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RESUMEN 

 

La investigación realizada tuvo como objetivo principal determinar si existe relación entre 

Marketing interno y Motivación del personal de la empresa Inversiones Perú Credycash – 

Sede Lima- Ate, 2017. Al implementar la herramienta del Marketing interno enfocado en la 

motivación del personal mejoraría la productividad de la empresa donde se adopte estos 

cambios y aumente la calidad en el servicio brindado, creando una ventaja competitiva. El 

método que se utilizó es hipotético – deductivo. La Metodología de la investigación de 

diseño no experimental, de corte transversal, de nivel descriptivo correlacional. La 

recolección de los datos se llevó a cabo a través de la aplicación cuestionario, aplicado a 30 

colaboradores de la empresa Inversiones Perú Credycash. La validez del instrumento se 

obtuvo mediante el juicio de expertos y la confiabilidad con el coeficiente Alfa de Cronbach. 

La recolección de datos se obtuvo a través de 2 cuestionarios con 30 ítems con escala de 5 

categorías. El análisis de los datos se hizo utilizando el programa estadístico SPSS versión 

22.0, llegando a evidenciar que existe relación entre Marketing interno y Motivación del 

personal de la empresa Inversiones Perú Credycash – Sede Lima- Ate, 2017 con un 

coeficiente de Rho de Spearman de 0,755 con un nivel de significancia de 0.000, lo cual 

muestra que el Marketing interno es una herramienta muy importante para aumentar la 

productividad de los colaboradores. 
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ABSTRACT 

 

 
The main objective of the research carried out to determine if there is a relationship between 

Internal Marketing and Motivation of the staff of the company Inversiones Perú Credycash 

- Sede Lima- Ate, 2017. By implementing the internal Marketing tool focused on staff 

motivation, the productivity of the company would improve where these changes are adopted 

and the quality of the service provided increases, creating a competitive advantage. The 

method used is hypothetical - deductive. The Research Methodology of non-experimental, 

cross-sectional, descriptive-correlational design. The data collection was carried out through 

the questionnaire application, applied to 30 employees of the company Inversiones Perú 

Credycash. The validity of the instrument was obtained through expert judgment and 

reliability with Cronbach's alpha coefficient. Data collection was obtained through 2 

questionnaires with 30 items with a 5-category scale. The data analysis was done using the 

statistical program SPSS version 22.0, showing that there is a relationship between internal 

Marketing and Motivation of the staff of the company Inversiones Perú Credycash - Sede 

Lima- Ate, 2017 with a Rho de Spearman coefficient of 0.755 with a significance level of 

0.000, which shows that internal Marketing is a very important tool to increase employee 

productivity. 

 

Keywords: Internal marketing, motivation, internal customer. 
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I. INTRODUCCIÓN                                                                                                         

Con respecto al ámbito internacional las empresas priorizan al cliente externo dejando de 

lado al cliente interno (colaborador), es por ello que existe la baja productividad y hasta él 

quiebre de las organizaciones, El marketing interno está siendo utilizada por las empresas 

porque dependen del cliente interno para llevar a cabo acciones de promoción y 

comunicación con los clientes finales, de esta forma los empleados estarán motivados a 

contribuir con el valor de la marca. 

En cuanto a la motivación laboral, en los últimos años las empresas están utilizando esta 

herramienta porque aumenta el desempeño en la productividad, lo cual proporciona alto 

rendimiento en efectividad de los resultados, por el contrario cuando el personal no se 

identifica con la empresa, ni se siente satisfecho con su trabajo tiende a renunciar.  

En relación con el nivel internacional según la revista Forbes de México (2019), los países 

con mayor índice de rotación del personal es la India, Malasia, China, Brasil, Chile y México 

alcanzando un indicador del 16.75 %, habiendo el más elevado entre los países de América 

Latina (p.1) 

También análisis de la Universidad de Warwick (2018), aunque un colaborador esté feliz 

con su cargo o funciones es un 12% más rentable y un 31% más competente. Asimismo 

Engagement and the Global Workplace (2016), indica que solo el 7 % de los empleados 

españoles se sienten felices en el centro laboral (p.39). De hecho Harvard Business School 

(2018), manifiesta que el 85% de profesionales no se sienten identificados con su trabajo 

(p.1).  

En cuanto a nivel nacional el Perú según la investigación realizada por PWC (2020), indica 

que ha sido uno de las naciones con superior indicador de rotación laboral en Sudamérica, 

con un 20 % (p.5). Según el Diario Gestión (2019), el Vicepresidente Silvio Brigneti de la 

empresa Antamina S.A., indica que la compañía brinda un buen reconocimiento salarial, 

también brindarle las condiciones adecuadas para mantener a sus empleados felices y 

motivados (p.1). Por otro lado en el Diario Gestión (2017), Enrique Pérez-Wicht agrego que 

las empresas peruanas pueden llegar a ser 80% más productivo siempre y cuando el 

colaborador se sienta motivado si no puede reducir a un 50% su productividad. (p.1).  
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La situación problemática se identifica como el escaso uso de herramientas del marketing 

interno, como la deficiencia del desarrollo personal, deficiente contratación y retención del 

empleado, escasa comunicación interna; Las mismas que están relacionadas con la escasa 

motivación extrínseca: en salarios, condiciones laborales, supervisión, también en la 

motivación intrínseca como la deficiente seguridad laboral, escasos logros personales, 

insatisfacción, y en los factores trascendentales los escasos logros personales, deficiente 

cumplimiento de responsabilidad entre otros. 

Es necesaria la implementación de la herramienta del marketing enfocado en la motivación 

para que la institución adopte los cambios y realice algunos cambios respecto a los procesos 

y esta aumente los objetivos de venta de crédito y a su vez mejore el servicio y calidad de 

atención creando una ventaja competitiva ante sus competencias. 

En cuanto a los antecedentes internacionales, incluimos diversos autores como Araque, 

Sánchez, y Uribe (2017) indica en el artículo científico, titulado: Relación entre Marketing 

interno y compromiso de los centros Desarrollo Tecnológico, Colombia. El Objetivo es 

determinar la relación del compromiso entre marketing y empresa. La Metodología fue de 

carácter no experimental, de nivel cuantitativo, utilizando la encuesta como instrumento, la 

población fue de 100 colaboradores. Los resultados demostraron que existe relación entre 

las variables marketing interno y compromiso, al acreditar que existe una correlación 

positiva media con un 0,45 de Pearson. 

 En síntesis, si las empresas brindan énfasis e invierten en el desarrollo de sus empleados, en 

efecto aumentara sus destrezas y aptitudes en la consumación de trabajo y eficiencia en la 

resolución de problemas, además se obtendrá un alcance óptimo en la destreza y talento que 

garanticen la complacencia del cliente final.  Por otro lado, el aporte que me brinda el artículo 

En cuanto a nivel local la empresa Inversiones Perú Credycash tiene 5 años en el mercado 

financiero, proporcionando crédito a pequeño y mediano empresario teniendo como 

productos créditos diarios, quincenales y mensuales en diferentes tasas de interés como 20%, 

12 % y 14%. Dentro de la empresa Inversiones Perú Credycash, el área que administra las 

agencias de provincias son las jefaturas de Lima, estas cumplen un rol muy importante 

para que el personal de campo cumpla con los objetivos planteados, ya que depende de cómo

 esta utiliza las herramientas para poder controlar sus resultados a base de estrategias que 

utilicen para mejorar la productividad de su personal de campo. 



 
 

es que utilicemos la herramienta del marketing interno para mejorar el desempeño del 

recurso humano, al aplicarlo se verán los cambios en los resultados con respecto al 

consumidor.  

Con referencia a Rivera, Hernández, Forgionys, Bonilla, y Rozo (2018) manifiesta en su 

artículo científico, titulado: La motivación y clima organizacional en el sector Salud, 

Colombia. El objetivo es delimitar los vínculos de correlación y la motivación laboral. 

La Metodología de carácter no experimental, de nivel cuantitativo correlacional y proceso 

una muestra 52 funcionarios utilizando la encuesta como instrumento. Los resultados 

evidencian que existe una correlación positiva entre la motivación y el clima organizacional 

(rho: .47), La Conclusión obtenida es  que mantener una comunicación efectiva y un buen 

clima laboral es muy importante para la relación entre puestos para la  mejora de 

productividad  y motivación en la empresa. 

Con respecto al aporte del artículo, coincidimos  que la motivación es un divisor afectivo 

básico para el colaborador. 

Con respecto a los antecedentes nacionales, Perfecto (2019) nos presenta su investigación, 

titulada: El marketing interno y excelencia de prestación servicio  en la caja municipal de 

Asimismo los autores Soares y Morais (2016) en su investigación, titulado: El Marketing 

Interno en la Orientación de las Empresas Brasileñas. La universidad de Minho, en Brasil. 

Tuvo como finalidad de examinar el método del marketing interno de las instituciones 

brasileñas. La Metodología de esta investigación fue de carácter no experimental de enfoque 

cuantitativo, de nivel descriptivo correlacional en la que estudio y proceso una muestra 900 

empresas brasileras utilizando el cuestionario como instrumento para la recolección de datos. 

Los resultados argumentaron que las propiedades psicométricas de los constructos 

estudiados y sus dimensiones, se observó que la Alfa de Cronbach oscilan entre 0,746 y 

0,904 en las dimensiones de la Orientación al Mercado Interior y entre 0,599 y 0,676 en las 

dimensiones alusivas a Orientación al Mercado, verificando la fiabilidad de la existencia de 

estos constructos. En síntesis el marketing interno  favorece en la actitud de los trabajadores, 

mejora la difusión de información tanto en la fuerza laboral intrínseco como extrínseco y 

estas conducen al éxito de la organización. Para finalizar coincido con que las empresas 

deben continuar mejorando sus estrategias con respecto al cliente interno, tanto en la 

motivación e incentivo, para así obtener mejores resultados en las organizaciones.  
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ahorro y crédito de Sullana, Huacho. El Objetivo es determinar la correlación del marketing 

interno en la excelencia de servicios. La Metodología fue de carácter no experimental, de 

nivel descriptivo correlacional, con una muestra de  13 colaboradores. El resultado obtenido 

por el investigador demostraron que existe relación entre las variables, además el r de 

libertad fue de 4 y el nivel de significancia de 5% el valor del resultado es 5,991 el cual fue 

menor a los chi cuadrado estimados en el marketing y prestación de servicio. En conclusión, 

sí se utiliza la herramienta del marketing interno mejora las condiciones de atención, 

adicional a ello el proceso de evaluación y aprobación de crédito será competente. 

Finalmente es importante el aporte del estudio con respecto a que las empresas traten de 

incorporar métodos  que midan los niveles de satisfacción de sus colaboradores.   

Según Rodríguez (2019), la investigación tuvo como título “Marketing interno y rotación 

del Banco Continental, Trujillo”. Sostuvo como fin relacionar el marketing interno en la 

rotación del personal. La investigación fue de diseño no experimental, de nivel descriptivo 

correlacional, de corte transversal, se procesó una muestra de 78 trabajadores, empleando la 

encuesta como instrumento. El resultado obtenido es que el valor de X 2 c = 76,479 es mayor 

que Xv, α 2 = 6.635 así mismo declinamos la hipótesis nula y tomamos la hipótesis alterna, 

mostrando que hay bastante certeza  de una correlación positiva con las variables. En síntesis 

es muy importante aplicar estrategias de retención al personal, para mejorar la productividad  

y así alcanzar los objetivos mensuales o anuales de la empresa. Para terminar se deben 

realizar estudios para verificar la satisfacción de sus colaboradores para así alcanzar los 

objetivos propuestos.  

Además Aquino (2017), aclara en la investigación “Marketing interno y motivación  de los 

colaboradores  del Hotel Casa Andina, Puno”. El Objetivo demostrar la conexión entre las 

variables. La metodología es cuantitativa, no experimental, de nivel descriptivo 

correlacional. La herramienta usada es el cuestionario, la técnica encuesta. La población fue 

de 16 trabajadores. El resultado obtenido es que existe una correlación Pearson de 0.905% 

entre el marketing y motivación, con un nivel de Sig. De 0.01. Por tanto se concluye que los 

trabajadores participen en crear las estrategias acordes a cada situación, creando así una 

mejor comunicación efectiva para la  toma de decisiones. Para finalizar concuerdo con que 

se implemente programas de capacitación para desarrollar su inteligencia, ingenio y 

conducta en congruencia con la motivación. 
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También, Ramos (2017), declara como título “El Marketing  interno  y motivación laboral 

en la micro financiera Puente Piedra, Lima”. El Objetivo es señalar el dominio del marketing 

interno  en la motivación laboral. Es una investigación cuantitativa, no experimental, de nivel 

descriptivo correlacional. La herramienta utilizada es el cuestionario, el método fue 

encuesta. La población fue de 30 colaboradores. El resultado  probo que existe relación 

significativa entre las variables, con los resultados 0,832% concluyó que los trabajadores se 

sienten complacidos con su cargo demostrando que la herramienta empleada del marketing 

interno se aplica en el micro financiero. El aporte del investigador indica que los 

colaboradores tienen que ser atendidos, escuchados y considerados por la institución.  

