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Resumen

En el presente trabajo de investigacion tiene como titulo “endomarketing y clima laboral
en restaurantes” teniendo como objetivo general “determinar de qué manera el endomarketing
permitird el mejoramiento del clima laboral en restaurantes”, el estudio permitird profundizar el
conocimiento acerca de la influencia e importancia que tiene el endomarketing en el clima laboral
en los restaurantes, para enfocarlo a la realidad hemos tomado de ejemplo al restaurante
Itadakimasu, para analizar los factores del clima laboral que actualmente existe.

La investigacion es de tipo cualitativo, descriptivo, disefio no experimental, la muestra de
la investigacion es de 7 trabajadores del restaurante Itadakimasu, los instrumentos que se
emplearon es la encuesta, se ha elegido 7 preguntas relevantes, todos los resultados que se han
recolectado mediante la encuesta seran procesados a Excel, esta herramienta nos permitira analizar
los resultados para obtener conclusiones, de esta manera dar recomendaciones que favoreceran al

estudio.

Palabras claves: Endomarketing, motivacion, Desempefio laboral, satisfaccion laboral.
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I. Problema de investigacion

1.1. Realidad Problematica

Actualmente existen muchas empresas que ofrecen diversos productos y servicios, pero no
todos llegan a tener éxito en el mercado, ya que no tienen en cuenta la gestion del clima laboral,
de como mejorarlo, como tener un personal preparados, satisfechos y, sobre todo fidelizarlos para
lograr los objetivos que la empresa se ha propuesto. La mayor parte de las empresas se dedican a
atraer, reclutar y fidelizar clientes externos.

Es importante tener en cuenta a todos los trabajadores, capacitarlos, motivarlos, y sobre
todo fidelizarlos creando asi la lealtad con la empresa, es importante recalcar que para satisfacer
al cliente externo se debe satisfacer primeramente al trabajador, ya que son ellos quienes
transmiten la satisfaccion al cliente externo.

Para logar empleados cien por ciento motivados y comprometidos es necesario recurrir al
Endomarketing, pues este proceso de gestion ciclico y continuo promueve la motivacion de los
trabajadores, el mejoramiento del clima laboral y la obtencién de un mayor grado de lealtad y
compromiso en la relacién empresa a trabajador.

Entendiendo que el endomarketing busca gestionar un clima laboral apropiado, siendo esta
una necesidad de toda organizacion, donde sostiene a los colaboradores con una misma filosofia
en la organizacion, haciendo que estos encaminen todos sus esfuerzos al logro de objetivos,
motivados y vinculados con la empresa, la estrategia del endomarketing busca potenciar la gestion
de recurso humano, para retener al capital humano estratégico de la organizacion, contribuyendo
de este modo a la mejora de resultados y su competitividad, en esta cadena causal entre
endomarketing y clima laboral, las practicas de recursos humanos juegan un papel protagonista
debido a que permiten la adquisicion, retencion y desarrollo de los empleados con mayor potencial
para contribuir en el desempefio organizativo.

Sarmiento y Velero (2014), recalca que los gerentes y administradores de las empresas
suelen confundir los términos satisfaccion con motivacion. La satisfaccion es una actitud general
del individuo hacia su trabajo, en cambio la motivacién son los comportamientos que un individuo
realiza para alcanzar las metas empresariales.

Es importante tener en cuenta que la satisfaccion laboral reduce el ausentismo y la rotacién

del personal, la motivacion laboral mejora el desempefio y por tanto la productividad. Es por ellos



que se tiene que sumar la importancia en que los gerentes y administradores busquen la manera de
estudiar cada factor, caracteristicas de sus trabajadores, porque cada una de las personas no son
iguales y de esta manera determinar las soluciones que se acoplen a su personalidad,

comportamiento y aptitud en cuanto al ambito laboral.

1.2. Formulacién del problema.
¢De qué manera el endomarketing permitird el mejoramiento de clima laboral en

restaurantes?

1.3. Objetivos

1.3.1 Objetivo general.
e Determinar de qué manera el endomarketing permitira el mejoramiento de clima laboral

en restaurantes.

1.3.2 Objetivos especificos.
e Diagnosticar la situacion actual del endomarketing y clima laboral en restaurantes.

e Disefiar estrategias basadas en endomarketing.

e Establecer el endomarketing en el clima laboral en restaurantes.

1.4. Justificacion e Importancia.

Es importante conocer acerca de la influencia que el endomarketing tiene en el clima
laboral en los restaurantes, ya que mediante los trabajadores se logra una ventaja competitiva,
ademas la calidad de servicio mejora. Cabe resaltar que, si las empresas incentivan a mejorar el
ambiente laboral, estas se veran reflejadas en el &nimo de los trabajadores hacia el trabajo
realizado, pero ademas se debe tener en claro que no todas las personas son iguales, por lo que
siempre se tiene que tener en cuenta que las personas tienen diversas personalidades y diversas
formas de relacionarse dentro de un entorno laboral. En este caso, la empresa debe conocer muy
bien a sus trabajadores teniendo en cuenta informacion que permita a la empresa saber acerca de
las preferencias de cada uno de ellos y establecer estrategias que permitan involucrarlos con el fin
de que todos se sientan comodos en el trabajo.

