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Resumen

El sector hotelero ha presentado un crecimiento en todo el mundo como consecuencia de la
internacionalizacion del turismo. En el caso de Colombia, Santander se resalta por su
competitividad turistica, contando con 221 establecimientos dedicados a la actividad econdémica
de alojamiento. Por esto, este articulo, utilizando un enfoque cuantitativo con corte transversal,
pretende describir la satisfaccion laboral de los empleados de los establecimientos hoteleros.
Los resultados indican que este sector presenta una alta satisfaccion laboral, principalmente
relacionada por las condiciones fisicas del lugar de trabajo. No obstante, se presenta alta
insatisfaccion en el trabajo debido al poco reconocimiento de sus logros como aspectos
importantes que mejorar. En este sentido, se concluye la importancia de medir los niveles de
satisfaccion laboral a través de herramientas de recoleccion de informacion como los
cuestionarios con el objetivo de crear politicas de gestion del talento humano. Para futuras
investigaciones se recomienda replicar este ejercicio en otros sectores econémicos para realizar
comparaciones y encontrar relaciones.
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Abstract

The hotel sector has grown worldwide as a result of the internationalization of tourism. In the
case of Colombia, Santander stands out for its tourist competitiveness, with 221 establishments
dedicated to the economic activity of accommaodation. For this reason, this article, using a cross-
sectional quantitative approach, is intended to describe the job satisfaction of employees of
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hotel establishments. The results indicate that this sector presents a high job satisfaction mainly
related to the physical conditions of the workplace. However, there is high dissatisfaction at
work due to little recognition of their achievements, important aspects to improve. In this sense,
the importance of measuring job satisfaction levels is concluded through information gathering
tools such as questionnaires with the aim of creating human talent management policies. For
future research, it is recommended to replicate this exercise in other economic sectors to make
comparisons and find relationships.

Keywords: Work satisfaction; Hotel establishments; Bucaramanga.

1. Introduccién

La hoteleria es un sector que ha presentado un constante crecimiento a nivel mundial
como consecuencia de la internacionalizacion del turismo. Gran parte del éxito se debe a la
globalizacion derivada de la elevada demanda de servicios de transporte y hospedaje y desde
otro punto de vista el crecimiento econdémico, los cambios legales y politicos, la eficiencia de
los medios de transporte y de las telecomunicaciones y en gran medida los avances tecnologicos
han permitido que la hoteleria se haya desarrollado de manera importante, como lo exponen
D’Meza Pérez et al. (2016) en la investigacion titulada “La expansion internacional de la
industria hotelera de los paises desarrollados como opcidn estratégica para los paises
subdesarrollados”.

En el ambito mundial, los inversionistas se ven atraidos por la tasa interna de retorno
sobre la inversion en la industria turistica, pero sobre todo por la tendencia positiva sostenida
que ha presentado el sector econémico de la hoteleria en lo que se refiere a nivel de ocupacion,
namero de hoteles y de habitaciones a nivel global, debido a que son indicadores que no han
dejado de aumentar en los Ultimos afios (Li Sa et al., 2020). De acuerdo con la informacion
publicada en el portal web de statista.com en el informe elaborado por Rodriguez-Diaz &
Pulido-Fernandez, (2020), en lo que corresponde a ocupacion en el 2018, en las diferentes
regiones del mundo, todas superan el 60%, encontrdndose Europa en la cima con 72,4%. Por
otra parte, la region con el menor porcentaje es Oriente Medio y Africa, si bien igualmente han
presentado una evolucion favorable. Y de manera semejante, se ha comportado el aumento de
infraestructura en el sector, ascendiendo en el 2018 a 184.299 establecimientos dedicados al
alojamiento de personas y 1.9 millones de habitaciones.

