 13.7
desacuerdo
De acuerdo 63 30.7 30.7 44.4
Totalmente de acuerdo 114 55.6 55.6 100.0
Total 205 100.0 100.0

Fuente: SPSS version 26.

De acuerdo con la Tabla 20 “Estadisticos descriptivos para la pregunta 2: Es
importante que la remuneracion sea percibida de acorde o superior al
promedio del mercado”, los resultados mostraron que 3 personas estuvieron
totalmente en desacuerdo, 3 en desacuerdo, 22 ni de acuerdo ni en desacuerdo, 63
de acuerdo y 114 totalmente de acuerdo; los cuales corresponden al 1,5%, 1,5%,
10,7%, 30,7% y 55,6% de la muestra respectiva.



Tabla 21
Estadisticos descriptivos para la pregunta 3

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje o
valido acumulado

Valido Totalmente en desacuerdo 6 2.9 2.9 2.9
En desacuerdo 5 2.4 2.4 5.4
Ni de acuerdo ni desacuerdo 18 8.8 8.8 14.1
De acuerdo 45 22.0 22.0 36.1
Totalmente de acuerdo 131 63.9 63.9 100.0
Total 205 100.0 100.0

Fuente: SPSS version 26.

De acuerdo con la Tabla 21 “Estadisticos descriptivos para la pregunta 3: Se
debe considerar oportunidades de bonificaciones extras como incentivos
para mantener al personal motivado”, los resultados mostraron que 6 personas
estuvieron totalmente en desacuerdo, 5 en desacuerdo, 18 ni de acuerdo ni en
desacuerdo, 45 de acuerdo y 131 totalmente de acuerdo; los cuales corresponden
al 2,9%, 2,4%, 8,8%, 22,0% y 63,9% de la muestra respectiva.

Tabla 22
Estadisticos descriptivos para la pregunta 4

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje A
valido acumulado

Valido Totalmente en desacuerdo 9 4.4 4.4 4.4
De acuerdo 38 18.5 18.5 22.9
Totalmente de acuerdo 158 77.1 77.1 100.0
Total 205 100.0 100.0

Fuente: SPSS version 26.

De acuerdo con la Tabla 22 “Estadisticos descriptivos para la pregunta 4:
Toda empresa que brinda servicios debe capacitar constantemente al
personal para desarrollar sus competencias laborales”, los resultados
mostraron que 9 personas estuvieron totalmente en desacuerdo, 38 de acuerdo y
158 totalmente de acuerdo; los cuales corresponden al 4,4%, 18,5% Yy 77,1% de la

muestra respectiva.



Tabla 23
Estadisticos descriptivos para la pregunta 5

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje o
valido acumulado

Valido Totalmente en desacuerdo 3 1.5 1.4 1.4
En desacuerdo 3 15 15 2.9
De acuerdo 51 24.9 24.9 27.8
Totalmente de acuerdo 148 72.2 72.2 100.0
Total 205 100.0 100.0

Fuente: SPSS version 26.

De acuerdo con la Tabla 23 “Estadisticos descriptivos para la pregunta 5:
Las empresas deben brindar materiales de trabajo adecuados para optimizar
las funciones de sus trabajadores”, los resultados mostraron que 3 personas
estuvieron totalmente en desacuerdo, 3 en desacuerdo, 51 de acuerdo y 148
totalmente de acuerdo; los cuales corresponden al 1,5%, 1,5%, 24,9% y 72.2% de

la muestra respectiva.

Tabla 24
Estadisticos descriptivos para la pregunta 6

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje A
valido acumulado

Valido Totalmente en desacuerdo 6 2.9 2.9 2.9
e cugrdanier o 29 28 s
De acuerdo 55 26.8 26.8 32.7
Totalmente de acuerdo 138 67.3 67.3 100.0
Total 205 100.0 100.0

Fuente: SPSS version 26.

