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La satisfaccion laboral se ha convertido en objetivo basico para la
direccion de recursos humanos de las empresas, puesto que se ha
constatado su influencia en aspectos como la productividad, el
absentismo, la rotacion del personal o la satisfaccion de los clien-
tes. Los servicios de un hotel son facilmente imitables por los
competidores,de modo que la lealtad del cliente ha de sustentarse
en elementos distintos a los atributos tangibles del servicio. Uno
de estos factores intangibles es la satisfaccion laboral del personal
hotelero, cuestién que a su vez repercute en la satisfaccion del
turista al tener un trato directo con él.

En este articulo se revisa la literatura cientifica existente en
el campo de la satisfaccion laboral, con especial referencia a la
actividad hotelera, y se presentan los resultados de una investi-
gacion realizada para analizar la satisfaccion laboral de los traba-
jadores de los establecimientos hoteleros de Algarve (Portugal),
utilizando un andlisis estadistico descriptivo y un analisis de la
varianza (Anova).
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Introduccion

El turismo es, en los albores del siglo xxI, uno de los grandes motores econé-
micos de ciertas areas geograficas, fundamentalmente las que se ubican en zonas
de litoral, las cuales compiten entre si para atraer al mayor nimero de visitantes
y, sobre todo, para captar un determinado tipo de viajero que realiza un gasto
diario superior a la media. Entre estos destinos se encuentra Algarve (Portugal),
situado en el sur de la Peninsula Ibérica y que, debido a la pertenencia de Por-
tugal a la Unién Europea, tiene una frontera cada vez mas difusa (de hecho, ya
practicamente inexistente), al tiempo que comparte con otros |4 paises de esa
organizacion supranacional la misma moneda, el euro.El turista que visita Algarve
se caracteriza por buscar sol y playa y desarrollar diferentes actividades depor-
tivas, en especial las relacionadas con el golf.

La importancia econémica que tiene la actividad turistica ha provocado que
dia con dia haya una mayor competencia entre destinos turisticos, pero también
dentro de ellos al aumentar su oferta hotelera. Por tanto, en el sector servicios,
el analisis de los recursos humanos es cada vez mas relevante, aunque, en gene-
ral, los estudios sobre la actividad turistica suelen centrarse mas en el analisis
(tanto cuantitativo como cualitativo) de la demanda, en la satisfaccion del cliente,
o en la creacion de productos turisticos, que en la evaluacién de la situacién
de los trabajadores de dicha rama econémica. Sin embargo, es necesario re-
cordar que un trabajador satisfecho incrementa de forma considerable su
productividad, lo cual se refleja en la mejor atencion que recibe el cliente.

Son varios los segmentos examinados por la literatura cientifica en torno
a la actividad turistica en relacion con la satisfaccion laboral, como las agencias
de viajes (Rego Souto y Barbosa de Oliveira, 2008) o los establecimientos ho-
teleros, aspecto que se desarrollara con mas profundidad en el préoximo
apartado. En todos estos estudios se concluye que es esencial para cualquier
empresa establecer las condiciones necesarias para que los trabajadores par-
ticipen activamente en la gestion de la compahia, que se sientan comprometi-
dos con ella y que, de alguna manera, liguen su futuro profesional al de ella.

El objetivo de este articulo es revelar los resultados de un estudio sobre
la satisfaccion laboral de los trabajadores en los establecimientos hoteleros de
Algarve (Portugal), que trata de evaluar la situacion de los empleados en su pro-
pio entorno de trabajo.Para ello,y tras esta introduccion, en el segundo apartado
se revisa la evidencia cientifica en este campo; en el tercero se muestra una
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breve descripcion del drea geografica objeto de estudio; en el cuarto se expone
la metodologia utilizada; en el quinto se presentan los principales resultados
de la investigacion, y, en el ultimo, las conclusiones.