En cambio Quiroz (2016), en su investigación titulada: Marketing interno  y compromiso 

organizacional de la Universidad Privada, Lima”. Tuvo como motivo relacionar el 

compromiso organizacional en el trabajador y el marketing interno. La Metodología del 

estudio fue de carácter no experimental, de nivel descriptivo correlacional en la que estudio 

y proceso una muestra 183 trabajadores. En consecuencia los resultados mostraron que 

coexiste relación entre el compromiso y el marketing, ello se precisó por medio de la prueba 

Rho de Spearman con una estimación de 0.830. Igualmente se evidenció una significancia 

menor a 0.05, lo cual indica que se desaprueba la hipótesis nula. En síntesis la universidad 

debe crear mejoras laborales para que sea recíproco el compromiso hacia la entidad y así 

crear  lealtad por parte de ellos. Por lo tanto coincido en aplicar esta herramienta en cualquier 

entidad, ya que establecerán mejores resultados en la productividad. 

En relación con los antecedentes locales, Arteaga y Misayauri (2020), manifiesta en la 

investigación “Estrategias del  marketing interno para perfeccionar el clima laboral  del 

centro de estudios  Cantuta, San Luis “. Tuvo como objetivó delimitar la conexión del 

marketing interno y clima laboral. La  metodología es  no experimental, de nivel descriptivo 

correlacional. El instrumento utilizado es el cuestionario, la técnica sondeo. La población 

fue de 40 docentes. Los resultados determinan que las estrategias del marketing interno 

influyen en el clima laboral, donde existe una correlación Pearson de 0.815% entre el 

marketing interno y clima laboral, con un nivel de significancia de 0.01. En definitiva se 

debe crear  una mejor comunicación entre los maestros para mejorar las decisiones o 

diferencias y así trabajar en equipo. La investigación aportó que se debe crear un cronograma 

que especifique sus funciones y horarios para que así no haya un cruce erróneo de 

información. 



 
 

6 
 
  

En relación con el marco teórico respecto  a la variable Marketing Interno el autor Barranco 

(2013), en su estudio señala: 

El marketing interno es la herramienta que permiten alienar la imagen de la 

institución, con su dirección, organización y demás elementos, a un mercado 

constituido por los colaboradores, los clientes internos realizaran sus funciones 

con el objetivo de aumentar su motivación y, como deducción directa, su 

rendimiento y calidad. (p.58). 

La empresa Inversiones Perú Credycash debe tomar como prioridad al cliente interno, 

porque ellos son los que  conocen  y tiene comunicación directa sobre el producto que esta 

ofrece a su cliente externo, al crear una relación donde se cuente con un personal motivado 

por su trabajo se creara una adecuada cultura organizacional e identificación, logrando de 

esta manera brindar un adecuado servicio y satisfacción tanto en el cliente interno como 

externo. 

Según Pereda y Berrocal (2018), indica que los objetivos principales del marketing interno, 

es que el personal se identifique con la misión, cultura y valores de la institución para así 

lograr aumentar la motivación, fidelidad y su rendimiento. (p.410). De igual forma en la 

investigación de Nonato, Rafaeli, Gutiérrez, Campos y Lourenco (2020), se entrevistaron a 

enfermeras dando a conocer que el marketing interno influye en la atención y resultados que 

realizan en sus actividades, asimismo en el liderazgo y motivación en ellas para llevar acabó 

sus funciones. (p.10). 

Por otro lado Giraldo (2016), se enfoca en que las organizaciones incluyan esta herramienta 

a todos los niveles tanto directivos como administrativo para la mejora del producto final, 

también para brindarle conocimiento y a su vez esta mejore sus habilidades y destrezas que 

desempeñan en sus funciones. (p. 96). También los autores Lizote, Alves y Cavalheiro 

(2019), mencionan que es la técnica para motivar y gestionar al recurso en todos los grados 

del organigrama y así mejorar la experiencia del cliente externo. (p.94). 

Por su parte Pulid (2019), define como el total de actos que mejora la ejecución de funciones 

y crea una motivación grupal para los procesos del recurso humano, atreves de ello crea una 

ventaja para medir la calidad de servicio. (p.31). Al respecto Dos santos y Goncalves (2018), 

señala que  para tener clientes satisfechos debemos tener empleados satisfecho y esto solo 

se logra utilizando la herramienta del marketing interno. (p.39). 
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En cambio Zamarreño (2020), utiliza al marketing interno para ofrecer como herramienta de 

efectividad hacia el cliente externo, ya que estos promueven el producto o servicio, 

realizando así acciones que preparen, capacitan e informan sobre las estrategias de la 

empresa, creando así una mejor comunicación y clima laboral.(p.116). Asimismo 

Bohnenberger, Schmidt, Damacena y Batle (2019), en su artículo indica que el marketing 

interno siempre estuvo relacionado con la producción de servicios de alta calidad, por lo cual 

las empresas se comprometían en satisfacer las necesidades del empleador. (p.20). 

Igualmente  Schnarch (2016), habla sobre la importancia del marketing interno en la eficacia 

de crear y entregar productos o servicios de calidad tanto así que el cliente final desee y 

compre. (p.286). Por otra parte la autora Paradinas (2020), enfocan como la alineación del 

personal con la cultura organizacional, para crear una relación, compromiso y a su vez se 

sientan orgullosos de trabajar.(p.6). 

Por último Salinas (2019), busca que las empresas comprendan que todo personal de 

diferentes niveles se encuentre preparados y motivados para la realización de sus actividades. 

(p.80). Finalmente Lopes, Woehl, Capatan y Sartor (2016), los autores  concluyen que 

consiste en contratar, capacitar y motivar al empleado, convirtiéndolo en un aliado para 

brindar un óptimo servicio. (p.54).  

Con respecto a la primera dimensión Desarrollo Personal, es importante para el crecimiento 

del colaborador porque no busca simplemente aprender y realizar su función, si no busca el 

poder desarrollarse en diferentes actividades de la empresa. Además  menciona los siguientes 

indicadores para el desarrollo del personal como: Capacitación, Oportunidades y 

conocimiento. Para  Da Luz, De Lima y Minciotti (2017),  el desarrollo personal es que el 

empleado cumpla sus objetivos propios como los de la organización y lograr en ambas partes 

la satisfacción. (p.174).    

Por su lado, la capacitación implica educar adecuadamente al personal desde una cultura de 

identidad hasta los objetivos de ella para desarrollar colaboradores capaces y eficientes. 

Entre otros Marín y Plascencia (2017), la motivación es un estado interno que promueve 

pensamiento y conductas hacia un objetivo. (p.43). 

En cuanto a las Oportunidades, la etapa de contratación y de ampliación de su personal, 

busca que los empleados desarrollen todas sus habilidades y capacidades para escalar a 

nuevos puestos de trabajo. Por último el Conocimiento, es importante para generar 
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información dentro y fuera de ella, esta debe procesarse para convertirla en una ventaja 

competitiva, para crear una motivación en los colaboradores y así identificar sus necesidades 

logrando un mejor clima laboral. Atendiendo a lo expuesto Paz, Huamán y Tarrillo (2020), 

busca un crecimiento en el personal dándole oportunidades de crecimiento y brindándoles 

capacitaciones para desarrollar sus habilidades, conocimientos y destrezas. (p.110). 

Con respecto a la segunda dimensión Contratación y Retención del talento, las empresas 

deben  retener y valorar  a los empleados con altos rendimientos, ya que son ellos los que 

cumplen con brindar un servicio adecuado y a su vez incrementan la productividad. En 

consecuencia se deben trabajar dos indicadores fundamentales los cuales son: Claridad de 

contratos y Remuneración. Según Castro y Díaz (2020), manifiesta que el marketing interno 

potencia la identificación del trabajador para la retención y fidelización del empleado. (p.2).  

Con respecto a la tercera dimensión Adecuación al trabajo, indica que la empresa evalúa al 

personal de acuerdo a las destrezas y habilidades, para poder brindarle oportunidades de 

crecimiento y se pueda desarrollar en otras actividades y poder medir su capacidad. A la vez 

menciona los indicadores de  Ascensos y Promociones, Libertad de decisión y atención de 

necesidades. También Paradinas (2020), indica que la empresa fortaleza su compromiso con 

el empleado, al atender sus habilidades, conocimientos y aptitudes para potenciarlo al 

crecimiento de otras áreas. (p.6). 

Con respecto a la última dimensión Comunicación Interna, dice que es la interacción entre 

los jefes inmediatos y los empleados a respecto de las actividades o funciones de los 

empleados. Además, este proceso es para comunicar a todo los cambios que realice la 

empresa. Para que los empleados estén informados de los resultados que obtiene la empresa 

y generen cambios positivos en ella. También menciona que para lograr  una comunicación 

efectiva se debe tener conocimientos, valores y cambios. Al respecto Thompson, Dos Reis, 

Sevilha, Graziano y Yeda  (2018), los autores indican que la comunicación interna se 

debe comprender, utilizar y desarrollar en los empleados. (p.129). 

Por otro lado, con respecto a la variable dependiente,  Motivación del personal, Catanzaro 

(2015), define como:  

La motivación es una transformación escalable en el que el efecto indispensable 

examinar la efectividad de distintos elementos. Por esta razón se estudia varias 

opciones, por una parte el primero es la toma de decisiones y el segundo la 
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decisión de objetivos que se trasformara en motivo y por consiguiente el control 

y verificación sobre el hecho que se está desarrollando (p.10). 

También Moya (2016), indica  que la motivación es de suma importancia para las políticas 

de gestión de personas, para que los empleados se identifiquen con los objetivos propios de 

la organización. (p.23). De igual manera Calderón y Rodríguez (2017), en su artículo enfoca 

la motivación como la fuerza que ayuda alcanzar la meta propuesta a través de su esfuerzo  

y sacrificio. (p.159).    

También Pink (2017), enfoca la motivación como la autodeterminación del trabajador en la 

búsqueda de la perfección, pasión, compromiso  y dedicación en la participación de los 

objetivos de la empresa. (p.7). Asimismo Alvarado (2016), en su artículo  resalta los 

principales problemas gerenciales como: la falta de dinámica organizacional, dificultad para 

trabajar en equipo, falta de identidad y conflictos internos pero sobre todo la falta  de 

motivación. (p.57). 

Por el contrario Vázquez (2016), indica que las personas con  autoeficacia multiplican el 

rendimiento, mucho más que la motivación porque mejora la calidad directiva y toma de 

decisiones. (p.48). Al respecto Mantilla (2018), en su artículo indica que los lideres, gerentes 

y supervisores prefieren colaboradores que quieran asumir retos, porque de esa forma 

pondrán a prueba sus conocimientos, maximizaran su recurso y tiempo. (p.32). 

Por último Quintanilla (2018), menciona que las empresas deben darles reconocimiento 

emocional a los trabajadores para mantener una comunicación efectiva  y así satisfacer la 

necesidad de autorrealización para mantener su interés en crecer profesionalmente. (p.30). 

Ante estos señalamientos Nogueira y Alves (2019), en el artículo indica que a menor 

Por su parte Rubio (2016), plantea trabajar el compromiso del personal, para mantener un 

alto rendimiento en los resultados y tenga mayor desempeño en su labor. (p.12). De la misma 

manera Herzberg, Mausner y Bloch (2017), indica que los factores de la motivación 

conducen en actitudes positivas que satisfacen la necesidad de autorrealización en el trabajo. 

(p.114). En el mismo contexto Ntalianis, Andreatos y Sgouropoulou (2018), define como 

una fuerza de persistencia, inicio y dirección de objetivos. (p.330). 

Según lo mencionado, podemos decir que la motivación es muy importante es por ello que 

la empresa Inversiones Perú Credycash debe incentivar a su personal y así lograr la 

adaptación del personal, así poder cumplir con los resultados. 
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satisfacción y motivación, se puede aumentar la tasa de ausentismo, alta rotación e incluso 

abandono creando resultados negativos en cuanto a la eficiencia y eficacia de la prestación 

de servicio. (p.90).    