El departamento de Santander, ubicado en Colombia, present6 una variacion porcentual
entre los afios 2017 y 2018 del 2,2 % en el PIB y un incremento del 4,5% en las actividades
econdmicas de comercio, transporte, hoteles y restaurantes. Igualmente, en el afio 2018 se
movilizaron 1.500.049 pasajeros por el aeropuerto Palonegro — Santander, de los cuales 95.858
corresponden a pasajeros internacionales movilizados (Méndez et al., 2020). Con respecto al
servicio hotelero, en el 2017 se registrd una ocupacién hotelera del 46,0% y en el 2018 presentd
un crecimiento del 6,23% (STR, 2018). Por ello, es posible generar un sistema econémico
donde la ciudadania se beneficia de la llegada de turistas a la region. Varela Villalba & Olarte
Ordoriez, (2018) en su analisis de competitividad del sector turistico del Area Metropolitana de
Bucaramanga, calcul6 un grado porcentual relativo de competitividad equivalente a un 74.27%,
debido al soporte turistico, sustentabilidad sociocultural, ambiental y econdmica y gestion
turistica. Ademas, de acuerdo con Compite 360 (2020) en la actividad econdmica de
alojamiento en hoteles en Bucaramanga se encuentran registradas 221 empresas y en la
actividad econdmica de servicios de comidas y bebidas un total de 3468 empresas, las cuales
se ven beneficiadas por el sector turismo.
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No obstante, estas compafiias se encuentran sumergidas en un entorno sumamente
competitivo, donde los participantes capacitados y satisfechos se transforman en una ventaja
importante, motivo por el que los altos directivos deben plantear estrategias dia a dia para
generar una mejora en la satisfaccion de los empleados, ya que no sélo generan beneficios con
los clientes, si no que también permite mejorar los procesos, la productividad y el clima
organizacional (Knezevi¢ Cvelbar et al., 2016). Los factores que admiten el progreso de la
satisfaccion laboral de los empleados de una organizacion son interminables, desde elementos
extrinsecos o factores como la satisfaccion con la remuneracion, politicas organizacionales,
ambiente laboral, supervisién, oportunidades de promocion e intrinsecos que abordan aspectos
como el reconocimiento obtenido por el trabajo, responsabilidad, promocion y el propio
contexto empresarial y laboral, hasta caracteristicas individuales del empleado, sin olvidar el
contenido macro social en el que se desarrolla la actividad de la organizacion (Herzberg,
1976b).

En este sentido, la satisfaccion o insatisfaccion del trabajador es resultado de la relacion
con su trabajo y de sus actitudes frente al mismo (Guerrero Bejarano, 2018). Apoyado en esto
Locke (1969) define a la satisfaccion laboral como un estado emocional bueno o agradable que
deriva de la valoracion del propio trabajo como el logro de metas personales o un facilitador de
los valores y ambientes del trabajo. Asi mismo, se puede decir que la satisfaccion laboral es de
hecho, una actitud, como actitud es definida y operacionalizada en la psicologia social bésica.
Sin embargo, una actitud no es una reaccion afectiva. Una actitud es una evaluacion o juicio
evaluativo hecho con respecto a un objeto actitudinal y evaluacion no es un sinénimo de afecto,
afirma (Weiss, 2002).

Por otro lado, Nieto (2016) establece que la satisfaccion que los empleados perciben en
el trabajo depende mucho del grado hasta el cual, tanto el puesto como todo lo relacionado con
él, cubran sus necesidades y deseos, convirtiendo a la satisfaccion laboral en un pilar
fundamental para tener una productividad alta y a asi poderla ir incrementando y mejorando dia
a dia. Otro autor que habla acerca de la satisfaccion laboral es Bonillo Mufioz, (2002), que en
el documento titulado ‘La satisfaccion laboral como elemento motivador del empleado’,
establece que la satisfaccion laboral como un indicador de alerta anticipada en etapas iniciales
de una organizacion. Si la satisfaccion laboral de la gente se puede observar constantemente, la
organizacion sera capaz de realizar los ajustes apropiados a un plan o politica inadecuados y
tiene una fuerte relacién con resultados organizativos entre los que estan el absentismo, la
rotacion, el compromiso organizativo y el desempefio.

