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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion titulado “El marketing interno y la
motivacion laboral en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Ltda. Tocache -
Tingo Maria - 2021”, tuvo por objetivo determinar de qué manera el marketing
interno se relaciona con la motivacion laboral en la Cooperativa de Ahorro y
Crédito Ltda. Tocache - Tingo Maria. Se desarroll6 mediante el enfoque
cuantitativo, a un nivel descriptivo correlacional, y un disefio no experimental
con modalidad transversal, aplicando la técnica de la encuesta mediante un
cuestionario para la recopilacién de datos a 20 empleados de la cooperativa,
cuyos resultados mas relevantes fueron que un 80% del personal esta
completamente de acuerdo que es remunerado de acuerdo con la media del
sector, asimismo, el 80% de los empleados esta de acuerdo en sentirse
comprometidos constantemente con su area de trabajo y con la cooperativa,
logrando demostrar que el marketing interno se relaciona significativamente
con la motivacién laboral en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Ltda. Tocache
- Tingo Maria, con una significancia bilateral de P-Valor < 0, 019 y un
coeficiente de correlacion de Pearson de r = 0,521, lo que indica que existe

una correlacion positiva moderada.

Palabras Claves: Marketing interno, Motivacion laboral, Empresas financieras.



ABSTRACT

The present research work entitled "Internal marketing and work motivation in
Cooperativa de Ahorro y Crédito Ltda. Tocache - Tingo Maria - 2021", aimed
to determine how internal marketing is related to work motivation in the
Cooperative de Ahorro y Crédito Ltda. Tocache - Tingo Maria. It was
developed through the quantitative approach, at a correlational descriptive
level, and a non-experimental design with a cross-sectional modality, applying
the survey technique through a questionnaire for data collection to 20
employees of the cooperative, whose most relevant results were that a 80% of
the staff fully agree that they are paid according to the industry average,
likewise, 80% of the employees agree that they are constantly committed to
their work area and to the cooperative, managing to demonstrate that internal
marketing is significantly related to work motivation in Cooperativa de Ahorro
y Crédito Ltda. Tocache - Tingo Maria, with a bilateral significance of P-Value
<0.019 and a Pearson correlation coefficient of r = 0.521, which indicates that

there is a moderate positive correlation.

Keywords: Internal marketing, Work motivation, Financial companies.



INTRODUCCION

La tesis de investigacion titulada “El marketing interno y la motivacién laboral
en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Ltda. Tocache - Tingo Maria - 2021”, se
oriento6 a responder el problema general: ¢ De qué manera el marketing interno
se relaciona con la motivacién laboral en la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Ltda.

Tocache - Tingo Maria - 2021?, bajo este contexto, se puso a prueba la
hipotesis: el marketing interno se relaciona significativamente con la
motivacion laboral en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Ltda. Tocache -
Tingo Maria - 2021.

La presente tesis tiene un enfoque cuantitativo, en vista que se han utilizado
datos para comprobar la hipotesis sobre la medicion numérica y datos
estadisticos, ello mediante una encuesta, del mismo modo, como se describe
en las caracteristicas del problema, esta responde netamente a un nivel
descriptivo, en vista que se orienta a describir la relacion entre el marketing
interno y la motivacion laboral en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Ltda.

Tocache - Tingo Maria.

En cuanto a la poblacion de estudio estuvo conformada por 20 empleados de
la municipalidad y el tamafio de la muestra también fue de 20 empleados. Los
resultados que se obtuvieron han permitido contrastar la hipotesis de
investigacion planteada. El presente informe de tesis se estructuré en cinco
capitulos: Capitulo I, problema de investigacion, en donde se realiza la
descripcion del problema, la formulacion del problema, los objetivos generales
y especificos, justificacion, limitaciones y viabilidad de la investigacion,
Capitulo 1l, marco teorico, donde se describe los antecedentes de la
investigacion tanto a nivel internacional, nacional y local, del mismo modo
contiene las bases tedricas sobre el problema de investigacion, definiciones
conceptuales, hipétesis, y la operacionalizacion de variables, Capitulo I,
metodologia de la investigacidon, se precisa el enfoque, alcance y disefio,
poblacién y la muestra, las técnicas e instrumentos de recoleccién de datos,

Capitulo IV, resultados, se procesa | IX ados de la investigacion con

Xl



cuadros estadisticos y su respectivo andlisis hasta la contrastacion de las
hipotesis, y finalmente, Capitulo V: discusion de resultados, se realiza la
presentacion y contrastacion de los resultados del trabajo de campo con los
referentes bibliograficos de las bases tedricas. Asi mismo se presentan las

conclusiones y recomendaciones obtenidas durante la investigacion.

Xl



CAPITULO |

PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. DESCRIPCION DEL PROBLEMA

En la actualidad en el mundo globalizado empresarial, si los colaboradores
pierden el interés por su trabajo diario y se percibe el pésimo servicio que
prestan al cliente, entonces se refleja la desmotivacion laboral y muestran
irritacion por lo que hacen, por quienes les rodean e incluso por el
desplazamiento que deben hacer para llegar a la empresa. Segun Fischman
(2014), el estudio realizado por la empresa encuestadora Gallup, en 147
paises en diferentes categorias laborales, solo el 13% de las personas que
trabajan estan motivadas, el 63 % esta desmotivada y el 24% esta
activamente desmotivada, la cifra deja evidencia, que es casi imposible que
una organizacion sea finalmente exitosa, si sus trabajadores no estan
motivados a contribuir con las metas trazadas en la misma. En ese sentido se
asevera que toda empresa debe ofrecer los equipos necesarios a sus
trabajadores para el buen ejercicio de sus diligencias, asimismo motivar a los
empleados para brindar un servicio de buena calidad al cliente externo (Ruiz,
2016).

Hoy en dia, en nuestro pais, las empresas se desenvuelven de manera
globalizada, dinamica y competitiva, lo que es razon suficiente para analizar y
perfeccionar las estrategias determinadas dentro de ellas, en muchos casos
se reestructura estas estrategias debido a que no ejecutaron los cambios
oportunos en el instante conveniente. Segun el Diario Gestidn, el 87% de los
dirigentes de recursos y de negocios a nivel nacional cree que la falta de
motivacion laboral es el primer dilema que enfrentan las empresas, en esta
linea, el 60 % de ellos declararon no contar con un programa apropiado para
el control y desarrollo de la motivacion laboral, ademas, el 12 % asevera haber
concretado un programa para la ilustracion y fortalecimiento de la cultura
organizacional y tan solo el 7 % se consider6 como excelente al estimar su

capacidad para evaluar, suscitar y optimizar la motivacion laboral.
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En la Cooperativa de Ahorro y Crédito Ltda. Tocache - Tingo Maria
(COOPACT- Tingo Maria), se puede observar que existe desmotivacion
laboral, por la falta de un adecuado reconocimiento al personal por sus
objetivos logrados, hay bastante insatisfaccion del personal y falta de
compromiso organizacional, también no existe la autonomia suficiente para el
personal, es decir, no tienen la independencia suficiente para decidir y aplicar
sus ideas y no se impulsa constantemente al personal para desarrollarse en
funcion a determinados estandares, se puede suponer que este bajo nivel de
motivacion laboral estd causado por una mala practica del marketing interno,
reflejado en el minimo desarrollo de sus colaboradores, en una mala
contratacion y retencion de empleados y poca fluidez de comunicacion
interna. Teniendo en cuenta todo lo mencionado anteriormente, se puede
presentar la siguiente investigacion para determinar de qué manera se
relaciona el marketing interno con el nivel de motivacion laboral dentro de la
COOPACT- Tingo Maria.

1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA
1.2.1. PROBLEMA GENERAL

e ;De qué manera el marketing interno se relaciona con la
motivacion laboral en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Ltda.
Tocache - Tingo Maria - 20217

1.2.2. PROBLEMAS ESPECIFICOS

e ¢ De qué manera el desarrollo de empleados se relaciona con la
motivacion laboral en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Ltda.
Tocache - Tingo Maria - 20217

e ¢De qué manera la contratacion y retencién de empleados se
relacionan con la motivacion laboral en la Cooperativa de Ahorro
y Crédito Ltda. Tocache - Tingo Maria - 2021?

e ;De qué manera la comunicacion interna se relaciona con la
motivacion laboral en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Ltda.
Tocache - Tingo Maria - 20217

14



1.3.

1.4.

1.5.

OBJETIVO GENERAL

Determinar de qué manera el marketing interno se relaciona con la
motivacion laboral en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Ltda. Tocache
- Tingo Maria - 2021.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Determinar de qué manera el desarrollo de empleados se relaciona con
la motivacion laboral en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Ltda.
Tocache — Tingo Maria - 2021.

Determinar de qué manera la contratacion y retencién de empleados se
relacionan con la motivacion laboral en la Cooperativa de Ahorro y
Credito Ltda. Tocache - Tingo Maria - 2021.

Determinar de qué manera la comunicacion interna se relaciona con la
motivacion laboral en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Ltda. Tocache
- Tingo Maria - 2021.

JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION
1.5.1. JUSTIFICACION TEORICA

El presente estudio aporta un conjunto de conocimientos sistematizados
de informacién, que permitiran el desarrollo de futuras investigaciones
de caracter similar. Asi mismo se justificara porque permitira el aporte de
aspectos tedoricos referidos al marketing interno y la motivaciéon laboral a

las empresas financieras.
1.5.2. JUSTIFICACION PRACTICA

Este estudio se justifica practicamente, porque en los resultados
obtenidos mediante la investigacion permitirdan a los jefes de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Ltda. Tocache - Tingo Maria, establecer
como el marketing interno se relaciona con la motivacion laboral entre

sus empleados.

15



1.6.

1.5.3. JUSTIFICACION METODOLOGICA

Esta investigacibn se justifica metodol6gicamente porque aplicé
procedimientos y técnicas para la determinar el nivel de relacién entre el
marketing interno y la motivacion laboral en la Cooperativa de Ahorro y

Crédito Ltda. Tocache - Tingo Maria.

LIMITACIONES DE LA INVESTIGACION

El presente estudio presentd limitaciones como:

1.7.

Dificultad para solicitar informacion necesaria para la obtencién de datos
por esta situacion perjudicial a nivel mundial con la COVID-19.

Falta de relaciones oportunas con especialistas que conocen el tema en
estos tiempos de pandemia y el aislamiento obligatorio.

Inexistencia de un centro de investigacion en la nuestra localidad que
sirva como soporte bibliografico para la presente investigacion.

Escasa informacion en la biblioteca de la Universidad de Huanuco Filial
Leoncio Prado, con respecto a textos relacionados con el tema para
enriquecer el marco tedrico.

Acceso a la informacion virtual pertinente por falta de conocimientos en

el uso de la plataforma virtual.

VIABILIDAD DE LA INVESTIGACION
1.7.1. RECURSOS HUMANOS

El presente estudio fue viable porque se conté con el apoyo de personal
especializado en investigacion; ademas el personal que labora en la
empresa colabord desinteresada e incondicionalmente, por cuanto los

resultados de la investigacion son de interés propio y de la organizacion.
1.7.2. RECURSOS ECONOMICOS

La presente investigacion conto con los recursos econdmicos propios del
investigador, de esta forma pudo ser desarrollada con toda normalidad y

se llevé a cabo su ejecucion.
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1.7.3. RECURSOS TECNOLOGICOS

Esta investigacion conto con los recursos tecnologicos necesarios, es
decir, para el procesamiento de la informacién se utilizé una
computadora portatil, impresora, informacion fisica y electronica,

software, etc.
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CAPITULO II

MARCO TEORICO

2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

2.1.1. ANTECEDENTES INTERNACIONALES

Segun Escobar (2016), en su investigacion titulada “Endomarketing
como una herramienta de satisfaccion laboral en las empresas de cable
de la ciudad de Quetzaltenango”, realizada en la Universidad Rafael
Landivar en Guatemala, sostiene que la presente tesis tuvo como
objetivo general determinar la necesidad de implementar
endomarketing en las empresas de cable de la ciudad de
Quetzaltenango. La investigacion realizada es de tipo descriptivo y para
el efecto de la misma se tomaron en cuenta las siguientes empresas de
cable: Arco punto integrada por 2 empleados, Cable Dx con 202
empleados y Telecable 35 empleados. Haciendo un total de 237 sujetos.
Para la recoleccion de la informacidon se utilizaron boletas de opinion
dirigidas a los encargados o gerentes de las empresas de cable y un
cuestionario dirigido a los empleados. Los datos obtenidos fueron objeto
de andlisis y discusion de resultados; a través del estudio se pudo
determinar el desconocimiento y deficiente aplicacion del
endomarketing y por ende la falta de motivacion y de comunicacion
interna. Por los resultados obtenidos en la investigacion se propone una
guia para implementar un plan de endomarketing digital en las
empresas que prestan el servicio de cable. Finalmente, la guia propone
gue a través de su aplicacion se puedan obtener mejoras significativas,
tanto en la satisfaccion de los clientes internos como en la de los
externos, cumplir con la mision, asegurar un vinculo entre los
empleados, minimizando las barreras para poder lograr una efectiva

comunicacion interna.

Araque et al. (2017), en su estudio titulado "Relacion entre marketing
interno y compromiso organizacional en Centros de Desarrollo

Tecnoldgico Colombianos", identifican “la relacién que existe entre
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marketing interno y compromiso organizacional en dos Centros de
Desarrollo Tecnol6gico Colombianos. El método de investigacion fue
cuantitativo correlacional no experimental, el cual se aplic6 a una
muestra de 100 empleados entre las dos corporaciones ubicadas en el
Municipio de Piedecuesta, en Colombia. Los resultados demostraron
una relacion positiva moderada y significativa entre el marketing interno
y el compromiso organizacional; asi como se determiné que el
componente afectivo del compromiso organizacional es el que mayor
respuesta tiene a las practicas de marketing interno y se observé una
correlacion positiva media entre las dimensiones desarrollo,
contratacion y retencion de personal, y comunicacion interna, con los
componentes afectivo y normativo, mientras que la dimension
adecuacion al trabajo presenta Unicamente correlacion con el
componente afectivo. Las correlaciones positivas deébiles se
evidenciaron en la dimension desarrollo, contratacion y retencion de
personal; comunicacion interna con el componente instrumental; y la
dimension adecuacion al trabajo con el componente normativo.
Solamente la dimension adecuacion al trabajo y el componente
instrumental no evidenciaron alguna relacion. Todas estas relaciones se

establecieron segun el método de correlacion de Pearson.

Segun Amado et al. (2019), en su investigacion intitulada “La motivacion
y su influencia en el rendimiento laboral del personal de la empresa
Agropecuaria de Norte de Santander - Coagronorte Ltda.”, sostiene que
‘toda empresa necesita motivar a sus trabajadores para que de esta
manera su rendimiento laboral sea exitoso, asi mismo manejar un
ambiente laboral sano, que las relaciones sociales y personales
mejoren. Es por esto que para determinar los factores motivacionales
dentro de la empresa Agropecuaria de Norte de Santander -
Coagronorte Ltda., se tuvo en cuenta tres objetivos especificos como
identificar la importancia que tiene motivar adecuadamente al personal,
estudiar los factores motivacionales que se presentan y finalmente
proponer estrategias motivacionales dentro de la empresa. Se trabajo

bajo un enfoque cualitativo con el fin de descubrir, comprender y lograr
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interpretar experiencias y motivaciones que para los trabajadores
resulten agradables o desagradables, se utiliz6 como instrumento la
aplicacion de encuestas, donde en los resultados obtenidos se pudo
evidenciar que para que los trabajadores es importante ser motivados
no solo con una remuneracién sino otorgdndoles reconocimientos

cuando su trabajo es bien hecho.

2.1.2. ANTECEDENTES NACIONALES

Segun Arcos (2017), en su tesis titulada “Marketing interno y motivacion
del personal de la Empresa Inversiones Peru Credycash S.A.C.",
realizada en la Universidad Cesar Vallejo en Lima, sostiene que la
investigacion realizada tuvo como objetivo principal determinar si existe
relacion entre Marketing interno y Motivacion del personal de la empresa
Inversiones Peru Credycash — Sede Lima- Ate, 2017. El método que se
utilizo es hipotético — deductivo. La Metodologia de la investigacion de
disefio no experimental, de corte transversal, de nivel descriptivo
correlacional. La recoleccion de los datos se llevo a cabo a través de la
aplicacion cuestionario, aplicado a 30 colaboradores de la empresa
Inversiones Peru Credycash. La recoleccion de datos se obtuvo a traves
de 2 cuestionarios con 30 items con escala de 5 categorias, llegando a
evidenciar que existe relacion entre marketing interno y motivacion del
personal de la empresa Inversiones Peru 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.

Churquipa, M. (2017), en su investigacion intitulada "La relacion entre el
marketing interno y el compromiso organizacional en el personal del
Centro de Salud CLAS Santa Adriana - Juliaca en el periodo 2016",
realizada en la Universidad Nacional del Altiplano Puno, sostiene que
“este estudio tuvo como objetivo determinar la relacion que existe entre
el marketing interno y el compromiso organizacional en el personal del

Centro de Salud CLAS (Comunidades locales de Administracién de
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Salud) Santa Adriana - Juliaca en el periodo 2016. El disefio que se usé
fue no experimental de tipo descriptivo correlacional y el método de
investigacion, cuantitativo; siendo su muestra de 58 trabajadores. Los
resultados de dicha investigacion indicaron que si existen relaciones
directas entre el marketing interno y los diferentes componentes del
compromiso organizacional, aceptando las hipétesis de la investigacion.
También se concluyd que existe una relacion directa de 0,832 segun el
coeficiente de Pearson entre el marketing interno y el compromiso
afectivo en el personal del centro de salud CLAS Santa Adriana de
Juliaca a un nivel de significancia de 0,01 con un coeficiente de Pearson
de 0,69 lo cual indica que existe una relacion significativa al 69%, asi
como también existe una relacion directa de 0,808 segun el coeficiente
de Pearson entre el marketing y el compromiso normativo, a un nivel de
significancia de 0,01 con un coeficiente de determinacion de Pearson
de 0,65 lo que se indica que existe una relacion significativa al 65%. Por
otro lado, se determind que existe una relacion directa de 0,718 segun
el coeficiente de Pearson entre el marketing interno y el compromiso
continuo en el personal del centro de salud, a un nivel de significancia
de 0,01 con un coeficiente de determinacion de pearson de 0,52 lo que
indica que existe una relacion significativa al 52%, por lo cual se verifica

y queda validada esta y todas las hipotesis de la investigacion.

