UNIVERSIDAD
PRIVADA
DEL NORTE

FACULTAD DE NEGOCIOS
Carrera de ADMINISTRACION Y SERVICIOS TURISTICOS

“MOTIVACION LABORAL Y SU INCIDENCIA EN LA SATISFACCION DEL CLIENTE
INTERNO EN EL RESTAURANTE EDO SUSHI BAR, MAGDALENA ANO 2021.”

Tesis para optar al titulo profesional de:

Licenciada en Administracion y Servicios Turisticos

Autora:

Ann Shirley Sanchez Espinoza

Asesor:

Mg. Jorge Luis Ramos Arata
https://orcid.org/0000-0001-9768-7985

Lima - Peru

2022




I UNIVERSIDAD

PRIVADA
DEL NORTE

Motivacién Laboral y su incidencia en la Satisfaccion del Cliente interno en el Restaurante Edo Sushi Bar del distrito de Magdalena en el afio 2021.

JURADO EVALUADOR

Sanchez Espinoza, Ann

Jurado 1 Monica Zegarra Alva 18123925
Presidente(a) Nombre y Apellidos N° DNI
Guillermo Torres Machuca 18183193
Jurado 2
Nombre y Apellidos N° DNI
Gaby Felipe Bravo 03877830
Jurado 3
Nombre y Apellidos N° DNI
Pag.




I UNIVERSIDAD

PRIVADA
DEL NORTE R, . . . » . . n - o
Motivacién Laboral y su incidencia en la Satisfaccion del Cliente interno en el Restaurante Edo Sushi Bar del distrito de Magdalena en el afio 2021.

DEDICATORIA

Dedico con todo mi corazon mi tesis a
mi madre y a mi padre pues sin ellos no lo
habia logrado, a mis hermanas Jazmin y
Marjorie por apoyarme y motivarme en este
largo camino, a mi familia entera por simpre
aconsejarme y guiarme, gracias por la

paciencia, los quiero con todo mi ser.

. Pag.
Sanchez Espinoza, Ann



I UNIVERSIDAD

PRIVADA

DEL NORTE R, . . . » . . n - o
Motivacién Laboral y su incidencia en la Satisfaccion del Cliente interno en el Restaurante Edo Sushi Bar del distrito de Magdalena en el afio 2021.

AGRADECIMIENTO

Quiero agradecer a Dios por todas las
bendiciones impuestas en mi vida, a mis padres Jorge
y Stella por ayudarme y motivarme en todo este
tiempo, a mis abuelitos Isabel y Enrique que en paz
descansen, a mi familia y amigos por su apoyo

incondicional en todo momento.

. Pag.
Sanchez Espinoza, Ann



I UNIVERSIDAD

PRIVADA
DEL NORTE R, . . . » . . n - o
Motivacién Laboral y su incidencia en la Satisfaccion del Cliente interno en el Restaurante Edo Sushi Bar del distrito de Magdalena en el afio 2021.

Tabla de contenido

JURADO CALIFICADOR
DEDICATORIA
AGRADECIMIENTO
TABLA DE CONTENIDO
INDICE DE TABLAS
INDICE DE FIGURAS
RESUMEN

CAPITULO I: INTRODUCCION

1.1. Realidad problematica
1.2. Formulacién del problema
1.3. Objetivos

CAPITULO II: METODOLOGIA

CAPITULO Ill: RESULTADOS

CAPITULO IV: DISCUSION Y CONCLUSIONES
REFERENCIAS

ANEXOS

30

32

35

43

63

70

71

Sanchez Espinoza, Ann

Pag.



I UNIVERSIDAD

PRIVADA
DEL NORTE R, . . . » . . n - o
Motivacién Laboral y su incidencia en la Satisfaccion del Cliente interno en el Restaurante Edo Sushi Bar del distrito de Magdalena en el afio 2021.

INDICE DE TABLAS

Tabla 1 Estoy de acuerdo con la remuneracion de mi trabajo................... pag4?2.

Tabla 2 Estoy de acuerdo con mi horario laboral........................c.oo pag4?2.
Tabla 3 El servicio de alimentacion del personal es de tu agrado ............... pag43.
Tabla 4 Cuentas con un area de deSCanS0.........cccvvververiveriveriesieseneeneannnn......pag43.
Tabla 5 Percibes a tu trabajoestable..................ooooiiiii i pag43.
Tabla 6 Cuento con un seguro de salud en mi trabajo.............................. pagé4.

Tabla 7 Cuenta la empresa con un correcto material de primeros auxilio...... pag44.
Tabla 8 Cuento con un buen ambiente laboral ........................... pag44.
Tabla 9 Tengo un trato cordial de misjefes ..o, pagd4.
Tabla 10 Recibo agradecimientos por mi esfuerzo y dedicacion por mis jefes...pag45.
Tabla 11 Mi trabajo me da oportunidad de hacer lineade carrera ................. pag4s.

Tabla 12 Mi jefe incentiva, considera y responde de forma sincera a nuestras

SUQEIENCIAS € TUBAS. . ...ttt ittt e e e e e pag.45.
Tabla 13Me considero una parte importante de laempresa ....................... pag46.
Pag.

Sanchez Espinoza, Ann



I UNIVERSIDAD

PRIVADA
DEL NORTE R, . . . » . . n - o
Motivacién Laboral y su incidencia en la Satisfaccion del Cliente interno en el Restaurante Edo Sushi Bar del distrito de Magdalena en el afio 2021.

INDICE DE FIGURAS

Figura L. oo e pag46
Fagura 2. pag46
Figura 3. e pagd’.
Figura d. . e pagd’.
Figura 5. pag4s.
Figura .. ..o e pag49.
Figura 7. o e pag49
Figura Q.. pagso0.
Figura . ..o pag5o0.
Figura 10. . ... pagsl.
Figura 11 . pag51.
Figura 12, . pag52.
Figura 13, . e pag5s3.

. Pag.
Sanchez Espinoza, Ann



1

UNIVERSIDAD
PRIVADA
DEL NORTE

Motivacién Laboral y su incidencia en la Satisfaccion del Cliente interno en el Restaurante Edo Sushi Bar del distrito de Magdalena en el afio 2021.

RESUMEN

En la presente investigacion se podra analizar la motivacion laboral y su incidencia
en la satisfaccion del cliente interno en el restaurante Edo sushi bar del distrito de Magdalena
del afio 2021, teniendo encuenta las dimensiones de Maslow e Ishikahua, el tipo de trabajo
es béasico descriptivo- correlacional , y el disefio de investigacion no experimental
transversal, el muestreo es censal , ya que los 32 trabajadores de Edo sushi bar seran
encuestados mediante un cuestionario de 23 preguntas tipo escala Likert, se procesara la
informacion de SPSS version 26 para validar la informacion y asi conseguir 6ptimos

resultados.

PALABRAS CLAVES: Motivacion laboral, cliente interno, satisfacciéon
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CAPITULO I: INTRODUCCION
1.1. Realidad problematica

Desde tiempos inmemorables se ha podido observar cémo los colaboradores son
una pieza clave de todo éxito empresarial, sin embargo al paso que aumentan los afios
también se generan nuevas tendencias de trabajo causando asi diferentes problemas en
las organizaciones, las personas no sélo buscan obtener un empleo con buen sueldo sino
también desean estabilidad, oportunidades de carrera, buen ambiente laboral, seguridad y

flexibilidad de horarios.

Es por ello que la motivacion laboral es de suma importancia en las empresas porque
sin ello habria menor productividad, ausencia de compromiso en el trabajo, mal ambiente
laboral y por ende rotacion laboral. Segun el informe de workforce of 2020 de Oxford
economics, solo el 13% de los empleados se sienten comprometidos con su trabajo y
Segun Sudaca (2022) nuestro pais cuenta con uno de los indices de rotacion mas altos
con un numero del 20.7% siendo la media el 10.9%, esto quiere decir que a medida que

pasa el tiempo los trabajadores van en busca de mejores opciones laborales.

El impacto de la desmotivacion laboral influye en distintos niveles a la empresa como
también perdidas de clientes, segun Global research markenting por encargo de JL
consultores (2018) Todo el proceso de atencién al cliente es parte vital para que el
consumidor vuelva a realizar una compra o emplear un servicio. De lo contrario, se pierde
para siempre. Pero para llegar a satisfacer el cliente externo se debe conseguir primero la
satisfaccion del cliente interno (los trabajdores), la satisfaccion de este se reflejard ante el

externo y contribuira a la lealtad del mismo.
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El cliente interno es uno de los principales agentes para generar valor al consumidor
final, es el representante de la empresa generando una marca en el mercado.

Segun Miranda Hoyes, D (2016) Se puede tener todo el capital econémico y financiero
deseado, la mejor infraestructura, planificacion, iniciativa y motivacién para el desarrollo
del mejor negocio, pero nunca sera exitoso si no se cuenta con el capital humano idéneo

para dicho cometido. Los empleados satisfechos generan clientes satisfechos y los clientes

felices generan mayor fidelidad a la marca, ventas y beneficios.
Es por ello que las empresas deben contar con colaboradores comprometidos, felices y
apasionados con su trabajo, si cuidas a tus empleados, ellos cuidaran a tus clientes, los

clientes felices nos conllevan al éxito.

A partir de lo expuesto gracias a esta investigacibn se podra identificar ciertos
escenarios que requieran ser renovados en el restaurante Edo sushi bar con la finalidad de
implementar un plan de mejora que incluya capacitaciones, nuevas formas de
reconocimientos e incentivos, mayor enfoque en crear un clima laboral armonioso. Este
estudio podra ser tomado como referencia para proximas investigaciones y de esa manera
mitigar eventualidades que coloquen en riesgo la imagen, funcionamiento y continuidad de

la organizacion.

Es importante mencionar que nos encontramos expuestos a un nivel alto de competencia

y el restaurante debe encontrarse a la vanguardia para afrontar nuevos retos.
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Antecedentes: Motivacion laboral

Diaz, J., Diaz, M., & Morales, S. (2014). Motivacién laboral en trabajadores de
empresas formales de la ciudad de Bogota.Revista Iberoamericana de Psicologia:

Cienciay Tecnologia,

Se contd con la participacion de 385 participantes , para el estudio se utilizé la investigacion
correlacional, es indispensable informar que para dicho estudio se realizé por medio del

analisis de varianza.

El presente estudio tuvo como fin conocer si existen diferencias significativas entre 385
trabajadores que al momento del estudio estuvieran laborando para empresas bogotanas,
de acuerdo con las variables de: sexo, edad y tipo de contrato con las variables que tiene
la encuesta Motivacion Laboral (ML) en la variable motivacién intrinseca, divididos en 4
sub-variables: poder, logro, afiliacion- intimidad y progreso- crecimiento, y la variable auto-
competencia, distribuidos en dos sub-variables: persistencia y situacional. Se pudo
evidenciar que entre los 38 andlisis que se realizaron a cada una de las variables, se

encontraron 5 diferencias significativas.

