
MOTIVACIÓNÊLABORALÊDEÊEMPLEADOSÊENÊUNAÊORGANIZACIÓNÊ

RESTAURANTERAÊDELÊMUNICIPIOÊDEÊTENANCINGO,ÊMÉXICO

JoséÊÁngelÊVelázquezÊSerna1

AnabelÊReginaÊMontesÊdeÊOcaÊEstrada2

ArnethÊPérezÊJaimes3

RESUMEN

LaÊmotivaciónÊlaboralÊesÊlaÊcantidadÊdeÊesfuerzosÊqueÊunaÊpersonaÊinvierteÊparaÊalcanzarÊunaÊ

metaÊoÊrealizarÊunaÊtarea,ÊprovocandoÊunÊsentimientoÊdeÊvalorÊanteÊlosÊojosÊdeÊlosÊdemás.ÊEstaÊ

constituyeÊ unÊ determinanteÊ importanteÊ enÊ laÊ productividadÊ deÊ losÊ empleadosÊ enÊ unaÊ

organización.Ê ElÊ propósitoÊ deÊ estaÊ investigaciónÊ esÊ estudiarÊ laÊmotivaciónÊ desdeÊ laÊ teoríaÊ deÊ

McClellandÊ (1989)Ê enÊ referenciaÊ aÊ laÊ necesidadÊ deÊ logro,Ê poderÊ yÊ afiliaciónÊ queÊ tienenÊ losÊ

empleadosÊdelÊáreaÊdeÊmeserosÊenÊelÊrestauranteÊFamiliarÊGrupoÊ“DonÊChano’s”ÊubicadoÊenÊelÊ

municipioÊdeÊTenancingo,ÊEstadoÊdeÊMéxico;ÊdondeÊelÊdepartamentoÊdeÊRecursosÊHumanosÊhaÊ

detectadoÊdiversosÊinconvenientesÊqueÊdesencadenanÊproblemasÊinternosÊyÊhaciaÊlaÊatenciónÊalÊ

cliente.Ê EstaÊ investigaciónÊ fueÊ deÊ corteÊmixto,Ê conÊ laÊ técnicaÊ deÊ entrevista,Ê aplicadaÊ aÊ nueveÊ

meserosÊ paraÊ obtenerÊ laÊ informaciónÊ acercaÊ deÊ laÊ motivaciónÊ yÊ posteriormente,Ê análisisÊ deÊ

contenidoÊdeÊlasÊrespuestasÊdadas.ÊPorÊconsiguiente,ÊlosÊresultadosÊsugierenÊqueÊlaÊaplicaciónÊ

deÊlaÊteoríaÊdeÊlosÊimpulsosÊdeÊMcClelland,ÊinfluyenÊdeÊformaÊpositivaÊenÊelÊdesempeñoÊdeÊlosÊ

empleadosÊenÊestaÊorganización.Ê
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ABSTRACTÊ

WorkÊmotivationÊisÊtheÊamountÊofÊeffortÊthatÊaÊpersonÊinvestsÊtoÊachieveÊaÊgoalÊorÊperformÊaÊtask,Ê

causingÊaÊfeelingÊofÊvalueÊinÊtheÊeyesÊofÊothers.ÊThisÊconstitutesÊanÊimportantÊdeterminantÊinÊtheÊ

productivityÊ ofÊ theÊ employeesÊ inÊ anÊ organization.Ê TheÊ purposeÊ ofÊ thisÊ researchÊ isÊ toÊ studyÊ

motivationÊfromÊMcClelland'sÊtheoryÊ(1989)ÊinÊreferenceÊtoÊtheÊneedÊforÊachievement,ÊpowerÊandÊ

affiliationÊthatÊemployeesÊofÊtheÊwaitersÊareaÊhaveÊinÊtheÊFamiliarÊGrupoÊ“DonÊChano's”ÊrestaurantÊ

S.A.Ê deÊ C.V.,Ê locatedÊ inÊ theÊ municipalityÊ ofÊ Tenancingo,Ê StateÊ ofÊ Mexico;Ê whereÊ theÊ HumanÊ

ResourcesÊdepartmentÊhasÊdetectedÊvariousÊproblemsÊthatÊtriggerÊinternalÊproblemsÊandÊtowardsÊ

customerÊservice.ÊThisÊresearchÊwasÊmixed,ÊwithÊtheÊinterviewÊtechnique,ÊappliedÊtoÊnineÊwaitersÊ

toÊobtainÊinformationÊaboutÊmotivationÊandÊlater,ÊcontentÊanalysisÊofÊtheÊanswersÊgiven.ÊTherefore,Ê

theÊresultsÊsuggestÊthatÊtheÊapplicationÊofÊMcClelland'sÊimpulseÊtheoryÊpositivelyÊinfluencesÊtheÊ

performanceÊofÊemployeesÊinÊthisÊorganization.