Prior Ruiz (1988), establece en la investigacion que lo que mas influye sobre la
satisfaccion laboral son, primero, trabajar en un ambiente estimulante, estar satisfecho con el
salario recibido, sentirse orgulloso del trabajo que se ejecuta, el control y la autonomia sobre el
trabajo, bajos niveles de estrés laboral, el nimero de horas dedicadas al trabajo, la percepcion
de permanencia laboral y la utilidad social del trabajo. Ademas (Guell, 2014), describe que los
instrumentos de medicidn de la satisfaccion son de tipo cualitativo, donde se cuestiona a la
persona la percepcién en cada uno de los indicadores de satisfaccion seleccionados por los
investigadores o &rea de gestion humana, posteriormente los datos recolectados se someten a
analisis.

Montesinos Lopez, (2010) afirma que la satisfaccion laboral es un elemento que afecta
positiva 0 negativamente a la productividad en las organizaciones, de manera que disponer de
indices confiables y faciles de interpretar y cuantificar para la satisfaccion laboral de los
empleados es de gran utilidad, debido a que estos facilitan la toma de decisiones a los gerentes
de las organizaciones, ademas, Peird (1998) afirma que es el nivel en el que nuestro trabajo y
los distintos aspectos del mismo nos producen satisfaccion o insatisfaccion en algin grado.
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Estos niveles de satisfaccion son completamente medibles a través de herramientas como
cuestionarios. Por otro lado, Omar (2011) confirma la relacion directa entre la percepcién de
satisfaccion laboral y la percepcion de liderazgo transformador en el entorno laboral. De esta
manera se comprueba la influencia de los cargos superiores sobre los subordinados y el
importante papel como motivadores, influenciadores y estimuladores intelectuales, quienes
bien preparados pueden utilizar el rol para realizar un liderazgo transformador basado en la
confianza y aumentar la satisfaccion laboral del equipo de trabajo y por consiguiente la
productividad del mismo.

En linea con el estado de la cuestién descrito parrafos anteriores, esta investigacion
pretende describir la satisfaccion laboral de los empleados de las organizaciones que se ubican
en el sector turistico de Bucaramanga, especificamente en establecimientos hoteleros. Y de
acuerdo con las evoluciones y cambios que se estan presentando, se evidencian tendencias que
indican que los factores éticos y emocionales de los trabajadores son cada vez méas importantes
que las variables econdmicas en la industria turistica y hotelera.

2. Metodologia

El disefio de esta investigacion ha seguido un enfoque cuantitativo con corte transversal,
teniendo en cuenta lo expuesto por Cook & Reichardt (2005) sobre el positivismo, la medicion
y la objetividad y reconociendo la fiabilidad y la apariencia de datos repetibles y generalizables
obtenidos de un momento dado (Veiga de Cabo et al., 2008).

Por otra parte, el turismo en Colombia representa un rubro cada vez mas importante para
la economia colombiana. Este pais cuenta con una gran riqueza en cuanto a destinos turisticos
y posibilidades de entretenimiento, resaltando la zona de Santander por su variada oferta
turistica que incluye turismo ecolégico y préactica de deportes al aire libre. Particularmente
Bucaramanga cuenta con ventajas como la variedad de establecimientos, el facil acceso a otros
sitios turisticos y una estructura vial adecuada (Ver Figura 1) (Sepulveda et al., 2014). Por ello,
este estudio se realizd a 30 establecimientos hoteleros de la ciudad de Bucaramanga, para un
total de 150 empleados incluidos en la muestra objeto de estudio.

Figura 1. Localizacion de Bucaramanga, Santander, Colombia.
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El recurso empleado para el desarrollo de este estudio es el instrumento postulado por
Melia & Peird (1998), de la Universidad de Valéncia, que se basa en un cuestionario utilizado
para determinar si el trabajo y los distintos aspectos de este generan satisfaccion o insatisfaccion
en algun grado. Con este cuestionario se logro calificar el grado de satisfaccion o insatisfaccion
que producen los distintos aspectos laborales de los establecimientos, tales como el trabajo, el
reconocimiento, las condiciones fisicas del trabajo, las relaciones con los superiores y la
participacion en las decisiones; variables que se miden a través de 23 items que se califican con
una escala de Likert donde 1 es muy insatisfecho, 2 bastante insatisfecho, 3 algo satisfecho, 4
indiferente, 5 algo satisfecho, 6 bastante satisfecho y 7 muy satisfecho.

