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RESUMEN

La motivacion laboral es la cantidad de esfuerzos que una persona invierte para alcanzar una
meta o realizar una tarea, provocando un sentimiento de valor ante los ojos de los demas. Esta
constituye un determinante importante en la productividad de los empleados en una
organizacion. El propésito de esta investigacion es estudiar la motivacién desde la teoria de
McClelland (1989) en referencia a la necesidad de logro, poder y afiliacién que tienen los
empleados del area de meseros en el restaurante Familiar Grupo “Don Chano’s” ubicado en el
municipio de Tenancingo, Estado de México; donde el departamento de Recursos Humanos ha
detectado diversos inconvenientes que desencadenan problemas internos y hacia la atencion al
cliente. Esta investigacion fue de corte mixto, con la técnica de entrevista, aplicada a nueve
meseros para obtener la informacion acerca de la motivacion y posteriormente, analisis de
contenido de las respuestas dadas. Por consiguiente, los resultados sugieren que la aplicacion
de la teoria de los impulsos de McClelland, influyen de forma positiva en el desempefio de los

empleados en esta organizacion.

PALABRAS CLAVE: Motivacion laboral, teoria de los impulsos de McClelland, Cultura

organizacional, Clima laboral, Desempefio laboral.
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ABSTRACT

Work motivation is the amount of effort that a person invests to achieve a goal or perform a task,
causing a feeling of value in the eyes of others. This constitutes an important determinant in the
productivity of the employees in an organization. The purpose of this research is to study
motivation from McClelland's theory (1989) in reference to the need for achievement, power and
affiliation that employees of the waiters area have in the Familiar Grupo “Don Chano's” restaurant
S.A. de C.V,, located in the municipality of Tenancingo, State of Mexico; where the Human
Resources department has detected various problems that trigger internal problems and towards
customer service. This research was mixed, with the interview technique, applied to nine waiters
to obtain information about motivation and later, content analysis of the answers given. Therefore,
the results suggest that the application of McClelland's impulse theory positively influences the

performance of employees in this organization.

KEYWORDS: Work motivation, McClelland's impulse theory, Organizational culture, Work

environment, Work performance.

INTRODUCCION

Los seres humanos tienen muchos motivos que impulsan la conducta; algunos autores afirman
que “la conducta no la provoca nunca un solo motivo, sino que esta en funcién de una pluralidad

de motivos dominantes y subordinados que actian juntos de forma compleja” (Reeve, 2003, p.6).

El restaurante Familiar Grupo Don Chano’s nace en agosto del 2009 ubicado en el municipio de
Tenancingo, Estado de México, es reconocido por su menu de platillos mexicanos y como un
lugar de convivencia y reunién familiar, sin embrago, con el paso del tiempo se han identificado
problemas internos en la organizaciéon que refieren desmotivacion mismo que se detecté de
manera especifica en el area de meseros, esto ha ocasionado rotacion de puestos, renuncias,
conflictos entre los mismos empleados, asi como inconformidad, mal desempefio de sus
actividades reflejandose en la atencion y servicio al cliente, generando a su vez baja en ventas

y en reputacion de marca.

El objetivo de este estudio es determinar como influye la motivacién en el desempefio laboral de
los empleados en el restaurante Familiar Grupo Don Chano’s, por medio de la teoria de los

impulsos de McClelland.

Proponer la teoria de McClelland como base de la investigacion es importante, ya que es una de
las estrategias que tienen las organizaciones para involucrar y comprometer a sus empleados,
esto dara la oportunidad, en un segundo momento, de proponer tacticas de motivacién que se
adecuen a la Teoria de Motivaciéon de David McClelland referenciando las necesidades del logro,

poder y afiliacién.



Aunado a esto, también se considera importante analizar el clima y el desempefio laboral que se
pueden ver afectados debido a la falta de motivacidon en los trabajadores de la empresa

restaurantera.
METODOLOGIA O METODO

La presente investigacion se basa en un estudio mixto, fundado en la informacion recabada a
través de entrevistas persona a persona donde se obtuvo una interpretacion cualitativa y

cuantitativa con una investigacién descriptiva, no experimental.

Se tomoé como muestra un grupo de 9 personas que desempefian el puesto de meseros en dicho

restaurante, dentro de esta area es donde se detectd el conflicto de la investigacion.

