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Resumen 

 

 

La presente investigación titulada Marketing interno y el rendimiento laboral de los 

trabajadores del área comercial de una universidad peruana. Lima, 2021, tuvo como 

objetivo determinar la relación que existe entre el marketing interno y el rendimiento 

laboral de los colaboradores del área comercial de una universidad peruana. Lima, 

2021. La investigación fue de enfoque cuantitativo de tipo aplicada, diseño no 

experimental transversal de alcance correlacional. La población de estudio estuvo 

conformada por 45 colaboradores, los cuales fueron estudiados en su totalidad, ya 

que se realizó una muestra censal. Se obtuvo como resultado en el marketing 

interno un nivel bajo como respuesta al 68.9% de los encuestados y un nivel bajo 

en el rendimiento laboral como respuesta al 75.6% de los encuestados, por lo que 

se indicaría que la organización no estaría desarrollando un adecuado marketing 

interno que contribuya con el rendimiento laboral. Además, se halló una 

correlacional Rho Spearman = 0.646 y una significancia 0.000 por lo que se 

concluye que si existe una relación positiva media entre ambas variables. 
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Abstract 

 

 

The present investigation entitled Internal Marketing and the work performance of 

workers in the commercial area of a Peruvian university. Lima, 2021, aimed to 

determine the relationship between internal marketing and the work performance of 

employees in the commercial area of a Peruvian university. Lima, 2021. The 

research was of a quantitative approach of the applied type, a cross-sectional non-

experimental design of correlational scope. The study population consisted of 45 

collaborators, who were studied in their entirety, since a census sample was carried 

out. As a result, a low level was obtained in internal marketing as a response to 

68.9% of the respondents and a low level in job performance as a response to 75.6% 

of the respondents, which would indicate that the organization would not be 

developing adequate marketing. internal contribution to job performance. In 

addition, a Rho Spearman correlation = 0.646 and a significance of 0.000 were 

found, so it is concluded that there is a positive relationship between the two 

variables. 

 

Keywords: Marketing, internal, performance, labor 
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I. INTRODUCCIÓN 

 

Actualmente las empresas buscan seguir creciendo, enfrentándose a un mercado 

globalizado y competitivo, enfocado en cubrir las expectativas de un consumidor 

exigente de calidad en todo sentido. Busca mejorar el producto o servicio que brinda 

y para lograr ello es importante un correcto uso del marketing, pero no solo en un 

enfoque tradicional como lo es el mercado externo, sino, posicionando la mirada en 

los colaboradores. Lozano et al. (2022) se enfocó en otro público, usando el término 

de marketing interno, busco desarrollar la eficacia y eficiencia de una organización 

logrando cubrir las necesidades de los colaboradores, ya que, para tener clientes 

satisfechos, se necesita colaboradores satisfechos. (Tortosa et al., 2020). 

 A nivel mundial las organizaciones se han visto obligadas a ir cambiado el 

pensamiento hacia sus colaboradores con el propósito de lograr sus metas y 

objetivos establecidos, el concepto de que un colaborador debe de garantizar el 

cumplimiento de sus actividades de manera automática ha quedado desfasado 

(Cabezas, 2021). Un colaborador motivado aportará un mejor resultado de sus 

actividades, aumentando la productividad (Lozano R. C., 2022) es por ello por lo 

que son considerados como el activo interno más relevante en una organización, 

su satisfacción impactará de manera positiva en el rendimiento laboral y 

rentabilidad de la organización. (Huerta & Ching, 2021). 

 Por otro lado, en el Perú existen muchas empresas que todavía no 

implementan una correcta gestión del marketing interno, ello lo reafirma la última 

encuesta nacional sobre la satisfacción laboral, en donde indica que el 24% de 

colaboradores son felices en sus trabajos, evidenciando un gran déficit en este 

ámbito (Celi, 2022). El desarrollo de un marketing interno adecuado reflejará un 

buen rendimiento laboral, permitirá que las organizaciones sean rentables, para ello 

se necesita que los colaboradores desarrollen conductas adecuadas para el 

cumplimiento de las actividades asignadas dentro del área de trabajo (Gambini, 

2018). En los último años se ha evidenciado un crecimiento en número de ingresos 

de admisión en el sector educativo superior (INEI, 2022), por lo cual las 

universidades demandan un mayor compromiso por parte de sus colaboradores 

para incrementar los cierres de ventas y la atención a los postulantes.  
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 La empresa estudiada es nacional, sector educativo, dedicada a brindar 

servicios de enseñanza superior. Actualmente cuenta con 5 sedes y ha centralizado 

su área comercial en la sede de Lima. En esta sede se ha evidenciado un bajo 

rendimiento en las últimas campañas comerciales, irregularidades en los ascensos, 

cambios en las condiciones de los puestos laborales, una comunicación interna 

deficiente, carencia de transparencia en sus procesos, liderazgo poco asertivo 

dentro de los grupos de trabajo y una continua rotación de personal.  

Se puede considerar que la causa del problema es que los directivos, jefes 

y coordinadores no tienen conocimiento de las necesitades, preocupaciones ni las 

aspiraciones de sus colaboradores. Entre otras causas está el abandono a los 

colaboradores en el desarrollo de sus funciones, un inconveniente que toda 

empresa atraviesa (Apaza, 2019), el poco interés de tomar acciones para fidelizar 

al personal, mantenerlos motivados y empoderarlos en la toma de decisiones. 

 El problema general de investigación se plantea por medio de la siguiente 

pregunta: ¿cuál es relación que existe entre el marketing interno y el rendimiento 

laboral de los colaboradores del área comercial de una universidad peruana. Lima, 

2021?, de forma específica se plantea las siguientes preguntas: ¿cuál es relación 

que existe entre el marketing interno y las tareas de los colaboradores del área 

comercial de una universidad peruana. Lima, 2021?, ¿cuál es relación que existe 

entre el marketing interno y el desempeño de los colaboradores del área comercial 

de una universidad peruana. Lima, 2021? y ¿cuál es relación que existe entre el 

marketing interno y el comportamiento de los colaboradores del área comercial de 

una universidad peruana. Lima, 2021? 

 La investigación cuenta con una justificación teórica, ya que se ha 

fundamentado en el aporte de información respecto al marketing interno y el 

rendimiento laboral, de modo que, proporcione mayores conocimientos que 

contribuyan a la investigación y permita soluciones a las empresas. Además, por 

su relevancia social debido a que el marketing interno promueve el crecimiento del 

colaborador, al tener colaboradores motivados, el rendimiento laboral incrementa y 

ello se refleja positivamente en el desarrollo colaborador como persona en la 

sociedad. También, por las implicaciones prácticas porque se pone en práctica los 

conocimientos adquiridos, proporcionando una clara visión de la relación que existe 

entre estas dos variables, para que más investigadores desarrollen estrategias que 
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contribuyan a la mejora del entorno del colaborador. Finalmente, utilidad 

metodológica por lo que se aplicó técnicas de investigación, se elaboró un 

instrumento confiable y validado que contribuirá a las investigaciones futuras que 

tengan objetivos similares y se definió las metodologías de procesamiento. 

 La relevancia de que se ejecute un correcto marketing interno en las 

organizaciones conlleva a que los colaboradores se encuentren satisfechos, 

motivados, comprometidos con sus actividades, ello impactaría positivamente en el 

rendimiento, generando una relación positiva entre empleador, colaborador y 

cliente. Contribuye a que las organizaciones creen una ventaja competitiva 

sustentable en el mercado, considerando a su talento más importante, su recurso 

humano como un cliente, pero interno, ya que son quienes brindarían una 

experiencia de compra al consumidor. (Coelho et al., 2020). 

 Dado lo indicado, el objetivo general propuesto es: Determinar la relación 

que existe entre el marketing interno y el rendimiento laboral del área comercial de 

una universidad peruana. Lima, 2021. Y como objetivos específicos: Determinar la 

relación que existe entre el marketing interno y las tareas de los colaboradores del 

área comercial de una universidad peruana. Lima, 2021, determinar la relación que 

existe entre el marketing interno y el desempeño de los colaboradores del área 

comercial de una universidad peruana. Lima, 2021 y determinar la relación que 

existe entre el marketing interno y el comportamiento de los colaboradores del área 

comercial de una universidad peruana. Lima, 2021. 

 Se planteo la hipótesis general: Existe relación entre el marketing interno y 

el rendimiento laboral del área comercial de una universidad peruana. Lima, 2021. 