Se puede afirmar que los trabajadores que estan laborando en empresas formales de
la ciudad de Bo-gota D.C no tienen en la gran mayoria una subvariable motivacional
predominante, pues solo se observaron diferencias significativas en sexo
especificamente en afiliaciéon- intimidad, edad, en lo que respecta a poder y logro, tipo de
contrato en afiliacion- intimidad y por altimo en el contrato de término definido: igual o su-

perior a un afio en la autocompetencia.
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Bohdérquez, Emanuel, Pérez, Maritza, Caiche, William, & Benavides Rodriguez,
Arturo. (2020). La motivacion y el desempefio laboral: el capital humano como factor
clave en una organizacion. Revista Universidad y Sociedad, Para el desarrollo de este
proyecto se consideré como poblacion para la entrevista a 31 personas conformadas por
el alcalde, directivos y jefes departamentales. Mientras que para la encuesta se contd con
una poblacion de 435 personas compuestas por jefes departamentales, personal
administrativo y obreros, para la cual se aplicd la respectiva formula estadistica para
determinar la muestra, considerando un margen de error del 5% y un nivel de confianza
del 95%, obteniendo una muestra de 157 personas que aportaran con su opiniéon acerca

del grado de motivacién y desempefio laboral del GAD Municipal del cantén Salinas.

El principal instrumento de investigacion fueron las encuestas, la cual fue aplicada a
157 personas; se compone de 17 preguntas cerradas, estructurada en tres partes: la
primera con los datos sociodemograficos, una segunda secciébn con preguntas
relacionadas con la motivacion y una tercera seccion con preguntas orientadas al

desempefio laboral, estas dos ultimas secciones con opciones de escala de Likert.

El presente trabajo tiene como objetivo principal el analizar la motivacion y el
desempefio laboral de los trabajadores del GAD Municipal del cantén Salinas; en cuanto a
la metodologia es un estudio probabilistico que utilizé un enfoque mixto y con un alcance
de investigacion descriptiva, la misma que permitié recopilar informacién y obtener como
principales resultados el tener un 25% de trabajadores insatisfechos en lo que respecta a
las necesidades fisiolégicas, asi como un 35% insatisfechos en lo que respecta a la
necesidad de poder y un 35% insatisfechos con la equidad organizacional; y finalmente
establecer recomendaciones de motivacién que permitan mejorar el desempefio laboral,

logrando asi el desarrollo personal y organizacional.

Pag.
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La presente investigacién va de la mano con mi trabajo, ya que concluye que la
motivacién laboral es fundamental para el desempefo del trabajador, La presente
investigacion ha analizado la motivacion y el desempefio laboral de los trabajadores del
GAD Municipal del cantén Salina permitié determinar que existe un 25% de los trabajadores
gue mencionan estar ni satisfecho ni insatisfechos en relacion al poder cubrir sus
necesidades fisioldgicas a través del trabajo desempefiado en el GAD Municipal del cantdn

Salinas.

También, existe un 35% de trabajadores que sienten la necesidad de poder, es decir, poder
guiar a otras personas y un 35% de trabajadores que quisieran tener una equidad en la

asignacion de recursos y recompensas en comparacion con otros comparieros de trabajo.

Por otra parte, el 100% de los trabajadores indican que sus competencias y
conocimientos logran a contribuir de manera suficiente a mucha para el desarrollo de las
actividades encomendadas; y el 100% de trabajadores mencionan ser eficientes y eficaces

al realizar sus actividades diarias.

Pefia Estrada C. (2015) la motivacion laboral como herramienta de gestion en las

organizaciones empresariales.

Los recursos humanos determinan la eficacia y eficiencia de las organizaciones
empresariales actuales. S6lo mediante la correcta gestion del capital humano es posible la
efectividad de los recursos existentes. Para poder llevar a cabo esta gestion es necesario
poseer la clave de la motivacion laboral. Mediante un enfoque cualitativo se realiza un
estudio de las teorias planteadas, estrategias empresariales, herramientas motivadoras,
causas, politicas de estimulo vigentes y las futuras tendencias en relacion a la motivacion

laboral.
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Entrevista personal en profundidad con la Directora General de Capital Humano de
ABANCA, Maria Camino Agra, para obtener informacién real y objetiva en el estudio de

caso, y tratar de transmitir una imagen fiel del funcionamiento interno de la institucién.

El objetivo principal de este trabajo es describir el pasado, el presente y el futuro de la
motivacidén laboral mediante una extensa revision bibliografica. Otro de los objetivos de
este trabajo de investigacién es describir la importancia de la correcta gestion de la
motivacién laboral en las organizaciones actuales, sus estrategias mas eficientes y las
futuras tendencias. Mediante un estudio de caso real de la institucion financiera ABANCA,

se consigue analizar en la practica todos los conceptos técnicos mencionados.

Los factores motivadores han variado. La meta para las empresas no debe ser
plantearse la retribucién econémica como factor motivador Gnico, sihno como un conjunto
de factores que permitan el desarollo pleno de los trabajadores. Factores como la
formacion continua, un clima laboral agradable, el reconocimiento, la autonomia, la
recreacion laboral o el trato de calidad, entre otros, influyen positivamente potenciando la

motivacién de los empleados.

Guia Antezana, A. (2017) Motivacion laboral y calidad de atencion de los trabajadores

del area de recepcién en el hotel Los Libertadores.

El objetivo general de la investigacion es conocer la relacion que existe entre la
motivacién laboral y calidad de atencién de los trabajadores del area de recepcion en el
Hotel Los Libertadores - San Isidro — Lima. Como método se aplic6 la técnica de encuestas,
donde se buscéd establecer si alguna de las necesidades crea mayor problema. La
investigacion utiliz6 como base la Teoria de Necesidades de David McClelland. La
poblacién estuvo conformada por 95 trabajadores del Hotel Los Libertadores-San Isidro-

Lima, siendo la muestra por censo, ya que la muestra es definida por 95 trabajadores.
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El resultado obtenido fue que el 54% de los encuestados sefialo que su motivaciéon se
encontraba en un nivel alto de motivacion laboral y en la calidad de atencién en un 56% de
igual forma en un nivel alto. Concluyendo que si la motivacién y la calidad de atencién se
encontraban en un nivel alto y las necesidades que caracterizaban a la motivacién eran las

necesidades de poder, el cual tienen un nivel mayor de significancia.

Antecedentes de satisfaccion del cliente interno:

De ledn, Pefia, Hernandez (2017) La satisfaccion del cliente interno en pequeias y

medianas empresas hoteleras

Se disefiaron y aplicaron encuestas a expertos y clientes internos. Las dimensiones
identificadas fueron trabajo en grupo, estimulacion laboral, contenido de la tarea y
condicion de bienestar. El objeto de estudio seleccionado en este articulo son las PYMES
hoteleras de la ciudad de Barranquilla, la que por su ubicacién se caracteriza por el turismo
de negocios, el cual es entendido como viajes emprendidos para realizar en otro lugar

diferente al de su residencia, gestiones o labores propias de la empresa

El estudio es de tipo exploratorio descriptivo donde se desea determinar las
dimensiones y atributos que identifican la satisfaccién del cliente interno en pymes
hoteleras relacionadas con el turismo de negocio en la ciudad de Barranquilla, Colombia;
mediante la revision de la literatura correspondiente y métodos estadisticos multivariados
a través de una etapa cualitativa de los atributos que influyen en la satisfaccién del cliente
y una cuantitativa de confirmacion de la existencia de dimensiones mediante el uso de la

estadistica multivariada.
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Para conocer las dimensiones y atributos que caracterizan la satisfaccion laboral del
cliente interno se aplicé un cuestionario a un grupo de trabajadores de los hoteles Pyme
de la ciudad, siendo una muestra significativa para la aplicacién del instrumento de medida,
usando muestreo aleatorio estratificado, donde con la aplicacion del paquete estadistico
SPSS versién 22-2014 se seleccionaron aquellos atributos que superan el 80%, en lo
anterior las matrices de datos se procesaron mediante un analisis de componentes

principales.

La valoracion de la importancia de estos atributos se realizo a través de un cuestionario
aplicado a los trabajadores o clientes internos. Ademas, se realizaron las respectivas
pruebas de adecuacion muestral de los datos disponibles, asi como las pruebas para

determinar fiabilidad y validez de la encuesta para el caso de estudio.

Janampa.S, Canchari. E (2016) Satisfaccion del cliente interno y calidad de servicio
en la cooperativa de ahorro y crédito santa maria magdalena en la ciudad de

Ayacucho

El objetivo de la presente investigacion fue determinar la relacién entre la satisfaccion
del cliente interno y la calidad de servicio en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa
Maria Magdalena en la cuidad de Ayacucho. La poblacion analizada fue 120 trabajadores

entre los meses de mayo y junio de 2016.

Para la recoleccion de datos utilizamos el método de encuesta, a través de un
cuestionario de 24 items aplicados a los clientes internos y 12 items aplicados a los socios,
usuario (clientes externos) respecto a las dimensiones e indicadores de las variables en
estudio. Para la tabulacion empleamos la estadistica inferencial, para la contrastacion de
hipétesis utilizamos el Chi cuadrado. La metodologia empleada correspondi6 a deductivo,
analisis. El tipo de investigacién es aplicada, nivel descriptivo, explicativo y correlacional.

Disefio no experimental Prospectivo, transversal y bivariables. Resultado de la
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contrastacién de hipétesis con un nivel de significancia de 0.05 se determiné y afirmé la
relacion significativa entre lasatisfaccion del cliente interno y calidad de servicio en la

Cooperativa de Ahorro yCrédito Santa Maria Magdalena.

Falcén-Acosta, Odalys, Petersson-Roldan, Maritza, Benavides-Garcia, Sonia, &
Sanchez-Falcén, Rocio. (2012). Medicion de la calidad del cliente interno en una

instalacion hotelera.

Tiene como objetivo la construccién de un indice global para medir la calidad del
cliente interno. Se utilizaron diferentes técnicas para el proceso de informacion, cémo son
las pertenecientes a las ramas de: Estadistica Descriptiva, Estadistica Inferencial,
Estadistica Multivariante, Técnicas Multicriterios y de trabajo con expertos. El trabajo tiene
importancia didactica al resaltar el papel del trabajador de los servicios turisticos como
elemto fundamental, dadas nuestras condiciones econémicas, para lograr la calidad de los
servicios ofertados y en la formacion de una imagen que favorezca la competencia en el
mercado internacional. El trabajo propone un procedimiento para calcular un indice que

mida la calidad del cliente interno en cualquier instalacion turistica.
Bases Teoricas:
Motivacion laboral

Segun Chiavenato (2009). La motivacion es el concepto méas vinculado con la
perspectiva microscépica del comportamiento organizacional. A pesar de la enorme
importancia de la motivaciéon, resulta dificil definirla con pocas palabras y no existe
consenso al respecto, lo que hace aun mas dificil de aplicar sus conceptos en el quehacer

diario de las organizaciones.

Por lo general se utilizan términos como necesidades, deseos, voluntad, metas, objetivos,

impulsos, motivos e incentivos.

La palabra motivacién proviene del latin “moveré”, que significa mover. Algunos

autores se concentran en ciertos factores que estimulan y dirigen las acciones de las
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personas. Otros sefialan metas a alcanzar. Otros mas afirman que la motivaciéon es la
manera de incitar un comportamiento, imbuirle energia, mantenerlo y dirigirlo, asi como el

tipo de reaccién subjetiva que se presenta cuando todo ello ocurre.
En realidad, cada autor privilegia algunos aspectos para fundamentar sus ideas.

