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RESUMEN:

La calidad en el sector servicios tiene unas de sus principales bases en la satisfaccion
laboral de los empleados que trabajan en el mismo, ya que su dedicacion, esfuerzo y
compromiso es, a su vez, fundamental para la satisfaccion del cliente. Esta
identificacion es mas intensa, en el sector turistico, donde perfectamente se podria
aplicar la filosofia del doble “corazdn”, es decir llegar a la satisfacciéon del cliente a
través de las satisfaccion de los trabajadores. Esta afirmacion, tiene su aplicacion mas
real y directa en la hosteleria, por su fuerte componente de contacto empleado / cliente.
Por esta razén, se hace fundamental estudiar los diferentes condicionantes
sociolaborales y organizativos que determinan el nivel de satisfaccion laboral y, con
este conocimiento, poner en marcha politicas que fomenten el desarrollo del capital
humano que conforma, hoy en dia, el activo méas importante en dicho sector. En este
articulo se presentan los resultados de una investigacion sobre el nivel de satisfaccidn
existente en la hosteleria de Coérdoba y su relacion con determinados aspectos

personales de los individuos y organizativos de las empresas donde trabajan.

PALABRAS CLAVE: Satisfaccion laboral, Hoteles, Capital humano, Espafia.
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ABSTRACT:

Quality in the service sector has direct roots in the job satisfaction of the
employees that work in it, as their dedication, effort and commitment, is, in turn,
fundamental to customer satisfaction. This identification is more intense in the tourist
sector, here the philosophy of the double “heart”, could be perfectly well applied, that is
to say that you can make the customers happy by making the workers happy. This
statement has its truest and most direct application in the hospitality industry, due to its
high level of employee-customer contact. For this reason, it is fundamental to study the
different social and work conditioning factors, and with the information discovered, to
set in place policies that encourage the development of the human capital which, at this
moment, constitutes the most important asset in that sector. This article presents the
results of research into the satisfaction level in the hospitality industry in Cordoba and
its relationship with specific personal aspects on an individual and organisational level

in the businesses where the employees questioned work.

KEYWORD: Job satisfaction, Hotel, Human capital, Spain

1. INTRODUCCION

Las organizaciones en general, han existido a lo largo de la historia, aunque han
ido evolucionando debido a que a nivel mundial se han generado cambios de distintos
tipos: social, econdémico, politico, cultural, tecnoldgico, entre otros (Werther y Davis,
2008). Durante el siglo XX el interés de las organizaciones estuvo centrado en torno a
coémo incrementar la productividad de la organizacion procurando el bienestar del
individuo (Gibson, Ivancevich y Donelly, 2001). Como sefiala Alas (2007), las
organizaciones son mucho mas que uUnicamente medios para proveer de bienes y
servicios a la sociedad. En todas ellas interactian personas; no importa su nimero; cada
una de ellas cumple un rol, desde simples empleados hasta jefes o directivos. Todas esas
personas tienen determinados comportamientos segun las circunstancias y sus roles
(Alles, 2007).

Los recursos humanos se han convertido en las dos Ultimas décadas en una

fuente esencial de la competitividad de las empresas (Rosa Navarro y Carmona Lavado,
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2010). No hay empresa que se precie que no asuma en su mision o encabece sus
informes sociales indicando la importancia de su capital humano y la prioridad
estratégica que le otorga. Y es que en un entorno sumamente competitivo los recursos
humanos son el elemento que marca la diferencia entre empresas. Las personas pueden
aportar valor, algunas poseen capacidades y conocimientos escasos y los sistemas
sociales son dificilmente imitables o transferibles. En suma, las personas son
potenciales cumplidoras de los requisitos que la teoria de recursos y capacidades sefiala
COMO necesarios para generar ventaja competitiva (Barney, 1991), pero ¢cémo se hacen
efectivos? Podemos decir que basicamente a través de la gestion de RRHH (Lepak y
Snell, 1999). Esta resulta necesaria para desarrollar habilidades, originar nuevos
conocimientos, fomentar la cohesion en los equipos de trabajo, etc., en definitiva, para
transformar la capacidad, conocimiento y creatividad de las personas en resultados
tangibles.

Por tanto, se hace necesario reflexionar sobre la importancia capital que tienen
los conceptos satisfaccion laboral y compromiso organizativo, ya que ademas del gran
volumen del tiempo vital que una persona dedica al trabajo, hay que subrayar, que la
satisfaccion y el compromiso estan relacionadas con muchas conductas y resultados de
gran trascendencia para los propios individuos, para las empresas y para la sociedad en

general.