Antecedentes

El concepto de competitividad ha sido bien desarrollado por la teoria econémica
y aplicado a diferentes sectores y empresas (Porter, 1990). Asi, esta nocion
podria ser definida como la posibilidad de producir mas y mejores bienes
y servicios conforme a las exigencias de los consumidores (Newall, 1992).
La literatura cientifica sobre la actividad turistica en general,y los destinos en
particular; encuentra que una ventaja competitiva puede conseguir que un de-
terminado destino turistico sea superior a cualquier otro y que, por tanto,
resulte mas atractivo para los potenciales viajeros (Gomezelj y Mihalic, 2008).
De tal modo, la competitividad se considera como la capacidad del destino
para crear e integrar productos con mayor valor ahadido, mientras que man-
tiene su posicion de mercado en relacion con sus competidores (Hassan,2000).
No obstante, y siguiendo a Sancho (1998), debe diferenciarse entre las venta-
jas comparativas, que se basan en las particularidades del propio destino (por
ejemplo los recursos naturales) y que han propiciado su nacimiento y desarro-
llo, y las ventajas competitivas, que anaden valor agregado al destino y entre
las cuales destaca la formacién de sus trabajadores, la percepcion de los tu-
ristas sobre el lugar geografico o las innovaciones tecnologicas aplicadas en
las empresas que trabajan en esta actividad empresarial.

Son varios los autores que han analizado cuales son los elementos funda-
mentales para definir la competitividad de una empresa. Porter (1990) senala
que existen cuatro: las condiciones de los factores, las condiciones de la demanda,
la oferta de las empresas, y la estrategia, estructura y competencia. Enfocado
en la actividad turistica, Hassan (2000) apunta cuatro elementos determinan-
tes de la competitividad turistica: ventaja comparativa, estructura de la indus-
tria, factores de la demanda y componente medioambiental. Por su parte, Ritchie
y Crouch (2003) proponen un modelo para medir el grado de competitividad
de un destino turistico, centrado en cuatro puntos basicos:la gestién del destino,
su planificacion y desarrollo, los recursos y atractivos con los que cuenta,y el
soporte de los recursos y factores de los cuales dispone. Posteriormente, Dwyer,
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Livaic y Mellor (2003) elaboran otro modelo, aplicado sobre todo a los paises
de Asia y Oceania, en el que establecen como elementos esenciales los recur-
sos patrimoniales, los recursos creados, el soporte de los recursos y de los
factores, la gestion del destino, las condiciones del lugar y la demanda. En
estos dos ultimos modelos se hace referencia a la gestion del destino como
un elemento clave en la bisqueda de la competitividad. Por lo tanto, dentro de
esta gestion del destino, se debe tener en cuenta el papel de los recursos hu-
manos, ya que para lograr que un destino conserve su posicion de lider es
necesaria una muy alta calidad de la oferta (Go y Govers, 2000).

Competitividad y satisfaccion laboral
de los recursos humanos

Si se considera que los recursos humanos constituyen un factor clave en la
competitividad de los destinos turisticos, es muy importante que el trabajador
esté satisfecho con el trabajo que realiza, ya que ello implicara llevar a cabo
sus funciones con una mayor calidad. Asi pues, resulta esencial el estudio de
la satisfaccion laboral de los trabajadores, en este caso en los establecimien-
tos hoteleros, para que los destinos turisticos puedan lograr un producto de
calidad.

La satisfaccion laboral se ha analizado desde distintas variantes cientificas
y metodologicas asi como desde diversas disciplinas cientificas, tratando de
definirla en diferentes estudios. Entre las definiciones mas citadas en la literatura
cientifica se encuentra la aportada por Locke (1976:27), quien la conceptia
como “un estado emocional positivo o agradable, resultado de la valoracion
que el individuo hace de su trabajo o de sus experiencias con el mismo”.