Para el procesamiento de los datos se utiliza el programa Excel en la que se realizé un repositorio
concentrando la informacién y a su vez permite hacer un analisis de cada entrevista para
determinar las razones del por qué existen conflictos con los meseros de restaurante familiar
Grupo Don Chano’s, asi mismo se utiliza el programa SPSS, ya que en el instrumento se tienen
reactivos que pueden ser interpretados a través de datos estadisticos y por ello se considera una

investigacién mixta.
RESULTADOS

Como se ha mencionado anteriormente, se llevd a cabo una entrevista a 9 meseros, empleados
del Restaurante Familiar Grupo “Don Chano’s”, de las cuales se mencionara aquellas que tienen

mayor involucramiento con las conclusiones de este articulo.

Tabla 1

¢ Como definiria usted la palabra motivacion?

Respuesta

Interpretacion

Hacer feliz a la gente.

Hacer sentir emocionalmente a alguien.

Es una forma para dar animos a una persona.

Como una manera de hacer sentir bien a una

persona.

Tener ganas de hacer el trabajo dia a dia o

cumplir metas.

Desempefarme bien con los clientes.

Es una forma que animan al empleado a hacer
actividades laborales o de trabajo de forma

adecuada.

Es impulsar a nosotros como meseros a
cumplir el objetivo planteado que cada uno de

nosotros tenemos que es el de atender a las

Los resultados arrojan que la mayoria de los
meseros tienen la idea de que es la
motivacion.

Por lo tanto, estos resultados sirven para
poder identificar la relacidon que existe entre
la motivacion y su ambiente laboral.

Aunado a esto, la motivacion es considerada
por los empleados como un impulso
emocional para desarrollar sus actividades

de forma eficiente.




personas de manera respetuosa y amable en

los que ellos ordenen en él establecimiento.

Motivacion es hacer que uno como trabajador

se sienta contento y satisfecho con su trabajo.

Fuente: Elaboracioén propia

Tabla 2

¢ Como influye la motivacion como meseros en el restaurante familiar grupo de Chano's?

Respuestas

Interpretacién

Al llegar y poder brindar servicio

Al comenzar un nuevo dia

Al satisfacer al cliente

En ver feliz al cliente

En tener un mejor sueldo y ser un mejor

mesero al igual que tener un buen liderazgo

A tender bien a los clientes

Influye mucho ya que si no estamos

motivados no hacemos las cosas

acordemente

influye de tal forma que nos permite estar

activos para atender muy bien a los clientes

Existe muy poca motivacion por parte de mis
compafieros y ya que nuestro patron solo
felicita y no hace nada por mejorar la

motivacion de sus empleados meseros

Los meseros hacen referencia a que la
motivacion influye de una manera directa en
ellos, ya que necesitan estar motivados para
poder realizar correctamente su trabajo.

La mayoria de los entrevistados dan a conocer
que la motivacion influye considerablemente
en la atencidén que les brindan a los clientes
que acuden al establecimiento.

No obstante, solamente un trabajador hizo
mencion que el patrén no los motiva para
poder desempefiar bien su labor.

Por lo tanto, la motivacion de acuerdo con la
teoria si interviene en la atencion al cliente que
acude a el restaurante familiar Grupo Don

Chano’s.

Fuente: Elaboracién propia

Tabla 3

Tu gerente, o alguien del trabajo, se preocupa por motivarte o animarte en tus actividades que

desempenias

Respuesta Interpretaciéon

Si Algunos meseros hacen mencion que el personal de un nivel
Si superior los anima o motiva para poder desarrollar
Si adecuadamente sus actividades, por otra parte, solamente dos
Sj meseros dan a conocer que no lo hacen, y esto afecta
Si directamente a los meseros en el desempefio de sus actividades.
Si dia a dia para dar lo | Por eso es importante que el patrén dé un trato justo y equitativo
mejor a todos sus empelados sin hacer distincion alguna al momento de




En este caso la persona
que es lider del grupo de

meseros

Algunas veces si nhos
motivan ya sea con unas
palabras para iniciar bien

nuestras actividades.

No, solo mis companieros,
pero mi patrén como tal

no.

disminuir

motivarlos lo que podria beneficiar en el aspecto de la afiliacion al

la mala percepcion de los empleados de esa

diferenciacion que se hace.