Y como hipótesis específicas: Existe relación entre el marketing interno y las tareas 

de los colaboradores del área comercial de una universidad peruana. Lima, 2021, 

existe relación entre el marketing interno y el desempeño de los colaboradores del 

área comercial de una universidad peruana. Lima, 2021 y existe relación entre el 

marketing interno y el comportamiento de los colaboradores del área comercial de 

una universidad peruana. Lima, 2021. 
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II. MARCO TEÓRICO 

 
 
Las investigaciones expuestas para respaldar la investigación se basan en artículo 

científicos, tesis posgrado anexadas a las plataformas de Scopus, Ebsco, 

Repositorios con un enfoque cuantitativo. Se mencionarán los antecedentes 

nacionales y luego las internacionales en orden cronológico 

En el contexto nacional Alburqueque (2021) realizo una tesis maestría en un 

centro educativo productivo particular ubicada en el distrito de Breña, tuvo como 

objetivo encontrar la incidencia entre el endomarketing y el desempeño laboral. Se 

aplicó una encuesta a 35 docentes obteniendo como resultado la existencia de una 

relación positiva media Spearman Rho = 0.575 y un valor de p = 0.000<0.05 entre 

las dos variables. 

Según Tello (2020), en su tesis maestría realizada en una institución 

educativa en Lima, Perú, estudio la relación del marketing interno y el desempeño 

de los docentes, se encuestó una muestra censal conformada por 40 docentes, los 

resultados se obtuvieron por medio de dos cuestionarios, las cuales arrogaron un 

resultado de Spearman Rho = 0,846 y un valor de p = 0.000<0.05. Indica una alta 

existencia correlacional entre ambas variables. Se debe implementar estrategias 

que contribuyan al desarrollo del docente. 

 En la tesis de maestría por Cruz (2020), realizó un estudio en la Universidad 

Privada del Norte Lima - Perú, busco estudiar el marketing interno y cada una de 

las áreas asociadas al sentido de pertenencia de los docentes. Se estudió una 

muestra de 198 docentes de de ambos sexos y de diferentes facultades. Se aplicó 

el cuestionario de Bohnenberger y Gerardo Herrera. Se obtuvo como resultado 

Spearman Rho = 0,76 y un valor de p = 0.000<0.05 demostrando relación positiva 

considerable significativa entre ambas variables y una relación positiva media 

entres sus áreas, pues ello permite que los colaboradores mejorar el compromiso 

de los colaboradores.  

Puente (2019) en la tesis maestría se estudió la relación existente entre 

marketing interno y compromiso laboral en la empresa COMSERTEL ubicada en 

Chimbote. El investigador aplico un cuestionario a la muestra conformada por 62 

colaboradores, el cual arrojó p = 0.000<0.05 y Spearman Rho =0.631 confirmando 

una relación directa y moderada entre sus variables. Se concluye que mientras la 
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primera variable se mantenga en un rango positivo, el compromiso laboral mejora. 

Asimismo, Vera (2019) en su tesis maestría realizó un estudio en una unidad 

educativa en Empalme, Perú, buscó precisar el nivel de relación existente entre el 

marketing interno y el compromiso laboral, para ello se estudió una muestra de 24 

docentes, en los cuales se aplicó dos cuestionarios, una por cada variable. Se 

encontró que el 59.1% de docentes califican las dos variables en un nivel adecuado, 

un valor p = 0.014<0.05 y Rho Spearman = 0,494 lo cual demuestra una relación 

positiva media entre ambas variables, una buena gestión vinculada al compromiso 

de cada uno de los docentes para que se brinde una enseñanza de calidad, sin 

ningún tipo de condicionamiento. 

Por otro lado, Bautista (2018) con respecto a su tesis maestría en el 

Institución educativa Privada Bruno Terreros en Chosica, buscó estudiar la relación 

entre el marketing interno y la calidad del servicio. A la muestra de 30 docentes se 

aplicó un cuestionario, obteniendo como resultado, valor p = 0.000<0.05 y Rho 

Spearman = 0.672 indicando que existe una relación positiva media en sus 

variables, por lo que indica que es relevante mejorar el marketing interno para que 

mejore la calidad de servicio. 

En su tesis maestría Sanchez (2018) realizo una investigación en la empresa 

Movistar en la ciudad de Trujillo, busco estudiar la relación entre el marketing 

interno y la productividad, aplico una encuesta a 25 colaboradores y obtuvo como 

resultado Rho Spearman = 0. 757 y valor p = 0.000<0.05, concluyendo que ambas 

variables tienen una relación positiva considerable. 

Con la finalidad de conocer sobre la variable de rendimiento laboral, se 

encontró la tesis de maestría de Saravia (2021), en su investigación desarrollada 

en la municipalidad de cañete, Perú, se estudió la relación del rendimiento laboral 

y la gestión administrativa, para ello se aplicó el cuestionario a una muestra censal 

de 100 colaboradores, lo cual concluyó en una alta valoración para ambas variables 

y una alta correlación positiva  considerable Rho Spearman = 0,828 y y valor p = 

0.000<0.05 . Se consideró importante que en los últimos años la institución pública 

haya tomado acciones orientados hacia el colaborador, enfocado en sus 

actividades a nivel servicio. 

Mendoza (2021), en su tesis maestría estudio las instituciones educativas de 

Huanca Sancos, Perú, tuvo objetivo estudiar la relación entre el Bienestar Docente 
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y el rendimiento laboral, a la muestra censal conformada por 117 docentes se aplicó 

un cuestionario. Se obtuvo como resultado que el rendimiento laboral se encuentra 

a un 67.5% regular y 24.8% bueno, mientras el bienestar docente 70.9% regular y 

12.8 bueno% y a su vez un Rho Spearman = 0,534 y valor p = 0.000<0.05.  Lo que 

indica una relación significativa entre ambas variables, es decir, a mayor bienestar 

mayor rendimiento. 

Tambien se tiene a Mendoza (2021), en su tesis de maestría en una empresa 

de papel en Lima, investigó la relación entre los incentivos para la mejora del 

rendimiento laboral, se aplicó un cuestionario a la muestra de 45 colaboradores. Se 

obtuvo como resultado un valor de Pearson = 0,627 y valor p = 0.001<0.05, es decir, 

los incentivos tienen una influencia considerablemente para la mejora del 

rendimiento laboral de los colaboradores.  

En otra tesis de maestría por Córdova (2018), en la Gerencia Regional de 

Transporte y Comunicaciones ubicada en la ciudad de Moquegua, Perú, estudió la 

relación entre el trabajo colaborativo y el rendimiento laboral del personal nombrado 

con un enfoque cuantitativo, se aplicó un cuestionario a una muestra conformada 

por 65 colaboradores, a los cuales se aplicó un cuestionario. Se obtuvo como 

resultado un valor de Rho Spearman = 0,534 y valor p = 0.000<0.05 es decir una 

relación directa débil entre ambas variables, por lo que a un adecuado desarrollo 

de trabajo en equipo, permitirá un mejor rendimiento laboral. 

Por otro lado, a nivel internacional, Chuchuca et al. (2022) en su artículo 

científico busco la existencia de una relación entre las 3 variables estudiadas en el 

sector retail en Ecuador, para lo cual aplico un cuestionario a los 280 colaboradores 

de empresas del sector retail, se obtuvo de resultado la relación significativa 

moderada entre las tres variables y  como resultado entre el marketing interno y la 

productividad se obtuvo una relación positiva moderada R cuadrado = 0.743, Se 

concluyo que generar una práctica positiva del marketing interno influye en mejorar 

la productividad de los colaboradores, se consideró un indicador primordial en todo 

retail. 

En la tesis maestría de Moreira, (2021) realizo un estudio en las cooperativas 

de Ecuador, tuvo como objetivo precisar la relación de ambas variables y sus 

dimensiones. Se aplicó un cuestionario a 2,499 gestores, líderes, empleados. Se 

encontró que ambas variables tienen un efecto significativo, teniendo como 
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resultado Pearson (r) en donde no excedió de 0.70. Considera que la gestión 

asertiva del marketing interno colabora al logro de los objetivos planteadas por la 

organización, convirtiéndolos en el elemento clave del éxito. 

También se tiene el artículo científico de Scharf et al. (2021) quien en en su 

investigación desarrollada en las cooperativas de crédito de Santa Catarina, Brasil, 

tuvo como objetivo analizar las iniciativas del marketing interno, desde la 

perspectiva de los colaboradores, centrándose en la comunicación como 

estrategia, se aplicó un cuestionario a la muestra de 911 colaboradores. Se 

concluyó que realmente existe una aportación importante de la comunicación en el 

marketing interno para el logro de los objetivos organizacionales, pero se debe 

evaluar el medio por el cual se realiza, ya que los sistemas de tecnología elegidos 

no tenían un impacto positivo. 