Segun Cueva (2018), en su investigacion intitulada “Endomarketing en
la motivacion laboral en la empresa Derco Pert S.A, Distrito de Ate,
2018”, sostiene que la presente investigacion presento como objetivo
primordial cerciorarse como el endomarketing influye en la motivacion
laboral de los trabajadores de la sociedad Derco Peru S.A., Distrito de
Ate, 2018. La metodologia utilizada fue hipotético deductivo, de tipo
aplicada al grado explicativo, causal no experimental - transversal. Se
observo que la poblacion fueron los trabajadores del departamento
administrativo, por ello se aplicO6 un muestreo de 86 trabajadores.
Ademas, la técnica que se uso fue el de una encuesta, por lo que se
aplic6 el cuestionario como instrumento en donde se ubican 17

interrogaciones para la variable Endomarketing y 16 de la variable
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motivacion en donde se mide bajo la Escala de Likert. Al ya estar
contando con la informacién brindada por los trabajadores se hizo uso
del estadistico SPSS 24 y la confiabilidad usando el alfa de Conbrach ,
de igual manera también intervino el Chi cuadrado de Person porque
son los métodos que mide la influencia . Después de haber realizado
todo el procedimiento de investigacion se llegd a la conclusion que el
endomarketing influye significativamente en la motivacion laboral de la

empresa Derco Perl S.A., Distrito de Ate, 2018.

2.1.3. ANTECEDENTES LOCALES

Segun Lépez (2018), en su investigacion titulada “El marketing interno y
la satisfaccion del cliente en el Restaurante El Carbon - Tingo Maria —
2018’ realizada en la Universidad de Huanuco, sostiene que la presente
investigacion fue realizada en la ciudad de Tingo Maria, especificamente
en el Restaurante El Carbon, con la finalidad de conocer si esta empresa
aplica el marketing interno en el desarrollo de sus actividades con el
proposito de satisfacer a sus clientes. Para tal efecto se realiz6 una
encuesta con el fin de conocer la apreciacion que tienen los clientes por
el servicio que les brinda el restaurante y poder determinar cuan
satisfechos estan sus clientes, asimismo también fue necesario conocer
la apreciacion de los empleados de la empresa y saber cuan
comprometidos estdn con las actividades de la empresa.
Metodolégicamente la investigacion el enfoque es cuantitativo, nivel de
caracter descriptivo, disefio no experimental, transversal, para la cual se
considerd una muestra de 128 clientes y 20 empleados de la empresa,
las cuales se les seleccioné aplicando el muestreo aleatorio simple. Los
resultados obtenidos nos dicen que el marketing interno se relaciona con
la satisfaccion del cliente, la cual se sustenta con la prueba estadistica

de Pearson.

Segun Espinoza (2019), en su estudio titulado “El marketing interno y el
desempefio contextual del personal administrativo de la Universidad
Nacional Hermilio Valdizan de Huanuco, 2019”, realizado en la

Universidad Nacional Hermilio Valdizan, sostiene que el objetivo del
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estudio fue determinar si existe relacion entre el marketing interno y el
desempefio contextual. La investigacion fue realizada en la Universidad
Nacional Hermilio Valdizdn de Huanuco, con una poblacion
constituida por 454 trabajadores del area administrativa de la
universidad. El estudio fue aplicado a una muestra de dos cientos
ocho trabajadores (n = 208), para ello se utilizé un cuestionario con 9
items referidos al marketing interno y 6 items referidos al desempefio
contextual; la escala de medicién fue de tipo Likert con cinco opciones
de respuesta, la fiabilidad del instrumento se realiz6 mediante el analisis
del estadistico Alfa de Cronbach indicando valores aceptables del
0.904. EI estudio es de nivel relacional, de tipo aplicativo, de método
descriptivo correlacional y disefio transversal. Para la prueba de
hipdtesis se utilizé el coeficiente de correlacion de Pearson (r). En los
contrastes de prueba se rechazo la hipotesis nula (HO: = 0 “no existe
correlacién”) y se acepté la hipotesis alternante (H1: r # 0 “existe
correlacién”), demostrando estadisticamente relaciones significativas
en todas las pruebas. El resultado de hipdtesis general evidencio una
correlacion directa (positiva) con un grado de correlacion calificado
como moderada(r= 0.582). Enlas pruebas de hipotesis especificas,
las correlaciones del desempefio contextual con las dimensiones
lealtad del cliente interno, satisfaccion en el trabajo y confianza en
la gestidn, evidenciaron correlaciones directas (positivas) con grados
de correlaciones calificado como bueno y escasos (r=0.654; r=0.218 y
r= 0.368).

Segun Mancilla (2020), en su tesis intitulada “Motivacion y satisfaccion
laboral en la Unidad de Gestiéon Educativa Local Huanuco - 20197,
realizada en la Universidad de Huanuco, sostiene que el presente trabajo
de investigacion fue desarrollado con la intencién de determinar la
relacion existente entre la motivacion y la satisfaccion laboral de los
trabajadores de la Unidad de Gestion Educativa Local Huanuco, 2019.
Para poder alcanzar dicho objetivo se aplicé una investigacion de tipo
descriptiva, correlacional; enmarcada dentro de un enfoque cuantitativo

de nivel correlacional, y contando con un disefio descriptivo, no
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2.2.

experimental, transeccional, correlacional. La poblacion a investigar
estuvo compuesta de la totalidad de trabajadores de la UGEL Huanuco
gue hicieron un total de 115; como muestra se seleccion6 a 62
trabajadores; la técnica utilizada para la recolecciéon de datos fue la
encuesta y los instrumentos los cuestionarios de motivacion laboral
(adaptado de Job Diagnostic Survey de Maria Teresa Isabel Vasquez
Namuche, 2018) y satisfaccién laboral (adaptado la escala de
satisfaccion laboral de Sonia Palma, 2005). Aplicados los instrumentos
y calculados los resultados correspondientes se determind que existe
relacion significativa y positiva entre la motivacion laboral y la
satisfaccion laboral de los trabajadores de la Unidad de Gestion
Educativa Local Huanuco, 2019, afirmacion que se fundamenta en el p-
valor=0.00. La relacién es positiva considerable entre la motivacion
laboral y la satisfaccion laboral, esta se fundamenta en el valor del
coeficiente de correlacion 0.641.

BASES TEORICAS

2.2.1. MARKETING INTERNO

Uno de los primeros autores en definir el marketing interno es Berry
(1981), quien explica el marketing interno como la consideracion de los
empleados como clientes internos y que busca satisfacer sus
necesidades mediante productos internos (puestos de trabajo), al mismo

tiempo que se consiguen los objetivos de la organizacion.

Diez afos después, Berry y Parasuraman (1991), perfeccionan la
anterior definicion al mencionar que “el marketing interno consiste atraer
personas calificadas y tratar a estos colaboradores como clientes
internos y que al mantenerlos satisfechos, la organizacién podra
complacer a sus clientes externos. Esta definicion nos indica que el
propdésito del marketing interno de acuerdo a Berry y Parasuraman, se

basa en contratar, complacer y retener a los empleados eficientes”.

Por otra parte, el marketing interno es una estrategia de la direccion,
cuyo pilar principal es el desarrollar en los empleados un interés por los

clientes y una orientacion hacia el mercado (Gronroos, 1994). Lo que nos
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explica el autor es que los productos o servicios que brinde la empresa,
deben de centrarse en los empleados antes de dirigirse a los clientes
finales, asi como las campafias de marketing, para que éstos puedan
sentirse identificados con la marca”, y entre las dimensiones del

marketing interno tenemos:
Desarrollo de los empleados

Gronroos (1994), define al desarrollo como una de las actividades
principales del marketing interno, en donde el &rea de recursos humanos
es la encargada de realizar dicha actividad una vez que tenga los
recursos disponibles. Mientras que el area de marketing se encarga de
brindar informacion relacionada con la formacion del empleado en lo que

respecta a la orientacion del cliente.

Lings (2004), hace hincapié en que el desarrollo esta presente en las
diversas actividades realizadas por la organizacion, como los métodos
de trabajo, las tareas diarias, valores o politicas de la institucion. Y estan

relacionadas con la mejora en la calidad de vida de los empleados.

Estas definiciones muestran que, entre los beneficios de la dimension
conocida como desarrollo, se encuentra la realizacion de tareas de forma
efectiva, el conocimiento de los clientes, identidad empresarial y
empleados mas preparados que puedan satisfacer con mayor facilidad

las necesidades del cliente externo.
Contratacion y retencion de los empleados

Para Kotler (2000), servir bien al cliente, es indispensable contratar al
personal idéneo. Para lograr esto, se necesita de un adecuado proceso
de reclutamiento y seleccién. De esta forma, los empleados contratados

desempefaran mejor sus tareas en un puesto acorde a sus habilidades.

