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RESUMEN

El wvalor indispensable del capital humano proporciona a las empresas
contemporaneas una ventaja competitiva sostenible. En este sentido, el estudio radic6 en
determinar la relacion entre el marketing interno y la satisfaccion de los clientes, es por ello,
se considero un tipo de nivel aplicado, de alcance correlacional, de enfoque cuantitativo y
de disefio no experimental; ademads, se contd con la participacion de 379 clientes que fueron
encuestados. Referente a los resultados, se evidencio que las dimensiones de la variable
marketing interno (oportunidades de desarrollo, contratacién y retencion, adecuacion al
trabajo y comunicacioén) presentan relacion significativa y leve con satisfaccion de los
clientes. Finalmente, se concluy6 que las variables (marketing interno y satisfaccion de los

clientes) se relacionan significativamente.

PALABRAS CLAVES: Marketing interno, satisfaccion de los clientes,

comunicacion
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CAPITULO I: INTRODUCCION
1.1. Realidad problematica

Toda organizacion tiene como proposito captar y fidelizar a sus clientes. Desde esta
perspectiva, las instituciones no solo se enfocan en brindar bienes y servicios, sino en afiadir
un valor agregado que genere una satisfaccion integral. En este sentido, el valor
indispensable del capital humano proporciona a las empresas contempordneas una ventaja
competitiva sostenible, por lo que su desempefio es un factor importante para el éxito
organizacional puesto que un trabajador comprometido contribuye al logro de los objetivos
institucionales, siendo eficiente al momento de otorgar un servicio al cliente (Gonzélez et

al., 2020).

Para lograr un adecuado desempefio del capital humano en una empresa, el marketing
interno constituye una alternativa que busca tratar a los empleados como clientes internos,
disefiando los puestos de trabajo como productos para satisfacer y motivar a los empleados
a prestar un servicio de alta calidad (Qiu et al., 2021). Ademas, el autor Qiu menciona que
de esta manera se alinean con los requerimientos del cliente, siendo conscientes de otorgar
una experiencia satisfactoria y generar resultados positivos para la institucién en donde

laboran.

A nivel internacional, existen organizaciones privadas renombradas que aplicaron
estrategias de marketing interno en su gestion, tal es el caso de la empresa International
Business Machines (IBM), la cual prioriza generar una buena experiencia de los empleados
en la empresa y mejorar su satisfaccion laboral, basdndose en la creencia de que, si los
empleados se sienten bien con su trabajo, también lo estaran sus clientes (Roslavtceva,

2019). Este enfoque muestra la importancia de garantizar que los integrantes de una empresa

Pag.
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interioricen el valor y la filosofia empresarial, con el fin de transmitir un mejor servicio a los

consumidores.

En el caso de Chipre, la aplicacion del marketing interno para una cadena de
restaurantes generd un impacto positivo en el compromiso laboral, la satisfaccion laboral y
el sentido de pertenencia de los empleados de estas empresas. En la misma linea, las ventas
incrementaron debido a una mejor atencion y calidad del servicio, conllevando a elevar la
satisfaccion de los clientes. Esta situacion exhibi6 lo fundamental que es maximizar la
excelencia del desempeio del personal dentro del negocio de restaurantes para tener clientes
satisfechos con el servicio brindado, lo cual garantiza el éxito de la empresa (Uludag et al.,

2023).

En América Latina, De la Puente y Maury (2023) sostuvieron que el marketing
interno debe ser considerado como una estrategia donde los empleados se involucren en los
objetivos de la organizacién y, por ende, se sientan satisfechos con el trabajo realizado. En
este sentido, la aplicacion de esta estrategia generd un impacto positivo en las organizaciones

educativas de este estudio.

En el Perq, en el sector de restaurantes los empleados tienen un papel fundamental,
puesto que estan en contacto con los clientes, crean la experiencia del cliente y entregan su
imagen de marca; y son duenos del viaje de sus clientes. Esto significa que, si sus clientes
estan satisfechos y felices o no, depende en gran medida del desempefio de los miembros de
su personal, lo que aumenta la importancia del marketing interno dentro de una empresa de

la industria de servicios.

Particularmente, la empresa de Pollos a la Brasa Andalucia presenta un plan de
marketing que no considera el valor del capital humano, por lo que sus estrategias de

marketing interno pueden afectar al comportamiento de los consumidores y, por tanto, al

Pag.
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resultado de sus ventas y ganancias. Esta problematica reviste especial interés en conocer la

influencia del marketing interno sobre la satisfaccion de los clientes en esta empresa.

Con respecto a la revision de la literatura podemos mencionar los siguientes

antecedentes.

A nivel internacional encontramos que: Del Rosario et al. (2024) analizaron la
relacion entre el marketing interno, la satisfaccion laboral y el compromiso de los empleados.
Referente a los aspectos metodologicos, se considerd un enfoque cuantitativo de alcance
correlacional y contdé con la participacion de 262 personas que brindaron informacion
mediante un cuestionario. Los resultados muestran una relacion significativa entre el
marketing interno y la satisfaccion laboral de los empleados, ademas, se hallé que existe
considerable relacion entre el marketing interno y el compromiso de los trabajadores. En
conclusion, los autores revelaron que existe notable relacion entre el marketing interno, la

satisfaccion laboral y el compromiso que poseen los trabajadores.

Chuchuca et al. (2022) determinaron la influencia del marketing interno con la
satisfaccion del personal de una cadena de empresas de pollerias, para ello, se considerd un
alcance correlacional causal de disefio no experimental y contd con la participacion de 280
clientes que brindaron informacién mediante el desarrollo de una encuesta. En torno a los
datos hallados, se evidencia que el 50% de las personas encuestadas estan totalmente de
acuerdo con el servicio de calidad recibido, ademas, el 46.9% de los clientes estan totalmente
de acuerdo con la fidelizacion que la empresa ofrece a sus comensales, ademads, se evidencia
que el marketing interno explica en 55.3% a la satisfaccion laboral, ademads se hallé que el
nimero de significancia es inferior al 5%. En conclusion, los investigadores concluyeron

que el marketing interno influye en la satisfaccion laboral de los clientes.

Pag.
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Leigh y Mornay (2021) establecieron si el marketing interno influye en la
satisfaccion del cliente de la banca islamica. En este sentido, se consideré un disefio no
experimental de alcance correlacional y contd con la participacion de 272 personas que
brindaron datos relevantes mediante la resolucion de un cuestionario. Los hallazgos
muestran que la promocion interna, el proceso interno y el proposito interno son facilitadores
de la capacidad percibida de los empleados para brindar calidad de servicio en la industria
bancaria isldmica de Oman. Ademads, se precisa que la promocion interna (B = 0,228; p =
0,01) y la gestion del desempeiio interno (f = 0,378; p = 0,01) impactan positivamente la
satisfaccion del cliente, asimismo, se descubrid que la calidad del servicio tiene una
influencia significativa y positiva en la satisfaccion del cliente en la banca convencional (3
=0,533; p =0,01). A partir de lo indicado, se concluyé que el marketing tiene una fuerte
influencia positiva en la satisfaccion percibida del cliente en los bancos islamicos (f = 0,534;

p=0,01).

Leigh et al. (2021) identificaron si el marketing interno influye en la satisfaccion del
cliente. Se consider6 un alcance correlacional causal de disefio no experimental y
participaron 355 personas, quienes brindaron datos relevantes mediante el desarrollo de un
cuestionario. Los hallazgos revelan que el precio interno, la promocion interna y la gestion
del desempeio interno influyen en la calidad del servicio, teniendo este ultimo una relacién
directa con la satisfaccion del cliente. Ademas, la calidad del servicio tiene una influencia
positiva en la satisfaccion del cliente en los bancos convencionales de Oman. Los hallazgos
pueden orientar a la gestion bancaria convencional en Oman sobre como el marketing interno
puede promover la calidad del servicio y, en ultima instancia, conducir a experiencias

positivas de satisfaccion del cliente.

Pag.
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Padilla (2021) establecidé un grupo de estrategia de endomarketing para incrementar
el nivel de satisfaccion de los clientes. Para ello, el autor considerd aspectos metodoldgicos
de paradigma mixto (cuanti-cuali) de nivel descriptiva-correlacional y contd6 con la
participacion de 356 clientes que desarrollaron un cuestionario. En torno a los datos hallados,
se indica que la motivacion, la capacitacion, el desarrollo y crecimiento profesionales, de
identificacion y el sentido de pertenencia por la empresa presentan indicadores bajos, por lo
tanto, se determind que mediante la aplicacion de estrategias de endomarketing se
incrementan la motivacion, capacitacion, desarrollo y crecimiento profesional,
identificacion y el sentido de pertenencia del cliente externo. Finalmente, mediante la
aplicacion de la prueba chi cuadrado se determin6 que el endomarketing y la satisfaccion del

cliente se relacionen entre si.

Mariono y Bulan (2020) determinaron la influencia del marketing interno y relacional
en la satisfaccion del cliente y su efecto en la fidelidad del cliente del Bank KalSel Sharia.
Esta investigacion presentd un paradigma cuantitativo del alcance explicativo, ademas,
mediante un muestreo no probabilistico, se eligieron a 135 clientes como muestra, dichos
clientes respondieron un cuestionario. En este sentido, los resultados de la investigacion
muestran que: El marketing relacional no es capaz de influir directa y significativamente en
la fidelidad del cliente. Sin embargo, si tiene una influencia indirecta y significativa en la
fidelizacion del cliente a través de la satisfaccion del cliente. Asimismo, el marketing interno
influye significativamente en la satisfaccion y la fidelidad del cliente. Finalmente, se halld
que el marketing relacional e interno son capaces de influir significativamente en la

satisfaccion del cliente.

En el contexto nacional, Noriega (2023) evalud el grado de marketing interno y

satisfaccion del cliente en la subadministracion de participacion y seguridad ciudadana del

Pag.
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municipio de Casa Grande. El estudio empled una metodologia cuantitativa, adoptando un
disefio no experimental descriptivo y comparativo. La muestra abarc6 22 empleados del area
de la subadministracion y 379 residentes del distrito, quienes resolvieron un cuestionario.
Los resultados revelaron que el 45,5% de los empleados informaron de un nivel considerable
de marketing interno en la subadministracion del municipio, asi como un nivel elevado de
satisfaccion de los clientes. En consecuencia, el estudio concluyo6 que existe un alto nivel de

marketing interno y satisfaccion del cliente.

Lopez (2023) examind la correlacion entre las estrategias de marketing interno y la
satisfaccion de los usuarios en el municipio de Castillo Grande. El estudio empled un
enfoque de investigacion cuantitativa con un disefio descriptivo, no experimental y
transversal. Particip6 en el estudio una muestra compuesta por 146 usuarios y 37 empleados
del municipio, que respondieron a un cuestionario. Los resultados indicaron relaciones
significativas entre las actitudes (rho=0,829), la comunicacion interna (rho=0,859) y la
formacion (rho=0,789) con la satisfaccion de los usuarios. En particular, se identificé una
correlacion positiva muy fuerte (rho = 0,928) entre los esfuerzos de marketing interno y la
satisfaccion de los usuarios dentro de la institucion, tal y como respalda el analisis estadistico

Rho de Spearman.

