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RESUMEN:

El sector hotelero esta caracterizado por un fusneacto entre clientes y empleados.
De esta manera contar con trabajadores satisfgotm®mprometidos, se convierte en un
factor clave para la mejora de los resultados aezgaionales. El presente articulo trata
de investigar como influyen determinadas variapkrsonales del empleado en su nivel
de satisfaccion laboral y compromiso organizatisiogunscrito a la hosteleria de la
provincia de Cdérdoba (Espafia). De los resultaderiidivos obtenidos podemos
concluir que los empleados tienen un nivel medio-ale satisfaccion laboral y
compromiso organizativo con las empresas en laksuebajan. Del mismo modo
sefalar que no hay diferencias, en ambos conssiuetspecto al género del trabajador
no existiendo, ademas, relacion lineal progresnteeeedad y satisfaccion, aunque si se
produce dicha relacion con el compromiso, confirdeala mayor estabilidad de este
constructo respecto de la satisfaccion. Resultaiddnente contrario cuando la variable
independiente es el estado civil, donde los cassolmdos mas satisfechos, pero no es
asi cuando se trata del compromiso organizativdodemismos, determinada esta
conclusion por la dificultad de la conciliacion fiéiar/laboral de los mismos en el

sector analizado.
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ABSTRACT

The hotel industry is characterized by a strongtacnbetween customers and
employees. Thus, having satisfied and committedkersr becomes a key factor for
improving organizational results. This article aif#s to investigate how certain
employee's personal variables influence on the |lesfe job satisfaction and
organizational commitment, limited to the hospitaBector in the province of Cordoba
(Spain). According to the descriptive results weeneoncluded that employees have a
medium-high level of job satisfaction and organadl commitment to the companies
in which they work. No differences were found irthboonstructs with respect to gender
of the worker. Furthermore, there is no furthergoessive linear relationship between
age and satisfaction, although this relationshguoswith the commitment, confirming
this construct shows a higher stability than jolisaction. Marital status shows a
different result since married employees are maitesfeed, but not more committed

because of the difficulty of balancing family / wan the analyzed sector.
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1. INTRODUCCION

Las organizaciones son mucho mas que uUnicamentéosnpdra proveer de
bienes y servicios a la sociedad (Alas, 2007). dftag ellas interactian personas, no
importa su nimero, cada una de ellas cumple urdeskle “simples” empleados hasta
jefes o directivos. Todas esas personas tienennuiesedos comportamientos segun las

circunstancias y sus roles (Alles, 2007).

Los recursos humanos se han convertido en las ltiosasi décadas en una
fuente esencial de la competitividad de las empréRasa Navarro y Carmona Lavado,
2010). No hay empresa que se precie que no asunsa enision o encabece sus
informes sociales indicando la importancia de spitah humano y la prioridad
estratégica que le otorga. Y es que en un entarmamente competitivo los recursos

humanos son el elemento que marca la diferencipetitiva entre empresas.



En cualquier caso esa importancia de los recursmsahos para cualquier
empresa, se convierte en “vital” en las empressdstittas, donde su gestion presenta
indudables singularidades respecto a otro tipo d®resas y organizaciones,
particularmente las empresas industriales de graan$ion, que han sido en las que se
ha concentrado la mayor parte de la literaturaotaintulgativa como cientifica en el
area de organizacion de empresas. En primer lagdiemos centrar a las empresas
turisticas como empresas de servicios, con lo quegestion esta ampliamente
condicionada, entre otras cuestiones, por la ilapord de las personas (clientes y
empleados) en la adecuada prestacion del serdaitm ademas su caracter heterogéneo

(Gallego Agueda y Casanueva Rocha, 2010).

Sin temor a equivocarnos podemos sefalar por tgaeoel factor humano en el
sector turistico es la pieza clave que forma paee “producto” y que realiza
directamente el servicio prestado por las empreBas.esta manera, los recursos
humanos son los valores intangibles que mejor cordo la “experiencia turistica” que
demanda el cliente actual. La diferenciacion basadatributos tangibles cada vez se
hace mas complicada, lo que provoca la necesidadod&r con trabajadores mas
cualificados, profesionales y comprometidos (GrgZrBroncano y Rubio Andrés,
2009).

La relacion existente entre la satisfaccion de détisntes externos y la
satisfaccion de los clientes internos (empleados)lae practica, ha quedado en
numerosas ocasiones demostrada. Existen evidemjgisicas de que la satisfaccion de
los clientes es en alguna medida, resultado datisfaccion y el compromiso de los
empleados (Larshon y Shina, 1995; Schlesinger ke#gsl991). La vinculacion entre
el cliente externo y el empleado se encuentra tamia satisfaccion de ambos como en
la continuidad de la relacién; a menor rotacioredgleados, mayor continuidad en la
relacion con el cliente y mayor lealtad de ambosishda empresa (Schlesinger y
Heskett, 1991).

Esto puede quedar circunscrito al estudio de laarorgcion y direccion
empresarial, pero debemos comenzar a ir mas alaleeir, a considerar a los
empleados como personas diferentes y Unicas quiema@i una organizacion porque

tienen una serie de expectativas y necesidadessperan cumplir a través de ésta



(Morgan, 1997). Algunas organizaciones se han pgeEmo por mantener a sus
individuos, pues reconocen las contribuciones aieséhacen (Lee y Chang, 2008).
Una de las principales formas de lograrlo es peulo que los individuos se sientan
contentos y comprometidos, aunque como sefalan ikayny Pandey (2007), no

resulta facil. Existe una serie de factores, ddtenies o caracteristicas que pueden

hacer o no sentir satisfecho y comprometido a divituo (Galupet al.,2008).