Las conclusiones iniciales sobre la motivacion se pueden resumir asi: Varias teorias
tratan de interpretar y resaltar de manera diferente ciertos aspectos de la motivacién. El
concepto de motivaciéon esta intimamente relacionado con el comportamiento y el
desempefio de las personas. La motivacion de los individuos involucra metas y objetivos.
Las diferencias fisioldgicas, psicologicas y ambientales entre las personas son factores

importantes para explicar la motivacion.

La motivacién es un proceso psicoldgico basico. Junto con la percepcion, las actitudes, la
personalidad y el aprendizaje, es uno de los elementos mas importantes para comprender

el comportamiento humano (p. 236).

Para Luthans (2002, p.249), “La motivacion es un proceso que comienza con una
deficiencia fisiolégica o psicoldgica, o con una necesidad que activa un comportamiento o
un impulso orientado hacia un objetivo o incentivo. La clave para comprender el proceso
de motivacién reside en el significado y en la relacién entre necesidades, impulsos e

incentivos”.

Para Soto (2002, p.118), “La motivacion es la presion interna surgida de una necesidad,
también interna, que excita (via electroquimica) las estructuras nerviosas, origina un estado
de energia que impulsa al organismo a la actividad, e inicia, guia y mantiene la conducta

hasta alcanzar una meta (objetivo o incentivo) o bloquear una respuesta”.

La motivacion son los estimulos o impulsos que mueven a la persona a realizar
determinadas acciones y persistir en ellas para su culminacion, a la vez que busca

satisfacer sus necesidades.
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Dimensiones de motivaciéon laboral:
Las necesidades fisioldgicas

“Son las de alimentacion, habitacion y proteccion contra el dolor o el sufrimiento.
También se les llama necesidades biolégicas y exigen satisfaccién ciclica y reiterada para

garantizar la supervivencia del individuo”. Chiavenato (2009, p.241).
Las necesidades de seguridad

“Son las de estar libre de peligros (reales o imaginarios) y estar protegido contra
amenazas del entorno externo. También estan estrechamente relacionadas con la

supervivencia del individuo”. Chiavenato (2009, p.241).
Las necesidades sociales

“Son las de amistad, participacion, pertenencia a grupos, amor y afecto. Estan
relacionadas con la vida del individuo en sociedad con otras personas y con el deseo de

dar y recibir afecto”. Chiavenato (2009, p.241).
Las necesidades de estima

“Son las relacionadas con la forma en que una persona se percibe y evalua, como la

autoestima, el amor propio y la confianza en uno mismo”. Chiavenato (2009, p.241).
Las necesidades de autorrealizacion

“Son las mas elevadas del ser humano y lo llevan a realizarse mediante el desarrollo
de sus aptitudes y capacidades. Son las necesidades humanas que se encuentran en la
parte mas alta de la piramide y reflejan el esfuerzo de cada persona por alcanzar su

potencial y desarrollarse continuamente a lo largo de la vida”. Chiavenato (2009, p.241).
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Teorias de la Motivacion Laboral

A continuacién mencionaremos las teorias de motivacion en las cuales se sustenta nuestro

trabajo:
1. Piramide de necesidades de Maslow

La teoria de la motivacion de Maslow estd basada en la llamada piramide de las
necesidades, es decir, las necesidades se pueden jerarquizar o clasificar por orden de

importancia y de influencia en el comportamiento humanao.

Abraham Maslow identifico las siguientes necesidades:

1. Las necesidades fisiologicas, son las de alimentacién, habitacion y proteccién
contra el dolor o el sufrimiento. También se les llama necesidades bioldgicas y
exigen satisfaccion ciclica y reiterada para garantizar la supervivencia del

individuo.

2. Las necesidades de seguridad, son las de estar libre de peligros (reales o
imaginarios) y estar protegido contra amenazas del entorno externo. También

estan estrechamente relacionadas con la supervivencia del individuo.

3. Las necesidades sociales, son las de amistad, participacion, pertenencia
agrupos, amor y afecto. Estan relacionadas con la vida del individuo en sociedad

con otras personas y con el deseo de dar y recibir afecto.

4. Las necesidades de estima, son las relacionadas con la forma en que una
persona se percibe y evalGa, como la autoestima, el amor propio y la confianza

€n uno mMismo.
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5. Las necesidades de autorrealizacion, son las mas elevadas del ser humano y lo
llevan a realizarse mediante el desarrollo de sus aptitudes y capacidades. Son
las necesidades humanas que se encuentran en la parte mas alta de la piramide
y reflejan el esfuerzo de cada persona por alcanzar su potencial y desarrollarse

continuamente a lo largo de la vida.

En resumen, existen dos clases de necesidades, las de orden inferior o primarias,
como las fisiolégicas y las de seguridad, las cuales son satisfechas de forma externa (por
medio de la remuneracion, la permanencia en el empleo y las condiciones de trabajo) y las
de orden superior o0 secundarias, como las necesidades sociales, de estima y de realizacién

personal, que el individuo satisface en su interior.

Figura 1

Piramide de Maslow de la jera\rq uia de necesidades.

Necesidades
> Secundarias

Necesidades
Basicas.

http://icimerchandising.blogspot.com.es/2011/11/quien-es-maslow-y-en-que-consiste-su.html
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La teoria de Maslow se basa en los siguientes argumentos:

Las necesidades que no han sido satisfechas influyen en el comportamiento y lo
dirigen hacia metas u objetivos individuales. Una necesidad satisfecha no motiva el

comportamiento.

Cada persona nace con cierto bagaje de necesidades fisioldgicas, la cuales son
innatas o hereditarias. Al principio, su comportamiento estara exclusivamente dirigido, a la
satisfaccion ciclica de esas necesidades, como el hambre, la sed, el suefio, la actividad, el

sexo, etcétera.

A partir de cierta edad, cada persona emprende un largo camino de aprendizaje de
nuevas pautas de necesidades. Surgen las necesidades de seguridad, que implican
protegerse del peligro, las amenazas y las carencias. Las necesidades fisiologicas y las de

seguridad son necesidades béasicas para la conservacién y supervivencia del individuo.

A medida que la persona va controlando sus necesidades primarias por medio del

aprendizaje, surgen gradualmente las necesidades secundarias.

El comportamiento del individuo esta sujeto a la influencia de un gran namero de

necesidades concomitantes que se incorpora a la jerarquia.

No obstante, mientras una necesidad de orden inferior no esté satisfecha, se volvera
imperativa y dominara el comportamiento hasta quedar parcial o totalmente satisfecha. Las
privaciones haran que un individuo use sus energias para satisfacer sus necesidades

basicas antes que ocuparse de las necesidades de orden mas elevado

Las necesidades basicas (hambre, sed, suefio) se rigen por un proceso de motivacion mas

rapido, mientras que las mas elevadas requieren de un ciclo mucho mas largo.
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La teoria de Maslow parte de la premisa de que las personas tienen la necesidad de crecer

y desarrollarse, pero este supuesto no es valido para todos los individuos.

Teorias ERC

Para Alderfer (1969) citado por Chiavenato (2009, p.243) trabajo con la piramide de
Maslow, pero la ajusté por medio de la investigacion empirica y la resumié en necesidades

de existencia, de relaciones y de crecimiento, de ahi el nombre de teoria ERC.

Las necesidades de existencia, se refieren al bienestar fisico: la existencia, la preservacion

y la supervivencia. Incluyen las necesidades fisioldgicas y las de seguridad de Maslow.

Las necesidades de relaciones, se refieren al deseo de interaccidn con otras personas, €s
decir, a las relaciones sociales. Incluyen las categorias sociales y los componentes

externos de las necesidades de estima de Maslow.

Las necesidades de crecimiento, se refieren al desarrollo del potencial humano y al
deseo de crecimiento personal. Incluyen los componentes intrinsecos de la necesidad de

estima de Maslow, asi como la necesidad de autorrealizacion.
Existen algunas diferencias entre los planteamientos de Maslow y Alderfer:
Alderfer reemplazé las cinco necesidades basicas de Maslow por tres.

Més de una necesidad puede estar activa al mismo tiempo. Una persona puede
buscar crecimiento, preservar su existencia y relacionarse, en cualquier orden, y todas esas

necesidades pueden actuar en forma simultanea.

Si una necesidad de orden mas alto es reprimida, el deseo de satisfacer otra de orden mas

bajo aumentara.

A diferencia de la piramide de necesidades de Maslow, que muestra etapas consecutivas,
la teoria ERC no se basa en una jerarquia rigida en la cual el individuo deba satisfacer una

necesidad basica de orden inferior antes de concentrarse en una de orden superior.
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Segun la teoria ERC, cuando una necesidad de orden mas alto no ha sido satisfecha,
aumenta el deseo de satisfacer una de orden inferior. Si la persona no ha satisfecho su
necesidad de relaciones, puede tratar de ganar mas dinero o0 mejorar su ambiente de
trabajo. Esto se relaciona con la relacion frustracién-regresion, es decir, la frustracion
puede provocar una regresion a niveles mas bajos y estimular una necesidad de orden
inferior. Muchas personas comen en exceso cuando se sienten ansiosas o frustradas en

cuanto a sus necesidades de orden mas elevado.
Teorias de las necesidades adquiridas de McClelland

Esta teoria también se concentra en el contenido. Sostiene que la dinamica del

comportamiento humano parte de tres motivos o necesidades basicas:

La necesidad de realizacion, es la necesidad del éxito competitivo, busqueda de la
excelencia, lucha por el éxito y realizacion en relacion con determinadas normas. Algunas
personas tienen una inclinacién natural por el éxito y buscan la realizacién personal, mas
gue la recompensa por el éxito en si. Los grandes triunfadores se diferencian por su deseo
de hacer mejor las cosas. Buscan situaciones en las que puedan asumir la responsabilidad
de encontrar soluciones para sus problemas. Sin embargo, no son jugadores ni les gusta

ganar por suerte. Evitan las tareas que son demasiado faciles o dificiles.

La necesidad de poder, es el impulso que lleva a controlar a otras personas o influir
en ellas, a conseguir que adquieran un comportamiento que no tendrian de forma natural.
Es el deseo de producir un efecto, de estar al mando. Las personas que tienen esta
necesidad prefieren situaciones competitivas y de estatus y suelen preocuparse mas por

el prestigio y la influencia que por el desempefio eficaz.
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La necesidad de afiliacion, es la inclinacién hacia las relaciones interpersonales cercanas
y amigables, el deseo de ser amado y aceptado por los demas. Las personas que tienen
esta necesidad buscan la amistad, prefieren situaciones de cooperacién en lugar de

aquellas de competencia y desean relaciones que impliquen comprension reciproca.

Estas tres necesidades son aprendidas y adquiridas a lo largo de la vida como
resultado de las experiencias de cada persona. Como las necesidades son aprendidas, el
comportamiento que es recompensado tiende a repetirse con mas frecuencia. Como
resultado de ese proceso de aprendizaje, las personas desarrollan pautas Unicas de

necesidades que afectan su comportamiento y desempefio.
Variable Dependiente:
Satisfaccion del Cliente Interno:
La satisfaccion del cliente se entiende como: "El nivel del estado de animo de una

persona que resulta de comparar el rendimiento percibido de un producto o servicio con

sus expectativas” (Kotler, 2003).

