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Nivel de satisfaccion laboral y compromiso organizacional del personal de contacto de

un hotel 5 estrellas con gestion en RSE en el distrito de Miraflores.

Patricia Augusta De la Cruz Gutierrez

Universidad Cientifica del Sur

l. Resumen

La satisfaccion laboral que obtienen los trabajadores de un hotel, va relacionada con las
motivaciones y capacitaciones que el hotel brinda para una mejor atencion al servicio y
compromiso con sus labores; siendo los trabajadores los Unicos en contacto directo con los
huéspedes quienes van a percibir la calidad del servicio. Asimismo; el area responsable de
mantener ese vinculo es recursos humanos que emplean distintas estrategias y herramientas
para la mejora continua de la empresa. La presente investigacion tiene como finalidad medir la
relacion entre el nivel de satisfaccién con el compromiso organizacional del personal de
contacto de un hotel de 5 estrellas con un sistema de gestion con responsabilidad social. La
investigacion obedece al enfoque cuantitativo con un disefio descriptivo - correlacional, se
tomo6 como poblacion a los empleados del hotel, como método de recoleccion de informacion

se utilizo la técnica de la encuesta con un instrumento que fue un cuestionario.

Palabras clave: Satisfaccion laboral, compromiso organizacional, motivacion laboral, Sector

Hotelero, talento humano.
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1. Abstract

The job satisfaction obtained by hotel workers is related to the motivations and training that
the hotel provides for a better service and commitment to their work; being the workers the
only ones in direct contact with the guests who will perceive the quality of the service.
Likewise; The area responsible for maintaining this link is human resources that employ
different strategies and tools for the continuous improvement of the company. The objective of
this research is to determine the relationship between the level of satisfaction with the
organizational commitment of the contact staff of the Crowne Plaza Lima hotel in the district
of Miraflores. The investigation obeys to the quantitative approach with a descriptive -
correlational design, the hotel employees were taken as a population, the survey technique was

used as a method of information collection.

Key words: Labor satisfaction, organizational commitment, work motivation, Hotel Sector,

human talent.

1. Introduccion

En las tltimas décadas el Turismo en el Per( ha tenido un importante crecimiento en el mercado
nacional, junto con la coordinacién y el trabajo mutuo del sector Hotelero, siendo una de las
principales industrias en generar economia al pais en comparacién con otros sectores. “Con la
llegada de hoteles de cadenas internacionales, los hoteles que han estado establecidos por
décadas en el pais, se vieron obligados a adaptarse e implementar nuevos cambios, desde lo
tangible, hasta lo intangible” (Diaz, 2017). Toda actividad turistica que realice un turista va
requerir de un servicio de hospedaje y este debe mantenerse y adaptarse a las necesidades de

los turistas y cubrir todas sus expectativas.
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Las grandes empresas ya no solo buscan motivar a sus colaboradores economicamente
sino emplean distintas herramientas para mejorar su productividad en el trabajo, asi lo
mencionan Vasquez, Lopez y Sanchez (2007). Las empresas hoteleras estan comenzando a
comprender que los empleados no se retienen Unicamente por el salario, sino que ahora estan
implementando actividades motivadoras para enriquecer sus labores y obtener resultados

favorables.

“El personal uniformado, el trato cordial y amable, el espiritu y la calidad de servicio, el 6ptimo
estado y funcionamiento de las instalaciones, son algunas de las variables que intervienen en
la percepcion de una imagen positiva” Citrullo (2010). Toda imagen que el colaborador
muestre se vera reflejado en el trato que el huésped reciba, siendo los primeros quienes tienen

un contacto mas directo con los huéspedes.

Asimismo, Citrullo (2010) nos menciona estrategias precisas que deben emplear las
empresas: “Fomentar la cooperacion, el profesionalismo y el trabajo en equipo, motivando al
personal para lograr los objetivos previstos y optimizacién del servicio, como asi también la

fluidez de la comunicacion entre los distintos departamentos y niveles jerarquicos”.