Partiendo de esta vision de los recursos humanda Bosteleria, el objetivo
principal de este articulo es profundizar en elidist de la satisfaccion laboral y el
compromiso organizativo, reflejando, ademés, luanfcia, a través del contraste de
hipétesis, de determinadas variables inherentgsragio individuo (género, edad y
estado civil), en ambos constructos, especificaenamt el sector hotelero de la
provincia de Cordoba (Espafia). La estructura ggeeseste articulo se inicia, ademas
de la presente introduccién, con una revision t¢adrsobre la satisfaccion y el
compromiso organizativo, para continuar con unaedescripcion del area geografica,
la metodologia empleada para el contraste de |a&tdsis que se plantearan y los
resultados mas destacados extraidos, que permifirimente, sacar una serie de

conclusiones que pretenden tener caracter aplicatisector.

2. MARCO TEORICO

Las organizaciones turisticas son intensivas erordarobra, es decir, necesitan
de una gran cantidad de personas para ofreceestisi@s y de la cooperacion activa
de las mismas para que los clientes los recibdordea correcta. Este hecho, ademas
de la necesaria cooperacion entre ellos, hace ajugedtion de los individuos y los
grupos se vea condicionada por las particulariddééser humano y por la vertiente

social del mismo.

Los responsables hoteleros tienen que conocer gdesonas con las que
trabajan, cobmo son, en qué se parecen, en qudéesendian, por qué actiuan de una
determinada forma, como actuaran en el futuro,dgien hacer para que apoyen los
fines de la organizacion, su adaptacion al cambjioel desarrollo de la cultura

organizativa, etc.



Las diferencias entre las personas (se dice qua“parsona es un mundo”), se
pueden englobar en dos grandes grupos. Por untiEmkmos los rasgos mas objetivos
gue son observables externamente (el sexo, la exladstado civil, la raza, la
procedencia geografica, el nivel educativo, etcpoy otro, estan los rasgos subjetivos,
los cuales tienen un caracter menos evidente ympenente mas psicoldgico y social
(rasgos de personalidad, las actitudes o emocitasepercepciones, etc.).

En cuanto a la conceptualizacion de la satisfacdaboral, si bien son
innumerables las definiciones existentes, sin cqua huna definicibn consensuada de
dicho concepto (Mumford, 1991), la mayoria de lefiniciones propuestas reflejan una

vision compleja y multidimensional de la misma (Meéin y Parmley, 2000).

Dado que ha sido estudiada por disciplinas talamocda Psicologia, la
Economia, la Sociologia o la Administracion, lassatcion laboral se constituye en un

constructo interdisciplinar cuya definicion se bamado desde muy distintas Opticas.

A pesar de las innumerables definiciones existedtessatisfaccion laboral,
Ivancevich y Donelly (1968) argumentaban que cadeestigador entiende la
satisfaccion laboral a su manera; pero esto condisticamente, a un concepto muy
similar. De hecho se percibe un cierto denominacmmin que hace posible su

categorizacion en dos perspectivas distintas:

» Por un lado, se encuentran los autores que entidadmtisfaccion como un
estado emocional, un sentimiento, una actitud orespuesta afectiva hacia
el trabajo.

» Por otro, se halla la perspectiva de los que ceraidla satisfaccion como el
resultado de una comparacidn o0 ajuste entre exp@sanecesidades o
resultados actuales del puesto y las prestaciones ef] trabajo ofrece

realmente.

En el dltimo siglo han proliferado las investigaws sobre satisfaccion laboral
y, al mismo tiempo, se han ido formando cuerposide® que han agrupado la

teorizacion e investigacion sobre la naturalezéadariable, los aspectos del individuo



o las facetas del trabajo o la organizacién. Laifitacion mas aceptada y utilizada en
el area de conocimiento de la Organizacion de Esagres la fijada por Campbetlal.
(1970), quiénes las estructuran en torno a dogeobes principalmente (figura 1):

a) Teorias de Contenido: se basan en la naturaleda dwtivacion y analizan
fundamentalmente qué es lo que motiva al emplealabajar, detallando los
factores tanto personales como ambientales que@aovsu motivacion, como
son sus intereses, actitudes y necesidades, despémose de analizar como
aquellos inciden en la dinamica conductual.

b) Teorias de Proceso: se basan en los diferentesnimecs de activacion del
proceso motivacional, tratando de explicar y desclos tres pasos siguientes:
generacion del deseo, desarrollo de expectativeecgmpensa y, por ultimo,
forma en que los resultados obtenidos influyen e riveles posteriores de
motivacion y satisfaccion, es decir, todos son etggedinamicos.

Figura 1: Clasificacion las corrientes tedricas setsatisfaccion

—7

Fuente: Elaboracion propia a partir de Robina y P€e04)

Por su parte, el compromiso organizativo suponevimeulacion que incluye,
bien un comportamiento, bien una actitud, siendiesa&rio que dicho vinculo conlleve
un comportamiento en un particular sentido de a@inao una actitud positiva hacia
una organizacién, que predisponga al individuo mpmrtarse de tal manera que
beneficie a la entidad (Meyer y Herscovitch, 20gemas, suele reflejar el acuerdo
del empleado con la mision y metas de la orgardmadonde trabaja, su disposicion a
entregar su esfuerzo a favor del cumplimiento daséy su intencion de seguir
trabajando en la misma (Davis y Newstrom, 2001).