Fuente: Elaboracién propia

Tabla 4

Tus opiniones son importantes en el restaurante familiar grupo de Chano's

Respuesta

Analisis

Si, son importantes

Si

Si claro

Si los meseros también ese

papel desempefiamos

Algunas veces por lo regular

casi nos las toman en cuenta

No

Si nuestro lider o la persona
encargada de meseros nos
pregunta sobre las opiniones

para mejorar las actividades

Si, en algunas ocasiones

Por lo regular aqui solo
somos empleados, entonces
no toman en cuenta nuestras

opiniones

De acuerdo con las respuestas obtenidas sobre las opiniones
de los empleados en el restaurante, son favorables, donde 6
de cada 9 meseros que fueron entrevistados dicen que, si
tienen importancia, cada una de sus opiniones; por otro lado,
dos meseros hicieron mencion que su jefe les hace hincapié
que solo algunos empleados tienen la responsabilidad de
desempenar las funciones correspondientes a su puesto y no
tienen participacién en los temas de la situacion de la
organizacion.

Asimismo, cuando un trabajador considera que sus
propuestas estan siendo tomadas en cuenta eso le genera
cierto poder en la toma de decisiones, y por lo tanto aumenta

su motivacién y desempefio laboral.

Fuente: Elaboracién propia

Tabla 5

Menciona algunos factores principales que han detectado que afecta en la motivaciéon de los

meseros en el restaurante Familiar Grupo Don Chano's

Respuesta

Analisis

Ninguna siempre hace

animarnos unos con otros

lo posible por

De acuerdo a las respuestas de los meseros

entrevistados, tres meseros de nueve




A veces la falta de clientes

No hay

No hay desmotivacion

Que no nos toman en cuenta a veces nos

trata mal

No tomar en cuenta algunas opiniones

La comunicacién y el clima laboral

En el ambiente laboral, comunicacion, no se

reconoce el desempefo

Nos tratan como simples empleados, en
ocasiones cuando andan de malas solo nos

llaman la atencion

consideran que no existe ningun factor que
influye de manera negativa dentro de la
motivacion y por lo cual no afecta la situacion
de la organizacion, otros dos meseros

mencionan que no existe una buena

comunicacién entre los colaboradores de
cada area funcional de la empresa, asi como
el clima laboral que por el mismo motivo se
crea en toda la institucion, el resto del
personal de meseros consideran que los
tratan mal ya sea agrediéndolos de forma
verbal o simplemente el lugar esta vacio con
ello desmotiva a las personas.

Por eso es importante cuidar a el trabajador
para que este cuide a los clientes y asi evitar
la desmotivacion dentro de los empleados y
fortalecer el aspecto de afiliacion en todo el

establecimiento.

Fuente: Elaboracién propia

Tabla 6

¢De qué manera lo motiva su gerente del restaurante familiar Grupo Don Chano's?

Respuesta

Analisis

Apoyandonos y recibiéndonos con alegria

cada dia

Dando animo para el inicio de un nuevo dia

Haciéndonos sentir comodos

Hacernos sentir en casa

De ninguna manera solo me felicitan y ya

Para superarme mas

Con unas palabras antes de iniciar el dia para

alegrarnos

En el restaurante familiar Grupo Don Chano's
hay unos que nos motivan con un bono, o un

aumento o incluso un dia de descanso.

Como tal no hay motivacion, solo felicitan y ya

De acuerdo con cada una de las respuestas
obtenidas se recaba una informacion de que
a 2 de los empleados del restaurante familiar
Grupo Don Chano’s no se les motiva para
desempenar su trabajo de una forma correcta,
sin embargo, 7 de los empleados restantes
consideran que, si tienen algun tipo de
motivacion, pero carecen de ella.

De acuerdo con las respuestas la mayoria
opinan que el trato de los gerentes es amable
solo falta reforzarlo con algun reconocimiento
para que estos puedan desarrollar mejor su

trabajo.

Fuente: Elaboracién propia

Tabla 7

Usted se considera importante en el restaurante familiar Grupo Don Chano's




Respuesta Analisis

Si Con base en la informacién recopilada la
Si mayoria de los empleados “meseros” del
Si restaurante familiar Grupo Don Chano's
Si consideran que si son importantes dentro del

Si con forme al empefo que le pongo a mi

trabajo y porqué considero que lo hago bien

Si porque mi jefe queda satisfecho por lo que

restaurante y estas opiniones al patrén le
hacen sentir orgulloso, ya que si ellos se

sienten bien por ende daran todo su potencial

hago para desarrollar sus actividades y el
Si todos somos importantes ya que | festaurante seguira siendo considerado como
conformarnos el restaurante un lugar de calidad y prestigio.