A su vez, numerosos estudios empiricos han examinado la influencia que
los aspectos sociolaborales relacionados con el empleado ejercen sobre su
grado de satisfaccion o insatisfaccion con el trabajo y, de forma indirecta, sobre
la posicion competitiva de la organizacion dentro de un determinado destino
turistico. Seguin estos analisis, una organizacién con trabajadores satisfechos
reducira los niveles de rotacion e incrementara la productividad, razoén sufi-
ciente para que las empresas se preocupen por su capital humano. Rahman y
Sanzi (1995) descubrieron que la satisfaccion laboral no esta influida por las
mismas variables en todas las actividades economicas, de ahi la necesidad de
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centrarse en los trabajos que examinan la rama hotelera para alcanzar con-
clusiones relevantes.

A continuacién se muestran, de manera resumida, las principales variables
relacionadas tanto con el individuo (cuadro |) como con el puesto y la orga-
nizacion (cuadro 2) a través de los resultados de estudios vinculados con la
satisfaccion laboral en los establecimientos hoteleros.

CUADRO |. RELACION ENTRE SATISFACCION LABORAL Y VARIABLES SOCIODEMOGRAFICAS

Sexo Edad Nivel educativo

Inexistencia de relacion Relacion lineal creciente  Satisfaccion disminuye con nivel
entre sexo y satisfaccion (mayor insatisfaccion en  educativo

laboral jovenes) (Lam et al,, 2001)

(Shinnar, 1998; Frye, 2001; (Sarker et al., 2003;

Jabulani, 2001) Frye,2001)

Satisfaccion laboral disminuye
por desajustes educativos
(Kokko y Guerrier, 1994)

Descripcion del area geografica

Algarve es una region portuguesa situada en el extremo occidental de la Pe-
ninsula Ibérica, con una poblacién aproximada de 400000 personas y una ex-
tension de 5000 km? (esto representa alrededor de 5% del territorio y de la
poblacién de Portugal). El clima es atlantico, con bastantes horas de sol al aio,
lo que permite un gran desarrollo del sector primario y el auge de una impor-
tante actividad turistica centrada fundamentalmente en el turismo de sol y
playa y en el de golf.

La region presenta algunas debilidades entre las que destacan la escasez
de infraestructura (ferrocarril, transporte maritimo, etc.), el bajo nivel de cua-
lificacion de la mano de obra o la deficiente red energética regional, aunque,
en los ultimos anos se han realizado mejoras, financiadas basicamente con
gasto publico, para subsanar estas deficiencias. En 2007, el salario minimo in-
terprofesional en Portugal fue de 403 euros. Por su parte, el salario medio
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en Portugal en 2003 (Ultimo dato disponible) fue de 939 euros, y en la regiéon
de Algarve, de 844 euros. Los cuadros 3 y 4 recogen los datos estadisticos

40 correspondientes al nimero de pernoctaciones y de turistas en estas regiones
en 2006 (ultimos datos disponibles).

CUADRO 2. RELACION DE SATISFACCION CON VARIABLES DEL PUESTO
Y LA ORGANIZACION

Salario Tipo de contrato Horas de trabajo

Buen salario factor mas Peso de contratos Insatisfaccion con la

valorado temporales en el sector remuneracion por horas

(Charles y Marshall, 1992; hotelero trabajadas

Simons y Enz, 1995; (Ball, 1988) (Pavesic y Brymer; 1990)

Lam et al.2001)

Relacion no significativa Empleados temporales

entre salario y satisfaccion  menos satisfechos

laboral (Lee Ross, 1995)

(Arnett et al., 2002)

Antigiiedad Estatus del puesto Diferencias
departamentales

Satisfaccion aumenta Mayor satisfaccion en Cada dpto. valora

con antigiiedad directivos distintos aspectos y la

(Sarker et al.,2003) (Wong et al., 1999) satisfaccion difiere entre
departamentos
(Simons y Enz, 1995;
Siu et al., 1997; Spinelly y
Gray, 1998; Shinnar, 1998;
Singh, 1998)

Satisfaccion disminuye No relacion entre estatus

con antigiiedad y satisfaccion

(Smith et al.,, 1996; (Shinnar, 1998)