KEYWORDS: WorkÊ motivation,Ê McClelland'sÊ impulseÊ theory,Ê OrganizationalÊ culture,Ê WorkÊ

environment,ÊWorkÊperformance.

INTRODUCCIÓNÊ

LosÊseresÊhumanosÊtienenÊmuchosÊmotivosÊqueÊimpulsanÊlaÊconducta;ÊalgunosÊautoresÊafirmanÊ

queÊ“laÊconductaÊnoÊlaÊprovocaÊnuncaÊunÊsoloÊmotivo,ÊsinoÊqueÊestáÊenÊfunciónÊdeÊunaÊpluralidadÊ

deÊmotivosÊdominantesÊyÊsubordinadosÊqueÊactúanÊjuntosÊdeÊformaÊcompleja”Ê(Reeve,Ê2003,Êp.6).

ElÊrestauranteÊFamiliarÊGrupoÊDonÊChano´sÊnaceÊenÊagostoÊdelÊ2009ÊubicadoÊenÊelÊmunicipioÊdeÊ

Tenancingo,ÊEstadoÊdeÊMéxico,ÊÊesÊreconocidoÊporÊsuÊmenúÊdeÊplatillosÊmexicanosÊyÊcomoÊunÊ

lugarÊdeÊconvivenciaÊyÊreuniónÊfamiliar,ÊsinÊembrago,ÊconÊelÊpasoÊdelÊtiempoÊÊseÊhanÊidentificadoÊ

problemasÊ internosÊ enÊ laÊ organizaciónÊ queÊ refierenÊ desmotivaciónÊmismoÊ queÊ seÊ detectóÊ deÊ

maneraÊespecíficaÊenÊelÊáreaÊdeÊmeseros,ÊestoÊhaÊocasionadoÊrotaciónÊdeÊpuestos,Êrenuncias,Ê

conflictosÊ entreÊ losÊ mismosÊ empleados,Ê asíÊ comoÊ inconformidad,Ê malÊ desempeñoÊ deÊ susÊ

actividadesÊreflejándoseÊenÊlaÊatenciónÊyÊservicioÊalÊcliente,ÊgenerandoÊaÊsuÊvezÊbajaÊenÊventasÊ

yÊenÊreputaciónÊdeÊmarca.

ElÊobjetivoÊdeÊesteÊestudioÊesÊdeterminarÊcómoÊinfluyeÊlaÊmotivaciónÊenÊelÊdesempeñoÊlaboralÊdeÊ

los empleadosÊ enÊ elÊ restauranteÊFamiliarÊGrupoÊDonÊChano´s,Ê porÊmedioÊ deÊ laÊ teoríaÊ deÊ losÊ

impulsosÊdeÊMcClelland.

ProponerÊlaÊteoríaÊdeÊMcClellandÊcomoÊbaseÊdeÊlaÊinvestigaciónÊesÊimportante,ÊyaÊqueÊesÊunaÊdeÊ

lasÊestrategiasÊqueÊtienenÊlasÊorganizacionesÊpara involucrarÊyÊcomprometerÊaÊsusÊempleados,Ê

estoÊdaráÊlaÊoportunidad,ÊenÊunÊsegundoÊmomento,ÊdeÊproponerÊtácticasÊdeÊmotivaciónÊqueÊseÊ

adecuenÊaÊlaÊTeoríaÊdeÊMotivaciónÊdeÊDavidÊMcClellandÊreferenciandoÊlasÊnecesidadesÊdelÊlogro,Ê

poderÊyÊafiliación.
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AunadoÊaÊesto,ÊtambiénÊseÊconsideraÊimportanteÊanalizarÊelÊclimaÊyÊelÊdesempeñoÊlaboralÊqueÊseÊ

puedenÊ verÊ afectadosÊ debidoÊ aÊ laÊ faltaÊ deÊ motivaciónÊ enÊ losÊ trabajadoresÊ deÊ laÊ empresaÊ

restaurantera.Ê

METODOLOGÍAÊOÊMÉTODO

LaÊpresenteÊinvestigaciónÊseÊbasaÊenÊunÊestudioÊmixto,ÊfundadoÊenÊlaÊ informaciónÊrecabadaÊaÊ

travésÊ deÊ entrevistasÊ personaÊ aÊ personaÊ dondeÊ seÊ obtuvoÊ unaÊ interpretaciónÊ cualitativaÊ yÊ

cuantitativaÊconÊunaÊinvestigaciónÊdescriptiva,ÊnoÊexperimental.