Si, porque nosotros los meseros somos

quienes tienen contacto directo con los
clientes que vienen a disfrutar de los platillos
tipicos y son los que deben dar mejor

impresion hacia ellos

Si; porque sé que desempeio bien mi trabajo

y lo hago con mucho gusto.

Fuente: Elaboracioén propia

DISCUSION

Es ahi donde los meseros mencionan que, realizan adecuadamente su trabajo, lo que no
necesariamente tiene que ver con una recompensa, sino solo por el hecho de hacerlo bien, pues
atender a un cliente y ver qué este se va feliz por una atencion adecuada es el premio que
reciben. Sin embargo, ese el caso de quienes llevan a cabo su trabajo por motivacion intrinseca;
todo lo contrario, cuando buscan ese reconocimiento externo, en donde esperan que el gerente,

principalmente, le reconozca, y cuando no es asi, se sienten desmotivados.

Sin embargo, en los meseros, no solo la cuestion econémica es la que debe guiarlos para mejorar
su desempenio laboral, aunque muchos de ellos se ven impulsados a dar una atencién mejor a
los clientes, para que, al menos su salario se vea equilibrado con las propinas recibidas, no
obstante, también el clima laboral en el que trabajan puede afectarlos, pues ademas mencionan
que cuando sus superiores estan de mal humor, entonces, los tensan al regafiarlos mas, por lo

que eso se ve reflejado en una mala atencién que reciben los clientes.

Por otro lado, la atencién al cliente en un restaurante, refleja mucho el servicio que se otorga asi
como puede generar ese prestigio que necesita para seguir existiendo, si bien, muchos
empleados pueden desarrollar de manera adecuada su trabajo por la motivacién intrinseca que
los mueve a trabajar bien, muchos de ellos también necesitan que la empresa se preocupe por

ellos, y sea capaz de reconocer como llevan a cabo sus actividades de manera objetiva, sin que



se vean involucrados sentimientos u opiniones personales, considerando asi una motivacién

extrinseca que los impulse a efectuar sus labores satisfactoriamente.

No obstante, el trabajo de mesero implica, en muchas ocasiones, la competencia de recibir y
atender mas clientes, pues eso a su vez se traduce en mas propinas. Por lo que puede ser un
motivo de generar un mal clima laboral entre estos trabajadores y quizas se ayuden cuando una
familia o servicio implica muchos comensales, pero principalmente el ambiente es competitivo.
Eso no quiere decir, que con el tiempo no se puedan estrechar lazos de amistad por la diaria
convivencia, pues es uno de los impulsos manifestados en las respuestas en donde les gusta

convivir entre companeros.

CONCLUSION

De manera que, la motivacion es un factor importante que en el ambito laboral puede ayudar o
perjudicar el desempefio laboral de los empleados. Puesto que, cuando se presenta de manera
positiva puede beneficiar en las actitudes, comportamientos y actividades a desarrollar de una
manera mas eficiente. Pero, por el contrario, cuando se presenta de manera negativa la
motivacion, también esos aspectos pueden ser perjudiciales, convirtiéndose en errores,

inasistencias, rotacidén y malas actitudes con los compafieros de trabajo o, en este caso, clientes.

Por lo tanto, cuando una empresa dedicada al servicio busca mejorar en la atencion al cliente,
tendra que iniciar en el cuidado de sus empleados, tanto de manera individual, revisar qué es lo
que le inquieta y lo qué le motiva, asi como de manera externa, qué es lo que limita en sus
actividades, para trabajar en ello, pues con esta investigaciéon podemos concluir que, de manera
interna el personal puede verse afectado por la falta de reconocimiento de su trabajo, asi como
en el aspecto externo, un mal clima laboral puede afectar su desempefio. Reconocer las
necesidades de sus colaboradores le permitira a la empresa, disefar e implementar estrategias
que logren enriquecer su ambiente laboral en consecuencia, mayor productividad y eficiencia

mismo que repercute en el servicio al cliente y por ende a un posicionamiento de marca.
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