Para (Noda Hernandez, 2004) el cliente interno es aquel que se ve afectado por lo que
hace o deja de hacer otro miembro o area de la organizacion. Asi mismo esta autora trae
a colacion lo dicho por (Farjat, 2002) quien considera que la condicion de cliente interno es
absolutamente independiente del nivel jerarquico y de la funcién que se desempefie dentro
de la organizacion, desde el gerente hasta el mas simple empleado, pasando por todas las

interfaces o niveles.

El cliente interno es aquel miembro de la organizacién, que recibe el resultado de un
proceso anterior, llevado a cabo en la misma organizacién, la que se puede concebir como

una red interna de proveedores y clientes. (Talavera Pleguezuelos, 1999)

La satisfaccion del cliente interno se proyecta en la calidad percibida en el exterior, de alli

la importancia de identificar las dimensiones y atributos que caracterizan su satisfaccion
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como trabajador en una entidad de servicio turistica, y su incidencia en la calidad en el

servicio prestado.

Diagrama de Ishikawa- causay efecto
Creador

Kaoru Ishikawua nacié en 1915, en Tokio, Japo6n. Estudié Ingenieria Quimica en la
Universidad de Tokio en 1939, comenzd su carrera en calidad en la empresa de
combustibles liquidos Nissan y luego en 1978 se convirti6 presidente del Instituto de
Tecnologia Musashi. La empresa y multinacional Toyota fue la primera en aplicar este
método para mejorar la calidad dentro de su proceso de fabricacion y ensamblaje de

vehiculos.
Definicion segun autor

Segun Silva et al. (2018) el diagrama de causa-efecto, también llamado diagrama de
Ishikawa o de espina de pescado, es una herramienta simple muy utilizada en calidad.
Kaoru Ishikawa fue quien creé el diagrama en 1943y lo utilizé en entornos industriales para
verificar la dispersién en la calidad de productos y procesos. Es una herramienta que
permite analizar e identificar las posibles causas de variacion en el proceso o la ocurrencia
de un fenémeno, y las causas interactian entre si. También se usa ampliamente para

analizar problemas organizacionales (Ishikawa, 1993).

El diagrama busca establecer la relatividad entre el efecto y todas las causas de un
proceso. Todo el efecto tiene diferentes categorias de causas, que, a su vez, pueden estar

formadas por otras posibles causas (Coelho et al., 2016)
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Respecto a la informacion brindada se utilizara el diagrama de Ishikawa de forma adaptada
para medir la satisfaccion del cliente interno puesto que dentro de las caracteristicas
podemos encontrar una mejoria considerable en los siguientes aspectos y que muchas
empresas lo han implementado en sus gestiones con la finalidad de no solamente
incrementar la productividad de la organizacion sino también implementar formar equipos
de alto desempefio para ello es necesario que los colaboradores se encuentren totalmente

satisfechos con la calidad laboral que se ofrece.
Objetivos del diagrama de Ishikawa:

e Motivar a los empleados

e |dentificar areas que requieran capacitar al personal
e Contribuir a un mejor ambiente laboral

e Aprovechar las areas de oportunidad

e Mediry mejorar el desempefio operativo

e Hacer apto un proceso de trabajo para obtener certificaciones.

El método de las 5M aplicado en diagrama de Ishikawa se desglosa de la siguiente forma:

Materia Prima, Métodos, Mano de Obra, Medio Ambiente, Maquinaria.
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Materia Métodos
Prima

Mano de Medio
Obra Ambiente

Magquinaria

https://diagramadeishikawa.com/metodo-de-las-5m-diagrama-de-ishikawa/

Dimensiones:
De acuerdo a lo expuesto anteriormente, definicion de cada uno
Materia Prima

Segun Sage (2020) ¢ Problemas? Como encontrar su causa raiz con el método de
las ‘5 M’ este proceso es fundamental para la cadena de produccion de toda empresa,
tener un buen producto base es garantia de piezas y abastecimientos de alta calidad y
durabilidad. Dentro de esta extension se puede incluir el suministro, almacenaje y el

proceso de calidad.

Segun lo expuesto anteriormente, al obtener productos y suministros de calidad el
colaborador sentir4 que esta laborando en una excelente organizacion, sintiendo orgullo y

compromiso con su trabajo.
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Métodos

Segln Sage (2020) ¢ Problemas? Cémo encontrar su causa raiz con el método de
las ‘56 M’ Esta fase consiste basicamente en preguntarse como hacer las cosas y

determinar las circunstancias o condicionantes del proceso que pueden variar en el tiempo

Segun la explicacion, los métodos son los procesos que el personal se encuentre

totalmente capacitados para desarrollar sus tareas y actividades diarias.

Mano de obra

Segun Sage (2020) ¢ Problemas? Como encontrar su causa raiz con el método de
las ‘56 M’ Esta area es quizas la mas susceptible a cometer fallas, el hombre tiende a
equivocarse en algiin momento, hay que formar a la gente en el momento adecuado. Por
esto, el sector de mano de obra es uno de los mas vitales y fundamentales tanto por su

importancia, cOmo en su riesgo sobreentendido.

Segun lo expuesto, Toda empresa busca obtener trabajadores con alto desempefio es por
ello que se necesita medir el nivel de capacitacion que reciben, nivel de rotacién laboral y

si cuentan con las habilidades de poder manejar cualquiera situacion que se manifieste.

Medio ambiente

Segln Sage (2020) ¢,Problemas? Cémo encontrar su causa raiz con el método
de las ‘5 M’ Las condiciones ambientales también pueden provocar problemas. En este

punto han de valorarse las condiciones en las que se ha producido un fallo.

Ante lo expuesto, se puede decir que el medio ambiente ayuda a que el colaborador pueda
sentirse comodo al realizar sus actividades, como un amplio espacio de trabajo, buena

iluminacion y por efecto incrementar el rendimiento laboral.
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Maquinaria

Segun Sage (2020) ¢ Problemas? Como encontrar su causa raiz con el método
de las ‘5 M’ Revisar el buen funcionamiento de todas las maquinas y tecnologia
desarrollada dentro de la empresa es una tarea muy delicada y compleja. La cual se debe
tomar muy en serio, en el caso de Toyota que fue el primero en aplicar un régimen de
vigilancia y mantenimiento interno. Contratando y adiestrando sus propios ingenieros y
técnicos tanto para el desarrollo de sus maquinas y equipos, cémo para garantizar su

Optima produccion.

Segun lo expuesto la maquinaria es imprescindible en cualquier organizacién, ya que si un
colaborador no cuenta con la maquinaria y equipos 6ptimos no se puede completar o

simplemente realizar un trabajo de calidad.
1.2. Formulacién del problema

Con el pasar de los afios las organizaciones se enfrentan a distintas circunstancia
y escenarios que pueden poner en riesgo su continuidad en el mercado por el impacto que
se tiene en el cliente interno. La presente investigacion tiene como objetivo evaluar si existe
alguna relacion entre la motivacion laboral y la satisfaccion del cliente interno del
restaurante Edo Sushi Bar en el distrito de Magdalena durante el periodo del afio 2021.
Con la intencion de verificar el grado de motivacion laboral que estd presente en los
trabajadores (clientes internos) y hallar oportunidades de mejora que permita obtener o

replicar buenas practicas y asi tener un impacto positivo en la satisfaccion del cliente final.
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1.2.1 Problema Principal

¢ Existe relacion entre la motivacion laboral y la satisfaccion del cliente interno en
el restaurante Edo Sushi Bar del distrito de Magdalena durante el periodo del afo

20217
1.2.2 Problemas Secundarios

¢Existe relacion entre las necesidades fisiolégicas y el medio ambiente en el

restaurante Edo Sushi Bar del distrito de Magdalena durante el periodo del afio 20217

¢ Existe relacién entre la seguridad y la mano de obra en el restaurante Edo Sushi

Bar del distrito de Magdalena durante el periodo del afio 20217

¢Existe relacion entre las necesidades sociales y el equipo y maquina en el

restaurante Edo Sushi Bar del distrito de Magdalena durante el periodo del afio 20217

¢ Existe relacion entre la estima y material en el restaurante Edo Sushi Bar del distrito

de Magdalena durante el periodo del afio 20217?

¢ Existe relacion entre la autorrealizacion y métodos en el restaurante Edo Sushi Bar

del distrito de Magdalena durante el periodo del afio 20217
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1.3. Objetivos
1.3.1 Objetivo Principal

Determinar si existe relacion entre la motivacion laboral y la satisfaccion del
cliente interno en el restaurante Edo Sushi Bar del distrito de Magdalena durante el

periodo del afio 2021.
1.3.2 Objetivos Secundarios

Determinar si existe relacién entre las necesidades fisiolégicas y medio ambiente en
el restaurante Edo Sushi Bar del distrito de Magdalena durante el periodo del afio

2021.

Determinar si existe relacion entre la seguridad y mano de obra en el restaurante Edo

Sushi Bar del distrito de Magdalena durante el periodo del afio 2021.

Determinar si existe relacion entre las necesidades sociales y equipo e maquina en
el restaurante Edo Sushi Bar del distrito de Magdalena durante el periodo del afio

2021.

Determinar si existe relacion entre la estima y material de respuesta en el restaurante

Edo Sushi Bar del distrito de Magdalena durante el periodo del afio 2021.

Determinar si existe relacion entre la autorrealizacion y métodos en el restaurante

Edo Sushi Bar del distrito de Magdalena durante el periodo del afio 2021.
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1.4. Hipétesis
1.4.1 Hipétesis Principal

Existe relacidn entre la motivacion laboral y la satisfaccién del cliente interno en
el restaurante Edo Sushi Bar del distrito de Magdalena durante el periodo del afio

2021.
1.4.2 Hipétesis Secundarias

Existe relacidon entre necesidades fisiologicas y medio ambiente en el restaurante

Edo Sushi Bar del distrito de Magdalena durante el periodo del afio 2021.

Existe relacion entre seguridad y mano de obra en el restaurante Edo Sushi Bar del

distrito de Magdalena durante el periodo del afio 2021.

Existe relacion entre necesidades sociales y equipo e maquina en el restaurante Edo

Sushi Bar del distrito de Magdalena durante el periodo del afio 2021.

Existe relacion entre estima y material en el restaurante Edo Sushi Bar del distrito de

Magdalena durante el periodo del afio 2021.

Existe relacion entre la autorrealizacion y métodos en el restaurante Edo Sushi Bar

del distrito de Magdalena durante el periodo del afio 2021.

1.4.3 Hipotesis nula
No existe relacién entre la motivacion laboral y la satisfaccion del cliente interno en

el restaurante Edo sushi bar, durante el periodo del afio 2021
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1.5 Justificacion:
1.5.1 Justificacion tedrica:

La mencionada investigacion permitira mostrar si la motivacion laboral tiene
una incidencia en la satisfaccion del cliente interno en el restaurante Edo sushi bar,

Magdalena, mediante instrumentos de medicion.