3. Resultados

En la muestra de establecimientos hoteleros objeto de estudio, la mayor satisfaccion
laboral se relaciona principalmente con las condiciones fisicas del trabajo, haciendo referencia
a la limpieza, la iluminacién, la higiene y demas aspectos con los que los colaboradores se
sienten a gusto. No obstante, el puntaje inferior se presenta en la dimensién vinculada al
reconocimiento, siendo esto una carencia a nivel estructural y humano de las compafiias, dado
que el constructo es ampliamente necesario en la praxis operativa de los individuos (Ver Figura
2).

Figura 2. Satisfaccion laboral en establecimientos hoteleros — Bucaramanga

6,20
6,10
6,00
5,90
5,80

6,07
5,75

5.70 5,65
>.60 5,53 5,50

5,50

5,40

5,30

5,20

Trabajo Reconocimiento Condiciones  Relaciones con Participacion en
fisicas del los superiores  las decisiones
trabajo

Fuente: Elaboracidn propia

Igualmente, en el sector hotelero de la ciudad de Bucaramanga hay trabajadores de
diferentes edades percibiendo el nivel de satisfaccidon laboral de manera indiferente de las
edades de cada cual, de manera que hay coincidencias con respecto al tema en cuestion, puesto
que la mayor dimensidn de satisfaccion en el rango de 16 a 42 afios son las condiciones fisicas
del trabajo en donde se sienten a gusto con aspectos fisicos del establecimiento hotelero en
donde trabajan, propendiendo espacios idoneos para las diferentes partes interesadas. No
obstante, hay dos unidades de analisis, de 16 a 30 afios y de 43 a 66 afios, que no se sienten
satisfechos con el reconocimiento de la empresa, las oportunidades de formacion y el
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crecimiento en la misma, afectando directamente al colaborador y su satisfaccién. Por otro lado,
los trabajadores en el rango de 31 a 42 no se sienten satisfechos con los objetivos y metas que
se deben alcanzar y las oportunidades que le ofrece el trabajo para realizar trabajos en los que
se destaque (Ver Figura 3).

Figura 3. Satisfaccién laboral — Analisis por edad
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Al analizar la muestra discriminada por género en el sector hotelero, tal como se observa
en la Figura 4, se muestra que para las unidades de analisis mujeres y hombres la mayor
satisfaccion se encuentra en lo referente a las condiciones fisicas del trabajo y la relacion con
sus superiores, mientras que para el género ‘otro’, que hace referencia al tercer sexo y describe
a individuos que no estan a gusto con definiciones del sexo binario, la mayor generacion de
satisfaccion es la participacion en las decisiones de la empresa. De otra forma, la menor
dimensidon de satisfaccion para el género femenino es el trabajo, el cual hace referencia a los
objetivos, metas y tasas de produccion que se deben alcanzar. En el caso del género masculino
el reconocimiento es la dimension més baja, demostrandose que para los hombres deberian ser
maés importantes las oportunidades de promocion que tiene la empresa con ellos, mientras que
en el género otro, la dimensidén que menos genera satisfaccion es la de condiciones fisicas de
trabajo.
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Figura 4. Satisfaccion laboral — Analisis por género
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También, el sector hotelero en los niveles educativos primaria, secundaria y pregrado
presenta aspectos favorables en la dimension inherente a las condiciones fisicas de trabajo, por
consiguiente, se infiere que el trabajador se siente a gusto con el entorno fisico y el espacio que
dispone en su lugar de trabajo; no obstante, la dimension que genera insatisfaccion en los
niveles primaria y secundaria. Para el nivel de pregrado la dimensién que genera menos
satisfaccion es el reconocimiento con respecto a las oportunidades de formacion que la empresa
ofrece a sus colaboradores. Ademas, los trabajadores que presentan mas insatisfaccion son los
que tienen minimo un estudio de pregrado (Ver Figura 5).