Granado y Yokota (2022) determinaron la relacion entre el endomarketing y la
satisfaccion laboral en el personal de una empresa. A partir de ello, se considerd un
paradigma cuantitativo de alcance correlacional, ademds contd con la participacion de 80
empleados que respondieron un cuestionario. Referente a los datos hallados, se evidencia
que la comunicacion interna y adaptacion laboral se correlacionan considerablemente,
asimismo, el compromiso organizacional y los beneficios laborales se relacionan

considerablemente, ademds, la motivacion y la calidad de vida se conectan

Pag.
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considerablemente. Finalmente, se hall6 un valor de Rho de Spearman de 0.897, por

consiguiente, existe una relacion positiva y significativa entre las variables.

Cieza (2021) estableci6 el impacto del marketing interno en la satisfaccion del cliente
dentro de una institucion financiera. El paradigma fue cuantitativo, de disefio no
experimental, con alcance correlacional. En cuanto a la herramienta de evaluacion del
marketing interno, se administré una encuesta a 385 individuos. Los resultados indican que
la contratacion y retencion de empleados (Rho=802), la adecuacion al puesto (Rho=752), las
oportunidades de promocion (Rho=886) y la comunicacion (Rho=794) muestran
asociaciones significativas con la satisfaccion del cliente. Por ultimo, el andlisis revela un
coeficiente de correlacion de Spearman con un valor positivo de 0,765; por lo tanto, podemos
afirmar que el marketing interno esta directa y significativamente vinculado a la satisfaccion

del cliente dentro de la institucidn financiera.

Puerta (2021) determind el grado de relacion entre el marketing interno y el
compromiso organizacional. A partir de ello, se consider6 un paradigma cuantitativo de
disefio no experimental, de alcance descriptivo correlacional, ademés se contd con la
participacion de 58 trabajadores que participaron en la resolucion de un cuestionario. Los
resultados revelan que el marketing interno y el compromiso afectivo (Rho=0.720),
compromiso normativo (Rho=0.502) y el compromiso de continuidad (Rho=0.688) tienen
relacion considerable y positiva. Por ultimo, la conclusiéon muestra que existe una conexion
fuerte y positiva, con un valor de r = 0,842, entre el marketing interno y el grado de

compromiso de las personas con la organizacion.

Perfecto (2019) determind la incidencia del marketing interno en la calidad de
servicio de los clientes. En este sentido, se considerd un disefio no experimental de alcance

correlacional y contd con la participacion de 13 personas que participaron cuando se aplicd
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un cuestionario como instrumento de estudio. En torno a los datos, se revela que el marketing
interno genera cambios en la comunicacion interna de los trabajadores, asi como en la
educacion del trabajo. A partir de ello, el autor concluye que el marketing interno influye en

87.7% en la calidad de servicios que se ofrece a los clientes.

Cermeio (2019) determino la relacion entre el marketing interno y la satisfaccion de
los clientes de una entidad. A partir de lo indicado, se consider6 un paradigma cuantitativo
de alcance correlacional y contd con la participacion de 22 personas que respondieron una
encuesta. En torno a los datos hallados, se evidencia que mediante el uso de la prueba Tau
Kendall la filosofia empresarial, empatia y consideracion, trabajo gratificante y de calidad y
comunicacion se relacion considerablemente con la satisfaccion del cliente. Finalmente, el
autor concluyd que las variables (marketing interno y satisfaccion de los clientes) se

relacionan considerablemente porque el valor de significancia es menor del 5%.

Silva (2019) determind la influencia del marketing interno y la satisfaccion laboral
de los trabajadores de una entidad. A partir de ello, se consideraron aspectos metodoldgicos
como paradigma cuantitativo de alcance correlacional y de disefio no experimental,
asimismo, se considerd la participacion de 384 trabajadores, quienes respondieron una
encuesta. En torno a los datos hallados, se revela que la cultura del cliente, la politica del
cliente, el costo de implementacion de programas y comunicacion interna influyen en la
satisfaccion de las personas encuestadas. Finalmente, se evidencia influencia considerable

del marketing interno en la satisfaccion laboral.

Quispe y Guerreros (2019) indicaron la asociacion del marketing interno con la
satisfaccion de clientes de una entidad de turismo. Para ello, se considerd un paradigma
cuantitativo de nivel correlacional y contd con la participacion de 20 colaboradores, a

quienes se les aplico una encuesta. En torno a los hallazgos, se descubrié que el marketing
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interno tiene algunos problemas. Casi el 70% de las personas a las que preguntaron dijeron
que no se escuchaban sus sugerencias, y el 66% dijo que los objetivos y las normas de la
empresa no eran buenos. A partir de ello, los investigadores concluyeron que el marketing

interno y la satisfaccion del cliente no tienen relacion considerable.

Ceclen (2018) determiné que la relacion entre el marketing interno y la satisfaccion
del cliente de una empresa. El enfoque de investigacion fue cuantitativo, el disefio no
experimental, y el tipo transversal - descriptiva —correlacional, ademas, se contd con la
participacion de 306 clientes que respondieron una encuesta. Referente a los datos hallados,
se muestra que las dimensiones (elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta,
empatia y seguridad) de la variable satisfaccion del cliente se hallan en un alto nivel; por
otro lado, las dimensiones (seguridad en el empleo y desarrollo continuo) de la variable de
marketing interno presentan nivel medio. A partir de lo indicado, el marketing interno y la
satisfaccion del cliente se relacionan considerablemente porque el valor de significacion fue

inferior al 5%.

Palacios (2018) establecio la relacion entre el marketing interno y la satisfaccion de
los clientes de una empresa de turismo. En esta secuencia, se consider6 un enfoque
cuantitativo, de nivel correlacional y de disefio no experimental, asimismo, contd con la
participacion de 45 personas que participaron en la resolucion de un cuestionario. Los
resultados revelaron que el 51.1% no estan ni satisfechos ni insatisfechos en cuanto a la
relacion entre colaboradores y superiores, asimismo, el 37.8% también se encuentran ni
satisfechos ni insatisfechos referente a su reconocimiento econémico. También se observo
que la dimension de gestion de marketing interno relacionada con el desarrollo del talento
registro indices de "siempre" y "casi siempre" del 62%; la contratacion, present6 indices de

siempre y casi siempre del 52%; la adecuacion al trabajo mostré indices de siempre y casi
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siempre del 66%; la comunicacion interna obtuvo indices de siempre y casi siempre del 65%;
y la investigacion de mercado tuvo indices de siempre y casi siempre del 34%. En este
sentido, se concluyd que existe un vinculo fuerte e importante entre las dos variables de

estudio (r=0,807).

Gonzales (2018) establecio6 la relacion existente entre las variables marketing interno
y la satisfaccion del cliente de la empresa. El disefio fue no experimental, de nivel descriptiva
—correlacional. Se emple6 a 306 clientes que brindaron informacioén util mediante un
cuestionario. De la informacion se desprende que el marketing interno era realmente bueno
para el 17%, algo mediocre para el 76% y nada bueno para el 7%. Ademas, en cuanto al
grado de satisfaccion de los clientes, el 53% estaba contento, el 22% bien y el 25% nada
contento. Por tultimo, se descubrio que las dos variables estan relacionadas de forma

importante y positiva porque se hallé un valor de significancia menor al 5%.

Lopez (2018) establecid la conexion entre el marketing interno y la satisfaccion del
cliente de una empresa. Para ello, se tuvo en cuenta un marco cuantitativo de amplitud
correlacional y estructura no experimental, y se reconoci6 la participacion de 128 clientes
que aportaron datos a través de una encuesta. En torno a los resultados, se evidencia que las
actitudes, la capacitacion y la comunicacion interna se relaciona con la satisfaccion del
cliente. En tultima instancia, el investigador concluyd que las variables del estudio
(marketing interno y satisfaccion del cliente) estan significativamente asociadas con un valor

de rho=0,833.

Por otro lado, el marketing interno, o también llamado endomarketing, constituye un
concepto de marketing dirigido a los empleados, el cual se define como la promocion de los
objetivos, productos y servicios de una empresa a los trabajadores dentro de la organizacion,

cuya participacion y papel son esenciales para garantizar niveles satisfactorios de calidad en
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el servicio y la entrega (George, 2021). Si los empleados no estan contentos, €s poco
probable que los consumidores estén satisfechos. El marketing interno se puede describir
como la estrategia de ver los trabajos como productos y ver a los empleados como clientes
internos; por tanto, las empresas deben dar forma a los productos para satisfacer las

necesidades de los clientes.

De acuerdo con el estudio de Gutiérrez (2022), la estrategia del marketing interno
engloba cuatro dimensiones principales para su adecuada implementacion: oportunidades de
desarrollo, contratacion y retencion, adecuacion al trabajo y comunicacion. Este conjunto de
factores debe generar un impacto en el bienestar y la satisfaccion de los colaboradores de

una empresa.

La dimension oportunidades de desarrollo se considera como un conjunto de
actividades realizadas por el area de recursos humanos para fomentar el aprendizaje y la
generacion de nuevos conocimientos. La empresa debe promover la filosofia de que los
colaboradores son considerados como activos valiosos en los que hay que invertir; por tanto,
se busca la estimulacion del empleado a través del fortalecimiento de sus habilidades,

formacion profesional y la mejora de las tareas en el trabajo (Leon & Orihuela, 2021).

La dimension contratacion y retencion se considera como parte del proceso de
seleccion de personal, la cual es fundamental para la organizacion debido a que se eligen a
los candidatos idoneos para formar parte de la empresa. En este caso, la interaccion con el
cliente es directa y constante, por lo que un reclutamiento bien hecho tendrd resultados
positivos para el cliente que estara mas que satisfecho con su trabajo (Canales-Requena et

al., 2021)

La dimension adecuaciéon al trabajo se basa en las acciones que realiza la

organizacion para determinar las motivaciones y competencias de cada empleado y
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enfocarlas a las funciones a desempefiar dentro de la organizacion y asi conocer mejor su
puesto y los objetivos de la misma. Uno de los mayores problemas para una empresa es la
adaptacion del colaborador en la misma, por ello el area de recursos humanos utiliza
herramientas de gestion que fortalecen la relacion organizacion-colaborador, en ambos

sentidos (Gutiérrez, 2022).

La dimension comunicacion esta enfocada en las acciones y métodos aplicados donde
los encargados de la comunicacion planifiquen todos los recursos posibles que permitan un
mejor desenvolvimiento en la organizacion. Es importante la informacion que se transmite
ya que una informacion bien transmitida tendrd como resultados empleados mas efectivos al

momento de realizar su trabajo (Musa & Adebisi, 2021).

Con respecto a la variable satisfaccion de los clientes, se define como una
comparacion entre las expectativas de los clientes y sus sentimientos después de la
experiencia. La inclusion de una gestion empresarial enfocada en la satisfaccion del cliente
puede mejorar la fidelidad del cliente. Desde esta perspectiva, si la experiencia real de los
clientes cumple con sus expectativas, experimentan una mayor satisfaccion y una mayor

disposicion a volver a comprar (Villa & Goémez, 2018).

