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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo identificar la relacién entre el
Marketing Interno y la Satisfaccién de los Clientes de la empresa Servicios
de Procesos Generales, San Juan de Lurigancho, 2016. Dicha investigacion
fue de tipo aplicada, enfoque cuantitativo, nivel descriptivo correlacional y
de disefio no experimental transeccional. La poblacion estuvo conformada
por 42 clientes, se utilizo la técnica censal y se aplicé la encuesta como
técnica de recoleccion de datos, el instrumento fue validado por un juicio de
expertos. Los datos obtenidos fueron procesados mediante el programa
estadistico SPSS 23. Se analizaron las siguientes variables; Marketing
Interno, desarrollada por la teoria propuesta por lan Lings que
comprendieron tres dimensiones: generacion de la informacion interna, la
comunicacion de la informacion interna y la respuesta de la comunicacion
interna; para la variable Satisfaccion del Cliente se utiliz6 el modelo
desarrollado por Cronin y Taylor, que a su vez fue propuesto por
Parasuraman, A., Zeithaml, V. & Berry, L., el cual se encuentra subdividido
en cinco dimensiones: tangibilidad, confiabilidad, capacidad de respuesta,
garantia y empatia. Mediante la prueba de coeficiente de correlacion de
Spearman y con un nivel de significancia de 0.142 se contrast6 la hipétesis
planteada y se concluyé que no existe relacion entre el Marketing Interno y
la Satisfaccion de los Clientes de la empresa Servicios de Procesos
Generales, San Juan de Lurigancho, 2016.

Palabras clave: Marketing Interno, Satisfaccion del Cliente, generacion de la
informacién interna, comunicacion, respuesta, tangibilidad, confiabilidad,

capacidad de respuesta, garantia y empatia.
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ABSTRACT

The present research had as objective to identify the relationship between
Internal Marketing and Customer Satisfaction of the company Services of
General Processes, San Juan de Lurigancho, 2016. This research was
applied type, quantitative approach, level descriptive correlational and
design Non-experimental transeccional. The population was formed by 42
customers, the Census technique was used and the survey as the data
collection technique was applied, the instrument was validated by an expert
opinion. The data obtained were processed using the statistical program
SPSS 23. The following variables were analyzed; Internal Marketing,
developed by the theory proposed by lan Lings that understood three
dimensions: eneration of internal information, communication of internal
information and internal communication response; for the Customer
Satisfaction variable, the model developed by Cronin and Talyor was used,
which in turn was proposed by Parasuraman, A., Zeithaml, V. & Berry, L.,
which is subdivided into five dimensions: tangibility, reliability |,
Responsiveness, assurance and empathy. Using the Spearman correlation
coefficient test and with a significance level of 0.142, the hypothesis was
contrasted, and it was concluded that there is no relationship between
Internal Marketing and Customer Satisfaction of the company Services of
General Processes.

Key words: Internal Marketing, Customer Satisfaction, internal information
generation, communication, response, tangibility, reliability, responsiveness,

guarantee and empathy.
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