De acuerdo con la Tabla 24 “Estadisticos descriptivos para la pregunta 6: Es
favorable para cualquier empresa educativa entrenar a sus trabajadores para
desarrollar sus capacidades en atencion al cliente”, los resultados mostraron
gue 6 personas estuvieron totalmente en desacuerdo, 6 ni de acuerdo ni en
desacuerdo, 55 de acuerdo y 138 totalmente de acuerdo; los cuales corresponden
al 2,9%, 2,9%, 26,8% y 67.3% de la muestra respectiva.



Tabla 25

Estadisticos descriptivos para la pregunta 7

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje o
valido acumulado
Valido Totalmente en desacuerdo 3 1.5 1.5 1.5
Ni de acuerdo ni en 8 39 3.9 54
desacuerdo
De acuerdo 56 27.3 27.3 32.7
Totalmente de acuerdo 138 67.3 67.3 100.0
Total 205 100.0 100.0

Fuente: SPSS version 26.

De acuerdo con la tabla 25 “Estadisticos descriptivos para la pregunta 7: Es

importante para los trabajadores que se sientan satisfechos con las funciones

gue cumplen en su puesto de trabajo”, los resultados mostraron que 3 personas

estuvieron totalmente en desacuerdo, 8 ni de acuerdo ni en desacuerdo, 56 de

acuerdo y 138 totalmente de acuerdo; los cuales corresponden al 1,5%, 3,9%,

27,3% y 67.3% de la muestra respectiva.

Tabla 26

Estadisticos descriptivos para la pregunta 8

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje A
valido acumulado
Valido Totalmente en desacuerdo 6 2.9 2.9 2.9
Ni de acuerdo ni en 12 59 59 88
desacuerdo
De acuerdo 73 35.6 35.6 44.4
Totalmente de acuerdo 114 55.6 55.6 100.0
Total 205 100.0 100.0

Fuente: SPSS version 26.

De acuerdo con la Tabla 26 “Estadisticos descriptivos para la pregunta 8: Es

considerable que los trabajadores sean reconocidos por el cliente externo

debido a su buen desempefo”, los resultados mostraron que 6 personas

estuvieron totalmente en desacuerdo, 12 ni de acuerdo ni en desacuerdo, 73 de

acuerdo y 114 totalmente de acuerdo; los cuales corresponden al 2,9%, 5,9%,

35,6% y 55.6% de la muestra respectiva.



Tabla 27

Estadisticos descriptivos para la pregunta 9

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje o
valido acumulado
Valido Totalmente en desacuerdo 9 4.4 4.4 4.4
Ni de acuerdo ni en o5 12.2 12.2 16.8
desacuerdo
De acuerdo 32 15.6 15.6 32.2
Totalmente de acuerdo 139 67.8 67.8 100.0
Total 205 100.0 100.0

Fuente: SPSS version 26.

De acuerdo con la Tabla 27 “Estadisticos descriptivos para la pregunta 9:

Una linea de carrera bien definida y transparente asegurara la motivacion de

los empleados”, los resultados mostraron que 9 personas estuvieron totalmente

en desacuerdo, 25 ni de acuerdo ni en desacuerdo, 32 de acuerdo y 139 totalmente

de acuerdo; los cuales corresponden al 4,4%, 12,2%, 15,6% y 67.8% de la muestra

respectiva.

Tabla 28

Estadisticos descriptivos para la pregunta 10

Frecuencia

. Porcentaje Porcentaje
Porcentaje

valido acumulado
Valido Totalmente en desacuerdo 6 2.9 2.9 2.9
e scserdorien s 24 24 54
De acuerdo 66 32.2 32.2 37.6
Totalmente de acuerdo 128 62.4 62.4 100.0
Total 205 100.0 100.0

Fuente: SPSS version 26.

De acuerdo con la Tabla 28 “Estadisticos descriptivos para la pregunta 10:

Las recompensas retribuidas por un buen desempefio suelen motivar a

mejorar a los trabajadores cada dia mas”, los resultados mostraron que 6

personas estuvieron totalmente en desacuerdo, 5 ni de acuerdo ni en desacuerdo,

66 de acuerdo y 128 totalmente de acuerdo; los cuales corresponden al 2,9%, 2,4%,

32,2% y 62.4% de la muestra respectiva.



