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Resumen

El presente informe “Marketing interno y calidad de servicio en la empresa
multiventas Kely, Cusco, 2021”. Tuvo como objetivo general, demostrar la relacion
gue existe entre las dos variables de estudio. Este informe presenté un disefio no
experimental, trasversal-correlacional, determinando la relacion que existe entre las
variables de estudio marketing interno y calidad de servicio, asi mismo apoyandose
en el método hipotético deductivo y es un estudio de enfoque cuantitativo. La
poblacién fue conocida y con una muestra de 30, para la obtencién de informacion
de las variables estudiadas se utilizé el cuestionario y una validacion y confiabilidad
de la escala tipo Likert. En el analisis de la informacion se utilizo el SPSS a traves
de la correlacion de Pearson, teniendo como resultado la existencia de la relacion
entre el Marketing interno y calidad de servicio en la empresa multiventas Kely,
Cusco, 2021.

Palabras clave: Marketing interno, calidad de servicio y colaboradores.
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Abstract

This report "Internal marketing and quality of service in the multi-sales company
Kely, Cusco, 2021". Its general objective is to demonstrate the relationship that
exists between the two study variables. This report presents a non-experimental,
transversal-correlational design, determining the relationship that exists between
the study variables internal marketing and quality of service, also relying on the
hypothetical deductive method and is a study with a quantitative approach. The
population is known and with a sample of 30, to obtain information on the variables
studied, the questionnaire and a validation and reliability of the Likert-type scale
were used. In the analysis of the information, the SPSS was used through Pearson's
correlation, resulting in the existence of the relationship between internal Marketing
and quality of service in the multi-sales company Kely, Cusco, 2021.

Keywords: Internal marketing, quality of service and collaborators.
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l. INTRODUCCION

En el presente informe de investigacion surge para consolidar el marketing interno
y calidad del servicio en la empresa Multiventas Kely, por ello se identificara la
relacion que existe entre las dos variables y de qué manera lo adaptan en la

empresa.

Segun Rojas (2019) menciona que la idea principal del marketing interno,
consiste en tratar a los colaboradores como clientes y a la organizacion como una
marca cercana y atractiva, pero, ante todo, humana. En cuanto a los autores
Gonzales y Huanca (2020) afirma que la buena calidad de servicio permite que una
organizacion brinde un buen y éptimo servicio plasmado para los diferentes clientes
tanto externos como también internos, por ende, aportara a que el consumidor se
convierta en un cliente totalmente fidelizado. Asimismo, Johnson y Karlay (2018)
they mention that, the quality of the service is closely related to the price of the
service and the efficiency of the service, with the price of the service being the most
important variable (p.40). Por ello es importante que estos sientan que les estan
haciendo caso en lo que piden, para que sientan que no solo se quedo en el aire
Sus sugerencias, sino que, si las tomaron en cuenta, y asi los clientes podran seguir
haciendo recomendaciones para mejorar el servicio con una adecuada

comunicacién a los colaboradores encargados de interactuar con ellos.

Entonces, notamos cuan importante es que el marketing interno y calidad de
servicio vayan de la mano, para asi poder tener un buen funcionamiento dentro de
la organizacién, como también es importante a la buena interaccion entre clientes
y colaboradores, ya que, esto permitira que la empresa tenga un buen surgimiento
en cuanto a sus servicios o productos que brindan y por ende, haran una gran y

buena diferencia con sus competencias tanto directa como indirecta en el mercado.

En el contexto internacional, (Castillo, Alvarez, Matsuda, Alvarado y
Codoceo, 2016) expresan el como se pueden comprender el marketing interno y es
en base a una gestion la cual impulse el desarrollo con programas, estrategias los
cuales deben estar enfocados en comprometer, motivar, favorecer y estimular buen
rendimiento de todos los colaboradores de la organizacién (o mercado interno), ya

que, esto ayuda a tener un buen resultado en cuanto al cumplimiento de todos sus



objetivos de corto y largo plazo de las organizacionales con todos los clientes
fidelizados externos. Asimismo, los autores Khlif, M. et al. (2016). They mentioned
that, internal marketing is considered as one of the new concepts that are directly
linked to the human element, representing the strategic direction, and this is one of
the few concepts that care about providing a better work environment, which helps
employees to achieve better performance (p.169). Por ende, el autor Sanchez
(2017) indica que es una de las lineas que se da para mejorar la calidad del servicio
y que, principalmente, estd para minimizar algin desacuerdo o diferencia que

exista, como también para reforzar una buena atencion.

En cuanto a lo nivel nacional, (Chafloque, 2020) menciona que el marketing
interno debe ser implementada en las organizaciones, para asi poder promover
mas interaccion entre los colaboradores y se mantengan siendo un equipo en
conjunto con los valores, los cuales sean sistematizados y que se vengan
estimulando sus acciones para generar un buen servicio a los clientes. En cuanto
a la calidad de servicio es captada por el consumidor, ya sea como el
reconocimiento que implica la excelencia o superioridad brindada en cuanto al
servicio, 0 como también la valoracion que deriva de la comparacion en base a las

expectativas y experiencias pasadas del cliente (Arbuld, 2019).

Posteriormente en cuanto a local, el marketing interno dentro de las
organizaciones esta orientado hacia todos los colaboradores, para asi llegar a
lograr que todos ellos tengan un mayor grado de compromiso e identidad (Limpe y
Guerreros, 2019, p. 01). Se dice que de acuerdo al ultimo lustro en el Cusco se ha
estado teniendo un buen desarrollo significativo, sobre la buena calidad del servicio
en cuanto a los supermercados entonces, por medio de ello han ido causando una
gran competencia por el ingreso de nuevas empresas que llegan de la capital Lima;
como en las cadenas de todos los supermercados, asi como Plaza Vea, quién
comenzo sus diferentes operaciones en junio del 2014 segun informé la revista
Peru (Holguin, Leva y Carreon, 2019). En cuanto al autor Asif (2016) the idea that
internal marketing is more relevant to service companies, and that all employees
are part of the domestic market and should provide excellent customer service to

support the overall strategy, are the most prominent opinions on domestic marketing

(pag. 7).



Se puede percibir que internacionalmente, nacionalmente y local el
marketing interno y calidad de servicio son muy importantes para las empresas que
tengan una buena relacién entre si, ya que, ello conlleva a que los colaboradores
estén satisfechos en la empresa y asi tengan una mejor interaccion con los clientes,
por ende, ello repercute a que las organizaciones tengan un buen surgimiento del

mercado y brinden un mejor servicio a clientes fidelizados.

Entonces, para conocer la correlacion que existe entre las variables se da a
conocer la formulacion de los problemas, asi mismo los autores (Garcia y Sanchez,
2020) mencionan que la formulacién de los problemas de investigacion es una de
las fases fundamentales para el desarrollo de estudios, la cual se basa en precisar
de forma sistematica y estructurada, las ideas centrales de la investigacion que se
planea hacer. También en esta parte, se ejecuta el objeto de estudio, estableciendo
el campo de estudio, es decir, la parte la cual se quiere investigar y definir diversas

soluciones.

La presente investigacion permitira conocer la relacion que existe entre
marketing interno y calidad de servicio en la empresa Multiventas Kely, Cusco,
2021, donde se explicara cuan importante es la relacion de estas dos variables para
la empresa, es decir, la manera de como estos lo emplean y como se ve
beneficiada. Es asi que se plantea la siguiente problematica ¢cémo se relaciona
marketing interno y calidad de servicio en la empresa Multiventas Kely, Cusco,
20217, siguiendo con los problemas especificos tenemos: ¢Qué relacion existe
entre productividad y calidad de servicio en la empresa Multiventas Kely, Cusco,
20217 ¢ Qué relacion existe entre comunicacion interna y calidad de servicio en la
empresa Multiventas Kely, Cusco, 20217, ¢Qué relacion existe entre compromiso
organizacional y calidad de servicio en la empresa Multiventas Kely, Cusco, 20217
y ¢ Qué relacion existe entre generacion de inteligencia interna y calidad de servicio

en la empresa Multiventas Kely, Cusco, 20217?

Debido a estas problematicas, se plantea en el informe de investigacion el
objetivo general para dar a conocer su relacion y ponerlo en practica en las diversas
organizaciones. No solo como beneficio propio sino para que sus colaboradores se

sientan a gusto y puedan desempefar su labor de manera eficiente y eficaz en la



empresa. Entonces, el objetivo general del presente informe es demostrar la
relacion que existe entre marketing interno y calidad de servicio en la empresa
Multiventas Kely, Cusco, 2021, y en cuanto a los objetivos especificos se sefialan
los siguientes: Determinar la relacion que existe entre productividad y calidad de
servicio en la empresa Multiventas Kely, Cusco, 2021, establecer la relacion que
existe entre comunicacion interna y calidad de servicio en la empresa Multiventas
Kely, Cusco, 2021, identificar la relaciobn que existe entre compromiso
organizacional y calidad de servicio en la empresa Multiventas Kely, Cusco, 2021y
especificar la relacion que existe entre generacion de inteligencia interna y calidad

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

Por ende, se debe de tener en cuenta la justificacion del informe de
investigacion, el cual puede ser en base tedrico, practico o metodoldgico, ya que,
la justificacion le posibilita al investigador identificar las diferentes razones del por
gué y como se va a realizar la investigacion o cual sera su uso de esta.
(Carhuancho, Nolazco, Sicheri, Guerrero y Casana, 2019, p.36). Por lo manifestado
previamente el avance de la presente investigacion, argumenta al interés
profesional por pretender conocer lo esencial que es el reforzar el marketing interno
en la empresa multiventas Kelly, como también conocer sus aspectos importantes

gue se llevara a cabo.

Entonces en relacion a la justificacién tedrica de la misma manera
(Carhuancho, Nolazco, Sicheri, Guerrero y Casana, 2019, p.36) mencionan que, se
necesita identificar los diferentes estudios (econdémicas, administrativas, contables,
de turismo, entre otros) y de qué manera estas aportaran a las investigaciones
futuras. Por ello, esta investigacion es de interés profesional, ya que, desea dar a
conocer cudl es la relacion que existe entre el marketing interno con calidad de
servicio, con el fin de dar a conocer la influencia que estas tienen dentro de las
organizaciones y de qué manera deben de ponerlo en practica en el pais, debido a
gue es muy poco conocido y no pueden o no comprenden como plasmar ese valor
agregado que les da el marketing interno. En relacion de la justificacién practica
(Carhuancho, Nolazco, Sicheri, Guerrero y Casana, 2019, p.37) se considera que
corresponde al estudio del ambito empresarial, y que estad vinculado con la

reduccion del tiempo y de los costos, incrementando la ganancia, mejorando la



calidad de los servicios, etc. Esto quiere decir que la presente investigacion
permitira ofrecer una mejor calidad de servicio, donde se va ir reforzando el
marketing interno de la empresa Multiventas Kelly. Proponiendo diversidad
soluciones y estrategias para que la empresa tenga buenos resultados, y por ende,
poder apoyar a las organizaciones que presenten problemas similares a los de

Multiventas Kely.

En cuanto a la justificacion metodoldgica (Carhuancho, Nolazco, Sicheri,
Guerrero y Casana, 2019, p.37) “aqui principalmente se hace a denotar las causas
por las que se decidié optar por la investigacion bajo el estudio experimental, no
experimental, investigacion accion, estudio de caso, holistica, entre otras; de igual
forma argumentar si los resultados obtenidos resuelven las problematicas y como
se demostrara. Esto nos permitira obtener informacion verdadera y confiable sobre
el marketing interno y calidad de servicio, lo cual servirA de antecedentes para
futuros estudios que tengan similares propdsitos, ademas de contribuir con una
investigacion priorizada como también poder comprobar o refutar con antiguas o

nuevas investigacion y construir nuevos estudios.