Por último la tercera dimensión Factores Motivacionales transcendentales, es aquella que 

motiva a formar parte de algo creando satisfacción de necesidades de otras personas. En este 

contexto se debe trabajar en la culminación de las tareas o funciones, en el desarrollo 

personal y logro personal. Asimismo López, Alarcón, Tovar y Alonso (2016). En el artículo 

afirma que el personal busca que la empresa sea justo con el entorno y tiende a confrontar 

su relación esfuerzo-recompensa con los demás. (p.10). 

Con respecto a la primera dimensión Factores Motivacionales Extrínsecos, indica que es 

cuando aceptamos algo externo como recompensas para realizar una acción determinada y a 

través de ello recibir dinero, reconocimiento, ascensos, etc. Para lograr una efectiva 

motivación extrínseca se debe mejorar las políticas administrativas, Supervisión, la relación 

interpersonal, las condiciones de trabajo, Salario y nivel laboral. Entre otros Loúe y Ben 

(2017), define la motivación extrínseca como la recompensa de forma material e incentivos. 

(p.108). Para Llanes, Méndez y Montané (2020). En el artículo indica que  los motivos 

extrínsecos de los estudiantes de educación, es obtener una fuente de ingresos segura o 

promocionarse socialmente.  

Con respecto a la segunda dimensión Factores motivacionales Intrínsecos, son las que 

despojamos a través de consecuencias internas de nuestro comportamiento como 

satisfacción personal, autoestima, etc. En consecuencia la empresa debe brindar seguridad 

laboral, Satisfacción y auto reconocimiento. De igual forma Godinho, Pauli y Costenaro 

(2019). En su artículo indica que los estudios han señalado que la Generación Y no considera 

la seguridad laboral como fundamental, sino que se centra en los valores de aprendizaje de 

su generación. (p.3)  

Sobre el sustento de realidad problemática observada se propone el siguiente problema 

general del estudio: ¿Qué relación existe entre marketing interno y motivación del personal 

de la empresa Inversiones Perú Credycash -Sede Lima- Ate, 2017?, además los problemas 

específicos fueron  los siguientes: ¿Qué relación existe relación entre Desarrollo personal y 

Motivación del personal de la empresa Inversiones Perú Credycash Sede Lima- Ate, 2017? 

¿Qué relación existe relación entre Contratación retención de los empleados y Motivación 
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del personal de la empresa Inversiones Perú Credycash Sede Lima- Ate, 2017? ¿Qué relación 

existe relación entre Adecuación al trabajo y Motivación del personal de la empresa 

Inversiones Perú Credycash Sede Lima- Ate, 2017? ¿Qué relación existe relación entre 

Comunicación Interna y Motivación del personal de la empresa Inversiones Perú Credycash 

Sede Lima- Ate, 2017? 

 En cuanto a la justificación del estudio en esta investigación, se presenta la investigación se 

justifica en diferentes aspectos: justificación teórica, justificación práctica, justificación 

metodológica y justificación social. 

Por lo que se refiere al objetivo general, se planteó lo siguiente: Determinar la relación entre 

marketing interno y Motivación del personal de la empresa Inversiones Perú Credycash – 

Sede Lima- Ate, 2017. Asimismo se planteó las siguientes objetivos específicos: Establecer 

Además la conveniencia, la investigación es valiosa, ya que beneficiara a la institución, 

comprendiendo el resultado que contara en sus colaboradores acrecentando el éxito para 

ejecutar con los objetivos. Respetó a la relevancia social, contribuye a la sociedad, se verá 

evidenciado en el impacto que tendrá el estudio en la empresa, y de esta forma progresar el 

servicio para los habitantes de Lima. También las implicaciones de prácticas, va a permitir 

que las empresas se den cuenta de la importancia del marketing interno y como esto va a 

aumentar la motivación en su personal para lograr cumplir con las metas de la empresa. En 

cuanto al valor teórico, el estudio mejora explicar el intelecto que son claves en  uso del 

marketing interno. Por su parte la utilidad metodológica, contribuye con herramientas que 

ayudaran a estimar las variables de estudio, que por su parte podrán ser acopladas para 

cualquier institución y de esta manera aplicaría en su cliente interno. 

Con respecto a la hipótesis general  se plantea lo siguiente: Existe relación entre marketing 

interno y motivación del personal de la empresa Inversiones Perú Credycash – Sede Lima- 

Ate, 2017. Además se plantean las hipótesis específicas: Existe relación entre Desarrollo 

personal y Motivación del personal de la empresa Inversiones Perú Credycash Sede Lima- 

Ate, 2017. Existe relación entre Contratación retención de los empleados y Motivación del 

personal de la empresa Inversiones Perú Credycash Sede Lima- Ate, 2017. Existe relación 

entre Adecuación al trabajo y Motivación del personal de la empresa Inversiones Perú 

Credycash Sede Lima- Ate, 2017. Existe relación entre Comunicación Interna y Motivación  

del personal de la empresa Inversiones Perú Credycash Sede Lima- Ate, 2017. 
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la relación que existe entre Desarrollo personal y Motivación del personal de la empresa 

Inversiones Perú Credycash – Sede Lima- Ate, 2017. Identificar la relación que existe entre 

Contratación retención de los empleados y Motivación del personal de la empresa 

Inversiones Perú Credycash – Sede Lima- Ate, 2017. Describir la relación que existe entre 

adecuación al trabajo y Motivación del personal de la empresa Inversiones Perú Credycash 

– Sede Lima- Ate, 2017. Determinar la relación que existe entre comunicación interna y 

Motivación del personal de la empresa Inversiones Perú Credycash – Sede Lima- Ate, 2017. 
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2.1.  Tipo y Diseño de Investigación 

Así mismo Pagadala (2017), define el método de investigación como aquellas técnicas que 

se utilizan para la conducción de la investigación con el objetivo de dar solución al problema. 

(p.10). Asimismo Hernández, Fernández y Baptista (2016), expresa que el diseño de  estudio 

es un proceso sistemático, crítico y empírico utilizado para estudiar fenómenos o problemas. 

(p.35). En ese mismo contexto  Zarate, Llanos  y  Salazar (2019), indicó que  el diseño de 

investigación es dar elección a una colección de interrogaciones o condiciones, que se 

calcula cada una de ellas en formato autónomo, desde la perspectiva científico. (p.25). 

El prototipo de diseño que se empleara en el estudio es  un proceso de correlación   

cuantitativo, no experimental, transversal, descriptivo, porque los datos solo serán 

recolectados cuando aparezcan los observados. Y es descriptivo, porque intenta encontrar la 

relación entre variables. Marketing Interno y Motivación del personal. 

En cuanto al Nivel Descriptivo permitirá reconocer, poseer conocimientos de las situaciones 

y detallar como se expresan por medio de una explicación necesaria de las variables. 

Según Martínez H. (2018), manifiesta que las investigaciones descriptivas tratan de detallar 

la posesión, particularidad y perfiles de personas o cualquier otra figura que se incluya en el 

estudio. (p. 57). También Hernández y Mendoza (2018), indica que los estudios 

Descriptivos: son las propiedades, elementos y variables de un concreto hecho el cual hay 

investigaciones siguientes. (p.30). En el mismo contexto Vinayak y Mousami (2019), indica 

que la investigación descriptiva  solo representa o analiza hechos anteriores o actuales. (p.7). 

Por último Jeet y  Kumar (2016), incluye encuesta e indagaciones de diferentes tipos de 

investigaciones. (p.8).  

En cuanto al enfoque cuantitativo  Muñoz (2016), indico que el diseño cuantitativo se emplea 

en  la recolección de información para  demostrar la hipótesis y el análisis estadístico. (p.95). 

II.  MÉTODO 

El diseño de la investigación es una agrupación de procedimientos y causas que se 

determinan para resumir y distinguir la medición de las variables especificadas en la encuesta 

de interrogación. De nivel descriptivo correlacional, puesto que demanda delimitar la 

conexión existente entre variables, con el motivo de poder reconocer si los cambios de una 

variable alcanzan a los siguientes. 
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Rezaul (2019), manifiesta que son las mediciones objetivas, análisis estadísticos y 

recopilación de datos. (p.23). 

La investigación correlacional demanda cuantificar el rango de conexión y la estructura de 

dos o más variables. La investigación a su vez utilizó el método hipotético – deductivo.   

Según Carbajal (2017), afirmó que la investigación es denominada correlacional cuando se 

realiza con el propósito de identificar la conexión entre las variables a tratar, como también 

evaluar el grado de reciprocidad a las que se refiere en un ámbito en particular. (p.82). En 

caso al contexto Baena (2017), indica que el estudio correlacional acerca de la finalidad 

analizar la medida de conexión que hay entre dichas variables, el cual se aplica un sistema 

para medir la correlación. (p. 22). También Grove y Gray (2019), describe que usar el diseño 

facilita la identificación de muchas interrelaciones en una situación. (p.206). 

Asimismo Sekeran y Bougie (2016), indica que el método hipotético- deductivo define un 

problema, hipótesis, recoge información, analiza e interpreta resultados. (p.23). También  

Chang (2016), indica que el método son conjeturas que identifican un problema. (p.26). 

 Por otro lado la investigación es de diseño no experimental no se maniobra las variables y  

por su secularidad es de corte transversal, porque se efectúa en una duración específica. 

Además Cabezas, Andrade y Torres (2018), dice que el tipo de investigación no 

experimental, no se adultera las variables en modo voluntario, la meta de este estudio es 

ejecutar la manifestación tal como se suponen en su ambiente originario, para enseguida 

examinar. (p.79). En cuanto a Pino (2018),  indica que el diseño no experimental se 

representa por no falsificar adrede la variable, solo se aparta a presenciar los fenómenos. (p. 

350) 

Por último el estudio se realizó de modo Transversal, ya que se recoge información en un 

solo instante, en una duración singular. Su intención es explicar las variables y observar su 

efecto en correlación en algún momento. 

A partir de las definiciones Glasofer y Townsend (2020),  enfoca el diseño transversal como 

en la medida en que no se manipuló ninguna de las variables vistas en el estudio solamente 

se contempló y analizó el problema en un único lapso de duración. (p.26). Finalmente Sabino 

(2016), manifestó que el estudio es de diseño transversal, cuando se destina el estudio a 

poder recoger información en un periodo, en un momento comprendido (p.93). 
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2.2.  Operacionalización de variables 

Las variables del estudio es el proceso a través del cual, explicamos el detalle más importante 

de la investigación. La operacionalización de variable consiste en determinar el método por 

el cual será medido y analizado. 

Según  Allen (2017), define la operacionalización como un proceso de desarrollo de diseños 

de estudios metodológicamente sólidos. (p.15). Por otro lado Espinoza (2018), indica que 

las variables participan como razón o como motivo en la sucesión del estudio. (p.37).  

Las variables que se evalúan en la investigación son: 

Variable X: Marketing Interno. 

Variable Y: Motivación del personal. 
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TABLA 1:  

Operacionalización dela variable marketing interno  
 

  

 

Fuente: La investigadora 

  
 

Varia

ble (s) 

Definición 

conceptual 

Definición 

operacional Dimensiones 
Indicadores ÍTEMS Escalas de 

medición 

X
 =

 M
A

R
K

E
T

IN
G

 I
N

T
E

R
N

O
  

 

Según Barranco, S. (2013), 

define al  El marketing 

interno como la herramienta 

que accede mejorar los 

procesos, metas y objetivos, 

demás elementos que 

perfección los resultados y 

por consiguiente el resultado 

se refleja en la satisfacción 

del cliente interno y externo. 

(p.58). 

El marketing 

interno será  
medido por las 

dimensiones, 

interpretadas en 
los indicadores 

con los cuales se 

preparan el 

instrumento para 
el logro de la 

información en la 

utilización del 
SPSS.    

Desarrollo colaborador  

Capacitación 1,2,3 

O
R

D
IN

A
L

 

Oportunidades 4,5,6 

Conocimiento  7,8,9 

Contratación y 

Retención del 

empleado 

Claridad de 

contratos 

10,11,12 

Remuneraciones 13,14 

Adecuación al Trabajo  

Ascensos y 
Promociones  

15,16 

Libertad Decisión 17 

 Atención Necesidades 18,19,20 

Comunicación interna 

Conocimiento 

Resultado 

21,22,23,2

4 

Valores Institucionales 25,26,27 

Cambios 28,29,30 
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TABLA 2:  

Operacionalización dela variable motivación  
 

 
Fuente: La investigadora 
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De Catanzaro (2015), 

señala  la motivación 

es un conjunto de 

elementos que 

priorizan la 

estimulación de 

incitar lograr 

acciones, además de 

tomar decisión de 

control  (p.10). 