Cabe resaltar que cuando se ejecutan estrategias basadas en endomarketing para mejorar el
entorno laboral de los trabajadores, los restaurantes tendran resultados 6ptimos, como clientes
satisfechos, capacitados, proactivos y sobre todo productivos que sumen en la creacion de valor

de las empresas.



Los beneficios que se obtendrén serdn para ambas partes, es decir para los restaurantes y
para los trabajadores, los beneficios que tendrdn los restaurantes serén: calidad de servicio,
prestigio y sobre todo rentabilidad, mientras que los trabajadores obtendrén beneficios como:
motivacidn, satisfaccion y la oportunidad de realizarse.

Il. Marco tedrico y metodoldgico
2.1. Antecedentes bibliogréaficos.

2.1.1. Antecedentes Internacionales
Camelo, Vallejo y Gomez (2015), en su tesis titulado “Disefio de una propuesta de un

modelo de endomarketing para el restaurante Burger King del centro comercial el tesoro en la
ciudad de Medellin para el segundo semestre del afio 2015, se enfoc en retomar el concepto de
endomarketing como estrategia de relacionamiento basada en la percepcidn de que el personal es
un cliente interno; la propuesta se desarrollara para el restaurante Burger King del centro comercial
el tesoro puesto, en la medida en que el colaborador se sienta comprometido y motivado ird
involucrando todas las areas del punto de venta, con el fin de aumentar su rendimiento y
responsabilidad en las tareas que ejecutan dia a dia, mejorando el clima laboral y la lealtad tanto
en clientes internos como externos.

Gamboa, (2014), en su tesis titulada “Evaluacion del clima laboral y su repercusion en la
calidad del servicio percibida por los clientes del restaurante CH farina sucursal la kennedy quito
D.M.”, se determind la influencia del clima laboral sobre la calidad de servicio percibida por los
clientes del restaurante CH Farina Sucursal La Kennedy D.M. El clima laboral del restaurante la
Kennedy mediante la aplicacion de una encuesta dirigida a los 14colaboradores, en la misma se
consideraron siete puntos principalmente: sentido de pertenencia, ambiente, creatividad e
iniciativa, compafierismo, jefe y superiores, puesto de trabajo, remuneracién, reconocimiento y
comunicacion, asi mismo, se realiz el analisis y ponderacion de las sugerencias dadas por los
clientes de servicio de restaurante SDR (1139 sugerencias) y servicio para llevar SPLL (1127
sugerencias) los criterios de calificacion fueron: tiempo de espera, calidad del producto, atencion,
limpieza, amabilidad y presentacion y cortesia.

Se logré comprobar luego del analisis de los resultados mediante la aplicacion de la prueba
de JI cuadrado que: el clima laboral influye en la calidad del servicio percibida por los clientes del

restaurante Ch Farina sucursal la Kennedy-Quito D. M. lo que ayud6 a disefiar un manual de



funciones y procedimientos para mejorar el clima laboral y brindar calidad en el servicio hacia el

cliente externo.

2.1.2. Antecedentes Nacionales
Honores y Noriega, (2019), en su tesis titulada “Estrategia de Endomarketing para mejorar

las ventas del restaurante mar picante S.R.L., Trujillo — Afio 2018, tuvo como hipdtesis de trabajo
“la estrategia de endomarketing mejora las ventas del restaurante Mar Picante SRL, Trujillo — afio
20187, donde se determind que el nivel del endomarketing es deficiente, por lo que se concluye
que la empresa en estudio no aplica endomarketing. Se encontrd que sus ventas antes de la
aplicacion de endomarketing fue de S/ 1,050,745.00. Después de aplicar la estrategia de
endomarketing se volvi6 a determinar las ventas y fue de S/ 1,247,640.00 soles. se evidencié que
las ventas aumentaron en S/ 196,895.00 soles que representa un incremento del 18.74%.

Se acepta la hipotesis, donde indica que hubo mejoria ya que incrementa con un promedio
de diferencia diario de S/ 1,883.53 y el resultado del valor estadistico es -24.1494 esto conlleva
que la estrategia de endomarketing mejora las ventas en el restaurante Mar Picante SRL de la
ciudad de Truijillo.