El nivel de satisfaccion de los empleados es un determinante de su grado de
compromiso con la organizacion en la que trabajan. Segun el estudio de Hawkings y
Lee (1990) sobre los factores que llevan a un empleado de la industria hotelera a
presentar un cierto grado de compromiso con su organizacion, éste se basa en la
satisfaccion laboral y en el compromiso profesional. Este planteamiento lleva a tener
distintas repercusiones en la gestion de las empresas turisticas y, sobre todo, en la
gestion de su personal. En primer lugar, hemos de ser conscientes del papel protagonista
del trabajador en la gestién de la calidad de servicio, el cual no es un mero cumplidor de
normas y procedimientos impuestos por la direccion, sino un interlocutor directo entre
la empresa y el cliente, y el Unico capaz de captar tanto las necesidades de los clientes

como de ofrecer un servicio de calidad excelente y adaptado a cada cliente.
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Por tanto, los modelos de Orientacion a la Calidad Total deben plantearse como
una faceta fundamental para su avance y mejora, la consideracion de los propios
trabajadores como clientes internos (Spencer, 1994). Un trabajador satisfecho,
comprometido, que siente que sus aportaciones son tenidas en cuenta y que trabaja en
equipo, tendera a manifestar una mayor diligencia en el desempefio de su trabajo. Es por
ello que los modelos de Calidad Total incluyen aspectos que inciden directamente en la
gestiébn de los recursos humanos y, consecuentemente, en la satisfaccion y el

compromiso de los trabajadores (Mendoza Sierra et al., 2010).

La importancia de este tipo de andlisis se resalta en un sector con un papel
privilegiado dentro de la economia mundial. Asi, en 2009 los ingresos por turismo
internacional generaron 852.000 millones de dolares en ingresos por exportacion y las
Ilegadas, a pesar de haber disminuido en un 4% respecto al afio anterior, alcanzaron los
880 millones. Sin embargo, en el afio 2010 el turismo internacional se recupero
fuertemente, ya que segun el dato adelantado del Barémetro del Turismo Mundial de la
OMT, crecieron las llegadas de turistas internacionales casi un 7% alcanzando los 935
millones. Del mismo modo, segun estas fuentes, para el afio 2011 se prevé un

crecimiento de entre 4% y 5%.

Por todo ello, el objetivo de este articulo es reflejar la influencia de determinadas
variables sociolaborales (género, edad, estado civil, nivel educativo y afiliacion
sindical) y variables organizacionales y del puesto (entre otras, el salario, la
eventualidad del contrato, las horas de trabajo o la antigliedad), en la satisfaccidn

laboral, concretamente en el sector hotelero de una provincia Cérdobesa.

2. REVISION TEORICA

El constructo satisfaccion laboral ha sido estudiado desde distintas disciplinas,
tales como la psicologia (Argyle, 2001), la sociologia (Hodson, 1985; Kalleberg y
Loscocco, 1983), la economia (Hamermesh, 1977, 2001; Freeman, 1978) o la direccion
de empresas (Hunt y Saul, 1975), convirtiéndose en un tema de gran atencion para los
investigadores en los ultimos afios (Taboada y Fernandez, 2001), ademas de ser una de
las principales prioridades corporativas de las empresas. Este interés deriva,
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principalmente, de la existencia de una supuesta relacion implicita o explicita entre

satisfaccion y desempefio.

Por otra parte, no existe un consenso en cuanto a la definicion de satisfaccion
laboral, pese a que ha sido una de las variables mas estudiadas en el ambito del
comportamiento organizacional. Asi, para Wright y Bonett, (2007: 143) "La satisfaccién
laboral es probablemente la mas comdn y mas antigua forma de operacionalizacion de
la felicidad en el lugar de trabajo". En cualquier caso, entre las definiciones mas
recientes que se pueden encontrar destacamos las siguientes: Andresen et al. (2007:
719): "Un estado emocional placentero o positivo resultante de la experiencia misma del
trabajo; dicho estado es alcanzado satisfaciendo ciertos requerimientos individuales a
través de su trabajo"; Lee y Chang (2008:733) quiénes la conceptian de manera muy
breve pero clara: "Un actitud general que el individuo tiene hacia su trabajo”; o por
Barraza y Ortega (2009:1) que la definen “como la actitud que muestra el trabajador
frente a su trabajo, y que esa actitud se basa en creencias y valores que el trabajador
desarrolla de su propio trabajo y que necesariamente influiran de manera significativa

en sus comportamientos y en sus resultados™.

En definitiva, y a pesar de las innumerables definiciones existentes de
satisfaccion laboral, Ivancevich y Donelly (1968) argumentaban que cada investigador
entiende la satisfaccion laboral a su manera; pero esto lleva, basicamente, a un concepto
muy similar, que conduce a su categorizacion en dos perspectivas distintas: primera,
como un estado emocional, un sentimiento, una actitud o una respuesta afectiva hacia el
trabajo; segunda, como el resultado de una comparacion o ajuste entre expectativas,
necesidades o resultados actuales del puesto y las prestaciones que el trabajo ofrece

realmente.