Esta variable se relaciona con la teoria de las preferencias del consumidor que
consiste, segun el enfoque del marketing, en la probabilidad de elegir una cosa sobre otra.
En este sentido, es un proceso a través del cual los clientes recopilan informacion relevante
sobre el atributo del producto y evaltan la informacion de acuerdo con su preferencia antes
de asignar un valor para elegir entre alternativas, en donde eligen aquella que les otorga
mayor satisfaccion. Ademas, la preferencia también se ve en psicologia como la actitud de
un individuo hacia un conjunto de objetos que estimula el comportamiento de la persona en

el proceso de toma de decisiones (Manneh et al., 2020).
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Ademas, esta variable se encuentra fundamentada en la teoria de la intencidén de
recompra, la cual explica los procesos de toma de decisiones posteriores a la compra de los
individuos. En esta teoria, se refleja la intencion del consumidor de repetir la accion
conductual de comprar en una empresa, y esta decision se ve influenciada por factores
econdmicos, sociales y psicologicos, tales como las preferencias, el costo del producto, el

valor, la motivacion, las emociones, las construcciones de creencias, entre otros (Rantung et

al., 2023).

Asimismo, la satisfaccion al cliente se centra en el grado de &nimo de un individuo
que demuestra luego de comparar un servicio o producto de acuerdo a lo que esperaba. De
tal manera, esta variable se dimensionara conforme a la escala servqual, la cual equivalen a
5 caracteristicas: seguridad, empatia, sensibilidad, confiabilidad y elementos tangibles

(Contreras et al., 2019).

Confiabilidad: se direcciona como la aptitud para efectuar el servicio propuesto de
manera precisa y positiva. Esto quiere decir que la organizacion llega a efectuar sus

promesas, contribuir en las situaciones, fijar precios y suministrar el servicio.

Seguridad: hace referencia a confianza y credibilidad., es asi que tiene que ver con la
cortesia y conocimiento de los subordinados de una compafiia para imbuir a la clientela

confianza y credibilidad.

Tangibles hace referencia concretamente al servicio, como son los equipos e

instalaciones fisicas, material de comunicacion y personal.

Sensibilidad: tiene que ayudar a la clientela y brindarle una prestacion expedita,
siendo asi que esta resalta en la atencion y rapidez al conocer las interrogantes, solicitudes,

quejas o situaciones que ocurran con el consumidor.
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Empatia: es relacionarse con la clientela de la mejor manera, es decir la atencion
individual minuciosa que ofrece la compafiia a los consumidores. La esencia de esta

caracteristica es transmitir mediante un servicio personalizado satisfaciendo al cliente.
1.2. Formulacion del problema

(Cudl es la relacion entre el marketing interno y la satisfaccion de los clientes del

restaurante pollos a la brasa Andalucia, Cajabamba, 20247
1.3. Objetivos
1.3.1. Objetivo general

Determinar la relacion entre el marketing interno y la satisfaccion de los clientes del

restaurante pollos a la brasa Andalucia, Cajabamba, 2024.
1.3.2. Objetivos especificos

a) Identificar la relacion entre la oportunidad de desarrollo y la satisfaccion de los

clientes del restaurante pollos a la brasa Andalucia, Cajabamba, 2024.

b) Identificar la relacion entre la contraccion y retencion y la satisfaccion de los

clientes del restaurante pollos a la brasa Andalucia, Cajabamba, 2024.

c) Identificar la relacion entre la adecuacion al trabajo y la satisfaccion de los

clientes del restaurante pollos a la brasa Andalucia, Cajabamba, 2024.

d) Identificar la relacion entre comunicacion y la satisfaccion de los clientes del

restaurante pollos a la brasa Andalucia, Cajabamba, 2024.
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1.4. Hipotesis
1.4.1. Hipotesis general

Existe relacion significativa entre el marketing interno y la satisfaccion de los clientes

del restaurante pollos a la brasa Andalucia, Cajabamba, 2024.
1.4.2. Hipotesis especificas

a) Existe relacion significativa entre la oportunidad de desarrollo y la
satisfaccion de los clientes del restaurante pollos a la brasa Andalucia,

Cajabamba, 2024.

b) Existe relacion significativa entre la contraccidon y retencion y la satisfaccion

de los clientes del restaurante pollos a la brasa Andalucia, Cajabamba, 2024.

c) Existe relacion significativa entre la adecuacion al trabajo y la satisfaccion de

los clientes del restaurante pollos a la brasa Andalucia, Cajabamba, 2024.

d) Existe relacion significativa entre comunicacion y la satisfaccion de los

clientes del restaurante pollos a la brasa Andalucia, Cajabamba, 2024.
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CAPITULO II: METODOLOGIA

La indagacion fue de tipo aplicada, centrada en resolver el fendmeno de estudio, una
contribucion de manera practica (Rodriguez, 2020). Asi también, su nivel o alcance fue
correlacional, porque su objetivo primordial es conocer el comportamiento de una variable
de acuerdo a otra de manera singular correlacionada, cabe mencionar que en este nivel se
plasman hipoétesis vinculadas y exclusivamente tienden a relacionarse dos variables (Arias
& Covinos, 2021). Es asi que la investigacion se cifie en ver la semejanza que existe entre el

marketing interno y la satisfaccion de los clientes.

Por lo consiguientes, tuvo un enfoque cuantitativo ya que se emplea el analisis y
recopilacion de datos para responder las interrogantes de indagacion y comprobar las
hipdtesis planteadas anteriormente, asi también el célculo de instrumentos y variables
(Naupas et al., 2018). Continuando, la indagacion fue de disefio no experimental —
transversal, en este caso no se realizard ningin manejo deliberado de las variables en la que
unicamente se observan las situaciones en su estructura natural y posteriormente seran
analizados. Asimismo, es transversal porque estuvo en funcion del vinculo causa y efecto

(Hernandez & Mendoza, 2018).

Se determina la poblacion, como la totalidad de unidades indagadas, que contiene
particularidades obligatorias y como tales sean tomadas en cuenta. Siendo asi que pueden
ser objetos, seres humanos o hechos que tengan las peculiaridades necesarias para la
indagacion (Naupas et al., 2018). De tal manera, estard compuesta por 25560 clientes que
asisten a la polleria a la Brasa Andalucia, Cajabamba. Por otro lado, la muestra se considera
como una parte de la poblacién en la que tiene las caracteristicas especificas para la

indagacion, siendo la méas clara y se evite ciertos desconciertos (Naupas et al., 2018). Por lo
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tanto, esta compuesta por 379 clientes que asisten a la polleria a la Brasa Andalucia

Cajabamba. Cabe mencionar que la muestra se hall6 mediante el muestreo probabilistico:

_ Zz;Np(1—-p)
e2(N-1)+Z2p(1—-p)

_ 25560 (1.962)(0.5)(0.5)
~0.52 (25560 — 1) + (1.962)(0.5)(0.5)

=379
Z: intervalo de confianza p: proporcion esperada verdadera
N: total de la poblacion e: error de muestreo aceptable

Por otro lado, para la evaluacion de la indagacion se utilizara la técnica de la encuesta
y como instrumento se tendra al cuestionario. Segiin Useche et al. (2019) la encuesta consiste
en recolectar informacion sobre preguntas que se les plantea a encuestados con la finalidad
de que proporcione indagacion imprescindible para la exploracion. Asi también, el
cuestionario es el que tiende a unir diversas interrogantes acordes a una situacion, todo ello

se cifie a lo que el indagador se encuentre buscando.

De tal manera, se contard con dos cuestionarios, uno para la variable marketing
interno que tendra 37 items y el otro para la variable satisfaccion de los clientes que poseera
también 37 items, cabe precisar que estos estan divididos de acuerdo a cada uno de los
indicadores y por dimensiones. Se evaluaran mediante la escala de Likert: totalmente en
desacuerdo, en desacuerdo, indeciso(a), de acuerdo y totalmente de acuerdo. Asimismo, los
instrumentos antes mencionados seran validados por tres expertos, siendo ellos los que
acreditaran la autenticidad y pertenencia de los cuestionarios. Asi también, se aplicara el
Alfa de Cronbach con el fin de demostrar la confiabilidad de los instrumentos, en la cual

tiene que ser mayor a (.70 para que se certifique la confiabilidad.
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En cuanto al método de andlisis de datos que empled en la indagacion es sobre la
estadistica descriptiva e inferencial. Por lo tanto, en la estadistica descriptiva tiene que ver
con la descripcion de la data de tablas y figuras; y es inferencial porque se contribuyo en la

relacion de las variables, ademas de la comparacion de hipdtesis y conclusiones.

El procedimiento inici6 con la solicitud de autorizacion de la empresa para ejecutar
del desarrollo de la investigacion en su negocio, tras ello se elaboran de la matriz de
operacionalizacion y de consistencia, luego se realizan los instrumentos y después ya pasado
el filtro de validacion y confiabilidad se llega a aplicar el cuestionario a los clientes. Para
concluir esta etapa, los datos proporcionados se procesan para ser calculados hasta obtener

los resultados estadisticos.

Los aspectos éticos de acuerdo al reporte de Belmont en 1979, es el principio para
ejecutar una indagacion en personas y solucionar los problemas de una u otra manera, en la
cual son equivalentes a tres aspectos y se detallan a continuacion segiin Miranda & Villasis
(2019): Inicialmente se encuentra la Justicia, que especificamente tiene que ver con el
vinculo de los subordinados de la compafiia e investigador centrandose en la equidad y
manteniendo el respeto conforme a los diversos criterios que pueden existir. Por otro lado,
el conocimiento informado, se citd a los autores dando el crédito que les corresponde,
asimismo, la investigacion ha sido realizada respetando el reglamento de estudios de la
Universidad Privada y segun lo estipulado en la Ley Universitaria vigente Ley N° 30220,

utilizando la norma APA 7ma edicion.

De igual manera, la Beneficencia, estd enfocada en que cualquier tipo de data o
exploracion adquiridas por parte de la organizacion se empled explicitamente para fines
académicos. Por tltimo, el Respeto, permite respetar la libertad de las personas

concernientes al estudio.
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CAPITULO III: RESULTADOS

Resultados descriptivos de marketing interno.

Tabla 1

Nivel de marketing interno

Nivel n %
Muy Alto 61 16%
Alto 74 20%
Medio 135 36%
Bajo 97 26%

Muy Bajo 12 3%
Total 379 100%

Figura 1

Nivel de marketing interno
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Del 100% de los encuestados, el 36% se encuentra en un nivel Medio, puesto que el
restaurante no prioriza las necesidades de sus colaboradores ni les ofrece oportunidades de
crecimiento profesional, lo que resulta en una falta de motivacion para alcanzar los objetivos

institucionales y un compromiso insuficiente para brindar una atencion eficiente a los
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clientes; mientras que el 26% est4 en un nivel Bajo, el 20% en un nivel Alto, el 16% en un

nivel Muy Alto y por tltimo el 3% en un nivel Muy Bajo.

