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Resumen

La presente tesis titulada “El endomarketing para la motivacion laboral del cliente interno
del Restaurante Kentucky Fried Chicken de la ciudad de Chiclayo” cuyo principal objetivo es
investigar sobre la aplicacion del Endomarketing con respecto a la motivacion de los colaboradores
de la empresa KFC, logrando disminuir los indices de rotacion del personal en las empresas

aplicando estrategias de fidelizacion.

Se buscd demostrar que las propuestas del Endomarketing son aptas para la motivacion de
los colaboradores generando el escenario perfecto en su centro laboral, siendo mas productivo y
se desarrolle profesionalmente. Un colaborador motivado estara capacitado para brindar un buen
servicio en atencion con lo que los clientes sentirdn comodidad al asistir a las instalaciones,
recomendaran y por ende el éxito de la empresa se ira labrando paulatinamente al generar un valor

diferencial con respecto a empresas competidoras.

Los tipos de investigacion que se adecuaron al presente trabajo segin Bernal (2006) fueron
de tipo descriptivo — proyectivo; asi mismo la poblacién objeto de la investigacién estuvo
constituida por 42 colaboradores pertenecientes a KFC. en Chiclayo; la técnica de investigacion
empleada fue la encuesta tipo Likert, el instrumento de recoleccion de datos fue el cuestionario, el
procesamiento y analisis de datos se realiz6 empleando el paquete estadistico IBM, y la estadistica
descriptiva para el estudio respectivo.

Acorde a los resultados de la investigacion, se determind que el Endomarketing es escencial
en la motivaciéon de los colaboradores de la empresa Kentucky Fried Chicken mediante la
propuesta de Estrategias de Endomarketing.

PALABRAS CLAVE: Endomarketing, Motivacion, Fidelizacion, Estrategias,
Productividad.



Abstract

The present thesis entitled "Endomarketing for the work motivation of the internal client
of the Kentucky Fried Chicken Restaurant in the city of Chiclayo” whose main objective is to
investigate the application of Endomarketing with respect to the motivation of the employees of
the KFC company, managing to reduce the staff turnover rates in companies applying loyalty

strategies.

It was sought to demonstrate that the Endomarketing proposals are suitable for
motivating employees, generating the perfect setting in their workplace, being more productive
and professionally developing. A motivated collaborator will be able to provide a good service in
attention with which clients will feel comfortable when attending the facilities, they will
recommend and therefore the success of the company will gradually be built by generating a

differential value with respect to competing companies.

The types of research that were adapted to the present work according to Bernal (2006)
were descriptive - projective; Likewise, the population object of the investigation consisted of 42
collaborators belonging to KFC. in Chiclayo; The research technique used was the Likert type
survey, the data collection instrument was the questionnaire, the data processing and analysis was

carried out using the IBM statistical package, and the descriptive statistics for the respective study.

According to the results of the research, it was determined that Endomarketing is
essential and the motivation of the employees of the Kentucky Fried Chicken company by

proposing Endomarketing Strategies.

KEY WORDS: Endomarketing, Motivation, Loyalty, Strategies, Productivity
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I. Introduccion

Lopez, Solis, y Aguirre (2016) , con su investigacion “Estrategias de Endomarketing para
incrementar la motivacion del cliente interno ”, consideran que es el conjunto de técnicas que
permiten vender la idea de empresa, con sus objetivos, estrategias, estructura, dirigentes y
demas componentes a un mercado constituido por los trabajadores, es decir los Clientes
Internos, los cuales desarrollan su actividad en ella, con el objetivo de incrementar su
motivacion y como consecuencia el compromiso laboral. El objetivo del Endomarketing, es
incrementar el compromiso laboral, a través de la motivacion, el trabajador debe sentirse a gusto
dentro de la organizacion y esto solo es posible si conoce la mision, filosofia, valores y
diferentes estrategias de sus productos. Estudios realizados en Venezuela a las empresas del
sector hotelero, sefialan que el Endomarketing resulta ser positivo, debido a que, los empleados
perciben un ambiente laboral adecuado para mantener relaciones interpersonales con los
comparieros de trabajo. Cabe afiadir que también realizan contribuciones Utiles y creativas para

alcanzar la superacion laboral.

Ceron (2015) expresa que, las empresas colombianas estan viendo la forma de adoptar
procesos, los cuales les permita ajustarse a los cambios que exige el mundo actual, se conocen
muchas teorias motivacionales, cada una de estas teorias pretende describir qué son los seres
humanos, pero sobre todo qué podrian llegar a ser una vez que se les inyecte algun tipo de
impulso y/o estimulo. La motivacion es uno de los topicos mas estudiados de la psicologia y
del comportamiento humano organizacional empresarial, los hallazgos en ambos campos
contribuyen al desarrollo y mejor entendimiento de las organizaciones, asi como el
comportamiento de los individuos. Por tanto, se han desarrollado teorias con mdaltiples
enfoques, sin embargo, parten de supuestos y condiciones que no necesariamente coinciden con

las caracteristicas organizacionales.

Rosales (2015), indica que el marketing aplicado hacia el interior de las empresas o
Endomarketing, tiene como objetivo lograr la motivacion constante de empleados y
colaboradores, crear un ambiente interno propicio para el servicio de los clientes con eficacia'y
calidad, a través de un conjunto de estrategias, impulsar camparfias de servicios y esfuerzos de
marketing enfocados al activo méas valioso que es el colaborador, lo que a largo plazo puede

generar ventajas competitivas a la empresa.



Lopez (2013), en la tesis titulada “Endomarketing en cooperativas de ahorro y crédito
federadas de la cabecera departamental de Quetzaltenango”, menciona la creciente
productividad de las empresas cuando se cuenta con colaboradores motivados, lo cual eleva el
compromiso y responsabilidad para realizar las tareas utilizando el mejor esfuerzo para lograr
las metas de la empresa. Esta tesis tiene como objetivo general determinar si en las cooperativas
de ahorro y crédito federadas de la cabecera departamental de Quetzaltenango se aplican

estrategias de Endomarketing y si tienen conocimiento de la importancia de dicha herramienta.

Radio programa del Per( (2016) sefiala la importancia del Endomarketing en una empresa
e indica que la finalidad dltima del Endomarketing es mantener una fuerza laboral motivada,
comprometida y alineada con los objetivos trazados por la alta gerencia. Asimismo, busca limar
los posibles conflictos entre areas. Dando a conocer los proyectos y logros de cada unidad al
resto de la empresa, se logra no solamente una mejor comunicacion, también que los
trabajadores hagan aportes para iniciativas de areas que no son las suyas. Asimismo, se reduce
el riesgo de fracasos, en la medida en que los aportes de distintas areas de la organizacion

pueden ayudar a detectar los puntos débiles de una idea.

Zegarra (2014), en su investigacion “Endomarketing y compromiso organizacional en el
personal de salud del Hospital de San Juan de Lurigancho” efectuar una descripcion del
Endomarketing y como ésta se relaciona con el compromiso organizacional en el personal de
salud, (médicos y enfermeras), del Hospital de San Juan de Lurigancho. Se utilizé un disefio
descriptivo correlacional, con una muestra de 155 profesionales, médicos y enfermeras, a
quienes se les aplicd dos instrumentos de evaluacion: el Cuestionario de Endomarketing de
Maria Bohnenberger y el Inventario de Compromiso Organizacional de Allen y Meyer. Estos
instrumentos fueron sometidos a los anélisis respectivos que determinaron que las pruebas son
validas y confiables. Los resultados indican que existen correlaciones significativas y positivas
entre el Endomarketing y el compromiso organizacional en esta muestra de trabajadores (r =
0.77). Asi mismo se encontro que el personal de salud femenino alcanza puntajes mas altos

tanto en el Endomarketing como en el compromiso organizacional, que los varones.

En cuanto al area de estudio de la presente investigacion es el establecimiento de comida
rapida “KFC” ubicado en Calle Miguel Cervantes N° 300 (C.C. Real Plaza) del Distrito y
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Provincia de Chiclayo, Region de Lambayeque. Sus servicios estan enfocados en la atencion
del cliente que busca una opcion de una comida rapida, brindado productos como: pollo
broaster, Nuggets de pollo, twister, hamburguesas, estos productos ademas cuentas con la
opcion de venderse solos o con bebidas y papas fritas o ensaladas, para los diferentes clientes

gue buscan una opcién diferente para la hora de comer.

Sin embargo, a pesar de estar orientadas a tener una buena atencién al cliente, se han
observado problemas internos, tales como: carencia de un programa de capacitacion para el
desempefio laboral, desconocimiento de la comunicacion organizacional de la empresa, débil
promocion de las ofertas. Por ende, luego de presentar los problemas mencionados, se ha
seleccion para esta investigacion el siguiente problema: débil promocidn de las ofertas.

El establecimiento de comida rapida “KFC”, brinda sus servicios enfocados en la atencion
del cliente que busca una opcién de una comida rapida, brindado productos como: pollo
broaster, Nuggets de pollo, twister, hamburguesas, estos productos ademas cuentas con la
opcidén de venderse solos o con bebidas y papas fritas o ensaladas, para los diferentes clientes
gue buscan una opcion diferente para la hora de comer. Por ende, luego de presentar los
problemas mencionados, se ha seleccidn para esta investigacion el siguiente problema: débil
promocion de las ofertas.

Por lo tanto, el problema general que se plante6 fue: ¢ Que estrategias de Endomarketing
serén Utiles en la motivacion laboral del cliente interno del Restaurante Kentucky Fried Chicken
de la ciudad de Chiclayo?

La investigacion desarrollada se justifica porque tiene implicancia practica, tedrica,
metodoldgica: a) Préctica, porque se explica la realizacién del trabajo de investigacion, por el
interés del autor de la tesis que ademas es ex trabajador de la franquicia en Chiclayo, por tal
motivo las estrategias de Endomarketing elaborado en esta tesis permite aprovechar los recursos
que existen en la empresa y asi poder obtener beneficios de las oportunidades que se presenten
en el sector tan competitivo en el cual se encuentra la empresa; b) Teodrica, porque
proporciona tanto a personas naturales, empresas, emprendedores, etc., los conocimientos
necesarios para poder comprender y asi adquirir la informacion tedricos de como se debe
utilizar las estrategias de Endomarketing; ello implica indicar que el estudio va permitir, realizar

un innovacion cientifica para lo cual es necesario hacer un balance o estado de la cuestion del
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problema que se investiga, va servir para refutar resultados de otras investigaciones o ampliar
un modelo tedrico; c) Metodologica, porque proporciona el conocimiento metodoldgico
sobre las estrategias de Endomarketing y el poder mejorar la motivacién interna , en este caso
dirigido a una franquicia de comida rapida como es Kentucky Fried Chicken; la cual puede
servir como herramienta de investigacion para futuros estudiantes, empresarios Yy

emprendedores con respecto a las variables a considerar en esta tesis.

Como objetivo planteado para esta investigacion tenemos: Elaboracion de estrategias de
endomarketing para la motivacion laboral del cliente interno del Restaurante Kentucky Fried
Chicken de la ciudad de Chiclayo; y como objetivos especificos: a) Determinar la motivacion
que tiene cada colaborador del Restaurante Kentucky Fried Chicken de la ciudad de Chiclayo.
b) Determinar los motivos que influyen en la realizacion de una accion del cliente interno del
Restaurante Kentucky Fried Chicken de la ciudad de Chiclayo. ¢) Proponer estrategias de
Endomarketing para la motivacion laboral del cliente interno del Restaurante Kentucky Fried

Chicken de la ciudad de Chiclayo.

Il. Marco Tedrico
2.1. Antecedentes bibliogréaficos

2.1.1. Anivel internacional:

Hernandez (2016) en su tesis de investigacion sobre el “Endomarketing en empresas de la
republica de Colombia multinacionales o vinculadas a firmas multinacionales” tuvo como
objetivo investigar en empresas colombianas multinacionales o vinculadas a firmas
multinacionales los efectos de la aplicacién del Endomarketing para el Cliente Interno
(capacitaciones, encuestas, celebracion de fechas especiales). La hipdtesis supone que esta
herramienta permite a las compafiias mejorar su clima organizacional, fortalecer su cultura y,
por ende, potenciar el desempefio de empleados o clientes internos y promover a través de ellos
la fidelizacion de sus clientes externos, lo cual incrementa la rentabilidad. Los representantes
de PepsiCo (20 %) creen que lo mas importante en este caso es permitir la participacion de los
trabajadores. SITECO (20%) prefiere invertir en capacitaciones. La poblacion estuvo
conformada por 5 empresas de la republica colombiana. Finalmente concluye que seria

conveniente aplicar herramientas de Endomarketing en forma periddica y constante.



Davila y Velasco (2013) en su tesis titulada “La satisfaccion del cliente interno a traves
del endomarketing ”, plantea como objetivo explorar estrategias y practicas de endomarketing
desarrolladas por empresas de diferentes sectores econdmicos. Entre los resultados més
importantes los paises que han desarrollado esta estrategia estan Chile, Colombia, Perd y
México, siendo gestores de accion empresarial y lideres del proceso implementando la
estrategia a través de los departamentos de gestion humana en un 50% de las empresas
analizadas, 40% comunicaciones internas, 50% publicidad y mercado, 30% gestion del
conocimiento, entre otros. La poblacién estuvo conformada por 20 empresas. Concluye que la
falta de identidad entre la empresa y sus colaboradores, es generadora del desconocimiento de
los empleados entorno a las actividades que realiza la empresa. No existe empoderamiento a
los empleados, no identificar cual es su funcién dentro de la empresa, mas alla de realizar una
funcion especifica no se siente comprometidos con la organizacion y su crecimiento. No hay
fidelizacién hacia la marca: las actividades que realiza un empleado en la empresa se
transforman en un manual de procesos correctos e incorrectos, por lo cual se desarrolla una
limitacion de tareas y no surge la iniciativa de realizar actividades complementarias que
permitan hacer de sus cargos un medio para crecer y proyectar la empresa hacia el exterior de

la misma.

