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1. INTRODUCCION

En los ultimos afios estamos asistiendo a un cambio en el comportamiento
de los turistas, caracterizado por viajes mas cortos en el tiempo y mas espa-
ciados a lo largo del atio. Ello esta provocando la aparicién de nuevos destinos
turisticos que, en la mayoria de las ocasiones, son competitivos entre si. Por
ejemplo, el turismo urbano y cultural se ha configurado como un destino clave
de fin de semana y de puentes, y son numerosas las ciudades en Espana que
ofrecen este producto. De hecho, la mayoria de las administraciones ptublicas
estan desarrollando y planificando nuevos productos turisticos basados en la
competitividad que existe entre los mismos.

Son numerosos los estudios que reflejan la competitividad que existe entre
los diferentes destinos turisticos (Buhalis, 2000; Go y Goveers, 2000, y Yoon
et al., 2000), sefialando las diferentes elementos clave en el desarrollo de los
mismos, como los factores ambientales, las infraestructuras o el capital hu-
mano. De hecho, se han desarrollado importantes estudios y se han propuesto
modelos con la finalidad de determinar dicha competitividad.

Centrandonos en el capital humano, y mas concretamente en la gestién
del capital humano, son numerosos los estudios que se han centrado en este
aspecto como un elemento clave en el disefio de un producto turistico. Asi,
Dwyer y Kim (2003) lo senala como un indicador clave en la gestién del des-
tino y elemento determinante para el correcto desarrollo de un destino turis-
tico concreto, muy relacionado con la localizacién de dicho destino (Enright y
Newton, 2005).

Y dentro de esta gestiéon de los recursos humanos en la industria turistica
destaca sobre todo la relacionada con la actividad turistica, ya que es en estas
empresas donde se implantan més estrategias relacionadas con la calidad de
los servicios (Candido, 2005).
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El objetivo de este trabajo es presentar un estudio sobre la situacién actual
de los recursos humanos en la actividad hotelera de uno de los destinos mas
importantes de Espana, Andalucia, y basado en un trabajo de campo realizado
a los trabajadores de los hoteles de dicha Comunidad Auténoma en relacién
con sus aspectos sociolaborales y de la satisfaccién en su trabajo, elemento
clave para que el cliente esté satisfecho con el servicio que recibe.

La estructura de este trabajo es la siguiente: tras esta introduccién, pre-
sentamos en el apartado segundo una somera revisiéon de la literatura cienti-
fica, en el apartado tercero la metodologia utilizada, en el apartado cuarto los
resultados obtenidos, y finalmente las conclusiones y la bibliografia.

2. REVISION DE LA LITERATURA

El concepto de competitividad es un término bastante conocido en la teoria
econdmica, el cual se ha aplicado a una gran variedad de empresas a través
de diferentes tipos de modelos, como el de Porter (1990). Asi, y en el contexto
de la actividad turistica, la competitividad se da tanto en cuanto a destinos
turisticos como, y dentro del propio destino, entre empresas de la misma acti-
vidad (en nuestro caso, la hotelera).

Centrandonos en la competitividad entre destinos turisticos, Pearce (1997)
lo describe como una evaluaciéon de las técnicas y métodos que pueden sis-
tematicamente analizar y comparar los diversos atributos de destinos com-
petitivos en un contexto de planificacién global. Asi, aspectos como las in-
fraestructuras, la imagen, la promocion, la seguridad, el precio, los recursos
humanos o los factores medioambientales son claves dentro de la competitivi-
dad de dichos destinos.

El segundo eslab6n dentro de la competitividad se encuentra dentro de
las empresas que operan en un mismo sector en un destino ya determinado.
Centrandonos en la actividad hotelera, Campos-Soria et al. (2005) senalan la
necesidad de estudiar la calidad del servicio y para ello diferencia entre efec-
tos internos y externos. Entre los efectos externos se destaca la satisfaccion
del cliente o el volumen de ventas. En cuanto a los efectos internos se destaca
el porcentaje de costes directos.