Agilar, Y. (2019), en su tesis titulada “Caracterizacion de Capacitacion y Endomarketing
de las MYPES de servicio rubro restaurante - Centro Comercial Open Plaza Piura, 2016, se
concluyo en el caso de la variable capacitacion aplicada a los trabajadores se tuvo que el 95%
conocen el proceso de analisis de puesto al identificar sus tareas por escrito; el 90% reciben
capacitacion de tipo De Pre ingreso identifican el perfil de la persona para el puesto.

Respecto a la variable endomarketing en lo referente a las preguntas a los gerentes se tiene
que el 100% aplican elementos como la calidad del clima laboral dando libertad a los trabajadores
a tomar decisiones, el 100% utilizan el modelo de marketing interno Berry al participar como
generadores de nueva mentalidad empresarial y comprometen a los trabajadores a ser gestores.

Con relacion a las preguntas de endomarketing para los trabajadores se tiene que el 92%
son recompensados por su esfuerzo gracias al estilo de liderazgo transformacional en la
organizacion y el 97% conservan buenas coordinaciones internacional con todos sus comparieros

incluido el gerente.



2.1.3. Antecedentes Locales
Rivasplata, J. (2019), en su tesis titulada “Endomarketing para mejorar la calidad de

servicio en las picanterias la Carpa, Chiclayo 20187, el objetivo de la presente investigacion fue
proponer estrategias de endomarketing para mejorar la calidad de servicio en las Picanterias La
Carpa de la ciudad de Chiclayo, 2018. Ademas se concluyd que en la picanteria la carpa no se hace
uso de la herramienta de endomarketing, ni mucho menos se aplican estrategias basadas en
endomarketing, tambien se determind el nivel de calidad de servicio en los clientes de las
Picanterias La Carpa, en base a 5 indicadores, el primero en relacion a la fiabilidad, el segundo
estuvo en relacion a la capacidad de respuesta, el tercero se sostuvo en base a la seguridad, el
cuarto estuvo en relacion a los elementos tangibles, por Gltimo en relacién a la empatia.

El autor mediante los resultados obtenidos propuso estrategias de endomarketing para
mejorar la calidad de servicio en las Picanterias La Carpa, concluyendo de esta manera que el
endomarketing tiene buena influencia en cuanto al mejoramiento de la calidad de servicio.

Cajan y Castillo. (2019), en su investigacion titulada “Estrategias de Endomarketing para
mejorar el compromiso organizacional de los trabajadores del restaurant Hebron SAC”, tuvo como
objetivo principal determinar que las estrategias de endomarketing mejoran el compromiso
organizacional en el restaurant Hebron SAC, Chiclayo, 2018, Para ello fue necesario diagnosticar
el nivel de compromiso organizacional del restaurant Hebrén SAC., ademas se aplicaron las
estrategias de endomarketing para que mejoren el compromiso organizacional del restaurant
Hebron SAC, asi como también se evalud si las estrategias de Endomarketing mejoran el
compromiso organizacional del restaurant y finalmente se compard si las estrategias de
endomarketing mejoran el compromiso organizacional del restaurant Hebron SAC, Chiclayo 2018.

La investigacion tuvo un enfoque cuantitativo, de tipo aplicativo y con un disefio pre
experimental, de acuerdo a los resultados obtenidos, el compromiso organizacional de la empresa
se encontrd en un nivel medio y bajo, por lo que aplicaron las estrategias de endomarketing,
finalmente se pudo concluir que las estrategias de endomarketing mejoraron el compromiso

organizacional de los trabajadores del Restaurant Hebron SAC.



2.2. Materiales y métodos:
2.2.1. Tipo de estudio

Este trabajo de investigacion es de tipo cualitativo
Segun Sampieri et al. (2014), “Utiliza la recoleccion y analisis de los datos para afinar las
preguntas de investigacion o revelar nuevas interrogantes en el proceso de interpretacion”. (p.07)
La investigacion seré cualitativa por que mediante el proceso de recopilacion de informacién en
el restaurante Itadakimasu que se ha tomado de ejemplo para el estudio, se plantearan nuevas
preguntas, asi como también alternativas de solucion.
Descriptivo:

Segun Sampieri et al. (2014), “Busca especificar propiedades y caracteristicas importantes
de cualquier fendmeno que se analice. Describe tendencias de un grupo o poblacion”. (p.92)
La investigacion es de tipo descriptivo, porque vamos a describir las caracteristicas y factores del
clima laboral, asi como también al personal del restaurante Itadakimasu.
2.2.2. Disefio de investigacion

El disefio de este trabajo de investigacion serd no experimental:
Para Sampieri et al. (2014), “Estudios que se realizan sin la manipulacion deliberada de variables
y en los que solo se observan los fenOmenos en su ambiente natural para después analizarlos”.
(p.58)
2.2.3. Variables de estudio.
Variable independiente
Endomarketing
Variable dependiente