Delgado y Di Antonio (2013) definen en su tesis “La motivacion laboral y su incidencia
en el desempefio organizacional: un estudio de caso ”, buscaron analizar la incidencia de la
motivacion laboral en el desempefio organizacional que poseen los empleados de la Empresa
de Bienes — Raices Multiviviendas, C.A. Mediante los resultados obtenidos se puede determinar
que la mayoria de los empleados de Empresa Multiviviendas, C.A se sienten motivados por el
ambiente laboral, considerado por Herzberg en su Teoria de la Motivacién. Se llega a la
conclusion que la mayoria de los empleados conocen y se sienten identificados con los
elementos que conforman la Filosofia de Gestion de la empresa donde laboran (Vision, Misién,
Objetivos y Valores), sin embargo, la otra parte significativa de la poblacion reflejan en las
entrevistas no conocer a profundidad dichos elementos. (pp. 17, 25, 88-89).

2.1.2. Anivel nacional:
Flores y Ballon (2017), en su tesis titulada “Implicancias del Endomarketing sobre el

disefio del programa de incentivos y beneficios para la fidelizacion del cliente interno: el caso



de Ferreyros S.A.”, plantea como objetivo conocer las implicancias del Endomarketing sobre
el disefio de dicho programa. Para ello, se utiliza un método mixto, a través de la aplicacion de
encuestas a una muestra de técnicos; y, entrevistas a directivos y expertos. Dentro de los
resultados méas importantes se encontré que la investigacion de mercado interna y la
comunicacion interna tienen un alto potencial para mejorar la fidelizacion del cliente interno a
través del PIB. La poblacién estuvo conformad por 50 colaboradores de la empresa. Finalmente
concluyen que las técnicas de Endomarketing favorecen la gestion del talento humano y, un
ejemplo de ello, es la influencia sobre los programas de incentivos y beneficios, lo cual redunda
positivamente en el incremento de un 36% a 44% en la satisfaccion, clima laboral, compromiso

y retencion de los colaboradores.

Bardales y Guerrero (2015), realizaron una investigacion denominada “Factores criticos
motivacionales que influyen en el desempefio laboral de los trabajadores de la municipalidad
distrital de Pucala-2014”; en ella plantearon como objetivo general diagnosticar los factores
criticos motivacionales que influyen en el desempefio laboral, basandose en la teoria de los dos
factores de Frederick Herzberg. Los resultados muestran que el 73% consideran que el
desempefio del cliente interno es alto puesto que la empresa propone indicadores para medir y
evaluar el nivel de desempefio. Concluyen que segun los datos estadisticos los factores criticos
no tienen un grado de asociacién con el desempefio laboral de los trabajadores de la

municipalidad distrital de Pucald con una correlacion de Spearman de 0,01.

Padilla (2015), en su tesis denominada “Estrategias de endomarketing y la satisfaccion del
cliente externo de multiservicios Japy S.A.C. en el distrito de Trujillo ”, plantea como objetivo
principal determinar la influencia de las estrategias de Endomarketing aplicada a los
colaboradores; en la satisfaccion del cliente externo de multiservicios Japy S.A.C. en el distrito
de Trujillo. Entre los resultados mas resaltantes se establece que la satisfaccion del cliente
externo tiene calificativo de bueno, debido a que el servicio brindado por los colaboradores es
de buena calidad. Concluye que la satisfaccion de los clientes externos de la empresa
Multiservicios Japy S.A.C. es buena, esto se debe a que sus colaboradores se encuentran

satisfechos laboralmente y que consecuentemente brindan un servicio de calidad.



2.1.3. Anivel local:

Anaya (2015), en su investigacion titulada “Propuesta de un nuevo sistema de motivacion
para los trabajadores de las &reas de ventas, servicio técnico, administracion y contabilidad
de la Empresa Nor Autos Chiclayo S.A.C basado en la teoria antropoldgica de la motivacion
de Juan Antonio Pérez Lopez”, plantea como objetivo general proponer un nuevo sistema de
motivacion para los trabajadores de las areas de ventas, basado en la Teoria Antropoldgica de
la Motivacion de Juan Antonio Pérez Lépez. Dentro de los resultados mas importantes tenemos
que el 47% estan de acuerdo que tener una buena relacion logra un mejor ambiente donde
trabajar y por lo tanto se sientan mas motivados. Finalmente concluye que la motivacion juega
un importante papel en impulsar al ser humano a actuar, lo que tiene su base en un conjunto de
necesidades de diversa indole que el trabajador experimenta y que pueden ser satisfechas

mediante su vinculo laboral.

Gutiérrez (2015), en su tesis titulada “Influencia de los factores motivacionales y de
higiene segun Herzberg en el clima organizacional del supermercado Metro del distrito de
Lambayeque 2015, en ella plantea como objetivo general determinar la Influencia de los
factores Motivacionales y de Higiene segin Herzberg en el Clima Organizacional del
Supermercado Metro del distrito de Lambayeque, 2015. Los resultados demuestran que los
factores Motivacionales segin Herzberg influyen en un 90.60% en el clima organizacional del
Supermercado y los factores de Higiene influyen en un 88.10% en el clima organizacional del
supermercado Metro del distrito de Lambayeque 2015. Concluye que los trabajadores del
Supermercado Metro del Distrito de Lambayeque - 2015 en cuanto a motivacién la mayoria de
trabajadores se sienten motivados intrinsecamente (Motivacionales segin Herzberg) y en un

porcentaje menor prevalece la motivacién extrinseca (de Higiene seguiin Herzberg).

Mori y Orosco (2015), en su investigacion titulada “Propuesta para mejorar el nivel
motivacional basado en la teoria de Mcclelland para los colaboradores de Mcdonald’s
Chiclayo para el afio 2015”. Entre los resultados mas relevantes teneos que un 49% de
colaboradores que laboran en la empresa analizada, prefieren influenciar a las personas para
lograr sus metas. Concluyeron que el nivel motivacional del cliente interno que trabajan de
McDonald's ubicado en la ciudad de Chiclayo, se encuentra en un nivel alto, sin embargo, a

pesar de este resultado, existen indicadores que requieren estar en un nivel optimo.



2.2. Bases tedricas
a) Endomarketing
1.1. Definiciones:

Gronroos (2007), define el Endomarketing como una estrategia de la direccion, cuyo
proposito es desarrollar en el colaborador, un interés por los clientes. Los servicios, asi como el
marketing deben centrarse, primero, en los colaboradores antes de dirigirse a los clientes finales.
Todas las empresas tienen un mercado interno de colaboradores del que hay que ocuparse en
primer lugar, de no ser asi el desempefio de la empresa en sus clientes finales, no sera lo que se

espera, el mercado externo peligrara.
1.2. Objetivo del Endomarketing

Alcaide (2010), indica que el objetivo del Endomarketing es crear un compromiso en todo
el personal de la empresa y fidelizacion de los mismos: todos empujan el carro hacia la misma
direccion: el cliente. Enfatiza la frase “todo el personal”, esto quiere decir que no basta con
lograr que solo el personal que establece contacto directo con los clientes esté debidamente
comprometido; es necesario que toda la organizacién, desde los niveles directivos més altos

hasta todos los niveles operativos, comparta el mismo compromiso y la misma responsabilidad.
1.3. Funciones basicas del Endomarketing

Segun Alcaide (2010), para aplicar con verdadera eficacia el Endomarketing es necesario

considerar el caracter tridimensional del mismo”.

- Motivar a los empleados a través de la satisfaccion de las necesidades y expectativas.
- Implantar y desarrollar la orientacion al cliente en toda la organizacion.

- Implantar nuevas directrices y estrategias.

1.4. Importancia del Endomarketing en los servicios.

Como bien expone Gronroos (2007), el endomarketing puede ser Util cuando se desea preservar
la cultura de servicios. Una vez que tal cultura se ha creado, ha de mantenerse de una forma
activa. Los objetos del endomarketing que ayudan a preservar la cultura de los servicios

incluyen los siguientes:



Garantizar que los métodos de la direccion motiven y potencien el interés por el servicio y

el cliente entre los empleados.
Garantizar que a los empleados se les proporcione una informacion continua y actualizada.

Dar a conocer a los empleados los nuevos productos y servicios, asi como las campafas de
publicidad y actividades de marketing antes que se lancen al mercado externo.

1.5. Elementos del Endomarketing

Segun Pautas Consultores (2018), consultores de Organizacién y RR.HH., los elementos

de endomarketing son:

Desarrollo personal: El personal de la empresa es el primer mercado a atender. La direccion

debe ser consciente de la importancia de los empleados.

Contratacion y retencion de los empleados: El personal debe prestar servicios adicionales.
La satisfaccion del cliente puede exigir la prestacion de servicios adicionales adaptados al

mismo, con sus respectivas remuneraciones.

Adecuacion al trabajo: Cada dia es mas necesaria la formacion de los empleados que estan
en contacto con el cliente para que puedan asesorarlo, proporcionar servicios adicionales y

realizar los procesos de forma rapida y sin errores.

La Comunicacion Interna: Es vital para atender a los clientes y motivar a los trabajadores.

1.6. Estrategias de Endomarketing

Segun (Roastbrief, 2015), el Endomarketing es el medio dedicado a generar, distribuir y

evaluar informacion referente al ambito del marketing y de la publicidad, establece que las

estrategias de Endomarketing son:

a)

b)

Incremento en el grado de compromiso y lealtad: Esto se genera gracias a que las

opiniones y sugerencias de los trabajadores son escuchadas y algunas tomadas en cuenta.

Aumento de la motivacion: El equipo tendra una mejor actitud y destreza para brindar

nuevas ideas y mejoras en beneficio de la empresa.

Clima organizacional sano: En donde los trabajadores y directivos se sientan a gusto,
ademas que esto lo podran percibir los clientes en el servicio que se les brinde en el punto

de venta.



d) Disminuye la rotacion de empleados: Los empleados tendran menos ganas de salir de la
empresa, no solo por el sueldo que reciban, sino porque en la compafiia se sienten parte

importante, porque realmente lo son.

e) Mejora la salud mental: Con esto aumentara su calidad de vida y se reducira el estrés que

se vive diariamente en diferentes oficinas.

f) Aumento de la productividad: Los colaboradores desempefiaran de una mejor forma su
trabajo, con mejor actitud y como beneficio adicional para la empresa ya que tendra una
disminucion de costos de produccién debido a la eficiencia y también un aumento

significativo en ventas.
b) Motivacién Laboral.
2.1. Definicion

Cosnet (2005), menciona que la motivacion laboral esta referida a la realizacion de los
esfuerzos que la persona hace para cumplir con determinadas actividades, todo ello con el
proposito de alcanzar una remuneracion logrando de esta manera una satisfaccion personal y

laboral.

Para ello existe una teoria muy importante que respalda la motivacion laboral, como, por

ejemplo: La teoria de Maslow.
2.1.1. Teoria de Maslow

Uscanga y Garcia (2008), sefialaron que esta teoria es propuesta por Abraham Malow
(1954), siendo una de las teorias motivacionales en donde la conducta del ser humano subyace
en su interior, siendo un factor importante sus necesidades. Todo ello lo llevo a estructurar las
necesidades que el hombre experimenta, en base a una jerarquia, haciendo que los humanos
reaccién en conforme con la necesidad predominante en un momento dado, estableciendo que

la motivacion esta en funcion de la satisfaccidon que debe alcanzarse prioritariamente.

Dicha jerarquia esta constituida de la siguiente forma:

Nocesidad de Autorrealizacion

‘ Necesidad de Autoestima
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Necesidades sodiales

Necesidad de seguridad



Figura 1 Piramide de las necesidades propuesta por Maslow

Fuente: (50Minutos, 2016)
2.2. Modelo Antropoldgico

El Modelo Antropolégico fue propuesto por Juan Antonio Pérez Lépez, quien define a la
motivacion como la fuerza que nos lleva a actuar fundado en las consecuencias de esa accién
para otras personas. (L6pez y Gratac6s, 2013) Junto con otros tedricos, coincide en que la
motivacion reconoce componentes tales como la motivacion extrinseca e intrinseca, afiadiendo

un tercero: la motivacion trascendente.
2.2.1. Resultados de una accién

Se debe atender el hecho de que toda accion en la que hay una interrelacion con otra persona

puede tener resultados distintos. (Garcia, 2004)

a. Resultado extrinseco: La motivacion extrinseca puede definirse como los estimulos que
vienen de fuera del individuo y que, en el ambito de trabajo, suponen un acicate para lograr

objetivos empresariales y mejores niveles de calidad y eficacia. (Torre, 2017)

b. Resultado intrinseco: La motivacion intrinseca nace del interior de la persona con el fin
de satisfacer deseos no materiales, como, por ejemplo, la autorrealizacion y el disfrute de

un trabajo o tarea por el mero hecho de hacerla. (Torre, 2017)

c. Resultado trascendente: Se relaciona con el largo plazo, pues es un estilo que nos hace
movilizarnos en un horizonte largo, nos hace recorrer caminos para abordar la vida y el
trabajo desde la generosidad, la confianza, la actitud de servicio y nos hace conquistadores

de grandes proyectos. (Torre, 2017)
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2.2.2. Motivos para realizar una accion

Los motivos extrinsecos, intrinsecos y transcendentes son tipos de motivacion diferente,
pero ¢en que se basan cada una de ellas?, y ¢que los mueve a lograr los objetivos? (Sanchez,
2017)

a. Motivos extrinsecos: Corresponden a los resultados extrinsecos de la accion y son aquellos
con los cuales se satisfacen las necesidades materiales. Estos resultados son externos a la

persona, vienen desde fuera.

b. Motivos intrinsecos: Aspectos de la realidad que determinan el logro del aprendizaje del
propio decisor. Es un aprendizaje que adopta dos modalidades dependiendo del tipo de
resultado que se persigue y del tipo de impulso para actuar.

c. Motivos transcendentes: También es un resultado externo a la persona que actua. Es el

beneficio que se produce en otras personas como consecuencia de la realizacion de esa accion.
2.2.3. Tipos de necesidades
Hay muchos tipos de necesidades, de los cuales 3 son los principales. (Martinez, 2019)

a. Necesidades materiales: Son todas aquellas que se satisfacen desde fuera del sujeto a través

de la interaccion de los sentidos con el mundo fisico. Estan ligadas a las sensaciones de placer.

b. Necesidades del conocimiento: Se satisfacen en la medida en que la persona se va
encontrando capaz de controlar la realidad que la circunda. A través de un oportuno aprendizaje
una persona desarrolla su conocimiento operativo. Estan ligadas a la sensacion de poder.

c. Necesidades afectivas: Son aquellas ligadas al logro de relaciones adecuadas con otras
personas. Su satisfaccion se manifiesta a través de la seguridad de que al otro le afecta lo que

nos afecta.