También se tiene la justificacion social de este estudio, el cual radica en la
necesidad de reforzar el marketing interno y calidad de servicios en la empresa
multiventas Kelly y asi comprender como se relacionan entre si. De modo que se
pueda dar recomendaciones para reforzar sus principales estrategias de la
distribuidora para ofrecer mejores servicios de calidad. Por ende, es importante que
los colaboradores se sientan satisfechos y comprometidos con la empresa puedan
poner en practica el conocimiento adquirido y asi poder plasmarlo en el servicio, es
asi que la investigacion tiene por titulo “Marketing interno y calidad de servicio en
la empresa multiventas Kely, Cusco, 2021”. Asi mismo en cuanto a la investigacion
se plantea hipoétesis, ya que, manifiesta una posible correlacion entre dos a mas
variables. Son normas que se deben de seguir para una investigacion exhaustiva,
puesto que, sefiala lo que se esta tratando de demostrar o hallar y tiene como
objetivo describir los fendbmenos que tiene la investigacion. Debe tratarse de una
situacion real de enfoque social, donde debe contener términos precisos, claros,

como también visibles y perceptibles. El vinculo entre las variables. La propuesta



de una hipétesis para ver el vinculo que existe entre las variables debe de ser

verosimil y sobre todo clara. (Espinoza, 2018, p.135)

Por ende, se plante6 la siguiente hipétesis general: Existe relacion
significativa entre marketing interno y calidad de servicio en la empresa Multiventas
Kely, Cusco, 2021. Asi mismo se redacto las siguientes hipétesis especificas que
son: Existe relacion significativa entre elementos tangibles y marketing interno en
la empresa Multiventas Kely, Cusco, 2021. Existe relacion significativa entre
fiabilidad y marketing interno en la empresa Multiventas Kely, Cusco, 2021. Existe
relacion significativa entre empatia y marketing interno en la empresa Multiventas
Kely, Cusco, 2021. Existe relacion significativa entre capacidad de respuesta y

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



Il MARCO TEORICO

Para el presente trabajo de estudio se tomo en cuenta de referencia a los trabajos
de investigacién tanto de nivel nacional como de internacional, ya que, de esta
forma se podrd argumentar la realidad problematica del presente estudio donde las
variables de este informe son marketing interno y calidad de servicio, por ello se
debera tener en cuenta otros informes de investigacion, donde estos deben de tener

las mismas variables de estudio para poder realizar las diferentes comparaciones.

De modo que se tiene como referencia trabajos de investigacion a nivel

internacional.

Goncalves (2017) en su tesis nombrada, relacion entre las practicas de
marketing interno y el compromiso organizacional en una empresa de consumo
masivo. El objetivo de esta tesis fue determinar la relacion del Marketing Interno
segun la teoria Bohnenberger (2006), y el Compromiso Organizacional, constructo
planteado por Allen y Meyer (1997). La poblacion estaba conformada por todos los
empleados inscritos en la organizacion del departamento de un gran consumo,
localizadas en la capital de Venezuela (Caracas). En cuanto al tipo de investigacion
fue correlacional de corte transversal, donde los resultados consiguieron afirmar la
relacién existente que hay entre Compromiso Organizacional y Marketing Interno
(0.445). Con respecto a la variable Marketing Interno, obtuvo como resultado una
alta media con respecto a Comunicacion Interna que es su dimension (4.23). Con
los resultados dados se pudo llegar a la conclusién, que el formato propuesto
favorece a las empresas al crear mayores sensaciones y sentimientos en sus

colaboradores ademas de crear un lazo mas estrecho.

Berdugo y Payares (2017) en su tesis nombrada endomarketing y la calidad
de servicio interno en las pequeias y medianas empresas del sector salud de
Barranquilla. En cuanto al objetivo de la presente investigacion es analizar la
relacién en cuanto al Endomarketing y a la calidad del servicio interno de las micro
empresas del sector salud en Barranquilla. Es deductivo en su enfoque
metodoldgico, con paradigma cuantitativo y de disefio no experimental de campo,
se us6 la técnica de encuesta y se empled en un cuestionario de escala tipo Likert,

aplicada a un grupo conformado por 16 personas que representan la poblacion de



la investigacion, las cuales estan encargadas de la atencion al publico de las
microempresas del sector salud (IPS) de Barranquilla. Donde la recoleccion de
datos fue procesada por estadistica descriptiva. Y se obtuvo como resultado que
los elementos de endomarketing y las dimensiones de la calidad de servicio tienen
una relacion positiva baja, aunque, se identifica y reconoce la aplicacién para las
diferentes organizaciones. Se mostr6 confianza en la fortaleza y el compromiso que
se le brinda a todo cliente interno, como también en el abastecimiento de
herramientas y equipos que facilita el mejor avance de sus funciones. En cuanto a
sus posibles debilidades es asi de dénde provienen de las remuneraciones, interés

hacia los colaboradores y politicas de comunicacion.

Intriago y Mendoza (2017) en su tesis titulada aplicacion de modelo servqual
para potencializar la calidad del servicio en el disney park, Quito. El trabajo de
estudio tiene como objetivo disefiar el modelo SERVQUAL para la medicion de la
satisfaccion del usuario que contribuya a la potenciacion de la calidad del servicio
en el Disney-Park de la ciudad de Quito, con proyeccién al 2017, aplicando la
cuantitativa, metodologia inductiva, deductiva, utilizando el cuestionario y la
encuesta de preguntas. Se revel6 que en cuanto al indicador con la minima
puntuacion fue la empatia con un 54,07% y como también su seguridad con un
60,96%, debido a la poca ensefianza de las politicas y talento humano que no
comprenden ni velan por la seguridad de los recursos de los clientes que se
identifican en las instalaciones de la empresa, clasificAndose menor con el 70% en
cuanto a la aceptabilidad, proponiéndole diversas soluciones para poder
implementar un plan de capacitacién donde se estimule todos los conocimientos
gue tenga el colaborador sobre el talento humano en la atencion del publico y

camaras de seguridad electrénicas.

Cerén y Namay (2018) en su tesis nombrada nivel de calidad de servicio en
la empresa distribuidora Vahon S.A.C., Truijillo, 2018. El actual estudio obtuvo como
proposito determinar el nivel de calidad de servicio percibido por el cliente de la
empresa “Distribuidora Varhon S.A.C.” del distrito de Otuzco, provincia de Trujillo,
region La Libertad, 2018. En cuanto a su disefio fue no experimental, transversal y
descriptivo, debido a que se recolectd los datos de la empresa “Distribuidora Varhon

S.A.C.” en un solo momento, en el aino 2018. Mientras que su tipo de investigacion



fue de tipo aplicada. Tuvo como conclusion que para el grado de calidad de sus
servicios sean apreciados por el publico de la organizacion Distribuidora Varhon
S.A.C. de acuerdo con las respuestas obtenidas del modelo SERVQUAL es regular
con un 42%. Sin embargo, un 67% (porcentajes de regular y malo) respondieron
que no es percibida adecuadamente su calidad de servicio, mientras que el 33%

respondieron que la calidad de su servicio dado es buena.

Rivera (2019) en su tesis nombrada, la calidad de servicio y la satisfaccion
de los clientes de la empresa Greenandes Ecuador. Obtuvo como objetivo evaluar
la calidad del servicio y la satisfaccion al cliente de la empresa Greenandes Ecuador
de la ciudad de Guayaquil. Y el instrumento aplicado es la encuesta, con una
muestra total de 180 clientes exportadores, usando el software estadistico SPSS
para conocer los resultados, mientras que se utilizé el Microsoft office para saber la
tabulacion de las encuestas. Donde sus resultados obtenidos arrojaron que, se
obtuvo de manera muy marcada las tendencias de la percepcién de calidad de
servicios puesto en oferta por Greenandes Ecuador esta por debajo, ya que, tienen
las mismas expectativas de los clientes de esta. El presente informe permite
conocer las diferentes relaciones que hay entre las percepciones y expectativas en
la calidad del servicio, ya que, la organizacién puede presentar algun tipo de

descontento que afecte a los clientes.

De la misma forma se tom6 como referencia los siguientes antecedentes a

nivel nacional.

Huaméan (2019) en su tesis nombrada marketing interno en la Institucién
Educativa Particular Ramon Castilla de la ciudad de Cajamarca — Perd, durante el
afio 2018. Tiene como objetivo describir la situacion de marketing interno de la
Institucion Educativa Particular “"Ramoén Castilla™, de Cajamarca en el afio 2018.
El presente trabajo de estudio fue no experimental, descriptivo. La investigacion no
utiliza algun tipo de muestreo, debido a que se tomé a todos los colaboradores de
la empresa como poblacion, ya que, es pequefia y tratable para el estudio lo cual
indica a un total de 42 colaboradores de la organizacion Ramoén Castilla, el estudio
tomo como técnica el censo y en cuanto a su instrumento utilizé un papel censal.

El informe tuvo como conclusion: el tipo de marketing interno que se indica en la



Institucion Educativa Particular “Ramén Castilla”, de Cajamarca en el ano 2018, los
resultados arrojaron que, el 21.43 % estan en desacuerdo, el 33.33 % se muestran

indiferentes y el 40.48 % estan de acuerdo.

Espinoza (2020) en su tesis nombrada Marketing interno en las salas de
entretenimiento de la ciudad de Piura - 2020, tiene como objetivo general describir
las estrategias de Marketing Interno en las salas de entretenimiento en la ciudad de
Piura — 2020. El tipo de disefio en la investigacion es no experimental — transversal,
tiene un enfoque cuantitativo, de nivel descriptivo. En cuanto a la poblacion su
estudio esta conformado por los 100 trabajadores que se tienen dentro de las salas
de entretenimiento en la ciudad de Piura. Se utiliz6 como técnica la encuesta,
recolectados por medio del cuestionario aplicados a los colaboradores, el cual
consto con un total de 27 preguntas. Los resultados cumplieron con los objetivos
propuesto en el presente estudio sefala que el marketing usado en cuanto a las
salas de entretenimiento es medio, indicando asi el nivel de cada dimension.
Concluyendo el marketing interno utilizado de esa manera en conjunto de las

herramientas apropiadas, causan un buen efecto positivo en los trabajadores.

Cubas (2021) en su tesis nombrada calidad de servicio para clientes de la
empresa de “Transportes Cubas” Chiclayo-2020. El siguiente trabajo de
investigacion tiene como objetivo general analizar la calidad de servicio de la
empresa de “Transportes Cubas” Chiclayo-2020, se decidid, por describir y sin
experimentaciéon en su metodologia, se aplicé alrededor de 141 encuestas al
publico de la empresa. Los resultados arrojados dieron como respuesta que las
instalaciones que la empresa ofrece no son las adecuadas para los clientes con el
62%, y 39% también se siente descontento con el personal que realiza el traslado
de los productos, sin embargo, el 54% dice que estan conforme con el producto que
se le brinda, por otro lado, el 38% confiesa, su molestia en cuanto a la demora que
a veces hay en los servicios. Finalmente se concluyd que el servicio que brinda el
mercado Moshoqueque solo se aprecia de manera deficiente en la mayoria, ya que,
esta condicionado por los diferentes factores externos de la empresa, pero estos
pueden ir mejorando solo si se tiene una coordinacién necesaria y adecuada con el

cliente, por ende, se permitira abastecer al consumidor en el horario que desee.
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Todo informe de investigacion debe de definir cada fundamento de sus
variables de estudio, a través de sus teorias, por ende, se detalla dichas variables;
marketing interno y calidad de servicio. Por ende, en la variable, marketing interno,
segun (Espejo, como se cité en Puente, 2019) donde menciona que, “en cuanto al
marketing interno en base a las diferentes organizaciones, tiene como finalidad
entender las distintas necesidades del empleado, por ello, implica también el
desarrollar su orgullo, motivacion e intervencién de oportunidad para las empresas.
Por ende, es importante que los colaboradores estén motivados y se sientan
importantes, es decir se sientan parte de un todo que es la organizacion en donde
puedan hacer dotar sus habilidades y destrezas, ya que, ello implicaria que la
empresa surja en el mercado. Es asi que para esta variable se propone cuatro

dimensiones teniendo los siguientes:

Primera dimension Desarrollo de los colaboradores: El desarrollo profesional
debe ser una herramienta empresarial estratégica que permita cumplir con las
expectativas y necesidades que tienen los clientes de manera correcta y efectiva 'y
a su vez, genere satisfaccién entre los colaboradores a través de la constante
actualizacion de sus habilidades (Redaccion, 2017). Por ello, es importante que los
colaboradores se sientan motivados con cada objetivo que se traza a largo y corto
plazo de la empresa, ya que, ello permite que el colaborador brinde una buena
calidad de servicio al cliente. Segunda dimension Comunicacion interna: Es el uso
planeado en cuanto a las diferentes acciones de comunicacion, ya que es para
poder influenciar de modo sistematico siendo; las actitudes, los diferentes
comportamientos, el conocimiento y las actitudes de los colaboradores
permanentes o actuales, asi mismo, poder fomentar la ayuda a generar cambios y
su participacion (Retos Directivos, 2018). Por ello, es importante que dentro de la
organizaciéon tengan una buena comunicacion entre si, ya que, ello conlleva a que
la empresa tenga un buen surgimiento en el mercado y se fortalezca como un buen

grupo de trabajo.