Asimismo, uno de los elementos fundamentales dentro de la competiti-
vidad de las empresas es la gestion de sus recursos humanos y, por tanto,
las caracteristicas sociolaborales de los trabajadores de cualquier empresa,
y mas si lo es de la actividad hotelera, son uno de los elementos clave para
el desarrollo de dichas empresas y para enfrentarse a entornos cada vez mas
competitivos.
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Los aspectos sociolaborales de los trabajadores se han considerado desde
una gran variedad de disciplinas cientificas, y han sido definidos en numero-
sos estudios empiricos que se han realizado como una de las causas princi-
pales que origina, tomando como base dicho aspectos, la satisfaccién o insa-
tisfaccion laboral, y 16gicamente el papel que dicha empresa encuentra en su
posicién competitiva dentro de un determinado destino turistico. La premisa
que subyace en estos estudios es la de que los trabajadores satisfechos son
mas productivos y permanecen durante més tiempo en la organizacién, razén
suficiente para que las empresas se preocupen por sus propios trabajadores.
Rahman y Sanzi (1995) descubrieron que la satisfaccién laboral no esta in-
fluida por las mismas variables en todas las industrias, de ahi la necesidad
de centrarse en los trabajos que prestan especial atencién en la actividad
hotelera para alcanzar conclusiones relevantes.

A continuacién, mostramos de forma resumida las principales variables
relacionadas entre los aspectos sociolaborales y la satisfacciéon en el trabajo
(Cuadro-resumen 1 y Cuadro-resumen 2) y los resultados de diferentes estu-
dios relacionados con establecimientos hoteleros.

Cuadro-resumen 1: Relacion de satisfaccion y las variables sociolaborales

SEXO EDAD NIVEL EDUCATIVO
+ Shinnar (1998) + Sarker et al. (2003) + Lam et al (2001)
+ Frye (2001) + Frye (2001) + Satisfaccion disminuye con ni-
vel educativo
* Inexistencia de relacion entre * Relacion lineal creciente (ma- + Kokkoy Guerrier (1994
sexo y satisfaccion laboral yor insatisfaccion en jovenes + Satisfaccion laboral disminuye
por desajustes educativos

Cuadro-resumen 2: Relacion de satisfaccion con variables del puesto y la

organizaciéon

SALARIO TIPO DE CONTRATO HORAS DE TRABAJO
+ Charles y Marshall (1992) + Ball (1988) + Pavesicy Brymer (1990)
+ Simons y Enz (1995) + Peso de contratos temporales en| | Insatisfaccion con la remuneracion
+ Lam et al. (2001) el sector hotelero por horas trabajadas
+ Buen salario factor mas valorado + Lee-Ross (1995)
* Amett et al. (20029 « Empleados temporales menos sa-
+ Relacion no significativa entre sa- tisfechos
lario y satisfaccion laboral
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ANTIGUEDAD ESTATUS DEL PUESTO DIFERENCIAS
+ Sarker et al. (2003) « Wong et al. (1999) DEPARTAMENTALES
+ Satisfaccion aumenta con antigiie- + Mayor satisfaccion en directivos . ng”SIY(Eg; ()1995)
dad « Shi 1 +Siuetal. 7
Sr ot (19% Shinnar (1998) : « Spinelly y Gray (1998)