Tabla 2

Nivel de oportunidades de desarrollo

Nivel n %
Muy Alto 61 16%
Alto 38 10%
Medio 96 25%
Bajo 172 45%
Muy Bajo 12 3%
Total 379 100%

Figura 2

Nivel de oportunidades de desarrollo
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Del 100% de los encuestados, el 45% se encuentra en un nivel Bajo, dado que los
superiores del restaurante no promueven el desarrollo del aprendizaje ni la adquisicion de
nuevos conocimientos entre los empleados, lo que limita su crecimiento profesional y puede
causar demoras en la finalizacion de las tareas asignadas, afectando la eficiencia y la calidad
del servicio ofrecido; mientras que el 25% estd en un nivel Medio, el 16% en un nivel Muy

Alto, el 10% en un nivel Alto y por tltimo el 3% en un nivel Muy Bajo.
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Tabla 3

Nivel de contratacion y retencion

Nivel n %
Muy Alto 97 26%
Alto 134 35%
Medio 87 23%
Bajo 49 13%

Muy Bajo 12 3%
Total 379 100%

Figura 3

Nivel de contratacion y retencion
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Del 100% de los encuestados, el 35% se encuentra en un nivel Alto, ya que el proceso
de seleccion de personal asegura la eleccion de candidatos idoneos para cada puesto de
trabajo, considerando sus competencias y experiencias anteriores, ademas, no solo conduce
a resultados satisfactorios, sino que también mejora el servicio de atencion al publico en
general; mientras que el 26% estd en un nivel Muy Alto, el 23% en un nivel Medio, el 13%

en un nivel Bajo y por tltimo el 3% en un nivel Muy Bajo.
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Tabla 4

Nivel de adecuacion al trabajo

Nivel n %
Muy Alto 61 16%
Alto 38 10%
Medio 111 29%
Bajo 157 41%

Muy Bajo 12 3%
Total 379 100%

Figura 4

Nivel de adecuacion al trabajo
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Del 100% de los encuestados, el 41% se encuentra en un nivel Bajo, debido a que las
motivaciones y competencias del personal no se encuentran alineadas con las funciones
laborales que ejercen ni con los objetivos institucionales, asi mismo, les resulta desafiante
adaptarse a los cambios que puedan acontecer ocasionando que no aporten el suficiente valor
a la organizacion; mientras que el 29% estd en un nivel Medio, el 16% en un nivel Muy Alto,

el 10% en un nivel Alto y por ultimo el 3% en un nivel Muy Bajo.
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Tabla §

Nivel de comunicacion

Nivel n %
Muy Alto 61 16%
Alto 38 10%
Medio 123 32%
Bajo 145 38%

Muy Bajo 12 3%
Total 379 100%

Figura 5

Nivel de comunicacion
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Del 100% de los encuestados, el 38% se encuentra en un nivel Bajo, puesto que no
establecen una comunicacion transparente con los colaboradores ni con sus jefes, generando
que no se construyan relaciones de confianza solidas, tengan dificultad para realizarles
alguna consulta o duda respecto a los servicios gastrondomicos, y fomenten un ambiente
laboral tenso y poco saludable; mientras que el 32% est4 en un nivel Medio, el 16% en un

nivel Muy Alto, el 10% en un nivel Alto y por tltimo el 3% en un nivel Muy Bajo.
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Resultados descriptivos de satisfaccion del cliente

Tabla 6

Nivel de satisfaccion del cliente

Nivel n %
Muy Alto 61 16%
Alto 84 22%
Medio 148 39%
Bajo 74 20%
Muy Bajo 12 3%
Total 379 100%

Figura 6

Nivel de satisfaccion del cliente

40%
35%
30%
25%
20%
15%
22%

10%

5%

Muy Alto Alto Medio Bajo Muy Bajo

0%

Del 100% de los encuestados, el 39% se encuentra en un nivel Medio, dado que,
regularmente, estan insatisfechos con los servicios prestados en el restaurante, ya que sus
expectativas no se cumplen, lo que genera una experiencia desfavorable y reduce su deseo
de regresar, ademads, esto afecta negativamente la rentabilidad, la reputacion y la capacidad
de crecimiento del negocio; mientras que el 22% est4 en un nivel Alto, el 20% en un nivel

Bajo, el 16% en un nivel Muy Alto y por altimo el 3% en un nivel Muy Bajo.
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Tabla 7
Nivel de confiabilidad
Nivel n %
Muy Alto 61 16%
Alto 36 9%
Medio 123 32%
Bajo 147 39%
Muy Bajo 12 3%
Total 379 100%
Figura 7
Nivel de confiabilidad
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Del 100% de los encuestados, el 39% se encuentra en un nivel Bajo, ya que el

restaurante no logra cumplir de manera precisa y consistente con las promesas que realiza

en sus actividades comerciales hacia el publico en general, ademas, los colaboradores no

responden de manera efectiva ante diversas situaciones, lo que afecta la satisfaccion del

cliente; mientras que el 32% esta en un nivel Medio, el 16% en un nivel Muy Alto, el 9% en

un nivel Alto y por ultimo el 3% en un nivel Muy Bajo.
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Tabla 8
Nivel de sensibilidad
Nivel n %
Muy Alto 61 16%
Alto 48 13%
Medio 99 26%
Bajo 159 42%
Muy Bajo 12 3%
Total 379 100%
Figura 8
Nivel de sensibilidad
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Del 100% de los encuestados, el 42% se encuentra en un nivel Bajo, debido a que el

restaurante ha experimentado dificultades en la atenciéon oportuna y eficiente de las

necesidades y preocupaciones de sus clientes, lo cual ha generado un aumento de las quejas

y una clara percepcion de falta de compromiso por parte de los colaboradores para brindar

el servicio gastronémico de mayor calidad; mientras que el 26% esta en un nivel Medio, el

16% en un nivel Muy Alto, el 13% en un nivel Alto y por ultimo el 3% en un nivel Muy

Bajo.
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Tabla 9
Nivel de seguridad
Nivel n %
Muy Alto 97 26%
Alto 144 38%
Medio 76 20%
Bajo 50 13%
Muy Bajo 12 3%
Total 379 100%
Figura 9
Nivel de seguridad
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Del 100% de los encuestados, el 38% se encuentra en un nivel Alto, puesto que el

restaurante transmite confianza y credibilidad en todos los servicios que ofrece, desde el

momento en que los clientes realizan su pedido hasta que se retiran, asi mismo, los

colaboradores demuestran cordialidad y atencion, contribuyendo asi a una experiencia

gastrondmica satisfactoria; mientras que el 26% estd en un nivel Muy Alto, el 20% en un

nivel Medio, el 13% en un nivel Bajo y por tltimo el 3% en un nivel Muy Bajo.
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Tabla 9

Nivel de empatia

Nivel n %
Muy Alto 60 16%
Alto 37 10%
Medio 99 26%
Bajo 171 45%
Muy Bajo 12 3%
Total 379 100%

Figura 10

Nivel de empatia
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Del 100% de los encuestados, el 45% se encuentra en un nivel Bajo, dado que el
personal del restaurante no les ofrece una atencion personalizada al momento que ingresan
a las instalaciones, ocasionando que no se formen vinculos a largo plazo, no incremente la
cartera de clientes y se difundan pésimos comentarios del negocio a través de las redes
sociales afectando su reputacion; mientras que el 26% est4 en un nivel Medio, el 16% en un

nivel Muy Alto, el 10% en un nivel Alto y por tltimo el 3% en un nivel Muy Bajo.
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Tabla 10
Nivel de tangibles
Nivel n %
Muy Alto 97 26%
Alto 132 35%
Medio 77 20%
Bajo 61 16%
Muy Bajo 12 3%
Total 379 100%
Figura 11
Nivel de tangibles
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Del 100% de los encuestados, el 35% se encuentra en un nivel Alto, ya que el
restaurante dispone de instalaciones, equipos y materiales modernos que contribuyen a una
mejor imagen institucional, ademas, afirman que los colaboradores se distinguen por estar
correctamente uniformados y proyectan una imagen impecable al momento de atender a los
clientes; mientras que el 26% estd en un nivel Muy Alto, el 20% en un nivel Medio, el 16%

en un nivel Bajo y por tltimo el 3% en un nivel Muy Bajo.
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Resultado de prueba de normalidad
Hipdtesis a contrastar:
Ha: Los datos no siguen una distribucion normal.
Ho: Los datos siguen una distribucion normal.
Criterio de decision:
Si p<0,05 se rechaza Ho y se acepta Ha.

Si p>0,05 se acepta Ho y se rechaza Ha.

Tabla 11

Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov*

Estadistico gl Sig.
Marketing interno ,152 379 ,000
Satisfaccion del cliente ,132 379 ,000

La Tabla 11 muestra los resultados de la prueba de normalidad aplicada a los
cuestionarios de marketing interno y satisfaccion del cliente, dado que el tamafio de la
muestra (n>50), se utilizé la prueba de Kolmogorov-Smirnov. Los resultados indicaron un
valor de p<0,05, lo que llev6 al rechazo de la hipotesis nula, concluyendo que los datos no
siguen una distribucion normal. Debido a esta distribucion no normal, se optd por utilizar el
coeficiente de correlacion de Spearman, ya que es una prueba no paramétrica adecuada para

estos casos.
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Resultados inferenciales

Hg: Existe relacion significativa entre el marketing interno y la satisfaccion de los

clientes del restaurante pollos a la brasa Andalucia, Cajabamba, 2024.

Tabla 12

Correlacion entre marketing interno y satisfaccion del cliente

Marketing Satisfaccion del

interno cliente
Coeficiente de correlacion 1,000 ,985™

Marketing interno Sig. (bilateral) . ,000

Rho de N 379 379
Spearman . . Coeficiente de correlacion ,985™ 1,000

Satisfaccion del . 1 1
cliente Sig. (bilateral) ,000 .
N 379 379

En la Tabla 12, tras aplicar el coeficiente de Spearman, se obtuvo una correlacion
positiva muy alta de 0,985 entre marketing interno y satisfaccion del cliente, siendo
significativa con un p<0,05 y N la cantidad de encuestados. Esto indica que, si el restaurante
toma como prioridad las necesidades de sus colaboradores, les ofrece oportunidades de
crecimiento profesional, los incentiva y fortalece su compromiso con los objetivos
institucionales, podran brindar una mejor atencion a los clientes hasta conseguir su

satisfaccion.

H1: Existe relacion significativa entre la oportunidad de desarrollo y la satisfaccion

de los clientes del restaurante pollos a la brasa Andalucia, Cajabamba, 2024.

Pag.

Santillan Gil, A. 40



UNIVERSIDAD satisfaccion de los clientes del restaurante
DEL NORTE Pollos a la Brasa Andalucia, Cajabamba 2024

1 UPN Relacién entre el marketing interno y la

Tabla 13

Correlacion entre oportunidades de desarrollo y satisfaccion del cliente

Oportunidades de Satisfaccion del

desarrollo cliente
. Coeficiente de correlacion 1,000 ,899™

Opo;;‘;gfsﬂgs de Sig. (bilateral) . 000

Rho de N 379 379
Spearman . . Coeficiente de correlacion ,899™ 1,000

Satisfaccion del . .
liente Sig. (bilateral) ,000 .
¢ N 379 379

En la Tabla 13, a través del coeficiente de Spearman, se obtuvo una correlacion
positiva alta de 0,899 entre oportunidades de desarrollo y satisfaccion del cliente, siendo
significativa con un p<0,05 y N la cantidad de encuestados. Esto sefiala que, si el restaurante
promueve el aprendizaje continuo en sus colaboradores, les otorga programas de
capacitacion que les permita potenciar sus habilidades para que sean mas eficientes ante las
funciones que se les delegan, podran brindar una mejor calidad de servicio y lograr la

satisfaccion de los clientes.