La Motivación 

será  medido por 

las dimensiones, 

interpretadas en 
los indicadores 

con los cuales se 

preparan el 
instrumento para 

el logro de la 

información en la 
utilización del 

SPSS 

Factores Motivacionales 

Extrínsecos 

Política administrativa 1,2 

O
R

D
IN

A
L

  

Supervisión 3,4 

Relaciones 

interpersonales 

 

5,6,7 

Condiciones de trabajo 8,9,10 

Salario 11,12,13 

Nivel laboral 14 

Seguridad laboral 15,16,17 

Factores Motivacionales 

Intrínsecos 

Satisfacción del 

trabajo 

 

 

18,19,20,2

1 

Auto reconocimiento 22,23 

 

Factores 

Motivacionales 

Trascendentales 

Cumplimiento de 

responsabilidad 

 
24 

Desarrollo personal 25,26,27 

Logro personal 28,29,30 
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2.3.  Población, muestra y muestreo (incluir criterios de selección) 

Los autores Arias, Villasis y Miranda (2016), definen la población de estudio como un 

conjunto de casos, definido, limitado y accesible, que formará el referente para la elección 

de la muestra, y que cumple con una serie de criterios predeterminados. (p.202). También  

Robles (2019), manifiesta que  es el conjunto total de elementos de interés y la muestra un 

subconjunto de la población. (p.245). 

Para medir la relación entre Marketing interno y motivación del personal de la empresa, se 

tomará  una población de 30  empleados que se encuentran laborando en la  empresa. 

Muestra: es igual a la población por ser censal. 

Muestreo: no hubo clasificación previa en la investigación por eso se aplicó el cuestionario 

a toda la población definida en la investigación. 

Como que criterio de inclusión se consideró los empleados del área administrativa de la 

empresa Inversiones Perú Credycash. Por otro lado como criterio de la exclusión no se 

consideraron los trabajadores fuera  del área administrativa de la empresa Inversiones Perú 

Credycash. 

2.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad 

La técnica de recolección de datos que se aplicara en esta investigación es la Encuesta, con 

la cual cada uno de los empleados nos dará a conocer respecto al Marketing interno y 

Motivación, para la recopilación de datos se utilizara como instrumento el cuestionario con 

escala tipo Likert. 

Según Gauchi (2017), los métodos más utilizados en todos los estudios fueron la encuesta, 

la cual permite obtener información, realizando las preguntas para contar con los resultados 

de acuerdo a los datos obtenidos por la población. (p.5). 

También Escofet, Folgueiras, Luna y Palou (2016),  Señala que el cuestionario es una serie 

de preguntas impresas en papel o creadas a través de herramientas en línea que se pueden 

utilizar para la investigación cualitativa o cuantitativa. (p.938). 

Para Matas (2018), define la escala  de Likert como el instrumento en el cual el encuestado 

debe indicar si se encuentra de acuerdo o en desacuerdo, sobre el ítem del cual se realiza de 
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forma ordenada y unidimensional. (p.23). Asimismo Bagnara, et al (2018), indica que las 

escalas de Likert se basa en una escala sumativa, se usa para indicar  su acuerdo con 

las declaraciones de los encuestados. (p.17). 

El cual aparece 30 preguntas de la variable Marketing interno y 30 interrogantes de 

Motivación cuya estimación serán los que manifestaremos: 

Tabla 3. 

Categorías de Escala Likert 

1 Totalmente en Desacuerdo 

2 En Desacuerdo 

3 Ni en acuerdo / ni en Desacuerdo 

4 De acuerdo 

5 Totalmente de acuerdo 

 

  Fuente: elaboración propia. 

Validez 

Es preciso destacar que la Validez se ejecutara por medio de la sensatez de experimentados 

maestros de la Universidad Cesar Vallejo. El instrumento se entregará a un examen de juicio 

de los metodólogos con la intención de validar su claridad para que se pueda preservar el 

análisis de exploración.  . 

Según Ventura (2017), enfoca la validez como el grado en que la evidencia apoya la 

interpretación, la fuente de validez justificada en el argumento se basa en el punto de vista 

de magistrados expertos en la valoración de los ítems con respecto al constructo. (p.2). 

Para Arias (2016), indica que toda investigación contiene un instrumento que puede ser 

evaluado para justificar si su práctica en los objetos e individuos genera resultados parecidos. 

(p.72). 

En cuanto a Cohen y Gómez  (2019), es la herramienta del proceso de investigación, para la 

recolección de datos con una vigilancia especial. (p.181).  
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Tabla 4 

Juicio de Expertos. 

Nombre del Validador Grado Porcentaje 

Graus Cortez Lupe Esther Magister 78% 

Lino Gamarra, Edgar Magister 80% 

Monzón Troncoso, Alberto Doctor 80% 

Candía Menor, Marco Magister 70% 

Paz Lindo, Roció Magister 75% 

TOTAL  383 

PROMEDIO  76.6% 

Fuente: elaboración propia. 

Confiabilidad 

Por este medio de estudio utilizaremos el procedimiento de Homogeneidad de las 

interrogaciones, es ordinario aplicar el coeficiente de Alfa de Cronbach. Esta fórmula tiene 

porcentajes entre 0 y 1, el cual 0 representa confiabilidad nula y 1 simboliza confiabilidad 

total, la que tiene que ser superior 0.8.  

Por otro lado Hernández, et al. (2016), define la fiabilidad de la herramienta de Medición 

reiterada al propio individuo de investigación proporcionando los propios resultados o 

efectos. (p. 200).  

En el mismo contexto Valderrama (2016), dice que la esencial virtud de este procedimiento 

es que se demanda solo una dirección de la justificación y están utilizables como elección 

de estudio en los programas como SPSS, Statistica o SAS. (p.128). 

 

 

 

 

El porcentaje de la validez, nos expresan que el formulario alcanzó una validez de 76.6% 

que denota una validez de Buena, lo cual decreto la utilización entre ambos  enseres. 
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Tabla 5 

Estadísticos de confiabilidad del instrumento de Marketing interno. 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N de 

elementos 

  .808  30  

               Fuente: IBM SPSS. 

 

 
 

Tabla 6 

Estadísticos de confiabilidad del instrumento de Motivación del personal. 

 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de 

Cronbach 

N de 

elementos 

  .813  30  

        Fuente: IBM SPSS. 

 

Tabla 7 

Rangos de los Coeficientes de Confiabilidad: Alfa de Cronbach. 

 

COEFICIENTE DE CONFIABILIDAD 

Rangos Interpretación 

0.81 a 1.00 Muy alta confiabilidad 

0.61 a 0.80 Alta confiabilidad 

0.41 a 0.60 Moderada confiabilidad 

0.21 a 0.40 Baja confiabilidad 

0.01 a 0.21 Muy baja confiabilidad 

Fuente: Hernández, Fernández y Baptista (2016). 

En la tabla 6 indica los rangos y el nivel de confiabilidad según el coeficiente Alfa de 

Cronbach. 
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2.5. Procedimiento 

En cuanto al procedimiento como recolección de información  se realizó en el sondeo,  donde 

la herramienta de recopilación es el cuestionario con escala tipo Likert. Por otro lado la  

población fue de 30 colaboradores administrativos, la muestra es censal. También se emplea 

el alfa de cronbach para medir la fiabilidad de las variables en estudio siendo ambas 

aceptables con un resultado promedio de 0.755 se pudo continuar a encausar la información 

por medio del  SPSS permitiendo resolver los objetivos e hipótesis. 

2.6 Métodos de análisis de datos 

Según Hernández, et al. (2016), indica que las cifras es inevitable encausar, se tiene que 

realizar por medio de una medición exacta, el cual permite alcanzar deducciones en relación 

la hipótesis planteada (p. 270). 

Hacia el estudio de información de cada una de las variables el procedimiento dependiente 

fue el programa estadístico SPSS (Statiscal Package for the Social Sciences) este programa 

fue de bastante beneficio, ya que posibilito explicar la base de datos para el correcto análisis. 

Las respuestas conseguidas del instrumento se condujeron al programa estadístico para su 

cálculo y determinación de los índices. 

Para establecer la relación entre Marketing interno y motivación del personal de la empresa 

se usará el coeficiente de la correlación rho de Spearman, con el objetivo de visualizar si 

entre ambos variables disponen una correlación significativa o no. 

2.7.  Aspectos éticos 

En la investigación se brindó fuente propia y también fuentes  de distintos autores respetando 

sus ideas, opiniones e investigaciones. Las citas y las referencias bibliográficas que se 

suministraron para el estudio están utilizando perfectamente según sus normas actuales para 

eludir el plagio y autoplagio.  

El estudio fue evaluado por el programa de turnitin para el reconocimiento de similitud y 

evitar tipos de plagio, replica u falsificación de otra estudio, así probar la veracidad y 

singularidad en su ejecución. 
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Las referencias y fuentes que se asignaron para este estudio serán contrastadas, aconteciendo 

los efectos alcanzados como el reflejo de los datos .
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III. RESULTADOS 

En el transcurso se detalla los efectos estadísticos alcanzados de las variables en estudio 

mediante el programa SPSS. Como confiabilidad de los resultados, fue de acuerdo al Alfa 

de Cronbach para cada variable como: Marketing Interno y Motivación  del personal como 

se comprende en los siguientes cuadros. 

Tabla 8 

Coeficiente de correlación entre Marketing interno y motivación del personal. 

MARKETING INTERNO Y  
MOTIVACIÓN 

MARKETIN

G INTERNO 

(V1) 

MOTIVACIÓN (V2) 
Rho 

spearman BUENO 
MUY 

BUEN

O 

Total 

 

BUENO 

 

20.0% 

 

6.7% 

 

26.7% 

 

,755** 

 

MUY 

BUENO 

 

6.60% 

 

66.7% 

 

73.3% 
(sig. 

Bilateral) 

 

Total 

 

26.7% 

 

73.3% 

 

100.0% 

 

0.000 

Fuente: IBM SPSS. 

Interpretación: 

Los resultados obtenidos en “Marketing interno y Motivación del personal de la empresa 

Inversiones Perú Credycash –Sede Lima- Ate, 2017”. Si observamos la tabla N. º 8  se puede 

afirmar que Motivación del personal es muy bueno con un 73.3%, independencia del 

marketing interno. Además, el marketing interno que la empresa aplica es muy bueno con 

73.3% independiente de Motivación del personal.  

Por consiguiente, el objetivo general del estudio es delimitar la conexión entre Marketing 

interno y Motivación del personal de la empresa. Inversiones Perú Credycash –Sede Lima- 

Ate, 2017, que ante los resultados afirman que se determinó que cuando el marketing interno 

es muy bueno la Motivación del personal es de 66.7%. 
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Además, la hipótesis general es si existe relación entre Marketing interno y Motivación del 

personal de la empresa Inversiones Perú Credycash–Sede Lima- Ate, 2017 se confirma la 

hipótesis y se rechaza la hipótesis nula, del estudio teniendo como  resultado de la prueba  

estadística Rho de Spearman que demuestra  un coeficiente de correlación de 0,755 con un 

nivel de significancia de 0.000; es decir existe relación entre ambas variables. 

La proporción del indicador de conformidad es de 75.5% de adecuación  entre las dos 

variables, lo que se considera una correlación moderada. A razón la variabilidad de 

coeficiente de correlación positiva, de 0 a 1 en una escala de cuatro categorías: escasa o nula 

(0.00 a 0.25), débil (0.26 a 0.50), moderada (0.51 a 75) y fuerte o perfecta (0.76 a 100). 

Tabla 9 

Coeficiente de correlación entre Desarrollo personal y Motivación personal. 

MARKETING INTERNO Y 

MOTIVACIÓN 

DESARROLLO 

PERSONAL 
(V1,D1) 

MOTIVACIÓN (V2) 
Rho 

spearman BUEN

O 

MUY 

BUEN

O 

Total 

 

BUENO 

 

20.0% 

 

16.7% 

 

36.7% 

 

,755** 

 

MUY 

BUENO 

 

6.70% 

 

56.7% 

 

63.3% 
(sig. 