Tabla 29

Estadisticos descriptivos para la pregunta 11

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje o
valido acumulado
Valido Totalmente en desacuerdo 3 1.5 1.5 1.5
Ni de acuerdo ni en 5 24 24 3.9
desacuerdo
De acuerdo 64 31.2 31.2 35.1
Totalmente de acuerdo 133 64.9 64.9 100.0
Total 205 100.0 100.0

Fuente: SPSS version 26.

De acuerdo con la Tabla 29 “Estadisticos descriptivos para la pregunta 11:

En un ambiente donde fluya la comunicacion entre los trabajadores, la

coordinacién para el desarrollo de actividades se dara de forma propicia”, los

resultados mostraron que 3 personas estuvieron totalmente en desacuerdo, 5 ni de

acuerdo ni en desacuerdo, 64 de acuerdo y 133 totalmente de acuerdo; los cuales
corresponden al 1,5%, 2,4%, 31,2% y 64.9% de la muestra respectiva.

Tabla 30

Estadisticos descriptivos para la pregunta 12

Frecuencia Porcentaje

Porcentaje Porcentaje

véalido acumulado
Valido Totalmente en desacuerdo 6 2.9 2.9 2.9
De acuerdo 67 32.7 32.7 35.6
Totalmente de acuerdo 132 64.4 64.4 100.0
Total 205 100.0 100.0

Fuente: SPSS version 26.

De acuerdo con la Tabla 30 “Estadisticos descriptivos para la pregunta 12:

Es importante que los trabajadores reciban informacion de sus resultados de

la evaluacion del desempeiio laboral”, los resultados mostraron que 6 personas

estuvieron totalmente en desacuerdo, 67 de acuerdo y 132 totalmente de acuerdo;

los cuales corresponden al 2,9%, 32,7% y 64.4% de la muestra respectiva.



Tabla 31

Estadisticos descriptivos para la pregunta 13

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje o
valido acumulado
Valido Totalmente en desacuerdo 6 2.9 2.9 2.9
Ni de acuerdo ni en 6 29 29 59
desacuerdo
De acuerdo 59 28.8 28.8 34.6
Totalmente de acuerdo 134 65.4 65.4 100.0
Total 205 100.0 100.0

Fuente: SPSS version 26.

De acuerdo con la Tabla 31 “Estadisticos descriptivos para la pregunta 13:

Es favorable para la empresa brindar un buen servicio al cliente con el fin de

cubrir sus necesidades”, los resultados mostraron que 6 personas estuvieron

totalmente en desacuerdo, 6 ni de acuerdo ni en desacuerdo, 59 de acuerdo y 134

totalmente de acuerdo; los cuales corresponden al 2,9%, 2,9%, 28,8% y 65.4% de
la muestra respectiva.

Tabla 32

Estadisticos descriptivos para la pregunta 14

Frecuencia Porcentaje

Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Valido Totalmente en desacuerdo 3 1.5 1.5 1.5
De acuerdo 93 45.2 45.2 46.8
Totalmente de acuerdo 109 53.2 53.2 100.0
Total 205 100.0 100.0

Fuente: SPSS version 26.

De acuerdo con la Tabla 32 “Estadisticos descriptivos para la pregunta 14:

El uso eficiente de recursos es beneficioso para toda empresa educativa”, los

resultados mostraron que 3 personas estuvieron totalmente en desacuerdo, 93 de

acuerdo y 109 totalmente de acuerdo; los cuales corresponden al 1,5%, 45,2% vy

53.2% de la muestra respectiva.



Tabla 33
Estadisticos descriptivos para la pregunta 15

Frecuencia Porcentaje

Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Valido Totalmente en desacuerdo 3 1.5 1.5 1.5
En desacuerdo 3 1.5 1.5 2.9
Ni de acuerdo ni en 35 171 171 20.0
desacuerdo
De acuerdo 96 46.8 46.8 66.8
Totalmente de acuerdo 68 33.2 33.2 100.0
Total 205 100.0 100.0

Fuente: SPSS version 26.