Lam et al., 2001)

Antigiiedad no influye
en satisfaccion
(Frye, 2001)
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CUADRO 3. NUMERO DE TURISTAS EN PORTUGAL
Y ALGARVE (2006)

Turistas
Total Hoteles Pensiones Otros
Portugal 12376900 9092 100 1633200 | 651 600
Algarve 2783300 | 748 600 129 400 905 300

Fuente: Instituto Nacional de Estadistica de Portugal (2007)

CUADRO 4. NUMERO DE PERNOCTACIONES EN PORTUGAL
Y ALGARVE (2006)

Pernoctaciones
Total Hoteles Pensiones Otros
Portugal 37566500 26739200 3543900 7283400

Algarve 14 163 700 8209 400 347 400 5 606 900

Fuente: Instituto Nacional de Estadistica de Portugal (2007)

De los cuadros 3 y 4 se desprende que Algarve recibe al afio alrededor de
22.5% de los turistas de Portugal, mientras que el nivel de pernoctaciones es
de 37.7 % del total nacional, cifra considerable y que destaca la gran importan-
cia que tiene la actividad turistica en esta regién del sur de Europa. De hecho,
la region se caracteriza por ser uno de los grandes destinos del turismo na-
cional luso y de algunos paises europeos, sobre todo Reino Unido, Alemania
y Espana. En los ultimos anos, ha ocurrido un sustancial incremento de turis-
tas procedentes tanto de Espana —los cuales llegan utilizando generalmente su
propio vehiculo— como de otros paises europeos, resultado de la operacién
de companias aéreas de bajo costo en el aeropuerto internacional de dicha
region, situado en Faro, y que tiene conexiones directas con la mayoria de las
grandes ciudades europeas.

Metodologia

Para realizar esta investigacion se planted un estudio empirico unisectorial en
la zona geografica de Algarve. La poblacién universo se centré en los trabaja-
dores de los establecimientos hoteleros —de cualquier categoria— radicados
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en la zona, y para el disefio de la muestra se utilizé un muestreo estratificado
basado en el nimero de hoteles de cada categoria y en las plazas en que se

4 ubican. El trabajo de campo en Algarve se llevo a cabo entre junio y octubre
de 2007 y sus datos se recogen en el cuadro 5. La ficha técnica de la investi-
gacion se expone en el cuadro 6.

CUADRO 5. DISTRIBUCION DE LAS PLAZAS HOTELERAS Y DEL PERSONAL EN ALGARVE
NUMERO DE HOTELES Y TRABAJADORES ENCUESTADOS DE CADA CATEGORIA

Numero de Hoteles Plazas Personal Hoteles Personal
estrellas hoteleras encuestados encuestado
Hok 13 2 358 350 | 13
ok 57 12 569 2 402 9 189
Hokok 72 26 730 5010 I 216
sl 12 5622 | 376 2 43
Total 154 47 279 9138 23 461

Fuente: Elaboracion propia con base en datos del Instituto Nacional de Estadistica de
Portugal, julio de 2006.

CUADRO 6. FICHA TECNICA DE LA INVESTIGACION

Zona Algarve

Universo 9138 trabajadores en la actividad
hotelera en Algarve

Tamano muestral 461 cuestionarios validos
Nivel de confianza 95%

Error muestral 4.44%

Procedimiento Muestreo estratificado
de muestreo

Fecha del trabajo Junio 2007- octubre 2007
de campo

El instrumento de medida aplicado consistié en un cuestionario estruc-
turado y cerrado, constituido por cuatro bloques (Sanchez Canizares, Lopez-
Guzman Guzman y Millan Vazquez de la Torre, 2007):
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e BloqueA. Datos del puesto de trabajo: tipo de contrato, funciones, antiguie-
dad, departamento, horas de trabajo semanal, turno, supervisores y
salario.