El constructo compromiso organizativo, al igual dmendicado anteriormente
sobre la satisfaccion laboral, ha sido un topisestigado ampliamente dado el interés
derivado del hecho de su asociacién a algunossdaricipales factores del éxito de las
empresa como puede ser el rendimiento, el absemtinfluctuacion o rotacion del
personal, calidad de vida laboral, etc. (Poseral., 1974; Mowdayet al., 1982;
Reichers, 1985, Griffin y Baterman, 1986; Mathiediajac, 1990; Meyer y Allen, 1991;
Cantisancet al., 2004; Salvador, 2005; entre otros). Dicho estidicestado marcado,
principalmente, por su caracter multidisciplinardoe ha provocado que haya sido

definido, medido y estudiarlo de forma muy variada largo de los afios.

Entre las abundantes definiciones sobre comproangg@nizativo, se detecta una
idea comun segun la cual los individuos “comprodueti creen y aceptan los objetivos
y valores de la organizacion de forma que estgpudistos a permanecer en el seno de
la misma y dedicarle un considerable esfuerzo (Mowed al., 1979). EI compromiso
organizativo se convierte entonces en un “vincucgddgico” que influye en el
empleado para que actiue de acuerdo a los intedlesks organizacion (Portet al.,
1974). De este modo, se entiende que las persomrdep sentir simultaneamente y con
distinta intensidad el compromiso organizativo, ssdarando que se trata de un
constructo multidimensional que puede abarcar ngtinths dimensiones y facetas.

Podemos decir que el inicio del estudio del compsonibajo el enfoque del
comportamiento organizacional se puede ubicarcipamente, en el trabajo de Porter
y sus colegas (Portet al.,1974; Mowdayet al., 1982). En los afios ochenta, Mowday,
Porter y Steers (1982) tras casi una década dstigaeion sobre el tema, publicaron un
trabajo que ha sido un claro referente para la o@lad académica. En su investigacion
(Mowdayet al.,1982: 27) definian el compromiso organizativo cdtaduerza relativa
a la identificacion de un individuo con, e impligat en, una determinada

organizacion”.

Mas recientemente los mismos autores indicaron cue esta definicion
quisieron resaltar tres ideas fundamentales (Mowetagl., 1982: 176): “En primer
lugar, nos centramos en el compromiso hacia lanazgeion, definiendo organizacion
como un lugar de empleo. En segundo lugar, estabameresados en el compromiso

hacia la organizacion como una actitud de los eadgle. En tercer lugar, tomamos el



punto de vista de que la naturaleza intrinsecaa®promiso tenia que significar algo
mas profundo e intenso que una simple lealtad gasBegun estos mismos autores
existen diversas formas de entenderlo, es detaGiomado con conductas y, por tanto,
se trata de un sobreesfuerzo individual centradguperar las expectativas establecidas
o relacionado con actitudes, que representa el@stia el que la persona se identifica
con la institucién y sus objetivos y desea segiendo miembro de la misma para

facilitar el logro de metas.

Otra conceptualizacion fundamental del compromisgamizativo es que
deviene del trabajo de Meyer y Allen (1990), quedieiden en tres componentes o
dimensiones (figura 2). A saber, afectiva (desefgrida a lazos emocionales que los
empleados forjan con la organizacion donde trabagilejando su apego emocional a
la misma que les hace sentirse orgullosos, con@au{necesidad) comprendida como
el reconocimiento de la persona, con respecto edsies tanto financieros como fisicos
y psicolégicos, y las pocas oportunidades de atnpleo si se decide abandonar la
compafia y, por ultimo, normativa (deber) entendidano la creencia de lealtad a la
empresa, en un sentido moral como una ‘“contramiésta por recibir ciertas

prestaciones por pertenecer a la misma.

Figura 2: Dimensiones del compromiso organizativo

L)
4[ Orgullo pertenencia
. Dimension afective l
4[ Valoracion
g ~/
L)
. Sentimiento deuda
Compromiso ) _ _ _
organizativo . ) Dimensionnormativa l
Obligacion moral
g ~/
Pérdidas abandono ]
4[ Falta alternativas ] ]

Fuente: Elaboracion propia



La diferencia entre satisfaccion laboral y compsmmrganizativo es que éste
altimo es un constructo mas global, reflejando wespuesta afectiva general a la
organizacién como un todo, mientras que la satigfacesta intrinsecamente ligada a
un puesto de trabajo y a ciertos aspectos labofBbesker y Backer, 1999). De ahi que
el compromiso enfatice en aspectos asociados egémiaacion como son las metas,
valores y cultura, mientras que la satisfacciomiabse centra en aspectos del entorno
de trabajo donde el empleado desarrolla su actviddowday et al., 1979). El
compromiso es algo mas estable en el tiempo, sibargn, la satisfaccion laboral
muestra reacciones inmediatas a aspectos tangiblespecificos de las tareas

desarrolladas y del entorno de trabajo.

Una vez estudiado el marco tedrico de partida deoamonstructos, se plantean
las hipotesis que se contrastaran posteriormengeagartado de resultados, tratando de
mostrar si determinadas variables personales tieaparcusion en la satisfaccion
laboral y el compromiso de los empleados, dentréadeosteleria de la provincia de
Cordoba (Espafa). Asi las hipotesis que planteaamogste estudio se reflejan a

continuacion:

Hipotesis 1: No hay relacidn entre satisfacciémiaby género.

Pese a ser un resultado constante el hecho degjneuieres se encuentran mas
satisfechas en algunos sectores de actividad &lgaWilliams, 2000; Sanz de
Galdeano, 2001), los estudios especificos masamies y recientes referentes al sector
hotelero (Frye, 2001; Jabulani, 2001), muestraméaistencia de relacion estadistica
significativa entre la satisfaccion laboral y ehge, de ahi que se contraste en este

sentido la veracidad de este planteamiento ennauesestigacion empirica.

Hipdétesis 2: Los hombres presentan niveles sumsside compromiso.