1.5.2 Justificacién practica

Dicha investigacion permitira identificar qué relacién existe entre la motivacion
laboral y la satisfaccion del cliente interno en el restaurante Edo sushi bar,
magdalena, permitiendo a la empresa contar con estrategias para asi poder

solucionar los problemas relacionados con las variables antes indicados.

1.5.3 Justificacion metodologica

La investigacion metodolégica esta basada principalmente en proporcionar a otros
investigadores instrumentos de evaluacion validos y confiables, el cual pueda
estandarizarlo y emplearlo en otras investigaciones las cuales tengan relacioén con
la motivacion laboral y satisfaccion del cliente interno del restaurante Edo sushi bar,

con la dicha finalidad de cumplir con sus expectativas deseadas.
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CAPITULO Il: METODOLOGIA
Tipo de estudio:
Basico descriptivo — Correlacional
Descriptivo

Segun Sampieri (2018) Busca especificar las propiedades, las
caracteristicas y los perfiles de las personas, grupos, comunidades,
procesos, objetos o cualquier otro fendbmeno que se someta a un
andlisis.

Correlacional

Segun Sampieri (2018) Este tipo de estudios tienen como propdsito
medir el grado de relacién que exista entre dos 0 mas conceptos o
variables, miden cada una de ellas y después, cuantifican y analizan la
vinculacion.

Disefio de investigacion:

No experimental Transversal
Segun Sampieri (2018) La investigacion no experimental es sistematica

y empirica en la que las variables independientes no se manipulan

porque ya han sucedido.
Transversal

Segun Sampieri (2018) Investigaciones que recopilan datos en un

momento Unico.
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Método de analisis de datos

Andlisis cuantitativo en SPSS ; software popular entre los usuarios de
Windows, es utilizado para realizar la captura y analisis de datos para crear

tablas y graficas con data compleja.
Poblacion y muestreo:
Poblacion:

Segun el autor Arias (2006, p. 81) define poblacion como “un conjunto finito o
infinito de elementos con caracteristicas comunes para los cuales seran
extensivas las conclusiones de la investigacion, en este caso los colaboradores

del resturante Edo sushi bar de Magdalena
Muestreo:

Tamayo y Tamayo (2003, p. 177) definen al muestreo como un instrumento de
gran validez, en la investigacion, con el cual es investigador selecciona las
unidades representativas a partir de las cuales obtendra lo datos que le

permitird extraer inferencias acerca de la poblacién sobre la cual se investiga.

El método de muestreo que empleara para el presente estudio es:

El muestreo es censal ya que los 32 trabajadores del resturante Edo sushi bar

seran encuestados.
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Muestra:

Segun Hernandez Sampieri (2018) Subgrupo del universo o poblacion del cual
se recolectan los datos y que debe ser representativo de esta, si se desean

generalizar los resultados.

32 colaboradores 6 meseros, 4 corredores, 3 anfitrionas, 5 cocineros, 2

delivery, 5 itamaes, 1 cajera, 2 encargadas de limpieza, 4 teppaneros.
Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos
Encuestas de forma estructurada

Segun Naresh K. Malhotra (2019) en su libro: Investigacion de mercados: Las
encuestas son entrevistas con un gran namero de personas utilizando un
cuestionario predisefiado, dicho cuestionario esta disefiado para obtener

informacion especifica.
La escala sugiere cinco alternativas:

Totalmente de acuerdo, de acuerdo, ni de acuerdo ni en desacuerdo, en
desacuerdo y totalmente en desacuerdo que se puntian correlativamente del

5all.
Validacion y confiabilidad del instrumento

El desarrollo de la investigacion sera validada por las teorias que respaldan
ambas variables, siendo nuestros items aprobados por los mismos, extraidos

por conceptos de cada dimension a utilizar y revisadas en libros y tesis.
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Aspectos éticos

Al obtener los resultados de las encuestas se mantendra la proteccion de los
trabajadores y clientes internos, conservando el anonimato de cada comensal,

de manera que, respetaremos su participacion en el estudio.
Procedimiento:

Con la autorizacion del administrador del restaurante Edo sushi bar, se
realizard un cuestionario a cada trabajador, que constara en 23 preguntas para

marcar.
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MATRIZ DE CONSISTENCIA: “MOTIVACION LABORAL Y SU INCIDENCIA EN LA SATISFACCION DEL CLIENTE INTERNO EN EL
RESTAURANTE EDO SUSHI BAR EN EL DISTRITO DE MAGDALENA ANO 2021”

PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES METODOLOGIA
PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL
¢ Existe relacion entre la motivacion VARIABLE Tipo de estudio:

laboral y la satisfaccion del cliente interno
en el restaurante Edo Sushi Bar del
distrito de Magdalena durante el periodo
del afio 20217

PROBLEMAS ESPECIFICOS

¢ Existe relacion entre las necesidades
fisiolégicas y el medio ambiente en el
restaurante Edo Sushi Bar del distrito de
Magdalena durante el periodo del afio
20217

¢ Existe relacion entre la seguridad y la
mano de obra en el restaurante Edo
Sushi Bar del distrito de Magdalena
durante el periodo del afio 20217

¢ Existe relacion entre las necesidades
sociales y el equipo y maquina en el
restaurante Edo Sushi Bar del distrito de
Magdalena durante el periodo del afio
20217

¢ Existe relacion entre la estima 'y
material en el restaurante Edo Sushi Bar
del distrito de Magdalena durante el
periodo del afio 20217

¢ Existe relacion entre la

motivacion laboral y la satisfaccion
del cliente interno en el restaurante
Edo Sushi Bar del distrito de
Magdalena durante el periodo del
afio 2021.
OBJETIVOS ESPECIFICOS
Determinar si existe relacién entre
las necesidades fisiolégicas y
medio ambiente en el restaurante
Edo Sushi Bar del distrito de
Magdalena durante el periodo del
afio 2021.
Determinar si existe relacion entre
la seguridad y mano de obra en el
restaurante Edo Sushi Bar del
distrito de Magdalena durante el
periodo del afio 2021.
Determinar si existe relacién entre
las necesidades sociales y equipo
e maquina en el restaurante Edo
Sushi Bar del distrito de
Magdalena durante el periodo del
afio 2021.
Determinar si existe relacion entre
la estima y material de respuesta

Determinar si existe relacion entre la

Existe relacion entre la
motivacion laboral y la
satisfaccion del cliente interno
en el restaurante Edo Sushi
Bar del distrito de Magdalena
durante el periodo del afio
2021.
HIPOTESIS ESPECIFICAS
Existe relacién entre
necesidades fisioldgicas y
medio ambiente en el
restaurante Edo Sushi Bar del
distrito de Magdalena durante
el periodo del afio 2021.
Existe relacién entre
seguridad y mano de obra en
el restaurante Edo Sushi Bar
del distrito de Magdalena
durante el periodo del afio
2021.
Existe relacién entre
necesidades sociales y
equipo e maquina en el
restaurante Edo Sushi Bar del
distrito de Magdalena durante

el periodo del afio 2021.

INDEPENDIENTE

Motivacion Laboral

+ Necesidad

es
Fisiolégica
s

e Seguridad.
o Necesidade

s Sociales.

e Estima.
¢ Autorrealizacion.

Basico
Descriptivo
Correlacion
al

Diserfio de estudio:

No
experimental
Transversal

Técnicas e
instrumentos

Encuestas de
formaestructurada

Método de
analisisde datos
Andlisis
cuantitativo en
Minitab; analisis
descriptivo a base
detablas, graficos y
porcentajes.
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autorrealizacion y métodos en el en el restaurante Edo Sushi Bar Existe relacion entre estima y
restaurante Edo Sushi Bar del distrito de| del distrito de Magdalena durante | material en el restaurante Edo
Magdalena durante el periodo del afio | el periodo del afio 2021. Sushi Bar del distrito de
2021? Determinar si existe relacion entre | Magdalena durante el periodo
la autorrealizacién y métodos en el | del afio 2021.
restaurante Edo Sushi Bar del Existe relacion entre la VARIABLE
distrito de Magdalena durante el autorrealizacién y métodos en| DEPENDIENTE * Mano de obra
periodo del afio 2021. el restaurante Edo Sushi Bar e Magquinaria
del distrito de Magdalena Satisfaccién del cliente « Material
durante el periodo del afio interno
2021. e Método

¢ Medio Ambiente
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MATRIZ DE OPERACIONALIZACION D E VARIABLES

< < Relacion con
XQLRIIE C%IIE\IFCIE::?'IESRIL ogggg\lcl(l:é?\lNAL Dimensiones INDICADORES cuestic_)nario/
entrevista
Idalberto Para desarrollar su 1.Remuneraciéony | P1(11)
Chiavenato la | medicién se ) prestaciones P2(12)
define como el | utilizara la piramide Necesidade 2.Horario de P3(14)
resultado de la | de maslow para las S trabajo PA4(13)
interaccion necesidades Fisioldgicas. 3.Intervalos de P5(16)
entre el | laborales cémo: descanso P6(15)
individuo y la , 4.Comodidad fisica | P7(17)
situacion que lo Ngce}s@ades P8(18)
rodea. Es decir | fisiologicas, Seguridad. 5.Trabajo seguro P9(110)
que, de acuerdo | Seguridad, sociales, 6.Permanenciaen | P10(I11)
con el ambiente | €stma, el empleo P11(113)
- que rodea al | autorrealizacion 7.Proteccion P12(119)
= individuo, habra P13(118)
Q determinada Necesidades 8.Amistad de los
< forma de que Sociales. comparieros
> este se sienta 9.Integracion con
@) motivado. los clientes
2 10.jefes amigables
>
5 Estima. 11.Reconocimient
= (o]
12.0rgullo
13.Ascensos
14.Trabajo
desafiante
Autorrealizacion. 16.Diversidad
17.Autonomia
18.Crecimiento
personal
19.Participacién en
las decisiones
1.Ubicacion
2.Instalaciones P14(12)
— , Maquina 3.Equipos P15(13)
a 9 Nivel de estado | para desarrollar su 2 Calidad P16(I5)
z % | de animo de | pegicion se efectda 5'53%;3”05 P17(14)
8 E | una  Ppersona | e modelo 5M, el Material ' P18(17)
o |9 resulta de | cyal opera con: P19(110)
S E comparar el [ elementos  cémo P20(19)
® & | rendimiento Méaquinas, material, 6.Personal P21(113)
= o | percibido de un | mgtodos,  medio 7.Procedimiento P22(112)
» © | producto O [ ambiente y mano de Metodos 8.Conocimiento P23(114)
obra; evaluando asi
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servicio con sus | la calidad del 9.lluminacién
expectativas. servicio del cliente _ _ 10.Espacio
interno. » Medio ambiente 11.Mobiliario

12.Puntualidad
13.Capacitacién
14.Reconocimient
0]

e Mano de obra
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CAPITULO lIl: RESULTADOS

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 32 94,1
Excluido? 2 5,9
Total 34 100,0

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

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach basada en
Alfa de Cronbach elementos estandarizados N de elementos

,812 ,819 23

Fuente: Spss 26

Segun hernandez Sampieri la confiabilidad es un grado en qué un instrumento produce
resultados consistentes y coherentes

La confiabilidad perfecta debe llegar a lo mas cercano a 1.0
Se puede concluir que 0.812 se encuentra cercano a 1.0 esto quiere decir que nuestra
investigacion es confiable.
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P1;Estoy de acuerdo con la remuneracion de mi trabajo?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Desacuerdo 15 44,1 46,9 46,9
Ni de acuerdo ni desacuerdo 4 11,8 12,5 59,4
De acuerdo 13 38,2 40,6 100,0
Total 32 94,1 100,0
Perdidos Sistema 2 5,9
Total 34 100,0

Figura 1. Resultados
¢Estoy de acuerdo con la remuneracion de mi trabajo?