e Bloque B. Satisfaccién con el empleo: motivo por el cual se dedica a la ac-
tividad, aspectos mas y menos ventajosos del trabajo, satisfaccion con
el trabajo de forma global, grado de satisfaccion con 14 facetas del
empleo y la organizacion, medido en una escala de Likert de 5 puntos
(I-totalmente insatisfecho, 5-totalmente satisfecho). Las facetas selec-
cionadas se basaron en el cuestionario especifico para hoteles de
Shinnar (1998), y quedaron confirmadas la consistencia interna y la fia-
bilidad de la escala por un coeficiente alpha de Cronbach de 0.9034 para
este estudio.

e Bloque C. Compromiso organizacional: este bloque se ha apoyado en el
Organizational Commitment Questionnaire (OCQ) de Porter y Smith (1970)
original de |5 items en los que el encuestado indica su grado de acuer-
do o desacuerdo en una escala de Likert de 5 puntos (I-totalmente en
desacuerdo, 5-totalmente de acuerdo).

e Bloque D. Datos socioldgicos del encuestado/a.

Para el tratamiento de los datos se emplearon dos técnicas estadisticas.

La primera fue un andlisis estadistico descriptivo,asi como un analisis bivariante
mediante contrastes de independencia o asociacion entre variables a través
de tablas de contingencia (estadistico chi-cuadrado). La segunda técnica esta-
distica consistid en aplicar un andlisis de la varianza (Anova) para contrastar
la igualdad de medias con relacién a tres aspectos de la satisfaccion (global me-
dia, salario y promocion profesional), manifestada en funcion de distintas variables
sociolaborales para las muestras de esta regién, determinando asi las diferen-
cias provocadas por dichas variables en la satisfaccion de los trabajadores.

Resultados de la investigacion y discusion

Caracteristicas sociolaborales

Algunas de las variables sociodemograficas mas relevantes de la muestra con
respecto a la situacion general de los empleados de establecimientos hotele-
ros son el sexo, la edad y el nivel académico; mientras que entre las variables
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CUADRO 7. VARIABLES SOCIOLABORALES

asociadas al puesto de trabajo destacan el salario, el tipo de contrato, el turno,
el departamento, la antigliedad y las horas de trabajo.

En el cuadro 7 se exponen los resultados de las variables de la muestra del
personal hotelero de la zona geografica objeto de estudio.

Variable % Variable %
Sexo Tipo de contrato
Varones 36.3 Eventual 26.3
Muijeres 63.7 Fijo 737
Edad % Turno %
16 a 29 anos 25.3 Manana 19.7
30 a 39 afos 26.9 Tarde 4.6
40 a 49 anos 30.2 Noche 5.1
50 a 59 afos 15.3 Rotatorio 252
60 afios o mas 23 Mafana y tarde 454
Nivel académico % Departamento %
Administracion 35
Contabilidad 4.6
Restaurante 243
Primaria y secund. 65.9 Recepcidn 19.2
F.P/Secretariado 20.1 Mantenimiento 4.0
T. universitario 14 Limpieza 23.7
Directivo 2.0
Otros 18.7
Salario (€/mes) %
Menos de | 000 86.0 Antig. media hotel  8.63 afos
| 000a | 500 10.4
| 500 a 2 500 25 Horas medias de
Mas de | 500 1.1 trabajo semanal 40.52 hrs.
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Un hecho que cabe subrayar en cuanto a los resultados, y que se refleja en
el cuadro 7, es la juventud de la plantilla de los empleados que trabajan en esta
area geografica. Asi, en la region de Algarve, mas de 50% de los empleados de
establecimientos hoteleros tiene menos de 40 anos.

Los trabajadores del sector hotelero de Algarve tienen en su mayoria un
nivel de estudios de primaria y secundaria (65.9 %). Solo 14% declara poseer
un titulo universitario. Estos resultados coinciden con los de Arroyo Arcos y
Gutiérrez Garcia (2007) respecto a la formacién académica del personal en
los establecimientos hoteleros de Cozumel (México).