A pesar de no haber muchos estudios sobre la matdritratarse el sector
hotelero de un ambito de actividad donde la caidn de la vida familiar y laboral es
mas dificil que en otros, se plantea la hipotepisyada en el reciente analisis de

Gallardoet al.,(2007) donde se concluye este resultado.

Hipo6tesis 3: La relacion entre edad vy satisfacei®tineal y progresiva.




Aunque se han detectado relaciones edad / sai@fideboral de diversos tipos,
los trabajos més recientes, entre los que se haldkeret al.,(2003) o Eskildsest al.,

(2004), defienden esta forma de dependencia.

Hipoétesis 4: La relacion entre edad y compromisiinesl y progresiva.

La mayoria y mas recientes estudios analizadosnsmpona relacién positiva
entre el aumento de la edad y el compromiso dergdeados (McNeesse-Smith y van
Servellen 2000; McNeesse-Smith y Nazarey, 2001nellem Ayensa y Gonzalez
Menorca, 2007; Rios Manriquetal.,2010).

Hipdétesis 5: Los casados presentan niveles supsrés satisfaccion.

En este caso, la mayor parte de las investigaciemdésmsan en asociar el estado
civil de casado con la mayor satisfaccion (LydoGhevalier, 2002; Moguérou, 2002),
pero también hemos visto otros autores que obtigesultados diferentes en sus
estudios, por lo que igualmente, esta hipotesisipdwberse formulado en un sentido

distinto.

Hipotesis 6: Los casados presentan niveles superé® compromiso.

Aunque existen pocos estudios en este ambito, &s sobresalientes (entre
otros, Martinet al., 1986), se refieren a la relacion entre resporidabiés familiares y
compromiso organizativo de manera positiva, lo ltpwa a plantear la hipotesis en este
sentido. Aungque también la dificultad de la coacilbn familiar y laboral, podria haber
hecho adoptar la hipétesis en sentido contrarie mayor compromiso de los solteros.

3. AMBITO GEOGRAFICO DEL ESTUDIO

La importancia del turismo en la economia y sodeslspariola contemporanea
queda patente en el estudio de Cuadrado Roura gzLBlorales (2011: 2), donde se
destaca que “el turismo ha sido, desde hace vagasdas, uno de los factores
impulsores del crecimiento econémico espafiol, gatte duda de que sigue siendo una

actividad clave e insustituible para la econompmaésla”.



Cada dia es mas conocido que en los ultimos afim®deaido testigos de
grandes y rapidos cambios en el entorno macro yoetonomico del sector turistico,
lo que ha supuesto un reto para las innumerablggepas y medianas empresas que
componen este sector en Espafa, representandetambienorme desafio en materia
de disefio e instrumentacion de la politica tudstiEn particular, es conveniente
destacar que el caracter transversal y globalutsinio hace que su dinamica se vea
afectada rapidamente por cualquier cambio en guntmde las variables claves que
definen el ambito local e internacional, tanto @estha Optica estructural como

coyuntural (Mesquida Ferrando, 2011).

La poblacion objetivo a la que se dirigira el asidliestadistico esta constituida
por los empleados del sector hotelero de la pravide Cordoba. Esta decision se basa
en la idea de que aunque un estudio multisecterile empleados de empresas de
distintos sectores, presenta la ventaja de una mdgierogeneidad en el
establecimiento de las cuestiones a analizar, amsetren un sector permite el
mantenimiento de unas condiciones relativamentblkest respecto al tipo de trabajo y
al entorno lo que, en ultimo término, evita diftadles a la hora de medir y comparar

recursos y capacidades de sectores distintos glreapdlegar a distorsionar el analisis.

En Cordoba la hosteleria tiene una importancia eclgara su desarrollo
socioecondmico dado, principalmente, su caracteandizador y creador de empleo.
Sus principales atractivos turisticos que destaoare el resto, son el turismo cultural y
el turismo rural. Siendo un sector por el cual ‘"@pd firmemente, ya que esta
demostrando tener un nivel adecuado de crecimgiia ocupacion en los momentos
crecientes del ciclo econdmico y, a la vez, unast@scia importante en etapas de

recesion econémica manteniendo el empleo.

4. METODOLOGIA

El estudio empirico del presente trabajo se cewstto se ha sefialado, en el
sector hotelero dentro la ciudad de Coérdoba y swipcia, que incluia a todos los
establecimientos hoteleros (excluyendo a pensiogeshostales). Los datos

correspondientes a los hoteles (ubicacion, niumercestrellas, direccién postal y



teléfono) fueron proporcionados por la asociaciémpresarial sin animo de lucro
HOSTECOR, en la que se agrupan los diferentes aamios de la Hosteleria de
Coérdoba y la Provincia.

La importancia y complejidad de las variables quedien en los empleados de
la hosteleria cordobesa ha hecho que hayamos @esicestudio a toda la poblacion.
El trabajo de campo se realiz6 entre los mesesbdeyaoctubre del afio 2010. En
primer lugar, se realiz0 una llamada telefonicaspeal a los/las directores/as,
presentandoles el proyecto, solicitandoles su oodeion y concertando una reunién
para la explicacion directa y la entrega de lasespondientes encuestas y sobres en
blanco. Posteriormente, aproximadamente dos semdaspués, se recogian las
encuestas cumplimentadas, las cuales, para gamantiz confidencialidad de las

mismas, se introducian en sobres en “blanco” yades.

Se ha considerado mas apropiada la encuesta esubita otras posibilidades
como la entrevista personal, la encuesta telefomtm, en virtud de algunas de las
ventajas que presenta, tales como su reducido destealizacion, el alto grado de
accesibilidad a la poblacion objetivo y la probialaiti inferior de errores de trascripcion
en el tratamiento de datos. En la tabla 1 se pr@$eficha técnica de la investigacion.