De acuerdo con la Tabla 33 “Estadisticos descriptivos para la pregunta 15:

Las empresas pueden disminuir sus ventas al no cumplir con los plazos

establecidos en el tiempo de atencién”, los resultados mostraron que 3 personas

estuvieron totalmente en desacuerdo, 3 en desacuerdo, 35 ni de acuerdo ni en

desacuerdo, 96 de acuerdo y 68 totalmente de acuerdo; los cuales corresponden al
1,5%, 1,5%, 17,1%, 46, 8% y 33.2% de la muestra respectiva.

Tabla 34
Estadisticos descriptivos para la pregunta 16

Frecuencia Porcentaje

Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Valido Totalmente en desacuerdo 3 15 15 15
Ni de acuerdo ni en 11 54 54 6.8
desacuerdo
De acuerdo 71 34.6 34.6 41.5
Totalmente de acuerdo 120 58.5 58.5 100.0
Total 205 100.0 100.0

Fuente: SPSS version 26.

De acuerdo con la Tabla 34 “Estadisticos descriptivos para la pregunta 16:

Considera que la calidad de servicio mejorara si el personal es capacitado”,

los resultados mostraron que 3 personas estuvieron totalmente en desacuerdo,11

ni de acuerdo ni en desacuerdo, 71 de acuerdo y 120 totalmente de acuerdo; los

cuales corresponden al 1,5%, 5,4%, 34,6% y 58.5% de la muestra respectiva.



Tabla 35
Estadisticos descriptivos para la pregunta 17

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje o
valido acumulado

Valido Totalmente en desacuerdo 9 4.4 4.4 4.4
En desacuerdo 8 3.9 3.9 8.3
g'égaecﬁ‘e“r’jédo nien 29 14.1 14.1 22.4
De acuerdo 78 38.0 38.0 60.5
Totalmente de acuerdo 81 39.5 39.5 100.0
Total 205 100.0 100.0

Fuente: SPSS version 26.

De acuerdo con la Tabla 35 “Estadisticos descriptivos para la pregunta 17:
El comportamiento de los trabajadores suele estar relacionado a su estado
emocional”, los resultados mostraron que 9 personas estuvieron totalmente en
desacuerdo, 8 en desacuerdo, 29 ni de acuerdo ni en desacuerdo, 78 de acuerdo y
81 totalmente de acuerdo; los cuales corresponden al 4,4%, 3,9%, 14,1%, 38, 0%y

39.5% de la muestra respectiva.

Tabla 36
Estadisticos descriptivos para la pregunta 18

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje A
valido acumulado

Valido Totalmente en desacuerdo 6 2.9 2.9 2.9
g(;g:cﬂgr‘gédo nien 11 5.4 5.4 8.3
De acuerdo 89 43.4 43.4 51.7
Totalmente de acuerdo 99 48.3 48.3 100.0
Total 205 100.0 100.0

Fuente: SPSS version 26.

De acuerdo con la Tabla 36 “Estadisticos descriptivos para la pregunta 18:
El trabajador debe ser reconocido por su jefe a fin de que se vea aumentado
su desempeino en el puesto de trabajo”, los resultados mostraron que 6 personas
estuvieron totalmente en desacuerdo,11 ni de acuerdo ni en desacuerdo, 89 de
acuerdo y 99 totalmente de acuerdo; los cuales corresponden al 2,9%, 5,4%, 43,4%

y 48.3% de la muestra respectiva.



Tabla 37
Estadisticos descriptivos para la pregunta 19

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje o
valido acumulado

Valido Totalmente en desacuerdo 9 4.4 4.4 4.4
De acuerdo 51 24.9 24.9 29.3
Totalmente de acuerdo 145 70.7 70.7 100.0
Total 205 100.0 100.0

Fuente: SPSS version 26.

De acuerdo con la Tabla 37 “Estadisticos descriptivos para la pregunta 19:
Es beneficioso para la empresa que los trabajadores estén comprometidos
con su trabajo”, los resultados mostraron que 9 personas estuvieron totalmente en
desacuerdo, 51 de acuerdo y 145 totalmente de acuerdo; los cuales corresponden
al 4,4%, 29,9% y 70.7% de la muestra respectiva.