No obstante, si existe consenso entre los autores respecto a la consideracion de
la satisfaccion laboral como una variable multidimensional. En este sentido,
Munchinsky (1983) sugiere que la satisfaccion laboral se encuentra formada por dos
tipos de factores: los extrinsecos del entorno de trabajo y los intrinsecos que reflejan las

experiencias de los individuos con el mismo.
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v’ Satisfaccion intrinseca: Walker et al. (1977) definen la satisfaccion intrinseca como
aquella derivada de las recompensas de indole interna al individuo ofrecidas por su
trabajo: el contenido del trabajo en si, las oportunidades de éxito o el crecimiento en
su labor. Las caracteristicas intrinsecas del puesto son todos aquellos factores que
influyen en la percepcion o sentimientos del trabajador sobre si mismos y su trabajo,

y le motivan a trabajar mas o mejor.

v’ Satisfaccion extrinseca: La satisfaccion extrinseca proviene de factores tales como
la satisfaccion con el salario, las politicas de la compafiia, los recursos, la
supervision, la relacion con los compafieros, las oportunidades de promocion, la

relacion con los clientes o la seguridad en el trabajo.

La satisfaccion laboral se ha intentado explicar desde diferentes teorias. Entre las
teorias mas relevantes sobre el concepto “satisfaccion laboral” se pueden enumerar las
teorias de contenido (Herzberg, 1959; Alderfer, 1969; McClelland y Winter, 1969;
Maslow, 1973; Morse y Lorsch, 1977; Korman, 1978) y las teorias de proceso (entre
otros, Adams, 1963; Lawler, 1967; Vroom, 1964; Locke 1969).

Si tenemos claro que no existe unanimidad en la definicion de la satisfaccion
laboral, mas dificil ain es establecer un método de medicién de la misma que permita
su aplicacién universal. Entre los diversos métodos que pretenden obtener una medicion
fiable de los niveles de satisfaccion laboral de los individuos destacan los cuestionarios.
Asi, y en el sector hotelero, la satisfaccion laboral tiene una importancia capital dado el
intenso contacto de los empleados con los clientes, donde la calidad del servicio recae
en la impresién obtenida por parte de éstos respecto al personal que lo presta.
Empleados satisfechos y comprometidos normalmente reafirmaran su deseo de ofrecer
la mejor atencion al cliente. Autores como Reichheld (1996) o Spinelli y Canavos
(2000) sugieren que una de las fuentes para conseguir la fidelizacion del cliente es el
mantenimiento de empleados satisfechos por parte de la empresa.

El andlisis de las causas que originan la satisfaccion o insatisfaccion laboral, se
ha convertido en un area de interés social entre los investigadores. Rahman y Zanzi
(1995) descubrieron que la satisfaccién laboral no esté influida por las mismas variables

en todas las industrias, de ahi la necesidad de centrarse en los trabajos que prestan
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especial atencidn al sector hotelero para alcanzar conclusiones relevantes. Los recursos
humanos son los valores intangibles que mejor conforman la “experiencia turistica” que

demanda el cliente actual.

En palabras de Lee y Way (2010), los hosteleros necesitan evaluar y conocer
aquellos factores que juegan un papel importante en el suministro de lo que los
trabajadores esperan de su empleo. Ademas, los empresarios deben atender a cada area
de trabajo y proporcionar un programa de mejora personalizado y orientado a los
distintos grupos de acuerdo a las caracteristicas laborales de ese grupo. Con estas
premisas, los investigadores y los profesionales de la industria hotelera tienen la
necesidad de buscar medios eficaces para medir los factores que afectan la satisfaccion

laboral de los trabajadores (Lee y Way, 2010).

A este respecto numerosos estudios reflejan que en el sector hotelero son
fundamentales las actuaciones en materia de gestion de la Calidad Total. Asi Bright y
Cooper (1993) expresan que las intervenciones en esta materia afectan a la cultura
colectiva de la organizacion y producen resultados individuales (satisfaccion laboral y
compromiso con la empresa) y organizacionales (calidad del servicio y resultados
financieros). Del mismo modo, Gomez-Bernabeu (2003) encontr6 una alta y
significativa relacion entre variables relacionadas con la adopcién de un sistema de
calidad (consideracion, integracion del grupo y utilidad) y la satisfaccion laboral y el
compromiso organizacional. Por su parte, Hikymura (2005) observé que la orientacion a
los clientes por parte de los empleados ejerce una influencia positiva sobre la

satisfaccién laboral y el compromiso con la organizacién de los mismos.

Asi el factor humano en el sector turistico es la pieza clave que forma parte del
«producto» y que realiza directamente el servicio prestado por las empresas. Los
recursos humanos son los valores intangibles que mejor conforman la «experiencia
turistica» que demanda el cliente actual. La diferenciacion basada en atributos tangibles
cada vez se hace mas complicada, lo que provoca la necesidad de contar con
trabajadores mas cualificados, profesionales y comprometidos (Gutiérrez Broncano y
Rubio Andrés, 2009).