Clima laboral



2.2.3.1. Matriz de Operacionalizacion
Tabla N°1
Matriz de Operacionalizacion

TITULO VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ITEMS INSTRUMENTOS
Tipos de ¢El tipo de comunicacion que
comunicacion ) i
.., existe entre Jefe-Colaborador eqrgwsta
V.1 Comunicacion asistida

Endomarketing interna
Confianza

es?
¢Como calificarias tu nivel de

confianza a la hora de tener

ﬁgiocrﬁfnr;e“ iniciativa?
laboral en
restaurantes ¢La capacitacion incide en el
Capacitacion y desempefio laboral?
desarrollo
V.D ¢Que tipo de capacitacion
Clima laboral  Capacitacion  Desempeno serfa necesaria para
y laboral
productividad desarrollar tus habilidades en
Calidad de .
o el trabajo?
servicio

¢Se evalia el tiempo-
productividad en el servicio
ofrecido?

(El cliente siente satisfaccion
con el servicio que
desempefias?

iLa calidad de servicio se
mide por la cantidad de

clientes?

Cuestionario

Encuesta

Fuente: Elaboracién propia.



2.2.4. Poblacion y muestra en estudio.
2.2.4.1 Poblacién

En la investigacion se ha tomado como ejemplo el restaurante Itadakimasu, donde se
determind que la poblacion u universo estad determinada por 07 colaboradores que realizan
actividades diferentes.
2.2.4.2. Muestra
Muestra aleatoria simple

La muestra elegida para la investigacion se ha tomado el mismo niimero de la poblacion,
ya que la poblacion de estudio es minima. es decir, la muestra estard conformada por 07 personas
que vendrian hacer los colaboradores que actualmente cuenta el restaurante Itadakimasu.
2.2.5. Métodos, técnicas e instrumentos de recoleccion de datos.
2.2.5.1. Métodos

Para la presente investigacion se han tenido que utilizar los siguientes métodos, que han
permitido aportar informacion importante.
a). Método de observacion directa permanente:

Este método se basa en estudiar y seleccionar especialmente aquello que vamos a analizar
Este método consiste en observar directamente el desempefio del trabajador en el momento en que
se realizan las actividades, siendo este uno de los mas utilizados, por su efectividad.
b). Método estadistico

El método estadistico consiste en una secuencia de procedimientos para el manejo de los
datos cualitativos y cuantitativos de la investigacion. Dicho manejo de datos tiene por propdsito la
comprobacion, en una parte de la realidad, de una o varias consecuencias verificables deducidas
de la hipotesis general de la investigacion.
c). Método Ldgico

Este tipo de método se basa mucho en el razonamiento, se emplea la deduccién y la
induccion logica
2.2.5.2. Técnicas de recoleccion de datos

Las técnicas son fundamentales para la recoleccion de datos, en esta investigacion se ha

utilizado dos técnicas.



a). Fuentes de Informacion

Se denominan fuentes de informacion a los documentos que contienen datos Utiles para
satisfaccion de demanda de informacion o conocimiento.
b). Cuestionario

El cuestionario se entiende como el documento que estd plasmado con interrogantes
precisas, que se desea saber. En este caso el cuestionario ha sido elaborado con informacién util
que mediante una pregunta se obtendra informacion.
c). Encuesta

En esta investigacion se ha aplicado al personal del restaurante Itadakimasu una encuesta,
elaborado previamente con preguntas que libremente los empleados deben de responder con
sinceridad, su importancia es que mediante ellos obtener informacion que ayuden a analizar la
situacion de cada uno de ellos.
2.2.5.3. Procesamiento de datos y analisis estadistico:

Al concluir con la recopilacion atreves de las encuestas aplicadas, los datos obtenidos seran
procesados al Excel, ya que es una herramienta que nos ayudara a analizar los resultados y de esa

manera llegar a conclusiones dptimas.



I11. Resultados
1. ¢El tipo de comunicacion que existe entre Jefe a colaborador es?

Tabla N°2
¢ El tipo de comunicacion que existe entre Jefe a Colaborador es?

Alternativas Frecuencia Porcentaje  Total

Muy Bueno 7 100%
Indiferente 0 0%
Regular 0 0%
g 100%
Total 7 100%
Fuente: Restaurante Japonés ltadakimasu
Elaboracion: Propia
® Muy Bueno
Indiferente
Regular

Figura 1: (El tipo de comunicacién que existe entre jefe a colaborador es?

Fuente: Encuesta Realizada

Interpretacion

En la figura N°1 se encontré que el 100% de los trabajadores encuestados afirman que la

comunicacion del administrador a colaborador es muy buena en el entorno laboral del restaurante

japonés
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2. ¢Como calificarias tu nivel de confianza a la hora de tener iniciativa?

Tabla N° 3

¢ Cémo calificarias tu nivel de confianza a la hora de tener iniciativa?