2.2.4. Criterios para la toma de decisiones

Para un empresario, los criterios morales al tomar decisiones son fundamentalmente los
mismos que rigen a las demas actividades humanas, precisamente porque €l es un ser humano.
(Fernandez, 2017) Pero esos criterios se especifican en la medida que la accion empresarial

guarda ciertas caracteristicas propias.
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a. Eficacia: Es el grado de satisfaccion logrado por la persona al realizar una accion, es decir

el valor de los resultados extrinsecos.

b. Eficiencia: Es el valor que tienen los resultados internos producidos por su accion.

c. Consistencia: Es el valor que tienen los resultados que se producirén en la otra persona.
2.3. Definicion de términos basicos

1. Cliente — Empleado: “Esta conformado por el cliente interno, sus preferencias, deseos,
preocupaciones, necesidades, entre otros, los que deberan ser conocidos y considerados a la

hora de establecer la politica y estrategia social. (Alvarado, 2008)

2. Producto - Empresa. - El producto a ofrecer a este cliente interno es la organizacion con
sus fortalezas, debilidades, amenazas y oportunidades, su estructura organizativa, objetivos,
politicas y estrategia, en pro de lograr una vinculacion que involucre el proceso y la basqueda
del mejor resultado”. (Alvarado, 2008)

3. Analisis de datos. - El analisis de datos es una herramienta que nos permite procesar
informacién con la finalidad que nos sirva de apoyo al momento de la toma de decisiones.
(QuestionPro, 2019)

4. Competencia. - La capacidad para realizar una actividad o tarea profesional determinada
que implica poner en accion diversos conocimientos, actitudes y valores que guian la toma de

decisiones, la accion y las habilidades. (Monzd, 2006)

5. Estrategia. - También se conoce la estrategia como estratagema, es decir, maniobras para

confundir a los competidores para aprovecharse de la situacién. (Carrion, 2007)

6. Servicio. - Es un conjunto de funciones que maneja toda empresa de manera interna, para

poder garantizar la satisfaccion del cliente. (Méndez, 2019)

7. Fidelizacion. - Es lograr captar a los empleados y mantener a los que son eficaces, dado

que ellos seran una gran inversién a futuro. (Rodriguez, 2013)

8. Comunicacion. - Es la manera de transmitir una informacidn entre una persona que quiere

expresar sus ideas y otra que comprende lo dicho. (Staton, 2007)
2.4. Hipotesis

2.4.1. Hipotesis general:
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El Endomarketing influye significativamente en la motivacion laboral de los clientes

internos del Restaurante Kentucky Fried Chicken de la ciudad de Chiclayo

I11. Materiales y métodos

3.1. Variable y Operacionalizacion de variables

Tabla N° 1

Variable Independiente

Variable

Definicion Conceptual

Definicion Operacional

Endomarketing

“El Endomarketing es la
estrategia de la
direccion, cuyo
propdsito es desarrollar
en el colaborador, un
interés por los clientes”
(Gronroos (2007))

Se refiere al
interno.

marketing

Elaboracion: Zufiiga Mendoza

Tabla N° 2

Variable Dependiente

Variable

Definicién Conceptual

Definicion Operacional

Motivacion
Laboral

“La motivacion laboral esta
referida a la realizacién de
los esfuerzos que la persona
hace para cumplir con
determinadas  actividades
(Cosnet, 2005)

Se refiere a la capacidad de
la empresa de mantener
implicados a sus
colaboradores con la
organizacion.
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Tabla N° 3

Operacionalizacion de variable Independiente

VARIABLE DIMENSIONES

INDICADORES

ITEMS

Capacitacioén

¢Considera usted que la empresa Kentucky Fried Chicken lo capacita
adecuadamente para desarrollar mejor su actividad laboral?

Desarrollo
personal

Oportunidades

¢Considera usted que la empresa Kentucky Fried Chicken le ofrece oportunidades
para aumentar su conocimiento en forma general?

Conocimiento

¢Conoce usted completamente todos los productos y servicios que ofrece la
empresa Kentucky Fried Chicken?

Contratacion y

Claridad en Contrato

¢Considera usted que el proceso de seleccion de nuevos colaboradores es técnico
y transparente?

retencion de los
empleados

Remuneraciones

¢Considera usted que su remuneracion es justa de acuerdo a la funcion y/o cargo
que desempefia?

Endomarketing

Asensos y promociones

¢Considera usted que las promociones y ascensos que se realizan dentro de la
empresa Kentucky Fried Chicken son justos?

Adecuacion al

Libertad de decision

¢Considera usted que la empresa Kentucky Fried Chicken le ofrece la libertad de
tomar decisiones relativas al desarrollo de su actividad?

trabajo

Atencidn de necesidades

¢Esta de acuerdo con los programas que
implementa la empresa Kentucky Fried Chicken para atender las necesidades de
los colaboradores?

Conocimiento de resultados

¢ Considera usted importante conocer los resultados de su area de trabajo?

Comunicacién
interna

Valores institucionales

¢Considera usted importante conocer los valores de la empresa Kentucky Fried
Chicken?

Cambios

¢Considera usted que los cambios a realizarse en la empresa Kentucky Fried
Chicken son comunicados con anticipacion?

Elaboracion: Zufiiga Mendoza



Tabla N° 4

Operacionalizacion de variable Dependiente

VARIABLE DIMENSIONES

INDICADORES

ITEMS

o Factores
Motivacion Motivacionales
laboral Extrinsecos

Politica administrativa

¢Considera usted que la politica administrativa de la empresa Kentucky Fried
Chicken motiva su desempefio diario?

¢Se encuentra usted de acuerdo con los cambios que se aplican dentro de la
empresa Kentucky Fried Chicken?

Supervisién

¢ Prefiere trabajar con libertad, sin supervision directa o0 muy cercana?

¢ Se siente motivado al trabajar con supervision cercana?

Relaciones interpersonales

¢Considera usted que las relaciones con sus compafieros le motivan a tener un
mejor desempefio laboral?

¢ Disfruta méas de trabajar en equipo que trabajar en forma individual?

Condiciones de trabajo

¢Considera usted sentirse motivado al trabajar en un lugar con iluminacién,
ventilacién y poco ruido?

Salario

¢Considera usted que el salario que recibe a cambio por la prestacion de sus
servicios satisface sus necesidades basicas?

Nivel laboral

¢Considera usted que la relacion laboral con su jefe inmediato es buena?

Seguridad laboral

¢ Se siente seguro y estable en su puesto de trabajo en la empresa Kentucky Fried
Chicken?

¢Considera usted que el esfuerzo de su trabajo esta acorde con las retribuciones

Factores Satisfaccion en el trabajo _que recibe?
Motivacionales : ; i .
Intrinsecos ¢De qué forma le motiva reconozcan su trabajo?
¢ Se siente satisfecho con el trabajo que desempefia?
Auto reconocimiento  ;En qué aspectos de su labor diaria reconoce usted que a(n le falta
mejorar?
Cumplimiento de la ) , . , .
- ¢En qué aspectos considera le agradaria capacitarse?
Factores responsabilidad

Motivacionales
Trascendentales

Desarrollo personal

¢Considera usted que la empresa Kentucky Fried Chicken le ofrece oportunidades
de crecimiento profesional?

Logro personal

¢Le agrada influir en otras personas, de modo que imiten su trabajo?

Elaboracion: Zufiiga Mendoza

16



3.2. Tipo de estudio y disefio de investigacion
El tipo de investigacion del presente estudio es descriptivo y proyectivo:

3.2.1. Descriptivo, ya que se realizard la identificacion de las caracteristicas de los
fendmenos. (Hurtado J., 2000)
3.2.2. Proyectivo, tiene como objetivo realizar disefio, el cual ayudara a solucionar el

problema. (Hurtado J., 2000). El disefio de la investigacion es no Experimental y Transaccional
o transversal descriptivo.

3.2.3. Transaccional o transversal descriptivo: Es un tipo de disefio en el cual se indaga
los valores de la variable. Es la que establece una descripcion de un conjunto de personas u

objetos. Es un estudio en el que las hipotesis, estas también son descriptivas. (Uribe, 2004)

3.3. Poblacion y muestra de estudio
3.3.1. Poblacion

Es un conjunto de personas, que poseen caracteristicas similares, estas también son visibles
y medibles. (Di Rienzo, et al). La poblacion para este trabajo de investigacion son los
colaboradores de la empresa, con un total de 42 colaboradores.

3.3.2. Muestra:
Segun Arias (1999) define la muestra como un subconjunto de los elementos que
conforman a ese conjunto. La muestra, por otra parte, representa la designacion del elemento

que representa a un conjunto de la poblacion.

Por otra parte, Zarcovich (citado en Rios, 2012) define la muestra censal como es la

obtencion de toda la poblacidn, ya que la poblacion es pequefia.

La muestra a tomar en la siguiente investigacion son todos los colaboradores de la empresa,

sumando un total de 42, distribuidos en las siguientes areas:

- Gerencia General: 4 colaboradores.
- Servicio al cliente: 18 colaboradores.
- Produccién: 14 colaboradores.

- Delivery: 6 colaboradores.



3.4. Métodos, técnicas e instrumentos de recoleccidon de datos
3.4.1. Métodos de investigacion

Los métodos a emplea en la investigacion son los siguientes:

a) Meétodo del Embudo: Método de investigacion que permite plantear correctamente un
problema, ordenado y secuencial. Este método consiste en partir de premisas generales a
premisas especificas y asi concluir en el problema central de la investigacion (Malhotra, 2004).
b) Método deductivo: Se refiere a partir de hechos generales para formular explicaciones
particulares, en el caso del proyecto de investigacion, se partio de antecedentes y casos
internacionales hasta llegar a locales (Bernal, 2006).

c) Meétodo analitico: Método de investigacion que consiste en la division de los elementos
de un todo a estudiar, para el posterior analisis tanto de sus causas como de sus efectos (Bernal,
2006)

d) Método sintético: Proceso de raciocinio orientado a acoplar distintos elementos de un
fendmeno, para describirlos de manera resumida, metddica y breve (Bernal, 2006).

3.4.1. Técnicas de recoleccion de datos

Para la realizacion de la investigacion se ha recurrido a las siguientes técnicas:

a) Técnicas de recoleccion de datos: Encuesta, técnica que permite obtener informacién a

través de preguntas a otras personas, un instrumento propio de la encuesta es el cuestionario.

(Hurtado, 2010)

b) Técnica de la observacién: Es una técnica de recopilacién de informacion de las cosas o

acontecimientos que suceden en la realidad mediante el empleo de los sentidos. (Yuni &

Urbano, 2006)

c) Técnica de la entrevista: La entrevista es una técnica que permite la obtencion de

informacidn mediante una conversacion de naturaleza profesional (Juni & Urbano, 2006).
TablaN° 5

Ficha técnica: Cuestionario Encuesta - Entrevista

Autores Carlos Antonio Zufiiga Mendoza
Afio de edicion 2019
Ambito de aplicacion Individual
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Forma de administracion

Individual

Areas que explora

Nivel de Compromiso, Motivar, Orientar, Implantar, Nivel
de comunicacion, Relacion Cliente empleado, Relacion
Producto Empresa, Necesidades Fisioldgicas, Necesidades
de Seguridad, Necesidades Sociales, Necesidad de Estima,

Necesidad de Autorrealizacion

Descripcion del

cuestionario encuesta

Esté constituido por 28 items, con respuestas de tipo cerrado
politdbmico (Totalmente de acuerdo, acuerdo, indiferente,

desacuerdo, totalmente desacuerdo)

Normas de correcciéon

El instrumento estara sujeto a las correcciones de los

expertos, asi mismo de la poblacion.

Validez y confiabilidad

Son tres tipos de validez:

Validez de contenido: Se determina mediante el juicio d
expertos en el tema, los cuales juzgaran la capacidad del
instrumento para evaluar las variables que se pretende medir.
Validez de constructo: Evalia el grado en el que el
instrumento refleja la teoria de la variable que se va a medir.
Validez de criterio: Correlacionar los puntajes obtenidos con
criterios validos.

La confiabilidad determina el grado en el que la aplicacion
repetida del instrumento al mismo sujeto y en condiciones

parecidas produce igual resultados.