El salario neto de los empleados del sector hotelero es llamativamente
bajo:86 % gana menos de | 000 euros mensuales, cifra que se incrementa hasta
96.4% si se anaden los empleados con salario inferior a | 500 euros/mes. Este
dato se explica por dos razones: primera, en la region los sueldos se encuen-
tran por debajo de la media de los salarios nacionales, como se pudo apreciar
en la figura |;segunda, la hosteleria presenta salarios muy inferiores a la media
de los otros sectores economicos. En cuanto a las diferencias salariales entre
sexos, la situacion mas desfavorable se halla en el colectivo de las mujeres, con
un porcentaje muy superior al de hombres en el rango salarial mas bajo, como
se sefala en el cuadro 8.

CUADRO 8. RELACION ENTRE SALARIO Y SEXO

Salario Hombre (%) Mujer (%)
Menos de | 000 euros 752 92.1
Entre | 000 y | 500 euros 17.4 6.4
Entre | 500 y 2 500 euros 5.0 1.1
Mas de 2 500 euros 25 0.4

De hecho, salario y sexo son variables relacionadas estadisticamente
(coeficiente x* = 25.51 significativo al 99 %).

Los trabajadores con una formacion académica de estudios primarios y
secundarios tienen un sueldo inferior a 1000 euros en 90.8% de los casos,
mientras que en el supuesto de los trabajadores con estudios universitarios, este
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porcentaje se reduce a 56.4 %. Salario y nivel académico también son variables
relacionadas estadisticamente (coeficiente y> = 64.84 significativo al 99 %).

La estabilidad en el puesto de trabajo es muy importante en Algarve, donde
casi tres de cada cuatro empleados (73.7 %) tienen un contrato fijo. Ello implica
que la permanencia en el mismo establecimiento hotelero es muy relevante
(8.63 anos de media), lo cual, considerando la juventud de la plantilla, representa
una muy baja rotacion de los trabajadores, aspecto muy positivo para las em-
presas.

Satisfaccién general con el trabajo,
el salario y la promocion profesional

La segunda técnica estadistica utilizada se basa en comparar la satisfaccién
media de los trabajadores en la actividad hotelera, asi como su nivel de satis-
faccion en relacion con el salario y la promocién profesional en su trabajo,
agrupada por diferentes variables sociolaborales y estimada en una escala de
Likert de 5 puntos (|-muy insatisfecho, 5-muy satisfecho). Los principales re-
sultados se presentan en el cuadro 9, que ademas expone el anilisis de la va-
rianza Anova. Hay que recordar que un p-valor inferior a 5% supone el rechazo
de la hipotesis nula de igualdad de medias y, por tanto, acepta como estadisti-
camente significativa su diferencia.

Segun el cuadro 9, se puede concluir que, en cuanto al sexo, existen dife-
rencias significativas respecto a las posibilidades de ascenso, estando los hom-
bres mas satisfechos con este tema, asi como con la satisfaccion global con el
trabajo. Con todo, seria necesario profundizar en la dificultad que, en numero-
sas ocasiones, tienen sobre todo las mujeres para conciliar la vida familiar con
la laboral, aspecto sobre el cual la Union Europea ya esta dictando diversas re-
comendaciones. Este resultado no coincide con los obtenidos por otros auto-
res (Shinnar, 1998; Frye, 2001;y Jabulani, 2001), que consideran que no existe
relacién entre género y satisfaccion.

Asimismo, se muestran diferencias importantes en lo relativo a la categoria
del establecimiento hotelero en el que se trabaja. Las personas que laboran en
hoteles con un mayor nimero de estrellas son las mas satisfechas con su trabajo
y con su remuneracién y perciben una mayor posibilidad de ascenso en su em-
presa. Esto permite afirmar que los trabajadores prefieren establecimientos
hoteleros de superior categoria para desarrollar su actividad profesional.