. etal. (1996) * No relacién entre estatus y satis- | |, gpinnar (1998)
+Lametal. (2001) faccion . S|ngh (1998)
. “Satisfaccién disminuye con anti- " Cada dplo. valora distintos aspec:
?L;edadz 001 tos y la satisfaccion difiere entre

rye (2001) departamentos
+ Antigiiedad no influye en satisfac-
cion

3. METODOLOGIA

El estudio empirico realizado se basa en la poblacién de establecimien-
tos hoteleros de cualquier categoria radicados en la Comunidad Auténoma de
Andalucia. El disefio de la muestra se ha efectuado utilizando un muestreo
aleatorio estratificado en funciéon del nimero de hoteles que hay en cada una
de las categorias y de las plazas hoteleras de los mismos segin la estimacién
media en 2005 de la Encuesta de Ocupacién Hotelera. Un total de 3.382 cues-
tionarios fueron proporcionados a los potenciales encuestados en 165 hoteles.
Se recibieron 2.064 respuestas validas, lo que supone una tasa de respuesta
del 61,03%. De los cuestionarios respondidos, 87 (4,22%) proceden de hote-
les de una estrella, 186 (9,01%) de hoteles de dos estrellas, 590 (28,58%) de
hoteles de tres estrellas, 1.090 (52,81%) de hoteles de cuatro estrellas y 111
(5,38%) de hoteles de cinco estrellas. El trabajo de campo se realiz6 entre
octubre de 2006 y marzo de 20071. La ficha técnica de la investigacion se pre-
senta en el cuadro 1.

Cuadro 1: Ficha técnica de la investigacion

Universo 30.548 trabajadores en la actividad hotelera en Andalucia
Tamafio muestral 2.064 cuestionarios validos

Nivel de confianza 95%

Error muestral 3%

Procedimiento de muestreo Muestreo aleatorio simple

Fecha del trabajo de campo Octubre 2006 - Marzo 2007

Fuente: Elaboracién propia

1 Estos datos proceden de una investigacién que conté con una subvencién parcial de la

Consejeria de Turismo, Comercio y Deporte de la Junta de Andalucia.
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Elinstrumento de medida aplicado ha consistido en un cuestionario estruc-
turado y cerrado formado por tres bloques: a) caracteristicas sociolaborales de
los trabajadores (tipo de contrato, dedicacion. antigiiedad, departamento, ho-
ras de trabajo semanal, turno, supervisores y salario); b) satisfaccién laboral
de acuerdo a distintas facetas del trabajo y con el mismo considerado de forma
global segun la forma reducida del Minessota Satisfaction Questionnaire de
Weiss et al. (1967); ¢) datos sociolégicos del encuestado.

Los resultados que se presentan se basan en técnicas de andlisis estadisti-
co descriptivo, analisis de coeficientes de correlacién y regresion logistica.

4. RESULTADOS DE LA INVESTIGACION Y DISCUSION
4.1. Caracteristicas sociolaborales

Algunas de las variables sociodemograficas mas relevantes en la muestra
obtenida a la hora de analizar la situacién general de los empleados de esta-
blecimientos hoteleros son el sexo, la edad y el nivel académico; y, en cuanto a
variables asociadas al puesto de trabajo serian el salario, el tipo de contrato,
el turno, el departamento, la antigiiedad y las horas de trabajo.

En el cuadro 2 se las caracteristicas sociolaborales en la muestra del per-
sonal hotelero de Andalucia.

Cuadro 2: Informacién sociolaboral de la muestra

Variable Porcentaje Andalucia

Sexo

+ Varones 51,3%

* Mujeres 48,7%
Edad

+ 16 a 29 afios 39,1%

+ 30a 39 afios 34,0%

+ 40 a49 afios 24,5%

+ 50 a 59 afios 1,3%

+ 60 afios 0 mas 1,1%
Nivel académico

+ Bachillerato o inferior 40,5%

+ FP/Secretariado 20,4%

+ T.U. Grado Medio 27,8%

+ T.U. Grado Superior 11,3%
Salario

+ Menos de 1.000 euros/mes 66,9%

+ 1.000 a 1.500 euros/mes 27,0%

+ 1.500 a 2.500 euros/mes 4,4%

+ Mas de 2.500 euros/mes 1,7%
Tipo de contrato

+ Eventual 51,94%

+ Fijo 48,06%
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Turno
+ Mafana 26,3%
+ Tarde 4,4%
+ Noche 3,3%
+ Rotatorio 55,4%
+ Mafanay Tarde 10,6%
Departamento
+Administracion 3,0%
+ Contabilidad 1,9%
+ Restaurante 21,4%
* Recepcion 31,3%
+ Mantenimiento 4.4%
¢ Limpieza 20,8%
+ Directivo 2,1%
+ Otros 15,1%
Antigiiedad media en el hotel 3,3 afios
Media de horas de trabajo semanales 40,13 horas