En otro artículo científico Vega et al., (2020) quien en su investigación 

desarrollada en el sector agroindustrial en la región centro occidente de México, se 

estudió el análisis del impacto del marketing interno y las tecnologías de 

información en la competitividad de los agronegocios, la investigación se direcciono 

a 219 directivos y gerentes de los agronegocios a los cuales se aplicó una encuesta 

y se obtuvo como resultado que ambas variables tienen un relación positiva y 

significativa ya que la carga factorial estandarizada fue de 0.123 con un valor t: 

1.940. Se concluye que al conocer y brindarle importancia a ambas variables 

permitirá incrementar la competitividad. El conocer el mercado externo como 

interno de una organización y adquirir tecnologías de información serán 

primordiales para crear ventajas competitivas. 

Augusto et al., (2018) en su artículo científico realizado en el Servicio 

Nacional Aprendizaje (SENAC SP) en el municipio de Sao Paulo, Brasil, estudió la 

importancia del marketing interno en el liderazgo de una organización, 

clasificándolos por sus actividades como estrategias para obtener resultados 

positivos entre las variables, la muestra se conformó por 31 líderes, a los cuales se 

le aplicó un cuestionario, teniendo como resultado que la organización y líderes 

actúan bajo la base de considerar al colaborador como parte fundamental. 

En su artículo científico de Araque et al. (2018) estudio en los centros 

tecnológicos de Colombia la relación entre la variable del marketing interno y el 

compromiso organizacional, a la muestra conformada por 100 colaboradores se 
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aplicó un cuestionario y se obtuvo como resultado una relación positiva moderada 

entre ambas variables de acuerdo con el coeficiente de Pearson r=0.450 y una 

significancia de 0.01. Se determinó que el compromiso organizacional tiene una 

relevante respuesta ante la gestión del marketing interno. 

Asimismo, para enmarcar las investigaciones sobre el rendimiento laboral  

se tiene el artículo científico de Serrano et al. (2018) realizó un estudio en la 

institución del sector educativo de la ciudad de Santa Rosa, Ecuador, tuvo como 

objetivo identificar el impacto del clima organizacional sobre el rendimiento laboral 

, se aplicó un cuestionario a 25 docentes de la institución, en el cual se identificó  

que las variables tiene una relación positiva RΛ2=0.8711, significa que para tener 

buenos resultados se debe tener un clima organizacional adecuado. 

En su artículo científico Vargas & Muratalla (2018) tuvo como objetivo 

estudiar el efecto de la motivación de los colaboradores en el rendimiento laboral 

de Cinépolis en Sahuayo – México, se aplicó un cuestionario a la muestra censal 

conformada por 29 colaboradores, el cual tuvo como resultado el valor correlacional 

de Pearson = 0.698 evidenciando una relación positiva considerable entre ambos 

constructos. Por lo que se deduce que la motivación es factor importante para el 

rendimiento laboral. 

Juyumaya (2018) en su artículo científico tuvo como objetivo estudiar la 

relación del compromiso laboral, satisfacción laboral y el rendimiento de las tareas 

en un contexto chileno, la muestra estuvo conformada por 255 colaboradores de 

diferentes empresas de Chile, en el estudio se reflejó la fuerte relación que existe 

entre el compromiso y la satisfacción laborales, generando un impacto positivo con 

el rendimiento de las tareas asignadas Rho Spearman = 0.840. Se confía que las 

culturas organizacionales influyan positivamente en estas 3 variables. 

Para finalizar Mildred (2018) en su artículo científico se estudió precisar la 

relación entre la motivación y el rendimiento laboral de los colaboradores de las 

Instituciones del sector salud en Goajira, Colombia. Se aplicó 2 cuestionarios a la 

población conformada por 20 colaboradores entre ellos coordinadores médicos y 

de RR.HH., auxiliares de área y gerentes, se obtuvo como resultado por medio del 

coeficiente Pearson = 0,534 y valor p = 0.000<0.05 indicando una correlacional 

positiva media. 
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Dentro de los fundamentos teóricos se encontró información bibliográfica en 

donde: 

El marketing interno para Berry et al., (1976) fundamenta que está basado 

en el reconocimiento al colaborador como un cliente, transformándolo en una 

competitiva ventaja, por lo cual se le debe brindar condiciones de trabajo que le 

permitan su desarrollo, proporcionándole valor como un recurso humano. Se centra 

en dos puntos importantes: manejar las tareas como un producto y fomentar la 

participación del colaborador. 

Para Rafiq & Ahmed (2000) considera la mayor estrategia que permite 

superar los cambios que se pueden realizar dentro de una organización para 

motivar, alinear y coordinar la integración interfuncional hacia la aplicación efectiva 

de las estrategias funcionales y corporativas. Se centra en 3 puntos importantes: 

caracteriza la motivación y satisfacción del colaborador orientada al cliente externo 

implementando la gestión de cambios organizacionales.  

Asimismo, el rendimiento laboral para Campbell & Lauress (1990) citado por 

Salgado & Cabal (2011) fundamenta su teoría en la medición de las conductas 

cognitivas, interpersonales, motoras o psicomotoras, acciones extraordinarias 

graduables dependiendo de las habilidades que se necesiten con el propósito de 

impulsar el desarrollo de la organización a través del cumplimiento de los objetivos 

propuestos. 

Murphy & Frank, (1990) se basa en el conjunto de conductas del colaborador 

dentro del ambiente de trabajo, las cuales son relevantes para el cumplimiento de 

los objetivos del área y los de la organización 

 

Dentro de la definición conceptual se encontró información bibliográfica en 

donde, 

La variable Marketing Interno según Kotler & Gary (2017) es conjunto de 

actividades que motiva y orienta a todos los colaboradores que en algún momento 

lleguen a tener contacto con los clientes, de esa manera trabajan en equipo y logren 

brindar satisfacción al cliente. Para Grönroos citado por Varey (1995) es la filosofía 

que implementa una gestión de motivación y soporte al colaborador. Berry & 

Parasuraman (1991) es una estrategia que utilizan las organizaciones para 

proporcionar un ambiente adecuado al colaborador con la finalidad de atraer, 
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desarrollar, retener y motivarlos, logrando la satisfacción de ellos con las 

actividades que realizan, ya que la primera conexión que tienen los clientes es con 

los colaboradores, por medio de ellos es que tomará la decisión de adquisición 

Bohnenberger et al. (2019) indica que es una herramienta que permite 

formalizar los valores que se implementan en una organización por medio de una 

gestión eficaz entre el colaborador, supervisor y directivos, generando satisfacción 

en los colaboradores y clientes.  

En cuanto, a la variable marketing interno, se encontró el aporte de 

Bohnenberger et al. (2019) quienes dimensionaron la variable de la siguiente 

manera: Desarrollo personal basado en la formación de los colaboradores para que 

tenga conocimiento de las actividades a realizar y por qué debe de realizarse 

(Parasuraman & Leonard, 2000) 

La siguiente dimensión es Adecuación al trabajo, son las actividades que 

realiza la organización para motivar las habilidades de los colaboradores con el fin 

de que se logre los objetivos propuestos (Bohnenberger et al., 2019) 

La última dimensión es Comunicación Interna, Según Trelles Irene 2001 

citada en Oyarvide et al. (2018) es la actividad principal dentro de una organización 

ya que permite informar y coordinar las actividades, reforzar los valores con los 

cuales actúan cada uno de los colaboradores con el fin de dirigir a la organización 

al éxito.   

En cuanto a la definición conceptual de la variable dependiente Rendimiento 

Laboral, Koopmans et al. (2011) indicó que es el grado en el que un colaborador 

manifiesta sus competencias al realizar sus actividades asignadas de su puesto 

que contribuyen al desarrollo de la organización. Para Chiavenato, (2002) es el 

manejo y el resultado de sus conductas, ya que define el rendimiento, es decir la 

capacidad de elaborar, hacer, generar y producir trabajo en menor tiempo y 

esfuerzo, con mejor calidad, dirigido a evaluar su desenvolvimiento. 

. Para Faria citado en Bautista et al. (2020) es el resultado obtenido del 

comportamiento de los colaboradores en función a las tareas asignadas dentro de 

su área. Según Motowidlo, (2003) la define como el valor total que la empresa 

espera del colaborador en el tiempo trabajado, ello puede contribuir de manera 

positiva o negativa a la organización. 