H2: Existe relacion significativa entre la contraccion y retencion y la satisfaccion de

los clientes del restaurante pollos a la brasa Andalucia, Cajabamba, 2024.

Tabla 14

Correlacion entre contratacion y retencion con satisfaccion del cliente

Contratacion y  Satisfaccion del

retencion cliente
Contratacion Coeficiente de correlacion 1,000 ,925™
 temoin Sig. (bilateral) . ,000
Rho de clencto N 379 379
Spearman . . Coeficiente de correlacion ,925™ 1,000
Satisfaccion del . .
cliente Sig. (b#ateral) ,;););) 3&9

En la Tabla 14, mediante el coeficiente de Spearman, se obtuvo una correlacién
positiva muy alta de 0,925 entre contratacion y retencion con satisfaccion del cliente, siendo

significativa con un p<0,05 y N la cantidad de encuestados. Esto muestra que, en la medida
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que la seleccion del personal del restaurante garantice los candidatos idoneos para cada
puesto requerido, tomando en cuenta sus necesidades y experiencias anteriores, brindaran

un mejor servicio e incrementaran los niveles de satisfaccion de los clientes.
H3: Existe relacion significativa entre la adecuacion al trabajo y la satisfaccion de
los clientes del restaurante pollos a la brasa Andalucia, Cajabamba, 2024.

Tabla 15

Correlacion entre adecuacion al trabajo y satisfaccion del cliente

Adecuacion al  Satisfaccion del

trabajo cliente
., Coeficiente de correlacion 1,000 ,898™
Adecuacion al . .
trabajo Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 379 379
Spearman . . Coeficiente de correlacion ,898™ 1,000
Satisfaccion del . .
cliente Sig. (bilateral) ,000 .
N 379 379

En la Tabla 15, tras utilizar el coeficiente de Spearman, se obtuvo una correlacion
positiva alta de 0,898 entre adecuacion al trabajo y satisfaccion del cliente, siendo
significativa con un p<0,05 y N la cantidad de encuestados. Esto revela que, al centrarse en
alinear las motivaciones y competencias de los colaboradores con las funciones que
desempefian y los objetivos institucionales del restaurante, estos podran adaptarse
eficazmente a los cambios y, como resultado, ofrecer un servicio de mayor calidad para

satisfacer las necesidades de los clientes.

H4: Existe relacion significativa entre comunicacion y la satisfaccion de los clientes

del restaurante pollos a la brasa Andalucia, Cajabamba, 2024.
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Tabla 16

Correlacion entre comunicacion y satisfaccion del cliente

Satisfaccion del

Comunicacion .

cliente
Coeficiente de correlacion 1,000 ,920™

Comunicacion Sig. (bilateral) . ,000

Rho de N 379 379
Spearman . . Coeficiente de correlacion ,920™ 1,000

Satisfaccion del . .
cliente Sig. (bilateral) ,000 .
N 379 379

En la Tabla 16, tras aplicar el coeficiente de Spearman, se obtuvo una correlacion
positiva muy alta de 0,920 entre comunicacion y satisfaccion del cliente, siendo significativa
con un p<0,05 y N la cantidad de encuestados. Esto evidencia que, cuando los colaboradores
del restaurante mantienen una comunicacion transparente tanto entre ellos como con sus
superiores, no solo fomentan un ambiente laboral saludable, sino que también perfeccionan
sus habilidades para proporcionar una atencion eficiente a los clientes y alcanzar su

satisfaccion.
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CAPITULO IV: DISCUSION Y CONCLUSIONES

En lo que se refiere al objetivo general: Determinar la relacion entre el marketing
interno y la satisfaccion de los clientes del restaurante pollos a la brasa Andalucia, tras aplicar
el coeficiente de Spearman, se obtuvo una correlacion positiva muy alta de 0,985 entre
marketing interno y satisfaccion del cliente, siendo significativa con un p<0,05 y N la

cantidad de encuestados.

De igual forma, Leigh y Mornay (2021) hallaron que el marketing tiene una fuerte
influencia positiva en la satisfaccion percibida del cliente (B =0,534; p=0,01), Lopez (2023)
encontro una correlacion positiva muy fuerte (tho = 0,928) entre los esfuerzos de marketing
interno y la satisfaccion de los usuarios dentro de la institucion, tal y como respalda el
analisis estadistico Rho de Spearman, Palacios (2018) obtuvo que existe un vinculo fuerte e
importante entre marketing interno y satisfaccion del cliente (r=0,807), y finalmente, Lopez
(2018) evidenci6 que el marketing interno y satisfaccion del cliente estan significativamente
asociadas con un valor de rho=0,833. Estos resultados coinciden con lo que se obtuvo en
esta tesis, ya que se ha comprobado una relacidon positiva y significativa entre ambas

variables.

El enfoque del marketing interno en un restaurante se centra en la comunicacion
eficaz, el reconocimiento del rendimiento y el desarrollo profesional de los empleados, lo
que repercute significativamente en la satisfaccion del cliente. Cuando los colaboradores se
sienten valorados, motivados y comprometidos, estan mds inclinados a brindar un servicio
de alta calidad y a mantener una actitud positiva hacia los clientes. Este compromiso se
traduce en interacciones mas amables, eficientes y personalizadas, lo que conduce a una
experiencia mas satisfactoria para el cliente. Ademas, los trabajadores que se sienten parte

integral del equipo estdn mejor posicionados para comprender y satisfacer las necesidades
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de los clientes, lo que contribuye a fomentar la lealtad del cliente y fortalecer la reputacion
de la marca. En efecto, el marketing interno puede ser un impulsor clave para mejorar la
satisfaccion del cliente al alinear los valores y objetivos del personal con los objetivos

comerciales de la empresa.

En lo que respecta a los objetivos especificos se obtuvo: una correlacion positiva alta
de 0,899 entre oportunidades de desarrollo y satisfaccion del cliente, siendo significativa con
un p<0,05, una correlacidon positiva muy alta de 0,925 entre contratacion y retencion con
satisfaccion del cliente, siendo significativa con un p<0,05, una correlacion positiva alta de
0,898 entre adecuacion al trabajo y satisfaccion del cliente, siendo significativa con un
p<0,05 y una correlacion positiva muy alta de 0,920 entre comunicacion y satisfaccion del

cliente, siendo significativa con un p<0,05 y N la cantidad de encuestados.

De la misma manera, Cieza (2021) hallé6 que la contratacién y retencion de
empleados (Rho=802), la adecuacion al puesto (Rho=752), las oportunidades de promocion
(Rho=886) y la comunicaciéon (Rho=794) muestran asociaciones significativas con la
satisfaccion del cliente. Estos resultados coinciden con lo que se encontrd en este estudio,
dado que todas las dimensiones de marketing interno se relacionan positivamente y

significativamente con satisfaccion del cliente.

Estas dimensiones dentro del restaurante, al mejorar las habilidades del personal y
fortalecer el equipo, resultan en una mayor eficiencia y calidad del servicio para los clientes.
La seleccion cuidadosa del personal, la alineacion de objetivos y competencias, junto con
una comunicacion transparente, no solo crean un ambiente laboral saludable, sino que
también garantizan una satisfaccion excepcional a las necesidades de los clientes. Ademas,
estas estrategias no solo benefician al equipo interno en términos de cohesion y desempefio,

sino que también tienen un impacto positivo en la experiencia del cliente y en la percepcion
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general de la marca, lo que fomenta la fidelidad y el boca a boca positivo. En pocas palabras,
estos elementos fortalecen tanto el equipo interno como la relacion con los clientes,

impulsando el éxito a largo plazo del restaurante.

Los antecedentes que demuestran una correlacion positiva entre el marketing interno
y la satisfaccion del cliente en un restaurante han sido fundamentales para el desarrollo de
esta investigacion cuantitativa — correlacional. Estos antecedentes proporcionan una base
solida para comprender la relacion entre las practicas de gestion de recursos humanos en el
contexto del marketing interno y los resultados comerciales, especificamente la satisfaccion
del cliente. Al demostrar esta correlacion positiva y significativa, los estudios anteriores
validan la importancia estratégica del marketing interno para mejorar la satisfaccion del
cliente y, por ende, el incremento de la demanda del negocio. Esto no solo orienta la toma
de decisiones para los gerentes y propietarios de restaurantes, sino que también sirve como

punto de partida para investigaciones futuras.
En lo que corresponde a las conclusiones, se obtuvieron las siguientes:

Se determind una correlacion positiva muy alta de 0,985 entre marketing interno y
satisfaccion del cliente del restaurante pollos a la brasa Andalucia, siendo significativa con
un p<0,05 y N la cantidad de encuestados. Esto indica que, si el restaurante toma como
prioridad las necesidades de sus colaboradores, les ofrece oportunidades de crecimiento
profesional, los incentiva y fortalece su compromiso con los objetivos institucionales, podran

brindar una mejor atencion a los clientes hasta conseguir su satisfaccion.

Se identifico una correlacion positiva alta de 0,899 entre oportunidades de desarrollo
y satisfaccion del cliente del restaurante pollos a la brasa Andalucia, siendo significativa con
un p<0,05 y N la cantidad de encuestados. Esto sefiala que, si el restaurante promueve el

aprendizaje continuo en sus colaboradores, les otorga programas de capacitacion que les
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permita potenciar sus habilidades para que sean mas eficientes ante las funciones que se les

delegan, podréan brindar una mejor calidad de servicio y lograr la satisfaccion de los clientes.

Se identific6é una correlacion positiva muy alta de 0,925 entre contratacion y
retencion con satisfaccion del cliente del restaurante pollos a la brasa Andalucia, siendo
significativa con un p<0,05 y N la cantidad de encuestados. Esto muestra que, en la medida
que la seleccion del personal del restaurante garantice los candidatos idoneos para cada
puesto requerido, tomando en cuenta sus necesidades y experiencias anteriores, brindaran

un mejor servicio e incrementaran los niveles de satisfaccion de los clientes.

Se identific6 una correlacion positiva alta de 0,898 entre adecuacion al trabajo y
satisfaccion del cliente del restaurante pollos a la brasa Andalucia, siendo significativa con
un p<0,05 y N la cantidad de encuestados. Esto revela que, al centrarse en alinear las
motivaciones y competencias de los colaboradores con las funciones que desempefian y los
objetivos institucionales del restaurante, estos podran adaptarse eficazmente a los cambios
y, como resultado, ofrecer un servicio de mayor calidad para satisfacer las necesidades de

los clientes.