Fuente: Elaboracién propia

Los resultados obtenidos ponen de manifiesto varias caracteristicas sin-
gulares del empleado de establecimientos hoteleros en Andalucia. Se trata de
un personal mayoritariamente joven (un 73% tiene menos de 40 afios), con un
significativo nivel de eventualidad en los contratos, salario muy bajo y un im-
portante nivel de rotacién, apreciable en la escasa antigiiedad media reflejada
(menos de 3 anos y medio en el mismo establecimiento). Pese a que el nivel
educativo es principalmente de bachillerato o inferior, hay que destacar que
cerca de un 40% declara poseer una titulacion universitaria, ya sea de grado
medio o superior.

4.2. Valoracion del puesto de trabajo

Dentro de la valoracién del puesto de trabajo nos vamos a centrar en el
estudio del motivo del trabajo y las ventajas de trabajar en empresas ho-
teleras. Asimismo, también vamos a presentar la satisfaccién del empleado
encuestado tanto de forma general con su trabajo como con distintas facetas
de su trabajo.

v MOTIVO DE ELECCION DEL TRABAJO

Tal como se aprecia en el cuadro 3 el 73% de los trabajadores encuestados
eligieron trabajar en los hoteles porque les gusta la actividad que realizan,
frente al 14,55% que lo hacen porque no encontraron un trabajo mejor. En
nuestra opinién, esta respuesta refuerza la importancia que tiene el papel
de los recursos humanos en la actividad hotelera en el sentido de que a los
trabajadores les gusta la profesién que tienen y, por tanto, su rendimiento va
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a tener una predisposicién mayor debido a este grado de entusiasmo por su
puesto de trabajo.

Cuadro 3. Motivo de eleccion de la actividad

OTIVO POR A
Me gusta esta actividad 72,9%
No he encontrado un trabajo mejor 14,6%
Por el sueldo 1,0%
Por la seguridad del empleo 5,0%
Por la autonomia profesional 0,1%
Otros 3,0%
NS/NC 3.4%

Fuente: Elaboracién propia

v VENTAJAS DE LA PROFESION

La principal ventaja de su profesién sefialada por los trabajadores encues-
tados (cuadro 4) es la relacién con sus comparieros (24,4%), siendo la segunda
el interés por su trabajo (21%), lo cual viene a corroborar el motivo de que
escogieron dicha actividad porque les gustaba la clase de trabajo que realizan
en el mismo.

Cuadro 4. Ventajas de la profesion

Ventajas del trabajo Porcentaje

Interés de la tarea 21,2%
Relacién compafieros 24,4%
Autonomia, libertad 10,4%
Horario, turno compatible 5,2%
Vacaciones 15,0%
Sueldo 3,1%
Prestigio social 2,4%
Relacién supervisores 2,4%
Otras 2,2%
NS/NC 13,7%

Fuente: Elaboracién propia

v SATISFACCION GENERAL CON EL TRABAJO

El nivel de satisfaccién considera el trabajo de forma general y se ha me-
dido en una escala de Likert de cinco puntos (1-muy insatisfecho, 5-muy sa-
tisfecho). La media de satisfacciéon obtenida se sitia en 3,58 puntos. Se puede
afirmar que existe un porcentaje superior de empleados satisfechos con su
trabajo tal y como se comprueba en el Grafico 1. Méas del 55% de los individuos
se sitian en los puntos 4 6 5 mientras que no alcanza el 10% el porcentaje de
encuestados que se declaran insatisfechos o muy insatisfechos.