Tercera dimensibn Compromiso Organizacional: ElI compromiso
organizacional es un estudio primordial para el campo de la economia de las
empresas, debido a que, normalmente esta relacionado con la motivacion de los

colaboradores, ya que, de cierta manera, la motivacion esta relacionada con el
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compromiso organizacional (Morales, 2020). Por ello, la empresa tiene que motivar
a sus colaboradores, para que estos se sientan motivados y, por ende, puedan
mostrar sus diferentes habilidades y destrezas. Cuarta dimensién Satisfaccion
laboral: Se basa en tema de interés de preferencia para los colaboradores en su
respectiva area de trabajo, debido a que han realizado muchas variedades de
estudios en base a la intencion de identificar cuales son los diferentes factores que
deben de influir en cuanto al bienestar de estos respecto a sus ambientes o areas,
por ello, se debe de percibir de qué forma influye la satisfaccion en cuanto al
desempenio laboral de cada puesto de trabajo. (Sanchez y Garcia, 2017). Por lo
cual, la satisfaccion laboral en la empresa es muy importante, ya que, deriva el buen
trabajo en equipo, es decir la buena comunicacion, la buena estabilidad que estos
tienen en la organizaciébn y mas que todo se sienten a gusto con todos sus

compaferos y en la entidad que trabaja.

Por ende, la siguiente variable, calidad de servicio segun (Arbulu y
Fernandez, 2020) expresan que, la variable calidad de servicio es demandada por
las diferentes empresas, siendo su propdsito primordial la satisfaccion y el buen
servicio del cliente en el tiempo que interacciona con la empresa, para tener la
distincién de la empresa con otras del mismo rubro. Es por ello, que las empresas
deben conocer el correcto uso y beneficio que tiene poner practica la calidad de
servicio, debido a que de esta manera el servicio que ofrecen tenga un valor
agregado, que complazca a sus clientes y puedan seguir pidiendo y requiriendo de
su servicio de la empresa. En el que se propone cinco dimensiones teniendo los
siguientes: primera dimension elementos tangibles: Tiene como referencia a los
diferentes elementos, asi como; equipos, personal, la apariencia de todos los
recursos fisicos, etc, por ende, la empresa debe de preocuparse por las diferencias
fisicas en base al buen servicio calificado que deben de proyectar (Cruz, Rodriguez,
Pons y Tanda, 2020). No solo es importante el servicio que reciben los clientes,
sino que también los productos que se ofrecen estén limpios, que no tengan

manchas de caidas o aplastadas y tengan una buena presentacion.

Segunda dimension fiabilidad: Se especifica en la manera del servicio que
sea de manera exacta, consistente y segura. Por ende, la dimensién tiene como

finalidad realizar un buen servicio desde la primera vez que tienen interaccidén con
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el cliente. Asi mismo, teniendo que emplear la eficiencia y la eficacia al realizar el
servicio. En cuanto a la eficiencia deben de conseguir un buen tiempo, también
materiales; asi mismo la eficacia tiene como referencia el servicio indicado que
deben de tener los diferentes clientes. (Parasuraman, como se cito en Gamonal y
Ucarfiay, 2018). La primera impresion gue tiene el cliente con el servicio tiene un rol
fundamental, debido a que en ese momento el consumidor decide si seguir con la

empresa 0 cambiar por otra de la competencia.

Tercera dimension empatia: La empatia es la condicibn de sentir los
sentimientos de otros como si fueran de uno mismo. Las organizaciones que son
empaticas conocen lo que es ser un cliente de su propia organizacion. También,
las organizaciones que son empaticas comprenden la necesidad que tienen sus
clientes y ponen sus servicios o productos a su alcance. Mientras que las empresas
gue no brindan una atencién individual a sus clientes cuando estas las requieran y
den un horario que solo le conviene a la entidad, pero mas no para el cliente, ya
gue, son evidenciando todas las conductas no empaticas. (Hoffman y Bateson,
como se cité en Vilcahuaman, 2017). Conocer las necesidades que tiene cada
cliente que tiene empresa es fundamental, debido a que de esta manera podremos
conocer la manera de satisfacer cada necesidad y expectativa que tienen con la
empresa. Cuarta dimension capacidad de respuesta: Se basa en los diferentes
tiempos de espera que experimentan los consumidores para poder tener la atencién
del colaborador, ya sea en obtener una respuesta inmediata, como también
dispensar sus reclamos o de interactuar con el colaborador encargado en cada
seccion (Angulo y Garcia, 2021). La capacidad de respuesta tiene como finalidad
ofrecer al cliente o consumidor una puntual entrega, pero sobre todo ofrecer

respuestas rapidas y que resuelva sus preguntas y dudas.
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Il METODOLOGIA
3.1 Tipo de Investigacion

El proyecto de investigacion tuvo un enfoque cuantitativo. Neill y Cortez (2018)
mencionan que la investigacion cuantitativa es de manera estructurada que tiene
en cuenta analizar y recopilar los diferentes datos de fuentes de investigacion. Por
ende, implica tener el uso de estadisticas, matematicas, herramientas informéticas
y con ello obtener los resultados que se necesitan. Y su tipo de investigacion es
aplicada, el tipo de investigacién tiene como caracterizacion los fines practicos en
cuanto al conocimiento. Por ende, se tiene como el principal propésito este tipo de
investigacion, ya que, implica el buen desarrollo del conocimiento técnico y asi
mismo implica que tenga un modo inmediato para dar soluciones a diferentes

situaciones presentadas. (Escudero y Cortez, 2018)

Asimismo, el disefio de la investigacion es no experimental, por o que no se
manipularon las variables en esta investigacion, y transversal a causa de que solo
se recolecto los datos de la encuesta en un solo periodo determinado. En algunas
investigaciones como esta, las variables analizadas no son manipuladas de forma
intencional, solamente son observadas los fenbmenos que ocurren de forma
natural, en este tipo de investigacion se recoge los datos en una sola oportunidad,
y por Unica vez (Cabezas, Andrade y Torres, 2018). En cuanto al nivel del estudio
seré correlacional, ya que en esta se ve el nivel de correlacion que puede existir
entre las variables. Diaz y Calzadilla (2016) expresan que los estudios
correlacionales tratan de ver si dos o mas propiedades o conceptos estan

relacionados, de qué forma se asocian y en qué magnitud o grado lo estan.
3.2 Variables y operacionalizacion

Las variables determinadas en cuanto al estudio, es imprescindible
conceptualizarlas, por ello se deben aclarar y estimar dichas variables y
operacionalizacion, por ello las variables, dimensiones e indicadores, son

conceptos hipotéticos en cuanto a unidades de medicion.
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Definicion operacional: El marketing interno permite captar empleados,
desarrollar, motivar y retener a los mejores empleados para la
organizacion, de modo que se consiga lograr los objetivos planteados.
(Chinchayan, 2020, p.11). La calidad de servicio al cliente en base a sus
dimensiones son las siguientes: fiabilidad, capacidad de respuesta,
empatia y evidencias fisicas; por ello, la calidad de servicio se va en
relacion en base a la percepcion que tiene como consigo el cliente de
acuerdo al servicio adquirido o al producto, asi mismo el producto debe
ser de buena calidad, ello corresponde a las propiedades fisicas
incluyendo al costo de este. (Naurima, como se cit6 en Pincay y Parra,
2020)

Indicadores: Marketing interno y calidad de servicio, tienen una definicién
operacional, en cuanto a sus ocho dimensiones, tales como: Desarrollo
de los colaboradores, comunicacion interna, compromiso organizacional,
satisfaccion laboral, fiabilidad, elementos tangibles, empatia, capacidad
de respuesta y cuentan con quince indicadores.

Medicién de escala: En cuanto a la variable marketing interno y calidad
de servicio, tendran como medicion ordinal, por lo que, se aplicara un
cuestionario donde este estructurado en base a la escala de Likert donde
su respectiva calificacion es: “Totalmente en desacuerdo”, 2 a “En
desacuerdo”, 3 “Ni de acuerdo ni en desacuerdo”, 4 a “De acuerdo”y 5 a

“Totalmente de acuerdo”.

3.3 Poblacion, muestra y muestro

Poblacién: Segun (Arias, Villasis y Miranda, 2016, p.202) En cuanto a la poblacion
de estudio detalla que es un conjunto en base a casos, limitado, accesible y
definido, estos formaran para la buena recoleccién de la muestra, ya que, tiende a
cumplir series de todos los criterios predefinidos”. El presente estudio tiene como
poblacion a todos los colaboradores que laboran actualmente en la empresa
Multiventas Kely, Cusco, donde se obtuvo un total de 30 colaboradores como

poblacién.

15



e Criterios de inclusion: E cuanto a los criterios de inclusion los autores
Hornberger y Rangu (2020) nos dicen que the inclusion criteria will explain
the different requirements someone must meet in order to participate in your
study (p.4). En la investigacion cabe indicar que se tomé en cuenta,
Gnicamente a los colaboradores de la empresa Multiventas Kely, puesto que
todos los colaboradores estan involucrados en la distribucion de los
productos.

e Criterios de exclusion: En cuanto a los criterios de exclusion los autores
mencionan que the exclusion criteria consist of qualities about a person or
the external factors around them that would go against the goal of your study
or interfere with it (Hornberger y Rangu, 2020, p.4). Por ende, en la presente
investigacién los clientes no guardan relacion con las variables de estudio,

por ello no se consideraran en el presente informe de investigacion.

Muestra: Segun Baena (2017) tiende a representar una parte del universo en
cuanto al estudio. Es asi que, en cuanto a la muestra se va obteniendo por diversas
y diferentes fases que deben de comprender a los dos grandes rubros, teniendo asi
el muestreo no probabilistico y el probabilistico. Por ende, nuestra muestra es el
total de 30 colaboradores de la empresa Multiventas Kely, donde entre ellos estan
los distribuidores, almacén, ventas y administrativo, los cuales responderan el
cuestionario que compone un total 60 preguntas. Cabe indicar que el que la muestra
de la presente investigacion es de tipo censal, puesto que la poblacion esta debajo

de las100 unidades que se requiere para el analisis.

Muestreo: Para identificar el tamafo de la muestra se debe utilizar la técnica del
muestreo probabilistico. Otzen y Materola (2017) nos dice que las diferentes
técnicas referentes al muestreo probabilistico, permitiran identificar las
probabilidades de cada individuo que ha estudiado y lo que incluyeron en su

muestra mediante una seleccion al azar.
3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Técnica de investigacion: En cuanto a la técnica de recoleccion datos incluyen
actividades y procedimientos que le ayudan al investigador a poder extraer

informacion que necesita para poder resolver y dar respuesta a su interrogante de
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la investigacion. (Hernandez y Duana, 2020). Por ello la técnica que se estara
usando en el estudio es la encuesta, y Mufioz (2016) explica que la encuesta es
una técnica que se centra en la recoleccion de datos, donde se aplica de forma

secundaria la observacién y otros.