Tabla 1: Ficha técnica de la investigacion

Ambito geogréfica Provincial (Cordoba)

Universo: Personal de los establecimientos hoteleros

Tamafio del universo 984 empleados en 85 hoteles.

Modo de aplicacién Presentacidén personal y cuestionario estructuyamsrado.
Tamarno de la muestra525

Tasa de respuestab3,35 %

Error : 2,92 %

Periodo de recogida de informaciénabril-octubre2010

Fuente: elaboracion propia

Para el tratamiento de los datos se empleé el amaySPSS 15.0 para Windows
y varias técnicas estadisticas. Por una part@aded un analisis estadistico descriptivo

que nos permite obtener los datos basicos del iestydpor otra, para efectuar los



contrastes de hipotesis sobre el grado de inflaedei las variables antes indicadas
sobre el nivel de satisfaccion laboral, se utibrala prueba de la chi-cuadrado, junto al
contraste de igualdad de medias, mediante el andlsla varianza (ANOVA) vy la

regresion logistica. Por su parte en el contrastéasl hipotesis sobre el compromiso

organizativo, se aplico el andlisis de la variapkaregresion multiple.

5. RESULTADOS DE LA INVESTIGACION Y DISCUSION

Tras finalizar el trabajo de campo de la presemtestigaciéon y, como se ha
sefialado, el nimero de hoteles que entregaromtagestas (en diferentes categorias)
fue de 73, lo que supone la importante cifra d84f#b de participacion en relacion al
namero total existente. Por su parte la tasa deuesta concreta de los empleados
ascendid a 585 encuestas cumplimentadas de matecaaaa, o que representa el
54% del total de la poblacion universo. Por taptijemos concluir que los resultados
obtenidos y que seran de desarrollo en el presapstado, son extensibles

ampliamente a la situacion general de la hosteteri@obesa.

Si analizamos el nivel general de satisfaccion ribdeterminado por los
individuos que trabajan en el sector objeto dedéstual y como se expone en la Tabla
2, se puede comprobar como mas del 50% de los €ados se encuentra satisfecho o
muy satisfecho de manera global con su trabajoc(eteimente el 58,4%). Por el
contrario “sélo” el 8,4% de los encuestados se adanl insatisfechos o muy
insatisfechos. De acuerdo con estos datos, y sigoils aportaciones de autores como
Spinelli y Canavos (2000), la satisfaccion de logplkeados del sector hotelero en la
provincia de Cérdoba se convierte en una fuentepguaite fidelizar a los clientes de
dichos establecimientos. Asimismo uno de cadanigiduos se sitda en el término de

indiferencia sin posicionarse en uno u otro sentido



Tabla 2: Nivel de satisfaccion general.

Nivel de satisfaccion| Porcentaje
Muy satisfecho 18,20%
Satisfecho 40,20%
Indiferente 33,20%
Insatisfecho 6,50%
Muy insatisfecho 1,90%
TOTAL 100%

Fuente: elabdsagropia

Por su parte, el grado de compromiso organizatevda analizado segun la
valoracion del acuerdo o desacuerdo con los iteehsukstionario de Portest al.
(1974). Los resultados que se exponen a continnae@resentan en una escala de 1 a
5 tras haber procedido a transformar a la invessdatems 3, 7, 9, 11, 12 y 15 -cuyo
enunciado era negativo-. Es decir, en todos ladteetos la mayor cercania a 5 supone
un nivel mas alto de acercamiento, implicacién ynpmmiso hacia la organizacion.
Teniendo en cuenta la media global para todosrias@ados, se alcanza una cifra de
compromiso organizativo promedio de 3,72; por le @s posible afirmar que los
encuestados se encuentran con un medio-alto congorarganizativo con la empresa

hotelera en la que trabajan.

De los resultados presentados en la tabla 3 sigu@gstaca que uno de los
factores menos valorados en relacion al comproorganizativo (3 puntos), o supone
la falta de movilidad funcional voluntaria existergn el sector hotelero (“Aceptaria
casi cualquier tipo de tarea con tal de seguirjeaizio aqui”), este dato nos debe hacer
reflexionar sobre uno de los problemas que tierectamomia espafiola en general y el
sector servicios en particular y es la falta deilfiéidad de la mano de obra para
adaptarse a diferentes etapas del ciclo econéiRmoello, se deben poner en marcha
medidas incentivadoras que fomenten la movilidattifunal (e incluso la geografica)
con el objetivo de que cuando la situacion econargeneral derive por la “senda” de
la recesién, no solo se pueda adaptar la plantidantitativa de las empresas a través de
la reduccion de personal (como desgraciadamendéesesediendo actualmente), sino
que a través de una adecuada politica de movifidazgional (flexibilidad) se permita el

mantenimiento del empleo.



Esta necesidad es mas acuciante, si cabe, entel betelero dado que nos
encontramos en un ambito empresarial con dificaltadiadidas para planificar los
recursos humanos (cuantitativamente: numero de eamp$ y cualitativamente:
competencias necesarias) de manera precisa poedtabilidad y estacionalidad de la
demanda. Sin duda que si el sector quiere dirighsia llamada “flexiseguridad”
(flexibilidad & estabilidad laboral), debera avanea politicas que hagan atractiva para
los trabajadores esta faceta tan actual e impertpata garantizar la mejora de la
productividad y la competitividad de las organipaes del sector hotelero. Las propias
instituciones europeas estan exigiendo este “cdmmolos diferentes sectores

productivos de nuestra economia.

Tabla 3: Valoracién de los items de compromiso oiggtivo.