10 SANDRA M? SANCHEZ - ANA M2 CASTILLO - TOMAS J. LOPEZ

Grifico 1. Nivel de satisfaccion general con el trabajo

39,30%
40% 35,50%
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20% 16,00%
10% 370% 5,60% ‘
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Fuente: Elaboracién propia

Desglosando estos datos por provincias, se comprueba cémo los empleados
de Mdlaga y Cérdoba presentan el nivel medio de satisfaccién mas alto (3,64
y 3,57 respectivamente) aunque en el caso de la segunda, el porcentaje de
trabajadores satisfechos o muy satisfechos es superior, quedando por encima
del 54% (Grafico 2). Es interesante tener en cuenta que la diferencia salarial
entre estas dos provincias es bastante importante en la actividad hotelera
segun se desprende de nuestro trabajo de campo.

Grafico 2. Media y porcentaje de satisfaccion general por provincias

Porcentajes y media de satisfaccion global por provincias
Media: 3,57 Media: 3,24
edia: 3,19 e 1 B 7
o Media: 3,15 | = g 1] i JHH
- } S T
z0s0%] | ..
it Ié Media:3,08 Me‘:“ 3,36
i el |
ledia: 3,64 b 13 =
o o 0 I |
: = i i 0 A |
Media: 2,93 o | B
Toson e "
o =i
F e 1-Muy insatisfecho
lanlit 2- Insatisfecho
3- Indiferente
4- Satisfecho
5- Muy satisfecho

Fuente: Elaboracién propia
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Para finalizar este epigrafe sobre satisfaccién global, se presenta un mo-
delo de regresion logistica para analizar la probabilidad de que un trabajador
se encuentre satisfecho en el trabajo en funcién de sus caracteristicas socio-
laborales.

La variable objeto de estudio es la satisfaccion global en el trabajo, que en
un principio tenia 5 posibilidades en la escala de Likert y que se ha recodifi-
cado como una variable dicotémica, tabulada con el valor 1 si esta satisfecho
(puntuacioén 4 6 5 de la escala de Likert) y 0 si no esta satisfecho con su trabajo
(puntuacion 1, 2 6 3). Las variables predeterminadas son las siguientes:

* Sexo del encuestado/a: 1-varén, O-mujer.
e Estado civil: 1-soltero, O-resto de estados.
e Edad del encuestado

¢ Nivel de formacion, tabulado como cuatro variables dicotémicas: ba-
chillerato o inferior, formacién profesional o secretariado, titulacién de
grado medio o diplomatura, y titulacién de grado superior o licenciatu-
ra. La variable de referencia es la tltima.

¢ Tipo de contrato (contrato): 1-contrato fijo, 0-contrato eventual o tem-
poral.

¢ Tuarno de trabajo, tabulado como cinco variables dicotémicas: turno de
manana, tarde, noche, rotatorio y manana y tarde. La variable de refe-
rencia es la dltima.

e Salario neto mensual.

¢ Departamento, tabulada como 9 variables dicotéomicas: administra-
cién, contabilidad, restaurante/cafeteria, recepcién/conserjeria, mante-
nimiento, limpieza, otros departamentos, direcciéon y cocina. La varia-
ble de referencia es el departamento de cocina.

En el Cuadro 5 se presentan los resultados obtenidos en la estimacion de
los coeficientes de cada uno de los modelos, asi como su significacién estadis-
tica y las medidas de bondad de ajuste.
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Cuadro 5. Modelo logit sobre satisfaccién global

MODELO LOGIT BINARIO

e
O

-2Log Verosimilitud 1866,345

Chii - Quadrado 366,926 (p = 0,000)
R? de Cox y Snell 0,201

R? de Nagelkerke 0,270

Fuente: Elaboracién propia

Se puede observar que existen varios coeficientes estadisticamente signifi-
cativos. La probabilidad de encontrarse satisfecho o no esté influenciada por
sexo, edad, formacion, contrato, turno y salario.