Tabla 38
Estadisticos descriptivos para la pregunta 20

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje A
valido acumulado

Valido Totalmente en desacuerdo 6 2.9 2.9 2.9
En desacuerdo 3 15 15 4.4
gégaecﬁgr‘ggdo nien 13 6.3 6.3 10.7
De acuerdo 99 48.3 48.3 59.0
Totalmente de acuerdo 84 41.0 41.0 100.0
Total 205 100.0 100.0

Fuente: SPSS version 26.

De acuerdo con la Tabla 38 “Estadisticos descriptivos para la pregunta 20:
Las empresas deben ser reconocidas por su actividad productiva”, los
resultados mostraron que 6 personas estuvieron totalmente en desacuerdo, 3 en
desacuerdo, 13 ni de acuerdo ni en desacuerdo, 99 de acuerdo y 84 totalmente de
acuerdo; los cuales corresponden al 2,9%, 1,5%, 6,3%, 48,3% y 41.0% de la

muestra respectiva.



Tabla 39

Estadisticos descriptivos para la pregunta 21

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje o
valido acumulado
Valido Totalmente en desacuerdo 6 2.9 2.9 2.9
Ni de acuerdo ni en 9 4.4 4.4 73
desacuerdo
De acuerdo 53 25.9 25.9 33.2
Totalmente de acuerdo 137 66.8 66.8 100.0
Total 205 100.0 100.0

Fuente: SPSS version 26.

De acuerdo con la Tabla 39 “Estadisticos descriptivos para la pregunta 21:

Se debe considerar en latoma de decisiones los aportes y conocimientos que

ofrecen los trabajadores en las reuniones de trabajo”, los resultados mostraron

gue 6 personas estuvieron totalmente en desacuerdo, 9 ni de acuerdo ni en

desacuerdo, 53 de acuerdo y 137 totalmente de acuerdo; los cuales corresponden
al 2,9%, 4,4%, 25,9% y 66.8% de la muestra respectiva.

Tabla 40

Estadisticos descriptivos para la pregunta 22

Frecuencia Porcentaje

Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Valido Totalmente en desacuerdo 6 4.4 4.4 2.9
e scserdorien o 29 29 13
De acuerdo 78 38.0 38.0 33.2
Totalmente de acuerdo 112 54.6 54.6 100.0
Total 205 100.0 100.0

Fuente: SPSS version 26.

De acuerdo con la Tabla 40 “Estadisticos descriptivos para la pregunta 22:

Se debe considerar en latoma de decisiones los aportes y conocimientos que

ofrecen los trabajadores en las reuniones de trabajo”, los resultados mostraron

gue 6 personas estuvieron totalmente en desacuerdo, 9 ni de acuerdo ni en

desacuerdo, 78 de acuerdo y 112 totalmente de acuerdo; los cuales corresponden
al 4,4%, 2,9%, 38,0% y 54.6% de la muestra respectiva.



Tabla 41

Estadisticos descriptivos para la pregunta 23

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje o
valido acumulado
Valido Totalmente en desacuerdo 3 1.5 1.5 1.5
En desacuerdo 3 1.5 1.5 2.9
Ni de acuerdo ni en 5 24 24 54
desacuerdo
De acuerdo 80 39.0 39.0 44 .4
Totalmente de acuerdo 114 55.6 55.6 100.0
Total 205 100.0 100.0

Fuente: SPSS version 26.

De acuerdo con la Tabla 41 “Estadisticos descriptivos para la pregunta 23:

Las habilidades de los trabajadores se fortalecen en el trabajo en equipo”, los

resultados mostraron que 3 personas estuvieron totalmente en desacuerdo, 3 en

desacuerdo, 5 ni de acuerdo ni en desacuerdo, 80 de acuerdo y 114 totalmente de
acuerdo; los cuales corresponden al 1,5%, 1,5%, 2,4%, 39,0% y 55.6% de la

muestra respectiva.

Tabla 42

Estadisticos descriptivos para la pregunta 24

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje A
valido acumulado
Valido Totalmente en desacuerdo 6 2.9 2.9 2.9
Ni de acuerdo ni en 5 24 24 54
desacuerdo
De acuerdo 41 20.0 20.0 25.4
Totalmente de acuerdo 153 74.6 74.6 100.0
Total 205 100.0 100.0

Fuente: SPSS version 26.