Elaboracion: Zufiiga Mendoza

3.5.  Procesamiento de datos y analisis estadistico

Para tabular los datos de manera electrénica, se llevara a cabo la creacién de una base de

datos utilizando el programa estadistico SPSS 24, ya que facilitara los resultados de las encuestas

que se hayan realizado.
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IV. Resultados
4.1. Tabulacién de resultados de encuesta — Objetivo 1

Tabla N° 6
¢Considera usted que la empresa Kentucky Fried Chicken lo capacita adecuadamente para

desarrollar mejor su actividad laboral?

Frecuencia Porcentaje
Muy en desacuerdo 0 0.0%
En desacuerdo 0 0.0%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 11 26.2%
De acuerdo 23 54.8%
Muy de acuerdo 8 19.0%
TOTAL 42 100%

Elaboracion: Zufiiga Mendoza
Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes internos.

= Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo

De acuerdo

= Muy de acuerdo

55%

Figura 2 ¢ Considera usted que la empresa Kentucky Fried Chicken lo capacita adecuadamente para desarrollar
mejor su actividad laboral?

Fuente: Tabla N° 6

Elaboracion: Zufiiga Mendoza

Interpretacion: El 55% del cliente interno considera estar “De acuerdo” con que la empresa
Kentucky Fried Chicken los capacita adecuadamente para desarrollar mejor su actividad
laboral, seguido de un 26% que esta “Ni de acuerdo, ni en desacuerdo” y el 19% se encuentra
“Muy de Acuerdo”. Esto indica que la empresa estd capacitando adecuadamente a sus

colaboradores.
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Tabla N° 7

¢Considera usted que la empresa Kentucky Fried Chicken le ofrece oportunidades para
aumentar su conocimiento en forma general?

Frecuencia Porcentaje
Muy en desacuerdo 0 0.0%
En desacuerdo 5 11.9%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 14 33.3%
De acuerdo 21 50.0%
Muy de acuerdo 2 4.8%
TOTAL 42 100%

Elaboracion: Zufiiga Mendoza
Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes internos.

= En desacuerdo

= Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo

De acuerdo

50%
= Muy de acuerdo

Figura 3 ¢ Considera usted que la empresa Kentucky Fried Chicken le ofrece oportunidades para aumentar su
conocimiento en forma general?

Fuente: Tabla N° 7

Elaboracion: Zufiiga Mendoza

Interpretacion: El 50% del cliente interno consideran estar “De acuerdo” con que la
empresa Kentucky Fried Chicken les ofrece oportunidades para aumentar su conocimiento en
forma general seguido de un 33% que esta “Ni de acuerdo, ni en desacuerdo”. Lo cual indica
que los colaboradores estan de acuerdo con las oportunidades que la empresa les brinda para

ampliar sus conocimientos en forma general.
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Tabla N° 8

¢Considera usted que el proceso de seleccion de nuevos colaboradores es técnico y
transparente?

Frecuencia Porcentaje
Muy en desacuerdo 0 0.0%
En desacuerdo 0 0.0%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 22 52.4%
De acuerdo 17 40.5%
Muy de acuerdo 3 7.1%
TOTAL 42 100%

Elaboracion: Zufiiga Mendoza
Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes internos.

= Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo

= De acuerdo

= Muy de acuerdo

Figura 4 ¢ Considera usted que el proceso de seleccion de nuevos colaboradores es técnico y transparente?
Fuente: Tabla N° 8
Elaboracion: Zufiiga Mendoza

Interpretacion: El 52% del cliente interno considera estar “Ni de acuerdo, ni en desacuerdo”
con que el proceso de seleccidn de nuevos colaboradores es técnico y transparente seguido de
un 41% que esta “De acuerdo”. Lo cual indica que la mayoria considera que el proceso de

seleccidn es técnico y transparente.

22



Tabla N° 9

¢Considera usted que su remuneracion es justa de acuerdo a la funcién y/o cargo que
desempefia?

Frecuencia Porcentaje
Muy en desacuerdo 0 0.0%
En desacuerdo 19 45.2%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 3 7.1%
De acuerdo 17 40.5%
Muy de acuerdo 3 7.1%
TOTAL 42 100%

Elaboracion: Zufiiga Mendoza
Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes internos.

= En desacuerdo

= Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo

41% De acuerdo

= Muy de acuerdo

Figura 5 ¢ Considera usted que su remuneracion es justa de acuerdo a la funcién y/o cargo que desempefia?
Fuente: Tabla N° 9
Elaboracion: Zufiiga Mendoza

Interpretacion: El 45% del cliente interno considera estar “En desacuerdo” en que su
remuneracion sea justa de acuerdo a la funcion y/o cargo que desempefia, seguido de un 41%
que esta “De acuerdo”. Lo que indica que alrededor de la mitad del cliente interno esta de

acuerdo con la remuneracion que percibe de acuerdo a su funcién.
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Tabla N° 10

¢Considera usted que las promociones y ascensos que se realizan dentro de la empresa
Kentucky Fried Chicken son justos?

Frecuencia Porcentaje
Muy en desacuerdo 0 0.0%
En desacuerdo 10 23.8%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 10 23.8%
De acuerdo 18 42.9%
Muy de acuerdo 4 9.5%
TOTAL 42 100%

Elaboracion: Zufiiga Mendoza
Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes internos.

= En desacuerdo
= Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo

= De acuerdo

Muy de acuerdo

Figura 6 ¢Considera usted que las promociones y ascensos que se realizan dentro de la empresa Kentucky
Fried Chicken son justos?

Fuente: Tabla N° 10

Elaboracion: Zufiiga Mendoza

Interpretacion: El 43% del cliente interno considera estar “De acuerdo” en que las
promociones y ascensos que se realizan dentro de la empresa Kentucky Fried Chicken son
justos, seguido de un 24% que estd “Ni de acuerdo, ni en desacuerdo”. Lo cual indica que la
gran mayoria de los colabores considera que los ascensos y promociones que se realizan en la

empresa son justos.
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Tabla N° 11

¢Considera usted que la empresa Kentucky Fried Chicken le ofrece la libertad de tomar

decisiones relativas al desarrollo de su actividad?

Frecuencia Porcentaje
Muy en desacuerdo 0 0.0%
En desacuerdo 10 23.8%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 17 40.5%
De acuerdo 10 23.8%
Muy de acuerdo 5 11.9%
TOTAL 42 100%

Elaboracion: Zufiiga Mendoza
Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes internos.

= En desacuerdo
= Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo

= De acuerdo

Muy de acuerdo

Figura 7 ¢ Considera usted que la empresa Kentucky Fried Chicken le ofrece la libertad de tomar decisiones

relativas al desarrollo de su actividad?
Fuente: Tabla N° 11
Elaboracion: Zufiiga Mendoza

Interpretacion: E143% del cliente interno considera estar “Ni de acuerdo, ni en desacuerdo”

en que la empresa Kentucky Fried Chicken les ofrece la libertad de tomar decisiones relativas

al desarrollo de su actividad, lo que determina que la empresa les ofrece cierta libertad de tomar

decisiones en cuanto al desarrollo de su actividad.
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Tabla N° 12

¢Esta de acuerdo con los programas que implementa la empresa Kentucky Fried Chicken

para atender las necesidades de los colaboradores?

Frecuencia Porcentaje
Muy en desacuerdo 0 0.0%
En desacuerdo 10 23.8%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 10 23.8%
De acuerdo 19 45.2%
Muy de acuerdo 3 7.1%
TOTAL 42 100%

Elaboracion: Zufiiga Mendoza

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes internos.

7%

45%

Figura 8 ¢ Esta de acuerdo con los programas que implementa la empresa Kentucky Fried Chicken para

atender las necesidades de los colaboradores?
Fuente: Tabla N° 12
Elaboracion: Zufiiga Mendoza

= En desacuerdo
= Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo

De acuerdo

Muy de acuerdo

Interpretacion: El 45% del cliente interno considera estar “De acuerdo” en que la empresa

Kentucky Fried Chicken implementa programas para atender sus necesidades, lo que indica que

los programas implementados por la empresa para cubrir las necesidades del cliente interno son

bienvenidos por estos.
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Tabla N° 13

¢ Considera usted importante conocer los resultados de su area de trabajo?

Frecuencia Porcentaje
Muy en desacuerdo 0 0.0%
En desacuerdo 0 0.0%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 9 21.4%
De acuerdo 13 31.0%
Muy de acuerdo 20 47.6%
TOTAL 42 100%

Elaboracion: Zufiiga Mendoza
Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes internos.

48%

= Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo

= De acuerdo

Muy de acuerdo

Figura 9 ¢ Considera usted importante conocer los resultados de su area de trabajo?

Fuente: Tabla N° 13
Elaboracion: Zufiiga Mendoza

Interpretacion: El 48% del cliente interno considera estar “Muy de acuerdo” en conocer los

resultados de su area de trabajo, seguido de un 31% que estd “De acuerdo”, lo cual indica que

en su mayoria estan interesados en que se les brinde dicha informacion.
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Tabla N° 14

¢ Considera usted importante conocer los valores de la empresa Kentucky Fried Chicken?

Frecuencia Porcentaje
Muy en desacuerdo 0 0.0%
En desacuerdo 0 0.0%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 2 4.8%
De acuerdo 18 42.9%
Muy de acuerdo 22 52.4%
TOTAL 42 100%

Elaboracion: Zufiiga Mendoza
Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes internos.

= Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo

5006 = De acuerdo

Muy de acuerdo

Figura 10 ¢Considera usted importante conocer los valores de la empresa Kentucky Fried Chicken?
Fuente: Tabla N° 14

Elaboracion: Zufiiga Mendoza

Interpretacion: El 52% del cliente interno esta “Muy de acuerdo” con conocer los valores
de la empresa Kentucky Fried Chicken, seguido de un 43% que esta “De acuerdo”, lo que indica

que los valores institucionales son considerados importantes por los colaboradores pues forman
parte de su cultura institucional.
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Tabla N° 15

¢ Considera usted que los cambios a realizarse en la empresa Kentucky Fried Chicken son
comunicados con anticipacion?

Frecuencia Porcentaje
Muy en desacuerdo 0 0.0%
En desacuerdo 2 4.8%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 19 45.2%
De acuerdo 16 38.1%
Muy de acuerdo 5 11.9%
TOTAL 42 100%

Elaboracion: Zufiiga Mendoza
Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes internos.

= En desacuerdo
= Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo

= De acuerdo

Muy de acuerdo

Figura 11 ¢Considera usted que los cambios a realizarse en la empresa Kentucky Fried Chicken son
comunicados con anticipacion?

Fuente: Tabla N° 15

Elaboracion: Zufiiga Mendoza

Interpretacion: El1 45% de colaboradores considera estar “Ni de acuerdo, ni en desacuerdo”
en que los cambios a realizarse en la empresa Kentucky Fried Chicken son comunicados con
anticipacion. Lo cual indica que hay ciertas fallas en la comunicacion de cambios pues dicha

informacidn no esta siendo recepcionada por cierto sector de la empresa.
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Tabla N° 16

¢ Conoce usted completamente los productos y servicios que ofrece la empresa Kentucky
Fried Chicken?

Frecuencia Porcentaje
Muy en desacuerdo 0 0.0%
En desacuerdo 0 0.0%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 6 14.3%
De acuerdo 18 42.9%
Muy de acuerdo 18 42.9%
TOTAL 42 100%

Elaboracion: Zufiiga Mendoza
Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes internos.

= Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo

De acuerdo

= Muy de acuerdo

43%

Figura 12 ¢;Conoce usted completamente los productos y servicios que ofrece la empresa Kentucky Fried
Chicken?

Fuente: Tabla N° 16

Elaboracion: Zufiiga Mendoza

Interpretacion: El 43% del cliente interno estd “Muy Acuerdo” y “De acuerdo”
respectivamente en conocer completamente los productos y servicios que ofrece la empresa
Kentucky Friend Chicken. Lo cual indica que el personal esta adecuadamente capacitado para
atender a los clientes, puesto que conocen a cabalidad los productos y servicios que ofrece la

empresa.
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4.2. Tabulacion de resultados de encuesta — Objetivo 2

Tabla N° 17

¢Considera usted que la politica administrativa de la empresa Kentucky Fried Chicken
motiva su desempefio diario?

Frecuencia Porcentaje
Muy en desacuerdo 0 0.0%
En desacuerdo 5 11.9%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 8 19.0%
De acuerdo 21 50.0%
Muy de acuerdo 8 19.0%
TOTAL 42 100%

Elaboracion: Zufiiga Mendoza
Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes internos.

= En desacuerdo

= Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo

De acuerdo

= Muy de acuerdo

50%

Figura 13 ¢ Considera usted que la politica administrativa de la empresa Kentucky Fried Chicken motiva su
desempefio diario?

Fuente: Tabla N° 17

Elaboracion: Zufiiga Mendoza

Interpretacion: El 50% del cliente interno considera estar “De acuerdo” en que la politica
administrativa de la empresa Kentucky Fried Chicken motiva su desempefio diario, seguido de
un 19 % que considera estar “Muy de acuerdo”. Lo cual indica que la politica administrativa

parece ser la adecuada para mantener al personal motivado a diario.
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Tabla N° 18

¢Se encuentra usted de acuerdo con los cambios que se aplican dentro de la empresa
Kentucky Fried Chicken?

Frecuencia Porcentaje
Muy en desacuerdo 0 0.0%
En desacuerdo 2 4.8%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 20 47.6%
De acuerdo 18 42.9%
Muy de acuerdo 2 4.8%
TOTAL 42 100%

Elaboracion: Zufiiga Mendoza
Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes internos.