Para el caso del sexo, al ser el coeficiente positivo, indica mayor probabili-
dad de satisfaccién en los varones. También el valor es positivo en el salario (a
mayor remuneracién mas posibilidad de encontrarse satisfecho laboralmen-
te) y en el contrato (mayor probabilidad de satisfaccién en contratos fijos). Sin
embargo, también se encuentran coeficientes significativos estadisticamente
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y de signo positivo en los casos del nivel de formacién de bachillerato o infe-
rior y el turno de noche. Es de suponer por tanto, que los trabajadores que
presentan estas caracteristicas tienen mayor probabilidad de satisfaccién. De
hecho, si se calcula la satisfaccion media por nivel de formacién y por el turno
de trabajo, se comprueba cémo, en efecto, el valor es méas alto en estos gru-
pos. La explicacién puede deberse, en el caso de los trabajadores con menor
nivel académico, a sus menores expectativas laborales, que les hace encontrar
satisfactorio el trabajo que desarrollan. En el caso del turno de noche puede
aducirse la posible voluntariedad por parte de los empleados en la eleccién de
este turno, en cuyo caso les reportaria mas satisfaccién por permitirles llevar
a cabo su labor dentro del horario que les resulta més conveniente.

Para las variables edad, titulo universitario de grado medio y turno de
manana los coeficientes estimados son negativos y estadisticamente signi-
ficativos. Por tanto, a mayor edad, menor probabilidad de satisfaccion en el
trabajo, lo que entra en relacion con la escasa antigiiedad que presentan los
empleados andaluces y su juventud asi como la elevada tasa de rotacién pre-
sente en los hoteles andaluces. Igualmente, los titulados universitarios tienen
menor probabilidad de hallar su trabajo satisfactorio si no lo encuentran acor-
de a la formacién que han recibido. Finalmente, el turno de mafiana parece
reducir la probabilidad de satisfaccién. Uniendo este resultado al analizado
previamente para el turno de noche, es posible que el trabajo sea mas arduo
en el horario matutino (labores de limpieza, mayor afluencia de turistas, etc.),
causando de este modo el resultado obtenido.

El estado civil y el departamento, en todas sus categorias no representan
una influencia estadisticamente significativa en la probabilidad de satisfac-
cién de los empleados

v SATISFACCION CON LAS DISTINTAS FACETAS DEL TRABAJO

Es interesante en el andlisis que llevamos a cabo hacer referencia al nivel
de satisfaccion que presentan los trabajadores en relacion con distintas face-
tas de su trabajo diario. Asi, en nuestra encuesta analizamos dicho nivel de
satisfaccion en relacién con 14 facetas bien definidas. A saber: remuneracién
econémica, relaciones con compaieros, relaciéon con supervisores, condiciones
materiales, autonomia, reconocimiento por el trabajo, actividad en si, desa-
rrollo personal, reconocimiento social, posibilidades de ascenso, formacién re-
cibida, utilidad de la labor, asistencia sanitaria y forma de organizacion del
hotel.

La escala de medida también es de cinco puntos (1-muy insatisfecho,
5-muy satisfecho). Analizando los aspectos mejor y peor percibidos (cuadro
6), la muestra presenta la relacién con los comparieros (con una valoracién
media del 4,32 sobre 5) y la utilidad de la labor realizada para el buen fun-
cionamiento del hotel (con un 3,99) como los elementos més valorados por los
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empleados. En sentido contrario, la remuneracién econémica se valora muy
negativamente, hecho éste muy repetido en los estudios sobre satisfaccién la-
boral. Asimismo, las escasas posibilidades de ascenso, junto con la formacién
recibida por parte del hotel y el prestigio de la profesion, son aspectos donde
los empleados manifiestan porcentajes superiores de insatisfaccién. En nues-
tra opinién, la direcciéon de recursos humanos de los hoteles deberia de pres-
tar més atencion a la carrera profesional de los empleados mediante el disefio
de oportunidades de promocién y la programacién de cursos de reciclaje o es-
pecializacién. Asimismo, habria que reforzar los aspectos positivos (la buena
relacién entre el personal) y el reconocimiento por la labor bien hecha.