Segun Bansal et al. (2001), un salario adecuado o mayor, muestra el
compromiso de la organizacion con el empleado. En otras palabras, no
es una obligacion pagarles el sueldo maximo dentro de su categoria,
pero si brindarles oportunidades de crecimiento profesional junto con un
incremento salarial de acuerdo a su desempefio, con el fin de que los

empleados no se sientan desvalorizados.

25



Comunicacién interna

Segun Tessi (2011), la comunicacion interna se explica como el
intercambio comunicacional que se produce en una organizacién y que

ésta puede darse de manera formal e informal.

Pizzolante (2004), define a la comunicacion interna como las situaciones
donde un grupo de personas intercambian y comparten ideas sobre la
vision global de la empresa. Lo que da a entender que para lograr un
buen esarrollo de la disciplina conocida como comunicacion interna, los
trabajadores deben estar en constante contacto y expresar abiertamente

Sus opiniones.

Para Vasquez (2010), la comunicacion interna se refiere a cada uno de
los factores con mayor trascendencia para una organizacion que quiera
llegar a funcionar de forma eficaz. Esto, porque todo mensaje que se
transmite entre los colaboradores y lideres de la organizacion,
contribuyen con las actividades y funciones internas y externas de las

instituciones.

2.2.2. MOTIVACION LABORAL

Para Robbins (1999), la motivacion se define como la voluntad y esfuerzo
de los empleados para conseguir los objetivos dentro de la empresa y
esta establecida por la busqueda de la satisfaccion de alguna necesidad

personal.

Segun Garcia et al. (2009), la motivacion se entiende como el nivel en el
gue los trabajadores aprecian su trabajo, y ello esta relacionado con la
capacidad para decidir, sus acciones creativas, sus ganas y la
complacencia ante el logro de objetivos, porque le permiten la

autorrealizacion al ocuparse de algun cargo

La relevancia de la estimulacion esta en su origen y sentido. La
estimulacion interna, llamada ademas automotivacion, implica de
manera espontanea, las carencias morales vivientes, la indagacion
individual y la aspiracion de progresar. Laboralmente, esta

automotivacion reconoce establecer un ambiente propicio para que el
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empleado realice su labor, con autonomia de recompensas o sanciones,
solo por considerar que ello es mejor y ocasiona complacencia, y la
estimulacion externa, que es causada por los estimulos y beneficios
autonomos de la tarea que un empleado lleva a cabo para lograrlos y
cuyo control obedece a individuos o casos externos (Leén et al., 2013).

Para Robbins y Coulter (2014), la estimulacion es un conjunto de
métodos que se relacionan con la voluntad, norte e insistencia del arrojo
gue lleva a cabo un individuo para lograr un objetivo. La motivacién
cuando es positiva, estimulara y permitira que el empleado empiece,
mantenga y direccione su comportamiento al logro de recompensa
interna o externa. Por otro lado, cuando la motivacion es negativa,
causara la aceleracion, sostenimiento y disposicion del individuo con la
posibilidad de impedir una derivacion desagradable, esta negatividad
suele inhabilitar la conducta que lo causd. Ahora, las distintas ideas no
sugieren el uso de la motivacion negativa. Ciertos estudiosos valoran el
castigo que puede surtir efecto en el corto plazo, pero a largo plazo
puede originar recurrencia del comportamiento no deseado, fuerza
psicologica indeseada, comportamiento belicoso destructor, trabajo
indiferente y carencia de actitud creativa, miedo a la sancion y

movimiento y abandono del trabajo.

Cuestas (2010), sostiene que la motivacion es un proceso que esta
relacionada con las carencias que no son satisfechas y no es temple, por
ello, la motivacion es un factor preciso de la disposicion del desempefio

laboral.

Chiavenato (2011), dice que la motivacion es la consecuencia de la

interaccion entre la persona y el contexto donde se desenvuelve.

Para dimensionar la motivacién se consider6 la Teoria Bifactorial de
Herzberg propuesto por Robbins y Coulter. Estos investigadores
especificaron 6 dimensiones: reconocimiento, logro, progreso,
crecimiento, responsabilidad y reto profesional. Para el caso de la
presente investigacion solo tomaremos las dimensiones que se

encuentran en mayor dificultad dentro de la cooperativa.
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Reconocimiento
El reconocimiento se entiende como:

Una actividad para mostrarse conforme por parte del que controla,
u otro empleado de la direccidén, compafiero de trabajo, clientela,
o las personas en general. Siendo una actividad de
congratulacion, enaltecimiento o error. Esta establecido por el
premio y dogma de los logros. (Robbins y Coulter, 2014).

Es relevante reconocer el trabajo como un premio, usada por una
empresa para motivar a sus empleados y conseguir un alto
rendimiento. Hay dos clases de recompensas: la recompensa
economica y la recompensa no economica. La idea basica del
reconocimiento se da porque la distincion es brindada como
devolucion por un producto proporcionado, asi que tiene un fin de
instrumento; mientras que las recompensas, son una manera de
demostrar el valor de una persona, es decir, es un indicador
humano. Porque es el individuo, el duefio de sus conductas que
le conllevaron a ser reconocido. Reconocer a los empleados por
una labor bien ejecutada brinda estas utilidades: concibe una
consecuencia en el sentido que tiene el trabajo, implica y obliga a
los trabajadores, se refleja en la complacencia del empleado, en
la eficiencia y eficacia. Si el trabajo es reconocido, entonces, se
reconoce una de las carencias mas relevantes del trabajo, su
carencia es estimada como un componente de peligro psicoldgico
y social que influird en el incremento del estrés laboral. (Instituto

de ingenieria del conocimiento, 2013).
Logro

Robbins y Coulter (2014), afirman que el logro se puede entender como
“el estimulo por resaltar y conseguir triunfo en relacion a un grupo de
patrones. El logro, desde el punto de vista de la motivacion, esta

relacionado basicamente por el control y la satisfaccion del empleado”.

La supervision viene a ser:
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Una actividad o varias actividades que lleva a cabo un trabajador
al dirigir el trabajo de un grupo de empleados, con el fin de
conseguir de ellas su maxima eficacia y satisfaccién mutua. Tiene
como propodsito la mejora del rendimiento del personal, aumentar
su competitividad y asegurar la calidad en los servicios. (Cano,
2005).

Alles (2007), dice que la satisfaccién se puede entender como “un grupo
de emociones y conmociones propicias o perjudiciales que tiene los
empleados sobre su labor. Es decir, que esta directamente basado en el
contexto de trabajo, por lo tanto, establecerd el grado de su

compromiso”.
Responsabilidad

Robbins y Coulter (2014), sostienen que a la responsabilidad se le
puede considerar como el nivel de libertad que un trabajador tiene decidir
y efectuar sus opiniones. Esta contiene el encargo del trabajo de todos
o el que se le entregue otro compromiso. Se establece mediante la
autonomia, que se puede entender, como la capacidad que tienen los
empleados para vigilar su contexto de trabajo. Esta autonomia se
relaciona con la capacidad para elegir planes, funciones o consumidores,
etc. Generalmente, soOlo los empleados de la alta gerencia tienen
bastante autonomia, lo que puede repercutir en el desplazamiento de los
empleados de mas bajo nivel. Por lo tanto, si hay que aumentar el
compromiso del empleado o su motivacion, se necesita entregar al

personal los derechos para elegir sobre su trabajo.

2.3. DEFINICIONES CONCEPTUALES

Autonomia

“La autonomia es la capacidad que se refiere al conjunto de habilidades que
cada persona tiene para hacer sus propias elecciones, tomar sus decisiones
y responsabilizarse de las consecuencias de las mismas” (Robbins y Coulter,
2014).

29



Capacitacion

“La capacitacion es el proceso mediante el cual los trabajadores adquieren los
conocimientos, herramientas, habilidades y actitudes para interactuar en el
entorno laboral y cumplir con el trabajo que se les encomienda” (Gronroos.
1994).

Compromiso

“El compromiso es un elemento que hace que el personal se involucre con
sus labores, con los propésitos y los valores de la empresa. Alguien
comprometido siente entusiasmo con sus labores, y lo manifestara

cumpliendo con mas esfuerzo sus tareas” (Alles, 2007).
Conocimiento

“El conocimientoes un conjunto de experiencias, sensaciones Yy
reflexiones que conllevan al razonamiento y el aprendizaje y conlleva a un
proceso cognitivo que se desarrolla a medida que obtenemos mayor

informacion, bien sea anterior o no de la experiencia” (Grénroos. 1994).
Contrato

“El contrato es el acuerdo mediante el cual un empleado se obliga a prestar
un servicio personal a otra persona natural o juridica, bajo la continuada
dependencia o subordinacion de ésta y mediante el pago de una

remuneracion” (Bansal et al., 2001).
Empoderamiento

“El empoderamiento es una estrategia de gestion laboral que concede una
gran autonomia a los empleados para conseguir mayores niveles de

compromiso, motivacion y satisfaccion” (Robbins y Coulter, 2014).
Objetivo

“Los objetivos son los resultados deseados que se esperan alcanzar con la
ejecucion de las actividades que integran una empresa o entidad. Deben ser

medibles o cuantificables, realista y limitados en el tiempo” (Vasquez, 2010).
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Recompensa econdémica

“La recompensa econdémica es aquella que pretende dirigir la actividad del
empleado hacia un resultado particular. Es una retribucion por un trabajo bien
hecho. Generalmente se sabe que existe, se conoce, es tangible y muy a
menudo es dinero” (Robbins y Coulter, 2014).