Alternativas Personas  Porcentaje  Total

Muy Bueno 4 57%
Indiferente 0 0%

Regular 3 43%  100%
Total 7 100%

Fuente: Restaurante Japonés Itadakimasu.

Elaboracion: Propia.

= Muy Bueno
m Indiferente

Regular

Figura 2: ;Como calificarias tu nivel de confianza a la hora de tener iniciativa?

Fuente: Encuesta Realizada

Interpretacion

En la figura N°2 se observo que el 57% de los colaboradores tiene confianza a la hora de
tomar iniciativa y solo el 43% de manera regular confia a la hora de tomar iniciativa, esto

demuestra que para que se logre un nivel de confianza superior se requiere de tiempo.
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3. ¢La capacitacion incide en el desemperio laboral?

Tabla N°4

¢La capacitacion incide en el desempefio laboral?

Alternativas Persona Porcentaje Total
De acuerdo 4 57%
Indiferente 3 43%
En desacuerdo 0 0% 100%
Total 7 100%

Fuente: Restaurante Japonés Itadakimasu.
Elaboracion: Propia.

m De acuerdo
Indiferente

m En desacuerdo

Figura 3: ;La capacitacién incide en el desempefio laboral?

Fuente: Encuesta Realizada

Interpretacion

En la figura N° 3 se mostro que el 57% de los encuestados afirman que la capacitacion
incide en el desempefio laboral, mientras que el 43% de ellos se muestra indiferente porque

representan a los colaboradores de cocina, ya que tienen las recetas estandarizadas.
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4. ¢ Queé tipo de capacitacion seria necesaria para desarrollar tus habilidades en el trabajo?

Tabla N°5

¢ Qué tipo de capacitacion seria necesaria para desarrollar tus habilidades en el trabajo?

Alternativas Personas Porcentaje Total
Gastronomia 1 14%
Culturay Servicio 2 29%

Y ’ 100%
N/S 4 57%
Total 7 100%

Fuente: Restaurante Japonés ltadakimasu

Elaboracion: Propia

m Gastronomia = Culturay Servicio = N/S

Figura 4: ;Qué tipo de capacitacién seria necesaria para desarrollar tus habilidades en el trabajo?

Fuente: Encuesta Realizada.

Interpretacion

En la figura N°4, se observd que solo un 14% de los trabajadores requieren capacitacion en
gastronomia y el 29% en cultura y servicio mientras que el 57% no sabe en qué tipo de capacitacion

puede desarrollar sus habilidades en el trabajo.
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5. ¢Se evalla el tiempo y productividad en el servicio ofrecido?

Tabla N°6
¢Se evalua el tiempo y productividad en el servicio ofrecido?

Alternativas Personas Porcentaje Total
Si 5 71%
Indiferente 2 29% 100%
No 0 0% 0
Total 7 100%

Fuente: Restaurante Japonés ltadakimasu

Elaboracion: Propia

mSi
m Indiferente

= No

Figura 5: ;Se evalua el tiempo y productividad en el servicio ofrecido?

Fuente: Encuesta Realizada

Interpretacion

En la figura N°5 se observo que el 71% de los encuestados si evalla el tiempo y

productividad a la hora de ofrecer el servicio, mientras que el 29% de ellos se muestra indiferente

porque recién se encontraban incorporandose al restaurant Itadakimasu.



6. ¢ El cliente siente satisfaccion con el servicio que desempefias?

Tabla N°7

¢ El cliente siente satisfaccion con el servicio que desempefias?

Alternativas Personas Porcentaje  Total
De acuerdo 6 86%
Indiferente 1 14%

En desacuerdo 0 0%

Total 7 100%

Fuente: Restaurante Japonés ltadakimasu

Elaboracion: Propia

m De acuerdo
m Indiferente

En desacuerdo

Figura 6: ¢El cliente siente satisfaccion con el servicio que desempefias?

Fuente: Encuesta Realizada
Interpretacion

En la figura N°6 se muestra que el 86%afirma que el cliente siente satisfaccién con el
servicio desempefiado, mientras que el 43% de los trabajadores muestran indiferencia porque aun

se estan incorporando al restaurante y al tipo de servicio a ofrecer.
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7. ¢La calidad de servicio se mide por la cantidad de clientes?

Tabla N° 8

¢La calidad de servicio se mide por la cantidad de clientes?
Alternativas Personas Porcentaje Total
De acuerdo 4 57%
Indiferente 1 14%

100%

En desacuerdo 2 29% 00%
Total 7 100%

Fuente: Restaurante Japonés ltadakimasu

Elaboracion: Propia

= De acuerdo
m Indiferente

En desacuerdo

Figura 7: ¢La calidad de servicio se mide por la cantidad de clientes?