Bilateral) 

 

Total 

 

26.7% 

 

73.3% 

 

100.0% 

 

0.000 

Fuente: IBM SPSS. 

Interpretación:  

Dentro de marketing interno una de las dimensiones actuales es el desarrollo de personal, se 

lograron dos clasificaciones (bueno y muy bueno). 

El primero objetivo específico es delimitar la correlación que existe entre Desarrollo 

personal y Motivación del personal de la empresa Inversiones Perú Credycash – Sede Lima- 

Ate, 2017. La tabla N.° 9 nos indica que aunque desarrollo es muy bueno, la motivación del 

personal es muy bueno con un 56.7%. 
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Tabla 10 

Coeficiente de correlación entre Contratación, retención del personal y Motivación. 

MARKETING INTERNO Y 

MOTIVACIÓN 

CONTRATACIÓ

N (V1,D2) 

MOTIVACIÓN (V2) 
Rho 

spearman 
   

BUEN

O 

MUY 

BUEN

O 

Total 

BUENO 20.0% 3.3% 23.3% ,538** 

 

MUY 

BUENO 

 

6.70% 

 

70.0% 

 

76.7% 
(sig. 

Bilateral) 

 

Total 

 

26.7% 

 

73.3% 

 

100.0% 

 

0.002 

Fuente: IBM SPSS. 

Dentro de marketing interno una de las dimensiones es contratación y retención de 

empleados, se consiguieron dos niveles (bueno y muy bueno). 

El segundo objetivo específico es delimitar la correlación entre Contratación retención de 

los empleados y motivación del personal de la empresa Inversiones Perú Credycash Sede 

Lima- Ate, 2017. La tabla N.° 10 nos muestra que cuando la contratación y retención de 

empleados es muy bueno, la motivación del personal es muy bueno con un 70.0%. 

Por consiguiente, asumiendo el segunda hipótesis que, existe correlación entre Contratación 

retención de los empleados y motivación del  personal de la empresa Inversiones Perú 

Credycash Sede Lima- Ate, 2017; se aprueba la hipótesis alterna y se rechaza la hipótesis 

nula con la prueba estadística Rho de Spearman de 0.538, que nos aclara que hay una 

correlación moderada, motivo de  que existe relación entre ambas. 

 

Asimismo, la hipótesis específica que, existe correlación entre Desarrollo personal y 

motivación del personal de la empresa Inversiones Perú Credycash Sede Lima- Ate, 2017; 

se reconoce la hipótesis alterna y se rechaza la hipótesis nula con  la prueba estadística Rho 

de Spearman de 0.755, que nos expresa que hay una correlación moderada. 
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Tabla 11 

Coeficiente de correlación entre Adecuación al trabajo y Motivación. 

 

MARKETING INTERNO Y 

MOTIVACIÓN 

ADECUACIÓN 

AL TRABAJO 

(V1,D3) 

MOTIVACIÓN (V2) 
Rho 

spearman BUEN

O 

MUY 

BUEN

O 

Total 

 

BUENO 

 

23.3% 

 

43.3% 

 

66.6% 

 

,522** 

 

MUY 

BUENO 

 

3.40% 

 

30.0% 

 

33.4% 
(sig. 

Bilateral) 

 

Total 

 

26.7% 

 

73.3% 

 

100.0% 

 

0.003 

Fuente: IBM SPSS. 

Dentro de marketing interno una de las dimensiones es la adecuación al trabajo, se 

obtuvieron dos categorías (bueno y muy bueno). 

El tercer objetivo específico es determinar la relación entre Adecuación al trabajo y 

motivación del personal de la empresa Inversiones Perú Credycash Sede Lima- Ate, 2017. 

La tabla N.° 11 nos muestra que cuando la adecuación al trabajo es muy bueno, la motivación 

del personal es bueno con 43.3%. 

Además, considerando la tercera hipótesis que, existe relación entre Adecuación al trabajo y 

motivación del personal de la empresa Inversiones Perú Credycash Sede Lima- Ate, 2017; 

se acepta la hipótesis alterna y se rechaza la hipótesis nula con la prueba estadística Rho de 

Spearman de 0.522, que nos expresa que hay una correlación moderada, considerando que 

existe relación entre ambas. 
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Tabla 12 

Coeficiente de correlación entre Comunicación interna y Motivación. 

MARKETING INTERNO Y 

MOTIVACIÓN 

COMUNICACIÓ

N INTERNA 

(V1,D4) 

MOTIVACIÓN(V2) 
Rho 

spearman BUEN

O 

MUY 

BUEN

O 

Total 

 

BUENO 

 

26.7% 

 

53.3% 

 

80.0% 

 

,612** 

 

MUY 

BUENO 

 

0.00% 

 

20.0% 

 

20.0% 
(sig. 

Bilateral) 

 

Total 

 

26.7% 

 

73.3% 

 

100.0% 

 

0.000 

Fuente: IBM SPSS 

Dentro de marketing interno una de las dimensiones presente es comunicación interna, se 

realizaron dos índices (bueno y muy bueno). 

El cuarto objetivo específico es determinar la relación entre Comunicación Interna y 

motivación del personal de la empresa Inversiones Perú Credycash Sede Lima- Ate, 2017. 

La tabla N.° 12 nos muestra que cuando comunicación interna es bueno, motivación del 

personal es bueno con un 53.3%. 

Finalmente, la cuarta hipótesis que, existe relación entre Comunicación Interna y motivación 

del personal de la empresa Inversiones Perú Credycash Sede Lima- Ate, 2017; se acepta la 

hipótesis alterna y se rechaza la hipótesis nula con la prueba estadística Rho de Spearman de 

0.612, que nos demuestra que hay una correlación moderada, considerando que existe 

relación entre ambas. 
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IV. DISCUSIÓN 

Por otro lado según los resultados  mostrados  el marketing interno es vista como muy buena 

en un   67% teniendo a un  7 % de empleados en el cual la empresa debe enfocarse para 

alcanzar el total de resultados favorables para la empresa en cuanto a la herramienta del 

marketing interno y en cuanto a la motivación es percibida como  muy buena 73 % y la 

diferencia de empleados desmotivados en el cual la empresa debe hacer énfasis empleando 

cambios en la percepción de la motivación extrínseca, intrínseca y trascendentales para 

maximizar la motivación  y la productividad de la empresa. 

En cuanto a discusión: La investigación tiene la finalidad de conocer si la variable Marketing 

interno tiene relación con la motivación de la institución Inversiones Perú Credycash – Sede 

Ate – Lima. Objetivo es reflejado por medio del progreso del estudio, el  cual alcanzamos 

aseguramos que existe relación entre ambas variables en estudio con una correlación 

moderada, aceptando la hipótesis planteada. Por lo tanto en la validez conseguimos probar 

su calidad, ya que la preparación del instrumento está examinado y ratificado por 5 

experimentados y expertos del asunto tanto metodológicos como temáticos de la Universidad 

César Vallejo con una calificación de 76.6%, asimismo la justificación de confiabilidad Alfa 

de Cronbach siendo 0.808 para el cuestionario de Marketing Interno y 0.813 para el 

cuestionario de motivación del personal, respecto a la validez externa los efectos  con las 

variables de investigación si es posible aplicar en otras instituciones esto debido a que las 

dimensiones elegidas de ambas variables han sido ejecutadas por maestros reconocidos 

como Barranco y  Catanzaro que nos presentan circunstancias que deben ser consideradas 

para poder delimitar el marketing interno y la motivación del personal. 

Por lo contrario si analizamos la relación entre las variables se observa mayor porcentaje de 

datos se concentra en la diagonal principal de los resultados de la tabla cruzada, Donde los 

empleados indican que un 73.3 % considera muy bueno el Marketing interno un 26.7 % 

considera baja la motivación en el personal. Entonces se puede afirmar que existe relación 

entre el Marketing interno y la motivación del personal aceptando la hipótesis alterna de que 

existe relación entre marketing interno y motivación del personal de la empresa Inversiones 

Perú Credycash – Sede Lima- Ate, 2017 a través de la prueba Rho de Spearman (Rho=0.755, 

sig. (Bilateral)=0.000 con una correlación fuerte; p≤0.05). Estos resultados al igual que los 

antecedentes internacionales Araque, Sánchez, y Uribe (2017) confirma también su hipótesis 
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2

de que existe relación entre el marketing interno y compromiso organizacional en Centros 

Desarrollo Tecnológico  en el país de Colombia a través de la prueba de la prueba Rho de 

Spearman (Rho=0.455, sig. (Bilateral)=0.000 con una correlación fuerte; p≤0.05) 

representando una correlación positiva media. Para mis antecedentes nacionales Perfecto 

(2019) confirma su hipótesis alterna de que existe relación entre el marketing interno si 

influye en la calidad de servicio a los clientes de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito de 

Sullana, Oficina de Supe, a través de la prueba del Chi cuadrado 𝑋 =5,991 Sig. 

(Bilateral)=0.050; (p≤0.05). También para Aquino (2017) se aceptó su hipótesis alterna que 

si existe una relación significativa entre el marketing interno y la motivación de los 

colaboradores que laboran en el hotel Casa Andina Classic Puno Tikarani con la prueba de 

Rho de Spearman Rho=0.905. Sig. (Bilateral) =0.000; (p≤0.05), siendo una correlación 

fuerte. En cuanto a mi antecedente local Ramos (2017) donde acepta su hipótesis alterna  de 

que existe relación entre marketing interno  y  la motivación laboral de los colaboradores de 

una microfinanciera, en Puente Piedra con una Rho=0.832 Sig. (Bilateral) = 0.000;(p≤0.05) 

con una correlación fuerte. Los resultados de las investigaciones al igual que la presente 

investigación muestran que entre el Marketing interno y la motivación del personal  existe 

relación en diferentes tipos de empresas como las consideradas para estos resultados. 

Pero si analizamos los efectos de las dimensiones de Marketing interno en forma autónoma 

se observa que contratación y retención del personal recibe la mayor calificación con un 70 

% que lo considera muy bueno, seguido de la dimensión desarrollo personal con un 56.7% 

que lo califican como muy bueno, por lo contrario tenemos a la dimensión adecuación al 

trabajo con un 43.3% como bueno  y  comunicación interna con  un 53.3 % de bueno. Por lo 

que los gerentes de la empresa Inversiones Perú Credycash deben mejorar sus indicadores 

de adecuación al trabajo, en el cual se debe enfocar en brindar ascensos adecuados, mejorar 

la libertad de decisión de los colaboradores y por último atender sus necesidades 

brindándoles flexibilidades para su crecimiento personal como profesional.    

En cuanto a los efectos de la prueba estadística de correlación entre las dimensiones de 

Marketing interno y motivación del personal, una vez más es concurrente con los alcanzados 

en las tablas cruzadas. La Rho de Spearman más altos conciernen a las dimensiones 

desarrollo personal (Rho de Spearman = 0.755, y un nivel de significancia (Bilateral) 

=0.000); comunicación interna (Rho de Spearman = 0.612, nivel de sig. (Bilateral) =0.000); 

contratación y retención del personal (Rho de Spearman = 0.538, nivel de sig. (Bilateral) 



 

31 
 
  

=0.000 y el más bajo corresponde adecuación al trabajo (Rho de Spearman =0.522, nivel de 

sig. (Bilateral)=0.000). En conclusión podríamos afirmar que todas las dimensiones de 

marketing interno se hallan relacionadas de manera opuesta y significativa con la variable 

motivación del personal, semejante a la correlación más alta a desarrollo personal y la más 

baja adecuación al trabajo. 

Enseguida, si cotejamos estos resultados de correlación con lo conseguido en investigaciones 

previos Aquino (2017) encuentra adecuación al puesto de ocupación tiene una correlación 

con motivación un coeficiente de Rho de Spearman =0,857, y un nivel de significancia 

0.001, comunicación interna también tiene una correlación con motivación de Rho de 

Spearman =0,887, y un nivel de significancia 0.001, contratación y retención de los 

colaboradores tiene una correlación con motivación del personal (Rho de Spearman=0,885, 

nivel de sig.=0.001;(p≤0.05) y desarrollo personal tiene una correlación con motivación del 

personal (Rho de Spearman =0,585, nivel de sig.=0.001; (p≤0.05). Por otro lado Ramos 

(2017) encuentra  desarrollo personal tiene una correlación con motivación del personal 

(Rho de Spearman =0,645, nivel de sig. (Bilateral)=0.001; (p≤0.05),  retención del personal 

tiene una correlación con motivación del personal (Rho de Spearman =0,373, nivel de 

sig.=0.001;(p≤0.05) y por último la comunicación interna tiene una correlación con 

motivación del personal (Rho de Spearman =0,237, nivel de sig.= 0.001; (p≤0.05). En 

síntesis alcanzaríamos asegurar que se tiene bastante certeza que permite señalar que existe 

correlación inversa entre las dimensiones de marketing interno con la motivación  del 

personal; por lo tanto si se mejora los indicadores de Marketing interno, la Motivación del 

personal será alta. Debemos disponer principal atención en mejorar adecuación al trabajo  y 

contratación, retención del personal sin distraerse las demás dimensiones que tiene el 

marketing interno.
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V. CONCLUSIONES 

Disponiendo los resultados del estudio y discusión, se extraen las posteriores sintesis. 