Recompensa no econdémica

“La recompensa no econdmica es aquella que utiliza las empresas en mayor
medida a modo de recompensa para mejorar la satisfaccion, la motivacion, la
implicacion, el compromiso y la productividad de los trabajadores” (Robbins y
Coulter, 2014).

Resultados

“El resultado es el efecto o consecuencia de una accion, proceso o situacion.
Este concepto es aplicable en distintos contextos. El resultado, visto de otro

modo, es el fruto o conclusidon de un acto u operacion” (Vasquez, 2010).

Retribucion

“La retribucion es el sueldo estipulado con ventajas adicionales previstas de
forma contractual. Mientras el sueldo es calculado como un valor fijo en un
periodo de tiempo, los beneficios adicionales estan relacionados a la

productividad y al desempefio” (Bansal et al., 2001).
Satisfaccion

“La satisfaccion es una situacion que ocurre cuando un empleado siente que
estd teniendo estabilidad laboral, crecimiento profesional y un cdémodo
equilibrio entre el trabajo y la vida. El trabajador se siente motivado, contento

y dichoso con su trabajo” (Alles, 2007).

2.4. HIPOTESIS

2.4.1. HIPOTESIS GENERAL
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e El marketing interno se relaciona significativamente con la
motivacion laboral en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Ltda.
Tocache - Tingo Maria — 2021.

2.4.2. HIPOTESIS ESPECIFICAS

e El desarrollo de empleados se relaciona significativamente con la
motivacion laboral en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Ltda.
Tocache - Tingo Maria — 2021.

e La contratacion y retencion de empleados se relacionan
significativamente con la satisfaccion laboral en la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Ltda. Tocache - Tingo Maria — 2021.

e La comunicacion interna se relaciona significativamente con
Cooperativa de Ahorro y Crédito Ltda. Tocache - Tingo Maria —
2021.

2.5. VARIABLES

2.5.1. VARIABLE INDEPENDIENTE

Marketing interno

2.5.2. VARIABLE DEPENDIENTE

Motivacion laboral
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2.6. OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Tabla 1

Operacionalizacion de las variables.

Variables Dimensiones Indicadores items
Capacitacion La cooperativa le capacita para desarrollar mejor sus actividades.
Desarrollo de o _ _
_ Conocimiento La cooperativa le ofrece oportunidades para aumentar su
Variable empleados

independiente

conocimiento de forma general.

y Contrato El proceso de reclutamiento de nuevos empleados en la cooperativa
Contratacion y .
y es claro y se especifica lo que se espera de ellos.
retencion de o . .
. Retribucion En la cooperativa es remunerado de acuerdo con la media del
Marketing empleados
_ sector.
interno
Comunicacion Objetivos Las metas y los objetivos de la cooperativa son divulgados.
interna Resultados La cooperativa le da a conocer sus resultados periédicamente.
Recompensa Es importante la existencia de un sistema de remuneraciones
Variable econdmica acorde con la productividad para realizar con agrado el trabajo en la

dependiente:

Motivacion

laboral

Reconocimiento

Recompensa no

econémica

cooperativa.
Considera que el personal en la cooperativa lleva a cabo

adecuadamente sus funciones cuando es elogiado continuamente.

Logros

Satisfaccion

Compromiso

Se siente orgulloso y dichoso cuando ha sido apreciado por sus
colegas por un buen dia en el trabajo en la cooperativa.
Se siente comprometido constantemente con su area de trabajo y

con la cooperativa.
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Responsabilidad

Autonomia

Empoderamiento

e Cree que es relevante tener suficiente independencia al realizar sus
labores para estar motivados en la cooperativa.
e Considera motivante ocupar un puesto laboral con bastante

compromiso y capacidad de decision en la cooperativa.

Fuente: Bases tedricas.

Elaboracion: propia.
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CAPITULO Il

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1. TIPO DE INVESTIGACION

3.1.1. ENFOQUE

El presente estudio tiene un enfoque cuantitativo, porque “la recoleccion
de datos es semejante a calcular y representa establecer cifras a cosas
y sucesos en funcibn a determinadas pautas, con informacién
conseguida por técnicas cuantitativas” (Hernandez et al., 2014). En este
caso la medicion fue con respecto a la relacion entre el marketing interno
y la motivacion laboral en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Ltda.
Tocache - Tingo Maria.

3.1.2. ALCANCE O NIVEL

Este estudio tiene un nivel descriptivo correlacional, porque segun
Hernandez et al. (2014), “este nivel se utiliza cuando se va a puntualizar
como son y coOmo se muestran cambios, eventos, entornos y sucesos,
busca detallar cualidades, rasgos y especificaciones relevantes de
cualquier fendémeno que se examine”. Es decir, se selecciond una serie
de asuntos y se midié o recogio informacion sobre la relacion entre el
marketing interno y motivacion laboral en la Cooperativa de Ahorro y

Crédito Ltda. Tocache - Tingo Maria.

3.1.3. DISENO

El presente estudio tiene un disefio no experimental, porque “resulta
improbable maniobrar pardmetros o entregar fortuitamente a los
individuos o a las situaciones” (Hernandez et al., 2014). Es decir, el
marketing interno y la motivacion laboral no fueron manipuladas en la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Ltda. Tocache - Tingo Maria. Asimismo,
es en su modalidad transversal porque se recolectaron los datos en un

tiempo Unico. Este disefio tiene la siguiente representacion:
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m = r
Dénde:

m : Personal de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Ltda. Tocache
- Tingo Maria.

O1. Observacion del marketing interno en la Cooperativa de Ahorro
y Crédito Ltda. Tocache - Tingo Maria.

O2. Observacién de la motivacién laboral en la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Ltda. Tocache - Tingo Maria.

r : Relaciéon entre variables.

3.2. POBLACION Y MUESTRA

3.2.1. POBLACION

La poblacién para el presente estudio estuvo constituida por el personal
gue labora en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Ltda. Tocache - Tingo
Maria. Segun referencia del Gerente General hay 20 empleados,
entonces se pudo tomar esto como el tamafio de la poblacién, la cual

tuvo la siguiente distribucion:

Tabla 2

Distribucién de la poblacion.

Cargos Cantidad
Gerencia general 01
Gerencia de riesgos 01
Jefatura de créditos 01
Administracion de agencia 02
Asesoria de negocios 15
Total 20

Fuente: Gerencia General de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Ltda.
Tocache.

Elaboracién: Propia.

3.2.2. MUESTRA
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Para la presente investigacion se realizd6 un muestreo no probabilistico,
también llamado muestreo dirigido, porque “especifican un modo de
clasificacion no formal, se usan en varios estudios cuantitativos y
cualitativos, la muestra dirigida diferencia individuos propios con la
remota idea de que sean situaciones que va a representar al total de una
poblacion dada” (Hernandez et al., 2014). Es decir, para este estudio el
tamafo de la muestra fue igual al tamafio de la poblacion, 6sea, se tuvo

una muestra igual a 20 empleados.

3.3. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

La técnica para la recoleccion de datos se llevo a cabo mediante la encuesta
y como instrumento se tuvo al cuestionario que estuvo conformado por
interrogantes que fueron distribuidas por dimensiones e indicadores los cuales
fueron aplicados al personal de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Ltda.
Tocache - Tingo Maria, estas preguntas fueron relacionadas al marketing
interno y la motivacion laboral, y fueron aplicados a 20 empleados de la

cooperativa.

3.4. TECNICAS PARA EL PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE LA
INFORMACION

Luego de recolectar los datos proporcionados por los instrumentos, se llevo a
cabo al analisis e interpretacion de éstos, utilizando para ello la estadistica
basica descriptiva y a través del Programa Excel 2016 y el SPSS para
demostrar los resultados encontrados en la presente investigacion con
respecto a la relacion entre el marketing interno y la motivacion laboral dentro

de la cooperativa.
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CAPITULO IV

RESULTADOS

4.1. MARKETING INTERNO
4.1.1. DESARROLLO DE EMPLEADOS
Capacitacion

Tabla 3

La capacitacion en la COOPACT - Tingo Maria.

Alternativa Frecuencia Porcentaje
De acuerdo 6 30
Completamente de acuerdo 14 70
Total 20 100,0

Fuente: Encuesta Anénima.
Elaboracion: Propia.

Figura 1
La capacitacion en la COOPACT - Tingo Maria.

12,5
10,0

o
o 14
70,00%

5,0

5
30,00%
2,5

Frecuencia

0,0 T T
De acuerdo Completamente de acuerdo

Fuente: Tabla 3.