Fuente: Encuesta Realizada

Interpretacion

En la grafica N°7 se evidencio que 57% de los encuestados afirman que la calidad del

servicio se mide por la cantidad de consumidores, el 29% esta en desacuerdo por que a su

perspectiva la calidad se puede medir por otros factores, y tan solo un 14% de ellos se muestra

indiferente ante la calidad de servicio.
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Estrategias basadas en endomarketing para mejorar el clima laboral en el restaurante

Itadakimasu.

Estrategia N° 1
Fomentar la confianza de los empleados de restaurante Itadakimasu.

Teniendo en cuenta que el modelo basado en los conceptos de Berry, L. (1981), nos dice
que es necesario buscar el involucramiento y la participacion del empleado en la empresa, para
que de esta manera se pueda fomentar la confianza, de todos los trabajadores, tanto el gerente,
administrador y los empleados quienes conforman la empresa.

La estrategia consistira en que la duefia del restaurante, administrador y todos los
trabajadores del restaurante asistan a un almuerzo de confraternidad, donde se compartiran
experiencias, anécdotas y de tal manera buscar involucrarse con todos ellos, consiguiendo asi

aumentar la confianza de los trabajadores.

Tabla N°9

Fomentar la confianza de los empleados de restaurante Itadakimasu.

Actividad Responsable Dia/Lugar Presupuesto
DIA:

Almuerzo de Administrador del Miércoles 23 de

confraternidad restaurante diciembre
LUGAR: S/160.00
Restaurante
ITADAKIMASU

Elaboracion: Propia
Objetivo
e El objetivo principal de esta estrategia es:
e Incrementar la confianza de los trabajadores a la hora de tomar iniciativa.
e Atraves del didlogo conocer las preferencias de los trabajadores
e Mejorar la cohesion de todos los trabajadores.

e Eliminar las barreras que impiden expresar ideas a los demas
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A continuacién, se mostrara el disefio de las tarjetas de invitacion que se le entregara al

trabajador donde indica la fecha y lugar donde se realizara el almuerzo de confraternidad.

La administracion se complace en invitar a
todos los colaboradores del restaurante
Ttac imasu a un almuerzo de confraternidadi

que se realizara el dia 23 de diciembre del

presente ano,Hora 12.30 pm. o

Lugar: galle La Plata 100, Urbanizacion SEN
,_},_:’fdzmhltou-: 051 Chiclayo. e

Figura 8: Tarjeta de invitacion
Elaboracion: propia

Figura 9: Sobre de la invitacion

Elaboracién: propia.
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Estrategia N°2

Premiar la productividad del empleado.

Regalado, et al (2011), recalca que el empleado encamina todos los esfuerzos (charlas de
motivacidn, capacitacion, y buen liderazgo) que la empresa le ha brindado, pues este los transmite
al cliente externo, consiguiendo la satisfaccion y la fidelizacion del cliente y de esta manera el

empleado participa en la generacion de valor de la empresa.

La estrategia consistira en reconocer la eficiencia y desempefio que los trabajadores ponen

al momento de realizar sus funciones en el restaurante.

Tabla N°10
Premiar la productividad del empleado.
Actividad Responsable Beneficios
Un certificado que avale
progsi?\i/?(;alg del Administrador del el buen rendimiento y
empleado. restaurante Itadakimasu  sobre todo un trabajador
eficiente.

Elaboracion: Propia
Objetivo de la estrategia
e Ayudara a lograr los objetivos que el restaurante ha establecido
e Incentivar a mejorar el rendimiento laboral
e Tener trabajadores competitivos
e Se lograra atencion de calidad

e Atraccion de nuevos clientes
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TTADAKTVACVU

L T ol - e

CERTIFICADO A:

A nombre de ITADAKIMASU queremos extenderle nuestras mas sinceras felicitaciones por haber
sobresalido entre todos los colaboradores al tener un excelente servicio, queremos agredecerle por
su incansable labor y su gran dedicacion al hacer que cada comensal disfrute de su servicio.

Nos sentimos complacidos de poder contar con un empleado como usted que ha destacado
dentro de su drea y que es un ejemplo para todos sus compafieros.

TANY MISAKO Lic, Alain Nufiez
CEO ADMINISTRADOR
Itadakimasu

Figura 10: Certificado que se le otorgara al trabajador del mes

Elaboracion: propia
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Estrategia N° 3.
Brindar Capacitacion a los trabajadores del restaurant Itadakimasu

Regalado, et al (2011), sefiala que para crear lazos estructurales y de servicios la empresa
debe proveer al empleado la posibilidad de desarrollarse y crecer profesionalmente al programar
capacitaciones, ya que las capacitaciones prepararan al empleado para una responsabilidad mayor,
para compartir experiencia e informacién al cliente externo.