677



En cuanto a los efectos directos de la satisfaccion laboral, es reiterada la
consideracion de ésta como predictor de la rotacion del personal (Wright y Bonett,
2007), que repercute, a su vez, en el descenso en la calidad del servicio, produciéndose
la disminucion de la satisfaccion y lealtad de cliente (Nadiri y Tanova, 2010). De esta
suerte, Wright y Bonett (2007:142) sefialan que "la investigacion meta analitica ha
demostrado que la satisfaccion laboral es un predictor significativo de la rotacion de
personal; ademas, la satisfaccion laboral total explica mucho mejor la varianza que cada
una de sus facetas consideradas de manera individual (satisfaccion con el trabajo,
satisfaccion con los colegas o satisfaccion con la supervision)". Afiaden ademas que
"cuando la satisfaccion laboral es baja, los individuos son aptos para empezar a buscar
otro trabajo, mientras que cuando la satisfaccion laboral es alta, los individuos

probablemente permaneceran en sus puestos actuales de trabajo".

3. DESCRIPCION DEL AREA GEOGRAFICA

Cordoba es una provincia que se encuentra situada en el sur de Espafia,
exactamente en la parte norte-central de la Regién de Andalucia. La capital de la
provincia esta situada en la ciudad de Cérdoba. Cuenta con una superficie de 13.769
kilometros cuadrados, lo que supone el 2,7% de la superficie espafiola, y posee una
poblacion, segun el censo demografico del afio 2009, de 803.998 habitantes, de los
cuales el 47% vive en la capital.

Andalucia, como area geografica mayor donde se incardina Coérdoba, presenta
unas cifras turisticas en 2010 que determinan que se han recibido un total de 21,4
millones de turistas, con un gasto medio en el destino para el total de la estancia de
545,6 euros y una estancia media de nueve dias. En dicho afo, los establecimientos
hoteleros registraron 14,4 millones de viajeros, de los que 5,3 fueron extranjeros, lo que
supone un incremento de casi un 6% respecto al afio. Con estos registros, Andalucia
seria, tras Baleares, Canarias y Catalufia, la cuarta comunidad autbnoma con mas
pernoctaciones totales, con lo que consolida su liderazgo en estancias nacionales, al

situarse primera y sumar mas del 20% del total de Espafia (INE, 2010).
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No obstante, la importancia relativa de este sector va cada dia mas en aumento,
ya que en un momento como el actual, con tasas de desempleo en Espafia superiores al
20% de la poblacion activa, los ocupados en la Industria Turistica andaluza ascendieron
en el afio 2009 a 341,1 mil personas. Estos ocupados representan el 11,7% de los 2,92
millones de ocupados en la Comunidad, y un 15,9% de los ocupados en el sector
servicios de Andalucia. Pero resalta todavia mas su importancia si vemos que, a pesar
de la minoracion en el volumen de ocupados registrada en 2009, ha sido en los Gltimos
afios uno de los sectores de la economia andaluza mas dinamico a la hora de crear
empleo. Para el periodo 2003-2009, el aumento de la poblacion ocupada en esta
industria ha sido, por término medio, del 4,7% anual, superando en crecimiento al resto
del sector servicios, y situandose casi 3 puntos porcentuales por encima de la media de
la Comunidad (INE, 2011).

Por su parte, el sector turistico en la provincia de Cordobas, inmerso en dicho
entorno de crisis generalizada, donde, segun la Encuesta de Poblacion Activa de 2010
(INE, 2011), el desempleo de la provincia alcanza tasas del 29,83% en el cuarto
trimestre de 2010 (poblacion de 16 y mas afios), esta practicamente manteniendo sus
niveles de empleo, como se ve reflejado cuadro 1.

Cuadro 1. Personal ocupado en Cérdoba.

Total
MEDIA
2009TIV | 2009TIHII |2009TI1 | 2009T1 |2008TIV |2008TIHIl | 2008TI1l | 2008TI

Ocupados
totales 278.000 | 268.100| 271.400| 285.600 | 291.700| 299.700| 306.600 | 318.500 | 289.950
Variaciones
absolutas 9.900 -3.300 | -14.200| -6.100 -8.000 -6.900 | -11.900 -5.786
Tasa de
variacion 369% | -1,22%| -497%| -2,09% | -2,67%| -2,25% | -3,74% -2,00%
Ocupados
hosteleria 1.177 1.199 1.218 1.142 1.242 1.272 1.267 1.223 1.218
Variaciones
absolutas -22 -19 76 -100 -30 5 44 -7
Tasa de
variacion -1,83% -1,56% 6,65% | -8,05% -2,36% 0,39% 3,60% -0,54%
Importancia
relativa
hosteleria 0,42% 0,45% 0,45% | 0,40% 0,43% 0,42% 0,41% | 0,38% 0,42%

Fuente: Elaboracion propia base a INE (2010)
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Como se puede ver, mientras que el nimero de ocupados en Cdrdoba en todos
los sectores ha caido en 5.786 personas entre los afios 2008 y 2009, lo que representa un
descenso del 2% sobre el numero total de ocupados; el sector turistico casi logra
mantener en los citados afos, su nivel de empleo con una bajada absoluta media de 7
personas, lo cual supone un -0,54% de los ocupados en este sector, manteniendo al final
del periodo referenciado, ademas, su importancia relativa del 0,42% del namero total de

ocupados.

Asi pues, podemos concluir que se trata de un sector por el cual “apostar”
firmemente, ya que demuestra tener un nivel adecuado de crecimiento de la ocupacién
en los momentos de crecientes del ciclo economico y, a la vez, una resistencia

importante en etapas de recesion econémica, manteniendo el empleo.