Mientras que el instrumento a utilizar para la comprobacion de la
confiabilidad sera el cuestionario, que contara con la escala valorativa de Likert y
sera comprobada su calidad por expertos. Asimismo, la autora Bhandari (2021)
a survey is a research method where you collect and analyze data from a group of
people. A guestionnaire is a specific tool or instrument for collecting the data (parr.
04). Por ende, en relacion que mencionan los autores en cuanto a las diferentes
técnicas de investigacion, la que se emplea en el presente informe sera el
cuestionario, el cual tendra un total de 60 preguntas en total que se dividen en 30
preguntas para la primera variable de marketing interno y 30 preguntas para la
segunda que es, calidad de servicio, que se les realizara a los colaboradores de la
empresa Multiventas Kely 2021, ya que, de este modo nos permitira verificar el nivel
de influencia que se tiene entre la variable X con la variable Y correspondiente al
marketing interno y calidad de servicio en la empresa Multiventas Kely.

Instrumentos de recoleccion de datos: Hernandez y Duana (2020) mencionan
gue el uso del instrumento para la recoleccion de datos debido a una investigacion
cientifica debe tener en cuenta la confiabilidad, que tenga validez y tenga un
objetivo, en caso que no se cumplan lo del instrumento este no sera util y por ende

los resultados obtenidos por esta no seran legales.

Validez: En base a la validez, se infiere a lo que respectivamente es verdadero o
ya sea lo que se acerca mas a la verdad. Generalmente se tiende a considerar que
los resultados del estudio seran validados so6lo si esta libre de posibles errores. Por
ende, el estudio se debe de analizar minuciosamente de la presencia de errores
sistematicos como minimo en los siguientes puntos: Los criterios de seleccion, la
manera de como llevan a cabo las mediciones y el disefio de investigacion, por ello,
se debe de registrar y evaluar las variables de estudio (Villasis, Marquez, Zurita,

Miranda y Escamilla, 2018).
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Por ello, siguiendo con lo indicado por los autores en cuanto la validacion
se forma a través de los diferentes criterios, por ende, se debera desenvolver un
formulario realizado por el area de investigacion, para ello se debera formular a los
colaboradores de la empresa, referente al marketing interno y calidad de servicio
2021, ya que, en base a ello se podra medir cada una de las preguntas logrando

asi determinar la razén entre si.

Coeficiente de V Aiken: Galicia, Balderrama y Edel (2017) mencionan que, el
coeficiente de la V de Aiken es similar al método de Hambleton, donde estas
priorizan los item-constructo, aunque también se considera la cantidad de expertos

gue participaran.

Confiabilidad: En cualquier trabajo de investigacion, lo que respecta la
confiabilidad (reproducibilidad, consistencia y precision), precisa a la propiedad
psicométrica que esta en base a la relacion referente a la ausencia del error de
medicion: o ya sea el grado de estabilidad y consistencia de las diferentes
puntuaciones obtenidas de lo largo de las siguientes fases de medicion con un

mismo instrumento. (Manterola, Grande, Otzen, Garcia, Salazar y Quiroz, 2018).

Pon ende, tomando en cuenta lo mencionado por los autores, en base a la
confiabilidad de la variable X, que da como representacion al marketing interno y la
variable Y, que da como representacion a calidad de servicio, estan
proporcionalmente a la prueba de Aiken lo que representara la recoleccion de datos
para asi realizar el analisis de los resultados en base a las encuestas aplicada a los
colaboradores de la empresa multiventas Kely. Asi mismo para la mayor precision
de la confiabilidad en cuanto al instrumento de medicion de ambas variables

estudiadas, se utilizara una data “SPSS.

Tabla 1: Estadistica de fiabilidad Coeficiente Alfa de Cronbach de la variable
marketing interno

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
,809 30
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Tabla 2: Estadistica de fiabilidad Coeficiente Alfa de Cronbach de la variable
calidad de servicio

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
852 30

Por ello, la fiabilidad de ambas variables nos indicé que tienen un valor de
0.852 y 0.809 respectivamente, por ende, el Alfa de Cronbach de ambas variables
sefialan que el grado en cuanto a la fiabilidad del instrumento del presente estudio

de investigacion es alto.
3.5 Procedimientos

Las autoras Useche, Artigas, Queipo y Perozo (2020) mencionan que el
instrumento debe ser el cuestionario, test, prueba de conocimiento, guia de
entrevista, guia de observacion, test sociométrico, entre otros, ya que, tiene que

permitir al investigador acceder con facilidad para su informe de investigacion.

Entonces los manifestado por los autores en base al instrumento de
recoleccion y analisis de los diferentes datos se realizard mediante el cuestionario
para las variables marketing interno y calidad de servicio, que en base la encuesta
se detallar si es factible en cuanto a la elaboracion de informacion de fuente
confiable, seguidamente se procedera con la tabulacion de todos los datos, que
seran representados en cantidades y porcentajes, la verificacion de datos, uso de
graficos y también analisis de estos, se obtendra la informacion en base a los
diferentes datos de la organizacion lo que permitird que se pueda analizar los
resultados que se recolecta al estudiar a las variables de estudio e identificar su

relacion entre si.
3.6 Métodos de analisis de datos

El método de analisis esta situado de acuerdo de la representacion correlacional,

ya que, este informe de investigacion pretende describir la conducta en cuanto a la
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variable marketing interno y calidad de servicio, ya sea la captacion de la poblacion
0 como también la muestra de ella, utilizando asi la estadistica para lograr el

propdsito y poder asi analizarlos en los resultados.

Por ello, para el desarrollo del andlisis y procesamiento de datos, lo que se
toma en cuenta primero es tomar en cuenta el analisis descriptivo en base a los
datos generales y como segundo el analisis inferencial en fin que se pueda realizar
el tratamiento estadistico con los programas computacionales (SPSS y Excel).

3.7 Aspectos éticos

El presente estudio de investigacion, tiene principios éticos, y los principales que se
aplicaron son: el respeto, veracidad y buena fe, ya que, se debe tener un respeto
entre los autores del informe de investigacion como también con cada norma que
se va adecuando al informe. Por ende, la autora Hirsch (2019) manifiesta que, para
el investigador es tener y tomar mas responsabilidades, que al no ser completado
sera considerado como negligencia y fraude. Sus valores y éticas morales se iran
adecuando y desarrollando a su tipo de especialidad, aunque, eso no significa que
sostenga un conocimiento sobre las normas éticas que se deben de tener para el
desarrollo de la investigacion, donde estas no son dadas en comités que expliqguen
las clausulas o reglas que se deben de seguir, Sino que se espera que sean dadas
por los valores y conductas de cada uno, deseando que se desarrolle el informe

con respeto, veracidad y buena fe.
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V. RESULTADOS

4.1. Resultados Desciptivos

Tabla 3: Resultado total por niveles de la variable Marketing Interno

Niveles Frecuencia Porcentaje
"Regular" 2 6,7
"Bueno" 18 60,0
"Muy bueno” 10 33,3
Total 30 100,0

Fuente: Base de datos

60
al

40

o

Porcentaje

20

5,67 %
o T T
"Regular" "Buenao" "Muy buenao"

Marketing Interno

Figura 1. Distribucion porcentual de Marketing Interno

Se observa que de la tabla 3 y figura 1, en cuanto al marketing interno los
colaboradores expresaron que se ubican en nivel regular con 6,67%; en el
nivel bueno con el 60,0% y en el nivel muy bueno con el 33,3%. En cuanto a

los resultados se deduce que el marketing interno se ubico en el nivel bueno.
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Tabla 4: Distribucion de frecuencia por Dimensiones de marketing interno

Desarrollo de

los Comunicacién Compromiso Satisfaccion
f f Interna f Organizacional f Laboral
colaboradores o o %
Niveles % 0 0 0
Deficiente 2 6.7% 7 23.3% 3 10.0% 2 6.7%
Bueno 19 63.3% 15 5.0% 19 63.3% 21 70.0%
Muy bueno 9 3.0% 8 26.7% 8 26.7% 7 23.3%
Total 30 100% 30 100% 30 100% 30 100%
Fuente: Base de datos
70.0%
70.0% 63.3% 63.3%

60.0%

50.0%

40.0% B Regular
26.7% mB
30.0% 23,39 6 ueno
Muy bueno
20.0%
6.79 10.0
10.0% . 0% 0%
0.0%
Desarrollo de los  Comunicacién Compromiso Satisfaccion
colaboradores % Interna % Organizacional % Laboral %

Figura 2: Distribucion porcentual de las Dimensiones de marketing interno

En la tabla 4 y figura 2 en la dimension desarrollo de los colaboradores conforme a
este criterio los colaboradores contestaron que el 6,7% se ubica en el nivel regular,
el 63,3% en el nivel bueno y en el nivel muy bueno con el 3,0%. En la dimension
comunicacioén interna los colaboradores contestaron que el 23.3% se ubica en el
nivel regular, el 5,0% en el nivel bueno y en el nivel muy bueno con el 26,7%. En la
dimension compromiso organizacional los colaboradores contestaron que el 10,0%
se ubica en el nivel regular, el 63,3% en el nivel bueno y en el nivel muy bueno con
el 26,7%. En la dimension satisfaccidon laboral los colaboradores contestaron que
el 6,7% se ubica en el nivel regular, el 70,0% en el nivel bueno y en el nivel muy

bueno con el 23.3%.
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Tabla 5: Resultado total por niveles de Calidad de Servicio

Niveles Frecuencia Porcentaje
"Bueno"” 18 60,0
"Muy bueno” 12 40,0
Total 30 100,0

Fuente: Base de datos

60

a0

o
(=]
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(=]
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"Bueno" "Muy hueno"

Calidad de Servicio

Figura 3: Distribucion porcentual por niveles de Calidad de Servicio

Se observa que de la tabla 5 y figura 3, en cuanto a la calidad de servicio los
colaboradores expresaron que se ubican en nivel bueno con 60,00% y en el nivel
muy bueno con el 40,00%. En cuanto a los resultados se deduce que la calidad de

servicio se ubico en el nivel bueno.
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Tabla 6: Resultado total por dimensiones de la calidad de servicio

Capacidad
Elementos Fiabilidad 0 de
f Tangibles % f % f Empatia % f Respuesta
Niveles %
Regular 1 5.1% 15 50.0% 19 63.3% 19 63.3%
Bueno 19 63.3% 15 50.0% 11 36.7% 11 36.7%
Muy bueno 10 33.3%
Total 30 100% 30 100% 30 100% 30 100%
Fuente: Base de datos
70.0% 63.3% 63.3% 63.3%
60.0%
50.6%.0%
50.0%
40.0% 7% M Regular
30.0% M Bueno
Muy bueno

20.0%

10.0%

0.0%

Fiabilidad %

Elementos
Tangibles %

Empatia %

Capacidad de
Respuesta %

Figura 4: Distribucién porcentual de las dimensiones de calidad de servicio

En latabla 6 y figura 4 en la dimension elementos tangibles conforme a este criterio

los colaboradores contestaron que el 5,1% se ubica en el nivel regular, el 63,3% en

el nivel bueno y en el nivel muy bueno con el 33,3%. En la dimension fiabilidad los

colaboradores contestaron que el 50% se ubica en el nivel regular y el 5,0% en el

nivel bueno. En la dimensidon empatia los colaboradores contestaron que el 63,3%

se ubica en el nivel regular y el 36,7% en el nivel bueno. En la dimension capacidad

de respuesta los colaboradores contestaron que el 63,3% se ubica en el nivel

regular y el 36,7% en el nivel bueno.
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4.2 Prueba Inferencial

Prueba de normalidad

Se proceso la prueba de normalidad de Shapiro-Wilk, ya que la base de datos

cuenta con una muestra menor a 50, por ello, mediante de dicha prueba se

determind si los siguientes datos provienen o no de una distribucion normal. Por

ende, se establecieron las siguientes hipétesis:

Hipotesis de Normalidad

Ho: Los datos de la muestra presentan una distribucidon normal entre Marketing

interno y calidad de servicio en la empresa multiventas Kely, Cusco, 2021

Ha: Los datos de la muestra no presentan una distribucion normal entre Marketing

interno y calidad de servicio en la empresa multiventas Kely, Cusco, 2021

Estableciendo laregla de decisién

Si Sig. P < 0,05, corresponde rechazar la hipétesis nula
Si Sig. P > 0,05, corresponde aceptar la hipotesis nula

Tabla 7: Prueba de normalidad

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
Marketing interno 971 30 ,554
Calidad de servicio ,952 30 ,187

Fuente: Base de datos

En la prueba de normalidad se observa el p valor =0,554 y 0,187 y p valor >
0,05. Esto sefala que, si cumple con el supuesto de normalidad, entonces los

datos provienen de una distribuciéon que si es normal. Esto corresponde a la

prueba si paramétrica del estadistico de Pearson.
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Prueba de hipétesis general

Parametros estadisticos

a = 0,05, significancia
Regla de decision:
Si p - valor < a, se rechaza la hipotesis nula Tabla

Si p - valor > a, se acepta la hipotesis nula

Ho: No existe relaciéon de marketing interno con calidad de servicio en la

empresa multiventas Kely, Cusco, 2021.