SeÊtomóÊcomoÊmuestraÊunÊgrupoÊdeÊ9ÊpersonasÊqueÊdesempeñanÊelÊpuestoÊdeÊmeserosÊenÊdichoÊ

restaurante,ÊdentroÊdeÊestaÊáreaÊesÊdondeÊseÊdetectóÊelÊconflictoÊdeÊlaÊinvestigación.

ParaÊelÊprocesamientoÊdeÊlosÊdatosÊseÊutilizaÊelÊprogramaÊExcelÊenÊlaÊqueÊseÊrealizóÊunÊrepositorioÊ

concentrandoÊ laÊ informaciónÊ yÊ aÊ su vezÊ permiteÊ hacerÊ unÊ análisisÊ deÊ cadaÊ entrevistaÊ paraÊ

determinarÊ lasÊ razonesÊdelÊporÊquéÊexistenÊconflictosÊconÊ losÊmeserosÊdeÊ restauranteÊ familiarÊ

GrupoÊDonÊChano`s,ÊasíÊmismoÊseÊutilizaÊelÊprogramaÊSPSS,ÊyaÊqueÊenÊelÊinstrumentoÊseÊtienenÊ

reactivosÊqueÊpuedenÊserÊinterpretadosÊaÊtravésÊdeÊdatosÊestadísticosÊyÊporÊelloÊseÊconsideraÊunaÊ

investigaciónÊmixta.

RESULTADOS

ComoÊseÊhaÊmencionadoÊanteriormente,ÊseÊllevóÊaÊcaboÊunaÊentrevistaÊaÊ9Êmeseros,ÊempleadosÊ

delÊRestauranteÊFamiliarÊGrupoÊ“DonÊChano’s”,ÊdeÊlasÊcualesÊseÊmencionaráÊaquellasÊqueÊtienenÊ

mayorÊinvolucramientoÊconÊlasÊconclusionesÊdeÊesteÊartículo.

TablaÊ1

¿CómoÊdefiniríaÊustedÊlaÊpalabraÊmotivación?

Respuesta Interpretación

HacerÊfelizÊaÊlaÊgente. LosÊresultadosÊarrojanÊqueÊlaÊmayoríaÊdeÊlosÊ

meserosÊ tienenÊ laÊ ideaÊ deÊ queÊ esÊ laÊ

motivación.Ê

PorÊ loÊ tanto,Ê estosÊ resultadosÊ sirvenÊ paraÊ

poderÊ identificarÊ laÊ relaciónÊqueÊexisteÊentreÊ

laÊmotivaciónÊyÊsuÊambienteÊlaboral.Ê

AunadoÊaÊesto,ÊlaÊmotivaciónÊesÊconsideradaÊ

porÊ losÊ empleadosÊ comoÊ unÊ impulsoÊ

emocionalÊ paraÊ desarrollarÊ susÊ actividadesÊ

deÊformaÊeficiente.

HacerÊsentirÊemocionalmenteÊaÊalguien.

EsÊunaÊformaÊparaÊdarÊánimosÊaÊunaÊpersona.

ComoÊunaÊmaneraÊdeÊhacerÊsentirÊbienÊaÊunaÊ

persona.

TenerÊ ganasÊdeÊhacerÊ elÊ trabajoÊdíaÊaÊdíaÊoÊ

cumplirÊmetas.Ê

DesempeñarmeÊbienÊconÊlosÊclientes.Ê

EsÊunaÊformaÊqueÊanimanÊalÊempleadoÊaÊhacerÊ

actividadesÊ laboralesÊ oÊ deÊ trabajoÊ deÊ formaÊ

adecuada.Ê

EsÊ impulsarÊ aÊ nosotrosÊ comoÊ meserosÊ aÊ

cumplirÊelÊobjetivoÊplanteadoÊqueÊcadaÊunoÊdeÊ

nosotrosÊtenemosÊqueÊesÊelÊdeÊatenderÊaÊlasÊ
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personasÊdeÊmaneraÊrespetuosaÊyÊamableÊenÊ

losÊqueÊellosÊordenenÊenÊélÊestablecimiento.

MotivaciónÊesÊhacerÊqueÊunoÊcomoÊtrabajadorÊ

seÊsientaÊcontentoÊyÊsatisfechoÊconÊsuÊtrabajo.

Fuente:ÊElaboraciónÊpropia

TablaÊ2

¿CómoÊinfluyeÊlaÊmotivaciónÊcomoÊmeserosÊenÊelÊrestauranteÊfamiliarÊgrupoÊdeÊChano's?