De acuerdo con la Tabla 42 “Estadisticos descriptivos para la pregunta 24:

Las aptitudes personales positivas suelen tener un efecto positivo en el

entorno laboral”, los resultados mostraron que 6 personas estuvieron totalmente

en desacuerdo, 9 ni de acuerdo ni en desacuerdo, 78 de acuerdo y 112 totalmente

de acuerdo; los cuales corresponden al 4,4%, 2,9%, 38,0% y 54.6% de la muestra

respectiva.
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TEORIAS RELACIONADAS AL TEMA

1
I 1
Berry (1994) Gronroos (1994) Ragif y Ahmed (2000)

Reconoce al empleado como un
cliente y se desarolia hasta
convertirse en ura ventaja
competitiva. Segin este modelo, para
tener empleados satisfechos y
desarrollar en ellos adtitudes
orientadas al clierte, lo que a su vez
conducira a mejor calidad percibida y
clientes satisfechos, son necesarios
dos puntos: tratar las tareas como un
producto y buscar el involucramiento y
la participacion del empleado.

Es mas especfico en relacion con las
técnicas. Cita, por ejemplo, el
desarrolio y la irformacion anticipada
de las campafias publicitarias como
alternativas para tener empleados
motivados y orientados al cliente.

Sefialan que la motivacion de los
empleados se alcarza por medio de
actividades desanolladas por la
organizacion con el objetivo de lograr
satisfaccion en el trabajo. Esta
motivacion, junto con la delegacion del
poder para la toma de decisiones,
irfluye positivamente en la satisfaccion
en el trabajo, lo que se asociacon la
orientacion al cliente y crea, de forma
indirecta, la safisfaccion del
consumidor.
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VARIABLES Y OPERACIONALIZACION
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POBLACION, MUESTRA Y MUESTREO

VARIABLES DEFINIGION GONGEPTUAL DEFINICIGN CPERAGIONAL ‘ DIMENSIONES INDICADORES ESCALA
. Claridad de centratos | Likert (5 altematvas)
Likert (5
Likert (5 alt
Garcia, Barrcs y Valle (2018) Capacitacté De: ) Likert (5 alternativas)
definen al marketing interno como el $ paciiacion | Desoraporio il
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) i acion
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Cliente extemo y como resutada el | 2 Ciente (Kotlery Keller, 2012) Poraonal do sorvico | Likert (5 altonativas)
&xito empresarial Comunicacié Likert (5
Atencion al diente S SR e
Chente Likert (S alternativas)
altenativas)
Eficiencia | Likert (5 altemativas)
Resultaco de tarcas Efcacia Likert (5 altemnativas)
Galidad de sewvicio Liket (5 altematvas)
El desempeiio laboral es el B ey |
Pedraza, Amaya y Conde, (2010), i d: < Likert (
dcﬁnein ¢l desempefio lﬂ;wr.;l como por ¢l trabajador, el cual Factores internos Likert (5 afternatvas)
DESEMPENO as accones o conductas determinara su rendimiento en
desarollatos por 2l rabajador, productividad, trabajo en equipo  Gualldad Likert (5 aiternanvas)
siendo medidas porsus | a5 cuales pueden ser evaluadas | Productividad Producir Likert (5 altenativas)
competencias, con el fin de contruir | o megibles por la empresa R I AR
en el buen funcionamiento de la (Bermiidez, 2016). i | Exto Likert (5 altemativas)
organizacién I c Liker (5
Trabajo en equipo Habilicades Uikert (5 alteratvas)
Aptitudes Likert (5 altenatvas)

Fite || ¢opgadores || Personal || LosOWos
Z2xNxp=*q
T W D@ eprd)
W 1.962 * 440 + 0.50 = 0.50
"= 0,052+ (440 — 1) + (1.962 « 0.50 = 0.50)
n=205.34
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VALIDEZ Y CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO \ i\{ll—

Confiabilidad Alfa de Cronbach .