Ha: Si existe relacibn de marketing interno con calidad de servicio en la

empresa multiventas Kely, Cusco, 2021.

Tabla 8: Correlacién entre marketing interno y calidad de servicio

Marketin Calidad
. de
g interno .
servicio
Correlaciéon de "
. 1, 127
Marketing Pearson 000
interno Sig. (bilateral) . ,000
N 30 30
Pearson Correlacion de
Calidad de Pearson 121 1,000
servicio Sig. (bilateral) ,000 .
N 30 30

Fuente: Base de datos

De la tabla 8, se puede apreciar que existe una buena correlacién entre Marketing
interno y calidad de servicio en la empresa multiventas Kely, Cusco, 2021. Por
ende, se afirma que se acepta la hipotesis alterna y se rechaza la hipotesis nula
(Pearson = 0.727 y p valor = 0.000 < 0.05).
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Prueba de hipodtesis especificas
Hipotesis especifica 1

Ho: No existe relacibn de elementos tangibles con marketing interno en la

empresa multiventas Kely, Cusco, 2021.

Ha: Si existe relacion de elementos tangibles con marketing interno en la

empresa multiventas Kely, Cusco, 2021.

Tabla 9: Correlacion entre elementos tangibles y marketing interno

Element Marketi
0s ng
tangible interno
S
Correlacion de 1,000 756"
Elementos Pearson
tangibles Sig. (bilateral) . ,000
N 30 30
Pearson Correlaciéon de
: ,756™ 1,
Marketing Pearson 56 000
interno Sig. (bilateral) ,000 :
N 30 30

Fuente: Base de datos

De la tabla 9, se puede apreciar que existe una buena correlacidén entre elementos
tangibles y Marketing interno en la empresa multiventas Kely, Cusco, 2021. Por
ende, se afirma que se acepta la hipotesis alterna y se rechaza la hipotesis nula
(Pearson = 0.756 y p valor = 0.000 < 0.05).
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Hipotesis especifica 2

Ho: No existe relacion de fiabilidad con marketing interno en la empresa
multiventas Kely, Cusco, 2021.

Ha: Si existe relacion de fiabilidad con marketing interno en la empresa

multiventas Kely, Cusco, 2021.

Tabla 10: Correlacion entre fiabilidad y marketing interno

Fiabili Marketing

dad interno
Fiabil . )
iabilidad Sig. (bilateral) : ,005
N 30 30
Pearson Correlacion de
_ ,503" 1,000
Marketing Pearson
interno Sig. (bilateral) ,005 :
N 30 30

Fuente: Base de datos

De la tabla 10, se puede apreciar que existe una buena correlacién entre fiabilidad
y Marketing interno en la empresa multiventas Kely, Cusco, 2021. Por ende, se
afirma que se acepta la hipotesis alterna y se rechaza la hipétesis nula (Pearson =
0.503 y p valor = 0.005 < 0.05).
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Hipotesis especifica 3

Ho: No existe relacion de empatia con marketing interno en la empresa

multiventas Kely, Cusco, 2021.

Ha: Si existe relacion de empatia con marketing interno en la empresa

multiventas Kely, Cusco, 2021.

Tabla 11: Correlacion entre empatia y marketing interno

Empa  Marketing

tia interno
Correlacion de 1,000 ,631™
Empatia Pearson
Sig. (bilateral) . ,000
Pearson N 30 30
Correlacion de ,631" 1,000
Marketing Pearson
interno Sig. (bilateral) ,000 :
N 30 30

Fuente: Base de datos

De la tabla 11, se puede apreciar que existe una buena correlacion entre empatia

y Marketing interno en la empresa multiventas Kely, Cusco, 2021. Por ende, se

afirma que se acepta la hip6tesis alterna y se rechaza la hipétesis nula (Pearson =

0.631 y p valor = 0.000 < 0.05).
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Hipotesis especifica 4

Ho: No existe relacion de capacidad de respuesta con marketing interno en la

empresa multiventas Kely, Cusco, 2021.
Ha: Si existe relacion de capacidad de respuesta con marketing interno en la

empresa multiventas Kely, Cusco, 2021.

Tabla 12: Correlacion entre capacidad de respuesta y marketing interno

Capacida Marketing
d de interno
respuesta
Correlacién de 1,000 ,554"
Capacidad de Pearson
respuesta Sig. (bilateral) . ,002
Pearson N 30 30
Correlacion de ,554™ 1,000
Marketing interno P_earsqn
Sig. (bilateral) ,002 .
N 30 30

Fuente: Base de datos

De latabla 12, se puede apreciar que existe una buena correlacion entre capacidad

de respuesta y Marketing interno en la empresa multiventas Kely, Cusco, 2021. Por

ende, se afirma que se acepta la hipotesis alterna y se rechaza la hipotesis nula
(Pearson = 0.554 y p valor = 0.002 < 0.05).
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V. DISCUSION

El presente trabajo de investigacion realizado tuvo como objetivo demostrar la
relacion que existe entre marketing interno y calidad de servicio en la empresa

Multiventas Kely, Cusco, 2021.

Aunque de igual forma se busca demostrar la relacidbn que existe entre
marketing interno y cada dimension de calidad de servicio (elementos tangibles,
empatia, fiabilidad y capacidad de respuesta). La muestra es de 30, que
corresponde al total de los colaboradores, esto se debe a que la poblacion es
conocida y pequefia, y se envid la encuesta a todos los colaboradores de la
empresa Multiventas Kely por medio de Google Forms. El cuestionario estuvo
conformado por 60 preguntas, las cuales contenian 30 preguntas de la primera
variable y 30 preguntas de la segunda variable; estas fueron validadas por dos
especialistas de la carrera. Después de ser procesados los datos obtenidos de la
encuesta por el programa SPSS y realizar el proceso de Alpha de Cronbach para
comprobar la fiabilidad, se obtuvo como resultado 0,852 para la variable marketing
interno y 0,809 para calidad de servicio, o que expresa que la encuesta cuenta con
alto grado de fiabilidad.

Con respecto a los resultados, estos arrojaron que el 60,0% de los
colaboradores expresan que la variable marketing interno es bueno, y con
respecto a la variable calidad de servicio el 60,0% opinan que es bueno. Donde
concluimos que existe relacion significativa entre las variables marketing interno
y calidad de servicio en la empresa multiventas Kely, Cusco, 2021. En cuanto el
autor Huaman (2019) en el tipo de marketing interno, los resultados arrojaron que,
el 21.43 % estan en desacuerdo, el 33.33 % se muestran indiferentes y el 40.48
% estan de acuerdo. Por otro lado, en la tesis de Ceron y Namay (2018) tuvieron
como conclusién que para el grado de calidad de sus servicios sean apreciados
por el publico de la organizacién Distribuidora Varhon S.A.C. de acuerdo con las
respuestas obtenidas del modelo SERVQUAL es regular con un 42%. Sin
embargo, un 67% (porcentajes de regular y malo) respondieron que no es
percibida adecuadamente su calidad de servicio, mientras que el 33%

respondieron que la calidad de su servicio dado es buena. Por otra parte, en la
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tesis de Berdugo y Payares (2017) mostraron como resultado que los elementos
de endomarketing y las dimensiones de la calidad de servicio tienen una relacion
positiva baja, aunque, se identifica y reconoce la aplicacion para las diferentes

organizaciones y de la manera que deberan plasmarse.

En la hipotesis especifica 1, se aceptd la hipotesis alterna y rechazé la nula
debido a que la prueba estadistica de Pearson nos indicé un coeficiente de
correlacion 0.756, el cual es positiva moderada con una significancia bilateral
0.000, por ende, se concluyd que existe una relacioén significativa entre elementos
tangibles y marketing interno en la empresa multiventas Kely, Cusco, 2021. Asi
mismo hay una semejanza con la tesis de Rivera (2019) donde indica que, en
cuanto a la dimension de elementos tangibles, se puede observar que los
resultados obtenidos dieron un resultado positivo, lo que quiere decir, que los
clientes se sienten a gusto con que los servicios que ofrece la empresa

Greenandes Ecuador.

En la hipotesis especifica 2, la prueba estadistica de Pearson nos indico un
coeficiente de correlacién del 0.503, el cual es positiva moderada con un nivel de
significancia bilateral del 0.005, por ello se acepto la hipétesis alterna. Y se llego
a la conclusién de que existe una relacion significativa entre fiabilidad y marketing
interno en la empresa multiventas Kely, Cusco, 2021. Ademas de que el 50% de
los colaboradores consideran que es buena la fiabilidad en la empresa, mientras
gue en la tesis de Ceron y Namay (2018) obtuvo como resultado que el 43% de
sus colaboradores opinan que tienen una mala percepcion en cuanto a la relacion

del servicio ofrecido.

En la hipotesis especifica 3, la prueba estadistica de Pearson nos indicé un
coeficiente de correlaciéon del 0.631, el cual es positiva moderada con un nivel de
significancia bilateral de 0.000, por ello se acept6 la hipétesis alterna. Y se llegé a
la conclusién de que existe una relacion significativa entre empatia y marketing
interno en la empresa multiventas Kely, Cusco, 2021. Sin embargo, Cubas (2017)
lleg6 a la conclusion que los resultados encontrados en la empresa de transportes

Cubas en cuanto a la calidad de servicio no es el adecuado, y no cumple con las
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expectativas que tienen los clientes, generando insatisfaccién y mala reputacion

a la empresa.

En la hipétesis especifica 4, la prueba estadistica de Pearson nos indico un
coeficiente de correlaciéon del 0.554, el cual es positiva moderada con un nivel de
significancia bilateral de 0.002, por ello se acept6 la hipétesis alterna. Y se llegé a
la conclusion de que existe una relacion significativa entre capacidad de respuesta
y marketing interno en la empresa multiventas Kely, Cusco, 2021. Mientras que
en la tesis de Gonzalez y Huanca (2020) se observo que los consumidores no se
sienten satisfechos con varios aspectos que son brindados por la empresa, lo que
genero, que las calificaciones sean bajas y por ende se vea afectado el valor de

correlacion positiva.
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VI. CONCLUSIONES

Primera: En cuanto al resultado de la hipotesis general, se llegé a identificar
en el coeficiente de correlacion positiva moderada entre el marketing interno
y calidad de servicio en la empresa multiventas Kely, Cusco, 2021, la prueba
estadistica paramétrica Pearson nos muestra un coeficiente de correlaciéon
0.727, el cual es positivo moderado con un nivel de significancia bilateral de
0.000.

Segunda: Asi mismo, en la primera hipétesis especifica se concluye que, si
existe relacion entre elementos tangibles y marketing interno en la empresa
multiventas Kely, Cusco, 2021, la prueba estadistica de Pearson nos indicé
un coeficiente de correlacion 0.756, el cual es positiva moderada con una

significancia bilateral 0.000.

Tercera: En cuanto, a la segunda hipotesis especifica se concluye que, si
existe relacion entre fiabilidad y marketing interno en la empresa multiventas
Kely, Cusco, 2021, la prueba estadistica de Pearson nos indicé un coeficiente
de correlacion 0.503, el cual es positiva moderada con una significancia
bilateral 0.005.