Respuestas Interpretación

AlÊllegarÊyÊpoderÊbrindarÊservicioÊ LosÊ meserosÊ hacenÊ referenciaÊ aÊ queÊ laÊ

motivaciónÊ influyeÊ deÊ unaÊmaneraÊ directaÊ enÊ

ellos,Ê yaÊqueÊnecesitanÊestarÊmotivadosÊparaÊ

poderÊrealizarÊcorrectamenteÊsuÊtrabajo.

LaÊmayoríaÊdeÊlosÊentrevistadosÊdanÊaÊconocerÊ

queÊ laÊ motivaciónÊ influyeÊ considerablementeÊ

enÊ laÊ atenciónÊ queÊ lesÊ brindanÊ aÊ losÊ clientesÊ

queÊacudenÊalÊestablecimiento.

NoÊ obstante,Ê solamenteÊ unÊ trabajadorÊ hizoÊ

menciónÊ queÊ elÊ patrónÊ noÊ losÊ motivaÊ paraÊ

poderÊdesempeñarÊbienÊsuÊlabor.

PorÊ loÊ tanto,Ê laÊmotivaciónÊdeÊacuerdoÊconÊ laÊ

teoríaÊsiÊintervieneÊenÊlaÊatenciónÊalÊclienteÊqueÊ

acudeÊ aÊ elÊ restauranteÊ familiarÊ GrupoÊ DonÊ

Chano`s.

AlÊcomenzarÊunÊnuevoÊdía

AlÊsatisfacerÊalÊcliente

EnÊverÊfelizÊalÊclienteÊ

EnÊ tenerÊ unÊ mejorÊ sueldoÊ yÊ serÊ unÊ mejorÊ

meseroÊalÊigualÊqueÊtenerÊunÊbuenÊliderazgoÊ

AÊtenderÊbienÊaÊlosÊclientesÊ

InfluyeÊ muchoÊ yaÊ queÊ siÊ noÊ estamosÊ

motivadosÊ noÊ hacemosÊ lasÊ cosasÊ

acordementeÊ

influyeÊ deÊ talÊ formaÊ queÊ nosÊ permiteÊ estarÊ

activosÊparaÊatenderÊmuyÊbienÊaÊlosÊclientes

ExisteÊmuyÊpocaÊmotivaciónÊporÊparteÊdeÊmisÊ

compañerosÊ yÊ yaÊ queÊ nuestroÊ patrónÊ soloÊ

felicitaÊ yÊ noÊ haceÊ nadaÊ porÊ mejorarÊ laÊ

motivaciónÊdeÊsusÊempleadosÊmeseros

Fuente:ÊElaboraciónÊpropia

TablaÊ3

TuÊgerente,ÊoÊalguienÊdelÊtrabajo,ÊseÊpreocupaÊporÊmotivarteÊoÊanimarteÊenÊtusÊactividadesÊqueÊ

desempeñas

Respuesta Interpretación

Si AlgunosÊ meserosÊ hacenÊ menciónÊ queÊ elÊ personalÊ deÊ unÊ nivelÊ

superiorÊ losÊ animaÊ oÊ motivaÊ paraÊ poderÊ desarrollarÊ

adecuadamenteÊ susÊactividades,Ê porÊ otraÊ parte,Ê solamenteÊdosÊ

meserosÊ danÊ aÊ conocerÊ queÊ noÊ loÊ hacen,Ê yÊ estoÊ afectaÊ

directamenteÊaÊlosÊmeserosÊenÊelÊdesempeñoÊdeÊsusÊactividades.

PorÊesoÊesÊimportanteÊqueÊelÊpatrónÊdéÊunÊtratoÊjustoÊyÊequitativoÊ

aÊtodosÊsusÊempeladosÊsinÊhacerÊdistinciónÊalgunaÊalÊmomentoÊdeÊ

Si

Si

Si

Si

SiÊ díaÊ aÊ díaÊ paraÊ darÊ loÊ

mejorÊ
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EnÊ esteÊ casoÊ laÊ personaÊ

queÊesÊ líderÊdelÊgrupoÊdeÊ

meserosÊ

motivarlosÊloÊqueÊpodríaÊbeneficiarÊenÊelÊaspectoÊdeÊlaÊafiliaciónÊalÊ

disminuirÊ laÊ malaÊ percepciónÊ deÊ losÊ empleadosÊ deÊ esaÊ

diferenciaciónÊqueÊseÊhace.