Se decretó  en  cuanto al objetivo general de la investigación, que existe relación significativa 

entre las variables Marketing interno y motivación del personal de la empresa Inversiones 

Perú Credycash, debido a que se obtuvo Rho de Spearmen= 0.755** Sig. (Bilateral) = 0.000, 

concluye que existe relación  moderada entre las principales variables de estudio. Asimismo 

el marketing interno fue diagnosticada por un  66.7 % de empleados como muy bueno y el  

73.3 %  de empleados  considera que  la motivación como bueno. Por consiguiente se acepta 

la hipótesis general, reflejando una relación entre las variables marketing interno y 

motivación. Este resultado se debe a la dimensión de adecuación al trabajo, contratación y 

retención del personal, específicamente a la claridad de contratos y con respecto a la 

remuneración, por otra parte también se debe prestar atención a las necesidades del 

colaborador lo que con lleva a que los colaboradores se identifiquen con la empresa y se 

encuentren motivados. 

Asimismo el primer objetivo específico se determinó que existe una relación significativa 

entre el desarrollo del personal y sus indicadores capacitación, oportunidades y 

conocimiento  de la variable Marketing interno y la variable Motivación del personal con un 

coeficiente de Rho de Spearman = 0,755** Sig. (Bilateral) = 0.000, de esto se deduce que 

existe relación moderada entre ambas. También el marketing interno en su dimensión 

desarrollo personal percibida por un 56.7% de empleados como muy buena  y el 73.3% de 

colaboradores indica la motivación como muy buena. Por lo tanto se acepta la hipótesis, 

afirmando una relación inversa entre el desarrollo personal y  la variable motivación del 

personal. Este porcentaje refleja que la dimensión no logra alcanzar el 100 % por el indicador 

de capacitación, la empresa no brinda capacitación constante lo cual ocasiona un bajo 

rendimiento por parte del colaborar y como resultado una baja productividad.  

En cuanto al segundo objetivo específico que busco delimitar que existe relación 

significativa entre la dimensión retención y contratación de los colaboradores sus 

indicadores claridad de contratos, remuneraciones y la variable motivación del personal con 

un coeficiente que una Rho de Spearman = 0.538** y un nivel de Significancia = 0.000. Por 

lo que se sintetiza que si existe una relación moderada entre la dimensión y variable. 

También el marketing interno en su dimensión contratación y retención del personal fue 

explorada por un 70% de colaboradores como muy buena y el 73.3%  de colaboradores 

identificaron la motivación como muy buena. Por lo tanto se acepta la hipótesis específica, 
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testificando la relación entre la dimensión contratación y retención del  personal con la 

motivación del personal. En esta dimensión el porcentaje no alcanza el máximo, pero es 

moderada lo cual se busca que la empresa cumpla con la claridad y condiciones del contrato 

así también con las remuneraciones de acuerdo al mercado. 

 

 

 

También, en cuanto al tercer objetivo específico que busco señalar que existe relación 

significativa entre adecuación al trabajo  y sus indicadores ascensos, promociones, libertad 

de decisiones y atención a necesidades de la variable Marketing interno y motivación del 

personal con un coeficiente Rho de Spearman= 0.522** y un nivel de Sig. (Bilateral) = 

0.000. Por lo que se concluye que existe relación moderada entre ambas. También el 

marketing interno en su dimensión adecuación al trabajo fue percibida con 43.3% de 

colaboradores como buena  y el 73.3% señala la motivación como muy buena. Por lo tanto 

se acepta la hipótesis específica, ratificando la relación entre la dimensión adecuación al 

trabajo y motivación del personal. En esta dimensión el bajo porcentaje se encontró debilidad 

en el indicador de ascensos y atención a las necesidades del colaborador,  ya que también no 

le permiten tener libertad de decisiones en cuanto a los problemas que puedan resolver de 

forma inmediata.  

Finalmente, el cuarto objetivo específico delimito la correlación significativa entre la 

dimensión comunicación interna y sus indicadores conocimiento, valores institucionales y 

cambios de la variable Marketing interno y motivación del personal con un coeficiente de 

Rho de Spearman = 0.612** y un nivel de Sig.= 0.000. Por lo que concluye que existe 

correlación moderada entre ambas. Asimismo el marketing interno en su dimensión 

comunicación interna fue apreciado por un 53.3 % de colaboradores como bueno además la 

dimensión intermedia en el cual los colaboradores señalaron cierto desacuerdo y el 73.3 % 

percibe la motivación como muy buena. Por lo tanto se acepta la hipótesis específica, 

afirmando que si existe relación entre comunicación interna y la variable motivación del 

personal. Esta dimensión es otra que mantiene un bajo porcentaje debido al indicador de 

conocimiento de resultados por lo que la empresa no brinda reuniones semanales para 

detallar las mejoras o estrategias de los resultados en cuanto a cada agencia que maneje el 

personal administrativo.    
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VI. RECOMENDACIONES 

De acuerdo a los resultados se recomienda lo siguiente: 

 

- Respecto a la dimensión contratación y retención del empleado, el indicador claridad de 

contratos donde se encontró un bajo porcentaje por lo que se recomienda fortalecer y 

- Respecto al objetivo general de las variables Marketing interno y motivación del personal, 

se recomienda realizar de manera periódica evaluaciones en ambas variables para 

incrementar las ventas en los créditos de esta forma la productividad será creciente y se 

brindará un servicio óptimo al cliente final. También se recomienda implementar la 

herramienta de marketing interno para mantener al colaborador estimulado y motivado, 

teniendo en cuenta que el colaborador  es pieza importante para el logro de los objetivos, 

cuyo resultado será que el trabajador se sienta comprometido y motivado por la 

institución. Asimismo los gerentes o encargados del área administrativa deben involucrar 

la participación y opiniones del colaborador, ya que ellos son los que tienen comunicación 

directa con el colaborador de campo y cliente final, permitir al personal administrativo 

resolver problemas específicos de manera proactiva, eficaz y eficiente para evitar la 

demora y malestar del cliente final. Además se aconseja a la institución que ejecute una 

vez a la semana una reunión para brindar los detalles de las nuevas estrategias o resultados 

de las agencias para que el colaborador tenga la información y conocimiento sobre ello 

para minimizar los errores al  brindar mala información al cliente final. Finalmente se le 

recomienda a la empresa ser claros con el contrato de los colaboradores, brindándoles una 

remuneración de acuerdo al mercado, además se respete el horario que tienen en el 

contrato para mejorar la satisfacción y realización del colaborador.  

 

- En cuanto a la dimensión desarrollo personal con una correlación moderada, el indicador 

donde se encontró una debilidad fue en capacitación, al personal no se le brinda 

capacitación ni mensual ni trimestral, es por ello la deficiencia en algunos resultados de 

activa y morosidad por eso se le recomienda a la empresa implementar programas de 

capacitación sobre ventas y seguimiento de cuentas activas, pasivas y morosas, 

desarrollando sus competencias intelectuales, capacidades y conducta en conjunto de sus 

acciones con su desarrollo personal como profesional de esa forma también se tendrá un 

talento humano más proactivo y capaz para cumplir con los resultados trazados. También 

se recomienda crear estrategias de oportunidades y crecimiento con respecto a los puestos 

de trabajo para que el personal tenga mayores aspiraciones dentro de la organización.  
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- En cuanto a la dimensión adecuación del trabajo, el indicador ascensos donde se encontró 

- Finalmente para comunicación interna, el indicador débil en conocimiento de resultado, 

puesto que la empresa solo brinda esa información a los encargados de las zonas, pero no 

al personal administrativo, es por ello que se recomienda que cada encargado se reúna 

con el personal administrativo y campo para ver el panorama completo de los resultados 

y crear estrategas de mejora en donde se identifique indicadores y resultados negativos, 

mantener siempre la relación del colaborar con la empresa cumpliendo con las 

condiciones de contrato para poder fidelizar al colaborador además crear un mejor 

ambiente laboral, con respecto a la claridad de contrato se le recomienda a la empresa 

cumplir con los horarios de trabajo, puesto que el colaborador excede su hora y no se le 

reconoce horas extras, para mejorar ello la empresa debe realizar una investigación de 

cuello de botella para identificar qué proceso afecta la demora de las actividades del 

personal administrativo y de esa forma reducir tiempos muertos, disconformidad con los 

horarios del personal y por último reducir la rotación del personal, esto permitirá que el 

colaborar no renuncie. Otro indicador bajo de acuerdo a los colaboradores fue la 

remuneración, se le recomienda a la empresa remunerar al personal de acuerdo al 

mercado, competencias, habilidades y destrezas del colaborador para que sientan que la 

empresa reconoce su labor generando satisfacción, compromiso y motivación. Por último 

se recomienda crear un programa de trabajador del mes brindándole comisiones e 

incentivos que ayuden a motivar al colaborar a lograr sus resultados. 

un bajo porcentaje por lo que se recomienda que la empresa genere ascensos adecuados 

de acuerdo al resultado y conocimiento que el empleado demuestre, además sería útil que 

la empresa implemente estrategia de campo para el personal administrativo de esa forma 

conozca de cerca el proceso de colación de crédito y capacitarlo para futuros puestos 

como encargado de zona, encargado de supervisión o ventas. Otro indicador bajo fue 

atención de necesidades, no  se reconoce las necesidades del personal por lo que se 

recomienda la empresa crear áreas recreativas para que el personal se pueda  desestresar 

en sus pausas u hora de almuerzo, además se debería implementar concursos festivos en 

cuanto a la decoración de oficina por zona de esa forma el personal trabaje en equipo y 

mejore su comunicación e integración entre las áreas. También se recomienda a la 

empresa definir correctamente los puestos de trabajo para signar a personas indicadas que 

mejoren y creen ventajas en sus funciones, puesto que se mejorara la empleabilidad, 

productividad y se maximizara la eficiencia en la rentabilidad obteniendo un ambiente 

laboral saludable.   
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de esa forma poder debatir y brindar opiniones diversas llegando a una sola solución del 

cual todas las áreas estarán integradas. Por último se propone a la institución hacer 

inspecciones constantes para conocer y crear una relación con los trabajadores para que 

el colaborador se sienta unificado con la empresa en sus resultados y objetivos. 
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ANEXO 

ANEXO N°1: Instrumento Marketing interno  

CUESTIONARIO 
 

Buenos días/tardes, estamos realizando una encuesta para recopilar datos acerca 

del Marketing Interno y Motivación del personal de la empresa INVERSIONES PERÚ 

CREDYCASH – SEDE LIMA- ATE 

- 2017. Le agradezco de antemano cada minuto de su tiempo por responder las 

siguientes preguntas: 

 

INSTRUCCIONES: 
 

Marcar con un aspa (x) la alternativa que Ud. Crea conveniente. Se le recomienda 

responder con la mayor sinceridad posible. Totalmente de acuerdo (5) – De 

acuerdo (4) – Ni de acuerdo/Ni en desacuerdo (3) - En desacuerdo (2) – 

Totalmente en desacuerdo (1) 

 
 

Marketing Interno 

1. Dimensión : Desarrollo Personal Escala 

Indicador : Capacitación 1 2 3 4 5 

 

01. 
¿Considera usted que la empresa INVERSIONES PERÚ CREDYCASH lo 

capacita adecuadamente para desarrollar mejor su actividad laboral? 

     

 

02. 
¿Cree usted que desarrolla sus conocimientos, habilidades y actitudes en 

la empresa INVERSIONES PERÚ CREDYCASH? 

     

03. ¿La empresa le brinda información respecto a los clientes?      

Indicador : Oportunidades Escala 

 

04. 
¿Considera usted que la empresa INVERSIONES PERÚ CREDYCASH le 

ofrece oportunidades para aumentar su conocimiento en forma general? 