Cuarta: Con respecto, a la tercera hipétesis especifica se concluye que, si
existe relacion entre empatia y marketing interno en la empresa multiventas
Kely, Cusco, 2021, la prueba estadistica de Pearson nos indic6 un coeficiente
de correlacion 0.631, el cual es positiva moderada con una significancia
bilateral 0.000.

Quinta: Finalmente, a la cuarta hipotesis especifica se concluye que, si existe
relacion entre capacidad de respuesta y marketing interno en la empresa
multiventas Kely, Cusco, 2021, la prueba estadistica de Pearson nos indicé
un coeficiente de correlaciéon 0.554, el cual es positiva moderada con una

significancia bilateral 0.002
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Vil.  RECOMENDACIONES

Primera: Se recomienda que la empresa multiventas Kely tome en cuenta la
relacion existente entre el marketing interno y calidad de servicio, con la finalidad
de que esta pueda mejorar el rendimiento y satisfaccion de sus colaboradores, y

mediante ello pueda repercutir en las ventas o ya sea fidelizando al cliente.

Segunda: Debido a la relacién que existe entre elementos tangibles y marketing
interno en la empresa multiventas Kely, Cusco, 2021, se recomienda la mejora de
la infraestructura como también en la apariencia de sus productos, para que asi los
clientes se sientan visualmente atraidosy mediante ello pueda captar a mas

clientes.

Tercera: Con respecto a fiabilidad y marketing interno en la empresa multiventas
Kely, Cusco, 2021, se obtuvo una relacion significativa entre ellas, por ello se
recomienda que se debe mejorar el servicio que brindan los colaboradores a los
clientes, ya que, estos deben causar una buena impresioén, resolver algin problema

o duda que tenga el cliente.

Cuarta:Asi mismo se encontro relacion existente entre empatia y marketing interno
en la empresa multiventas Kely, Cusco, 2021, ante ello se recomienda conocer a
cada cliente, desde el horario de atencién hasta los dias que indiquen en dejar los
productos, también deben tener en cuenta en brindar una atencién personalizada,

pues hara sentirse al cliente Unico, pero sobre todo escuchado y entendido.

Quinta: Finalmente, encontramos una relacién significativa entre capacidad de
respuesta y marketing interno en la empresa multiventas Kely, Cusco, 2021, por
ello recomendamos que los colaboradores respeten y cumplan los horarios
establecidos o ya sea programados para la entrega de los productos, debido a que
muchos clientes consideran la puntualidad que demuestra un gran profesionalismo

y un grato compromiso que tienen hacia ellos.
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ANEXOS

Anexo 1
Matriz de operacionalizacion de la variable Marketing
Definicion L, . . . . . .
VARIABLES Definicion Operacional Dimensiones Indicadores Items Escala de Medicién
Conceptual
-Desarrollo de
habilidades 1,2,3,4,5,6,7,8,9,
-Orientacion 10, 11,12
Desarrollo de los
. L laborador
El marketing La republica (2020) colaboradores
interno permite  menciona sobre el :
. Ordinal
captar empleados, incremento de la
desarrollar, motivar productividad y en :
. . L Donde se aplica un
Marketing y retener a los base a la satisfaccion . .
; : L cuestionario detallado en
interno mejores empleados laboral que el -Comunicacion 13, 14, 15, 16, 17, 18

para la
organizacion, de
modo que @ se
consiga lograr los
objetivos
planteados
(Chinchayan, 2020,
p.11)

colaborador feliz tiende
a representar un 40%
mas productivo y 80%
mas  innovador y
creativo, en cuanto a
una Ultima encuesta
global del trabajador
feliz.

Comunicacién
interna

Compromiso
Organizacional

Satisfaccion laboral

-Compromiso

-Satisfaccion

19, 20, 21, 22, 23, 24

25, 26, 27, 28, 29, 30

la escala de tipo Likert 1-
Totalmente en
desacuerdo

2- En desacuerdo 3- Ni de
acuerdo ni en desacuerdo
4- De acuerdo

5- Totalmente de acuerdo

Fuente: Elaboracion



Matriz de operacionalizacion de la variable calidad de servicio

Anexo 2

VARIABLES  Definicién Conceptual Definicion Dimensiones Indicadores items Escala de Medicion
Operacional
Naurima, como se citd
en Pincay y Parra,
2020) mencionan que Elementos tangibles -Infraestructura 31, 32, 33, 34, 35, 36,
la manera de poder -Apariencia de los 37, 38, 39, 40, 41, 42
tramitar la calidad de productos
servicio al cliente en
base a sus Ordinal
dimensiones son las Ofreciendo calidad se
siguientes: fiabilidad, gana la lealtad de los o Donde se aplica un
capacidad de clientes. Esto se Fiabilidad -Ejecucion de cuestionario  detallado
respuesta, empatia y logra cambiando las servicio 43,44,45,46,47,48 en la escala de tipo
evidencias fisicas; por mentalidades de los Likert 1- Totalmente en
Calidad de ello, la calidad de integrantes de la desacuerdo

servicio servicio se va en empresay mejorando 2- En desacuerdo 3- Ni
relacion en base a la sus capacidades de acuerdo ni en
percepcién que tiene técnicas productivas, desacuerdo
como consigo el estandarizando los . 4- De acuerdo
cliente de acuerdo al el procesos productivos Empatia -Servicio 5- Totalmente de
servicio adquirido o al (RPP, 2017) personalizado acuerdo

producto, asi mismo el
producto debe ser de
buena calidad, ello
corresponde a las
propiedades fisicas
incluyendo al costo de
este.

Capacidad de respuesta

-Tiempo de entrega

49, 50, 51, 52, 53, 54

55, 56, 57, 58, 59, 60

Fuente: Elaboracion



Matriz de Consistencia

Anexo 3

PROBLEMA GENERAL ((DBE\I]\III:EEX(L) HIPOTESIS GENERAL  VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES METODOLOGIA
Demostrar la relacion . .
s . ) Existe relacién
¢, Como se relaciona gue existe entre A
S S significativa entre
marketing interno y marketing interno y S Desarrollo de
: - . . marketing interno y o
calidad de servicio en la calidad de servicio calidad de servicio en la Desarrollo de los habilidades Enfoque de investigacion
empresa Multiventas en la empresa . q 9
) empresa Multiventas colaboradores . .
Kely, Cusco, 20217 Multiventas Kely, Kelv. CuSCo. 2021 Orientacion Cuantitativo
Cusco, 2021 Y e
PROBL'EMAS OoBJ ETIVOS HIPOTESIS Comunicacion
ESPECIFICOS ESPECIFICOS ESPECIFICOS . Comunicacion . . o
interna Tipo de investigacion
1.- ¢ Qué relacién 1.-D.§term|narlla 1.- Existe relacion .
. relacién que existe AR Marketing
existe entre el ; significativa entre
entre entre marketing Interno

marketing interno y
elementos tangibles
en la empresa
Multiventas Kely,
Cusco, 20217

2.- ¢, Qué relacion
existe entre marketing
interno y fiabilidad en
la mpresa Multiventas

Kely, Cusco, 20217

3.- ¢ Qué relacion
existe entre marketing
interno y empatia en
la empresa

interno y elementos
tangibles en la
empresa Multiventas
Kely, Cusco, 2021.
2.-Establecer la
relaciéon que existe
entre marketing
interno v fiabilidad en
la empresa
Multiventas Kely,
Cusco, 2021.
3.-dentificar la
relacién que existe
entre marketing
interno y empatia en
la empresa

marketing interno y
elementos tangibles en
la empresa Multiventas

Kely, Cusco, 2021.

2. Existe relacion
significativa entre
marketing interno y
fiabilidad en la empresa
Multiventas Kely, Cusco,
2021.

3. Existe relacion
significativa entre
marketing interno y
empatia en la empresa

Compromiso
organizacional

Compromiso

Aplicada

Satisfaccion

Satisfaccion

Disefio de investigacion

No experimental
Transversas

Laboral
Infraestructura
Elementos Apariencia de los
tangibles productos

Correlacional




Multiventas Kely,
Cusco, 2021?

4.- ¢ Qué relacién
existe entre marketing
interno y capacidad de

respuesta en la
empresa Multiventas
Kely, Cusco, 20217

Multiventas Kely,
Cusco, 2021.
4.-Especificar la
relacion que existe
entre generacion de
marketing interno y
capacidad de
respuesta en la
empresa Multiventas
Kely, Cusco, 2021.

Multiventas Kely, Cusco,
2021.

4. Existe relacion
significativa entre
marketing interno y
capacidad de respuesta
en la empresa
Multiventas Kely, Cusco,
2021.

Calidad de
servicio
Fiabilidad

Ejecucion de servicio

Empatia

Servicio
personalizado

Capacidad de
respuesta

Tiempo de entrega

Fuente: Elaboracion



Anexo 4
Solicitud de permiso

Lima, 15 de Junio del 2021

SOLICITO: Permiso para realizar Trabajo de Investigacion

SR. PAREDES NEYRA HEBER
Gerente de la Empresas Multiventas Kelly
Presente.-

De nuestra consideracion:

Nosotras Bocanegra Leon Jheymi Yulith identificada con el N* DNI 73662117, y La Rosa Purizaca
Rosita Victoria identificada con el N* DNI 76450371, ante Ud. respetuosamente nos

presentamos y exponemaos:

Que por encontrarnos cursando la carrera de Administraciéon de Empresas en la Universidad
César Vallejo — Sede Lima Norte, solicitamos a Ud. de la manera mas comedida, el permiso para
realizar en su representada, el trabajo de Investigacién, sobre “Marketing interno y calidad de
servicio” para el proyecto de tesis que servird para optar el grado de Licenciadas en

Administracion de Empresas.

Con saludos cordiales y a tiempo de agradecerle su atencién a esta solicitud, aprovechamos la

oportunidad para reiterarle nuestra consideracion y estima.
Atentamente,

legh)

Br. Bocanegra Leon Jheymi Yulith La Rosa Purizaca Rosita Victoria
N*® DNI 73662117 N" DNI 76450371



Anexo 5
Carta de aceptacion de la empresa multiventas Kely, Cusco, 2021

CARTA DE ACEPTACION DE LA EMPRESA
Cusco, 01 de julio del 2021

Estimadas: Bocanegra Leon, Jheymi Yulith y La Rosa Purizaca, Rosita Victoria
Estudiantes de la Universidad César Vallejo filial Lima Norte (Olivos)

La empresa Multiventas Kely, identificada con el ruc 20603767544 autoriza que las estudiantes
indicadas al inicio del documento puedan utilizar la informacion de la empresa, para el
desarrollo de su proyecto de Tesis titulado “MARKETING INTERNO Y CALIDAD DE
SERVICIO EN LA EMPRESA MULTIVENTAS, KELY, CUSCO, 2021”, donde podran utilizar
durante el 9no y 10mo ciclo de su carrera profesional.

Aprovecho la oportunidad para expresarles mi gran consideracion y estima profesional.

Atentamente,
Heber Paredes Neyra

Gerente General
Heber Paredes Neyra
DNI: 80503115




Anexo 6

Certificado de validez de contenido del instrumento que mide Marketing interno
primer jurado

NO

DIMENSIONES / items

Pertinenciat

Relevancia?

Claridad?®

Sugerencias

DIMENSION 1: DESARROLLO DE
HABILIDADES

MD D A MA

MD D A MA

MD

D

A

MA

Considera usted, que sus habilidades le
permiten alcanzar sus objetivos a corto

plazo dentro de la empresa.

La empresa constantemente refuerza sus
habilidades con charlas o capacitaciones

Siente que ha adquirido o aprendido algo
nuevo mientras realizaba su labor

Recibe informacién sobre cada cliente al
que le brinda su servicio

Le capacitaron o ensefiaron la manera en
como debe entregar los productos a cada
cliente

Lo apoyan cuando quiere aumentar su
conocimiento en cualquier aspecto de
aprendizaje

ORIENTACION

El encargado de su area le facilita el plan
de accion del dia a dia

Considera usted, que es mas factible
cuando dan una orientacion del perimetro
exacto donde tendra que acudir

Suele ser resueltas sus interrogantes cada
vez que tiene alguna duda o problema.