AlgunasÊ vecesÊ siÊ nosÊ

motivanÊyaÊseaÊconÊunasÊ

palabrasÊparaÊ iniciarÊbienÊ

nuestrasÊactividades.

No,ÊsoloÊmisÊcompañeros,Ê

peroÊ miÊ patrónÊ comoÊ talÊ

no.

Fuente:ÊElaboraciónÊpropia

TablaÊ4

TusÊopinionesÊsonÊimportantesÊenÊelÊrestauranteÊfamiliarÊgrupoÊdeÊChano's

Respuesta Análisis

Si,ÊsonÊimportantesÊ DeÊacuerdoÊconÊlasÊrespuestasÊobtenidasÊsobreÊlasÊopinionesÊ

deÊlosÊempleadosÊenÊelÊrestaurante,ÊsonÊfavorables,ÊdondeÊ6Ê

deÊ cadaÊ 9Ê meserosÊ queÊ fueronÊ entrevistadosÊ dicenÊ que,Ê siÊ

tienenÊimportancia,ÊcadaÊunaÊdeÊsusÊopiniones;ÊporÊotroÊlado,Ê

dosÊmeserosÊhicieronÊmenciónÊqueÊsuÊjefeÊlesÊhaceÊhincapiéÊ

queÊ soloÊ algunosÊ empleadosÊ tienenÊ laÊ responsabilidadÊ deÊ

desempeñarÊlasÊfuncionesÊcorrespondientesÊaÊsuÊpuestoÊyÊnoÊ

tienenÊ participaciónÊ enÊ losÊ temasÊ deÊ laÊ situaciónÊ deÊ laÊ

organización.

Asimismo,Ê cuandoÊ unÊ trabajadorÊ consideraÊ queÊ sus

propuestasÊ estánÊ siendoÊ tomadasÊ enÊ cuentaÊ esoÊ leÊ generaÊ

ciertoÊpoderÊenÊlaÊtomaÊdeÊdecisiones,ÊyÊporÊloÊtantoÊaumentaÊ

suÊmotivaciónÊyÊdesempeñoÊlaboral.Ê

Si

SiÊclaro

SiÊ losÊmeserosÊ tambiénÊ eseÊ

papelÊdesempeñamosÊ

AlgunasÊvecesÊporÊloÊregularÊ

casiÊnosÊlasÊtomanÊenÊcuentaÊ

No

SiÊnuestroÊlíderÊoÊlaÊpersonaÊ

encargadaÊ deÊ meserosÊ nosÊ

preguntaÊsobreÊlasÊopinionesÊ

paraÊmejorarÊlasÊactividades

Sí,ÊenÊalgunasÊocasiones

PorÊ loÊ regularÊ aquíÊ soloÊ

somosÊempleados,ÊentoncesÊ

noÊtomanÊenÊcuentaÊnuestrasÊ

opiniones

Fuente:ÊElaboraciónÊpropia

TablaÊ5

MencionaÊalgunosÊfactoresÊprincipalesÊqueÊhanÊdetectadoÊqueÊafectaÊenÊlaÊmotivaciónÊdeÊlosÊ

meserosÊenÊelÊrestauranteÊFamiliarÊGrupoÊDonÊChano's

Respuesta Análisis

NingunaÊ siempreÊ haceÊ loÊ posibleÊ porÊ

animarnosÊunosÊconÊotrosÊ

DeÊacuerdoÊaÊlasÊrespuestasÊdeÊlosÊmeserosÊ

entrevistados,Ê tresÊ meserosÊ deÊ nueveÊ
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AÊvecesÊlaÊfaltaÊdeÊclientes consideranÊ queÊ noÊ existeÊ ningúnÊ factorÊ queÊ

influyeÊ deÊ maneraÊ negativaÊ dentroÊ deÊ laÊ

motivaciónÊyÊporÊloÊcualÊnoÊafectaÊlaÊsituaciónÊ

deÊ laÊ organización,Ê otrosÊ dosÊ meserosÊ

mencionanÊ queÊ noÊ existeÊ unaÊ buenaÊ

comunicaciónÊ entreÊ losÊ colaboradoresÊ deÊ

cadaÊáreaÊfuncionalÊdeÊlaÊempresa,ÊasíÊcomoÊ

elÊ climaÊ laboralÊ queÊ porÊ elÊmismoÊmotivoÊ seÊ

creaÊ enÊ todaÊ laÊ institución,Ê elÊ restoÊ delÊ

personalÊ deÊ meserosÊ consideranÊ queÊ losÊ

tratanÊ malÊ yaÊ seaÊ agrediéndolosÊ deÊ formaÊ

verbalÊoÊsimplementeÊelÊlugarÊestáÊvacíoÊconÊ

elloÊdesmotivaÊaÊlasÊpersonas.