Elaboracién: Propia.
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Interpretacion:

En la Figura 1, se observa a un 70% del personal completamente de
acuerdo que en la cooperativa se les capacita para desarrollar mejor
sus actividades y solo el 30% de los trabajadores esta de acuerdo con

ello.

Conocimiento

Tabla 4

El conocimiento en la COOPACT - Tingo Maria.

Alternativa Frecuencia Porcentaje
De acuerdo 8 40
Completamente de acuerdo 12 60
Total 20 100,0

Fuente: Encuesta Anénima.

Elaboracién: Propia.

Figura 2

El conocimiento en la COOPACT - Tingo Maria.
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Fuente: Tabla 4.

Elaboracién: Propia.
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Interpretacion:

En la Figura 2, se observa a un 60% de los encuestados
completamente de acuerdo que la cooperativa le brinda ocasiones para
acrecentar su discernimiento generalmente y el 40% de los empleados

solo esta de acuerdo con ello.

4.1.2. CONTRATACION Y RETENCION DE EMPLEADOS

Contrato

Tabla 5

El contrato en la COOPACT - Tingo Maria.
Alternativa Frecuencia Porcentaje
Ni de acuerdo, ni desacuerdo 6 30
De acuerdo 4 20
Completamente de acuerdo 10 50
Total 20 100,0

Fuente: Encuesta Anénima.

Elaboracién: Propia.

Figura 3

El contrato en la COOPACT - Tingo Maria.
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Fuente: Tabla 5.
Elaboracién: Propia.
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Interpretacion:

En la Figura 6, se observa que el 50% del personal de la cooperativa
esta completamente de acuerdo con que el proceso de incorporacién
de nuevo personal es trasparente y se detalla lo que se espera de
estos, el 30% esta ni acuerdo, ni en desacuerdo y el 20% esta de

acuerdo.
Retribucién

Tabla 6
La retribucion en la COOPACT - Tingo Maria.

Alternativa Frecuencia Porcentaje
De acuerdo 4 20
Completamente de acuerdo 16 80
Total 20 100,0

Fuente: Encuesta An6nima.
Elaboracién: Propia.

Figura 4
La retribucion en la COOPACT - Tingo Maria.
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Fuente: Tabla 6.

Elaboracién: Propia.
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Interpretacion:

Enla Figura 4, se observa que el 80% del personal esta completamente
de acuerdo que en la cooperativa es retribuido en referencia con el
promedio del mercado laboral y el 20% solo esté de acuerdo.

4.1.3. COMUNICACION INTERNA
Objetivos

Tabla 7
Los objetivos en la COOPACT - Tingo Maria.

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Ni de acuerdo, ni desacuerdo 6 30

De acuerdo 14 70
Total 20 100,0

Fuente: Encuesta Anénima.

Elaboracién: Propia.

Figura 5
Los objetivos en la COOPACT - Tingo Maria.
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Fuente: Tabla 7.
Elaboracién: Propia.
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Interpretacion:

En la Figura 5, se observa que un 70% del personal esta de acuerdo

gue las metas y los propésitos de la cooperativa son comunicados y el

30% esta ni de acuerdo, ni en desacuerdo.

Resultados

Tabla 8

Los resultados en la COOPACT - Tingo Maria.

Figura 6

Frecuencia

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Completamente en desacuerdo 4 20
Ni de acuerdo, ni desacuerdo 14 70
De acuerdo 2 10
Total 20 100,0
Fuente: Encuesta Anénima.
Elaboracién: Propia.
Los resultados en la COOPACT - Tingo Maria.
12 5
10,0
757 14
70,00%
5,0
2,577 n
20,00%
2
10,00%
0,0 T T T
CCompletamente en desacuerdo  Mi de acuerdo, ni en desacuerdo De acuerdo

Fuente: Tabla 8.
Elaboracién: Propia.
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Interpretacion:

En la Figura 6, se observa que el 70% de los trabajadores esta ni de
acuerdo, ni en desacuerdo que en la cooperativa les dan a conocer sus
resultados periddicamente, el 20% esta completamente en desacuerdo

y solo un 10% esta de acuerdo.
4.2. MOTIVACION LABORAL
4.2.1. RECONOCIMIENTO
Recompensa econémica

Tabla 9

La recompensa economica en la COOPACT - Tingo Maria.

Alternativa Frecuencia Porcentaje
De acuerdo 8 40
Completamente de acuerdo 12 60
Total 20 100,0

Fuente: Encuesta Anénima.

Elaboracién: Propia.

Figura 7

La recompensa econdémica en la COOPACT - Tingo Maria.
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Fuente: Tabla 9.

Elaboracién: Propia.
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Interpretacion:

En la Figura 7, se observa que un 60% del personal estd completamente
de acuerdo que es relevante que exista un régimen de retribuciones afin
con el rendimiento para ejecutar con gusto las labores en la cooperativa

y el 40% también estan de acuerdo.

Recompensa no econémica

Tabla 10

La recompensa no econdémica en la COOPACT - Tingo Maria.

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 4 20

De acuerdo 12 60
Completamente de acuerdo 4 20
Total 52 100,0

Fuente: Encuesta Anénima.

Elaboracién: Propia.

Figura 8

La recompensa no econdémica en la COOPACT - Tingo Maria.
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Fuente: Tabla 10.

Elaboracién: Propia.
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Interpretacion:

En la Figura 8, se observa que el 60% del personal estdn de acuerdo en

considerar que en la cooperativa llevan a cabo adecuadamente sus

funciones cuando son elogiados continuamente, asimismo, hay un 20%

gue estan de acuerdo y estan ni de acuerdo, ni en desacuerdo,

respectivamente.
4.2.2. LOGROS
Satisfaccion

Tabla 11

La satisfaccion en la COOPACT - Tingo Maria.

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 8 40

De acuerdo 8 40
Completamente de acuerdo 4 20
Total 20 100,0

Fuente: Encuesta Anénima.
Elaboracién: Propia.

Figura 9
La satisfaccion en la COOPACT - Tingo Maria.
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Fuente: Tabla 11.

Elaboracién: Propia.
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Interpretacion:

En la Figura 9, se observa que el 40% del personal esta de acuerdo que

se sienten orgullosos y dichosos cuando han sido apreciado por sus

colegas por un buen dia en el trabajo dentro de la cooperativa, asimismo,

existe otro 40% que esta ni de acuerdo, ni en desacuerdo y solo el 20%

esta completamente de acuerdo.
Compromiso

Tabla 12
El compromiso en la COOPACT - Tingo Maria.

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 4 20

De acuerdo 16 80
Total 20 100,0

Fuente: Encuesta Anénima.
Elaboracién: Propia.

Figura 10
El compromiso en la COOPACT - Tingo Maria.
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Elaboracién: Propia.
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Interpretacion:

En la Figura 10, se observa que el 80% del personal est4 de acuerdo en
sentirse comprometidos constantemente con su area de trabajo y con la
cooperativa, mientas que el 20% solo esta ni de acuerdo, ni en

desacuerdo.
4.2.3. RESPONSABILIDAD

Autonomia

Tabla 13

La autonomia en la COOPACT - Tingo Maria.

Alternativa Frecuencia  Porcentaje
En desacuerdo 2 10

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 18 90
Total 20 100,0

Fuente: Encuesta An6nima.
Elaboracién: Propia.

Figura 11
La autonomia en la COOPACT - Tingo Matria.
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Elaboracién: Propia.
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Interpretacion:

En la Figura 11, se observa que el 90% de los empleados estan ni de

acuerdo, ni en desacuerdo en creer que es importante poseer bastante

libertad al cumplir sus tareas para motivarse en la cooperativa, asimismo,

el 10% esta en desacuerdo con ello.

Empoderamiento

Tabla 14

El empoderamiento en la COOPACT - Tingo Maria.

Frecuencia

Alternativa Frecuencia  Porcentaje
En desacuerdo 2 10
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 2 10
De acuerdo 12 60
Completamente de acuerdo 4 20
Total 20 100,0
Fuente: Encuesta Anénima.
Elaboracién: Propia.
Figura 12
El empoderamiento en la COOPACT - Tingo Maria.
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Elaboracién: Propia.
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Interpretacion:

En la Figura 12, se observa que el 60% de los trabajadores estan de
acuerdo en creer estimulante tener un cargo con mucha responsabilidad
y toma de decisiones en la cooperativa, el 20% esta completamente de
acuerdo, un 10% esta ni de acuerdo, ni en desacuerdo y otro 10% esta

en desacuerdo.