PREGUNTAS MEDIA

1- Estoy dispuesto/a a realizar un gran esfueres gantribuir al éxito de la organizacign 4,39

2- Cuando hablo con mis amigos les digo que mi dzgaion es un gran lugar pgdra g g7

trabajar
3- Siento muy poca lealtad hacia la organizacipn (| 4,15
4- Aceptaria casi cualquier tipo de tarea coneaebuir trabajando aqui 3,00
5- Considero que mis valores y los de la organiresith muy similares 3,50
6- Me siento orgulloso de decir que formo partestaorganizacion 4,03
7- No me importaria trabajar en otra organizacidl tpo de trabajo fuera similar (1) 2,71

8- La organizacion contribuye a que me sienta radtiven el desempefio de mi trabajq 3,43

9- En mis circunstancias actuales, apenas me &fectaner que abandonar eetag g1
organizacion (1) '
10- Estoy encantado de haber escogido esta orgarizpara trabajar y no otras a |as

e 3,67
que consideré unirme en su momento '

11- No merece la pena permanecer en esta orgadmzaciefinidamente (1) 3,89

12- A menudo discrepo con la politica de la orgacitm en asuntos relacionados conflog 19
empleados (1) '

13- Me importa mucho el futuro de esta organizacién 4,25
14- Para mi este es la mejor organizaciéon postnle fpabajar 3,49
15- Definitivamente, la decision de trabajar erm@sganizacion ha sido un error por|mi
4,37
parte (1)
COMPROMI SO ORGANIZATIVO MEDIO TOTAL 3.72

A continuacion se presentan, en primer lugar, lesultados del analisis

bivariante a efectos de determinar la influenciaddeerminadas variables personales



sobre la satisfaccion laboral. Esto nos permitoatrastar la veracidad o no de las
hipétesis planteadas anteriormente, comenzandtagmesentacion de los porcentajes
de los niveles de satisfaccion, segun las categalgalas variables analizadas y el

contraste chi-cuadrado (tabla 4).

Tabla 4: Niveles de satisfaccion segln variabldsfgarias

Muy Algo Algo Muy
insatisfecho insatisfecho Indiferente satisfecho satisfecho X
Variable Categoria (%) (%) (%) (%) (%) (p-valor)
Hombre 1,2% 5,4% 32,8% 44,0% 16,6% 4438
Sexo !
Muijer 2,6% 7,2% 33,9% 37,2% 19,1% (0,350)
16-29 2,3% 9,8% 37,1% 40,9% 9,8%
30-39 1,7% 6,1% 29,6% 41,3% 21,2%
Edad (afios)  40.49 1,8% 4,8% 33,3% 42,3% 17,9% 19,731
50-59 1,4% 2,9% 38,6% 32,9% 24,3% (0,233)
> 60 22,2% 33,3% 22,2% 22,2%
Soltero/a 2,5% 11,1% 35,7% 38,2% 12,6%
Casado/a 1,0% 3,4% 32,0% 43,4% 20,2% 22293
Estado civil !
Divorciado/a 3,6% 7,1% 33,9% 32,1% 23,2% (0,034%)
Viudo/a 42,9% 28,6% 28,6%

Fuente: elaboracion propia* Significativo al 5%.

Otras técnicas de contraste utilizadas son, elsssde la varianza (tabla 5) y la
aplicacion del modelo de regresion logistica bmagque muestra en la tabla 6 los
resultados en relacion con las siguientes varialidspendientes utilizadas, cuyo
detalle y codificacidon son los siguientes:

» Sexo: 1-hombre.

» Edad numérica del encuestado.

> Estado civil del empleado: tabulado como cuatraabées dicotomicas:

soltero/a, casado/a, divorciado/a y viudo/a, siezsta Ultima categoria la de

referencia.



Tabla 5: Contraste diferencia de medias y analiida varianza (ANOVA

; Satisfaccion F
VARIABLE CATEGORIA )
media (p-valor)
Hombre 3,69 0,749
Sexo )
Mujer 3,63 (0,387)
16-29 3,46
30-39 3,74
2,369
Edad (afios) 40-49 3,70
(0,052)**
50-59 3,76
> 60 3,44
Soltero/a 3,47
Casado/a 3,78 4,941
Estado civil ) )
Divorciado/a 3,64 (0,002)*
Viudo/a 3,86

Tabla 6: Modelo logit sobre el total de la muestra

Fuente: elaboracion propia * Significativo al 5% Significativo al 10%

VARIABLE B coeficiente p-valor Odds ratio
Sexo
Hombre -0,116 0,581 0,891
Mujer referencia referencia referencia
Edad (afios) -0,086 0,522 0,917
Estado civil
Soltero/a -0,539 0,584 0,583
Casado/a -0,060 0,950 0,942
Divorciado/a -0,606 0,532 0,545
Viudo/a referencia referencia referencia
Constante 20,903 1,000 1E+009

Fuente: elaboracion propia




Por su parte, en segundo lugar, para el contrasteipibtesis sobre la posible
influencia de las distintas variables asociadasasa daracteristicas personales del
individuo, en el compromiso organizativo exprespdoéste, va a efectuarse el andlisis
de la varianza (tabla 7). En este caso, tambiépregenta la relacion entre ambos

constructos.

Tabla 7: Contraste diferencia de medias y analida varianza (ANOVA)

VARIABLE CATEGORIA Compromiso (med.) F (p-valor)
Hombre 3,74 0,378
Sexo
Mujer 3,70 (0,539)
16-29 3,51
30-39 3,69
. 5,165
Edad (afios) 40-49 3,83
(0,000)*
50-59 3,90
> 60 391
Soltero/a 3,57
o Casado/a 3,77 6,955
Estado civil
Divorciado/a 3,97 (0,000)*
Viudo/a 4,19
Muy insatisfecho 2,79
Insatisfecho 2,93
. . 68,724
Satisfaccion laboral Indiferente 3,40
. (0.000)*
Satisfecho 3,88
Muy satisfecho 4.34

Fuente: elaboracion propia * Significativo al 5%.