PorÊesoÊesÊ importanteÊcuidarÊaÊelÊ trabajadorÊ

paraÊqueÊesteÊcuideÊaÊlosÊclientesÊyÊasíÊevitarÊ

laÊ desmotivaciónÊ dentroÊ deÊ losÊ empleadosÊ yÊ

fortalecerÊ elÊ aspectoÊ deÊ afiliaciónÊ enÊ todoÊ elÊ

establecimiento.Ê

NoÊhayÊ

NoÊhayÊdesmotivación

QueÊ noÊ nosÊ tomanÊ enÊ cuentaÊ aÊ vecesÊ nosÊ

trataÊmalÊ

NoÊtomarÊenÊcuentaÊalgunasÊopinionesÊ

LaÊcomunicaciónÊyÊelÊclimaÊlaboralÊ

EnÊelÊambienteÊlaboral,Êcomunicación,ÊnoÊseÊ

reconoceÊelÊdesempeño

NosÊ tratanÊ comoÊ simplesÊ empleados,Ê enÊ

ocasionesÊcuandoÊandanÊdeÊmalasÊsoloÊnosÊ

llamanÊlaÊatención

Fuente:ÊElaboraciónÊpropia

TablaÊ6

¿DeÊquéÊmaneraÊloÊmotivaÊsuÊgerenteÊdelÊrestauranteÊfamiliarÊGrupoÊDonÊChano's?

Respuesta Análisis

ApoyándonosÊ yÊ recibiéndonosÊ conÊ alegríaÊ

cadaÊdía

DeÊacuerdoÊconÊcadaÊunaÊdeÊ lasÊrespuestasÊ

obtenidasÊseÊrecabaÊunaÊinformaciónÊdeÊqueÊ

aÊ2ÊdeÊlosÊempleadosÊdelÊrestauranteÊfamiliarÊ

GrupoÊ DonÊ Chano`sÊ noÊ seÊ lesÊ motivaÊ paraÊ

desempeñarÊsuÊtrabajoÊdeÊunaÊformaÊcorrecta,Ê

sinÊ embargo,Ê 7Ê deÊ losÊ empleadosÊ restantesÊ

consideranÊ que,Ê siÊ tienenÊ algúnÊ tipoÊ deÊ

motivación,ÊperoÊcarecenÊdeÊella.

DeÊ acuerdoÊ conÊ lasÊ respuestasÊ laÊ mayoríaÊ

opinanÊqueÊelÊtratoÊdeÊlosÊgerentesÊesÊamableÊ

soloÊfaltaÊreforzarloÊconÊalgúnÊreconocimientoÊ

paraÊ queÊ estosÊ puedanÊ desarrollarÊmejorÊ suÊ

trabajo.Ê

DandoÊánimoÊparaÊelÊinicioÊdeÊunÊnuevoÊdía

HaciéndonosÊsentirÊcómodosÊ

HacernosÊsentirÊenÊcasaÊ

DeÊningunaÊmaneraÊsoloÊmeÊfelicitanÊyÊyaÊ

ParaÊsuperarmeÊmás

ConÊunasÊpalabrasÊantesÊdeÊiniciarÊelÊdíaÊparaÊ

alegrarnosÊ

EnÊelÊrestauranteÊfamiliarÊGrupoÊDonÊChano`sÊ

hayÊunosÊqueÊnosÊmotivanÊconÊunÊbono,ÊoÊunÊ

aumentoÊoÊinclusoÊunÊdíaÊdeÊdescanso.

ComoÊtalÊnoÊhayÊmotivación,ÊsoloÊfelicitanÊyÊya

Fuente:ÊElaboraciónÊpropia

Tabla 7

UstedÊseÊconsideraÊimportanteÊenÊelÊrestauranteÊfamiliarÊGrupoÊDonÊChano's
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Respuesta Análisis

Si ConÊ baseÊ enÊ laÊ informaciónÊ recopiladaÊ laÊ

mayoríaÊ deÊ losÊ empleadosÊ “meseros”Ê delÊ

restauranteÊ familiarÊ GrupoÊ DonÊ Chano`sÊ

consideranÊqueÊsiÊsonÊimportantesÊdentroÊdelÊ

restauranteÊ yÊ estasÊ opinionesÊ alÊ patrónÊ leÊ

hacenÊ sentirÊ orgulloso,Ê yaÊ queÊ siÊ ellosÊ seÊ

sientenÊbienÊporÊendeÊdaránÊtodoÊsuÊpotencialÊ

paraÊ desarrollarÊ susÊ actividadesÊ yÊ elÊ

restauranteÊseguiráÊsiendoÊconsideradoÊcomoÊ

unÊlugarÊdeÊcalidadÊyÊprestigio.