50

Porcentaje

Desacuerdo Mi de acuerdo ni desacuerdo De acuerdo

i Estoy de acuerdo con la remuneraciéon de mi trabajo?

Fuente: Spss 26

En la tabla 1 asi cobmo en la figura 1, se observa que un 46.86% se ubica en el nivel
‘Desacuerdo’, en seguida el 40.63% en el nivel de acuerdo, y el 12.50% ni de acuerdo
ni desacuerdo. Esto quiere decir que el 46.86% no se encuentran de acuerdo con la

remuneracion del restaurante Edo sushi bar.
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P2¢ Estoy de acuerdo con mi horario laboral?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Véalido  Desacuerdo 6 17,6 18,8 18,8
Ni de acuerdo ni 3 8,8 9,4 28,1
desacuerdo
De acuerdo 17 50,0 53,1 81,3
Totalmente de acuerdo 6 17,6 18,8 100,0
Total 32 94,1 100,0
Perdidos  Sistema 2 59
Total 34 100,0

Figura 2. Resultados
¢ Estoy de acuerdo con mi horario laboral?

60

Porcentaje

Desacuerdo Mi de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de acuerdo
desacuerdo

¢ Estoy de acuerdo con mi horario laboral?

Fuente: Spss 26

En la tabla 2 asi cdmo en la figura 2, se observa que un 53.13% se ubica en el nivel
‘de acuerdo’, en seguida un 18.75 se encuentra en ‘totalmente de acuerdo, vy el
18.75% se encuentra desacuerdo, y un 9.38% ni de acuerdo ni desacuerdo. Esto
quiere decir que el 53.13% estan de acuerdo con el horario laboral del restaurante

Edo sushi bar.
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P3¢ El servicio de alimentacion del personal es de tu agrado?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Desacuerdo 5 14,7 15,6 15,6
Ni de acuerdo ni desacuerdo 3 8,8 9,4 25,0
De acuerdo 21 61,8 65,6 90,6
Totalmente de acuerdo 3 8,8 9,4 100,0
Total 32 94,1 100,0
Perdidos Sistema 2 5,9
Total 34 100,0

Figura 3. Resultados

¢El servicio de alimentacion del personal es de tu agrado?

Porcentaje

Desacuerdo Mi de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de acuerdo
desacuerdo

¢El servicio de alimentacion del personal es de tu agrado?

Fuente: Spss 26

En la tabla 3 asi como en la figura 3, se observa que un 65.63% se ubica en el nivel
‘de acuerdo’, seguido el 15.63% en desacuerdo, y el 9.38% totalmente de acuerdo
y el 9.38% ni de acuerdo ni desacuerdo. Esto quiere decir que el 65.63% se
encuentra de acuerdo con el servicio de alimentacion en el restaurante Edo sushi
bar.
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P4;Cuentas con un area de descanso?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Desacuerdo 4 11,8 12,5 12,5
Ni de acuerdo ni desacuerdo 5 14,7 15,6 28,1
De acuerdo 21 61,8 65,6 93,8
Totalmente de acuerdo 2 5,9 6,3 100,0
Total 32 94,1 100,0
Perdidos Sistema 2 5,9
Total 34 100,0

Figura 4. Resultados

éCuentas con un area de descanso?

Porcentaje

Desacuerdo MNi de acuerdo ni
desacuerdo

¢ Cuentas con un area de descanso?

Fuente: Spss 26

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

En la tabla 4 asi cémo en la figura 4, se observa que el 65.63% se ubica en el nivel
de acuerdo, en seguida un 15.63% ni de acuerdo ni desacuerdo, un 12.50% en
desacuerdo y un 6.25% totalmente desacuerdo. Esto quiere decir que el 6.25% se
encuentran totalmente de acuerdo con el area de descanso en el restaurante Edo

sushi bar.
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P5¢ Percibes a tu trabajo estable?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Desacuerdo 2 5,9 6,3 6,3
Ni de acuerdo ni desacuerdo 9 26,5 28,1 34,4
De acuerdo 14 41,2 43,8 78,1
Totalmente de acuerdo 7 20,6 21,9 100,0
Total 32 94,1 100,0
Perdidos  Sistema 2 5,9
Total 34 100,0

Figura 5. Resultados

¢Percibes atu trabajo estable?

a0

Porcentaje

Desacuerdo Mi de acuerdao ni
desacuerdo

iPercibes atu trabajo estable?

Fuente: Spss 26

De acuerdo

Tatalmente de acuerdo

En la tabla 5 asi cdmo en la figura 5, se puede observar que el 43.75% se encuentra en el
nivel ‘de acuerdo’, en seguida el 28.13% ni de acuerdo ni desacuerdo, el 21.88% totalmente
de acuerdo y el 6% desacuerdo. Esto quiere decir que el 21.88% se encuentra totalmente de
acuerdo con la estabilidad de trabajo en el restaurante Edo sushi bar.

Sanchez Espinoza, Ann

Pag.
48



I UNIVERSIDAD

PRIVADA
DEL NORTE . . L . . . " . . -
Motivacién Laboral y su incidencia en la Satisfaccion del Cliente interno en el Restaurante Edo Sushi Bar del distrito de Magdalena en el afio 2021.

P6¢Cuento con un seguro de salud en mi trabajo?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Desacuerdo 1 2,9 31 31
Ni de acuerdo ni desacuerdo 1 2,9 31 6,3
De acuerdo 20 58,8 62,5 68,8
Totalmente de acuerdo 10 29,4 31,3 100,0
Total 32 94,1 100,0
Perdidos Sistema 2 5,9
Total 34 100,0

Figura 6. Resultados

. Cuento con un seguro de salud en mi trabajo?

Porcentaje

Desacuerdo MNi de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de acuerdo
desacuerdo

¢ Cuento con un seguro de salud en mi trabajo?

Fuente: Spss 26

En la tabla 6 asi como en la figura 6, se observa que el 62.5% se encuentra en el
nivel ‘de acuerdo’, en seguida el 31,25% totalmente de acuerdo, 3.13% ni de
acuerdo ni desacuerdo y 3.13% desacuerdo. Esto quiere decir que el 31.25& se
encuentra totalmente de acuerdo con el seguro de salud en el restaurante Edo sushi

bar.
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P7¢;Cuenta la empresa con un correcto material de primeros auxilios?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Desacuerdo 1 2,9 3,1 3,1
Ni de acuerdo ni desacuerdo 3 8,8 9,4 12,5
De acuerdo 18 52,9 56,3 68,8
Totalmente de acuerdo 10 29,4 31,3 100,0
Total 32 94,1 100,0
Perdidos Sistema 2 5,9
Total 34 100,0

Figura 7. Resultados
i Cuenta la empresa con un correcto material de primeros auxilios?

G0

Porcentaje

Desacuerdo MNi de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de acuerdo
desacuerdo

¢ Cuenta la empresa con un correcto material de primeros auxilios?

Fuente: Spss 26
En la tabla 7 asi cdmo en la figura 7, se observa que el 56.25% se encuentra en el nivel
‘de acuerdo’, en seguida el 31.25% totalmente de acuerdo, 9.38% ni de acuerdo ni
desacuerdo, 3.13% desacuerdo. Esto quiere decir que el 31.25% se encuentra totalmente

de acuerdo con el material de primeros auxilios en el restaurante Edo sushi bar.
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P8¢ Cuento con un buen ambiente laboral?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Desacuerdo 1 2,9 3,1 3,1
De acuerdo 18 52,9 56,3 59,4
Totalmente de acuerdo 13 38,2 40,6 100,0
Total 32 94,1 100,0
Perdidos Sistema 2 5,9
Total 34 100,0

Figura 8. Resultados

¢ Cuento con un buen ambiente laboral?

G0

Porcentaje

Desacuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo

¢ Cuento con un buen ambiente laboral?

Fuente: Spss 26

En la tabla 8 asi como en la figura 8, se puede observar que el 56.25% se encuentra
en el nivel ‘de acuerdo’, en seguida el 40.63% totalmente de acuerdo y el 3.13%
desacuerdo. Esto quiere decir que el 40.63 se encuentran totalmente de acuerdo

con el ambiente laboral en el restaurante Edo sushi bar.
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Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Ni de acuerdo ni desacuerdo 1 2,9 3,1 3,1
De acuerdo 16 47,1 50,0 53,1
Totalmente de acuerdo 15 44,1 46,9 100,0
Total 32 94,1 100,0
Perdidos Sistema 2 5,9
Total 34 100,0

Figura 9. Resultados

&Tengo un trato cordial de mis jefes?

50

40

30

Porcentaje

20

Mi de acuerdo ni desacuerdo De acuerdo

¢ Tengo un trato cordial de mis jefes?

Fuente: Spss 26

Totalmente de acuerdo

En la tabla 9 asi cémo en la figura 9, se puede observar que el 50% se encuentra en el
nivel de acuerdo, en seguida el 46.88% totalmente de acuerdo, y el 3.13% ni de acuerdo
ni desacuerdo. Esto quiere decir que el 46.88% se encuentra totalmente de acuerdo con el
trato cordial de los jefes en el restaurante Edo sushi bar.
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P10¢ Recibo agradecimientos por mi esfuerzo y dedicaciéon por mis jefes?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Desacuerdo 1 2,9 3,1 3,1
Ni de acuerdo ni desacuerdo 7 20,6 21,9 25,0
De acuerdo 17 50,0 53,1 78,1
Totalmente de acuerdo 7 20,6 21,9 100,0
Total 32 94,1 100,0
Perdidos Sistema 2 5,9
Total 34 100,0

Figura 10. Resultados

éRecibo agradecimientos por mi esfuerzo y dedicaciéon por mis jefes?

G0

Porcentaje

Desacuerdo Mi de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de acuerdo
desacuerdo

¢Recibo agradecimientos por mi esfuerzo y dedicacion por mis jefes?

Fuente: Spss 26

En la tabla 10 asi cémo en la figura 10% se puede observar que el 53.13% se encuentra
de acuerdo, en seguida el 21.88% totalmente de acuerdo, y ni de acuerdo ni desacuerdo
con 21.88%, y un 3.13% en desacuerdo. Esto quiere decir que el 21.88% se encuentra
totalmente de acuerdo con recibir agradecimientos por su esfuerzo y dedicacién por los

jefes en el restaurante Edo sushi bar.
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P11;Mi trabajo me da oportunidad de hacer linea de carrera?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Desacuerdo 1 2,9 3,1 3,1
Ni de acuerdo ni desacuerdo 2 5,9 6,3 9,4
De acuerdo 18 52,9 56,3 65,6
Totalmente de acuerdo 11 32,4 34,4 100,0
Total 32 94,1 100,0
Perdidos Sistema 2 5,9
Total 34 100,0

Figura 11. Resultados
¢Mi trabajo me da oportunidad de hacer linea de carrera?