En cuanto, a la variable rendimiento laboral, se encontró los aportes que 
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dimensionaron a la variable como el de Koopmans et al. (2011) indica que el 

rendimiento en las tareas es el grado en el que un colaborador demuestra sus 

competencias al cumplir sus funciones dentro del puesto de trabajo, contribuyendo 

positivamente a la organización. Para Robbins citado en Pedraza et al. (2010) el 

desempeño es la fijación de objetivos y metas, la cual energiza el comportamiento, 

ya que contribuye a que el individuo direccione sus esfuerzas en las metas que 

tienen mayor dificultada a las que son más fáciles. Según Piaget citado en Marco 

de Caro (2022) los comportamientos son el conjunto de acciones que ejerce un 

individuo interiorizando los sucesos del entorno.  
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III. METODOLOGÍA 

3.1. Tipo y diseño de investigación 

 

Tipo de investigación 

 

Según su propósito es de tipo aplicada, ya que busca solucionar los problemas 

identificados para satisfacer las necesidades de la organización. Está orientada a 

resolver los problemas de la organización utilizando o aplicando los conocimientos 

adquiridos y adquieren otros en la práctica (Ortega, 2017). 

Es de enfoque cuantitativo, porque la investigación tiene una hipótesis y se maneja 

datos estadísticos con la recolección de datos que posteriormente se analizan. 

Según Hernández & Mendoza (2018), una investigación cuantitativa es apropiada 

cuando se desea probar una hipótesis y sus datos son numéricos, se pueden medir. 

 

 

Diseño de investigación 

 

Con relación al estudio, el diseño fue no experimental transversal, puesto que las 

variables no se manipularán adrede y se describen en un momento determinado.  

Para Sánchez et al. (2018), es un método en donde las variables no son 

manipuladas directamente, solo se analizan y describen tal cual se presenten en 

un momento indicado.   

Es de alcance correlacional porque estudia el nivel de asociación entre dos o más 

variables, sustentadas en hipótesis sometidas a pruebas (Hernández & Mendoza, 

2018). 
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La investigación busca relacionar ambas variables:  

 

 

                                        

                                        

 

 

Donde: 

M = Muestra  

X = VI 

Y = VD 

r =Correlación entre variables 

 

 

3.2. Variables y operacionalización 

 

Variable 1: Marketing interno 

 

Para Bohnenberger et al. (2019) define el marketing interno como una 

herramienta que permite fortalecer los valores de una organización y mejorar el 

compromiso de los colaboradores orientados a la satisfacción del cliente. 

 

Operacionalización 

 

Se procede con la operacionalización de la variable marketing interno y la 

medición de sus tres dimensiones, a la muestra de 45 colaboradores se aplicó una 

encuesta a través de un cuestionario con 12 preguntas, se utilizó la escala de Likert 

tipo ordinal para su medición: Desarrollo con sus indicadores conocimiento y 

orientación al cliente, Adecuación al trabajo con sus indicadores empowerment y 

compensación; y Comunicación interna con sus indicadores metas y cultura 

organizacional. Para analizar y hallar el resultado se utilizó la estadística descriptiva 

e inferencial para lo cual se utilizó la herramienta SPSS v.25. 
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Variable 2: Rendimiento laboral 

 

Para Koopmans et al. (2011), el rendimiento laboral es el grado en el que un 

colaborador manifiesta sus competencias al realizar sus actividades asignadas de 

su puesto que contribuyen al desarrollo de la organización. 

 

Operacionalización 

 

Se procede con la operacionalización de la variable rendimiento laboral y la 

medición de sus tres dimensiones, a la muestra de 45 colaboradores se aplicó una 

encuesta a través de un cuestionario con 12 preguntas se utilizó la escala de Likert 

tipo ordinal para su medición: tareas con sus indicadores calidad del trabajo y 

planificación; desempeño con sus indicadores eficiencia y eficacia; y 

comportamiento con sus indicadores iniciativa y participación. Para analizar y hallar 

el resultado se utilizó la estadística descriptiva e inferencial para lo cual se utilizó la 

herramienta SPSS v.25. 

 

3.3. Población, muestra, muestreo, unidad de análisis 

 

Población: 

 

La investigación tiene una población conformada por 45 colaboradores del 

área comercial de una universidad en Lima. Para Arias et al. (2018) es un conjunto 

de casos que cumplen con una secuencia de factores, características o 

especificaciones. 

 

 Criterios de inclusión: 

En planilla 45 colaboradores del área comercial. 

 

 Criterios de exclusión: 

Se ha excluido al personal de limpieza. 
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Muestra: 

 

La investigación se realizó con el 100% de población, por lo que uso una 

muestra de censal, en donde la muestra es toda la población de estudio; es decir, 

los 45 colaboradores de una universidad. Para Hernández & Carpio (2019) es el 

estudio en donde se considera muestra a todas las unidades de investigación. 

 

Unidad de análisis: 

 

Se considera a cada colaborador de una universidad peruana en Lima y que 

cumple con los criterios de inclusión y exclusión establecidos para la presente 

investigación. 

 
 
3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

 
Técnicas de recolección de datos 

 

En la investigación se aplicará la encuesta, la cual estará dirigida a los 

colaboradores del área comercial de una universidad con la finalidad de determinar 

la relación entre sus variables. Para Sánchez et al. (2018) es un proceso que 

contribuye a la recolección de datos, vinculado a un conjunto de cuestiones con el 

objetivo de recopilar la información de una muestra. 

 

Instrumentos de recolección de datos 

 

Se utilizará un cuestionario elaborado por 12 ítems para cada una de las 

variables, aplicando la escala de Likert para lograr medir las variables de marketing 

interno y rendimiento laboral. Para Rodas & Iniguez (2019) es una herramienta que 

proporcionará información confiable, eficiente, fácil de recolectar y analizar. 
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Validez 

 

En la investigación se elaboró un cuestionario y su validez estuvo a cargo de 

3 profesionales expertos en la materia, quienes evaluaron cada uno de los ítems 

del cuestionario. Para Sánchez et al. (2018) es el grado en que una técnica o 

método funciona para medir con efectividad. 

 

Tabla 1 

Lista de expertos 

 

Experto Especialidad 

Mg. Colchado Cerdán Tania Vanessa Aplicable 

Mg. Trigozo Paredes Mauro Aplicable 

Mg. Vargas Llontop Hernán Aplicable 

 

 

 

Confiabilidad 

 

En la investigación se aplicará la prueba estadística el coeficiente de Alfa de 

Cronbach para medir el nivel de la consistencia de los instrumentos desarrollados 

Se obtuvo 0.972 como resultado para el cuestionario del marketing interno y 0.928 

para el cuestionario del rendimiento laboral. Según Hernández & Mendoza (2018) 

un instrumento es confiable cuando al ser aplicado diferentes muestras, cumpla con 

el propósito para el cual fue creado. Se realizó una prueba piloto de 10 

colaboradores. 
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Tabla 2 

Coeficientes del Alfa de Cronbach de los instrumentos 
 

Instrumento Alfa de Cronbach Nivel de consistencia 

Cuestionario 

Marketing interno 

0.972 Excelente 

Cuestionario de 

rendimiento laboral 

0.928 Excelente 

 
 
 
 
 
3.5. Procedimientos 

 
Todos los procedimientos establecidos se cumplieron con eficacia. Se 

comenzó con el permiso de la organización para realizar el estudio, más no se 

aceptó mencionar el nombre de la organización, luego de su aceptación se aplicó 

la prueba piloto para garantizar la fiabilidad de los instrumentos, para ello se utilizó 

dos cuestionarios por medio de Google forms, los cuales fueron programados en 

una fecha y hora conveniente para los colaboradores. Se aplicó el instrumento de 

manera anónima y se analizó la información con las pruebas acorde a la muestra 

establecida, para finalizar se realizó la discusión en donde se contrasta los 

resultados con los antecedentes para formular las conclusiones. 

 

 
3.6. Método de análisis de datos 

 
En la investigación se utilizó la herramienta SPSS versión 25 para el análisis 

de la información y Microsoft Excel ya que con las hojas de cálculo se realizará la 

creación de las tablas de distribución de frecuencias, importante para el análisis 

descriptivo. Para el análisis inferencial, debido a que la muestra fue de 45 

colaboradores, se aplicó la prueba de normalidad de Shapiro – Wilk, así mismo para 

hallar la correlacional de las variables y dimensiones se usó la prueba de 

Spearman. 
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3.7. Aspectos éticos 

 
El presente estudio se desarrolló utilizando las normas APA 7ª edición para 

las citas y tablas, se consideró el Código de Ética de Investigación de la Universidad 

Cesar Vallejo garantizando la calidad ética de la investigación. Asimismo, se 

cumplió con los principios de autonomía, justicia, beneficencia, no maleficencia, 

respeto de la prioridad intelectual y probidad. Se mantuvo la confidencialidad de los 

colaboradores. 
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IV. RESULTADOS 

 
Posterior a la aplicación del instrumento a la muestra conformada por 45 

colaboradores, se obtuvo resultados precisos del marketing interno y el rendimiento 

laboral para lo cual se utilizó el programa SPSS v. 25.   