4. METODOLOGIA

La investigacion objeto de este trabajo se llevo a cabo mediante un estudio
empirico centrado en el sector objetivo, dentro de la provincia de Cérdoba y su capital,
que incluia a todos los establecimientos hoteleros (independientemente de su categoria)
y dentro éstos, la poblacion universo se referia a todos los trabajadores empleados. Los

datos se recogen en cuadro 2 siguiente

Cuadro 2. Distribucién de las plazas hoteleras y del personal.

Numero de hoteles y empleados encuestados

Numero de N° de Plazas Personal | N°de hoteles | Personal
estrellas hoteles | hoteleras | empleado | encuestados | encuestado

Cinco estrellas 3 284 65 1 8

Cuatro estrellas 18 2271 409 17 211
Tres estrellas 21 1818 275 20 167
Dos estrellas 26 1365 136 23 88
Una estrella 17 877 99 12 51
TOTAL 85 6615 984 73 525

Fuente: Elaboracion propia en base a INE (2010)
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El trabajo de campo se realizd entre los meses de abril y octubre de 2010.
Posteriormente se geo-localizaron los hoteles y se comenzd con la primera Ilamada
telefénica personal a los/las directores/as, presentandoles el proyecto, solicitdndoles su
colaboracién y concertando una cita para la explicacion directa y la entrega de las
correspondientes encuestas y sobres. Los trabajadores recibian la encuesta y un sobre en
blanco para que, una vez rellenada la encuesta, introdujesen dicha encuesta en el sobre
y, de esta manera, se garantizase el total anonimato. Aproximadamente dos semanas
después de esta primera toma de contacto, se visitaba de nuevo cada unos de los hoteles
para recoger los correspondientes sobres cerrados con las encuestas cumplimentadas en

su interior. En el cuadro 3 se presenta la ficha técnica de la investigacion.

Cuadro 3: Ficha técnica de la investigacion

Ambito geografico: Provincial (Cérdoba)

Universo: Personal de los establecimientos hoteleros

Tamanio del universo: 984 empleados en 85 hoteles.

Modo de aplicacion: Presentacion personal y cuestionario estructurado y
cerrado.

Tamafio de la muestra: 525

Tasa de respuesta: 53,35 %

Error: 2,92 %

Periodo de recogida de informacion: abril-octubre 2010

Como se sefialo anterior, el instrumento de medida aplicado consistio en un
cuestionario estructurado y cerrado, constituido por tres blogues (Sanchez Cafizares et
al., 2007):

e Bloque A. Datos del puesto de trabajo: tipo de contrato, funciones, antigliedad,
departamento, horas de trabajo semanal, turno, supervisores y salario.

e Bloque B. Grado de satisfaccion con 14 facetas del empleo y la organizacion,
(medido en una escala de Likert de 5 puntos, siendo 1 “muy insatisfecho” y 5 “muy
satisfecho”) y satisfaccion con el trabajo de forma global. Las facetas seleccionadas

se basaron en el cuestionario especifico para hoteles de Shinnar (1998).
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e Blogue C. Datos socioldgicos: sexo, estado civil, edad, numero de hijos,
nacionalidad, nivel de formacidén, dependencia familiar de los ingresos obtenidos,
pertenencia sindica, absentismo laboral, futuro en establecimiento e historico en

hosteleria.

Para el tratamiento de los datos se empled el programa SPSS y dos técnicas
estadisticas. La primera es un andlisis estadistico descriptivo, que nos permite obtener
los datos basicos del estudio; y la segunda la aplicacion de un analisis de la varianza
(Anova) para contrastar la igualdad de medias con relacion a ocho aspectos de la
satisfaccion (sexo, edad, estado civil, nivel académico, tipo de contrato, turno de
trabajo, salario y departamento donde se trabaja), determinando asi las diferencias

provocadas por dichas variables en la satisfaccion de los trabajadores.

5. RESULTADOS DE LA INVESTIGACION Y DISCUSION

En relacién con la situacién general de los empleados en establecimientos
hoteleros cordobeses destacaremos los resultados de las variables socioldgicas
referentes al sexo, la edad, la nacionalidad y el nivel académico. Asimismo, y entre las
variables asociadas al puesto de trabajo, se indican el tipo de contrato, la dedicacion, el
salario, el turno, el departamento, la antigiiedad en el hotel actual, en el sector y las

horas de trabajo.