Si

Si

Si

SiÊ conÊ formeÊ alÊ empeñoÊ queÊ leÊ pongoÊ aÊmiÊ

trabajoÊyÊporquéÊconsideroÊqueÊloÊhagoÊbienÊ

SiÊporqueÊmiÊjefeÊquedaÊsatisfechoÊporÊloÊqueÊ

hagoÊ

SiÊ todosÊ somosÊ importantesÊ yaÊ queÊ

conformarnosÊelÊrestauranteÊ

Sí,Ê porqueÊ nosotrosÊ losÊ meserosÊ somosÊ

quienesÊ tienenÊ contactoÊ directoÊ conÊ losÊ

clientesÊqueÊvienenÊaÊdisfrutarÊdeÊlosÊplatillosÊ

típicosÊ yÊ sonÊ losÊ queÊ debenÊ darÊ mejorÊ

impresiónÊhaciaÊellos

Sí;ÊporqueÊséÊqueÊdesempeñoÊbienÊmiÊtrabajoÊ

yÊloÊhagoÊconÊmuchoÊgusto.

Fuente:ÊElaboraciónÊpropia

DISCUSIÓN

EsÊ ahíÊ dondeÊ losÊ meserosÊ mencionanÊ que,Ê realizanÊ adecuadamenteÊ suÊ trabajo,Ê loÊ queÊ noÊ

necesariamenteÊtieneÊqueÊverÊconÊunaÊrecompensa,ÊsinoÊsoloÊporÊelÊhechoÊdeÊhacerloÊbien,ÊpuesÊ

atenderÊ aÊ unÊ clienteÊ yÊ verÊ quéÊesteÊ seÊ vaÊ felizÊ porÊ unaÊatenciónÊ adecuadaÊesÊ elÊ premioÊ queÊ

reciben.ÊSinÊembargo,ÊeseÊelÊcasoÊdeÊquienesÊllevanÊaÊcaboÊsuÊtrabajoÊporÊmotivaciónÊintrínseca;Ê

todoÊloÊcontrario,ÊcuandoÊbuscanÊeseÊreconocimientoÊexterno,ÊenÊdondeÊesperanÊqueÊelÊgerente,Ê

principalmente,ÊleÊreconozca,ÊyÊcuandoÊnoÊesÊasí,ÊseÊsientenÊdesmotivados.

SinÊembargo,ÊenÊlosÊmeseros,ÊnoÊsoloÊlaÊcuestiónÊeconómicaÊesÊlaÊqueÊdebeÊguiarlosÊparaÊmejorarÊ

suÊdesempeñoÊlaboral,ÊaunqueÊmuchosÊdeÊellosÊseÊvenÊimpulsadosÊaÊdarÊunaÊatenciónÊmejorÊaÊ

losÊ clientes,Ê paraÊ que,Ê alÊmenosÊ suÊ salarioÊ seÊ veaÊ equilibradoÊ conÊ lasÊ propinasÊ recibidas,Ê noÊ

obstante,ÊtambiénÊelÊclimaÊlaboralÊenÊelÊqueÊtrabajanÊpuedeÊafectarlos,ÊpuesÊademásÊmencionanÊ

queÊcuandoÊsusÊsuperioresÊestánÊdeÊmalÊhumor,Êentonces,ÊlosÊtensanÊalÊregañarlosÊmás,ÊporÊloÊ

queÊesoÊseÊveÊreflejadoÊenÊunaÊmalaÊatenciónÊqueÊrecibenÊlosÊclientes.

PorÊotroÊlado,ÊlaÊatenciónÊalÊclienteÊenÊunÊrestaurante,ÊreflejaÊmuchoÊelÊservicioÊqueÊseÊotorgaÊasíÊ

comoÊ puedeÊ generarÊ eseÊ prestigioÊ queÊ necesitaÊ paraÊ seguirÊ existiendo,Ê siÊ bien,Ê muchosÊ

empleadosÊpuedenÊdesarrollarÊdeÊmaneraÊadecuadaÊsuÊtrabajoÊporÊlaÊmotivaciónÊintrínsecaÊqueÊ

losÊmueveÊaÊtrabajarÊbien,ÊmuchosÊdeÊellosÊtambiénÊnecesitanÊqueÊlaÊempresaÊseÊpreocupeÊporÊ

ellos,ÊyÊseaÊcapazÊdeÊreconocerÊcomoÊllevanÊaÊcaboÊsusÊactividadesÊdeÊmaneraÊobjetiva,ÊsinÊqueÊ
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seÊ veanÊ involucradosÊ sentimientosÊ uÊ opinionesÊ personales,Ê considerandoÊ asíÊ unaÊmotivaciónÊ

extrínsecaÊqueÊlosÊimpulseÊaÊefectuarÊsusÊlaboresÊsatisfactoriamente.