= En desacuerdo
= Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo

= De acuerdo

Muy de acuerdo

Figura 14 ¢ Se encuentra usted de acuerdo con los cambios que se aplican dentro de la empresa Kentucky Fried
Chicken?

Fuente: Tabla N° 18

Elaboracion: Zufiiga Mendoza

Interpretacion: E147% del cliente interno considera estar “Ni de acuerdo, ni en desacuerdo”
en sentirse de acuerdo con los cambios que se aplican dentro de la empresa Kentucky Fried
Chicken, seguido de un 43% que considera estar “De acuerdo”. Lo cual indica que la mayoria

del cliente interno considera estar de acuerdo con los cambios que se aplican en la empresa.
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Tabla N° 19

¢ Se siente motivado al trabajar con supervision cercana?

Frecuencia Porcentaje
Muy en desacuerdo 2 4.8%
En desacuerdo 8 19.0%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 16 38.1%
De acuerdo 8 19.0%
Muy de acuerdo 8 19.0%
TOTAL 42 100%

Elaboracion: Zufiiga Mendoza
Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes internos.

= Muy en desacuerdo
= En desacuerdo
= Ni de acuerdo, ni en

desacuerdo
= De acuerdo

= Muy de acuerdo

Figura 15 ¢ Se siente motivado al trabajar con supervision cercana?
Fuente: Tabla N° 19
Elaboracion: Zufiiga Mendoza

Interpretacion: El 38% del cliente interno considera estar “Ni de acuerdo, ni en desacuerdo”
en sentirse motivado al trabajar con supervision cercana, seguido de un 19% que considera estar
“De acuerdo”. Lo cual indica la supervision cercana es poco influyente en la motivacion del

cliente interno de la empresa Kentucky Fried Chicken.
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Tabla N° 20

¢ Prefiere trabajar con libertad, sin supervision directa 0 muy cercana?

Frecuencia Porcentaje
Muy en desacuerdo 0 0.0%
En desacuerdo 0 0.0%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 18 42.9%
De acuerdo 14 33.3%
Muy de acuerdo 10 23.8%
TOTAL 42 100%0

Elaboracion: Zufiiga Mendoza
Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes internos.

= Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo

= De acuerdo

= Muy de acuerdo

Figura 16 ¢Prefiere trabajar con libertad, sin supervision directa 0 muy cercana?
Fuente: Tabla N° 20
Elaboracion: Zufiiga Mendoza

Interpretacion: E143% del cliente interno considera estar “Ni de acuerdo, ni en desacuerdo”
en preferir trabajar con libertad, sin supervision directa 0 muy cercana; seguido de un 33% que
considera estar “De acuerdo”. Lo cual indica que la libertad para la toma de decisiones es

considerada por los colaboradores de la empresa un atributo importante.
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Tabla N° 21

¢Considera usted que las relaciones con sus comparfieros le motivan a tener un mejor

desempefio laboral?

Frecuencia Porcentaje
Muy en desacuerdo 0 0.0%
En desacuerdo 0 0.0%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 0 0.0%
De acuerdo 28 66.7%
Muy de acuerdo 14 33.3%
TOTAL 42 100%

Elaboracion: Zufiiga Mendoza
Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes internos.

0% 0% 0%
= Muy en desacuerdo

= En desacuerdo

Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo

67% De acuerdo

= Muy de acuerdo

Figura 17 ¢Considera usted que las relaciones con sus compafieros le motivan a tener un mejor desempefio

laboral?
Fuente: Tabla N° 21
Elaboracion: Zufiiga Mendoza

Interpretacion: El 67% del cliente interno considera estar “De acuerdo” en que las

relaciones con sus compafieros los motiva a tener un mayor desempefio laboral; seguido de un

33% que considera estar “Muy de acuerdo”. Lo cual indica que las relaciones interpersonales

entre los colaboradores de la empresa son un punto importante que motiva el desempefio laboral

de los mismos.
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Tabla N° 22

¢ Disfruta mas de trabajar en equipo que trabajar en forma individual?

Frecuencia Porcentaje
Muy en desacuerdo 0 0.0%
En desacuerdo 0 0.0%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 10 23.8%
De acuerdo 22 52.4%
Muy de acuerdo 10 23.8%
TOTAL 42 100%

Elaboracion: Zufiiga Mendoza
Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes internos.

= Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo

= De acuerdo

Muy de acuerdo

Figura 18 ¢ Disfruta méas de trabajar en equipo que trabajar en forma individual?
Fuente: Tabla N° 22
Elaboracion: Zufiiga Mendoza

Interpretacion: El 52% del cliente interno considera estar “De acuerdo” en disfrutar mas
de trabajar en equipo que trabajar en forma individual; seguido de un 24% que considera estar
“Muy de acuerdo”. Lo cual indica que la mayoria del cliente interno de la empresa prefiere

trabajar en equipo que hacerlo en forma individual.
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Tabla N° 23

¢ Considera usted sentirse motivado al trabajar en un lugar con iluminacion, ventilacion y

poco ruido?
Frecuencia Porcentaje

Muy en desacuerdo 0 0.0%
En desacuerdo 0 0.0%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 0 0.0%
De acuerdo 18 42.9%
Muy de acuerdo 24 57.1%

TOTAL 42 100%

Elaboracion: Zufiiga Mendoza

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes internos.

0% 0%

0%

57%

= Muy en desacuerdo
= En desacuerdo
Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo

De acuerdo

= Muy de acuerdo

Figura 19 ¢Considera usted sentirse motivado al trabajar en un lugar con iluminacion, ventilacion y poco

ruido?
Fuente: Tabla N° 23
Elaboracion: Zufiiga Mendoza

Interpretacion: El 57% del cliente interno considera estar “Muy de acuerdo” en sentirse

motivado al trabajar en un lugar con iluminacidn, ventilacion y poco ruido; seguido de un 43%

que considera estar “De acuerdo”. Lo cual indica que la mayoria del cliente interno considera

importante contar con un area de trabajo confortable para desempefiar con motivacion sus

funciones.
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Tabla N° 24

¢ Considera usted que el salario que recibe a cambio por la prestacion de sus servicios
satisface sus necesidades basicas?

Frecuencia Porcentaje
Muy en desacuerdo 0 0.0%
En desacuerdo 5 11.9%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 15 35.7%
De acuerdo 20 47.6%
Muy de acuerdo 2 4.8%
TOTAL 42 100%

Elaboracion: Zufiiga Mendoza
Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes internos.

= En desacuerdo
Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo

= De acuerdo

= Muy de acuerdo

Figura 20 ¢Considera usted que el salario que recibe a cambio por la prestacién de sus servicios satisface sus
necesidades basicas?

Fuente: Tabla N° 24

Elaboracion: Zufiiga Mendoza

Interpretacion: El 47% del cliente interno considera estar “De acuerdo” en considerar que
el salario que reciben a cambio por la prestacion de sus servicios satisface sus necesidades
basicas; seguido de un 36% que considera estar “Ni de acuerdo, ni en desacuerdo”. Lo cual
indica que el salario que perciben los colaboradores de la empresa cubre sus necesidades

basicas.
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Tabla N° 25

¢ Considera usted que la relacion laboral con su jefe inmediato es buena?

Frecuencia Porcentaje
Muy en desacuerdo 0 0.0%
En desacuerdo 2 4.8%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 5 11.9%
De acuerdo 30 71.4%
Muy de acuerdo 5 11.9%
TOTAL 42 100%

Elaboracion: Zufiiga Mendoza
Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes internos.

= En desacuerdo

= Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo

De acuerdo

= Muy de acuerdo

71%

Figura 21 ;Considera usted que la relacion laboral con su jefe inmediato es buena?
Fuente: Tabla N° 25
Elaboracion: Zufiiga Mendoza

Interpretacion: El 71% del cliente interno considera estar “De acuerdo” en que la relacion
con su jefe inmediato es buena; seguido de un 12% que considera estar “Muy acuerdo” Lo cual
indica que los colaboradores de la empresa Kentucky Fried Chicken cuentan con una buena

relacién con su jefe inmediato, lo cual favorece a su motivacion y confianza.
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Tabla N° 26

¢, Se siente seguro y estable en su puesto de trabajo en la empresa Kentucky Fried Chicken?

Frecuencia Porcentaje
Muy en desacuerdo 0 0.0%
En desacuerdo 2 4.8%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 18 42.9%
De acuerdo 20 47.6%
Muy de acuerdo 2 4.8%
TOTAL 42 100%

Elaboracion: Zufiiga Mendoza
Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes internos.

5% 5%

= En desacuerdo
= Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo

= De acuerdo

Muy de acuerdo

Figura 22 ¢ Se siente seguro y estable en su puesto de trabajo en la empresa Kentucky Fried Chicken?
Fuente: Tabla N° 26
Elaboracion: Zufiiga Mendoza

Interpretacion: El 47% del cliente interno considera estar “De acuerdo” en sentirse seguro
y estable en su puesto de trabajo; seguido de un 43% que considera estar “Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo”. Lo cual indica que la mayoria de colaboradores de la empresa Kentucky Fried
Chicken se sienten estables en su puesto de trabajo, lo que les permite trabajar con mayor

tranquilidad y confianza.
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Tabla N° 27

¢De qué forma le motiva reconozcan su trabajo?

Frecuencia Porcentaje
Actividades extralaborales S 11.9%
Premios y obsequios 0 0.0%
Reconocimiento verbal 0 0.0%
Aumento de sueldo 30 71.4%
Ascensos y promociones 7 16.7%
TOTAL 42 100%

Elaboracion: Zufiiga Mendoza
Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes internos.

0%
0%

= Actividades extralaborales

= Premios y obsequios

Reconocimiento verbal
Aumento de sueldo

= Ascensos y promociones

71%

Figura 23 ¢ De qué forma le motiva reconozcan su trabajo?
Fuente: Tabla N° 27
Elaboracion: Zufiiga Mendoza

Interpretacion: El 71% del cliente interno considera que le motivaria reconozcan su trabajo
con un “Aumento de sueldo”, seguido de un 17% que considera los “Ascensos y promociones”.
Lo cual indica que a la mayoria del cliente interno de la empresa le motiva que reconozcan su

trabajo con aumento de sueldo, seguido de ascensos y promociones.
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Tabla N° 28

¢ Considera usted que el esfuerzo de su trabajo esta acorde con las retribuciones que recibe?

Frecuencia Porcentaje
Muy en desacuerdo 0 0.0%
En desacuerdo 8 19.0%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 21 50.0%
De acuerdo 8 19.0%
Muy de acuerdo 5 11.9%
TOTAL 42 100%

Elaboracion: Zufiiga Mendoza
Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes internos.

Figura 24 ;Considera usted que el esfuerzo de su trabajo esta acorde con las retribuciones que recibe?

Fuente: Tabla N° 28
Elaboracion: Zufiiga Mendoza

Interpretacion: El 50% del cliente interno considera estar “Ni de acuerdo, ni en desacuerdo

= En desacuerdo
= Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo

De acuerdo

= Muy de acuerdo

2

en considerar que el esfuerzo de su trabajo esta acorde con las retribuciones que reciben,

seguido de un 19% que considera estar “De acuerdo”. Lo cual indica que la mayoria de

colaboradores considera que las retribuciones que reciben estan de acuerdo al esfuerzo de su

trabajo.
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Tabla N° 29

¢En qué aspectos de su labor diaria reconoce usted que aun le falta mejorar?

Frecuencia Porcentaje
Productividad 0 0.0%
Pro actividad 5 11.9%
Atencion al cliente 5 11.9%
Trabajo en equipo 18 42.9%
Puntualidad 14 33.3%
TOTAL 42 100%

Elaboracion: Zufiiga Mendoza
Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes internos.

0%

= Productividad

= Proactividad

= Atencion al cliente
Trabajo en equipo

= Puntualidad

43%

Figura 25 ¢En qué aspectos de su labor diaria reconoce usted que aun le falta mejorar?
Fuente: Tabla N° 29
Elaboracion: Zufiiga Mendoza

Interpretacion: El 43% del cliente interno considera que le falta mejorar en cuanto a
“Trabajo en equipo”, seguido de un 33% que considera la “Puntualidad”. Lo cual indica que la

mayoria de colaboradores desean mejorar en cuanto a trabajo en equipo y puntualidad.
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Tabla N° 30

¢ Se siente satisfecho con el trabajo que desempefia?

Frecuencia Porcentaje
Muy en desacuerdo 0 0.0%
En desacuerdo 0 0.0%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 8 19.0%
De acuerdo 22 52.4%
Muy de acuerdo 12 28.6%
TOTAL 42 100%

Elaboracion: Zufiiga Mendoza
Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes internos.

Figura 26 ¢ Se siente satisfecho con el trabajo que desempefia?
Fuente: Tabla N° 30
Elaboracion: Zufiiga Mendoza

= Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo

= De acuerdo

Muy de acuerdo

Interpretacion: El 52% del cliente interno considera estar “De acuerdo” en sentirse

satisfecho con el trabajo que desempeiia, seguido de un 29% que considera estar “Muy de

acuerdo”. Lo cual indica que la mayoria de colaboradores se sienten satisfechos con el trabajo

yo funcién que desempefian.
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Tabla N° 31

¢En qué aspectos considera le agradaria capacitarse?

Frecuencia Porcentaje
Bienestar laboral 3 7.1%
Soporte Técnico 7 16.7%
Impuestos y tributos 15 35.7%
Productos y/o servicios 10 23.8%
Atencion al cliente 7 16.7%
TOTAL 42 100%

Elaboracion: Zufiiga Mendoza
Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes internos.