 
Objetivo específico 1: Determinar la relación que existe entre el marketing interno 

y las tareas de los colaboradores del área comercial de una universidad peruana. 

Lima, 2021. 

 

 

Tabla 3 
  
Correlación entre Marketing interno y la dimensión tareas 
 

Correlación de Rho de Spearman 

  Marketing 
interno 

Tareas 

 
Marketing Interno 

Coeficiente de 
correlacional 

1 .617 

Sig. (bilateral)  .000 

n 45 45 

 
Tareas 

Coeficiente de 
correlacional 

.617 1 

Sig. (bilateral) .000  

n 45 45 
Nota. n=muestra; Sig=significancia 

 
 
Interpretación 
 

En el resultado de la tabla 3 se evidencia un coeficiente correlación de Rho 

de 0.617 y una significancia de 0.000 (0.00<0.05), por lo que se acepta la hipótesis 

alterna (ver anexo 6,7) y se confirma la relación positiva media entre el marketing 

interno y la dimensión tareas. Según el 68.9 % y 73.3% (ver anexo 3) de los 

encuestados se indica que la variable y dimensión tienen un nivel bajo 

respectivamente. Asimismo, se interpreta que dentro del área no se realiza una 

correcta práctica del marketing interno, por ende, no se fomenta el grado en que un 

colaborador utilice sus competencias para el desarrollo de sus funciones asignadas 

a su puesto. 
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Objetivo específico 2: Determinar la relación que existe entre el marketing interno 

y el desempeño de los colaboradores del área comercial de una universidad 

peruana. Lima, 2021. 

 

 

Tabla 4 
  
Correlación entre Marketing interno y la dimensión desempeño 
 
 

Correlaciones Rho de Spearman 

 
 
 
 

 Marketing 
interno 

Desempeño 

 
Marketing Interno 

Coeficiente de 
correlacional 

1 .664 

Sig. (bilateral)  .000 

n 45 45 

 
Desempeño 

Coeficiente de 
correlacional 

.664 1 

Sig. (bilateral) .000  

n 45 45 
Nota. n=muestra; Sig=significancia 

 
 
 
Interpretación 
 
 En el resultado de la tabla 4 se evidencia un coeficiente correlación de Rho 

de 0.664 y una significancia de 0.000 (0.00<0.05), por lo que se acepta la hipótesis 

alterna (ver anexo 6,7) y se confirma la relación positiva media entre el marketing 

interno el desempeño. Según el 68.9 % y 75.6% (ver anexo 3) de los encuestados 

se indica que la variable y dimensión tienen un nivel bajo respectivamente. 

Asimismo, se logra interpretar que no se está desarrollando un correcto marketing 

interno dentro del área, lo que dificulta que los colaboradores realicen un trabajo de 

calidad, y que direccionen sus esfuerzos al cumplimiento de los objetivos y metas 

propuestas con su área y organización. 
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Objetivo específico 3: Determinar la relación que existe entre el marketing interno 

y el comportamiento de los colaboradores del área comercial de una universidad 

peruana. Lima, 2021. 

 

 

Tabla 5 
  
Correlación entre Marketing interno y la dimensión comportamiento 
 
 

Correlaciones Rho de Spearman 

 
 
 
 

 Marketing 
interno 

Comportamiento 

 
Marketing Interno 

Coeficiente 
de 

correlacional 

1 .663 

Sig. (bilateral)  .000 

n 45 45 

 
Comportamiento 

Coeficiente 
de 

correlacional 

.663 1 

Sig. (bilateral) .000  

n 45 45 
Nota. n=muestra; Sig=significancia 

 
 
 
Interpretación 
 
 En el resultado de la tabla 5 se evidencia un coeficiente correlación de Rho 

de 0.663 y una significancia de 0.000 (0.00<0.05), por lo que se acepta la hipótesis 

alterna (ver anexo 6,7) y se confirma la relación positiva media entre el marketing 

interno y el comportamiento. Según el 68.9 % y 75.6% (ver anexo 3) de los 

encuestados se indica que la variable y dimensión tienen un nivel bajo 

respectivamente Asimismo se logra interpretar que no se está ejecutando un 

correcto marketing interno dentro del área estudiada por lo que la percepción que 

tiene los colaboradores de la organización no es favorable, ya que siente que no 

son valorados, en consecuencia, las acciones que realicen en sus funciones no 

están alineados al cumplimiento de los objetivos. 
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Objetivo general: Determinar la relación que existe entre el marketing interno y el 

rendimiento laboral del área comercial de una universidad peruana. Lima, 2021. 

 

 

Tabla 6 
  
Correlación entre Marketing interno y el rendimiento laboral 
 
 

Correlaciones Rho de Spearman 

 
 
 

 Marketing 
interno 

Rendimiento 
laboral 

 
Marketing Interno 

Coeficiente de 
correlacional 

1 .646 

Sig. (bilateral)  .000 

n 45 45 

 
Rendimiento Laboral 

Coeficiente de 
correlacional 

.646 1 

Sig. (bilateral) .000  

n 45 45 
Nota. n=muestra 
Sig=significancia 

 
 
 
 
Interpretación 
 
 En el resultado de la tabla 6 se evidencia un coeficiente correlación de Rho 

de 0.646 y una significancia de 0.000 (0.00<0.05), por lo que se acepta la hipótesis 

alterna (ver anexo 6,7) y se confirma la relación positiva media entre el marketing 

interno y el rendimiento laboral. Según el 68.9 % y 75.6% (ver anexo 3) de los 

encuestados indica que ambas variables tienen un nivel bajo. Asimismo se logra 

interpretar que no se está empleando correctamente el marketing interno dentro del 

área estudiada, en consecuencia se refleja un bajo rendimiento de los 

colaboradores. 
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V. DISCUSIÓN 

 
La investigación se planteó con la finalidad de determina la relación existente entre 

las variables marketing interno y rendimiento laboral en una universidad peruana, 

Lima, 2021. Se realiza la discusión con los resultados principales y se contrastará 

con estudios previos. 

 

En relación con el primer objetivo específico buscó determinar la relación 

que existe entre el marketing interno y las tareas de los colaboradores del área 

comercial de una universidad peruana. Lima, 2021. Se empleó el coeficiente 

correlacional de Rho Spearman y se obtuvo como resultado 0,617 y una Sig. 0,000 

≤ 0,05 confirmando que existe una relación positiva media entre la variable y la 

dimensión. Asimismo, se encontró en un nivel bajo el marketing interno con 68.9% 

de los encuestados y el rendimiento laboral con un 73.3%. Resultado que coincide 

con el estudio de Bautista (2018) realizado en el Institución educativa Privada en 

Chosica, en donde buscó estudiar la relación entre el marketing interno y la calidad 

del servicio, aplicando una encuesta a sus 30 docentes, obteniendo como resultado 

Sig. 0,000 ≤ 0,05 y Rho Spearman = 0.672 confirmando que existe una relación 

directa y moderada entres sus variables, por lo que indica que es relevante mejorar 

el marketing interno dentro de una organización para que contribuya al rendimiento 

de las tareas y se brinde un servicio de calidad. Asimismo, coincide con Juyumaya, 

(2018), respaldo lo mencionado por los resultados de su estudio realizado en 

diferentes empresas de Chile, en donde se busco determinar la relación entre el 

marketing interno y el rendimiento de tareas, se estudió las encuestas aplicadas a 

225 colaboradores y se obtuvo Rho Spearman = 0,460 y una Sig. 0,000 ≤ 0,05 por 

lo que se indica que si existe una relación positiva media entre ambas variables. Se 

concluye que el marketing interno permite que los colaboradores estén orientados 

a resultados para que de esta manera utilicen sus competencias para desarrollar 

con calidad y entregar las tareas asignadas que contribuyan al trabajo en equipo 

así satisfacer las expectativas del cliente. 