10

Le es factible tener una buena orientacion
de sus clientes

11

Es orientado constantemente por parte de
SuS superiores para mejorar sus Servicios
dados

12

Considera usted, que la empresa capta y
orienta bien las necesidades primordiales
de su persona

DIMENSION 2: COMUNICACION

13

Usted anima a las personas de su entorno
a que den sus opiniones abiertamente

14

Cuando usted transmite un mensaje se
asegura de que el receptor haya
comprendido

15

Usted adapta el lenguaje y estilo de
comunicacion con la persona que se esté
dirigiendo

16

Considera usted que en la organizacién
tienen un buen grado de comunicacion

17

Usted afronta las conversaciones de forma
clara, sinceray muy efectiva

18

Usted mantiene una buena comunicacién
€Oon su supervisor

DIMENSION 3: COMPROMISO




19 | Usted, se siente satisfecho de laborar en X X
esta organizacion
20 | Considera que la organizacion le inspira a X X
dar lo mejor de usted
21 | Se siente identificado con la empresa X X
cuando se habla de ella.
22 | Se siente comprometido a dar un esfuerzo X X
adicional, si se lo requiere por el bien de la
empresa
23 | Considera usted que se siente capacitado X X
a dar soluciones rapidas a los clientes de
la empresa
24 | Considera usted que da el 100% de sus X X
habilidades a la empresa
DIMENSION 4: SATISFACCION
25 | La empresa lo reconoce cuando hace un X X
eficiente trabajo.
26 | La empresa le brinda las herramientas X X
necesarias para realizar bien su trabajo
27 | Se siente satisfecho con el ambiente X X
laboral que hay en su area
28 | Es incentivado constantemente por parte X X
de la empresa de forma monetaria.
29 | Se encuentra satisfecho con las tareas X X
asignadas por la empresa
30 | Esté de acuerdo con el puesto laboral que X X
ocupa actualmente
Observaciones: Hay suficiencia
Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No

aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador Dr. Lino Gamarra, Edgar Laureano DNI: 32650876

Especialidad del validador: Administrador de Empresas y Lic. En Educacion — Especialidad:

"Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
ZRelevancia: El item es apropiado para representar al componente o

dimension 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 items planteados son

suficientes para medir la dimension

Los Olivos, 23 de junio de 2021

Firma del Experto Informante.

Especialidad



primer jurado

Anexo 7

Certificado de validez de contenido del instrumento que mide Calidad de servicio

NO

DIMENSIONES / items

Pertinencia!

Relevancia?

Claridad®

Sugerencias

DIMENSION 1: INFRAESTRUCTURA

MD D A MA

MD D A MA

MD

D

A

MA

Considera usted que la empresa tiene sus
establecimientos principales en un buen
estado

X

Es adecuado el lugar en el que realiza sus
labores diarias

La organizacion le brinda una movilidad
apropiada cuando realiza los pedidos.

En la empresa se muestran todas las
sefializaciones principales de seguridad

La empresa suele renovar los materiales
gue se usan dentro de la empresa.

Le brinda los elementos de proteccion
personal (EPP) adecuados para usar
dentro y fuera de la empresa.

APARIENCIA DE LOS PRODUCTOS

Usted se cerciora que el producto esté en
buen estado antes de entregar el producto
al cliente.

Siempre se asegura de que los productos
se encuentren en buen estado antes de su
salida de la empresa.

Los productos que distribuye la empresa
cuentan con todos los registros sanitarios
para su venta

10

Revisan la fecha de caducidad de los
productos antes de entregarles a los
clientes

11

La empresa cuenta con las principales
herramientas y accesorios tecnolégicos
para las diversas tareas que se realizan.

12

La empresa brinda materiales para
mantener seguros y en buen estado los
productos cuando se transportan a otro
lugar.

DIMENSION 2: EJECUCION DE SERVICIO

13

Considera que se entregan los productos
de manera segura y exacta.

14

La empresa cumple con todos los servicios
gue tiene en el dia y hora pactada

15

Cuando es un cliente nuevo, suelen darle
una atencion diferente para que se lleve
una buena impresién.

16

Se muestra interesado cuando los clientes
tienen dudas y trata de resolverlas

17

Suelen aceptar las quejas de los clientes
de buena manera para mejorar Ssus
servicios

18

Se realizan las entregas al cliente en el dia
acordado




DIMENSION 3: SERVICIOS
PERSONALIZADO

19

Considera Usted, que la empresa brinda
sus servicios a sus clientes con una
atencion individualizada

20

La empresa tiene horarios fijos de trabajo
conveniente para sus todos sus clientes

21

Siempre brinda sus servicios a sus clientes
respetuosamente

22

La organizacion se preocupa por todos los
intereses de sus clientes fidelizados

23

Considera usted, que la organizacién
comprende las necesidades especificas
de todos sus clientes

24

Toma en cuenta las diferentes
personalidades de su cliente para
brindarle su servicio

DIMENSION 4: TIEMPO DE ENTREGA

25

Considera usted, que tiene una buena
comunicacion con los clientes al informarle
cuando se realizara y concluird el servicio

26

Considera usted que realiza la entrega del
pedido satisfactoriamente

27

La empresa estd en un constante
monitoreo de la cadena de logistica con el
fin de anticipar algunos imprevistos con la
recepcion de los productos para los
clientes

28

La empresa se asegura de tener una
correcta elaboracion de los documentos
para evitar observaciones que pudieran
demorar a la entrega de los productos

29

Usted utiliza una buena comunicacion
para asi tener mas confianza al realizar la
entrega de los pedidos a los clientes

30

La empresa prevé el tiempo adecuado
para realizar la entrega del producto a los
clientes

Observaciones: Hay suficiencia

Opinién de aplicabilidad:

aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador Dr. Lino Gamarra, Edgar Laureano

Aplicable [X]

Aplicable después de corregir [ ] No

DNI: 32650876

Especialidad del validador: Administrador de Empresas y Lic. En Educacion — Especialidad:

Matematica e Informatica

"Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: 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 items planteados son

suficientes para medir la dimension

Los Olivos, 23 de junio de 2021

Firma del Experto Informante.



Anexo 8

Certificado de validez de contenido del instrumento que mide Marketing interno

segundo jurado
N° DIMENSIONES / items Pertinencia’ | Relevancia® Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: DESARROLLO DE HABILIDADES o sl el ] G Bl ] 20 Bl
] AlD AlD A
1 Sus habilidades le permiten alcanzar sus objetivos a corto plazo dentro
de la empresa. / J: /
2 La empresa constantemente refuerza sus habilidades con charlas o / / /
capacitaciones
3 Ha adquirido o aprendido algo nuevo mientras realizaba su labor o f 7
4 Recibe informacion sobre cada cliente al que le brinda su servicio 7 / /
5 Le capacitaron 0 ensefaron la manera en como debe entregar los / /
productos & cada cliente /
6 Lo apoyan cuando quiere aumentar su conocimiento en cualquier / 7
aspeclo de aprendizaje -
ORIENTACION / 74 /
7 El encargado de su area le facilita el plan de accion del dia a dia / / /
8 Es mas factible cuando brindan erientacion del perimetro exacto donde / A /
tendrd que acudir
9 Suele ser resueltas sus interrogantes cada vez que tiene alguna duda o /| / /
problema.
10 | Le es factible tener una buena orientacion de sus clientes /| / /
11| Es orientado constantemente por parte de sus superiores para mejorar 5 F, /
sus servicios dados
12 | La empresa capta y orienta bien las necesidades primordiales de su 7 W, /
persona
DIMENSION 2: COMUNICACION 7 7
13 | Anima a las personas de su entorno a que expongan sus opiniones / /
abiertamente /
14 | Cuando transmite un mensaje se asegura de que el receptor haya y 7, /l
comprendido
16 | Usted adapla el lenguaje y estilo de comunicacion con la persona que se / / /
esté dirigiendo
16 | En la organizacion tienen un buen grado de comunicacion v 7/ 74
17 | Afronta las conversaciones de forma clara, sincera y muy efectiva v v v
18 | Mantiene una buena comunicacion con su supervisor / 7/ 4
DIMENSION 3: COMPROMISO v 7
19 | Laborar en esta organizacion le es satisfactorio / / {
20| La organizacién la inspira a dar lo mejor de usted 7 7
Ell Musntra Idnotficmeion con m sropses cusngo se habls de elle v s /|
B | B wlante comprommtidn m dar un e Fichonul, ol we 10 requlere por 7 y ¥
e R wowarnes 7 " haw ol Wi In 1 7 4
M Char ol 1O0% chs mirn habilicdnchon o lo 'nmm ~, A 7
DIMENBION 4| BATIBFAGAION ; =
" Lt ot 16 reoonoos 10 Hison i efiol frabajo, ’ 7 7
6| Lo amprena be e tan hermmientas | b ot conliar blan s Y, 7 7
W l':” u‘a‘:l’l'-i{- ol minbiieite Daboral qus iy B o dree - 7 s
| vinitor Bonntank i por paile n T eimprenn e ke y y 7
" a’-w;\:'nl:nhl watiafoohio oon len tarens asignadom por e empmmne - 7 7
a Lot de ncumr oo onn sl pussto lnboral qus ocupe soluslinernte 7 7 y
Obwor
Opinion de spticabilidad: Aplicable (X | Aplicable despuds de e {1 No aplicable [ ]
Apeliidos y nombres del jJues valldador DF / Mg Br. o Abrah DN 07424000

» Helnd dol 10 en A
" i ol Toiion
) iy om gy IS " Ul 0
\
MCtaridad S antionde s Algunn of ke ol I, on

OO, il y dinecin

Mot Butiobenoin, o (om subiolnels oumnne fos ermn plandssdon son
R R TR

Low Olivas, 24 de Junio de 2021

Flrma dul Exporto Informante,
Enpocialidad




Anexo 9
Certificado de validez de contenido del instrumento que mide Calidad de servicio

segundo jurado
NG DIMENSIONES | items ' R 1 ¢ d' Sugerencien
DIMENSION 1/ INFRAESTRUCTURA WO TR WO AT W WA TW =
" Aln A " L3
17| Lo ompresa lione sus establecimientos principaies on un hm utado = 7 7 i o
2| Ew adecundo el lugar en ol que realiza sus Inbores dla AT 01 v
"3 | La organizacién fe brinda una movilided apropinds cus i 5 7 p
a E :‘d amprosa ne muentran fodas jas beddizaciones principaios de > I : 7
_meguridad - = = -
La ;'mupmu suole renovar los malteriales que se usan dentro de la J . /
) La brinda los slementos de proteccion personal (EPP) adecundos para = p, / =
usar dentro y fueras de la empress. i 251 .. s
APARIENCIA DE LOB PRODUCTOS y 7/ 7
B So corclom que el producto eaté en buen estada antes de entregar ol 'LA'/' 7 7 A
b T T O G e - ot e e ————
[ Slampro so asegurn de que los producios se on busn estado / /
s -m» do su salids de la empresa, ! Y ¥
9 5 que distribuye ls empresa cuentan con todos los mgistros 5 7l
. ug,\my_gg para su venta ke L b ) e o
10 | Revisan la fecha deo caducidad de jos productos antes de entregardes o 7 / /
| los cliontes = ; ) e =
" Lo empresa cuenta con lau princ ! nas y Accosork s/ / 7
tecnologicos para las diversas tarons Quouml”un g W 1, T I I —
12| Lo amprosa brinda materiales para mantener seguros y on buen eniado 7 v, /
Ja-prodwto.nuandonlunp_omnloiml ' Wt - on .
" BIMENBION 2 N OF SERVIGO 7T > 7
13 | Se .mnoun fon ptgdwtot 0 de maners segura y exacta. 7 7 171
14 | La .mpvnn cumple con todas los servicios que tiene en ol din y hore 7 74 0¥ 4 i T
1 g:mndo on un cliente Nuevo, sueien darle una atencidn diferente pars que /' I P 7
80 lloye una buena Impresion, 1 S SN ol
10 | Se muestra Interesado cuando lon cliontes tienen dudas y trats de / y; 7/
ronolverian ke K] S| S
17| Suslen scoptar las quejas de los clienies de buena maner pare mejorar 7 7 /
5L serv B = 3 .
A0 | So realizan las entregas al cliante en ol din scordado ¥, 7 7
OIMENSION 3: SERVICIOS MERSONALIZADO S| I = I v ) I
A0 [ e empresa brinda sus lolos a wus cll con uni atencion | T /
| indwidunlizada _ / ’ 1id
20 La emp tiene h ios fijos de i i para todos sus i / /
2 Brinda sus servicios a sus clientes respetuosamente / 7
22 La organizacion se preocupa por todos los intereses de sus clientes / 7
fidefizados B
23 La organizacion prende las r idades especificas de todos sus 7 S
clientes -
24 Toma en cuenta las diferentes personalidades de su cliente para brindare 1w / /
su servicio
DIMENSION 4: TIEMPO DE ENTREGA 7 7 7
25 Tiene una buena icacion con los al infe ando se W, I V3
realizara y concluira el servicio
26 Realiza la entrega del pedido satisfactoriamente 7 /
27 La empresa esta en un it de la cadena de logistica con
el fin de anticipar alg imprevistos con la recepcion de los productos 7 / /
para los clientes = 4
28 La empresa se asegura de lener una correcta elaboracion de los /
documentos para evitar observaciones que pudieran demorar a la /| 7
a de los productos
29 Utiliza una buena comunicacion para asi tener mas confianza al realizar / / /
|| la entrega de los pedidos a los clientes
30 La empresa prevé el tiemp para realizar la entrega del / 7 Vi
producto a los clientes
Observaci
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador Dr. / Mg: Dr, Cardenas Saavedra Abraham DNI: 07424958