= Bienestar laboral

= Soporte Técnico

= Impuestos y tributos
Productos y/o servicios

= Atencion al cliente

Figura 27 ¢ En qué aspectos considera le agradaria capacitarse?
Fuente: Tabla N° 31
Elaboracion: Zufiiga Mendoza

Interpretacion: El 36% del cliente interno considera que le agradaria capacitarse en cuanto
a “Impuestos y tributos”, seguido de un 24% que considera los “Productos y servicios”. Lo cual
indica que la mayoria de colaboradores desean capacitarse en cuanto a Impuestos y tributos; y

productos y/o servicios de la empresa.
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Tabla N° 32

¢Le agrada influir en otras personas, de modo que imiten su trabajo?

Frecuencia Porcentaje
Muy en desacuerdo 0 0.0%
En desacuerdo 0 0.0%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 10 23.8%
De acuerdo 17 40.5%
Muy de acuerdo 15 35.7%
TOTAL 42 100%

Elaboracion: Zufiiga Mendoza
Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes internos.

= Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo

= De acuerdo

= Muy de acuerdo

Figura 28 ¢Le agrada influir en otras personas, de modo que imiten su trabajo?

Fuente: Tabla N° 32
Elaboracion: Zufiiga Mendoza

Interpretacion: E140% del cliente interno considera estar “De acuerdo” en que les agradaria

influir en otras personas de modo que imiten su trabajo, seguido de un 36% que considera estar

“Muy de acuerdo”. Lo cual indica que la mayoria de colaboradores busca influir en las demas

personas.
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Tabla N° 33

¢Considera usted que la empresa Kentucky Fried Chicken le ofrece oportunidades de

crecimiento profesional?

Frecuencia Porcentaje
Muy en desacuerdo 0 0.0%
En desacuerdo 0 0.0%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 14 33.3%
De acuerdo 19 45.2%
Muy de acuerdo 9 21.4%
TOTAL 42 100%

Elaboracion: Zufiiga Mendoza
Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes internos.

Figura 29 ¢ Considera usted que la empresa Kentucky Fried Chicken le ofrece oportunidades de crecimiento

profesional?
Fuente: Tabla N° 33
Elaboracion: Zufiiga Mendoza

= Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo

= De acuerdo

Muy de acuerdo

Interpretacion: El 45% del cliente interno considera estar “De acuerdo” en que la empresa

le ofrece oportunidades de crecimiento profesional, seguido de un 33% que considera estar “Ni

de acuerdo, ni en desacuerdo”. Lo cual indica que la mayoria de colaboradores considera que

la empresa les ofrece oportunidades de crecimiento profesional.
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4.3. Propuesta de Estrategias de Endomarketing para la motivacién laboral del cliente

interno del Restaurante Kentucky Fried Chicken de la ciudad de Chiclayo.

Estrategias de Endomarketing para la motivacion laboral del cliente interno del

Restaurante Kentucky Fried Chicken de la ciudad de Chiclayo

A través del presente trabajo de investigacion lo que se plantea es la elaboracion de
estrategias de Endomarketing para la motivacion laboral del cliente interno del Restaurante
Kentucky Fried Chicken de la ciudad de Chiclayo.

1.  Propuesta de las formas de motivar al cliente interno de Restaurante Kentucky
Fried Chicken de la ciudad de Chiclayo.

Como se ha mencionado anteriormente, es de vital importancia motivar a los colaboradores
(cliente interno), como importante también resulta, la forma en se haga. Una buena calidad
motivacional depende mucho del tipo de motivacién presente, por lo tanto, se ha asignado
diferentes pesos a cada tipo de motivo y motivacion, tal como se muestra a continuacion, basado
en Ferreiro y Alcazar (2005):

1.1. Motivacion: Espontanea (Peso 1)

1.1.1. Motivos:

a) Intrinsecos

- No existe.

b) Extrinsecos (Peso 1)

- Brindarles dias de vacaciones como parte de sus prestaciones en el trabajo.

- Premiar y reconocer el aumento de su productividad en el trabajo.

- Fomentar e inculcar que siempre se deje una buena imagen para mejorar su prestigio
profesional.

c) Trascendentes (Peso 2)

- Realizar actividades donde interactien los colaboradores con sus comparieros que tienen
afinidades.

- Realizar actividades de confraternidad entre superiores y colaboradores.

1.2. Motivacion: Racional (Peso 2)

a) Extrinsecos (Peso 1)

- Respetar los horarios del inicio y culminacién de las labores.

- Brindar un sueldo justo que pueda satisfacer las necesidades bésicas.
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Otorgar aguinaldos como parte de la prestacion de sus servicios en el trabajo.

Por los méritos de un empleado resultaria motivante que se le asignara un ambiente laboral
mas comodo, tanto para los colaboradores de atencion al cliente, como a los colaboradores
de oficina.

Brindar incentivos econdmicos por parte de la empresa por la realizacion de un logro
alcanzado.

Adecuar una correcta compensacion laboral.

Proporcionar Seguro Social como parte de la prestacion de los servicios.

Otorgar una retribucion econdémica acorde al esfuerzo realizado por parte de los
colaboradores.

Fomentar el reconocimiento a los colaboradores por parte de sus superiores y comparieros

hacia su persona y su trabajo.

b) Intrinsecos (Peso 2)

Combatir las actividades mondtonas y repetitivas a través de la implementacidn de nuevos
roles, de esta manera se evitara la rotacion de empleados.

Facilitar el desarrollo profesional y personal.

Incentivar el autoaprendizaje.

Fomentar los retos dificiles para el crecimiento profesional.

Inculcar la sana competencia.

El trabajo que se realiza, tiene actividades repetitivas.

Promover la lluvia de ideas para la solucién de problemas, ademas de la delegacion de
funciones importantes.

Capacitarlos para la mejora de sus conocimientos.

Implementar e innovar en los procesos y en la tecnologia.

Escuchar las lluvias de ideas y propuestas para que los colaboradores tengan oportunidad

de participar en la toma de decisiones.

c) Trascendentes (Peso 3)

Fomentar la ayuda mutua para el cumplimiento de los objetivos.
Evaluar la actitud de los trabajadores en cuanto a la atencién que se le brinda al cliente.

Fomentar la colaboracion entre compafieros para que logren alcanzar sus metas.
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- Organizar actividades extralaborales deportivas, culturales, etc., para la mejora de las
relaciones laborales entre compafieros.

- Fomentar la preocupacién por la familia.

- Reconocer la prudencia en cuanto a las decisiones que toma el colaborador.

- Reconocer la capacidad para asumir las consecuencias de las decisiones.

- Preocuparse por la implementacion de los valores propios de la empresa.

2. Propuesta para mejorar la motivacion mediante el uso de las Herramientas del

Endomarketing.

Segun (Roastbrief, 2015), el Endomarketing es el medio dedicado a generar, distribuir y

evaluar informacion referente al ambito del marketing y de la publicidad, establece que las

estrategias de Endomarketing son: Incremento en el grado de compromiso y lealtad, aumento

de la motivacidn, disminucion de la rotacion de los empleados, mejora en la salud mental vy

aumento de la productividad. En base a estas herramientas del endomarketing, se propone las
siguientes etapas que ayudaran a la mejora de la motivacién laboral del cliente interno del
Restaurante Kentucky Fried Chicken de la ciudad de Chiclayo.
ETAPA I: Incremento de las relaciones sociales

Garantizar que la finalidad de la investigacidn sea de conocimiento de los colaboradores
que conforman la franquicia del Restaurante Kentucky Fried Chicken de la ciudad de Chiclayo,
para con ello poder facilitar la preparacion del proceso, proporcionando de alguna manera el
compromiso por parte de ellos.
1.1. Compromiso de todas las partes involucradas

Es importante el apoyo de todo el personal, tanto superior como subordinado, con respecto
al tema que da origen a esta presente investigacion, y el propoésito de ésta en funcion con la
importancia de la motivacion laboral que experimental los colaboradores, quienes cumplen con
labores diarias en la organizacion, y como este influye en el logro de los objetivos
organizacionales.
1.2. Integracion y capacitacion del equipo de trabajo

Se aconseja establecer un equipo de trabajo en el que estén involucrados los miembros que
conforman la estructura organizacional del Restaurante Kentucky Fried Chicken de la ciudad

de Chiclayo, con la intencidon de minimizar una conducta evasiva al cambio.

50



Esto permitira la implementacion de la Mentalidad de la valoracion y la participacion activa
de los mismos, logrando el apoyo a lo largo de todo el proceso y sus diferentes etapas.

A los seleccionados se les documentara sobre las definiciones bésicas necesarias, al igual
que los objetivos, y la relevancia que puede representar el procedimiento en la mejora de la
motivacion laboral; asi como el empleo de la técnica de trabajo grupal para el alcance de las
metas planteadas.

ETAPA II: Mentalidad de la valoracion

Determinar la estrategia para el desarrollo del proceso de investigacion y la seleccion de
instrumentos necesarios para la realizacion.
2.1. Decretar las variables de motivacion laboral

En esta etapa se precisan los indicadores que determinan en su conjunto la motivacion
laboral, tanto en cuenta las particularidades del contexto donde se lleva a cabo la investigacion.
En aqui en donde se determina dos variables: motivacion y los motivos.

2.2. Plantear los instrumentos para el diagndstico

Se identifica el estado actual de la motivacion laboral en los colaboradores que forman
parte, y de los elementos que propician o no la labor de los mimos, a través de la aplicacion de
los instrumentos, como fue la encuesta.

ETAPA 111: Empleo de la valoracion de motivacion laboral

Se coloca en practica los métodos que se irdn a utilizar para la mejorar la motivacion laboral

del cliente interno del Restaurante Kentucky Fried Chicken de la ciudad de Chiclayo.

3.1. Aplicar los instrumentos disefiados
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Tabla N° 34

Métodos de capacitacion para la mejorar la motivacion del cliente interno del Restaurante
Kentucky Fried Chicken de la ciudad de Chiclayo.

METODOS PARA LA CAPACITACION

Capacitacion en el puesto de
trabajo

Vestibular

Role Playing

Talleres, seminarios y

conferencias

Estudios de caso

Se desarrollan los manuales de funciones propios de
cada puesto de trabajo, y paralelamente se capacita al
colaborador en estas funciones.

Se asigna un espacio dentro o fuera de la empresa para
que los colaboradores reciban un programa completo
sobre las diversas areas de trabajo.

Conjunto de roles y papeles que se debe representar
un trabajador en las diversas situaciones laborales, por
ejemplo: huelgas, accidentes, desastres naturales, etc.

Segun la duracion y las caracteristicas del puesto de
trabajo, se contratara un especialista que los prepare
en temas de vanguardia en su puesto de trabajo.

Son situaciones que se analizan con lecturas en las que
se comprende una problematica situacional para ser
resuelta por los especialistas.

Fuente: Elaboracién propia

ETAPA 1V: Socializacién de soluciones y hechos

Se debe compartir con todos los miembros de la organizacion, el conocimiento sobre el

resultado del diagndstico realizado, y las acciones generadas por el mismo.

4.1. Examinar y presentar los resultados

Se debe analizar los resultados que se obtuvieron mediante el levantamiento de informacion

y previamente exponerlos.

4.4.Ejercer estrategias que fortalezcan la motivacion

Las acciones propuestas para potenciar la motivacion laboral en los colaboradores estan

dirigidas a influir en:

- La capacitacion de los mismos en el tema de la motivacion laboral.

- Planes de estudio de los programas de estudio.

- Planificacién y disefio de instrumentos de evaluacion.
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La atencidn individual a los colaboradores con la finalidad de influir positivamente en
su labor.

La adecuacion de los planes de trabajo-coordinacién, instruccion y educacion.
Establecer o mejorar el proceso de evaluacion y estimulacion, como un medio de

fortalecer la motivacion de estos hacia el trabajo.

a) Caracterizacion del personal

Se realizara una detallada caracterizacion de cada uno de sus subordinados, en este caso
los colaboradores, para asi realizar el trabajo individualizado, teniendo en cuenta la
personalidad, caracteristicas sociales, culturales y el entorno que lo rodea.

Para esto serd necesario que el mismo lleve una ficha de registro de las caracteristicas
de cada colaborador dentro de la organizacion, plasmando con objetividad los
elementos de gran importancia como: necesidades, valores sociales, capacidades del
individuo, entre otros. Esto puede ayudar a detectar elementos de desmotivacion
permitiendo entonces abordalos para revertir sus efectos.

Al mismo tiempo hacer un seguimiento a los resultados de los estimulos aplicados para
diagnosticar la efectividad o no de los mismos permitiendo la correccién o

reforzamiento de estos.

b) Niveles de autovaloracion

Se tiene que conocer las caracteristicas de cada subordinado o colaborador, en cuanto
a las cualidades fisicas, psicoldgicas y morales.

Es recomendable que, anualmente los colaboradores puedan efectuar una
autoevaluacion cuyo analisis permita el diagnostico de su labor, sus fortalezas y
debilidades, capacidades, cualidades, intereses, nivel de aspiracién, nivel de motivacion
y satisfaccion y su autoestima.

Esto persigue una evaluacién detallada del personal, permitiendo determinar las

acciones propicias para motivar a los mismos mejorando el resultado de su trabajo.

c) Preparacion del personal

Se tiene que preparar a un coordinador para dar inicio a la ejecucion de las tareas orientadas

a lograr el incremento de la motivacion. Ya que este sera el encargado de hacer que sus

subordinados o colaboradores se motiven ante las actividades asignadas, de ahi la necesidad de

su capacitacion sobre el tema.
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Para elevar la preparacion sobre dicha tematica serd necesario que se dicten con regularidad
cursos de direccion, recursos humanos entre otros, o formar parte de otros programas,
conferencias, charlas o seminarios esto le brindara herramienta que incentive la motivacion en
sus colaboradores.

