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PRESENTACIÓN

Señores Miembros del Jurado Calificador:

El presente estudio tuvo como objetivo general Evaluar la gestión del 

Marketing Interno y establecer su incidencia en la satisfacción de los 

clientes de la empresa NSP COURIER SAC de la Ciudad de Tarapoto en 

el año 2013; para lo cual se aplicó la metodología de la investigación 

científica a través del planteamiento del problema de investigación y el 

respectivo objetivo general para posteriormente desarrollar cada uno de 

los objetivos específicos que nos permitieron obtener los resultados con 

su respectiva descripción y de esta manera se pudo realizar la 

contratación de la hipótesis, lo cual confirmo la hipótesis planteada 

posteriormente se dieron las conclusiones y recomendaciones.

Cumpliendo con las disposiciones vigentes emanadas por el Reglamento 

de Grados y Títulos de la Universidad César Vallejo, Facultad de Ciencias 

Contables y Administrativas, Escuela Profesional de Administración, 

sometemos a vuestro criterio profesional la evaluación del presente 

trabajo de investigación titulado: ““Evaluación de la Gestión del Marketing 

Interno y su incidencia en la Satisfacción de los clientes en la Empresa 

NSP Courier SAC de la ciudad de Tarapoto en el año 2013”.
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RESUMEN

De igual forma se tuvo que conocer como es la Gestión del Marketing 

Interno, para identificar las deficiencias de la gestión del Marketing y las 

causas que la originan, para determinar la incidencia del Marketing Interno 

en la Satisfacción del Cliente.

El presente trabajo de investigación está basado en conocer cómo es la 

Gestión del Marketing Interno y cuál es su incidencia en la Satisfacción de 

los Clientes de la empresa NSP Courier SAC de la ciudad de Tarapoto en el 

año 2013, orientado a Identificar las deficiencias de la Gestión del Marketing 

Interno, las causas que la originan y evidenciar cada una de ellas, para lo 

cual se tomó en cuenta la teoría de Varey Richard, 2000, sobre el Marketing 

Interno es “vender la firma a sus empleados”, tratando de generar en ellos tal 

conocimiento interno de la organización, sobre lo que se hace, sobre lo que 

se ofrece y sobre lo que se tiene, que se sientan motivados a realizar sus 

trabajos pensando en el impacto que puede tener su labor sobre toda la 

organización. Dicha teoría forman parte importante para contribuir a la 

generación de desarrollo de la empresa

Ante esta evaluación realizada, trazamos objetivos que llevó nos conocer 

que la Gestión del Marketing Interno es deficiente y afecta negativamente en 

la satisfacción de los clientes de la empresa NSP COURIER SAC, para 

determinar este resultado nos basamos en estudiar las siguientes 

dimensiones que son: cliente interno, servicio, comunicación interna, equipo 

directivo, y la motivación, por la cual conoceremos la gestión del marketing 

interno en la empresa NSP Courier SAC y cuál es su impacto en la 

satisfacción del cliente.
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ABSTRACT

ln this evaluation, we draw that led to meeting objectives that Interna! Marketing 

Management ¡s peor and adversely affect customer satisfaction NSP COURIER 

Company SAC, to determine this result we rely on the following dimensions 

studied are: customer domestic Service, internal Communications, management, 

and motivation, for which we know the internal marketing management 

company NSP Courier SAC and what is its impact on customer satisfaction.

Likewise, it had to meet as ¡nternal marketing management, to identify gaps in 

marketing management and root causes, to determine the incidence of internal 

marketing on customer satisfaction.

The present research is based on understanding how Internal Marketing 

Management and what is their impact on Customer Satisfaction NSP Courier 

Company SAC Tarapoto City in 2013, Aimed at identifying shortcomings of 

¡nternal marketing management, the root causes and demónstrate each., for 

which we took into account the theory of Richard Varey, 2000 on ¡nternal 

Marketing is "sell the firm to its employees," trying to generate in them such 

knowledge within the organization, what is done on what is offered and what 

you have, you are motivated to do their jobs thinking about the potential impact 

of their work on the entire organization. This theory important part to contríbute 

to the generation of enterprise development



10

INTRODUCCIÓN

justificaciones, fundamentación científica, se plantea el problema de la investigación, los

variables, operacionalización de las variables, metodología del estudio, tipo de estudio, diseño,

población y muestra, técnicas e instrumentos de recolección de datos, método de análisis de

resultados con el marco teórico.

En el CAPITULO V se realizó las CONCLUSIONES

En el CAPITULO VI se realizó las RECOMENDACIONES, que se basó en los

resultados obtenidos.

En el CAPITULO Vil se encuentras las REFERENCIAS BIBLIOGRÁFICAS.

En el CAPITULO VIII se encuentran los ANEXOS

de los objetivos específicos.

En el Capítulo IV se hizo la DISCUSIÓN DE RESULTADOS que consistió en la comparación de los

datos y aspectos éticos.

En el Capítulo III se desarrolla la DESCRIPCIÓN DE RESULTADOS, que consiste en el desarrollo

objetivos, hipótesis.

En el Capítulo II Se desarrolla el MARCO METODOLÓGICO, donde contiene lo siguiente: las

clientes de la empresa NSP COURIER SAC.

Para un mejor entendimiento de la investigación realizada, el trabajo se ha dividido de la

siguiente forma:

En el Capítulo I Se desarrolla la INTRODUCCIÓN, donde se tiene los antecedentes,

En el presente trabajo de investigación se da a conocer la variable y cada una de sus 

dimensiones e indicadores que intervienen en la gestión del Marketing interno, con el objetivo 

Establecer su incidencia en la satisfacción del cliente de la empresa NSP Courier de la Ciudad

de Tarapoto.

El trabajo de investigación pudo demostrar la hipótesis planteada lo que permitió conocer que 

la Gestión del Marketing Interno es deficiente y afecta negativamente en la satisfacción de los