 

El segundo objetivo específico buscó determinar la relación que existe entre 

el marketing interno y el desempeño de los colaboradores del área comercial de 
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una universidad peruana. Lima, 2021. Se empleó el coeficiente correlacional de 

Rho Spearman y se obtuvo como resultado Rho Spearman = 0,664y una Sig. 0,000 

≤ 0,05 aceptando que existe una relación positiva media entre la variable y la 

dimensión. También se obtuvo que 73.3% de los encuestados indicaron un nivel 

bajo en la dimensión del desempeño, al igual como el marketing interno ya 

mencionado. Resultado que coincide el estudio de Tello, (2020) realizado en el 

Institución educativa em Lurín, en donde buscó estudiar la relación entre el 

marketing interno y el desempeño docente, aplicando una encuesta a sus 40 

docentes, obteniendo como resultado Sig. 0,000 ≤ 0,05 y Rho Spearman = 0.846 

aceptando que existe una relación directa positiva considerable entre sus variables, 

por lo que se comprende que las organizaciones al tener conocimiento de las 

necesidades del colaborador y apoyarlo fomentando su crecimiento, permitirá crear 

un vínculo de compromiso generando así una ejecución de funciones con eficiencia 

y eficacia. Además, Alburqueque (2021) confirma lo mencionado en su estudio 

realizado un centro educativo productiva particular en el distrito de Breña, buscó 

estudiar la relación entre el endomarketing y el desempeño laboral, aplico una 

encuesta a sus 35 docentes y obtuvo como resultado Sig. 0,000 ≤ 0,05 y Rho 

Spearman = 0.575 confirmando que existe una relación positiva media entre ambas 

variables. Se concluyó que aunque la investigación se realiza dentro del mismo 

sector educativo pero en diferentes áreas, los problemas que se presentan son 

similares, es por ello la relevancia de fomentar actividades que permitan un correcto 

marketing interno, como considerar las necesidades e ideas de los colaboradores, 

reconocer los esfuerzos, mantener una comunicación asertiva y fluida, creando un 

ambiente adecuado para el desarrollo del colaborador, de esta manera se logrará 

resultados alineados al cumplimiento de objetivos.  

 

El tercer objetivo específico buscó determinar la relación que existe entre el 

marketing interno y el comportamiento de los colaboradores del área comercial de 

una universidad peruana. Lima, 2021. Se empleó el coeficiente correlacional de 

Rho Spearman y se obtuvo como resultado Rho Spearman = 0, 663 y una Sig. 

0,000 ≤ 0,05 por lo que se confirma que existe una relación positiva media entre la 

variable y la dimensión. Asimismo, se obtuvo que 75.6% de los encuestados 

indicaron un nivel bajo en la dimensión del comportamiento, al igual que el nivel ya 
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mencionado de la variable. El estudio coincide con los resultados de Vera (2019) 

realizado en una unidad educativa en el Empalme, en donde se buscó determinar 

la relación entre el marketing interno y el compromiso laboral, para ello se aplicó 

una encuesta a 24 colaboradores, el resultado fue una Sig. 0,000 ≤ 0,05 y Rho 

Spearman = 0. 494 corroborando que existe una relación positiva media entres sus 

variables. Coincidiendo con Puente (2019) en su investigación realizada en la 

empresa COMSERTEL en Chimbote, en donde se estudió la relación entre el 

marketing interno y el compromiso laboral y se aplicó una encuesta 62 

colaboradores, arrojo un resultado Rho Spearman = 0, 672 y una Sig. 0,000 ≤ 0,05 

por lo que se confirma una relación positiva media entre ambas variables. Se 

considera que mantener una relación positiva entre ambas variables, creará un 

entorno saludable que influye de manera positiva en el comportamiento de los 

colaboradores.  

 

Para finalizar, el objetivo general buscó determinar la relación que existe 

entre el marketing interno y el rendimiento laboral de los colaboradores del área 

comercial de una universidad peruana. Lima, 2021. Se utilizó el coeficiente 

correlacional de Rho Spearman y se obtuvo como resultado Rho Spearman = 0, 

646 y una Sig. 0,000 ≤ 0,05 por lo que se confirma que existe una relación positiva 

media entre ambas variables. Asimismo, el 68.9% de los encuestado indicaron que 

el marketing interno tiene un nivel bajo y el 75.6% indicaron que el rendimiento 

laboral tiene un nivel bajo. Resultado que se coincide con la investigación de 

Chuchuca et al. (2022) realizado en el sector retail en el Ecuador, aplico una 

encuesta a 280 colaboradores con la finalidad de estudiar la relación entre el 

marketing interno y la productividad, se obtuvo como resultado Sig. 0,000 ≤ 0,05 y 

Rho Spearman = 0.743 confirmando que existe una relación positiva media entre 

ambas variables.  Asimismo, se respalda en el estudio de Sanchez (2018) en donde 

se busco determinar la relación entre el marketing interno y la productividad, se 

estudió la encuesta aplicada a 25 colaboradores y se obtuvo como resultado Rho 

Spearman = 0, 757 y una Sig. 0,000 ≤ 0,05 por lo que se indica que si existe una 

relación positiva considerable entre ambas variables. Por lo que se comprende que 

el marketing interno es primordial para el logro de objetivos dentro de una 

organización, ya que repercute en el trabajo entregado dentro de un determinado 
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tiempo. La organización ejecuta acciones con la finalidad de vendérsela a los 

colaboradores para que estos se sientan satisfechos, motivados y comprometidos 

y que su desempeño en las tareas asignadas mejore para obtener un resultado 

favorable, así el rendimiento laboral sume al logro de los objetivos.  
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VI. CONCLUSIONES 

 
 
 

1. En la investigación en el primer objetivo específico, se tuvo como resultado 

que existe una relación positiva media entre el marketing interno y las tareas 

de los colaboradores en la universidad peruana, de acuerdo el coeficiente 

correlacional Rho Spearman = 0.617 y un valor de significancia 0.000, 

sig.<0.05, confirmando como cierta la relación entre la variable y dimensión. 

Por lo cual se concluye que el marketing interno es importante para la 

ejecución significativo de las tareas en función al puesto de cada 

colaborador. 

 

2. En referencia al segundo objetivo específico, se confirmó que existe una 

relación positiva media entre el marketing interno y el desempeño de los 

colaboradores en la universidad peruana, de acuerdo con el coeficiente 

correlacional Rho Spearman = 0.664 y un valor de significancia 0.000 

sig.<0.05. Lo que corrobora que el marketing interno influye en el nivel que 

el colaborador enfoca sus fuerzas para el desarrollo de sus funciones. 

 
3. En cuanto al resultado del tercer objetivo específico, se acepta que existe 

una relación positiva media entre el marketing interno y el comportamiento 

de los colaboradores en la universidad peruana, de acuerdo con el 

coeficiente correlacional Rho Spearman = 0.663 y un valor de significancia 

0.000 sig.<0.05, aceptando la hipótesis alterna y rechazando la hipótesis 

nula. Se concluyó que el ambiente de trabajo que genera el marketing interno 

es relevante, ya que el colaborador actúa en base a lo que percibe del 

entorno y si esta percepción es la adecuada, el resultado de las tareas 

contribuirá al crecimiento de la organización. 

 

4. Con respecto al resultado del objetivo general, se obtuvo que existe una 

relación positiva media entre el marketing interno y el rendimiento laboral de 

los colaboradores en la universidad peruana, de acuerdo con el coeficiente 

correlacional Rho Spearman = 0.646 y un valor de significancia 0.000 
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sig.<0.05, por lo cual se concluye como cierta la hipótesis alterna y se 

rechaza la hipótesis nula. Estos resultados indican que el empleo apropiado 

del marketing interno proporcionará un rendimiento laboral óptimo que 

contribuya al crecimiento de la organización. 
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VII. RECOMENDACIONES 

 
Tomando en cuenta los resultados obtenidos, se planten las siguientes 

recomendaciones: 

 

1. En referencia a la relación entre el marketing interno y las tareas, se 

recomienda a los jefes de área implementar un equipo de capacitación que 

permita formar y guiar a los nuevos ingresos y capacitar a los colaboradores 

continuos sobre algún cambio en el proceso, de esta manera el personal 

podrá brindar una información correcta y adecuada a los prospectos, así 

mismo usar debidamente las herramientas brindadas para el desarrollo de 

las funciones. 

 

2. Con respecto a la relación entre el marketing interno y el desempeño, se 

recomienda a los coordinadores realizar reuniones con sus equipos para 

informar a tiempo sobre las metas planteadas y reconocer el mejor 

desempeño del mes, asimismo, programar feedback trimestralmente con los 

asesores, de tal manera que se pueda identificar puntos de quiebre en la 

gestión de cada colaborador y elaborar estrategias que permitan un 

cumplimento en las metas mensuales. 