Figura 5. Satisfaccion laboral — Analisis por nivel educativo
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4. Discusion de resultados

En términos generales, la mayor satisfaccion laboral en los establecimientos hoteleros de
Bucaramanga se presenta en la dimensién relacionada con las condiciones fisicas del trabajo,
tal como se ha podido comprobar también en las investigaciones de Herzberg (1976a y1976b),
quien encontro que el “enriquecimiento del puesto” genera que los trabajadores de las empresas
se sientan satisfechos, y Kahya, (2007), quien evidencié que las condiciones fisicas y
ambientales generan una satisfaccion extrinseca en los trabajadores, siendo uno de los mas
importantes factores a los cuales se expone el trabajador en el desarrollo de sus labores, tales
como el calor, la humedad, el ruido, el olor, entre otros, los cuales tienen efectos directos e
indirectos sobre el desempefio laboral de éstos. Igualmente, Judge et al. (2001) establecen en
su estudio que lo que mas influye sobre la satisfaccion laboral son, primero, trabajar en un
ambiente estimulante, y luego, estar satisfecho con el salario recibido, sentirse orgulloso del
trabajo que se ejecuta, el control y la autonomia sobre el trabajo, generando bajos niveles de
estrés laboral, una percepcion de permanencia laboral y aumentando la utilidad social del
trabajo.

Ademas, se requieren condiciones de trabajo apropiadas para desempefiarse de la mejor
manera, ya que los trabajadores esperan una remuneracion equitativa con los esfuerzos que ellos
realizan en las compafiias (Tziner & Sharoni, 2014). Por ello, a mayor esfuerzo y mas
exposicion a condiciones fisicas y ambientales, se aspira a una indemnizacion mayor, lo que
influye en la motivacion del trabajador. En consecuencia, el desempefio de un trabajador
depende de la adecuacion de un ambiente de trabajo favorable, generando un efecto directo en
la produccion, innovacién y generacion de valor para la organizaciéon. Es importante resaltar
que las condiciones fisicas de trabajo no solo incluyen la distribucion del espacio de trabajo,
sus instrumentos y las condiciones de iluminacién, sonido o ubicacién, sino que también
contiene aspectos de seguridad, como ha sido resaltado por Herzberg & Hamlin (1963), Mathes,
(1981) y Reid, (1995).

Por otro lado, Mustafa et al. (2020) confirman la relacion directa entre la percepcién de
satisfaccion laboral y la percepcion de liderazgo en el entorno laboral, de manera que se
comprueba la influencia de los cargos superiores sobre los subordinados y el importante papel
que pueden tener aquellos como motivadores y ejercer un liderazgo transformador basado en la
confianza y el aumento de la satisfaccion laboral del equipo de trabajo y por consiguiente la
productividad del mismo. Sin embargo, en la satisfaccion laboral en el sector objeto de estudio,
en términos generales presenta muy bajos puntajes en las dimensiones relacionadas con la
participacion en las decisiones y las relaciones con los superiores.

En otras investigaciones como la de Macintosh & Doherty (2010) se pueden extraer
algunos factores que determinan las condiciones culturales determinantes para la satisfaccion
laboral, tales como la comunicacién con directivos y superiores, el nivel de ventas, el clima
laboral y la cultura organizacional, entre otros. Igualmente, Ac¢ikgéz & Giinsel (2011)
encontraron que una vision innovadora desde la alta direccion aumenta en gran medida la
satisfaccion laboral a nivel de equipo de trabajo y que las relaciones interpersonales adecuadas
en todos los niveles son un pilar fundamental para la generacion de sinergias en el talento
humano y su capacidad de creacion, mejorando la satisfaccion y generando valor para la
organizacion.

En cuanto a la satisfaccion laboral de los establecimientos hoteleros de Bucaramanga por
edades, los méas jovenes perciben una alta satisfaccién debido a las condiciones fisicas del
trabajo, al igual que los trabajadores de mayor edad. Pero, estos Gltimos también consideran
importante la participacion en las decisiones, presentandose esto en mayor medida en este
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segmento poblacional por su trayectoria y experiencia laboral. También, se observa que en
todos los rangos de edad los niveles de satisfaccion son similares, lo que difiere del trabajo de
Alberto et al. (2009), quienes sefialan que los trabajadores mas jovenes son los que presentan
mayores niveles de insatisfaccion.