     

 

05. 
¿Usted aprovecha las ocasiones donde la empresa INVERSIONES 

PERÚ CREDYCASH brinda algún beneficio? 

     

06. ¿Se encuentra usted conforme con las ventajas que le brinda la empresa 

INVERSIONES PERÚ CREDYCASH? 

     

Indicador: Conocimiento Escala 

 

07. 
¿Conoce usted completamente todos los servicios que ofrece la empresa 

INVERSIONES PERÚ CREDYCASH? 

     

 

08. 
¿Mediante su experiencia identifica que es lo que necesita los clientes de 

la empresa? 

     

09. 
¿Considera usted que la empresa valora sus aportes ante algún problema?      
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2. Dimensión: Contratación y retención de los empleados 
 

 

Indicador: Claridad en contratos Escala 

 

10. 
¿El proceso de reclutamiento de nuevos empleados se específica lo que se 

espera de ellos? 

     

 

11. 
¿Las actividades que realiza están de acuerdo con sus funciones asignadas 

en el contrato? 

     

12. 
¿La empresa respecta los horarios pactados en el contrato?      

Indicador: Remuneraciones Escala 

 

13. 
¿Considera usted que su remuneración es justa de acuerdo a la función 

 

14. 

 

¿Considera usted que su sueldo está de acuerdo al mercado laboral? 
     

3. Dimensión: Adecuación de trabajo Escala 

Indicador : Ascensos y promociones Escala 

 

15. 
¿Considera usted que la empresa debería brindar premios si es cumple 

con la meta diaria? 

     

 

16. 
¿Considera usted que la empresa debe promover ascensos de acuerdo a 

sus resultados? 

     

Indicador : Libertad de decisión Escala 

 

17. 
¿Considera usted que la empresa le ofrece la libertad de tomar decisiones 

relativas al desarrollo de su actividad? 

     

Indicador : Atención de necesidades Escala 

 

18. 

¿Está de acuerdo con los programas que implementa la empresa 

INVERSIONES PERÚCREDYCASH para atender las necesidades de los 

colaboradores? 

     

 

19. 
¿La empresa tiene consideración con usted cuando pide permiso por 

problemas personales? 

     

 

20. 
¿La empresa le brinda un feedback cuando comete algún error en su 

actividad diaria? 

     

4. Dimensión: Comunicación Interna  

Indicador : Conocimiento de resultados Escala 

     

y/o cargo que desempeña? 



 

47 
 
  

21. ¿Conoce los resultados de su área de trabajo?      

 

22. 
¿Cree que si se le enseña los indicadores de resultados cambiaria en algo 

su desempeño laboral? 

     

23. ¿Conoce todas las metas y objetivos de la empresa?      

24 ¿La empresa divulga las estrategias a todos los empleados?      

Indicador : Valores institucionales Escala 

 

25. 
¿Considera usted importante conocer los valores de la empresa 

INVERSIONES PERÚ CREDYCASH? 

     

 

26. 
¿Usted se siente identificado con la empresa INVERSIONES PERÚ 

CREDYCASH? 

     

27. ¿Considera que su conducta es la adecuada en la empresa?      

Indicador : Cambios Escala 

 

28. 
¿Considera usted que los cambios a realizarse en la empresa INVERSIONES 

PERÚ CREDYCASH son comunicados con anticipación? 

     

 

29. 
¿Cree que se debe reemplazar algunas estrategias para alcanzar los 

objetivos de la empresa? 

     

 

30. 
¿Considera usted que las variaciones que se realizaron en la empresa 

mejoraron los resultados de la empresa? 

     

 

ANEXO N°2: Instrumento Motivación  del personal 

 
 

Motivación 

1. Dimensión : Factores Motivacionales Extrínsecos Escala 

Indicador : Política administrativa 1 2 3 4 5 

 

01. 
¿Considera usted que la política administrativa de la empresa 

INVERSIONES PERÚ CREDYCASH motiva su desempeño laboral? 

     

02. ¿Usted se encuentra de acuerdo con los reglamentos de la empresa? 
     

Indicador : Supervisión Escala 

 

03. 
¿Siente que su supervisor tiene la autoridad suficiente para dirigir al 

resto de personas? 

     

04. ¿Cree usted que mejora su productividad cuando está vigilado? 
     

Indicador: Relaciones interpersonales Escala 
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05. 
¿Considera usted que las relaciones con sus compañeros le motivan a 

tener un mejor desempeño laboral? 

     

06. ¿Disfruta más de trabajar en equipo que trabajar en forma individual? 
     

 

07. 
¿Considera usted que la comunicación con sus compañeros mejoran su 

desempeño laboral? 

     

Indicador: Condiciones de trabajo Escala 

 

08. 
¿Considera usted sentirse motivado con las condiciones de trabajo que le 

brinda la empresa INVERSIONES PERÚ CREDYCASH? 

     

 

09. 
¿Considera usted que la empresa le brinda las herramientas necesarias 

que lo motiven a cumplir con su labor? 

     

 

10. 
¿Cree usted que el ambiente de trabajo está suficientemente protegidos 

de posibles riesgos externos? 

     

Indicador : Salario Escala 

 

11. 
¿El salario que recibe a cambio por la prestación de sus servicios 

satisface sus necesidades básicas? 

     

 

12. 

¿Considera usted que el salario básico mensual que recibe es acorde con 

el trabajo que realiza? 

     

13. 
¿Se encuentra de acuerdo con las fechas de pagos de su sueldo?      

Indicador : Nivel laboral Escala 

14. ¿Se siente satisfecho en la empresa INVERSIONES PERÚ CREDYCASH? 
     

2. Dimensión: Factores Motivacionales Intrínsecos  

Indicador : Seguridad laboral Escala 

15. ¿Se siente estable en su puesto de trabajo?      

 

16. 
¿Cree usted que sus condiciones de seguridad en la empresa 

INVERSIONES PERÚ CREDYCASH son las adecuadas? 

     

 

17. 
¿Cree usted que sus condiciones higiénicas en la empresa INVERSIONES 

PERÚ CREDYCASH son las adecuadas? 

     

Indicador : Satisfacción por el trabajo Escala 

 

18. 
¿Considera usted que el esfuerzo de su trabajo está acorde con las 

retribuciones que recibe? 
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19. 
¿Se siente usted comprometido con la empresa INVERSIONES PERÚ 

CREDYCASH? 

     

 

20. 
¿La empresa INVERSIONES PERÚ CREDYCASH lo motiva reconociendo su 

trabajo? 

     

21. ¿Su jefe inmediato le felicita cuando realizo correctamente su trabajo?      

Indicador : Autorreconocimiento Escala 

22. ¿Se siente satisfecho con el trabajo que desempeña?      

 

23. 
¿Reconoce en usted las habilidades que ayudan a mejorar los procesos de 

la empresa INVERSIONES PERÚ CREDYCASH? 

     

3. Dimensión: Factores Motivacionales Trascendentales  

Indicador : Cumplimiento de la responsabilidad Escala 

 

24. 
¿Cumple usted con las funciones asignadas por la empresa INVERSIONES 

PERÚ CREDYCASH? 

     

Indicador : Desarrollo personal Escala 

25. ¿Le agrada influir en otras personas, de modo que imiten su trabajo?      

 

26. 
¿Usted ha logrado cumplir con las metas que le pide la empresa y estas 

influyen en sus compañeros? 

     

 

27. 
¿Cree usted que puede proporcionar soluciones rápidas cuando hay algún 

problema en la empresa? 

     

 

28. 
¿Cree usted que su conducta hace que sus demás compañeros le muestren 

respeto? 

     

Indicador : Logro personal Escala 

 

29. 
¿Considera usted que la empresa inversiones Perú Credycash le ofrece 

oportunidades de crecimiento profesional? 

     

30. ¿Cree usted que puede desarrollar sus habilidades laborales?      
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ANEXO Nº3: Validación de los instrumentos 
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ANEXO Nº4: Matriz de Consistencia 

 PROBLEMA OBJETIVOS HIPÓTESIS 

OPERACIONALIZACION DE 
VARIABLES 

VARIABLE 1: Marketing 
Interno 

 
TÍTULO 

 
Problema 
principal 

Objetivo 
principal 

Hipótesis 
principal 

 Definición 

Conceptual 

Definición 

Operacional 
DIMENSIONES Indicadores 

Instrume
nto 

de 
medición 

Marketi

ng 

interno 

y 

Motiva

ción 

del 

person

al de la 

empres

a 

Inversi

ones 

Perú 

Credyc

ash.  

¿Existe relación 

Entre Marketing 

interno y motivación 

del personal de la 

empresa Inversiones 

Perú Credycash Sede 

Lima- Ate, 2017? 

Determinar     la 

relación  entre 

Marketing interno y 

motivación    del 

personal de   la 

empresa 

Inversiones   Perú 

Credycash Sede 

Lima- Ate, 2017 

 
Existe relación entre 

Marketing interno y 

motivación del 

personal de la 

empresa Inversiones 

Perú Credycash Sede 

Lima- Ate, 2017 

M
A

R
K

E
T

IN
G

 I
N

T
E

R
N

O
 

 

 
Según Barranco Saiz 

(2013) define el 

“marketing interno 

como el conjunto 

de técnicas que 

permiten vender la 

idea de empresa, 

con sus objetivos, 

estrategias, 

estructuras, 

diferentes y demás 

componentes, a un 

mercado 

constituido por los 

trabajadores, 

´clientes internos’, 

que desarrollan su 

actividad en ella 

con el objetivo de 

incrementar su 

motivación y, como 

consecuencia 

directa, su 

productividad 

El Marketing 

Interno será 

medido 

tomando  en 

cuenta  las 

dimensiones o 

subvariables, 

siendo   la 

evaluación 

exigente en su 

precisión, se 

requiere  de 

evidencias 

observables 

representadas 

en  los 

indicadores 

con los cuales 

se elaborara el 

instrumento 

para la 

Obtención de 

datos en la 

aplicación del 

paquete 

estadístico 

SPSS. 

 
Desarrollo 

personal 

Capacitación 

C
U

E
S

T
IO

N
A

R
IO

 

Oportunidades 

Conocimiento 

Contratación 

y retención 

de 

los 

empleados 

 
Claridad en contratos 

Problemas 
específicos 

Objetivos 
específicos 

Hipótesis 
específicos 

 
Remuneraciones 

¿Existe relación entre 

el Desarrollo Personal 

y motivación del 

personal de la 

empresa Inversiones 

Perú Credycash Sede 

Lima- Ate, 2017? 

Determinar la 

relación que existe 

entre Desarrollo 

personal y 

motivación   del 

personal de   la 

empresa 

Inversiones  Perú 

Credycash Sede 

Lima- Ate, 2017. 

Existe relación entre 

Desarrollo personal y 

motivación del 

Personal de la 

empresa Inversiones 

Perú Credycash Sede 

Lima- Ate, 2017. 

 
 

 
 

Adecuación al 

trabajo 

Ascensos y promociones 

Libertad de decisión 

 
Atención de necesidades 

 
 

 

Comunicación 

interna 

 
Conocimiento de 

resultados ¿Existe relación entre 

Contratación 

retención de los 

empleados   y 

motivación del 
Personal de la 

empresa Inversiones 

Perú Credycash Sede 

Lima- Ate, 2017? 

Identificar la 

relación que existe 

entre Contratación 

retención de los 

empleados  y 

Motivación   del 

personal de   la 

empresa 

Inversiones  Perú 

Credycash – Sede 

Lima- Ate, 2017. 

Existe relación entre 

Contratación 

retención de los 

empleados   y 

motivación del 
Personal de la 

empresa Inversiones 

Perú Credycash Sede 

Lima- Ate, 2017. 

Valores institucionales 

Cambios 

 
OPERACIONALIZACION DE VARIABLES 

VARIABLE 2: Motivación 

       Política administrativa 
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 ¿Existe relación entre 

Adecuación al trabajo 

y motivación del 

personal de la 

empresa Inversiones 

Perú Credycash Sede 

Lima- Ate, 2017? 

Identificar si existe 

relación entre 

Adecuación        al 

trabajo y 
motivación   del 

personal de   la 

empresa 

Inversiones  Perú 

Credycash Sede 

Lima- Ate, 2017. 

Existe relación entre 

Adecuación al trabajo 

y motivación del 

personal de la 

empresa Inversiones 

Perú Credycash Sede 

Lima- Ate, 2017. 