Cuadro 6. Satisfaccion con las distintas facetas del trabajo

Valoracion facetas del trabajo Media

Relacién compafieros 4,32
Utilidad labor 3,99
Relacion supervisores 3,94
Actividad en si 3,71
Autonomia 3,70
Organizacion del hotel 3,69
Desarrollo profesional 3,37
Condiciones materiales 3,70
Asistencia sanitaria 3,68
Reconocimiento recibido 3,42
Formacion recibida 3,08
Prestigio de la profesion 3,05
Posibilidades de ascenso 3,01
Remuneracion 2,27

Fuente: Elaboracién propia

En cuanto a la influencia de cada faceta sobre la satisfaccion general con
el trabajo, se ha efectuado un analisis de correlaciones mediante el coeficiente
de Spearman, observandose como los 14 aspectos observados se encuentran
significativamente relacionados con la satisfaccién global. No obstante, la po-
sibilidad de desarrollo personal en el trabajo (con un coeficiente de 0,585), la
propia actividad en si (0,574) y el reconocimiento de un trabajo bien hecho
(0,571), son las facetas que influyen en mayor medida en el grado de satisfac-
cién general, quedando el nivel de satisfaccién con la remuneracién recibida
en quinto lugar. Por tanto, ello quiere decir que aunque se valore de forma
negativa el salario que se percibe por parte de los trabajadores de las empre-
sas hoteleras (y, en general, por parte de todos los trabajadores) hay otros
elementos mas importantes a la hora de determinar la satisfaccién con su
puesto de trabajo.
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5. CONCLUSIONES

El éxito de los destinos turisticos se encuentra cada vez mdas en la ges-
tién de sus propios recursos humanos como uno de los elementos clave en el
desarrollo de cualquier empresa turistica y, en especial, de la hotelera. Por
esta razon, las comparias hoteleras, cada vez mas, estan preocupadas por
la satisfaccion que sus propios empleados expresan en su trabajo, ya que,
con independencia del salario (elemento clave en cualquier estudio de gestion
de recursos humanos) son més (y, en ocasiones, mas importantes) otras va-
riables. Ademas, recordemos que la actividad hotelera se caracteriza por un
estrecho contacto entre el cliente y el empleado, con lo cual 1a satisfaccion de
este ultimo es un elemento clave para la satisfaccién del propio cliente. En
esta direccion, autores como Spinelli y Canavos (2000) sugieren que una de
las fuentes para conseguir la fidelizacién del cliente es el mantenimiento de
empleados satisfechos por parte de la empresa. Ello supone que los directi-
vos de los diferentes establecimientos hoteleros desean encontrar a un tipo
de empleado cuya personalidad, motivacion y habilidades contribuyan a la
satisfaccion del cliente y al cumplimiento de los objetivos de la organizacion.
Por tanto, los directivos de las empresas que desean ofrecer una alta calidad
en la prestacion del servicio deben de buscar un tipo de trabajador mas moti-
vado y con mayores aspiraciones de promocionar en su carrera laboral, lo que
redundara en un mayor compromiso con su tarea y en ultimo término, con la
propia organizacion.