Se tendra que determinar la capacitacion adecuada para el personal pues de ello depende el
éxito de los objetivos propuestos.

Tabla N° 35

Tipos de Capacitaciones

CAPACITACIONES

El trabajo Promocional En el Trabajo
Va dirigida al trabajador que va a desempefiar Busca otorgar al Es una serie de
una nueva actividad, ya sea por ser de reciente colaborador la acciones
ingreso o haber sido promovido. oportunidad de encaminadas a
. alcanzar puestos de desarrollar
Tipos mayor nivel actividades, vy
Preingreso e jerarquico. mejorar actitudes
en los
Se hace con fines de Es una serie de colaboradores.
seleccién, 'y busca actividades que
brindar al nuevo ayudan a integrar al o8 t_Juscg,Iograr la
personal, los candidato a su .real_lz_amon
conocimientos y puesto, a su grupo, y |nQ|V|duaI, . al
mismo  tiempo

habilidades necesarias a
para el puesto.

la empresa en

general. que los objetivos

de la empresa.

Fuente: Elaboracion propia.

d) Adecuaciones del ambiente laboral

Un buen clima laboral positivo favorece la integracion entre las personas que hacen vida
en la organizacion, considerado como el principio del éxito empresarial, para ello se debe tener

en cuenta los siguientes elementos.
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Tabla N° 36

Elementos para propiciar una buena motivacion

ELEMENTOS PARA MEJORAR LA MOTIVACION

Liderazgo

Colaboracion

Participacion

Comunicacion

Condiciones de trabajo
Trabajo estimulante
Estimulacion
Evaluacion del
desempefio

Control y
sistematizacién

Representa un papel clave en la motivacion. Le da sentido a la
direccion, ya que generalmente son los jefes los lideres dentro de
la organizacion.

Es la clave del fortalecimiento de la interrelacion entre
coordinador y colaborador, resaltando la importancia del trabajo
en equipo.

Es pertinente que el coordinador refuerce el compas con respecto
al involucramiento de los colaboradores en la toma de decisiones.
Puede representar la clave del éxito, por lo que es esencial que el
coordinador escuche y valore las sugerencias de los
colaboradores.

El coordinador debe orientar sus intereses en la busqueda de
condiciones minimas en indispensables para el trabajo.

Hacer entender a cada uno de los colaboradores de la empresa,
que el trabajo que desempefian es importante para la misma.
Este elemento se encuentra vinculado a las posibilidades
financieras y materiales de la misma, asi como también las
informales.

Es prudente medir algunas maneras de la labor de cada
colaborador, de manera integral, objetiva e individualizada como
elemento motivador.

Destacando, estimulando, sensibilizando sobre la importancia del
desempefio del colaborador en el cumplimiento de los objetivos.

Fuente: Elaboracion propia

e) Evaluacion del desempefio

Es prudente medir de alguna manera la labor de cada colaborador, de manera integral,

objetiva e individualizada como elemento motivador.

Actualmente en la organizacion no se cuenta con una evaluacion de este tipo, lo que influye

negativamente en la motivacion.

Se recomienda el disefio de instrumentos o sistema para evaluar periddicamente el

desempefio, donde prevalezca la retroalimentacion superior y colaborador en la evaluacion

de manera que ambos puedan manejar la informacion de los resultados y se pueda conciliar

las mejoras, de lo contrario el desconocimiento de estos resultados por parte del

colaborador puede influir negativamente en su rendimiento.
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f) Control y sistematizacion

En virtud de las caracteristicas y el interés de los miembros que conforman la organizacion,

el colectivo debe ser capaz de crear una estructura basada en un sistema de valores. Teniendo

presente el superior durante su gestién el significado y alcance de la motivacion dentro de la

direccion.

Destacando, estimulando, sensibilizando sobre la importancia del desempefio del

colaborador en el cumplimiento de los objetivos de la organizacion.

- El proceso de control es preciso que se oriente a evaluar

- La motivacién de los colaboradores.

- Laformacion y consolidacién de valores.

- Elclimaorganizacional en el Restaurante Kentucky Fried Chicken de la ciudad de Chiclayo

- Los métodos y estilo de trabajo de los superiores.

3. Presupuesto para la implementacion de la propuesta.
Tabla N° 37

Presupuesto para la implementacién de la propuesta.

- L . Valor Valor
Items Descripcion Responsable Unidades Unitario Total
Actividades
Capacitador Grafismo que se implementara Investigador 24 S/40.00  S/960.00

en los productos
Folleto_s d_e Folletps para complementar las Investigador 60 $/3.00 $/180.00
aprendizaje capacitaciones
Material Didactico
Papel Bond Investigador 250 S/0.10 S/25.00
Paledgrafos Investigador 40 S/0.50 S/20.00
Plumones Investigador 8 S/2.50 S/20.00
Hojas de .
Colores Materiales didacticos para el Investigador 250 5/0.20 $/50.00
Globos capacitador Investigador 170 S/0.10 S/17.00
Tijeras Investigador 4 S/4.00 S/16.00
Cartulinas Investigador 40 S/0.50 S/20.00
Colores Investigador 1 S/25.00 S/25.00
Crayones Investigador 5 S/5.00 S/25.00
RR.HH.
Eilmacion de Filmac_ic’)n de _talleres para una _
retroalimentacion a los Investigador 6 S/33.00  S/198.00
talleres
colaboradores.
Servicios
Certificado y Certificado de capacitacié_n para _
CD los colaboradores, capacitador, Investigador 30 S/10.00  S/300.00

con su respectivo CD con
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informacion  visto en la
capacitacion.
Almqerzode Almuerzo de cierre entre Investigador 30 S/18.00  S/540.00
Cierre colaboradores y capacitador.

TOTAL S/2,396.00

Fuente: Elaboracién propia

4.  Cronograma de actividades

Al ser dias de capacitacion, se tomara dentro de un solo mes, por lo cual se distribuira de
la siguiente manera:

a) Dia 01: Integracion y acogida de nuevos trabajadores

- Horario: 9:00 am —12:00 pm

- Fecha: lunes 02 de noviembre de 2020

- Local: Instalaciones de la empresa Kentucky Fried Chicken

b) Dia 02: Motivacion y talento.

- Horario: 5:00 pm — 8:00 pm

Fecha: jueves 05 de noviembre de 2020

Local: Instalaciones de la empresa Kentucky Fried Chicken
c) Dia03: La felicidad en el trabajo

Horario: 9:00 am — 12:00 pm

Fecha: lunes 09 de noviembre de 2020

Local: Instalaciones de la empresa Kentucky Fried Chicken

d) Dia 04: Manejo y control del estrés.

Horario: 5:00 pm — 8:00 pm

Fecha: jueves 12 de noviembre de 2020

Local: Instalaciones de la empresa Kentucky Fried Chicken

e) Dia 05: Relaciones Humanas con los supervisores.

- Horario: 9:00 am —12:00 pm

- Fecha: jueves 19 de noviembre de 2020

- Local: Instalaciones de la empresa Kentucky Fried Chicken
f) Dia 06: Ser mas grande que la adversidad.

- Horario: 5:00 pm — 8:00 pm

- Fecha: lunes 23 de noviembre de 2020

- Local: Instalaciones de la empresa Kentucky Fried Chicken
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g) Dia 07: Motivacidn no es tener animo, motivacion es tener motivos.

- Horario: 9:00 am — 12:00 pm

- Fecha: lunes 26 de noviembre de 2020

- Local: Instalaciones de la empresa Kentucky Fried Chicken

h) Dia 08: Almuerzo de Confraternidad.

- Horario: 10:00 pm — 4:00 am

- Fecha: sbado 28 de noviembre de 2020

- Local: Jockey Club

5.  Resultados esperados

- Incremento en el grado de compromiso y lealtad por parte del cliente interno del
Restaurante Kentucky Fried Chicken de la ciudad de Chiclayo.

- Aumento de la motivacion en los colaboradores del Restaurante Kentucky Fried
Chicken de la ciudad de Chiclayo.

- Disminucién de la rotacion de los colaboradores de la empresa, haciendo un ambiente
laboral més atractivo y familiar.

- Mejora la salud mental de los colaboradores del Restaurante Kentucky Fried Chicken
de la ciudad de Chiclayo.

- Aumento de la productividad en el Restaurante Kentucky Fried Chicken de la ciudad

de Chiclayo.
V. Discusion

En este trabajo de investigacion se estructurd y reviso antecedentes de estudio; en los cuales
se encontro informacion valiosa sobre las estrategias de endomarketing para la motivacién
laboral del cliente interno; Lopez, Solis, y Aguirre (2016) investigaron acerca de Estrategias de
Endomarketing para incrementar la motivacién del cliente interno, consideran que es el
conjunto de técnicas que permiten vender la idea de empresa, con sus objetivos, estrategias,
estructura, dirigentes y demas componentes a un mercado constituido por los trabajadores, es
decir los Clientes Internos, los cuales desarrollan su actividad en ella, con el objetivo de
incrementar su motivacion y como consecuencia el compromiso laboral. El objetivo del
Endomarketing, es incrementar el compromiso laboral, a través de la motivacion, el trabajador
debe sentirse a gusto dentro de la organizacion y esto solo es posible si conoce la mision,

filosofia, valores y diferentes estrategias de sus productos. Estudios realizados en Venezuela a
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las empresas del sector hotelero, sefialan que el Endomarketing resulta ser positivo, debido a
que, los empleados perciben un ambiente laboral adecuado para mantener relaciones
interpersonales con los compafieros de trabajo. Cabe afiadir que también realizan contribuciones

utiles y creativas para alcanzar la superacion laboral.

Lopez (2013), en la tesis titulada “Endomarketing en cooperativas de ahorro y crédito
federadas de la cabecera departamental de Quetzaltenango”, menciona la creciente
productividad de las empresas cuando se cuenta con colaboradores motivados, lo cual eleva el
compromiso y responsabilidad para realizar las tareas utilizando el mejor esfuerzo para lograr
las metas de la empresa. Esta tesis tiene como objetivo general determinar si en las cooperativas
de ahorro y crédito federadas de la cabecera departamental de Quetzaltenango se aplican

estrategias de Endomarketing y si tienen conocimiento de la importancia de dicha herramienta.

Anaya (2015), en su investigacion titulada “Propuesta de un nuevo sistema de motivacion
para los trabajadores de las areas de ventas, servicio técnico, administracion y contabilidad
de la Empresa Nor Autos Chiclayo S.A.C basado en la teoria antropoldgica de la motivacion
de Juan Antonio Pérez Lopez”, plantea como objetivo general proponer un nuevo sistema de
motivacion para los trabajadores de las areas de ventas, basado en la Teoria Antropoldgica de
la Motivacion de Juan Antonio Pérez Lopez. Dentro de los resultados mas importantes tenemos
que el 47% estan de acuerdo que tener una buena relacién logra un mejor ambiente donde
trabajar y por lo tanto se sientan mas motivados. Finalmente concluye que la motivacion juega
un importante papel en impulsar al ser humano a actuar, lo que tiene su base en un conjunto de
necesidades de diversa indole que el trabajador experimenta y que pueden ser satisfechas

mediante su vinculo laboral.

Toda esta informacion es de suma importancia, ya que se puede contrastar los resultados
que se obtuvieron en aquellas investigaciones, con los resultados de esta investigacion, con el

fin de percibir los resultados futuros a obtener.

Se espera que con la propuesta de las estrategias de endomarketing para la motivacion
laboral del cliente interno, se pueda lograr mejoras significativas en la empresa, y en la atencion

al cliente.

59



V1. Conclusiones

La motivacion juega un importante papel en impulsar al ser humano a actuar, lo que tiene
su base en un conjunto de necesidades de diversas indoles que el colaborador experimenta, y que
puede ser satisfecha mediante su vinculo laboral.

- Se concluye que, no se estdn dando motivaciones efectivas hacia los colaboradores del
Restaurante Kentucky Fried Chicken de la ciudad de Chiclayo, y con esto se da respuesta al

objetivo a).

- Los motivos trascendentes se encuentran muy bajos en la organizacion en especial en el
area de ventas ya que se pudo observar que no existe la ayuda mutua o el trabajo mutuo al
100%, y no todos los colaboradores se llevan bien, ya que existe un constante rotativo de

personal, dando respuesta al objetivo b).

- Se proponen estrategias de endomarketing, para la mejora de la motivacion, basandose en
el modelo antropoldgico de Pérez Lopez, ya que comprendia las motivaciones mas resaltantes
que presentan, y con esto se da respuesta al objetivo especifico c).

VIl. Recomendaciones

1. Buscar metas de excelencia y comprometerse con los resultados finales para ello los
supervisores deben estar dispuestos permanentemente a mantener e incrementar las

capacitaciones.

2. Fomentar la proactividad efectiva a los cambios imprevistos que se generan en el escenario
competitivo de la organizacién, mediante estrategias que garanticen el mantenimiento de los

estandares de calidad acordes con los objetivos corporativos.

3. Reforzar los motivos intrinsecos mediante la estimulacién de procesos de retroalimentacion
positiva, abierta, respetuosa, confiable y permanente que implique compartir entre
colaboradores la percepcidén sobre el rendimiento para contribuir al mejoramiento del

desempefio.

4. Estimular que brinden nuevas ideas para ofrecer un mejor servicio al cliente y considerar

nuevos enfoques sobre la importancia de las labores realizadas por cada uno de los
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empleados, su aporte y contribucion al desarrollo y mejoramiento de la competitividad de la

organizacion.