  
 
 

 
De Catanzaro (2015), 

señala  que     la 

motivación    es   un 

proceso adaptativo en 

el que     resulta 

imprescindible 

considerar         la 

existencia de diversos 

componentes,  tales 

como: ocurrencia o 

aparición       del 

estímulo, percepción 

del   estímulo, 

evaluación          y 

valoración, decisión y 

elección de la meta, la 

activación,         la 

dirección;   y   por 

último, control del 

resultado. 

La Motivación 

será medida 

tomando     en 

cuenta las 

dimensiones o 

subvariables, 

siendo  la 

evaluación 

exigente en su 

precisión,  se 

requiere de 

evidencias 

observables 

representadas 

en los 

indicadores con 

los cuales se 

elaborara el 

instrumento 

para la 

obtención  de 

datos en   la 

aplicación del 

paquete 

estadístico 

SPSS. 

 

Factores 

Motivacionales 

Extrínsecos 

Supervisión  

Relaciones 
interpersonales 

Condiciones de 
trabajo 

Salario 

Nivel laboral 

 
Factores 

Motivacionales 

Intrínsecos 

Seguridad laboral 

Satisfacción por el 
trabajo 

Auto reconocimiento 

 
 
 
 

 
Factores 

Motivacionales 

Trascendentales 

Cumplimiento de la 

responsabilidad 

¿Existe relación entre 

Comunicación Interna 

y motivación del 

personal de la 

empresa Inversiones 

Perú Credycash Sede 

Lima- Ate, 2017? 

Determinar la 

relación que existe 

entre comunicación 

interna y 

Motivación   del 

personal de   la 

empresa 

Inversiones  Perú 

Credycash – Sede 
Lima- Ate, 2017. 

Existe relación entre 

Comunicación Interna 

y motivación del 

personal de la 

empresa Inversiones 

Perú Credycash Sede 

Lima- Ate, 2017. 

 

Desarrollo personal 

 
 
 

Logro personal 
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ANEXO Nº 5: Tabla de especificaciones de Marketing interno 

ANEXO  ESPECIFICACIONES VARIABLE: MARKETING INTERNO 

VARIABLE DIMENSIONES PESO ÍTEM 

S 

INDICADORES PREGUNTAS 

  

M
A

R
K

E
T

IN
G

 I
N

T
E

R
N

O
 

 
 
 
 
 
 

 
DESARROLLO 

DEL PERSONAL 

 
 
 
 
 
 
 

30% 

 
 
 
 
 
 
 

9 

 

 
Capacitación 

1. ¿Considera usted que la empresa inversiones Perú Credycash lo capacita 

adecuadamente para desarrollar mejor su actividad laboral? 

2. ¿Cree usted que desarrolla sus conocimientos, habilidades y actitudes en la empresa 

inversiones Perú Credycash? 
3. ¿La empresa le brinda información respecto a los clientes? 

 
 

Oportunidades 

4. ¿Considera usted que la empresa inversiones Perú Credycash le ofrece 

oportunidades para aumentar su conocimiento en forma general? 

5. ¿Usted aprovecha las ocasiones donde la empresa inversiones Perú Credycash brinda 

algún beneficio? 

6. ¿Se encuentra usted conforme con las ventajas que le brinda la empresa INVERSIONES 

PERU CREDYCASH? 

 
 

Conocimiento 

7. ¿Conoce usted completamente todos los servicios que ofrece la empresa 

inversiones Perú Credycash? 

8. ¿Mediante su experiencia identifica que es lo que necesita los clientes de la empresa? 

9. ¿Considera usted que la empresa valora sus aportes ante algún problema? 

 

CONTRATACIÓN 

Y RETENCIÓN 

DE 

LOS 

EMPLEADOS 

 
 
 

20% 

 
 
 

5 

 

 
Claridad en contratos 

10. ¿El proceso de reclutamiento de nuevos empleados se especifica lo que se espera de 

ellos? 

11. ¿Las actividades que realiza están de acuerdo con sus funciones asignadas en el 

contrato? 

12. ¿La empresa respecta los horarios pactados en el contrato? 

 
Remuneraciones 

13. ¿Considera usted que su remuneración es justa de acuerdo a la función y/o cargo que 

desempeña? 

14. ¿Considera usted que su sueldo está de acuerdo al mercado laboral? 

 
ADECUACIÓN 

AL TRABAJO 

 
 

20% 

 
 

6 

 

Ascensos y 

promociones 

15. ¿Considera usted que la empresa debería brindar premios si es cumple con la meta 

diaria? 

16. ¿Considera usted que la empresa debe promover ascensos de acuerdo a sus 

resultados? 
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Libertad de decisión 17. ¿Considera usted que la empresa le ofrece la libertad de tomar decisiones relativas al 

desarrollo de su actividad? 

 
Atención de 

necesidades 

18. ¿Está de acuerdo con los programas que implementa la empresa inversiones Perú 

Credycash para atender las necesidades de los colaboradores? 

19. ¿La empresa tiene consideración con usted cuando pide permiso por problemas 

personales? 

20. ¿La empresa le brinda un feedback cuando comete algún error en su actividad diaria? 

 
 
 
 
 
 
 
 

COMUNICACIÓ

N INTERNA 

 
 
 
 
 
 
 

 
30% 

 
 
 
 
 
 
 

 
10 

 

Conocimiento de 

resultados 

21. ¿Conoce los resultados de su área de trabajo? 

22. ¿Cree que si se le enseña los indicadores de resultados cambiaria en algo su 

desempeño laboral? 

23. ¿Conoce todas las metas y objetivos de la empresa? 

24. ¿La empresa divulga las estrategias a todos los empleados? 

 
Valores 

institucionales 

25. ¿Considera usted importante conocer los valores de la empresa inversiones Perú 

Credycash? 

26. ¿Usted se siente identificado con la empresa inversiones Perú Credycash? 

27. ¿Considera que su conducta es la adecuada en la empresa? 

 
 
 

Cambios 

28. ¿Considera usted que los cambios a realizarse en la empresa inversiones Perú 

Credycash son comunicados con anticipación? 

29. ¿Cree que se debe reemplazar algunas estrategias para alcanzar los objetivos de la 

empresa? 

30. ¿Considera usted que las variaciones que se realizaron en la empresa mejoraron los 

resultados de la empresa? 

TOTAL 100% 30   
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  ANEXO Nº 6: Tabla de especificaciones de Motivación del personal 
 
 

ANEXO  ESPECIFICACIONES VARIABLE: Motivación 

VARIABLE DIMENSIONES PESO ÍTEMS INDICADORES PREGUNTAS 

  

M
o

ti
v

a
c
ió

n
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

FACTORES 

MOTIVACIONALES 

EXTRÍNSECOS 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

40% 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

14 

Política 

administrativa 

1. ¿Considera usted que la política administrativa de la empresa inversiones Perú 

Credycash motiva su desempeño laboral? 

2. ¿Usted se encuentra de acuerdo con los reglamentos de la empresa? 

 
Supervisión 

3. ¿Siente que su supervisor tiene la autoridad suficiente para dirigir al resto de 

personas? 

4. ¿Cree usted que mejora su productividad cuando está vigilado? 

 

Relaciones 

interpersonales 

5. ¿Considera usted que las relaciones con sus compañeros le motivan a tener un 

mejor desempeño laboral? 

6. ¿Disfruta más de trabajar en equipo que trabajar en forma individual? 

7. ¿Considera usted que la comunicación con sus compañeros mejoran su desempeño 

laboral? 

 

 
Condiciones de 

trabajo 

8. ¿Considera usted sentirse motivado con las condiciones de trabajo que le brinda la 

empresa inversiones Perú Credycash? 

9. ¿Considera usted que la empresa le brinda las herramientas necesarias que lo 

motiven a cumplir con su labor? 

10. ¿Cree usted que el ambiente de trabajo está suficientemente protegidos de 

posibles riesgos externos? 

 

 
Salario 

11. ¿El salario que recibe a cambio por la prestación de sus servicios satisface sus 

necesidades básicas? 

12. ¿Considera usted que el salario básico mensual que recibe es acorde con el trabajo 

que realiza? 

13. ¿Se encuentra de acuerdo con las fechas de pagos de su sueldo? 

  
 

Nivel Laboral  
 

14. ¿Se siente satisfecho en la empresa inversiones Perú Credycash? 
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FACTORES 

MOTIVACIONALES 

INTRÍNSECOS 

 
 
 
 
 
 

30% 

 
 
 
 
 
 

9 

 

 
Seguridad laboral 

15. ¿Se siente estable en su puesto de trabajo? 

16. ¿Cree usted que sus condiciones de seguridad en la empresa  inversiones Perú 

Credycash son las adecuadas? 

¿Cree usted que sus condiciones higiénicas en la empresa inversiones Perú Credycash 
son las adecuadas? 

 

Satisfacción por el 

trabajo 

18. ¿Considera usted que el esfuerzo de su trabajo está acorde con las retribuciones 

que recibe? 

19. ¿Se siente usted comprometido con la empresa inversiones Perú Credycash? 

20. ¿La empresa inversiones Perú Credycash lo motiva reconociendo su trabajo? 

21. ¿Su jefe inmediato lo felicita cuando realiza correctamente su trabajo? 

 
Auto reconocimiento 

22. ¿Se siente satisfecho con el trabajo que desempeña? 

23. ¿Reconoce en usted las habilidades que ayudan a mejorar los procesos de la 

empresa inversiones Perú Credycash? 

 
 
 
 
 

FACTORES 

MOTIVACIONALES 

TRASCENDENTALE 

S 

 
 
 
 
 

 
30% 

 
 
 
 
 

 
7 

Cumplimiento de la 

responsabilidad 

24. ¿Cumple usted con las funciones asignadas por la empresa inversiones Perú Credycash? 

 
 
 

Desarrollo personal 

25. ¿Le agrada influir en otras personas, de modo que imiten su trabajo? 

26. ¿Usted ha logrado cumplir con las metas que le pide la empresa y estas influyen en 

sus compañeros? 

27. ¿Cree usted que puede proporcionar soluciones rápidas cuando hay algún 

problema en la empresa? 

28. ¿Cree usted que su conducta hace que sus demás compañeros le muestren 
respeto? 

  

Logro personal 
29. ¿Considera usted que la empresa Inversiones Perú Credycash le ofrece 

oportunidades de crecimiento profesional? 

30. ¿Cree usted que puede desarrollar sus habilidades laborales? 

TOTAL 100% 30   
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ANEXO Nº 7: Base de datos de las variables 
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ANEXO Nº 8: Autorización de la entidad 

Lima 24 de noviembre del 
2017 

 

Estimado Sr. Nelson Edgar Fernández Santos 

(Gerente General.) 

 

 
Yo Juana Lizet Arcos Cabrera estudiante de administración del décimo 

ciclo  de  la carrera de administración de la universidad privada César 

Vallejo. Como requisito de mi licenciatura se me ha encomendado 

realizar una tesis. Mi interés es trabajar e investigar sobre el “Marketing 

Interno y motivación del personal de la empresa Inversiones Perú 

Credycash – Sede Lima- Ate, 2017”. Para esto debo realizar una 

encuesta en su área de trabajo a todo aquel personal que se reporte con 

usted; si es posible. Es por esto que me dirijo a usted con el propósito de 

pedir su autorización para repartir las encuestas a su personal de oficina. 

Las personas sometidas a la encuesta no necesitan proporcionar ningún 

dato personal. Solo se les agradecería la edad y contestar las premisas. 

La información obtenida de estas encuestas será utilizada para la 

presentación de mi tesis sobre el Marketing Interno y motivación del 

personal. 

Desde ya agradezco su disposición y su colaboración, es muy 

importante para el éxito de mi investigación y para mi formación como 

estudiante universitario. 

 
 
 
 
 
 
 

 

 

Juana Lizet Arcos Cabrera 

DNI: N°77045571 

Estudiante Gerente de la Empresa 



 

Elaboró 
Dirección de 

Investigación 
Revisó 

Representante de la Dirección / 

Vicerrectorado de Investigación 

y Calidad 

Aprobó Rectorado 

 

Declaratoria de Originalidad del Autor 

Yo Juana Lizet Arcos Cabrera, egresado de la Facultad de Ciencias Empresariales y Escuela de 

Administración de empresas de la Universidad César Vallejo San Juan de Lurigancho, declaro bajo 

juramento que todos los datos e información que acompañan a la Tesis titulado:  

Marketing Interno y Motivación del personal de la Empresa Inversiones Perú 

Credycash S.A.C. es de mi autoría, por lo tanto, declaro que el Trabajo de Tesis: 
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