 
 

3. Por la relación que existe entre el marketing interno y el comportamiento de 

los colaboradores, se recomienda a los coordinadores fomentar la 

participación, reconocer la iniciativa de cada integrante del equipo de trabajo 

y mejorar su comunicación hacia el equipo, por lo que se lograría tener 

colaboradores con mejores actitudes que contribuyan en el incremento de 

las ventas. 

 

4. Debido a la relación positiva entre ambas variables, se recomienda al 

directorio comercial elaborar estrategias que vayan enfocadas a mejorar las 

acciones que realizan, con la finalidad de vender su marca al cliente interno, 

lo que permitirá tener colaboradores satisfechos y motivados que aporte 

resultados positivos. Asimismo, promover el cumplimiento del marketing 
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interno para mantener un personal que contribuya al crecimiento de la 

organización. A su vez se recomienda una expansión del estudio a otras 

áreas de la organización que son fundamentales para su éxito. 
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ANEXOS 

 

Anexo 1: Operacionalización de variables 

Tabla 7 

Matriz de operacionalización de la variable Marketing interno 

Variable Definición 
conceptual 

Definición operacional Dimensiones Indicadores Escala 

 
 
 
 
 
 
 
 

Marketing 
interno 

 
 
 
Para Bohnenberger 
et al., 2019 se 
considera como una 
herramienta que 
permite fortalecer 
los valores de una 
organización y 
mejorar el 
compromiso de los 
colaboradores 
orientados a la 
satisfacción del 
cliente. 

 
 
La variable marketing 
interno tiene como muestra 
45 colaboradores, se aplicó 
una encuesta a través de 
un cuestionario con 12 
preguntas y se utilizó la 
escala de Likert tipo ordinal 
para la medición de la 
variable y dimensiones. 
Para analizar y hallar el 
resultado se utilizó la 
estadística descriptiva e 
inferencial para lo cual se 
utilizó la herramienta SPSS 
v.25. 

 
 
 

Desarrollo 

 
Desarrollo 

 
 
 
 
 

Ordinal             
1=Nunca          
2=Casi 
nunca 
3=A veces 
4=Casi 
siempre 
5=Siempre 

 
Orientación al 

cliente 

 
 

Adecuación al 
trabajo 

 
Empowerment 

 
Compensación 

 
 

Comunicación 
interna 

 
Metas 

 
Cultura 

organizacional 



 
 

Anexo 2: Operacionalización de variables 

Tabla 8 

Matriz de operacionalización de la variable Rendimiento Laboral 

Variable Definición 
conceptual 

Definición operacional Dimensiones Indicadores Escala 

 
 
 
 
 
 
 
 

Rendimiento 
Laboral 

 
Para Koopmans 
et al., 2011, es el 
grado en el que 
un colaborador 
manifiesta sus 
competencias al 
realizar sus 
actividades 
asignadas de su 
puesto que 
contribuyen al 
desarrollo de la 
organización. 

 
La variable rendimiento 
laboral tiene como muestra 
45 colaboradores, se aplicó 
una encuesta a través de 
un cuestionario con 12 
preguntas y se utilizó la 
escala de Likert tipo ordinal 
para la medición de la 
variable y dimensiones. 
Para analizar y hallar el 
resultado se utilizó la 
estadística descriptiva e 
inferencial para lo cual se 
utilizó la herramienta SPSS 
v.25. 
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Anexo 3: Matriz de consistencia 
Tabla 9 

Matriz de consistencia 
Marketing interno y el rendimiento laboral de los colaboradores del área comercial de una universidad peruana. Lima, 2021 

PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPÓTESIS GENERAL VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES MÉTODO 

¿Cuál es relación que 

existe entre el marketing 

interno y el rendimiento 

laboral de los 

colaboradores del área 

comercial de una 

universidad peruana. 

Lima, 2021? 

Determinar la relación 

que existe entre el 

marketing interno y el 

rendimiento laboral del 

área comercial de una 

universidad peruana. 

Lima, 2021 

Existe relación entre el 

marketing interno y el 

rendimiento laboral del 

área comercial de una 

universidad peruana. 

Lima, 2021 

 

 

 

 

 

 

 

 

Marketing 

Interno 

 

 

 

Desarrollo 

 

Conocimiento 

Tipo: Aplicada 

Enfoque: 

Cuantitativo 

Diseño: No 

experimental 

Nivel: Descriptivo 

correlacional de 

corte transversal 

Población: 45 

Muestra: 45 

Ordinal 

Escala de Likert 

Nunca (1) 

Casi Nunca (2) 

A veces (3) 

Casi siempre (4) 

Siempre (5) 

 

 

 

Orientación al cliente 

PROBLEMAS 

ESPECÍFICOS 

OBJETIVOS 

ESPECÍFICOS 

HIPÓTESIS 

ESPECÍFICOS 

 

 

Adecuación al trabajo 

 

Empowerment 

¿Cuál es relación que 

existe entre el marketing 

interno y las tareas de los 

colaboradores del área 

comercial de una 

universidad peruana. 

Lima, 2021? 

Determinar la relación 

que existe entre el 

marketing interno y las 

tareas de los 

colaboradores del 

área comercial de una 

universidad peruana. 

Lima, 2021 

Existe relación entre el 

marketing interno y las 

tareas de los 

colaboradores del área 

comercial de una 

universidad peruana. 

Lima, 2021 

 

 

 

 

Compensación 

 

 

 

Comunicación interna 

 

Metas 

 

Cultura organizacional 

¿Cuál es relación que 

existe entre el marketing 

interno y el desempeño de 

Determinar la relación 

que existe entre el 

marketing interno y el 

Existe relación entre el 

marketing interno y el 

desempeño de los 

 

 

 

 

 

 

 

Calidad de trabajo 



 
 

los colaboradores del área 

comercial de una 

universidad peruana. 

Lima, 2021? 

desempeño de los 

colaboradores del área 

comercial de una 

universidad peruana. 

Lima, 2021 

colaboradores del área 

comercial de una 

universidad peruana. 

Lima, 2021 

 

 

 

 

 

Rendimiento 

laboral 

Tareas  

Planificación 

 

 

 

Desempeño 

 

Eficacia 

¿Cuál es relación que 

existe entre el marketing 

interno y el 

comportamiento laboral de 

los colaboradores del área 

comercial de una 

universidad peruana. 

Lima, 2021? 

Determinar la relación 

que existe entre el 

marketing interno y el 

comportamiento 

laboral de los 

colaboradores del área 

comercial de una 

universidad peruana. 

Lima, 2021 

Existe relación entre el 

marketing interno y el 

comportamiento laboral 

de los colaboradores del 

área comercial de una 

universidad peruana. 

Lima, 2021 

 

Eficiencia 

 

 

 

Comportamiento laboral 

 

Iniciativa 

 

Participación 

 

 

 

 

 



 
 

Anexo 4: Instrumento de recolección de datos 
 

Cuestionario para la variable Marketing Interno 

Estimado(a), se agradece su apertura a la participación de este cuestionario, el cual 

tiene un objetivo netamente académico. Los datos recopilados son anónimos y 

tratados en forma confidencial y, de forma voluntaria, SI ( )  NO ( ) doy mi 

consentimiento. 

Asimismo, sírvase indicar la frecuencia de acción de su organización marcando con 

una equis “X”, la siguiente escala para cada enunciado: 

 

Siempre (S) Casi siempre 
(CS) 

A veces (A) Casi nunca 
(CN) 

Nunca (N) 

5 4 3 2 1 

 

Enunciado S CS A CN N 

Dimensión 1: Desarrollo 5 4 3 2 1 

La empresa capacita al personal para incrementar el 
rendimiento laboral 

     

Conoce las funciones a desarrollar en su puesto laboral      

Recibe información de cada cliente al cual se le brinda 
información del servicio 

     

Recibe periódicamente el resultado de la evaluación de 
desempeño laboral 

     

Dimensión 2: Adecuación al trabajo 

La empresa evalúa al personal para ubicarlo en un puesto 
laboral en donde mejor se desenvuelva 

     

El ambiente laboral en el que se encuentra le ofrece 
medios para su desarrollo 

     

Los trabajadores son reconocidos por su alto rendimiento 
laboral 

     

La empresa ofrece oportunidades de crecimiento basados 
en competencias 

     

Dimensión 3: Comunicación interna 

Se informa de manera oportuna los cambios que se 
realizan en el servicio ofrecido 

     

Se tiene conocimiento de las metas comerciales      

Se siente identificado con los valores institucionales de su 
organización 

     

En el área de trabajo se desarrolla una comunicación 
eficaz 

     

¡Muchas gracias por su participación! 
 