En el cuadro 4 se exponen los resultados del analisis descriptivo de las variables

de la muestra del personal hotelero de la zona geogréafica objeto de estudio.
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Cuadro 4. Variables socio laborales

Variables Porcentaje Variables Porcentaje
Sexo Tipo de contrato
Hombre 51,8% Fijo 64,4%
Mujer 48.2% Temporal 35,6%
Edad (afios) Salario (€/mes)
ad (afios
<500 3,3%
16 - 29 24,0 %
500 - 750 9,0%
30-39 31,8 %
750 - 1.000 39,3%
40 - 49 30,4 %
1.000 -1.500 42,6%
50 - 59 12,1 %
1.500 -2.500 4,6%
>=60 1,7%
> 2,500 1,2%
Nacionalidad Departamento 25790
Espafiola 96,9% Recepcion ' 00
Rumana 1,0% Restaurante 22,5%
0 N 16,3%
Colombiana 0,6% Limpieza 13,890
0, - ,070
Francesa 0.4% Cocina .
0, ,070
Portuguesa 0,2% Otros 420
0, ,£70
Italiana 0.2% Administracion
‘ 0,2% N 2,9%
Marroqui 0.49¢ Mantenimiento 17%
o ) 0 1
Bulgara Contabilidad
Nivel académico ]
Turno de trabajo
FP/Secretariado .
Bachillerato 15.1% Manana 23,1%
. o 55,8% Tarde 6,5%
Diplomado universitario
) ) o 22,8% Noche 3,6%
Licenciado universitario )
. 6,1% Rotativo 31,9%
Master o doctorado B
0,2% Mafiana y tarde 34,2%
Dedicacion
Antigliedad media en el
Tiempo completo 79,2% hotel (afios) 6,7
Tiempo parcial 20,8%
Horas medias de Antigliedad media en el
41,6 10,8

trabajo a la semana

sector (afios)

Fuente: elaboracidn propia
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De acuerdo con los datos sefialados en el cuadro 4 podemos obtener algunas
conclusiones parciales relativas a la composicion de la muestra, que son bastante

destacables:

e Existe practicamente paridad entre el empleo masculino y femenino (51,8% y 48,2%
respectivamente). Por tanto, podemos afirmar que se trata de un sector que rompe

con la desigualdad por razén de género en materia de ocupacion.

e Mas de la mitad de las personas encuestadas (55,8%) tienen menos de 39 afios. En
este sentido, existe un buen potencial de desarrollo dentro del propio sector,
asociado, ademas, a un conocimiento amplio del mismo, dada la antigliedad media
que alcanzan las personas encuestadas, 10,8 afios. También, los datos parecen
mostrarnos un destacable compromiso organizativo, ya que la antigliedad media de

cada una de las personas encuestadas en los diferentes hoteles es de 6,7 afios.

e La gran mayoria (96,9%) son de nacionalidad espafiola. Por lo que en este caso, se
rompe el topico por el cual se ha identificado empleo hostelero con inmigracién
(sobre todo en categorias laborales inferiores).

e Destaca ampliamente el contrato indefinido (64,4%) y la jornada completa (79,2%),
por lo que podriamos afirmar que nos encontramos ante trabajos de caracter
principal y estable. No obstante, la distribucién de la jornada es marcadamente
flexible (el 31,9% tiene turno rotatorio), amplia (el 34,2% tiene turno de mafana y
tarde) y, en cierto modo, extrafia, ya que si bien el 20,8% tiene contrato a tiempo
parcial, el nimero de horas medias de trabajo a la semana se sitla en 41,6. Este
resultados podria tener dos explicaciones: se trabaja méas de las 40 horas/semana en
aquellos casos que se tiene contrato a jornada completa y/o los que tiene jornada
parcial superan las horas fijadas en sus respectivos contratos de trabajo.

e Existe una marcada bipolaridad retributiva, siendo la linea divisoria los 1.000 euros

mensuales. Asi, el 48,4% de los trabajadores los supera y el 51,6% estan por debajo.

Este altimo dato posiblemente esté influenciado por la gran presencia femenina en
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el sector, dada la discriminacion salarial por razén de género existente en la mayoria

de los sectores de actividad.

Centrandonos en los niveles de satisfaccion laboral, y tal y como se expone en el
gréfico 1, puede comprobarse como mas del 50% de los encuestados se encuentra
satisfecho o muy satisfecho de manera general con su trabajo (concretamente el
57,30%). Por el contrario, sélo el 8,7% de los encuestados, se declaran insatisfechos o
muy insatisfechos. De acuerdo con estos datos, y siguiendo las aportaciones de autores
como Spinelli y Canavos (2000) o Reichheld (1996), la satisfaccion de los empleados
del sector hotelero en la provincia de Cordoba se convierte en una fuente que permite

fidelizar a los clientes de dichos establecimientos.

Gréfico 1. Nivel General de satisfaccién

NIVEL GENERAL DE SATISFACCION

2,04 6,7%

® Muy insatisfecho

M Insatisfecho
Indiferente

m Satisfecho

B Muy satisfeco

Fuente: elaboracién propia

Respecto al desglose de la satisfaccion con los distintos aspectos vinculados a la
actividad laboral (gréfico 2), estimada en una escala de Likert de 5 puntos (1-muy
insatisfecho, 5-muy satisfecho), destacan con una valoracion media de 4 puntos, las
relaciones con comparieros y la utilidad de la labor. Respecto a la primera y, junto con
la buena valoracion que tiene la relacion con el superior (cercana también a los 4
puntos), podemos intuir que existe un buen ambiente de trabajo, no s6lo desde la esfera
horizontal sino también vertical, por lo que se da una vertiente mas para el compromiso
laboral. En cuanto al segundo aspecto, la utilidad de la labor, se entiende que los

propios empleados de la hosteleria en la provincia de Cordoba son conscientes de la
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importancia que tiene el sector y su trabajo dentro de la sociedad y de la economia de la

provincia.