La otra técnicas estadistica de contraste empleatme el compromiso
organizativo, se trata del andlisis de regresibritiphd, que tiene como finalidad
determinar la posible relacion entre variables pathelientes (predictoras o explicativas)
y otra variable dependiente (criterio, explicadeespuesta) que en nuestro caso es el
compromiso organizativo medio (tabla 8). La codifion de las variables
independientes es la siguiente:

> Sexo (1-varon)
» Edad (afos)
» Estado civil (1-soltero, O-resto de estados)



Tabla 8: Analisis de regresibrltiple

VARIABLE B coeficiente Errortip. Valort Significacion
Sexo -0,066 0,054 -1,211 0,226
Edad (afios) 0,092 0,035 2,626 0,009*
Estado civil 0,029 0,065 0,451 0,652

Fuente: elaboracion propia * Significativcbéb.

De la observacion de los resultados reflejados asntécnicas de contraste
anteriores aplicadas a los constructos satisfadalimral y compromiso organizativo, a
continuacion se determinara la aceptacion o rectlaztada una de las hipoétesis que se

plantearon en el apartado segundo:

Hipotesis 1: No hay relacion entre satisfacciondedd y género.

Aplicando las técnicas estadisticas antes definidagdemos sefalar que la
prueba chi-cuadrado acepta la independencia eadredriables satisfaccion laboral y
género, comprobando en el contraste ANOVA cémoifierehcia de medias no es
significativa. Igual conclusién podemos extraer ldeaplicacion del modelo logit
binario, donde la codificacion de esta variablelepara los varones y 0 para las
mujeres, con un coeficiente obtenido levemente tigosi(una pequefia mayor

probabilidad de estar satisfecho en los hombres) pe significativo.

Por tanto, todos los resultados llevan a aceptdrigatesis planteada de no
existencia de relacidbn entre la satisfaccion ldbgrael género del individuo,
confirmando asi los estudios especificos mas retesay recientes referentes al sector
hotelero (entre otros, Chiu, 1998 y Linz, 2003).

Hipotesis 2: Los hombres presentan niveles supeside compromiso.

El valor del compromiso medio no determina diferagémportantes por razén
de género, lo cual se confirma en la falta de S@auion estadistica del analisis de la
varianza y del coeficiente de dicha variable eretzresion multiple, donde ademas el
coeficiente negativo (-0,066), al estar la variatdeodificada en 1 = hombre y 0 =

mujer, determinaria menor grado de compromiso lparampleados varones.

En este sentido, los resultados nos hacen detarelinechazo de la hipotesis en

los términos planteados y confirmar la no exisirde relacion entre el género del



individuo y el compromiso organizativo de éste,fecamando asi los resultados, entre

otros, del estudio de Jacobsen (2000)

Hipotesis 3: La relacion entre edad y satisfacagdrlineal y progresiva.

La prueba chi-cuadrado derivada de las tablas déngencia no determina
asociacion significativa entre la edad y la satigfan laboral. La tendencia de la
satisfaccion laboral cuando aumenta la edad, me tima linea clara (forma gréfica
aproximada de “W” invertida). Pese a que en elisisalle la varianza, la diferencia de
medias en la satisfaccion por tramo de edad edisitamente significativa al 10%, el
coeficiente de la variable edad en el modelo leglire la probabilidad de estar o no

satisfecho, no arroja un resultado significativo.

Por tanto, debemos rechazar la hipotesis establedel relacion lineal y
creciente entre la satisfaccion laboral y la edadod individuos, tal y como apuntaba
Ronen (1978).

Hipotesis 4: La relacion entre edad y compromistiresal y progresiva.

El andlisis de la varianza y la regresion multipdeesentan resultados
significativos estadisticamente en esta variabldemés, este Ultimo establece un
coeficiente positivo, que no hace sino confirmagle a simple vista en el estudio de
medias podriamos resaltar, destacando que cuamaengala edad también lo hace el

compromiso organizativo hacia la empresa dondmbajs.

De esta suerte, debemos aceptar la hipotesis edtiblde relacion lineal y
creciente entre la edad de los empleados y el conipo laboral de éstos, tal y como
apuntan la mayoria de los estudios recientes adai&z (McNeesse-Smith y van
Servellen 2000; McNeesse-Smith y Nazarey, 2001nelle Ayensa y Gonzélez
Menorca, 2007; Rios Manriquetal.2010).

Hipotesis 5: Los casados presentan niveles supeside satisfaccion.

La prueba chi-cuadrado rechaza la independenci@ ehtestado civil y la
satisfaccion laboral y el contraste ANOVA admiteslgnificacion estadistica de la
diferencia de medias, que resulta superior ensal da los casados Yy los viudos, aunque

el volumen de éstos ultimos solo representa el &% muestra (7 individuos de un



total de 585). En el modelo logit, los coeficienses negativos y estadisticamente no

significativos.

En cualquier caso, debemos concluir que la diféaeeatre los niveles de
satisfaccion laboral se manifiesta favorable pasechsados, al igual que en los estudios
de Moguérou (2002) y Nguyaest al.,(2003), determinando la aceptacion de la hipotesis

propuesta.

Hipotesis 6: Los casados presentan niveles supeEside compromiso.