NoÊobstante,ÊelÊ trabajoÊdeÊmeseroÊ implica,ÊenÊmuchasÊocasiones,Ê laÊcompetenciaÊdeÊ recibirÊyÊ

atenderÊmásÊclientes,ÊpuesÊesoÊaÊsuÊvezÊseÊtraduceÊenÊmásÊpropinas.ÊPorÊloÊqueÊpuedeÊserÊunÊ

motivoÊdeÊgenerarÊunÊmalÊclimaÊlaboralÊentreÊestosÊtrabajadoresÊyÊquizásÊseÊayudenÊcuandoÊunaÊ

familiaÊoÊservicioÊimplicaÊmuchosÊcomensales,ÊperoÊprincipalmenteÊelÊambienteÊesÊcompetitivo.Ê

EsoÊnoÊquiereÊdecir,ÊqueÊconÊelÊ tiempoÊnoÊseÊpuedanÊestrecharÊ lazosÊdeÊamistadÊporÊ laÊdiariaÊ

convivencia,ÊpuesÊesÊunoÊde losÊimpulsosÊmanifestadosÊenÊlasÊrespuestasÊenÊdondeÊlesÊgustaÊ

convivirÊentreÊcompañeros.

CONCLUSIÓN

DeÊmaneraÊque,ÊlaÊmotivaciónÊesÊunÊfactorÊimportanteÊqueÊenÊelÊámbitoÊlaboralÊpuedeÊayudarÊoÊ

perjudicarÊelÊdesempeñoÊlaboralÊdeÊlosÊempleados.ÊPuestoÊque,ÊcuandoÊseÊpresentaÊdeÊmaneraÊ

positivaÊpuedeÊbeneficiarÊenÊlasÊactitudes,ÊcomportamientosÊyÊactividadesÊaÊdesarrollarÊdeÊunaÊ

maneraÊ másÊ eficiente.Ê Pero,Ê porÊ elÊ contrario,Ê cuandoÊ seÊ presentaÊ deÊ maneraÊ negativaÊ laÊ

motivación,Ê tambiénÊ esosÊ aspectosÊ puedenÊ serÊ perjudiciales,Ê convirtiéndoseÊ enÊ errores,Ê

inasistencias,ÊrotaciónÊyÊmalasÊactitudesÊconÊlosÊcompañerosÊdeÊtrabajoÊo,ÊenÊesteÊcaso,Êclientes.

PorÊloÊtanto,ÊcuandoÊunaÊempresaÊdedicadaÊalÊservicioÊbuscaÊmejorarÊenÊlaÊatenciónÊalÊcliente,Ê

tendráÊqueÊiniciar enÊelÊcuidadoÊdeÊsusÊempleados,ÊtantoÊdeÊmaneraÊindividual,ÊrevisarÊquéÊesÊloÊ

queÊ leÊ inquietaÊ yÊ loÊquéÊ leÊmotiva,ÊasíÊ comoÊdeÊmaneraÊexterna,ÊquéÊesÊ loÊqueÊ limitaÊenÊsusÊ

actividades,ÊparaÊtrabajarÊenÊello,ÊpuesÊconÊestaÊinvestigaciónÊpodemosÊconcluirÊque, deÊmaneraÊ

internaÊelÊpersonalÊpuedeÊverseÊafectadoÊporÊlaÊfaltaÊdeÊreconocimientoÊdeÊsuÊtrabajo,ÊasíÊcomoÊ

enÊ elÊ aspectoÊ externo,Ê unÊ malÊ climaÊ laboralÊ puedeÊ afectarÊ suÊ desempeño.Ê ReconocerÊ lasÊ

necesidadesÊdeÊsusÊcolaboradoresÊleÊpermitiráÊaÊlaÊempresa,ÊdiseñarÊeÊimplementarÊestrategiasÊ

queÊ logrenÊenriquecerÊsuÊambienteÊ laboralÊenÊconsecuencia,ÊmayorÊproductividadÊyÊeficienciaÊ

mismoÊqueÊrepercuteÊenÊelÊservicioÊalÊclienteÊyÊporÊendeÊaÊunÊposicionamientoÊdeÊmarca.
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