Entre los aspectos menos valorados, se encuentran las posibilidades de ascenso
(2,69), que muchos encuestados consideran casi inexistentes, y la baja remuneracion
(2,76) que es un resultado acorde con lo sefialado, ya que algo méas de la mitad de la

poblacion encuestada tiene ingresos por debajo de los 1.000 euros mensuales.

Gréfico 2. Satisfaccién con distintos aspectos de la actividad laboral.

Grado de satisfaccion con distintos aspectos del trabajo

3773,783,87 4 412
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Fuente: elaboracion propia

El segundo analisis realizado ha consistido en comparar la satisfaccion media de
los trabajadores en la actividad hotelera, agrupada por diferentes variables
sociolaborales. Los principales resultados obtenidos se presentan en el cuadro 5, que
ademas expone el analisis de la varianza Anova. A efectos de analisis se ha tomado un

nivel de confianza del 95%.
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Cuadro 5. Analisis de varianza (ANOVA)

VARIABLE CATEGORIA Satisf. media F (p-valor)
Hombre 3,69 0,817
Sexo .
Mujer 3,61 (0,367)
16-29 3,41
30-39 3,79
3,262
Edad (afios) 40-49 3,66
(0.012)*
50-59 3,77
> 60 3,44
Soltero/a 3,45
Casado/a 3,77 4,481
Estado civil ] )
Divorciado/a 3,66 (0.004) *
Viudo/a 3,86
FP/Secretariado 3,64
Bachillerato 3,72
Nivel académico ] o 1,861
Diplomado universitario 3,42 .
) ] ) o (0.100)
Licenciado universitario 3,69
Maéster o doctorado 4,00
Tipo de contrato Fijo 3,66 0,024
Temporal 3,65 (0.877)
Mafana 3,84
Tarde 3,68
2,008
Turno de trabajo Noche 3,61
) (0.092)**
Rotativo 3,62
Mafiana y tarde 3.54
<500 4,12
500 — 750 3,64
750 — 1.000 3,62 2,431
Salario (€/mes)
1.000 -1.500 3,60 (0.034)*
1.500 —-2.500 4,13
> 2,500 3,83
Administracién 3,65
Contabilidad 3,88
Restaurante 3,69
Recepcién 3,47
o 1,561
Departamento Mantenimiento 4,00
o (0.124)
Limpieza 3,85
Cocina 3,58
Directivo 3,84
Otros 3,65

* Significativo al 5%
** Significativo al 10%
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De los datos dimanados del cuadro 5, se pueden extraer los siguientes resultados:

A. No tiene significacién estadistica el sexo, el departamento y el tipo de contrato. En
cuanto al primero, la ausencia de significacion se ve claramente al tener una diferencia
en las medias de solo 0.08 puntos de satisfaccion mayor el hombre que la mujer. La
inexistencia de significacion estadistica se verifica con la prueba de analisis de varianza
(Anova). Este resultado coincide con los obtenidos por otros autores (Shinnar, 1998;
Frye, 2001; y Jabulani, 2001) que consideran que no existe relacién entre género y
satisfaccion. Las medias de satisfaccion en la variable del departamento donde se
trabaja tampoco tienen una diferencia importante, con un 3,47 de minimo en recepcién
y una 4,00 en mantenimiento y mucha variabilidad en el resto de areas. La tercera de las
caracteristicas definidas en este punto, el tipo de contrato, presenta una igualdad de
medias (s6lo hay una diferencia de 0,01 a favor del contrato fijo), que se confirma con
la no significacion estadistica del analisis de varianza (p > 0,05). Para poder explicar
este resultado tendriamos que considerar la voluntariedad o no de la situacion, la
posibilidad de que se trate de empleados que acaban de comenzar su relacion
contractual con el hotel y se encuentran ilusionados ante el inicio de su etapa laboral o,
muy posiblemente, el hecho de que estos contratos eventuales pertenezcan a empleados
que desarrollan algun tipo de sustitucion y desean causar una impresion positiva para

mantener la relacion laboral en el futuro.

B. Las diferencias de medias en las variables de turno de trabajo y nivel académico son
significativas al 10%, teniendo el primero el dato méas elevado de satisfaccion en
aquéllos que solo trabajan por las mafiana (permitiéndoles mas dedicacion a ocio y
familia) y, el dato més bajo en aquéllos que trabajan por la mafiana y tarde, dada la
extension de su jornada laboral. En cuanto al nivel académico no presenta un patron
I6gico en las medias con niveles oscilantes y, por tanto, no nos permite aportar

conclusiones suficientemente interesantes.