Se identificod una correlacion positiva muy alta de 0,920 entre comunicacion y
satisfaccion del cliente del restaurante pollos a la brasa Andalucia, siendo significativa con
un p<0,05 y N la cantidad de encuestados. Esto evidencia que, cuando los colaboradores del
restaurante mantienen una comunicacion transparente tanto entre ellos como con sus
superiores, no solo fomentan un ambiente laboral saludable, sino que también perfeccionan
sus habilidades para proporcionar una atencidon eficiente a los clientes y alcanzar su

satisfaccion.
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Anexo 1. Matriz de operacionalizacion

Anexos

ftem

Variable Definicion conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores
Capacitaciones
Oportunidades de Informacion sobre los clientes 1-9
desarrollo
Oportunidades
Remuneracion equitativa
Es la misiéon de contratar, Contratacis tencis — 10-19
motivar y  entrenar al El marketing interno se medird ontratacion y retencion Reconocimiento B
Marketing interno subordinado competente para d? acuf:rdo a las siguientes Pago de horas extras
prestar atenciéon  dimensiones. -
. ) Cambios
apropiadamente a la clientela. —
Adecuacién al trabajo Habilidades 20 -30
Toma de decisiones
S Interna
Comunicacion 31-37
Externa
. Solucion de problemas
Confiabilidad — - 1-8
Fijacion de precios
Este se conceptualiza como el Atencién oportuna
nivel de desempefio Sensibilidad Disponibilidad 9-18
descubierto de un producto o Tiempo de espera
servicio que concuerda con las  La satisfaccion de los clientes se p p
Satisfaccion del cliente  perspectivas del cliente. Portal medird por medio del modelo ] Confianza
motivo, las organizaciones SERVQUAL. Seguridad o 19-25
. . . Credibilidad
ejecutan diversas estrategias
para conservar la satisfaccion E . Trato a los clientes 631
i mpatia . - -
de su cartera de clientes. Entendimiento de necesidades
) Equipos e Instalaciones fisicas
Tangibles 32-37

Personal y materiales
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Apeen
PRIVADA
DEL NORTE
Anexo 2. Matriz de consistencia
. -y . . ) . Metodologia
Formulacion del problema general Objetivo general Hipotesis Variables y dimensiones Métod
étodo
(Cual es la relacion entre el . .y Existe relacion significativa entre el
Determinar la relacion entre el

marketing interno y la satisfaccion
de los clientes del restaurante pollos
a la brasa Andalucia, Cajabamba,
20242

marketing interno y la satisfaccion de
los clientes del restaurante pollos a la
brasa Andalucia, Cajabamba, 2024.

marketing interno y la satisfaccion de los
clientes del restaurante pollos a la brasa
Andalucia, Cajabamba, 2024.

Especificos

Especificos

(Cudl es la relacion entre la
oportunidad de desarrollo y la
satisfaccion de los clientes del
restaurante pollos a la brasa
Andalucia, Cajabamba, 2024?

(Cudl es la relacion entre la
contraccion y retencion y la
satisfaccion de los clientes del
restaurante pollos a la brasa
Andalucia, Cajabamba, 2024?

(Cudl es la relacion entre la
adecuacion al trabajo y la
satisfaccion de los clientes del
restaurante pollos a la brasa
Andalucia, Cajabamba, 2024?

(Cudl es la relacion entre la
comunicacion y la satisfaccion de
los clientes del restaurante pollos a
la brasa Andalucia, Cajabamba,
20247

Identificar la relacion entre la
oportunidad de desarrollo y la
satisfaccion de los clientes del
restaurante pollos a la brasa Andalucia,
Cajabamba, 2024.

Identificar la relaciébn entre la
contraccion y retencion y la
satisfaccion de los clientes del
restaurante pollos a la brasa Andalucia,
Cajabamba, 2024.

Identificar la relacion entre la
adecuacion al trabajo y la satisfaccion
de los clientes del restaurante pollos a
la brasa Andalucia, Cajabamba, 2024.

Identificar la relaciébn entre la
comunicacion y la satisfaccion de los
clientes del restaurante pollos a la
brasa Andalucia, Cajabamba, 2024

Existe relacion significativa entre la
oportunidad de desarrollo y la satisfaccion
de los clientes del restaurante pollos a la
brasa Andalucia, Cajabamba, 2024.

Existe relacion significativa entre la
contraccion y retencion y la satisfaccion de
los clientes del restaurante pollos a la brasa
Andalucia, Cajabamba, 2024.

Existe relacion significativa entre la
adecuacion al trabajo y la satisfaccion de los
clientes del restaurante pollos a la brasa
Andalucia, Cajabamba, 2024.

Existe relacion significativa entre la
comunicacion y la satisfaccion de los
clientes del restaurante pollos a la brasa
Andalucia, Cajabamba, 2024.

V1. Marketing interno

Oportunidades de desarrollo
Contratacion y retencion
Adecuacion al trabajo
Comunicacion

V2. Satisfaccion de los clientes

Confiabilidad
Sensibilidad
Seguridad
Empatia
Tangibles

Tipo: Basica

Nivel: Correlacional

Enfoque: Cuantitativa

Disefio:  No
transversal

experimental -

Poblacion:

25560 clientes de Pollo a la Brasa
Andalucia, Cajabamba.

Muestra:

379 clientes de Pollo a la Brasa
Andalucia, Cajabamba.
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Anexo 3. Instrumento de recoleccion de datos

Cuestionario sobre la variable marketing interno.

Estimado/a cliente/a, el presente cuestionario es parte de una investigacion que tiene por
objetivo evaluar la influencia que existe por parte del marketing interno hacia la satisfaccion
de los clientes de la polleria Andalucia. Este cuestionario es totalmente confidencial y
anénimo, por lo cual le solicitamos y agradecemos su colaboracién al responder el presente
cuestionario sobre la variable “Marketing interno” de manera sincera y objetiva.

Instrucciones: Lea atentamente y marque con una “X" la alternativa que considere mas
apropiada en cada pregunta.

Puntaje / Criterio

(TD): Totalmente en desacuerdo =1 (D): En desacuerdo =2 (NA): Ni de acuerjg) ni en desacuerdo
(DA): De acuerdo = 4 (TA): Totalmente de acuerdo=5
I:I Indicadores / ftems ]1; D I: i };
Oportunidades de desarrollo
1 Copsidera us‘ted.importan'te que el persogal dela pol}eria
reciba capacitaciones perioddicas para mejorar el servicio.
) Considera que la empresa explica como es su proceso de

atencion.

Considera usted que las capacitaciones que reciben los
3 | empleados de la polleria se relacionan con la calidad del
servicio

Considera usted que la polleria recopila informacion
4 | sobre sus preferencias y habitos de consumo para
ofrecerle un mejor servicio

Considera que la empresa emplea su informacion para
brindar una atencion personalizada a sus clientes.

Considera usted importante que la polleria utilice la
6 | informacion recopilada sobre sus clientes para
personalizar sus servicios y promociones

Considera que se siente satisfecho con las opciones de
menu que ofrece la polleria.

Considera que la empresa brinda a sus trabajadores la
oportunidad de ejercer nuevas funciones.

Considera importante recomendar a la polleria a otros
9 | basandose en la variedad de opciones disponibles en su
menu.




UNIVERSIDAD satisfaccion de los clientes del restaurante
DEL NORTE Pollos a la Brasa Andalucia, Cajabamba 2024

1 UPN Relacién entre el marketing interno y la

Contratacion y retencion

Considera usted que la calidad de los productos/servicios

10 . . . :
ofrecidos por la polleria se relacionan con su precio.

Considera usted que los precios de los productos son

11 . .
mejores que otras pollerias.

Considera probable que volveria a visitar la polleria
12 | basandose en el precio y la calidad del servicio que ofrece
la empresa.

Considera que los clientes se sientes contentos con la
13 | manera en que la polleria reconoce a sus clientes

habituales.

14 Considera que la polleria valora y reconoce
adecuadamente la lealtad de sus clientes.

15 Considera que la polleria ofrece incentivos y programas
de fidelizacion efectiva para reconocer a sus clientes.

16 Considera que los clientes se sienten reconocidos y
valorados por la polleria

17 Considera que en periodos de alta demanda la polleria

atiende efectivamente todos los pedidos.

Considera que la polleria brinda suficiente informacion
18 | sobre los horarios de trabajo del personal y los tiempos de
espera durante horas con alta demanda.

Considera que el personal de la polleria esta
19 | adecuadamente compensado por trabajar horas extras
durante periodos de alta demanda.

Adecuacion al trabajo

Considera que la polleria se adapta rapidamente a los

20 . - .
cambios en sus politicas de servicio.

1 Considpra que la polleri'a comunica eficazmente
cualquier cambio en los precios de sus productos.

2 Considera que la polleria r.ealiza camb?os en respuesta a
las sugerencias o comentarios de sus clientes.

23 Considera estar satisfechps con la manera en que la
polleria gestiona los cambios en su oferta de productos.

24 Considera que la polleria gestiona los pedidos de los

clientes con precision y rapidez.

Considera que el personal de la polleria esta capacitado
25 | adecuadamente para manejar situaciones del servicio al
cliente.

Considera que el personal de la polleria posee las
26 | habilidades necesarias para proporcionar
recomendaciones sobre productos disponibles.

Considera que se siente satisfecho con la amabilidad y

27 cortesia que brinda el personal de la polleria.
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28

Considera que el personal de la polleria toma decisiones
adecuadas para resolver sus problemas durante su visita.

29

Considera que el personal de la polleria tiene la autoridad
necesaria para tomar decisiones que mejoren su
experiencia como cliente.

30

Considera que el personal de la polleria toma decisiones
que reflejen sus preferencias y necesidades como cliente.

Comunicacion

31

Considera que existe claridad de la comunicacion entre el
personal de la polleria sobre los productos disponibles y
los tiempos de espera.

32

Considera que el personal de la polleria se comunica de
manera efectiva para garantizar un servicios fluido y
eficiente.

33

Considera que la polleria brinda informaciéon clara y
precisa sobre sus promociones.

34

Considera que la empresa cuenta con efectividad en su
publicidad para atraer nuevos clientes.

35

Considera que la polleria utiliza adecuadamente sus redes
sociales o otros medios de comunicacion para informar
sobre cambios en el servicio.

36

Considera que la polleria responde de manera
satisfactoria a las resefiar y comentarios de los clientes en
plataformas en linea.

37

Considera que los clientes se sientan satisfechos sobre la
transparencia y la informacién proporcionada por la
polleria sobre sus practicas comerciales y politicas.
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Cuestionario sobre la variable satisfaccion del cliente

Estimado/a cliente/a, el presente cuestionario es parte de una investigacion que tiene por
objetivo evaluar la influencia que existe por parte del marketing interno hacia la satisfaccion
de los clientes de la polleria Andalucia. Este cuestionario es totalmente confidencial y
andnimo, por lo cual le solicitamos y agradecemos su colaboracion al responder el presente
cuestionario sobre la variable “Satisfaccion del cliente” de manera sincera y objetiva.

Instrucciones: Lea atentamente y marque con una “X" la alternativa que considere mas
apropiada en cada pregunta.

Puntaje / Criterio

(NA): Ni de acuerdo ni en desacuerdo
=3

(DA): De acuerdo = 4 (TA): Totalmente de acuerdo=5

(TD): Totalmente en desacuerdo =1 (D): En desacuerdo =2

Indicadores / items

> Z
> O
> —

T
D

Confiabilidad

Considera que el personal de la polleria posee capacidad
1 | para resolver problemas de manera rapida y efectiva
durante su visita.