G0

Porcentaje

Desacuerdo Mi de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de acuerdo
desacuerdo

¢Mitrabajo me da oportunidad de hacer linea de carrera?
Fuente: Spss 26
En la tabla 11 asi como en la figura 11, se puede observar que el 56.25% se encuentra en
el nivel ‘de acuerdo’, en seguida el 34.38% totalmente de acuerdo, el 6.25% ni de acuerdo
ni desacuerdo y el 3.13% en desacuerdo. Esto quiere decir que el 34.38% se encuentra
totalmente de acuerdo con las oportunidad de hacer linea de carrera en el restaurante Edo

sushi bar.
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P12¢; Mi jefe incentiva, consideray responde de forma sincera a nuestras
sugerencias e ideas?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Ni de acuerdo ni desacuerdo 4 11,8 12,5 12,5
De acuerdo 17 50,0 53,1 65,6
Totalmente de acuerdo 11 32,4 34,4 100,0
Total 32 94,1 100,0
Perdidos Sistema 2 5,9
Total 34 100,0

Figura 12. Resultados
&Mi jefe incentiva, considera y responde de forma sincera a nuestras sugerencias e ideas?

G0

Porcentaje

Mi de acuerdo ni desacuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo

¢Mi jefe incentiva, considera y responde de forma sincera a nuestras sugerencias e ideas?

Fuente: Spss 26

En la tabla 12 asi como en la figura 12, se puede observar que el 53.13% se
encuentra en el nivel * de acuerdo’, en seguida el 34.38% totalmente de acuerdo, y
el 12.50% ni de acuerdo ni desacuerdo. Esto quiere decir que el 34.38% se
encuentra totalmente de acuerdo con la opcion de incentivar, considerar y
responder de forma sincera a sus sugerencias e ideas en el restaurante Edo sushi
bar.
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P13¢;Me considero una parte importante de la empresa?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Desacuerdo 1 2,9 3,1 3,1
Ni de acuerdo ni desacuerdo 1 2,9 3,1 6,3
De acuerdo 19 55,9 59,4 65,6
Totalmente de acuerdo 11 32,4 34,4 100,0
Total 32 94,1 100,0
Perdidos Sistema 2 5,9
Total 34 100,0

Figura 13. Resultados

¢Me considero una parte importante de la empresa?

Porcentaje

Desacuerdo Mi de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de acuerdo
desacuerdo

¢Me considero una parte importante de la empresa?

Fuente: Spss 26

En la tabla 13 asi como en la figura 13, se puede observar que el 59.38% se encuentra en
el nivel de acuerdo, en seguida un 34.38% totalmente de acuerdo, un 3,13% ni de acuerdo
ni desacuerdo y un 3,13% en desacuerdo. Esto quiere decir que el 59.38% se encuentra
de acuerdo en considerarse una parte importante del restaurante Edo sushi bar.
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HIPOTESIS

Existe relacion entre la motivacion laboral y la satisfaccion del cliente interno en el

restaurante Edo Sushi Bar del distrito de Magdalena durante el periodo del afio 2021

Correlaciones

MotivacionLab SatisfaccionCli

oral entelnterno
Rho de Spearman MotivacionLaboral Coeficiente de correlacion 1,000 ,670™
Sig. (bilateral) ,000
N 32 32
SatisfaccionClientelnterno Coeficiente de correlacion ,670™ 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 32 32

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Spss 26

Sometido a la prueba estadistica de Rho de Spearman, se aprecia que si existe relacion

significativa entre motivacion laboral y la satisfaccion del cliente interno, hallandose una

correlacion de 0.67 donde P=0.000 a un nivel de significancia de 0.01( bilateral) lo que

indica que la correlacion es buena.

Luego, ante las evidencias estadisticas presentadas se toma la decision de rechazar la

hipétesis nula, y se acepta la hipotesis de investigacion. Por lo cual se concluye que:

Existe relacién entre Motivacion laboral y su incidencia en la satisfaccion del cliente

interno en el restaurante Edo sushi bar del distrito de Magdalena en el afio 2021
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Tabla cruzada Pregunta 4. ¢ Cuentas con un area de descanso? Pregunta 19. ¢ Percibo
que el restaurante cuenta con un espacio amplio para realizar mis labores diarias
antes y durante de cada turno?

Recuento
19. ¢ Percibo que el restaurante cuenta con un
espacio amplio para realizar mis labores
diarias antes y durante de cada turno?
Ni de acuerdo Totalmente de
ni desacuerdo  De acuerdo acuerdo Total
4. ¢ Cuentas con un area Desacuerdo 1 0 0 1
de descanso? Ni de acuerdo ni 1 4 3 8
desacuerdo
De acuerdo 0 7 11 18
Totalmente de acuerdo 1 2 2 5
Total 3 13 16 32
Pruebas de chi-cuadrado
Significacién asintotica
Valor df (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 13,0212 6 ,043
Razén de verosimilitud 9,609 6 ,142
Asociacion lineal por lineal 1,280 1 ,258
N de casos validos 32

a. 10 casillas (83.3%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es .09.

12.592<13,021

Con un nivel de significacion del 5% se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipotesis
alternante, concluyendo que las necesidades fisioldgicas y el medio ambiente si se
relaciona positivamente lo cual ha sido probado mediante la Prueba No Paramétrica

usando el software SPSS.
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Tabla cruzada Pregunta 5. ¢ Percibes a tu trabajo estable? Pregunta 21. ¢ Me siento
capacitado y motivado al realizar mis tareas diarias?

Recuento
21. ¢ Me siento capacitado y motivado al realizar mis
tareas diarias?
Ni de
acuerdo ni Totalmente
Desacuerdo desacuerdo De acuerdo de acuerdo Total

5. ¢ Percibes a tu Desacuerdo 0 1 0 0 1
trabajo estable? Ni de acuerdo ni 2 2 2 0 6

desacuerdo

De acuerdo 0 4 5 3 12

Totalmente de 0 1 5 7 13

acuerdo
Total 2 8 12 10 32

Pruebas de chi-cuadrado
Significacion asintotica
Valor df (bilateral)

Chi-cuadrado de Pearson 17,8972 9 ,036
Razon de verosimilitud 17,678 9 ,039
Asociacion lineal por lineal 11,046 1 ,001
N de casos vélidos 32

a. 16 casillas (100.0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es .06.

16.919<17.897
Con un nivel de significacion del 5% se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipotesis
alternante, concluyendo que la seguridad y la mano de obra si se relaciona positivamente

lo cual ha sido probado mediante la Prueba No Paramétrica usando el software SPSS.
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Tabla cruzada Pregunta 8. ¢ Cuento con un buen ambiente laboral? Preguntal5.
¢Dispongo con los equipos necesarios para realizar mis labores diarias
(computadoras, tablets, electrodomésticos)?

Recuento
15. ¢ Dispongo con los equipos necesarios
para realizar mis labores diarias
(computadoras, tablets, electrodomésticos)?
Ni de acuerdo Totalmente de
ni desacuerdo  De acuerdo acuerdo Total
8. ¢ Cuento con un buen Desacuerdo 2 0 0 2
ambiente laboral? Ni de acuerdo ni 0 0 1 1
desacuerdo
De acuerdo 2 7 7 16
Totalmente de acuerdo 1 7 5 13
Total 5 14 13 32
Pruebas de chi-cuadrado
Significacién asintética
Valor df (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 13,2412 6 ,039
Razén de verosimilitud 10,314 6 112
Asociacion lineal por lineal 2,422 1 ,120
N de casos vélidos 32

a. 8 casillas (66.7%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es .16.

12.592<13,241
Con un nivel de significacion del 5% se rechaza la hipétesis nula 'y se acepta la hipétesis
alternante, concluyendo que las necesidades sociales y maquina y equipo si se relaciona
positivamente lo cual ha sido probado mediante la Prueba No Paramétrica usando el
software SPSS.
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Tabla cruzada Pregunta 10. ¢Recibo agradecimientos por mi esfuerzo y dedicaciéon por
mis jefes? Pregunta 16. ¢ El restaurante cuenta con un sistema de inventario para el

stock de productos?

Recuento
16. ¢ El restaurante cuenta con un sistema de
inventario para el stock de productos?
Ni de acuerdo Totalmente de
ni desacuerdo  De acuerdo acuerdo Total
10. ¢ Recibo Totalmente desacuerdo 0 0 1 1
agradecimientos por mi Desacuerdo 1 0 0 1
esfuerzo y dedicacion por Wi am eeremle i 0 1 1 2
LB [ desacuerdo
De acuerdo 0 10 8 18
Totalmente de acuerdo 1 5 4 10
Total 2 16 14 32

Pruebas de chi-cuadrado

Significacién asintotica

Valor df (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 17,9242 8 ,022
Razoén de verosimilitud 10,048 8 ,262
Asaociacion lineal por lineal ,002 1 ,967
N de casos validos 32

a. 12 casillas (80.0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es .06.

15.507<17,9242

Con un nivel de significacién del 5% se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipotesis

alternante, concluyendo que estima y material si se relaciona positivamente lo cual ha

sido probado mediante la Prueba No Paramétrica usando el software SPSS.
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Tabla cruzada Pregunta 13. ;Me considero una parte importante de la empresa?
Pregunta 18. ¢ Tengo conocimiento de como se prepara cada plato del restaurante y
sus ingredientes?

Recuento

18. ¢ Tengo conocimiento de cémo se prepara cada

plato del restaurante y sus ingredientes?

Ni de
acuerdo ni Totalmente
Desacuerdo desacuerdo De acuerdo de acuerdo  Total

13. ¢ Me considero Desacuerdo 0 1 0 0 1
una parte importante  Ni de acuerdo ni 0 0 0 1 1
de la empresa? desacuerdo

De acuerdo 1 0 10 8 19

Totalmente de 0 0 6 5 11

acuerdo
Total 1 1 16 14 32

Pruebas de chi-cuadrado

Significacién asintotica

Valor df (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 33,9362 ,000
Raz6n de verosimilitud 11,467 ,245
Asociacion lineal por lineal 1,537 ,215

N de casos validos

32

a. 13 casillas (81.3%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es .03.

16.919<33,9362

Con un nivel de significacion del 5% se rechaza la hip6tesis nula y se acepta la hipotesis

alternante, concluyendo que

la autorrealizacion y métodos si

se relaciona

positivamente lo cual ha sido probado mediante la Prueba No Paramétrica usando el

software SPSS.

Sanchez Espinoza, Ann

Pag.
62



1

UNIVERSIDAD
PRIVADA
DEL NORTE

Motivacién Laboral y su incidencia en la Satisfaccion del Cliente interno en el Restaurante Edo Sushi Bar del distrito de Magdalena en el afio 2021.

CAPITULO IV: DISCUSION Y CONCLUSIONES

Conclusiones

En los resultados obtenidos en el siguiente trabajo de investigacion, se concluye lo

siguiente:

O

Se demostrdé qué la motivaciéon laboral incide en la satisfaccion del cliente
interno en el restaurante Edo sushi bar del distrito de Magdalena en el afio 2021,
ya que al contar los trabajadores al contar con un nivel de motivacion alto va a
generar mayor productividad estabilidad, unién y compromiso con la empresa,
conllevandola al éxito y rentabilidad.