C. La diferencia de satisfaccion media es significativa al 5% en relacion con la edad, el
estado civil y el salario. En el caso de la edad, la media de satisfaccion tiene forma
grafica de “W” invertida, comenzando la edad laboral con el nivel minimo para esta

variable (3,41), que asciende al nivel maximo entre los 30-39 afios (3,79), para caer
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levemente de 40 a 49 afios (3,66), volviendo a subir entre los 50-59 afios (3,77) y, por
ultimo, a partir de los 60 afios de nuevo se pierde satisfaccion con un nivel cercano al
que se tiene cuando se comienza ésta. En relacion con el estado civil, podemos suponer
una relacion (més bien tedrica) con la edad, ya que los solteros (clasicamente los de
edad mas temprana en el mundo laboral) son los que tiene un nivel de satisfaccion
laboral mas baja (3,45), quiza también influenciado por la extension de la jornada
laboral en el sector. Y, en cambio, cuando se cambia de estado civil (casado, divorciado
0 viudo), la satisfaccién laboral aumenta, llegando en el ultimo caso citado a su nivel
mas alto en la variable analizada (3,86). Por ultimo, y dentro de este apartado, el salario
tiene sus niveles més altos de satisfaccion en los extremos, es decir, en menos de 500
euros y en mas de 1.500 euros. ElI primero de los casos sucede por tratarse,
posiblemente, de contratos a tiempo parcial elegidos voluntariamente y que permiten
compatibilizar el trabajo hostelero con otros tipos de actividades laborales, académicas
y/o familiares. Del mismo modo, cuando el nivel salarial se considera importante
(segundo de los casos), el empleado puede conseguir con ello un estatus que le hace
estar mas satisfecho con su trabajo, ademas de tener, posiblemente, un puesto con

mayor responsabilidad, autonomia y reconocimiento.

6. CONCLUSIONES.

Una de las prioridades competitivas en el seno de una organizacion debe
fundamentarse en la satisfaccion de sus miembros. Una empresa hotelera no puede
aspirar a niveles de calidad competitivos en servicio si su plantilla no se encuentra
satisfecha y ello, a su vez, se convierte en un factor de éxito para la empresa. Y es que
las personas ya no son el activo mas importante de la organizacién sino que son la
organizacion misma. La importancia del capital humano en el seno de la organizacién
debe conducir a la optimizacion de la gestion de recursos humanos y al establecimiento
de incentivos que alienten la innovacion, la motivacién y la productividad de los
empleados. Recordemos que 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 hosteleras que

pertenecen a este sector.

689



La finalidad genérica de la presente ponencia ha sido poder extraer una serie de
conclusiones, que permitan que los directivos de establecimientos hoteleros encuentren
y desarrollen, a un tipo de empleado cuya personalidad, motivacién y habilidades
contribuyan a la satisfaccion del cliente y al cumplimiento de los objetivos de la
organizacion. De este modo presentamos los principales resultados de una investigacion
sobre satisfaccion laboral en los establecimientos hoteleros de la provincia de Cordoba,
actividad econdmica que estad consiguiendo mantener los niveles de empleo en plena
crisis econdmica. De las conclusiones sociolaborales obtenidas por la investigacion
podemos destacar que existe practicamente paridad de género en el empleo en la
hosteleria cordobesa, que domina la juventud de la plantilla, al igual que la nacionalidad

espafola y, por ultimo, que los salarios son relativamente bajos.

Desde el punto de vista de la satisfaccién general, la mayoria de los empleados
estan satisfechos o muy satisfechos con su trabajo, destacando positivamente la relacién
con los compafieros y con los superiores y la utilidad de la labor desarrollada, mientras
que existe bastante margen de mejora en los aspectos de desarrollo de la carrera
profesional a través de las posibilidades de ascenso y, como hemos sefialado
anteriormente, también la remuneracién. En cuanto a la relacion entre satisfaccion y los
apartados de las distintas variables estudiadas, destacan la falta de significacion
estadistica en cuanto al sexo, al departamento y al tipo de contrato y, en cambio, si
resulta significativa su diferencia de medias, en las variables edad, estado civil y el

salario.

Como futuras lineas de investigacién consideramos que seria interesante que se
avanzase en la valoracion de la estabilidad laboral que hacen los trabajadores, ya que la
utilizacion del tipo de contrato como indicador puede presentar sesgos importantes en
cuanto a la percepcién subjetiva de los empleados sobre este aspecto. Y, finalmente,
seria recomendable tener en cuenta distintos elementos retributivos y su relacion con la
satisfaccion laboral, como por ejemplo diferenciando conceptos fijos de variables,

directos de indirectos e intrinsecos de extrinsecos.

Finalmente debemos sefialar que para el avance en la investigacion sobre
satisfaccion laboral seria deseable el desarrollo de fuentes estadisticas oficiales que

permitan la realizacion de estudios comparativos, cuyos resultados conduzcan al
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establecimiento de politicas laborales especificas, dirigidas a mejorar la rentabilidad de
las empresas hoteleras y del bienestar de sus trabajadores. En ese sentido, esta carencia
ha supuesto una limitacion importante y dificil de afrontar en la realizacion de esta

investigacion.
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