Considera que la polleria ofrece soluciones satisfactorias
2 | cuando se presenta problemas relacionados con su pedido
0 servicio.

Considera que el personal de la polleria muestra iniciativa
3 | para resolver problemas sin necesidad de la intervencion
de un supervisor.

Considera que los clientes se sienten satisfechos con la
4 | manera en que la polleria maneja las situaciones
problematicas.

Considera que el precio de los productos de la polleria va
acorde a la atencion que brindan.

Considera que los precios de la polleria son competitivos
en comparacion con otras opciones similares en el area.

Considera que la polleria ofrece una variedad de opciones
de precios que se ajustan a diferentes presupuestos.

Considera que los clientes se sienten satisfechos con la
8 | percepcidn de valor que recibe por el precio que paga en
la polleria.

Sensibilidad

Considera que el personal de la polleria atiende con
rapidez sus necesidades durante su visita.

Considera que la polleria cuenta con suficiente personal

10 . . .y
para garantizar una intencién oportuna en todo momento.
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Considera que el personal de la polleria estad bien

1 entrenado para brindar una atencion rapida y eficiente.

12 Considera que esté satisfecho con la prontitud que atiende
sus pedidos la polleria.

13 Considera que la polleria cuenta con disponibilidad de

mesas necesarias para atender a todos sus clientes.

Considera que la polleria ofrece una variedad suficiente
14 | de opciones en su menu para satisfacer diferentes gustos
y preferencias.

Considera que se siente satisfecho con la disponibilidad
15 | de opciones de servicio para llevar o entregar a domicilio
ofrecidas por la polleria.

Considera que el tiempo de espera es adecuado para ser

16 atendido desde su llegada a la polleria.

Considera que el tiempo de espera para recibir su pedido

17 )
una vez realizado es razonable.

Considera que la polleria gestiona de manera eficiente el
18 | tiempo de espera durante los momentos de mayor

demanda.
Seguridad
19 Considera que los clientes se sienten seguros por
consumir alimentos ofrecidos por la polleria.
20 Considera que la polleria cumple con los estandares de
higiene y seguridad alimentaria necesarios.
1 Considera que el personal de la polleria es confiable y

muestra profesionalismo en su trato con los clientes.

Considera que los clientes se sienten seguros de dejar sus
22 | datos personales al momento de realizar un pedido a

domicilio.

23 Considera que la inf(?rmacién que brinda la polleria sobre
sus productos y servicios es confiables.

24 Considera que la polleria cumple con lo que promete en
cuanto a la calidad y frescura de sus productos.

25 Considera} que la polleria tiene una 'buena reputac.i(')n en
la comunidad como proveedor de alimentos de calidad.

Empatia
26 Considera usted que el personal de la polleria es amable

y cortés en su interaccion con los clientes.

Considera que el personal de la polleria muestra interés
27 | genuino en atender sus necesidades y resolver sus
inquietudes.

Considera que se siente satisfecho con la atencion

28 ofrecida por la polleria en general.
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29

Considera que el personal de la polleria cuenta con la
capacidad para comprender sus necesidades 'y
preferencias durante su visita.

30

Considera que el personal de la polleria esta atento a sus
requerimientos y solicitudes mientras realiza su pedido.

31

Considera que el personal de la polleria muestra
disposicion para adaptarse a sus necesidades especificas
durante el servicio.

Tangibles

32

Considera que las instalaciones de la polleria estan
adecuadamente equipadas para brindar un servicio
comodo y eficiente.

33

Considera que la distribucion del espacio en la polleria
facilita el movimiento de los clientes y el personal.

34

Considera que los clientes se sienten satisfechos con la
comodidad y la calidad de las instalaciones fisicas de la
polleria durante su visita.

35

Considera que el personal de la polleria estd bien
capacitado para brindar un servicio eficiente y
satisfactorio.

36

Considera que la polleria cuenta con materiales y recursos
necesarios para ofrecer un servicio de calidad.

37

Considera que los clientes se sienten satisfechos con la
atencion recibida por parte del personal y la
disponibilidad de los materiales.
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1 UPN Relacién entre el marketing interno y la

Anexo 4. Validacion de Expertos

Formato de Validacion de Criterios de Expertos

I. Datos Ceenerales

Fecha 15052024

Validador Mg, Maximo Antonio Bocanegra Cruzado

Cargo ¢ institucion donde labora  |UTP F UCY

Instrumento a validar Cuestionario de Marketing Interno

Objetive del instrumento Determinar la percepcion de los chentes sobre el marketing interno
Autora del instrumento Bach, Adela Daisy Santillan Gil

Il  Criterios de validacion del instrumento

Revisar cada item del instrumento de recoleccidn de datos v marcar con una equis (X)) segin corresponda a cada uno de
las indicadores de la ficha teniendo en cuenta;

1 Deficiente (D) | Simenos del 3086 de los items cumplen con el ndicador
2 Regular (R} Sientre el 31% v T de los items cumplen con el indicador
3 Buena (B) Siomds del 7024 de los items cumplen con el indicador
N . DI R|B .
Criterios Indicadores Fhservacion
() [(2) 13
) . Los items miden Lo previsto en los objetivos de
PERTIMENC LA p S e X
INVESHZRC 100,
L Los items responden a lo que se debe medir en la w
UOHERENCIA | yariahle v sus dimensiones,
CONGRUENCLA Los ftems eurunlrn_grm:nl-::ﬁ entre sl yoon el v
concepto que mide.
: Los items son suficientes en cantidad para medir X
SUFICIENCLA lo componentes de la variable. ]
ORJIETIVIDAD L-u!-i_ ftems se expresan en compor tamientos vio ¥
seciones observables v verificables,
CONSISTENCIA Los items !i.'-ll-illll .llirn!m Lawchcr 'L'I!.l.'irlll."'l.rlll-i.lll.'i.il a los %
fundamentos tedricos de la variable.
OROANIEACION Lo items a:_lclfm lu._u:m:lu:imlm v distribuidos de x
acuerdo a dimensiones,
) Los items estin redactados enun kenguaje X
CLARIDAL entendible para los participantes de la empresa,
Los items estin escritos respelando aspectos ¥
FormaTO técnicos gramaticales.
ESTRUCTURA El i|1.l:| rl||1u.'|1|u.4:uc|1l;| con inst r|_|4:4:!u-|14:t:. o X
consignas, opciones de respuesta bien definidas,
TOTAL 30

1. Coeficiente de Validez

D+R+B _ 1
30

egTa Crutasdo

ORI

18011290
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Formato de Vahdacion de Criterios de Expertos
I. Dates Generales

Facha 15052024

“alidader Mz MMamimo Antorno Bocanesra Cruzado

Cargo & mstitudon donds labora  |[UTTP / UCW

Irstramento a validar Cuestionano de Satsfaccion del cliente

Objetrro dal insmumento Digternmnar la percepeion sobre la satisfaccion de los chentes
Amtora del instromenta Bach Adsla Daisy Santillan Gil

II. Criterios de validacion del instrumento

Bevisar cada mem del instrumento de recoleccion de datos ¥ MBICar 0on una aquis {X) segin comesponda a cada uno da
los indicadores de la fichs teniendo en cuwenta:

1 Deficiente (I | 51 menos dal 3% de los Ttems curmplen con el indicador
2 Bazular (B) 5i enfre el 31% v T0% de los tems camplen con el indicador
3 Buena (B) 5i mas del 70%: de los itemss ounmplen con el mdicador
L . DIR|B
Criferios Indicadores Observacion
_ : _ __ ()| (3)
DERTINENCIA T_u_a RE mden lo previsto en los objetivas de X
Irvestizacion.
Los mems responden 3 1o que s debe medir en Ia ¥
COHERENCLA | varable v sus dimensiones,
. . Los Items son congraentes enirs 51 v com el .
CONGRUENCIA | epto que mide. N
i Los ftems son suficientss en cantidad para medir ¥
SUFICIENCIA | 1o componentes de la variable.
_ , Los Items 52 eXpresin &n comportamisntos Wo -
OEETIVIAD agccipnes observables v verificables. X
SIS TENC Los ttems se han fornmilsdo en concordancia a los -
e ™ | fundamentos tedricos de la varishle X
) _| Lios mems estan secuenciados v distmiuidos de -
ORGANIZACION | | ordo 5 dimensionss. X
Los ttemns estan redactados enm lenzusje w
CLAFIDAD | eneendible para los participantes de la empresa.
Los ttemns estan escritos respetando aspectos w
FORMATO | tamicos sramaricales.
TURL: El mstrumenie cuenia Con imsmicciones, -
ESTRLE ™ | comsignas, opciones da respuesta bien definidas. X
TOTAL 30
I Coeficiente de Validez
D+R+B -
30
130112949
Santillan Gil, A. Pée.

63



1

UPN

UNIVERSIDAD
PRIVADA
DEL NORTE

I. Datos Genmerales

Relacién entre el marketing interno y la
satisfaccion de los clientes del restaurante
Pollos a la Brasa Andalucia, Cajabamba 2024

Formato de Validacion de Criterios de Expertos

Facha 150502024
% alidador MBA Hugo Cerantes Saa-adra
Cargo & imstitucion donda lsbora  |UTTP - UCY

Imstnumento a validar

Cuestionario de marketins miemo

Objeitro dal instmomenio

Digternunar 1a percepeion de los clientes sobre o] marksting interna

Anfora dal instoomento

Bach Adsla Daisy Sanfillan Tl

II. Criterios de validacion del instrumento

Bevisar cada item del instnumento de recolaccion de datos v marcar con uma equis (X) sepim comresponda a cada wmo de
los indicadores de Ia ficha teniendos en cuenta:

1 Deficiente (D) | 5§ menos dal 30% de los ems curplen con el indicador
2 Bagular () 5i enfre el 31%: v 7084 da los ems complen con el indicador
3 Buena [B) Simas del T0% de los items camplen con el indicador
L . D|IR|B .
Criterios Indicadores Observacion
_ _ _ _ (1] @) | (3)
PERTINENCLA I_m T J:uden lo previsto en los objetivos de X
imrestiFacion.
Las mems respondsn 3 lo que se debe medir en 1a ¥
COHFRFNCIA | varisble v sus dimensiones.
. . Los tems son congrentes entra sl v con el .
COMNGRUEMCIA concepto que mide. X
i Los ftems son suficientes en cantidad para medir ¥
SUFICENCIA | )p conmponentes de la variahble.
_ . Los mems 58 eXpresan en compartamisntos wo .
OBEIVIDAD acciones observahles v verificables. X
SIS TEND Los tems se han fornmilado en concordancia 2 los -
S 1% | findamentos tedricos de Ia variable X
. _| Laos mems estan secuenciados v distribubdes de -
ORGANIZACION | 2 Simenciones. X
Los tems sstan redactados enum lengusje .
CLARIDAD | eneendible para los participantes de la erpresa.
Los mems estan escritos respatando aspectos W
FORMATO | tirmicos sramaricales.
, | El mstrumenio cuents con imsmacciones, -
ESTRLCTURA ConslEnAs, opiones de respuesia bien definidas. X
TOTAL 30

III. Coeficente de Validez

D+R+B - 1
30
e
41034487
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1 UPN Relacién entre el marketing interno y la

Formato de Vabdacion de Criterios de Expertos
I. Datos Generalss

Facha 150572024

Walidador MBA Huso Cerantes Saaedra

Cargo e institudion donds labora  [UTP - UCY

Insimumento A validar Cuestonario de satisfaceion del clients

Objetrro dal insmumenta Diaternmnar la percepeion sobre la satisfacoion de los chentes
Amnrora dal instramento Bach Adela Daisy Santillan Gal

II. Criterios de validacion del instrumenta

Bevisar cads em del instnumento de recolaccion de datos v marcar con 1ma equis (X) serin comesponds 2 cads 1mo da
los indicadores de la ficha teniendo en cusnta:

1 Deficiente (T | 51 menos dal 30% de los ftems cumplen con el indicador
2 Ragular (F) 5i emire el 31% v 70%: da los mems cumplen con el indicador
3 Buena (B} 5imas del 70%: de kos Tems cumelen con el mdicador
o . DR
Criterios Indicadores | Observacion
DERTINENC LA Los terns miden ko previsto en s objstivos de

mvestizacion.