Si bien el analisis de la varianza presenta siptfon estadistica en la
diferencia de medias de compromiso segun el est@dpel estudio del compromiso
medio lo hace mas favorable para estados civilésretdites a soltero, pero no
Gnicamente para los casados (de hecho el mayoergaje lo tienen los divorciados y
viudos). Por su parte, la regresiéon multiple maesin coeficiente positivo (dado la
recodificacion de la variable a 1 = solteros y Gesto de estados), que supondria la
mayor probabilidad de compromiso cuando se estérepbero no existe significacion

estadistica en dicho coeficiente que nos permitarhesta aseveracion de manera clara.

Asi pues en este caso, debemos rechazar la hipétesl sentido planteada, ya
que las conclusiones no permiten determinar el magmpromiso de los casados
respecto al resto de estados civiles, confirmarstiadeos como el de Mathieu y Zajac
(1990).

6. CONCLUSIONES

El turismo es una de las mas importantes fuentededarrollo de la economia
mundial. Concretamente Espafa ocupa el tercergaada llegada de turistas. Por ello
se hace fundamental el estudio especifico de extwrs Esta relevancia es mas
profunda si cabe en la economia de la provincialatmesa donde, ademas, esta
demostrando una resistencia importante en la pmmecuencia que esta lastrando la
economia espafiola y andaluza, el desempleo. Céedbda@postando por un turismo de
calidad basado en la cultura y el mundo rural, dmeva a permitir romper

estacionalidades y mejorar los ingresos mediosayet® provenientes del mismo.



El sector servicios se caracteriza por un contatémso con los clientes y, por
tanto, la satisfaccién y el compromiso de los fle@d@es constituyen un componente
esencial en la linea de éxito de las organizacitwesteleras que pertenecen a este
sector. Con estos antecedentes, el presente edadimasa en la estrecha relacion
existente entre satisfaccion y compromiso del eatgge& la calidad del servicio y
satisfaccion del cliente. Una empresa hotelera ued@ aspirar a niveles de calidad
competitivos en servicio, si su plantilla no seusmtra satisfecha y comprometida con
la entidad donde trabaja y ello, a su vez, se eotevien un factor de éxito para la

empresa.

Lo que pretende el presente articulo de formaipeas poder extraer una serie
de conclusiones que permitan que los directivos ed&blecimientos hoteleros
encuentren y desarrollen, a un tipo de emplead@ qersonalidad, motivacion y
habilidades contribuyan a la satisfaccién del ¢iignal cumplimiento de los objetivos

de la organizacion.

De los resultados descriptivos destacar como ma&s0de de los encuestados se
encuentra satisfecho o muy satisfecho de maneexaeson su trabajo (concretamente
el 58,4%). Por el contrario, solo el 8,4% de losuestados se declaran insatisfechos o
muy insatisfechos. Esto se convierte en una fugméepermite fidelizar, a su vez, a los
clientes de los establecimientos hoteleros cordzsheBor su parte, el compromiso
medio alcanzado supone 3,72 puntos (en una esedlkert de 5 puntos). Por lo que
ademés de un nivel medio/alto de satisfaccion deehopleados, también sienten un

compromiso medio/alto hacia la empresa hoteleraelge trabaja.

En relacion al contraste de las hipétesis propaestael apartado segundo, las
principales conclusiones extraidas determinanyiemep lugar, la no existe dependencia
entre el género y la satisfaccion laboral/compronosganizativo, dada la falta de
significacion estadistica que la concretase. Enrsshy lugar, la edad no presenta una
clara tendencia en relacion con la satisfacciororkdb existiendo altibajos que no
determinan una conclusién clara. En cambio, si dtudtamos en referencia al
compromiso organizativo, si podemos sefialar queteexiependencia lineal y positiva
entre la variable edad y el compromiso organizatio los empleados. Este dato

confirma el caracter mas continuo y estable delpromiso en relacion a la satisfaccion



y, ademas, su mayor implicacién en la socializaciérios trabajadores dentro de las
empresas hoteleras. Y por ultimo, el estado apahcretamente el estar casado, tiene
relacion con la satisfaccion laboral, pero no asi € compromiso organizativo. Esta
altima cuestion puede ser confirmada por la extstede dificultad de conciliar vida
familiar y laboral en este sector, especialment®sgnndividuos casados, por lo que la
tendencia sera a buscar otros empleos que pamibdicanzar un mejor equilibrio en
este aspecto.

Como principal limitacion al estudio, destacar Udjstividad de este tipo de
constructos y la disparidad de interpretaciones,dificultan la elaboracion de medidas
universales que permitan estudiarlos con mayootrmifiad y profundidad. Se deberia
avanzar en aunar esfuerzos y fomentar la invesbigeen una misma direccion, con
parametros irrefutables e instrumentos de evalnaaiiformes, con el objetivo de sacar
conclusiones aplicables de manera general, lo seldh necesario para entender el
proceso por el cual los empleados se sientenesiss con su trabajo y comprometidos

con la organizacion que los emplea.

Como futuras lineas de investigacion consideramos gs prioritaria la
realizacion de investigaciones empiricas cuantdaty cualitativas sobre las variables
organizativas consecuenciales de la satisfaccidorday el compromiso organizativo,
tales como el absentismo, la rotacion, la prodigzl, etc. Del mismo modo, se
recomienda incidir en la importancia que tiene leseetor la necesaria conciliacion de
la vida laboral y familiar, debiéndose realizaudgis especificos que determinen como
afecta la amplitud y flexibilidad horaria, en védies generales como la satisfaccion por
la vida y bienestar psicoldgico, que se puedenafectados por la dificultad que les
ofrece el trabajo hotelero en el necesario eqidlithe la jornada y horario laboral con el
ocio y el tiempo libre, asi como con otros asped®da vida. Buscar férmulas que
posibiliten el citado equilibrio y permitan la coaginacién del trabajo con otras

actividades, producira una incidencia positivasegficacia y eficiencia organizativa.
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