 
 
 



 
 

 
Cuestionario para la variable Rendimiento Laboral 

Estimado(a), se agradece su apertura a la participación de este cuestionario, el cual 

tiene un objetivo netamente académico. Los datos recopilados son anónimos y 

tratados en forma confidencial y, de forma voluntaria, SI ( )  NO ( ) doy mi 

consentimiento. 

Asimismo, sírvase indicar la frecuencia de acción de su organización marcando con 

una equis “X”, la siguiente escala para cada enunciado: 

 

Siempre (S) Casi siempre 
(CS) 

A veces (A) Casi nunca 
(CN) 

Nunca (N) 

5 4 3 2 1 

 

Enunciado S CS A CN N 

Dimensión 1: Tareas 5 4 3 2 1 

Existe claridad de las funciones laborales asignadas      

Recibe una retroalimentación de los resultados de sus 
funciones laborales 

     

Planifica sus tareas de manera tal que pueda realizarlas a 
tiempo 

     

El horario laboral permite concluir las tareas asignadas      

Dimensión 2: Desempeño 

Logra adaptarse con rapidez a los cambios que se 
generan en su entorno laboral 

     

La empresa le provee los recursos necesarios para 
desempeñar sus tareas de manera eficiente 

     

Alcanza las metas comerciales establecidas por la 
empresa 

     

Estima que su desempeño actual cumple con las metas 
planteadas por la empresa 

     

Dimensión 3: Comportamiento 

Considera que su jefe fomenta la iniciativa de los 
integrantes del equipo de trabajo 

     

Ante alguna dificultad elaboro propuestas de solución      

Participa activamente en las reuniones laborales      

Aporta con sus competencias laborales al cumplimiento de 
las metas comerciales 

     

 
¡Muchas gracias por su participación! 

 

 

 

 



 
 

Anexo 4: Validación de cuestionario 

 

VALIDACIÓN DE CONTENIDO DEL CUESTIONARIO SOBRE EL MARKETING 
INTERNO 

 
INSTRUCCIÓN: A continuación, se le hace llegar el instrumento de recolección de 
datos (Cuestionario) que permitirá recoger la información en la presente 
investigación: Marketing interno y el rendimiento laboral de los colaboradores 
del área comercial de una universidad peruana. Lima, 2021. Por lo que se le 
solicita que tenga a bien evaluar el instrumento, haciendo, de ser caso, las 
sugerencias para realizar las correcciones pertinentes. Los criterios de validación 
de contenido son:  
 

Criterios Detalle Calificación 

Suficiencia 
El ítem pertenece a la dimensión 
y basta para obtener la medición 
de esta 

1: de acuerdo 
0: en desacuerdo 

Claridad 
El ítem se comprende fácilmente, 
es decir, su sintáctica y semántica 
son adecuadas 

1: de acuerdo 
0: en desacuerdo 

Coherencia 
El ítem tiene relación lógica con el 
indicador que está midiendo 

1: de acuerdo 
0: en desacuerdo 

Relevancia 
El ítem es esencial o importante, 
es decir, debe ser incluido 

1: de acuerdo 
0: en desacuerdo 

Nota. Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

Matriz de validación del cuestionario de la variable marketing interno 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

Ficha de validación de juicio de experto 

 

 

 



 
 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 



 
 

 

 



 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

Matriz de validación del cuestionario de la variable rendimiento laboral 

 

 

 

 



 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 



 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

Anexo 5: Análisis complementario 

 

Tabla 10 

Prueba de normalidad 

 

 Shapiro-Wilk 
 
 

Estadístico gl Sig. 
 
 

V1: Marketing interno 
 
 

0.824 45 0.000 

V2: Rendimiento Laboral 
 
 

0.825 45 0.000 

Nota. gl: grado de libertad 

Sig.: Significancia 

 

Se realizó la prueba de Shapiro-Wilk, por lo que la muestra está conformada por 45 

colaboradores, se obtuvo como resultado que ambas variables no presentan 

normalidad (Sig.<0.05); por lo que se usó el coeficiente de Rho de Spearman para 

el análisis de correlación. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

Anexo 6: Análisis de frecuencias 

 

Variable: Marketing Interno 

 

Tabla 11 
 
Nivel del Marketing interno y dimensiones 
 

VARIABLE / DIMENSIONES NIVEL ni % 

 Bajo 31 68.9% 

V1 Marketing interno Medio 5 11.1% 

 Alto 9 20% 

 Bajo 24 53.3% 

D1 Desarrollo Medio 12 26.7% 

 Alto 9 20% 

 Bajo 31 68.9% 

D2 Adecuación al trabajo Medio 8 17.8% 

 Alto 6 13.3% 

 Bajo 37 68.9% 

D3 Comunicación interna Medio 7 15.6% 

 Alto 7 15.6% 
Nota. ni: número de colaboradores 

 

 

Interpretación 

 

 En la tabla 3 se puede evidenciar que la variable marketing interno tiene un 

nivel bajo como respuesta al 68.9% de los encuestados, como respuesta al 20% un 

nivel alto y debido al 11.1% un nivel medio. Así mismo, la primera dimensión de 

desarrollo tiene un nivel bajo como respuesta al 53.3%, un nivel medio como 

respuesta al 26.7% y un nivel alto como respuesta al 20%, también la dimensión 

adecuación al trabajo tiene un nivel bajo como respuesta al 68.9%, un nivel medio 

como respuesta del 17.8% y un nivel alto como respuesta al 13.3% y por último, la 

comunicación interna tiene un nivel bajo como respuesta al 68.9%, un nivel medio 

como respuesta al 15.6% y un nivel alto como respuesta al 15.6%. 

 

 

 



 
 

Variable. Rendimiento Laboral 

 

Tabla 12 
 
Nivel del Rendimiento Laboral y dimensiones 
 

VARIABLE / DIMENSIONES NIVEL ni % 

 Bajo 34 75.6% 
V2 Rendimiento Laboral Medio 4 8.9% 
 Alto 7 15.6% 
 Bajo 33 73.3% 
D1 Tareas Medio 5 11.1% 
 Alto 7 15.6% 
 Bajo 33 73.3% 
D2 Desempeño Medio 6 13.3% 
 Alto 6 13.3% 
 Bajo 34 75.6% 
D3 Comportamiento Medio 5 11.1% 

 Alto 6 13.3% 
Nota. ni: número de colaboradores 

 

Interpretación 

 

 En la tabla 4 se puede evidenciar que la variable rendimiento laboral tiene 

un nivel bajo de acuerdo con lo indicado por el 75.6% de los encuestados, un nivel 

alto por el 15.6% de los encuestados y un nivel bajo por el 8.9% de los encuestados. 

Así mismo, la primera dimensión de tareas tiene un nivel bajo debido a la respuesta 

del 73.3% de los encuestados, un nivel alto por el 15.6% de los encuestados y un 

nivel medio por el 11.1% de los encuestados. También la dimensión de desempeño 

tiene un nivel bajo por 73.3% de los encuestados, un nivel medio por el 13.3% de 

los encuestados y un nivel alto al 13.3% de los encuestados y por último, el nivel 

de comportamiento tiene un nivel bajo como indica el 75.6% de los encuestados, 

un nivel alto por el 13.3% de los encuestados y un nivel medio por 11.1% de los 

encuestados. 

 

 

 

 



 
 

Anexo 7: Reglas de decisión 

 

 Sig. α ˂ sig.: 0,05 (se rechaza la hipótesis Nula) y se acepta la hipótesis 

alterna (Ha). 

 Sig. α > sig.: 0,05 (se acepta la hipótesis Nula) y se rechaza la hipótesis 

alterna (Ha). 

 

Tabla 13 

 

Niveles del coeficiente de correlación 

 

CORRELACIÓN INTERPRETACIÓN 

-1,00 Correlación negativa perfecta 

-0,90 Correlación negativa muy fuerte 

-0,75 Correlación negativa considerable 

-0,50 Correlación negativa media 

-0,25 Correlación negativa débil 

0,00 No existe correlación alguna entre las 
variables 

+0,10 Correlación positiva muy débil 

+0,25 Correlación positiva débil 

+0,50 Correlación positiva media 

+0,75 Correlación positiva considerable 

+0,90 Correlación positiva muy fuerte 

+1,00 Correlación positiva perfecta 
Fuente: Santiago Valderrama Mendosa (2015, p. 172). 
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