Las merns responden 3 1o gue se debe medir en la

COHERENCIA | variable v sus dimensionas.

Los Iterms son congruentes entra s1v con el

COnCEpio que mude.

Los terns son suficientes en cantidad para medir

SUFICENCIA | 4 componentes de la varishle

Los femns 52 eXpresan e comportamisntoes v

acciones observables v verificables.

Los terns 52 han forpmilado en concordancia a los

fundamentos tedricos de la variable

Lis marns estan seruenciados v distriuidos de

aouerdo & dimensionss.

Los mems estan redactades en un lengusje

CLARIDAD | entendible para los participantes de la empresa.

Los Iems estan escrites respetando aspectos

FORMATO | rémmicos sramaricales.

El mstrumento Cueita Con msticciones,

Consignas, apciones de respuesta bisn dafinidas.
TOTAL

COMGRUENCLA

OSETVIDAD

CORMSISTENCLA

OFRGANIZACTON

ESTRUCTURA

A I I A A A R

I  Coeficiente de Validez

D+R+B _ 1
kN

41034487
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Formato de Valdacion de Criterios de Expertos
I.  Datos Generales

Facha 150502024

% alidador MBA Sermdo Vermara Castillo

{Carzo e irstitucion donds labora | Katzen Consultores / CORLAD La Libertad / UPN / UTRE S UNT/ UCY
Trsmumento 3 validar Cuestomnario de Markehne Interno

Oibjetiro dal instmumento Daterminar la percepoion de los chentes sobre el marketing mtermo
Amtora dal instnomento Bach Adela Daisy Santillan Gal

II. Criterios de validacion del instrumenta

Bevisar cada item del instnumento de recolaccion de datos v mercar con wma aquis (X) seom comesponda a cada uno da
los indicadores de 1a fichs teniends en cuenta:

1 Deficients (I | 5imenos dal 3%s de los tems ourmplen con el indicador
2 Bapular (B) 5i emire 2] 31% v 70%: de los mems cumplen con el indicader
3 Buena (B) 51 mas del 70% de los ems cunplen con el mdicador
- . DR
Criterios Indicadores mle Obeervacion
PERTINENC LY Los tterns miden lo previsto en los objativas de

mvestigacion.

Las mems responden 3 lo que s= debe medir en la

COHERENCIA | varishle v sus dimensiones.

Los femns son congrentes entra sl v oon el

ConCEpto que mude.

Los femns son suficientes en cantidad para medir

SUFICENCIA | o commponentes de la varishle

Los femns s& expresan en compartarmisntes o

acciomss observables v verificables.

Laos fterns s han fornmilado en concordancia a los

fundamentos teorices de la variable

Las mems estan secuenciados v diswmibuides de

aruerdo 3 dimensiones.

Los ftems sstan redactados enum lensusje

CLARIDAD | eqeendible para los participantes de la empresa

Los items estan escritos respatando aspectos

FORMATO temicos gramaticales,

El imstrumsnte cuenta oon imsmaccionss,

ConsIEnEs, opciones de respuesia bien definidas.
TOTAL

CONGRUENCLA

OBETNIDAD

CORSISTENCIA

OREANIZACTON

ESTRUCTURA

CE R R R N R N EE R A R e L

II. Coeficente de Validez

D+R+B : 1
0

e
-
o
o

P . =
o0 Martel Verghra Castillg

GEREMTE GEMERAL
HATEN CONSUN TOEES

15130585
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1 UPN Relacién entre el marketing interno y la

Formato de Validacion de Criterios de Expertos
I.  Datos Generales

Facha 15052024

W alidador MBA Sepwmdo Vergara Castills

Cargo e institudon donds labors | Kaizen Consultores / UTP F UPN S UNT S UCY

Trsmamenta a validar Cuestiomanio de Satisfaccion del cliente

Objetiro dal insmumento Diaternuinar la percepeion sobre la satisfaccion de los clientes
Amrora dal instomenta Bach Adala Daisy Santillan Gal

II. Criterios de validacion del instrumento

Revisar cada item del instnumento de recoleccion de datos v marcar con uma equis (X) segim comesponda 2 cada 1o de
los indicadores de 1s ficha teniendo en cusnta:

1 Deficiente (D) | 5imenos dal 307 de los tems aumrmlen con el indicador
2 Bagular (B 5i entre el 31%; v 708 da los mems cumplen con el indicador
3 Buena (B) 5imas del T0%: de los tems cunplen con el indicador
o . DR
Criterios Indicadores ol @ Observacion
DERTINENCLA Los tems miden lo previsto en los objetivos de

mvestizacion.
Las mems responden a lo que se debe medir en la
COHERENCIA | variahble v sus dimensiones.
Los itams son congraentes entra sl v con el
comcepta que mide.
Los tems son suficientes en cantidad para medir
SUFILENCIA | 1o conmponentes de la varishle
_ , Los ferms g aXpresan &n comportamisntos wWo
CEEIVDAD acciones observables v verificables.
Los fems g2 han formmilado en concordancia a los
fundamentoes tagricos de la variable.
L merms estan seouenciados v diswibuidos de
acuerdo a dimensiones.
Los mems estan redactados enun lenguaje
CLARIDAD | engendible para los participantes de la emopresa.
Los fers estan ascritos respatands aspectos
FORMATO | timicos sramaticales.
, | El instrumemio cuenta con mstucciones,
ESTRUCTURA consignas. opciones de respussta bien definidas.
TOTAL

COmGRUENCIA

COmSISTENCLA

ORGANIZACTON

AR I =L

IIIT.  Coeficiente de Validez

D+R+B i, 1
30

-
e
o
o

A a— 7
;
o0 Martel Verghra Castillg

GERENTE GEMNERAL
HATEN COMNSULTO®EY

18130585
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1 UPN Relacién entre el marketing interno y la

Anexo 5. Data de clientes

Clientes que acuden a la polleria Andalucia 2023

MES CLIENTE X DA Total CLIENTE x Mes
DIAS DEL MES
Enero 20 31 1550
Febrero 65 28 1820
Marzo &0 31 1860
Abril 70 30 2100
Mayo 65 31 2015
Junio 70 30 2100
Julio 70 31 2170
Agosto 65 31 2015
Setiembre 70 30 2100
Octubre BS 31 2635
Noviembre 75 30 2250
Diciembre 95 31 2945
TOTAL CLIENTES x ANO 25560
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Anexo 6. Base SPSS

+\4-\ Sin titulo2 [ConjuntoDatos?] - [BM SPSS Statistics Editor de datos _ X

Archivo  Editar  Ver Datos Transformar  Analizar  Grdficos  Utilidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda
O s = e
= N TR AEE 06Q
Visible: 85 de 85 variables

Sm Fme Sz S Swms S S S FSwme Fun S Sae S Fue Fus F

A

[~
R R R R R I O I R L N [ O I TU [ SUR [P CR g (e
B R T O I C Mo T I S NCY) PO P U S S v g
R R T T T O L PR T S S e O S T A R A
e R R RS RS RS RS R RS RS RS Lo Lo 63 o d s s o em em | v o
R R R R e N R ORI R I R T [ TO [T SO g T e T T
R R R T e N O N NI RS R RO IE TO i I SU I S S s e T R =)
R R R R T R C Rt R I S T S S O T I U I SO I g (e
e I O I C e P i (N UV POV P S v P (7
O R R R I T I U [ Uy S N P e e L L A R T
L T v S v S S S S S A e A AR ]
T S T e S S Y S S Ot S v S S S Y S B S S v O~
T S L e R i (S S S S S (S g B e
PO PSR (U SV EPSF [PU T P (S e S S v (S S I S
L O I T S S = S B S B A R T A AR R
L S e S Y S T L S I S S S T e A R L ]

< ¥

Vista de datos Vista de variables

IQM CDQE Qbntintinn Drannnnnr ants lintn Uninndn-APTIVANN

Pag.

Santillan Gil, A. 69



UNIVERSIDAD
PRIVADA

DEL NORTE

- EIERAE |

B {E] Resultado

(B Logaritma

& {&] Fiabilidad

[ Titulos

Motas

i Conjunto de da

B & Escala: ALL VA

b [E] Titulos
L& Resumen
‘L Estadistics

-8 Logaritmo

& & Fiabilidad

Titulos

i Motas

B--{&| Escala: ALL VA

b [E] Titulog

- Resumen
[ Estadisticz

(8 Logaritmo

- {&] Explorar

------- Titulos

------- Motas

....... @ Resumen de p

------- L& Pruebas de nal

------- {E] Marketing inten

------- {E] gatisfaccin de

@ Logaritmo

B {E] Correlaciones no p:

------- Titulos

------- Motas

------- L& correlaciones

-8 Logaritmo

& {E] Correlaciones no

[ Titulos

Relacién entre el marketing interno y la
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ﬂ'ﬁ: Resultados SP55 Adela.spy [Documentol] - IBM SP5S Statistics Visor

Archivo  Editar  Wer Datos  Transformar Insertar Formato  Analizar  Graficos  Utiidades  Ampliaciones  Went:

[
.:T

E == & Q
EELILZBILITY

JVARIABLES=MI] MIZ2 MI3 MI4 MIS MI¢ MIT7 MIS MIS MI10 MI11 MI12 MI13 MIl4 MI1S
f3CALE ("ALL VARIABLES') ALL
/MODEL=ALFHA.

Fiabilidad
[Conjunto_de datosd]
Escala: ALL VARIABLES

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos  Valido 379 1000
Excluido® 0 a
Total 379 | 1000

a. La eliminacion por lista se
basa en todas las variables
del procedumiento.

Estadisticas de
fiabilidad

M de
Alfade elemento
Cronbach g

937 37

BRELIABILITY
JVARIABLES=5C1 5C2 5C3 5C4 5C5 3C¢ 3C7 35C8 5C% 3C10 3C11 5C12 5C13 5C14 5C15
F3CALE ("ALL VARIRBLES') ALL
MONET=RT.PHL .
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Anexo 7. Autorizacion de la empresa
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