Lopez-Guzman Guzman
Sanchez Canizares
Nascimento Jesus

CUADRO 9. SATISFACCION MEDIA, POR REMUNERACION, POR POSIBILIDADES DE ASCENSO
Y GENERAL CON EL TRABAJO

Zona Remuneracion Ascenso Satisfac. global
Variable Categorias Remun.  F(p-value) Posib.de  F(p-value) Sat.media F(p-value)
ascenso
Hombre 221 0.171 2.90 6.124 3.49 3.853
Sexo
Mujer 2.25 (0.680) 2.6l (0.014)* 3.32 (0.05)*
El (16-29 afios) 2.39 0.809 2.87 0.824 3.50 0.676
E2 (30-39 afios) 2.20 (0.520) 2.69 (0.510) 3.37 (0.609)
Edad E3 (40-49 afios) 221 2.65 3.30
E4 (50-59 afios) 2.11 2.67 3.39
2 estrellas 2.00 292 3.25
3 estrellas 2.23 3.150 2.74 5.608 3.30 2.995
Estrellas
4 estrellas 2.16 (0.025)* 2.58 (0.001)* 3.40 (0.031)*
5 estrellas 2.70 3.36 3.76
Estado Soltero 2.32 0.575 2.79 1.809 3.44 0.866
civil Resto de edos. 2.19 (0.632) 2.67 (0.145) 3.36 (0.353)
Bachill. o inferior 2.16 5.023 2.70 3.270 3.35 0.871
Nivel
M FpfSecretariado 201 (0.001)* 251 (0012% 346  (0.482)
educativo
Universitario 2.74 3.17 3.49
Fijo 221 0.033 2.76 1.540 341 1.019
Contrato
Eventual 2.19 (0.856) 2.60 (0.215) 3.31 (0.313)
Mafana 2.41 2.77 3.38
Tarde 2.48 2.76 3.52
1.317 0.359 1.527
Turno Noche 2.13 2.70 3.71
(0.263) (0.838) (0.193)
Rotatorio 2.13 2.8l 3.48
Mafana y tarde 2.17 2.66 3.30
continia
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CUADRO 9. SATISFACCION MEDIA, POR REMUNERACION, POR POSIBILIDADES DE ASCENSO
Y GENERAL CON EL TRABAJO

48 Zona Remuneracion Ascenso Satisfac. global
Variable Categorias Remun.  F(p-value)  Posib.de  F(p-value) Sat.media F(p-value)
ascenso
-1 000 2.11 2.6l 3.35
Salario I 000-1 500 291 13.616 3.27 7.738 348 3318
© | 500-2 500 318 (0.000)* 354  (0.000F 382  (0.02)%
+2 500 3.40 3.60 4.40
Administracion 2.88 3.25 3.50
Contabilidad 243 2.67 3.29
Restaurante 2.23 2.77 3.52
Recepcion 2.20 2.8l 3.49
o 2.181 2.450 2.051
Dpto. Mantenimiento 2.24 2.71 3.67
(0.028)* (0.013)* (0.04)*
Limpieza 1.99 243 3.14
Otros 2.23 2.62 324
Directivo 3.00 3.67 3.56
Cocina 3.00 4.00 4.00

* Significativo a 5%

En lo tocante al nivel educativo, aunque no son significativas las disimili-
tudes en materia de la satisfaccion personal de los trabajadores, si lo son
respecto a la remuneracion y a las posibilidades de ascenso, siendo las perso-
nas con un nivel académico superior las mas satisfechas tanto con su remune-
racion como con las posibilidades de ascenso que les brinda su empresa. Lo
cual se relaciona con lo que se ha sefalado sobre el bajo sueldo que percibe
la mayoria de los empleados.
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Por otro lado, los trabajadores que perciben una mayor retribucion son
quienes estan mas satisfechos en los tres aspectos analizados. Estas diferencias
resultan significativas, pero en la misma medida logicas. También existen dese-
mejanzas sustanciales en cuanto al departamento en el que se trabaja. Los
empleados que desarrollan su labor en los departamentos relacionados con
la restauracion (junto con los directivos) son los mas satisfechos con su trabajo,
incluyendo su retribucion. Asimismo, se muestran mas optimistas por lo que
toca a su carrera profesional.