4.3. CONTRASTACION DE HIPOTESIS

4.3.1. CONTRASTACION DE HIPOTESIS GENERAL

Hipotesis general

e El marketing interno se relaciona significativamente con la motivacion

laboral en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Ltda. Tocache - Tingo

Maria - 2021.
Tabla 15

Correlaciones de la hipotesis general

Marketing Motivacion
interno laboral

Marketing Correlacion de 1 521
interno Pearson

Sig. (bilateral) ,019

N 20 20
Motivacion Correlacion de ,521 1
laboral Pearson

Sig. (bilateral) ,019

N 20 20

Fuente: Datos a partir de la encuesta.
Elaboracién: Propia.
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Interpretacion:

Considerando la prueba estadistica los resultados demuestran que
existe correlacion positiva moderada (r = 0,521) y la significancia bilateral
(P-Valor), es decir, el valor de la probabilidad muestra que la correlacion
es significativa (P-Valor <0, 019), teniendo en cuenta que la significancia
es de P < 0,05. Por lo tanto, se acepta la hipétesis planteada, es decir,
el marketing interno se relaciona significativamente con la motivacion
laboral en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Ltda. Tocache - Tingo
Maria - 2021.

4.3.2. CONTRASTACION DE HIPOTESIS ESPECIFICAS

Hipotesis especifica 1

e El desarrollo de empleados se relaciona significativamente con la
motivacion laboral en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Ltda.

Tocache - Tingo Maria - 2021.
Tabla 16

Correlaciones de la hipotesis especifica 1

Desarrollo de Motivacion

empleados laboral

Desarrollo de Correlacion de 1 ,814
empleados Pearson

Sig. (bilateral) ,000

N 20 20

Motivacion Correlacion de ,814 1
laboral Pearson

Sig. (bilateral) ,000
N 20 20

Fuente: Datos a partir de la encuesta.

Elaboracién: Propia.
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Interpretacion:

Considerando la prueba estadistica los resultados demuestran que

existe correlacion positiva alta (r = 0,814) y la significancia bilateral (P-

Valor), es decir, el valor de la probabilidad muestra que la correlacién no

es significativa (P-Valor < 0,000), teniendo en cuenta que la significancia

es de P < 0,05. Por lo tanto, se acepta la hipétesis planteada, es decir,

el desarrollo de empleados se relaciona significativamente con la

motivacion laboral en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Ltda. Tocache

- Tingo Maria - 2021.

Hipotesis Especifica 2

e La contratacion y retencion de empleados

se relacionan

significativamente con la satisfaccion laboral en la Cooperativa de

Ahorro y Crédito Ltda. Tocache - Tingo Maria - 2021.

Tabla 17

Correlaciones de la hipotesis especifica 2

Contratacion y retencion Motivacion
de empleados laboral
Contrataciony Correlacion 1 779
retencion de de Pearson
empleados Sig. ,000
(bilateral)
N 20 20
Motivacion Correlacion 779 1
laboral de Pearson
Sig. ,000
(bilateral)
N 20 20

Fuente: Datos a partir de la encuesta de Julio de 2019

Elaboracién: Propia
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Interpretacion:

Considerando la prueba estadistica los resultados demuestran que
existe correlacion positiva alta (r = 0,779) y la significancia bilateral (P-
Valor), es decir, el valor de la probabilidad muestra que la correlacion es
significativa (P-Valor < 0, 000), teniendo en cuenta que la significancia
es de P < 0,05. Por lo tanto, se acepta la hipétesis planteada, es decir,
la contratacibn 'y retencion de empleados se relacionan
significativamente con la satisfaccion laboral en la Cooperativa de Ahorro
y Crédito Ltda. Tocache - Tingo Maria — 2021.

Hipotesis Especifica 3

e La comunicacion interna se relaciona significativamente con la
motivacion laboral en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Ltda. Tocache
- Tingo Maria - 2021.
Tabla 18

Correlaciones de la hipotesis especifica 3

Comunicacion  Motivacion

interna laboral

Comunicacion Correlacion de 1 , 713
interna Pearson

Sig. (bilateral) ,000

N 20 20
Motivacion Correlacion de ,713 1
laboral Pearson

Sig. (bilateral) ,000

N 20 20

Fuente: Datos a partir de la encuesta de Julio de 2019

Elaboracién: Propia
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Interpretacion:

Considerando la prueba estadistica los resultados demuestran existe
correlacion positiva alta (r = 0,713) y la significancia bilateral (P-Valor),
es decir, el valor de la probabilidad muestra que la correlacién es
significativa (P-Valor < 0, 000), teniendo en cuenta que la significancia
es de P < 0,05. Por lo tanto, se acepta la hipétesis planteada, es decir,
la comunicacion interna se relaciona significativamente con la motivacion
laboral en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Ltda. Tocache - Tingo
Maria.
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CAPITULO V

DISCUSION DE RESULTADOS

El objetivo general de la investigacion fue determinar de qué manera el
marketing interno se relaciona con la motivacion laboral en la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Ltda. Tocache - Tingo Maria - 2021 y segun los resultados
se ha demostrado que el marketing interno se relaciona significativamente con
la motivacion laboral en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Ltda. Tocache -
Tingo Maria - 2021 con una significancia bilateral de P-Valor < 0, 019 y un
coeficiente de correlacion de Pearson de r = 0,521, lo que indica que existe
una correlacion positiva moderada. Coincidiendo con Arcos (2017), quien
evidencio que hay correspondencia entre el endomarketing y la estimulaciéon
laboral en Inversiones Peru Credycash — Sede Lima, con un coeficiente de
Rho de Spearman de 0,755 con un nivel de significancia de 0.000,
demostrando que el endomarketing es un instrumento muy significativo para

incrementar la productividad del personal dentro de esta organizacion.

El primer objetivo especifico de la investigacion fue determinar de qué manera
el desarrollo de empleados se relaciona con la motivacion laboral en la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Ltda. Tocache — Tingo Maria - 2021 y segun
los resultados se ha demostrado que el desarrollo de empleados se relaciona
significativamente con la motivacion laboral en la Cooperativa de Ahorro y
Crédito Ltda. Tocache — Tingo Maria - 2021 con una significancia bilateral de
P-Valor < 0,000 y un coeficiente de correlacion de Pearson de r = 0,814, lo
gue indica que existe una correlacion positiva alta. Concordando con Araque
et al. (2017), quienes demostraron con el método de correlacion de Pearson
una correspondencia positiva moderada y significativa entre el endomarketing
y el compromiso organizacional en los Centros de Desarrollo Tecnoldgico
Colombianos en el Municipio de Piedecuesta. Asimismo, determinaron que el
elemento afectivo del compromiso organizacional es el que mas respuesta
tiene a las practicas de endomarketing en estas organizaciones.

El segundo objetivo especifico de la investigacion fue determinar de qué

manera la contratacién y retencion de empleados se relacionan con la
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motivacion laboral en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Ltda. Tocache -
Tingo Maria - 2021 y segun los resultados se ha demostrado que la
contratacion y retencion de empleados se relacionan significativamente con la
motivacion laboral en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Ltda. Tocache -
Tingo Maria - 2021 con una significancia bilateral de P-Valor < 0, 000 y un
coeficiente de correlacion de Pearson de r = 0,779, lo que indica que existe
una correlacién positiva alta. Estos resultados coinciden con Cueva (2018),
quien tuvo como propdsito fundamental certificar como el endomarketing
interviene en la estimulacion de los trabajadores en Derco Peru S.A en el
Distrito de Ate, y utilizando el Chi cuadrado de Pearson como método para
medir esta influencia demostr6 que el endomarketing influye

significativamente en la motivacion laboral dentro de esta sociedad.

El tercer objetivo especifico de la investigacion fue determinar de qué manera
la comunicacion interna se relaciona con la motivacion laboral en la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Ltda. Tocache - Tingo Maria - 2021 y segun
los resultados se ha demostrado que la comunicacion interna se relaciona
significativamente con la motivacion laboral en la Cooperativa de Ahorro y
Crédito Ltda. Tocache - Tingo Maria - 2021 con una significancia bilateral de
P-Valor < 0, 000 y un coeficiente de correlacion de Pearson de r = 0,713, lo
gue indica que existe una correlacion positiva moderada. Coincidiendo con
Espinoza (2019), quien afirma que el marketing interno se relaciona de forma
significativa con el trabajo contextual de los trabajadores administrativos en la
Universidad Nacional Hermilio Valdizan de Huanuco, evidenciandose con una
correlacién directa positiva con un grado de correlacion moderado (r= 0.582);
y los resultados de Mancilla (2020), quien establecioé que hay correspondencia
demostrativa y positiva entre la estimulacion del personal y la complacencia
laboral en la Unidad de Gestién Educativa Local Huanuco, aseveracién que

se basa en el p-valor = 0.00 y el valor del coeficiente de correlacion de 0.641.
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CONCLUSIONES

Se determiné que el marketing interno se relaciona significativamente con
la motivacion laboral en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Ltda. Tocache
- Tingo Maria - 2021, demostrado con un coeficiente de correlacién de
Pearson de r = 0,521 y una significancia bilateral de P-Valor < 0, 019, lo
gue indica que existe una correlacion positiva moderada (Tabla 15).

Se determin6 que el desarrollo de empleados se relaciona
significativamente con la motivacion laboral en la Cooperativa de Ahorro
y Crédito Ltda. Tocache — Tingo Maria - 2021, demostrado con un
coeficiente de correlacion de Pearson de r = 0,814 y una significancia
bilateral de P-Valor < 0, 000 lo que indica que existe una correlacion
positiva alta (Tabla 16). Sustentado en que el 70% de los empleados
estan completamente de acuerdo que en la cooperativa se les capacita
para desarrollar mejor sus actividades (Tabla 3), asimismo, el 60% de
estos colaboradores estan completamente de acuerdo que es relevante
gue exista un régimen de retribuciones afin con el rendimiento para

cumplir con gusto sus labores (Tabla 9).