Especialidad del validador: Dr. en Administracion

Los Olivos, 24 de junio de 2021

'Pertinencia: El item pondo al plo tedrico formulad
“Rol ia: El llem oy apropiado para repeesentar al comp 0
dlmmlbnmmesddmnum

Clarkdad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficncia cuando los items planteados son
suficlentes para medir la dimension




Anexo 10

Coeficiente de Aiken por item variable marketing interno

Experto 1 Experto 2 X X-1 V Aiken

Pertinencia 4 3 35 2.5 0.83

P1 Relevancia 4 3 3.5 2.5 0.83
Claridad 4 3 3.5 2.5 0.83
Pertinencia 4 3 35 2.5 0.83

P2 Relevancia 4 3 3.5 2.5 0.83
Claridad 4 3 3.5 25 0.83
Pertinencia 4 3 3.5 2.5 0.83

P3 Relevancia 4 3 3.5 25 0.83
Claridad 4 3 3.5 25 0.83
Pertinencia 4 3 3.5 2.5 0.83

P4 Relevancia 4 3 3.5 2.5 0.83
Claridad 4 3 3.5 2.5 0.83
Pertinencia 4 3 3.5 2.5 0.83

P5 Relevancia 4 3 3.5 2.5 0.83
Claridad 4 3 3.5 2.5 0.83
Pertinencia 4 3 35 2.5 0.83

P6 Relevancia 4 3 3.5 2.5 0.83
Claridad 4 3 3.5 25 0.83
Pertinencia 4 3 35 2.5 0.83

P7 Relevancia 4 3 3.5 2.5 0.83
Claridad 4 3 3.5 25 0.83
Pertinencia 4 3 3.5 2.5 0.83

P8 Relevancia 4 3 3.5 2.5 0.83
Claridad 4 3 3.5 25 0.83
Pertinencia 4 3 3.5 2.5 0.83

P9 Relevancia 4 3 3.5 2.5 0.83
Claridad 4 3 3.5 2.5 0.83
Pertinencia 4 3 35 2.5 0.83

P10 Relevancia 4 3 3.5 2.5 0.83
Claridad 4 3 3.5 2.5 0.83
Pertinencia 4 3 35 2.5 0.83

P11 Relevancia 4 3 3.5 2.5 0.83
Claridad 4 3 3.5 2.5 0.83
Pertinencia 4 3 35 25 0.83

P12 Relevancia 4 3 3.5 2.5 0.83
Claridad 4 3 3.5 25 0.83
Pertinencia 4 3 3.5 2.5 0.83

P13 Relevancia 4 3 3.5 25 0.83
Claridad 4 3 3.5 25 0.83
Pertinencia 4 3 3.5 2.5 0.83

P14 Relevancia 4 3 3.5 25 0.83
Claridad 4 3 3.5 2.5 0.83
Pertinencia 4 3 35 2.5 0.83

P15 Relevancia 4 3 3.5 2.5 0.83
Claridad 4 3 3.5 2.5 0.83




Pertinencia 4 3 35 2.5 0.83

P16 Relevancia 4 3 3.5 25 0.83
Claridad 4 3 3.5 2.5 0.83
Pertinencia 4 3 35 2.5 0.83

P17 Relevancia 4 3 3.5 25 0.83
Claridad 4 3 3.5 2.5 0.83
Pertinencia 4 3 35 2.5 0.83

P18 Relevancia 4 3 3.5 2.5 0.83
Claridad 4 3 3.5 2.5 0.83
Pertinencia 4 3 35 2.5 0.83

P19 Relevancia 4 3 3.5 2.5 0.83
Claridad 4 3 3.5 25 0.83
Pertinencia 4 3 35 2.5 0.83

P20 Relevancia 4 3 3.5 2.5 0.83
Claridad 4 3 3.5 25 0.83
Pertinencia 4 3 3.5 2.5 0.83

P21 Relevancia 4 3 3.5 2.5 0.83
Claridad 4 3 3.5 2.5 0.83
Pertinencia 4 3 3.5 2.5 0.83

P22 Relevancia 4 3 3.5 25 0.83
Claridad 4 3 3.5 2.5 0.83
Pertinencia 4 3 35 2.5 0.83

P23 Relevancia 4 3 35 2.5 0.83
Claridad 4 3 3.5 2.5 0.83
Pertinencia 4 3 35 2.5 0.83

P24 Relevancia 4 3 3.5 2.5 0.83
Claridad 4 3 3.5 25 0.83
Pertinencia 4 3 35 2.5 0.83

P25 Relevancia 4 3 3.5 25 0.83
Claridad 4 3 3.5 25 0.83
Pertinencia 4 3 3.5 2.5 0.83

P26 Relevancia 4 3 3.5 2.5 0.83
Claridad 4 3 3.5 2.5 0.83
Pertinencia 4 3 3.5 2.5 0.83

P27 Relevancia 4 3 3.5 25 0.83
Claridad 4 3 3.5 2.5 0.83
Pertinencia 4 3 35 2.5 0.83

P28 Relevancia 4 3 3.5 2.5 0.83
Claridad 4 3 3.5 2.5 0.83
Pertinencia 4 3 35 2.5 0.83

P29 Relevancia 4 3 3.5 2.5 0.83
Claridad 4 3 3.5 2.5 0.83
Pertinencia 4 3 35 25 0.83

P30 Relevancia 4 3 3.5 2.5 0.83
Claridad 4 3 3.5 2.5 0.83




Anexo 11

Coeficiente de Aiken por item variable calidad de servicio

Experto 1 Experto 2 X X-1 V Aiken

Pertinencia 4 3 35 2.5 0.83

P31 Relevancia 4 3 3.5 2.5 0.83
Claridad 4 3 3.5 25 0.83
Pertinencia 4 3 3.5 2.5 0.83

P32 Relevancia 4 3 3.5 25 0.83
Claridad 4 3 3.5 2.5 0.83
Pertinencia 4 3 35 2.5 0.83

P33 Relevancia 4 3 3.5 25 0.83
Claridad 4 3 3.5 2.5 0.83
Pertinencia 4 3 35 2.5 0.83

P34 Relevancia 4 3 35 2.5 0.83
Claridad 4 3 3.5 2.5 0.83
Pertinencia 4 3 35 25 0.83

P35 Relevancia 4 3 3.5 2.5 0.83
Claridad 4 3 3.5 25 0.83
Pertinencia 4 3 3.5 2.5 0.83

P36 Relevancia 4 3 35 25 0.83
Claridad 4 3 3.5 25 0.83
Pertinencia 4 3 3.5 2.5 0.83

P37 Relevancia 4 3 3.5 2.5 0.83
Claridad 4 3 3.5 2.5 0.83
Pertinencia 4 3 3.5 2.5 0.83

P38 Relevancia 4 3 35 2.5 0.83
Claridad 4 3 3.5 2.5 0.83
Pertinencia 4 3 35 2.5 0.83

P39 Relevancia 4 3 3.5 2.5 0.83
Claridad 4 3 3.5 25 0.83
Pertinencia 4 3 3.5 2.5 0.83

P40 Relevancia 4 3 3.5 2.5 0.83
Claridad 4 3 3.5 2.5 0.83
Pertinencia 4 3 35 2.5 0.83

P41 Relevancia 4 3 3.5 2.5 0.83
Claridad 4 3 3.5 2.5 0.83
Pertinencia 4 3 3.5 2.5 0.83

P42 Relevancia 4 3 3.5 25 0.83
Claridad 4 3 3.5 2.5 0.83
Pertinencia 4 3 35 2.5 0.83

P43 Relevancia 4 3 3.5 25 0.83
Claridad 4 3 3.5 2.5 0.83
Pertinencia 4 3 35 2.5 0.83

P44 Relevancia 4 3 3.5 25 0.83
Claridad 4 3 3.5 25 0.83

P45 Pertinencia 4 3 35 25 0.83
Relevancia 4 3 3.5 2.5 0.83




Claridad 4 3 3.5 2.5 0.83
Pertinencia 4 3 35 2.5 0.83

P46 Relevancia 4 3 35 2.5 0.83
Claridad 4 3 3.5 2.5 0.83
Pertinencia 4 3 35 2.5 0.83

P47 Relevancia 4 3 3.5 2.5 0.83
Claridad 4 3 3.5 2.5 0.83
Pertinencia 4 3 35 2.5 0.83

P48 Relevancia 4 3 3.5 25 0.83
Claridad 4 3 3.5 25 0.83
Pertinencia 4 3 3.5 25 0.83

P49 Relevancia 4 3 3.5 2.5 0.83
Claridad 4 3 3.5 25 0.83
Pertinencia 4 3 3.5 2.5 0.83

P50 Relevancia 4 3 3.5 25 0.83
Claridad 4 3 3.5 2.5 0.83
Pertinencia 4 3 35 2.5 0.83

P51 Relevancia 4 3 3.5 2.5 0.83
Claridad 4 3 3.5 2.5 0.83
Pertinencia 4 3 35 2.5 0.83

P52 Relevancia 4 3 3.5 2.5 0.83
Claridad 4 3 3.5 2.5 0.83
Pertinencia 4 3 35 25 0.83

P53 Relevancia 4 3 3.5 2.5 0.83
Claridad 4 3 3.5 25 0.83
Pertinencia 4 3 3.5 2.5 0.83

P54 Relevancia 4 3 3.5 2.5 0.83
Claridad 4 3 3.5 2.5 0.83
Pertinencia 4 3 3.5 2.5 0.83

P55 Relevancia 4 3 3.5 25 0.83
Claridad 4 3 3.5 2.5 0.83
Pertinencia 4 3 35 2.5 0.83

P56 Relevancia 4 3 35 2.5 0.83
Claridad 4 3 3.5 2.5 0.83
Pertinencia 4 3 35 2.5 0.83

P57 Relevancia 4 3 3.5 2.5 0.83
Claridad 4 3 3.5 25 0.83
Pertinencia 4 3 3.5 2.5 0.83

P58 Relevancia 4 3 3.5 25 0.83
Claridad 4 3 3.5 25 0.83
Pertinencia 4 3 3.5 2.5 0.83

P59 Relevancia 4 3 3.5 2.5 0.83
Claridad 4 3 3.5 25 0.83
Pertinencia 4 3 3.5 2.5 0.83

P60 Relevancia 4 3 35 2.5 0.83
Claridad 4 3 3.5 2.5 0.83




Anexo 12

Base de datos de la dimensién marketing interno
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Fuente: Base de datos




Anexo 13

Base de datos de la dimensién calidad de servicio
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