La estrategia se basara en disefiar plan de capacitaciones a todos los trabajadores, ya que
por ser Itadakimasu un restaurante que ofrece platos tipicos de Japdn y el ambiente esta disefiado
al estilo restaurantes japoneses, lo que a los consumidores nace la curiosidad por saber acerca de
la cultura japonesa, platos tipicos y sobre todo saber acerca de la filosofia que se emplea, es por
ello que es importante preparar a los trabajadores, brindarles la informacion precisa, para que

pueda responder las diversas interrogantes por parte de los consumidores.

Tabla N° 11

Brindar Capacitacion a los trabajadores del restaurante Itadakimasu

Actividad Responsable Dias de capacitacion Lugar

Lunes de 5.pm a 6.pm Restaurante

Plan de capacitaciona  TANY MISAKO Capacitacion de Itadakimasu
los trabajadores del (Duefa del gastronomia japonés (Calle La Plata 100,
restaurant Itadakimasu restaurante) Urbanizacién San

Miércoles de 5.pm a Eduardo Chiclayo)
6.40pm

Capacitaciones en

cuanto cultura'y

servicio

Elaboracion: Propia
Objetivos de la propuesta

e Ayuda en el desarrollo personal y profesional

e Se agiliza la toma de decisiones y la solucion de problemas.

e Fortalece las habilidades de los trabajadores
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IV. Conclusiones

Se concluyo en el diagndstico realizado para entender la situacion actual del endomarketing
y el clima laboral en que se desarrolla los restaurantes, que gracias al endomarketing se logran
empleados motivados, satisfechos, productivos que permiten retener y fidelizarlos, fomentando asi
el compromiso con el restaurante. EI endomarketing permite que la motivacion, capacitacion y
satisfaccion al trabajo que se realiza, lo transmitan al cliente externo, mejorando asi a la calidad
percibida y como consecuencia clientes satisfechos. Cabe resaltar que cuando los restaurantes
logran tener un clima laboral favorable, obtienen impactos positivos: como es convertirse en un
restaurante de prestigio, con calidad de servicio, teniendo como resultado un incremento en su
rentabilidad y las relaciones laborales se vuelven buenas- A través de la productividad de los
trabajadores se logra una ventaja competitiva, coincidiendo con la formulacion de la hip6tesis
donde se afirma que el endomarketing si permite el mejoramiento del clima laboral.

Se concluye que para disefiar estrategias de endomarketing y clima laboral en el restaurante
Itadakimasu, primeramente, se debe fomentar la confianza entre el administrador y trabajadores,
ya que el 57% de ellos califica su nivel de confianza muy bueno, mientras que el 43% califica su
confianza como regular, es por ello que es importante que la direccion del restaurante confie en
sus trabajadores de esta manera los empleados se involucran e implican en el desarrollo de los
objetivos que tiene el restaurante, en cuanto al clima laboral se determind que el 57% de los
trabajadores del restaurante consideran que las capacitaciones inciden en su desempefio, mientras
que el 43% se muestra indiferente, por otra parte existe una ignorancia de cuales serian las
capacitaciones necesarias para mejorar en el restaurante siendo esta un 57% que no sabe y solo el
28% Yy 14% opina que en gastronomia, cultura y servicio seria necesaria la capacitacion.

Se concluy6 que para establecer el endomarketing en el clima laboral en el restaurante
Itadakimasu no se mide el tiempo y la productividad del servicio, afirmando que el 71% de ellos
si afirman que se evalla el tiempo y servicio mientras que el 29% se muestra indiferente, lo que
quiere decir que la evaluacion es importante, y suma en la satisfaccion que siente el cliente externo,
pues el 86% si siente la satisfaccion que muestra el cliente con el desempefio, mientras que el 14%
muestra indiferente. Por otra parte, se determind que el 57% de los trabajadores creen que la
calidad del servicio se mide por la cantidad de clientes, mientras que el 14% y 29% creen que hay

muchos factores por el cual se mida la calidad de servicio.
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V. Recomendaciones.

Se recomienda la aplicacion del modelo de Berry, que busca desarrollar el talento por
habilidades haciendo que los colaboradores de la empresa se muestren apasionados al desarrollar
las tareas promoviendo un clima laboral de liderazgo en equipo, compartir objetivos, permitiendo
el conocimiento las necesidades del cliente interno, lo cual permite la medicion y reconocimiento
por habilidades. Para el desarrollo en relacidon colaborador, empresa y cliente se recomienda la
utilizacién de estrategias de la mezcla del marketing interno que promueve los objetivos de la
empresa, basados en una comunicacién interna para tener un despliegue del producto que se ofrece
al cliente.