De igual manera, las mujeres y los trabajadores con un nivel de estudio de primaria
presentan altos niveles de satisfaccion laboral, con resultados similares a los encontrados por
Alonso Martin (2008), quien en su estudio encontrd que el nivel més alto de satisfaccion laboral
lo presentan las mujeres, los trabajadores con mayor edad y mas experiencia, siendo
fundamental las relaciones de comunicacion con los superiores.

Cabe resaltar que, segun la piramide de Maslow, en la que se encuentra la jerarquia de las
necesidades humanas, se establece que estas necesidades no tienen un orden permanente pues
cada individuo mantiene movimiento constante debido a presiones o cambios de entorno. Se
sefiala la pirAmide como una teoria de motivacion humana donde luego de cubrir una necesidad
actual se cambian de objetivo, continuando asi con la constante bdsqueda de la felicidad como
un concepto inminentemente relativo a la percepcion de cada persona (Mathes, 1981). De esta
manera, el individuo pone el foco sobre el elemento que verdaderamente le incita a la accion, y
no en el hecho de seguir un escalafon o un orden especifico, siendo importantes todas las
dimensiones para lograr una alta satisfaccion laboral.

5. Conclusiones

La satisfaccion laboral es un elemento clave en las organizaciones que afecta positiva o
negativamente la productividad y la competitividad. Por esto, es importante disponer de indices
actualizados, confiables y faciles de interpretar que reflejen claramente la satisfaccion laboral
de los empleados de todas las areas de la empresa, para que a partir de ellos se puedan tomar
decisiones a nivel organizacional. En este sentido, Garzon Castrillon et al. (2020) establecen
que el propdsito de toda investigacion sobre la satisfaccion laboral debe enfocarse en crear
politicas de gestion de talento humano que puedan generar mejoras en los niveles de salud,
felicidad, bienestar subjetivo y la autoestima de los trabajadores, los cuales son factores que
pueden mejorar el rendimiento individual y de la organizacion.

Igualmente, los niveles de satisfaccion son completamente medibles a través de
herramientas de recoleccidn de informacion como cuestionarios de tipo cualitativos, donde se
cuestiona a la persona acerca de la percepcion en cada uno de los indicadores de satisfaccion
seleccionados por los investigadores o area de gestion humana. Ademas, existen diversas
herramientas digitales disefiadas especificamente para ayudar a las organizaciones a conocer el
estado de satisfaccion de sus empleados, como el portal web TINYPULSE
(https://lwww.tinypulse.com/) que mediante un sistema de encuestas aleatorias semanales
recoge informacién sobre el estado de animo, satisfaccién laboral y necesidades de los
colaboradores.

En cuanto a la mayor satisfaccion laboral de los establecimientos hoteleros de
Bucaramanga se encontrd que se debe principalmente a las condiciones fisicas del trabajo. No
obstante, es necesario mejorar indicadores relacionados con el reconocimiento profesional,
pues esto estd generando niveles de insatisfaccion altos y la satisfaccion laboral es un pilar
fundamental para tener una productividad alta y asi poderla ir incrementando. Ademas, esta
tiene una fuerte relacion con resultados organizativos entre los que estan el absentismo, la
rotacion, el compromiso organizativo y el desempefio.
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Para futuras investigaciones se sugiere replicar estos andlisis descriptivos en otros
sectores econOmicos para realizar comparaciones y encontrar relaciones. Ademas, se
recomienda analizar la relacion de la satisfaccion laboral con otros factores como el
engagement, el salario emocional, la productividad y el clima organizacional para comparar sus
resultados con algunos trabajos de investigacion recientes (Arévalo & Garcia Méndez, 2020;
Mendoza-Vega et al., 2020) y encontrar su impacto para el turismo a nivel regional y nacional.
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