Se determind que la contratacion y retencion de empleados se relacionan
significativamente con la motivacion laboral en la Cooperativa de Ahorro
y Crédito Ltda. Tocache - Tingo Maria — 2021, demostrado con un
coeficiente de correlacion de Pearson de r = 0,779 y una significancia
bilateral de P-Valor < 0, 000, lo que indica que existe una correlacion
positiva alta (Tabla 17). Fundamentado en que el 80% del personal esta
completamente de acuerdo que en la cooperativa es remunerado de
acuerdo con la media del sector (Tabla 6), también, el 80% de los
empleados esta de acuerdo en sentirse comprometidos constantemente

con su area de trabajo y con la cooperativa (Tabla 12).

Se determind que la comunicacion interna se relaciona
significativamente con la motivacién laboral en la Cooperativa de Ahorro
y Crédito Ltda. Tocache - Tingo Maria - 2021, demostrado con un
coeficiente de correlacion de Pearson de r = 0,713 y una significancia

bilateral de P-Valor < 0, 000, lo que indica que existe una correlacién
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positiva alta (Tabla 18). Sostenido en que el 70% de los empleados estan
de acuerdo que las metas y los propositos de la cooperativa son
comunicados (Tabla 7), ademas, el 60% de los trabajadores estan de
acuerdo en considerar motivador tener un cargo con mucha

responsabilidad y toma de decisones (Tabla 14).
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RECOMENDACIONES

1. En la Cooperativa de Ahorro y Crédito Ltda. Tocache - Tingo Maria se
debe reforzar el marketing interno, por ser el activo méas valioso, basado
en tener empleados conscientes del cliente y orientados a la atencion,
fortaleciendo el desarrollo de empleados, la contratacion y retencién de
empleados y la comunicacion interna, para aumentar el nivel de
motivacion laboral dentro de esta organizacion que presta servicios

financieros.

2. En la Cooperativa de Ahorro y Crédito Ltda. Tocache - Tingo Maria se
debe aplicar técnicas en el desarrollo de los empleados para adquirir
formacion, confianza y motivacion, entonces, los trabajadores podran
desarrollar mejor sus habilidades y acabaran por aportar mas a la
empresa, es decir, elevaran su nivel de productividad y eso acaba

traduciéndose en un incremento de los beneficios.

3. En la Cooperativa de Ahorro y Crédito Ltda. Tocache - Tingo Maria se
debe fortificar el reconocimiento al personal, porque una de las mejores
maneras de crear un ambiente de satisfaccion laboral en la cooperativa
es reconocer los logros de los empleados, y esto incrementara
la satisfaccion y disminuira la rotacion de personal, entonces los
empleados satisfechos se quedaran mas tiempo, con lo que disminuiran

los costos de contratacion, incorporacion y retencion de empleados.

4. En la Cooperativa de Ahorro y Crédito Ltda. Tocache - Tingo Maria se
debe considerar a la comunicacién interna como herramienta Gtil para
promocionar a la cooperativa con el personal, es decir, que le
corresponda funcionar tanto en sentido descendente (para transmitir a
los empleados los objetivos, los resultados, las politicas y acciones) como
ascendente (para que los empleados hagan llegar su feedback), porque
los empleados son los embajadores de la empresa ante los clientes, asi

gue es fundamental que mantenga una comunicacioén fluida y constante.
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ANEXOS



ANEXO 01

MATRIZ DE CONSISTENCIA

PROYECTO DE TESIS: “MARKETING INTERNO Y MOTIVACION LABORAL EN LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO LTDA. TOCACHE - TINGO MARIA - 2021”

PROBLEMAS

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLE

METODOLOGIA

Problemas General:

¢De qué manera el marketing
interno  se relaciona con la
motivacién laboral en la
Cooperativa de Ahorro y Crédito
Ltda. Tocache - Tingo Maria -

2021?

Problemas Especificos:

¢De qué manera el desarrollo de
empleados se relaciona con la
motivacion laboral en la
Cooperativa de Ahorro y Crédito
Ltda. Tocache - Tingo Maria -

202172

¢De qué manera la contratacion y

retencion de empleados
relacionan con la motivacion
laboral en la Cooperativa de

Objetivos General:
Determinar de qué manera el
marketing interno se relaciona con la
motivacién laboral en la Cooperativa
de Ahorro y Crédito Ltda. Tocache -
Tingo Maria - 2021

Objetivos Especificos:

Determinar de qué manera el
desarrollo de empleados se
relaciona con la motivacion laboral
en la Cooperativa de Ahorro y
Crédito Ltda. Tocache - Tingo Maria
—2021.

Determinar de qué manera la
contratacion y  retenciobn  de

empleados relacionan con la

motivacién laboral en la Cooperativa

Hipoétesis General:

el marketing interno se relaciona
significativamente con la
motivacion laboral en la
Cooperativa de Ahorro y Crédito
Ltda. Tocache - Tingo Maria -

2021.

Hipétesis Especificas:

El desarrollo de empleados se
relaciona significativamente con la
motivacion laboral en la
Cooperativa de Ahorro y Crédito
Ltda. Tocache - Tingo Maria —

2021.

La contratacion y retencién de
empleados se relacionan
significativamente con la

motivacion laboral en la

Variable Independiente:

X= Marketing interno
Dimensiones

Xi1: Desarrollo de
empleados

Xz: Contratacion y
retencion de empleados

Xs: comunicacion interna

Variable Dependiente:
Y= Motivacion laboral
Dimensiones

Y1: Reconocimiento
Y2: Logro

Y3: Responsabilidad

Tipo de Investigacién
Enfoque:

Cuantitativo.

Nivel:

Descriptivo correlacional
Disefio:

No experimental.

Poblacién:
20 empleados

Muestra:
20 empleados

Técnica pararecoleccion
de datos:
Encuesta

Técnica para
procesamiento y analisis
de datos:

Estadistica basica descriptiva
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Ahorro y Crédito Ltda. Tocache -
Tingo Maria - 2021?

¢De qué manera la comunicacion
interna  se relaciona con la
motivacién laboral en la
Cooperativa de Ahorro y Crédito
Ltda. Tocache - Tingo Maria -

2021?

de Ahorro y Crédito Ltda. Tocache -
Tingo Maria — 2021.

Determinar de qué manera la
comunicacién interna se relaciona
con la motivacion laboral en la
Cooperativa de Ahorro y Crédito

Ltda. Tocache - Tingo Maria — 2021.

Cooperativa de Ahorro y Crédito
Ltda. Tocache - Tingo Maria —
2021.

La comunicaciéon interna se
relaciona significativamente con la
motivacién laboral en la
Cooperativa de Ahorro y Crédito

Ltda. Tocache - Tingo Maria -2021.
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ANEXO 02

ENCUESTA ANONIMA

Sefior(a) colaborador(a), la presente encuesta forma parte de la investigacion: “Marketing interno

y motivacion laboral en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Ltda. Tocache - Tingo Maria -

20217, la que tiene por finalidad determinar de qué manera el marketing interno se relaciona con

la motivacién laboral en esta cooperativa. Le recordamos que esta informacion es completamente

anonima, por lo que se le solicita responder las preguntas con la mayor paciencia y sinceridad

posible de acuerdo a su punto de vista.

INSTRUCCIONES:

Género:

M( ) F( ) Edad:

Marque con un aspa (X) el nimero que mejor le identifica.

CATEGORIA

1

2 3

4

5

Completamente

en desacuerdo

En Ni de acuerdo, ni en

desacuerdo desacuerdo

De acuerdo

Completamente de

acuerdo

MARKETING INTERNO

CATEGORIAS

1| 2| 3| 4

5

01

La cooperativa le capacita para desarrollar mejor sus actividades.

02

La cooperativa le ofrece oportunidades para aumentar su conocimiento

de forma general.

03

El proceso de reclutamiento de nuevos empleados en la cooperativa es

claro y se especifica lo que se espera de ellos.

04

En la cooperativa es remunerado de acuerdo con la media del sector.

05

Las metas y los objetivos de la cooperativa son divulgados.

06

La cooperativa le da a conocer sus resultados periédicamente.

MOTIVACION LABORAL

01

Es importante la existencia de un sistema de remuneraciones acorde

con la productividad para realizar con agrado el trabajo en la

cooperativa.
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02

Considera que el personal en la cooperativa lleva a cabo

adecuadamente sus funciones cuando es elogiado continuamente.

03

Se siente orgulloso y dichoso cuando ha sido apreciado por sus colegas
por un buen dia en el trabajo en la cooperativa.

04

Se siente comprometido constantemente con su area de trabajo y con

la cooperativa.

05

Cree que es relevante tener suficiente independencia al realizar sus

labores para estar motivados en la cooperativa.

06

Considera motivante ocupar un puesto laboral con bastante

compromiso y capacidad de decision en la cooperativa.
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