En ambos casos, se obtuvieron valores que
permitenvalidar la confiabilidad del Affa de Cronbach N de elementos
cuestionario. Para la valoracion de dichos

coeficientes, se utilizé la propuestapor

Chaves-Barboza y Rodriguez-Miranda 0% 24
(2018).

Fuente: Programa estadistico SPSSv. 26

Intervalo al que pertenece el Valoracion de la fiabilidad de

cosficionte alfa do Cronbach los itoms analizados
008 Inacoptable —
(05: 081 Pabre Dos mitades de Gutiman IV. RESULTADOS
06 0.7 Débil
[0.7:08 Acoptable S — =
0.8 09 Bueno @ de Cronl ate Valor (LG
03 1] Excelente e >
PRz, Vaior 0343
Nde
No hay confiabilidad Si hay confiabilidad slementos. 12
0.25 0.5 0.75 1 N lofal de elementos 2
‘ . Correlacin entre formularios 0897
t Coeficierte de Brown Lonen et
R Longitud desiual 09346

Excelente I Coeficiente de dos mitades de Gutiman 094

Fuente: Programa estadistico SPSSv. 26
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PRUEBA DE NORMALIDAD

Se aplico la prueba de normalidad de Ko/mogorov-Smirnov

(V1) Variable (VD) Variable

Independiente: Dependiente:

Marketing Desempefio

interno Laboral

N 205 20
Parametros normales®® Media 453 437
Desv. Desviacién 0.738 0.766

Maximas diferencias extremas Absoluto 0.354 0.270
Positivo 0.261 0213

Negativo -0.354 -0.270

Estadistico de prueba 0.354 0.270
Sig. asintética(bilateral) ,000¢ ,000°
Interpretacio Si la significacion asintética (bilateral) es menora 0,05 los datos no
son normales ; por lo tanto la variable independiente “MARKETING

INTERNO" no contiene datos nomales puesto que su coeficiente
de Kolmogorov-Smimov fue de 0,000; por otro lado, la variable
dependiente “DESEMPENO LABORAL® tampoco presentd
caracteristicas nomales, puesto que su coeficiente de
Kolmogorov-Smirnov fue de 0,000.

RESULTADOS DESCRIPTIVOS POR ITEM

Descriptivos por item Se obtiene un resumen de la alternativa con mayor respuesta para
cadauna de las pregunta.

g 24 — so6n SS6%
H 48 a3 3
2
2
E|.B 3 E|B|B|E g8 |8
1 2 7 1 12 13 14 1 16 17 12 19 x 24
Pregunta
Totalmente de acuerdo MMM De acuerdo MMM Ni de acuerdo nien En Totalment
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RESULTADOS DE LA PRUEBA DE HIPOTESIS W

Sig. asintética

N° Casos validados ~ Valor (bilateral)

Chi-cuadrado de Pearson

Hipatesis general: “El marketing interno incide
ficati eneld pefio laboral en un centro 205

g 457,671 0,000
de educacion superior universitario, Los Olivos, 2019”

Hipotesis especifica 1: “El marketing intemo incide
ignificati eenel Itado de tareas en un centro 205 431,929 0,000
de educacién superior universitario, Los Olivos, 2019”

Hipétesis especifica 2: “El marketing interno incide
ignific een el 1to en un centro de 205 288,306 0,000
educacién superior universitario, Los Olivos, 2019”

Hipétesis especifica 3: “El marketing interno incide
significativamente en la productividad en un centro de 205 341,158 0,000
educacion superior universitario, Los Olivos, 2019

Hipétesis especifica 4: “El marketing intemno incide
significativamente en el trabajo en equipo en un centro de 205 624,723 0,000
educacion superior universitario, Los Olivos, 2019

Interpretacio Para el estudio existe asociacion estadistica signfficativa, ya que se obtuvo
como resultado 0,000 siendo este menora 0,05. Por o tanto se da validez a la

hipotesis general y especificas.
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V. DISCUSION

Marketing internoy su enel fio laboral en itro de on superior , Los Olives, 2019
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DISCUSION (3] t\ﬂ