Por ultimo, en lo que se refiere a la edad, el estado civil, el tipo de contrato
y los turnos, no se observan diferencias importantes en ninguno de los tres
niveles de satisfaccion objeto de la investigacion.

Conclusiones

El éxito de las organizaciones modernas radica cada vez mas en la capacidad
de integrar a los trabajadores en sus proyectos empresariales, de modo que
todos los empleados consideren los objetivos corporativos como propios. Las
compaiiias hoteleras estan comenzando a comprender que los empleados no
se retienen Unicamente mediante el salario, y el descubrimiento de los facto-
res que influyen en el grado de satisfaccién de los trabajadores empieza a ser
un elemento de interés. El sector servicios se caracteriza por un contacto
intenso con los clientes y, por tanto, la satisfaccion de los trabajadores constituye
un componente esencial en la linea de éxito de las organizaciones que perte-
necen a este sector. En esta direccion, autores como Spinelli y Gray (1998)
sugieren que una de las fuentes para conseguir la fidelizacion del cliente es que
las empresas mantengan satisfechos a sus empleados. Ello supone que los direc-
tivos de los diferentes establecimientos hoteleros encuentren un tipo de em-
pleado cuya personalidad, motivacion y habilidades contribuyan a la satisfaccion
del cliente y al cumplimiento de los objetivos de la organizacion. En conse-
cuencia, las empresas que deseen ofrecer una alta calidad en la prestacion del
servicio deben buscar trabajadores mas motivados y con mayores aspiraciones
de promocion en su carrera laboral, los cuales estaran mas comprometidos con
su tarea y con la empresa.

En este articulo se presentaron los resultados de una investigacion centrada
en el andlisis de la satisfaccion laboral de los trabajadores de los establecimien-
tos hoteleros en Algarve, para lo cual se realizaron 46| encuestas,a una muestra
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seleccionada mediante un muestreo estratificado. Tal seleccion se efectud en
funcion del nimero de hoteles que hay en cada una de las categorias y de las
plazas en que se localizan. El instrumento de medida consistié en un cuestio-
nario estructurado y cerrado, constituido por cuatro bloques: datos del puesto
de trabajo, satisfaccion laboral, compromiso organizacional y datos sociolégicos.
Con las encuestas recibidas se llevaron a cabo dos tipos de analisis: uno esta-
distico descriptivo, consistente en un analisis bivariante mediante contrastes
de independencia o asociacién entre variables a través de tablas de contingencia
(estadistico chi-cuadrado); y otro de la varianza (Anova) para contrastar la
igualdad de medias respecto a tres aspectos de la satisfaccion (global media,
salario y promocion profesional), manifestada en funcion de distintas variables
sociolaborales para las muestras de esta regién, determinando asi las diferen-
cias provocadas por dichas variables en la satisfaccion de los trabajadores.

Entre las principales conclusiones sociolaborales del estudio sobresalen el
bajo salario que perciben los trabajadores, la juventud de la plantilla y su bajo
nivel académico, basicamente de estudios de primaria y secundaria.

En cuanto al analisis de la satisfaccion general global, por promocion profe-
sional y por retribucion, el estudio concluye que existen diferencias notables
respecto de las posibilidades de ascenso considerando el sexo, la categoria de
establecimiento hotelero en el que se labora y el nivel educativo del trabajador.
Asimismo, hay disimilitudes significativas si se considera el departamento en el
que se trabaja, siendo el personal de restauracion y los directivos los mas satis-
fechos desde las tres visiones analizadas.

Finalmente, cabe senalar que no se encuentran diferencias sustantivas en
ninguno de los tres niveles de satisfaccion objeto de la investigacion por lo
que se refiere a la edad, el estado civil, el tipo de contrato y los turnos.
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