Ademas, para mejor el clima laboral en el restaurante Itadakimasu es importante crear un
plan de capacitacion anual tomando en cuenta la recomendacion de los colaboradores siendo de
esta forma: Cultura y servicio, técnicas de cocina, gestion del cambio, administracion de valores,
gestion de ventas, empoderamiento y liderazgo, gestion de la felicidad, normas y salud en el
trabajo, relaciones publicas, colaborador y cliente, innovacion en el trabajo, atraccion y retencion
del talento humano.

Se recomienda el empleo de endomarketing en el restaurante Itadakimasu, ya que cuenta
con un reconocimiento y posicionamiento de marca, pero la utilizacion de endomarketing
incentivara a que se muestre como una de las empresas que los jovenes y adultos quieran trabajar

por su excelente clima laboral y sus relaciones publicas.
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VII. Anexos

Encuesta

UNIVERSIDAD DE LAMBAYEQUE

ENCUESTA PARA EL GRADO DE LICENCIADO

Mediante la encuesta, se quiere conocer las diversas opiniones del cliente interno que vienen
elaborando en el restaurante actualmente. Por tal razon necesitamos de su colaboracion para

responder cada una de las preguntas plasmadas en la encuesta.

Sexo Edad

Ubicacion

1. ¢ El tipo de comunicacion que existe entre Jefe-Colaborador es?

Muy Bueno Indiferente Regular

2. ¢ Como calificarias tu nivel de confianza a la hora de tener iniciativa

Muy Bueno Indiferente Regular

3. ¢La capacitacion incide en el desempefio laboral?

Deacuerdo Indiferente En desacuerdo

4. ¢Qué tipo de capacitacion seria necesaria para desarrollar tus habilidades en el trabajo?

Gastronomia Cultura y Servicio N/S

5. ¢Se evalla el tiempo-productividad en el servicio ofrecido?

Si Indiferente No

6. ¢ El cliente siente satisfaccion con el servicio que desempefias?
Deacuerdo Indiferente En desacuerdo
7. ¢la calidad de servicio se mide por la cantidad de clientes?

Deacuerdo Indiferente En desacuerdo

25



Tabla 12: Matriz de consistencia

TITULO PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLES TIPO DE POBLACION Y MUESTRA  HERRAMIENTAS
DISENO DE
INVESTIGACI
ON
¢De qué GENERAL Poblacion
¢Determinar de qué En la investigacion se ha  Entrevista
manera el -
manera el ; tomado como ejemplo el asistida
endomarketin endomarketing _ Meétodos Jemp
(mitirg o PEYMItira el EI IIEnoéepen?(lepte. cualitativo restaurante Itadakimasu,
g permitira €l e ioramiento de . ndomarketing .
. ionto clima laboral en endomarketing donde se determiné que
mejoramiento si permite el

Endomarketing
y clima laboral
en restaurantes

de clima
laboral en

restaurantes?

)] . .
restaurantes? mejoramiento

_ del clima laboral
ESPECIFICOS en restaurantes

Diagnosticar ]
Dependiente

la situacion actual del Tipo

. . Clima laboral Descriptivo
endomarketing y clima

laboral en restaurantes.
Disefnar

estrategias basadas en
endomarketing
Establecer

las incidencias del
endomarketing en el
clima laboral en

restaurantes.

la poblacion u universo
esta determinada por 07
colaboradores que
realizan actividades
diferentes.

Muestra:
aleatoria simple
La muestra estara

conformada por 07

trabajadores.

Cuestionario

Encuesta
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Fotos de las encuestas
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Validacion del instrumento

ENCUESTA-TRABAJADORES DEL RESTAURANTE ITADAKIMASU
[ ENDOMARKETING Y CLIMA LABORAL EN RESTAURANTES ]

VALIDACION DEL INSTRUMENTO .,

Responsable: Agurto Padilla Yenny

Indicador: sefior(a) especializado(a), me dirijo a Usted, en la oportunidad de solicitar
su colaboracion, dada su experiencia en el area tematica: En la revision, validacién y
evaluacion de los instrumentos que seran aplicados para realizar un trabajo de
investigacion

NOTA: Para cada pregunta se considera un puntaje del 1 al 5:

1 2 3 4 5
Insatisfecho Mejorable Satisfecho Bueno Excelente
N° ITEMS PORCENTAJE

1 [2 ]34 s

Comunicacion y desarrollo

1 | (El tipo de comunicacion que existe entre Jefe a
Colaborador es?
2 | ;Coémo calificarias tu nivel de confianza a la hora de
tener iniciativas?
3 | ;Lacapacitacion incide en el desempeiio laboral?
4 | ;Qué tipo de capacitacion seria necesaria para
desarrollar tus habilidades en el trabajo?
5 | (Se evalua el tiempo y productividad en el servicio
ofrecido?

Satisfaccion y calidad de servicio

6 | (El cliente siente satisfaccion con el servicio que

desempeiias?
7 | (La calidad de servicio se mide por la cantidad de
B clientes?
Recomendaciones:
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