Daterminar an qué medida el ” )
. v s Centro de educacion - Chi-cuadrado de

Giron (2020) marke‘hng__m(emn incide en el superior universitario 205 trabzjadores St 0,000

desempefio laboral
Autor{a Objetivo ontexto 5 - 5

Demostrar Ia relacion entre el Centro de Desarrollo

Araque, Sanchez, Uribe (2016)  marketing interno y Tecncldgico 100 empleados  Rho de Spearman 0.001

RS Eﬁ;":;::;:?:;;:: :"a;'”"a Direccion Regional de 60 trabajadores  Chi-Cuadrado de 6

moBIna e 6n de Ancash Pearson .
Determinarlarelaciénentre o oo . >

Morales (2013) las variables endomarketing  SoPe 9 91 colzboradores 0,000

de Trujillo Pearson

¥ compromiso organizacional
Determinara relacon que

Arangoitia (2016) eiste enre enmarkefing  AgendaBCP 35 trabajadores  Rho de Spearman 0,001
intemoy el desempefio Tusilzgos
Iaboral
Determinarlarelaciénentre | oo

Gaicia (2018) el endomarketing y el clu;: SDA L 17 iabajadores  Rho de Spearman 0,003
desempeio laboral
Determinar |a relacién entre

Quiroz (2017) markefing interno y el L Privada 183 Rho de 0,015
compromiso organzacional
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CONCLUSIONES Nﬁl‘

Conclusion N° 1

El marketing interno incide
significativamente en el desempefio
laboral en un centro de educacion
superior universitario, Los Olivos, 2019;
lo cual fue validado a través de la prueba
de Chi cuadrado de Pearson
(significacion asintética bilateral = 0,000).

=

El interno incide El interno incide
enel resultado de tareas en un centrode enel i enun centro de
educacion superior universitario, Los Olivos, superior universitario, Los Olivos, 2019; lo
2019; lo cual fue lo cual fue validado a través cual fue validado a través de la prueba de v"_ RECOMENDAC'ONES
dela prueba de Chi cuadrado de Pearson Chi cuadrado de Pearson (significacion
(significacion asintdtica bilateral = 0,000). asintética bilateral = 0,000).
Conclusion N° 4 Conclusion N° 5

El marketing internoincide =] interno incide

significativamente en la productividad en enel frabajo en equipo enun centro de

un centro de educacion superior educacion superior universitario, Los Olivos,

universitario, Los Olivos, 2019; lo cual fue 2019; lo cual fue validado a través de la

validado a través de la prueba de Chi prueba de Chi cuadrado de Pearson

cuadrado de Pearson (significacion (significacion asintética bilateral = 0,000).

asintética bilateral = 0,000).
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RECOMENDACIONES

En la institucién donde se llevé a cabo §

el estudio, se recomienda continuar
conlas politicas que involucren al
marketing interno y establecer
procesos de mejora continuaya que
debe ser considerada como la base
fundamental para generar el
compromiso, lealtad y motivacion de
los trabajadores, obteniendo un mejor
rendimiento en su desempefio,
brindando un servicio de calidad al
cliente externo, esto debido a que el
presente estudio halogrado determinar
que existe asociacion entre el
marketing interno y desempefio laboral.

S

p

A instituciones del mismo sector, se
recomienda también aplicar el
marketing interno, los resultados
obtenidos en este estudio se dierona
través de la prueba de Chi-Cuadrado
de Pearson, la cual es una prueba
estadistica cuyos resultados se
pueden aplicar en otros contextos,
por lo tanto, de ser el caso que
presenten problemas superiores,
estos pueden ser solucionados con la
aplicacion de esta propuesta.

(

Ainvestigadores del campo de
gestién de organizaciones y en
cuanto a los estudiantes de
pregrado y posgrado se comparte
toda la informacion recabada en el
presente estudio, recopilacion de
literatura tedrica, implicancias
practicas solucionadas, y modelos
metodoldgicos expuestos, con la
finalidad que puedan ser aplicadas
eninvestigaciones futuras.
Asimismo, se recomienda el estudio
de las variables aplicadas afin de
generar discusion.
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