La investigacion que hemos presentado en este trabajo se ha centrado en
el andlisis de las caracteristicas sociolaborales y de la satisfaccion laboral de
los trabajadores de los establecimientos hoteleros radicados en Andalucia, re-
gién que, recordemos, es uno de los destinos turisticos més importantes y que,
en los ultimos afios, estd teniendo una importante competencia por parte de
otros destinos de sol y playa como seria Portugal, Croacia o algunos paises del
norte de Africa. Para llevar a cabo el trabajo de campo hemos realizado 2.064
encuestas, habiéndose seleccionado la muestra mediante un muestreo aleato-
rio estratificado en funcién del namero de hoteles que hay en cada una de las
categorias por estrellas y de las plazas hoteleras de los mismos. El trabajo de
campo se realizé entre octubre de 2006 y marzo de 2007. El instrumento de
medida ha consistido en un cuestionario estructurado y cerrado que fue admi-
nistrado por la direccién general o la direccién de recursos humanos de cada
hotel, garantizando siempre el anonimato y la mas estricta confidencialidad.
Con las encuestas recibidas se ha realizado un anélisis descriptivo de las va-
riables més relevantes que vienen reflejadas en el cuestionario, asi como un
modelo de regresion logit para el estudio del nivel general de satisfacciéon.

Entre las principales conclusiones del estudio, destacamos que aproxima-
damente dos terceras partes de los empleados en establecimientos hoteleros
de Andalucia, segin nuestra encuesta, ganan menos de 1.000 euros al mes,
mas de un 70% tiene menos de 40 afios y supera el 40% el porcentaje de
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empleados con estudios universitarios. Asimismo, destaca el porcentaje de
contratos eventuales, superior al 50% y la escasa antigiiedad media, que no
alcanza los tres afnos y medio. En este sentido, se percibe como un elemento
negativo la alta rotacién de los trabajadores, por lo que consideramos que las
opiniones vertidas en la valoracién del trabajo deberian ser objeto de estudio
y analisis por parte de los gestores de recursos humanos de las diferentes em-
presas hoteleras para intentar atenuar esta alta tasa de rotacién y mejorar la
motivacién de los empleados mas valiosos para prolongar su carrera profesio-
nal en el establecimiento.

Por lo que se refiere a la satisfaccion laboral de los trabajadores encuesta-
dos, en lineas generales podriamos concluir que estan relativamente satisfe-
chos con su trabajo. De hecho, y utilizando la metodologia descrita en la forma
reducida del Minessota Satisfaction Questionnaire de Weiss et al. (1967), y
utilizando una escala de Likert de cinco puntos (1-muy insatisfecho, 5-muy
satisfecho), mas del 55% de los individuos encuestados se sitian en los puntos
4 6 5, mientras que no alcanza el 10% los encuestados que se declaran insa-
tisfechos o muy insatisfechos. En cuanto a la influencia de las caracteristicas
sociolaborales de los empleados en su nivel de satisfaccion, se ha podido com-
probar que la probabilidad de estar satisfecho aumenta para los varones, los
contratados fijos, trabajadores de turno de noche y los niveles de formacién
inferiores, asi como en los salarios mas altos. Disminuiria con la edad, en los
empleados con turno de manana y en los niveles de formacion universitaria.
Asimismo, y en cuanto a la relacién entre la satisfaccion y las distintas face-
tas del trabajo (en nuestro estudio, 14 facetas), dos son las mas valoradas:
primero, la relacion con los comparfieros (méas del 86% se declaran satisfechos
o muy satisfechos) y el sentimiento de utilidad de la labor realizada para el
buen funcionamiento del hotel (més del 73%).

En definitiva, podemos concluir que Andalucia, y concretamente el sec-
tor hotelero, presenta en los trabajadores de la actividad hotelera de la Co-
munidad Auténoma unos importantes niveles de satisfaccion general de sus
trabajadores, destacando como rasgo muy positivo la alta consideracién que
tiene el trabajador como elemento clave en el desarrollo de la actividad de su
empresa y la importancia que le da a la relacion con sus propios companeros.
Y ello debe de conducir, obviamente, a que esta satisfacciéon con el trabajo se
traduzca en una mejor atencién al cliente.
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