5. Encuanto a los motivos trascendentes se busca fomentar el trabajo en equipo y colaboracion
entre comparieros de trabajo para lograr los objetivos de la empresa.
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IX. Anexos

Anexo N° 01 Cuestionario de Endomarketing

A continuacion, se presenta una serie de enunciados que permitiran hacer una descripcién

de cdmo percibe a la organizacion en la que se encuentra laborando. Para ello debe responder

cada una de los enunciados que aparecen a continuacion, de acuerdo a como piense o actUe,

considerando marcar cada recuadro segun la siguiente escala:

Tabla N° 38 Cuestionario de Endomarketing

INDICADORES

ESCALA DE VALORES

Muy de
acuerdo

De Ni de En
acuerdo
en
desacuerdo

acuerdo, ni |desacuerdo

Muy en
desacuerdo

01

;Considera usted que la empresa
Kentucky Fried Chicken lo
capacita adecuadamente para
desarrollar major su actividad
laboral?

02

¢Considera usted que la empresa
Kentucky Fried Chicken le ofrece
oportunidades para aumentar su
conocimiento en forma general?

03

¢Considera usted que el proceso de
seleccion de nuevos colaboradores
es técnico y transparente?

04

;Considera  usted que su
remuneracion es justa de acuerdo a
la funciébn vy/o cargo que
desempefia?

05

¢Considera  usted que las
promociones y ascensos que se
realizan dentro de la empresa
Kentucky Friend Chicken son
justos?

06

¢Considera usted que la empresa
Kentucky Fried Chicken le ofrece
la libertad de tomar decisiones
relativas al desarrollo de su
actividad?

07

¢(Esta de acuerdo con los
programas que implementa la
empresa Kentucky Fried Chicken
para atender las necesidades de los
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colaboradores?

08

¢Considera usted importante
conocer los resultados de su area
de trabajo?

09

¢Considera  usted importante
conocer los valores de la empresa
Kentucky Fried Chicken?

10

¢Considera usted que los cambios
a realizarse en la empresa
Kentucky Fried Chicken son
comunicados con anticipacion?

11

¢Conoce usted completamente los
productos y servicios que ofrece la
empresa Kentucky Fried Chicken?

iMuchas gracias por su apoyo y colaboracion
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Anexo N° 02 Cuestionario de Motivacion
A continuacién, se presenta una serie de interrogantes que permitiran hacer una descripcién

de cdmo percibe a la organizacion en la que se encuentra laborando. Para ello debe responder

con la mayor sinceridad posible a cada una de las preguntas que aparecen a continuacion, de

acuerdo a como piense 0 actle, considerando marcar cada recuadro segun la siguiente escala:

Tabla N° 39 Cuestionario de Motivaciéon

INDICADORES

ESCALA DE VALORES

Muy de
acuerdo

De
acuerdo

Ni de
acuerdo, ni
en
desacuerdo

En
desacuerdo

Muy en
desacuerdo

¢Considera usted que la politica
administrativa de la empresa
Kentucky Fried Chicken motiva
su desempefio diario?

¢Se encuentra usted de acuerdo
con los cambios que se aplican
dentro de la empresa Kentucky
Fried Chicken?

;Se siente motivado al trabajar
con supervisién cercana?

¢ Prefiere trabajar con libertad, sin
supervision  directa o muy
cercana?

¢(Considera usted que las
relaciones con sus comparieros le
motivan a tener un mejor
desempefio laboral?

¢Disfruta mas de trabajar en
equipo que
trabajar en forma individual?

¢Considera usted sentirse
motivado al trabajar en un lugar
con iluminacién, ventilacion vy
poco ruido?

¢Considera usted que el salario
que recibe a cambio por la
prestacion de sus  servicios
satisface sus necesidades béasicas?

¢Considera usted que la relacién
laboral con su jefe inmediato es
buena?

10

¢ Se siente seguro y estable en su
puesto de trabajo en la empresa
Kentucky Fried Chicken?
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11

¢;De qué forma le motiva

reconozcan su trabajo?

Ascensos

y
promociones

Aumento
de sueldo

Reconocimiento
verbal

Premios y/o
obsequios

Actividades
extralaborales

12

¢Considera usted que el esfuerzo
de su trabajo esta acorde con las
retribuciones que recibe?

13

¢En qué aspectos de su labor
diaria reconoce usted que adn le
falta mejorar?

Puntualidad

Trabajo
en equipo

Atencion
al cliente

Proactividad

Productividad

14

¢Se siente satisfecho con el
trabajo que desempefia?

15

¢En qué aspectos considera le
agradaria capacitarse?

Atencién al
cliente

Productos
y/o servicios|

Impuestos y
tributos

Soporte técnico

Bienestar
laboral

16

¢Le agrada influir en otras
personas, de modo que imiten su
trabajo?

17

¢Considera usted que la empresa
Kentucky Friend Chicken le
ofrece oportunidades de
crecimiento profesional?

iMuchas gracias por su apoyo y colaboracion
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Restaurante Kentucky Fried Chicken de la ciudad de Chiclayo.

Anexo N° 03: Matriz de Consistencia
Titulo: Estrategias de Endomarketing para la motivacion laboral del cliente interno el

Tabla N° 40 Matriz de Consistencia

dFormulamon Objetivos vVariables Dimensiones Indicadores Instrumento
el problema
Capacitacion
Desarrollo personal Oportunidades
Conocimiento
Contratacion y Claridad en
General: retencion de los Contrato
Elaboracion de empleados Remuneraciones
estrategias de Asensos y
endomarketing para Endomarketing promociones Cuestionario
la motivacion laboral Adecuacion al Libertad de
del cliente interno del trabajo decision
Restaurante Atencion de
Kentucky Fried necesidades
Chicken de la ciudad Conocimiento
;Qué estrategias de Chiclayo. S de resultados
de Comutnlca0|on Valores
Endomarketing interna institucionales
serén Utiles en la Cambios
motivacion Especificos: Politica Encuesta
laboral del a) Determinar la administrativa
cliente  interno  motivacion que tiene Supervision
del Restaurante cada colaborador del Factores Relaciones

Kentucky Fried

Chicken de la
ciudad de
Chiclayo?

Restaurante
Kentucky Fried
Chicken de la ciudad
de Chiclayo.

b) Determinar los
motivos que influyen
en la realizacion

de una accion del
cliente interno del
Restaurante
Kentucky

Fried Chicken de la
ciudad de Chiclayo.

Motivacién

Motivacionales
Extrinsecos

Factores
Motivacionales
Intrinsecos

Factores
Motivacionales
Trascendentales

Interpersonales
Condiciones de
trabajo
Salario
Nivel Laboral
Seguridad
Laboral
Satisfaccion en
el trabajo
Auto
reconocimiento
Cumplimiento
de
responsabilidad
Desarrollo
personal
Logro personal
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Anexo N° 04
Validacion de instrumentos de recolecciéon de datos

FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTOS

INFORMACION DEL EXPERTO:

LL
12
13.
14
15.
16.
L7
18
19.

Nombre y Apellido: Betty Liliana de los Milagros Vergara Wekselman

Profesion: Contador Publico
Grado Académico:

Titulo Profesional: Contador Publico

Institucion donde trabaja:Universidad Catdlica Santo Toribio de Mogrovejo

Cargo que desempena: Docente

Teléfono: 074-232053 o0 979356482

Correo Electronico: bvergaraw@hotmail.com

Nombre del Investigador:

VALORACIONES A LOS INSTRUMENTOS:

2.1. Pertinencia de las preguntas o items con los objetivos de la investigacion:

2.2,

23,

instrumento

—r

3)

=

suficiente (2)

Observaciones

Encuesta de Endomarketing dirmida al
chente mterno de la empress Kentucky

Friend Chicken.

Encuesta de maotivacion lsboral dirigds al
chente interno de la empress Kentucky
Friend Chicken.

De los items con la(s) variable(s):

3)

suficiente (2)

Encuesta de Endomacketing dirigida al
chente interno de la empress Kentucky

Friend Chicken.

Encuesta de motivacion lsboral dirigids al
clente imterno de la empresa Kentucky
Friend Chicken.

Pertinencia de los items con las dimensiones:

Instrumento

—

3)

suficiente (2)

Encuesta de Endomarketing dirigida al
chente interno de la empress Kentucky

Friend Chicken.

Encuesta de motivacion laboral dirigsds al
clente imterno de la empress Kentucky

Friend Chicken.
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2.4, Pertinencia de los items con los indicadores:

Instrumento sufcente (3) Piedianamente Insuficiente Ohservaciones

suficiente (2}

Encuesta de Endomarketing dirigida &l
chente inierno de |s empress  Kentucky X

Friend Chidien

Encuests de motivacion ksboral dirigsds al
chente iniernoc de s empress  Kentucky E

Friend Chicken.

21.5. Redaccidn de items:

Instrumento suficiente (3) raedianamente Insuficiente Ohservaciones

suficiente [2)

Encuesta de Endomarketing dirigida &l
clente interno de la empresa  Kentucky X

Friend Chidken

Encuests de motivacion lsboral dirigsds al
chente inierno de s empress  Kentucky K

Friend Chicken.

3. CONCLUSIONES:

Revisada la Encuesta a aplicar al cliente interno de la Empresa Kentucky Fried Chicken se
concluye que, la misma cuenta con los items necesarios para medir la motivacion del cliente
interno del restaurante. Por lo tanto, como docente experto se valida la Encuesta.

Chiclayo, 23 de Julio del 2020
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CUESTIONARIO DE ENDOMAREETING

A continuacidn se presenta una serie de enunciados que permitirdn hacer una descripcion
de como percibe a la organizacion en |a que se encuentra laborando. Para ello debe
responder cada una de los enunciados que aparecen a continuacion, de acuerdo a como

piense o actie, considerando marcar cada recuadro segun |a siguiente escala:

INDICADORES

ESCALA DE VALORES

Muy de
acuerdo

De
acuerdo

Ni de
acuerda, ni
2]
desacuerdo

En

Muy en

desacuerdojdesacuerdo

01

iConsidera usted que la empresa Kentucky Friend
Chicken lo capacita adecuadamente para desarrollar
major su actividad laboral?

02

iConsidera usted que la empresa Kentucky Friend
Chicken le ofrece oportunidades para aumentar su
conocimiento en forma general?

03

iConsidera usted que el proceso de seleccidn de
nuevos colaboradores es técnico y transparente?

iConsidera usted que su remuneracidn es justa de
acuerdo a la funcion yfo cargo que
desempefna?

05

iConsidera usted que las promociones y ascensos
gue s& realizan dentro de la empresa

Kentucky Friend Chicken son justos?

iConsidera usted que la empresa Kentucky Friend
Chicken le ofrece la libertad de tomar decisiones
relativas al

desarrollo de su actividad?

o7

iEstd de acuerdo con los programas que
implementa la empresa Kentucky Friend Chicken
para atender las necesidades de los colaboradores?

iConsidera usted importante conocer los
resultados de su drea de trabajo?

iConsidera usted importante conocer los valores
de la empresa Kentucky Friend Chicken?

10

iConsidera usted que los cambios a realizarse en la
empresa Kentucky Friend Chicken son comunicados
con

anticipacidn?

11

iConoce usted completamente los productos y
servicios que ofrece la empresa Kentucky Friend
Chicken?

rMuchas gracias por su apoye y celaboracidn.!
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CUESTIONARIO DE MOTIVACION

A continuacion se presenta una serie de interrogantes que permitiran hacer una descripcion de como percibe
a la organizacion en la gue se encuentra laborando. Para ello debe responder con la mayor sinceridad posible
a cada una de las preguntas que aparecen a continuacidn, de acuerdo a como piense o achie, considerando
marcar cada recuadro segun la siguiente escala:

ESCALA DE VALORES

INDNCADORES Muy De Ni de En Muy en

de acuerdo acuerdo, desacuerdo | desacuerdo
acuerd nien
o desacuerdo

iConsidera usted que |a politica
administrativa de la empresa Kentucky Friend
Chicken motiva su desempefo diario?

i5e encuentra usted de acuerdo con los
cambios que se aplican dentro de la empresa
Kentucky Friend Chicken?

i5e siente motivado al trabajar con
supervision cercana?

iPrefiere trabajar con libertad, sin
supervision directa o muy cercana?

iConsidera usted que las relaciones con
sus companeross le motivan a tener un mejor
desempeno laboral?

iDisfruta mas de trabajar en equipo que
trabajar en forma individual?

iConsidera usted sentirse motivado al
trabajar en un lugar con iluminacidn, ventilacion
¥ poco ruido?

iConsidera usted que el salario gue recibe a
cambio por la prestacidn de sus servicios
satisface sus necesidades

basicas?

iConsidera usted que la relacidn
labaral con su jefe inmediato es buena?

10

i5e siente seguro y estable en su puasto
de trabajo en la empresa Kentucky Friend
Chicken?

11

E[H!'ﬂué forma le motiva reconozcan su ASCETIS0S Aumiento | Reconocimasnto ﬁu‘nins'f_.fvn Actividades
P ¥ de suweldo werbal obsequics extralaborales
o promoones

12

iConsidera usted que el esfuerzo de su trabajo
estd acorde con las
retribuciones que recibe?

13

£En qué aspectos de su labor diaria
reconoce usted que adn le falta Puntusiided
mejorar?

Trabajo Atencidn . .
en equipo al cliente Proactividad Productividad

14

i5e siente satisfecho con el trabajo que
desempenia?

15

¢En queé aspectos considera le agradaria Azencidn | Productos Impuestos Soporte Esenestar
" B ol cliemte wlo ¥ tribastas técnica laberal
capacitarse? sevicias

16

iLe agrada influir en otras personas, de
mado que imiten su trabajo?

17

i Considera usted que la empresa
Kentucky Friend Chicken le ofrece
oportunidades de crecimiento profesional?

iMuchas gracias por su apoyo ¥ colabaracidn!
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