Se conluyé que las necesidades fisiolégicas y medio ambiente tienen relacion
en el restaurante Edo Sushi Bar del distrito de Magdalena durante el periodo del
afio 2021 debido a qué si los colaboradores no se sienten comodos con el
espacio en que laboran, disminuira considerablemente el rendimiento y por
consecuencia la calidad del servicio en la empresa.

Se concluye que la seguridad y mano de obra tienen relacion en el restaurante
Edo Sushi Bar del distrito de Magdalena durante el periodo del afio 2021, puesto
gue los colaboradores de hoy en dia no sélo buscan sentirse valorados y
reconocidos, sino también una estabilidad a largo plazo por lo que al carecer de
estas necesidades tendrd como consecuencia un alto nivel de rotacion de

empleo generando reprocesos de capacitacion.
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o Se concluye que si existe relacion entre las necesidades sociales y equipos y
maguinas en el restaurante Edo Sushi Bar del distrito de Magdalena durante el
periodo del afio 2021, dado que al faltar equipos en la organizacién que son
considerados imprescindibles en las tareas diarias que se realizan, estas no se
realizaran de manera correcta generando un conflicto con los jefes y

comparieros por realizar una labor ineficiente.

o Se concluye ademas que si existe relacion entre la estima y materia prima de
respuesta en el restaurante Edo Sushi Bar del distrito de Magdalena durante el
periodo del afio 2021, considerando que los colaboradores buscan sentirse
orgullosos de representar la marca de la organizacién a la que pertenecen por
lo tanto si se experimenta alguna situacion en la que se detecta un nivel bajo de
calidad en los suministros y servicios de restaurante generara que los
trabajadores no se encuentren 100% comprometidos ni identificados con la

empresa.

o Para finalizar se concluye que si existe relacion entre la autorrealizacién y
métodos en el restaurante Edo Sushi Bar del distrito de Magdalena durante el
periodo del afio 2021; puesto que, si el trabajador tiene conocimiento de lo que
ofrece el restaurante, se encuentra totalmente capacitado y cuenta con un
aprendizaje continuo va a generar que se sienta bien consigo mismo,

enriqueciendo no solo su habilidad profesional sino también la personal.
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DISCUSIONES

El objetivo principal de la investigacion es analizar la incidencia en el que se
encuentra la motivacion laboral y la satisfaccion del cliente interno en el restaurante
Edo sushi bar en el distrito de Magdalena en el afio 2021. Sometido a la prueba
estadistica de Rho de Spearman, se aprecia que si existe relacion significativa entre
motivacién laboral y la satisfaccion del cliente interno, hallandose una correlacién
de 0.67 donde P=0.000 a un nivel de significancia de 0.01( bilateral) lo que indica
gue la correlacion es buena, ello quiere decir que la motivacion laboral influye en la
satisfaccion del cliente interno ( los colaboradores) de la organizacion.

En ello también concuerda Bohérquez, Emanuel, Pérez, Maritza, Caiche,
William, & Benavides Rodriguez, Arturo. (2020) en su investigacion ‘La motivacion
y el desempenio laboral: el capital humano como factor clave en una organizacién’.
Revista Universidad y Sociedad, en el cual se concluye que un 25% de los
trabajadores mencionan estar ni satisfecho ni insatisfechos en relacion al poder
cubrir sus necesidades fisiol6gicas a través del trabajo desempefiado en el GAD
Municipal del cantén Salinas, también existe un 35% de trabajadores que sienten la
necesidad de poder, es decir, poder guiar a otras personas y un 35% de
trabajadores que quisieran tener una equidad en la asignacién de recursos y
recompensas en comparacion con otros compaferos de trabajo.

Por otra parte, el 100% de los trabajadores indican que sus competencias y
conocimientos logran a contribuir de manera suficiente el desarrollo de las
actividades encomendadas; y el 100% de trabajadores mencionan ser eficientes y

eficaces al realizar sus actividades diarias.
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Mediante estos resultados se puede comentar que la motivacién debe estar
considerada en las instituciones y empresas para obtener resultados positivos en
sus subordinados impulsandolos a lograr sus objetivos en la organizacion, ademas
de alcanzar sus metas personales debido que mejora el nivel de satisfacciéon en las
actividades que realiza.

En la tesis de Pefia Estrada C. (2015) la motivacion laboral como herramienta
de gestion en las organizaciones empresariales, se realizé una entrevista personal
en profundidad con la Directora General de Capital Humano de ABANCA, Maria
Camino Agra, en donde se mostro los resultados de cémo los trabajadores se
sentian satisfechos en cada aspecto: 63% satisfechos en el clima laboral, 67%
trabajo en equipo, 62% liderazgo, 71% recompensa, 60% pertenencia, 75%
disponibilidad de recursos, 64% estabilidad, 59% alineacion con la estrategia, 55%
trabajo entre areas, 57% balance vida/ trabajo; siendo la meta corporativa el 75%.
Al igual que nuestra investigacion se puede comentar que los factores motivadores
han variado. La meta para las empresas no debe ser plantearse la retribucion
econoémica como factor motivador principal, sino como factores como la formacion
continua, un clima laboral agradable, el reconocimiento, la autonomia, la recreacion
laboral o el trato de calidad, entre otros, influyen positivamente potenciando la
motivacién de los empleados.

En la tesis de Janampa.S, Canchari. E (2016) Satisfaccion del cliente interno
y calidad de servicio en la cooperativa de ahorro y crédito Santa Maria Magdalena
en la ciudad de Ayacucho la muestra analizada fue de 120 trabajadores entre los
meses de mayo y junio de 2016. Para la recoleccién de datos se utilizé el método
de encuesta, a través de un cuestionario de 24 items aplicados a los clientes
internos y 12 items aplicados a los socios, usuario (clientes externos) respecto a las
dimensiones e indicadores de las variables en estudio, para la contrastacion de

hipétesis utilizaron el Chi cuadrado, nivel de significancia de 0.05 se determind y
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afirmo la relacion significativa entre la satisfaccion del cliente interno y calidad de
servicio en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa Maria Magdalena.

Concluyendo que las organizaciones dia a dia se encuentran en constante
competencia para lo cual se requiere de clientes internos (trabajadores) con actitud
positiva y creativa en el desempefio de sus funciones asignadas, quienes deben

tener una visiéon y responsabilidad compartida para el éxito.

Limitaciones

En la presente investigacion surgio una limitacion de veracidad en cuanto a
gue las respuestas de la muestra sean sinceras, es por ello que se converso con el
area de gerencia para que informen a los colaboradores que las encuestas seran
anonimas y puedan responder con la mayor sinceridad posible para asi obtener
resultados confiables y poder observar qué es lo que se debe mejorar e implementar

en la organizacion.

Implicancia metodoldgica

En la revisidon de los antecedentes para la presente investigacion se utilizé el
instrumento de Abraham Maslow e Ishikawa 5M que permiti6 muestrear cual es la
percepcion actual de la motivacién laboral y satisfaccion del cliente interno, por lo
gue se sugiere que dicho instrumento sea tomado en cuenta para las préximas

investigaciones.

Implicancia de préactica

Los resultados obtenidos en la investigacion podran ser tomados en cuenta por el
restaurante Edo sushi bar de Magdalena para el disefio de un plan de mejora en la
gestion de la motivacion laboral en el cliente interno y asi regenerar las deficiencias
gue se encontraron para asi convertirse en uno de los mejores restaurantes del

Peru.
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Implicancia Teorica

El presente trabajo de investigacion aporta datos importantes para las personas que
desean aperturar una empresa y conseguir el éxito, ademas de gerentes de
restaurantes, bares, entre otros, destacando la importancia e incidencia de la
motivacién laboral en la busqueda de lograr satisfacer al cliente interno

(colaboradores).
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Recomendaciones

Realizar un plan de capacitacién mensual para permitir que los colaboradores puedan
desarrollar nuevas habilidades tanto profesionales cémo personales.

Taller de habilidades blandas, que nos permita comunicar de forma correcta nuestros
puntos y opiniones.

Comunicar los objetivos de la empresa a los trabajadores de forma conjunta y
personalizada resulta indispensable para aumentar el compromiso, dénde se puede
implementar los incentivos y gratificaciones en lo econdmico.

Incorporar reuniones mensuales en donde se busque compartir un buen momento entre
comparfieros y jefes, aiadiendo actividades de integracién del equipo.
Reconocimientos a los colaboradores, que los jefes reconozcan y feliciten a los
trabajadores por una labor bien hecha tiene un impacto muy positivo en los mismos.
De hecho, si los encargados se implican lo suficiente en los resultados, y reconocen
los logros de forma personalizada a sus empleados, fomentaran la motivacion de los
trabajadores.

El bienestar laboral no sélo se mide en el entorno sino también la comodidad del
trabajador, buscan sentirse protegidos, comodos y cuidados en su trabajo. Por ello se
debe implementar un espacio con muebleria adecuada para relajarse antes o luego del
turno, ademas de una iluminacion célida y natural para que se sientan en casa. No
solo ayudara satisfacer las necesidades emocionales de los empleados, sino que

también hara que la productividad aumente y generar mejores resultados.
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ANEXOS

Fuente: https://diversionenlima.com/edo-sushi-bar/
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Variable 1: Motivacion laboral

1.;Estoy de acuerdo con la remuneracién de mi
trabajo?

2.¢ Estoy de acuerdo con mi horario laboral?

3.¢El servicio de alimentacién del personal es de tu
agrado?

4.¢Cuentas con un area de descanso?

5.¢ Percibes a tu trabajo estable?

6.¢,Cuento con un seguro de salud en mi trabajo?

7.¢,Cuenta la empresa con un correcto material de
primeros auxilios?

8.¢,Cuento con un buen ambiente laboral?

9.¢,Tengo un trato cordial de mis jefes?

10.¢Recibo agradecimientos por mi esfuerzo y
dedicacién por mis jefes?

11.¢; Mi trabajo me da oportunidad de hacer linea de
carrera?

12.¢.Mi jefe incentiva, considera y responde de
forma sincera a nuestras sugerencias e ideas?

13.;,Me considero una parte importante de la
empresa?

Variable 2: Satisfaccion del cliente interno

14.¢ El programa para tomar ordenes me es facil
de manejar?

15.¢ Dispongo con los equipos necesarios para
realizar mis labores diarias (computadoras, tablets,
electrodomésticos)?

16.¢ El restaurante cuenta con un sistema de
inventario para el stock de productos?

17.¢ Percibo que los productos que ofrece el
restaurante son de calidad?

18.¢ Tengo conocimiento de como se prepara cada
plato del restaurante y sus ingredientes?

19.¢ Percibo que el restaurante cuenta con un
espacio amplio para realizar mis labores diarias
antes y durante de cada turno?

20.¢ Percibo que el restaurante cuenta con una
buena iluminacidn para realizar mis tareas diarias?
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21.¢Me siento capacitado y motivado al realizar
mis tareas diarias?
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22.¢Soy puntual y responsable en mi trabajo?

23.¢La empresa proporciona incentivos por fechas

especiales (cumpleafios, dia del padre o de la
madre)?

Areas en la oy saperior
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