Con menciodn a lo altimo es por esta razon, que las empresas deben prestar total atencion a sus
colaboradores, involucrandolos en las actividades y sugerencias que se requiera; asimismo
todas las areas deben trabajar de la mano y brindarles las herramientas necesarias para su
optimo desempefio a los trabajadores, con el fin que puedan desarrollarse y crecer

profesionalmente dentro y fuera de la empresa.

La motivacion en el trabajo siempre ha sido un tema importante para mantener a los
empleados comprometidos con su labor; asimismo uno de los principales problemas dentro de

una organizacion, ya que la falta de motivacion provoca que el personal no se esfuerce ni
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esmere por hacer un buen trabajo y esto también repercute en la atencion que le den al cliente

final.

En cuanto a la conceptualizacion de la satisfaccion laboral Palma (citado por Martinez, 2014)

Define la satisfaccion laboral como:

La actitud que muestra el trabajador frente a su propio empleo; es decir esa actitud se
ve influenciada por su percepcién en funcion de su empleo (retribucion, seguridad,
progreso, comparfiero). Se considera también si es que el puesto de trabajo se adecua a

él, en cuanto a sus necesidades, valores y rasgos. (p.26).

Asimismo, postula 7 factores que explican la satisfaccion laboral. En la presente investigacion

se tomaron 4 factores para evaluar al personal del Hotel.

“Factor 1. Condiciones Fisicas y/o Materiales: son los elementos materiales o de
infraestructura donde se desenvuelve la labor cotidiana de trabajo y se constituye como

facilitador de la misma” (Guzman, 2018, p.35).

“Factor Il. Beneficios Laborales y/o Remunerativos: es el grado de complacencia en
relacion con el incentivo econémico regular o adicional como pago por la labor que se realiza”

(Guzman, 2018, p.35).

“Factor Ill. Desarrollo Personal: es la oportunidad que tiene el trabajador de realizar

actividades significativas para su autorrealizacion” (Guzman, 2018, p.36).

“Factor V. Relacion con la Autoridad: es la apreciacién valorativa que realiza el trabajador

de su relacion con el jefe directo y respeto a sus actividades cotidianas” (Guzman, 2018, p.36).
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Mientras que el compromiso organizacional es definido por Davis y Newstrom (citado por
Gonzales, 2014) “como el grado en el que un colaborador se identifica con la organizacion y
desea seguir participando activamente en ella” (p.193). Es decir que existe un vinculo y
compromiso por parte del trabajador en generar lazos positivos hacia la organizacion donde

pertenece.

Asimismo, para Baker & Baker (citado en Gonzalez, 2011).

La diferencia entre satisfaccion laboral y compromiso organizativo es que éste ultimo
es un constructo mas global, reflejando una respuesta afectiva general a la organizacion
como un todo, mientras que la satisfaccién esté intrinsecamente ligada a un puesto de

trabajo y a ciertos aspectos laborales (p.6).

Es muy importante conocer que en los ultimos tiempos las organizaciones van renovando y
capacitando su éarea de recursos humanos para darles los mejores beneficios a sus
colaboradores; tanto es asi que algunos hoteles de cadenas internacionales emplean el termino
cliente interno para referirse a sus trabajadores siendo una percepcién de ver al empleado como

un factor humano.

Por otro lado, Arciniega (citado por Cordoba, 2014) comenta que “durante afios ha prevalecido
en la mente de muchos directores y gerentes el paradigma de que un colaborador satisfecho es
un empleado productivo” (p.16). Ademas, de acuerdo con Arciniega existen tres tipos de

dimensiones del compromiso organizacional.

Componente afectivo: refleja el apego emocional, la identificacion e implicacion con

la organizacion.
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Componente continuo: se refiere al reconocimiento de los costos asociados con dejar
la organizacion, revela el apego de caracter material que el colaborador tiene con la
empresa.

Componente normativo: revela los sentimientos de obligacion del colaborador de

pertenecer en la empresa (p.18).

El objetivo de este articulo es determinar la relacion en funcion a los resultados de un
estudio sobre el nivel de satisfaccion laboral con el compromiso organizacional del personal
de contacto de un hotel 5 estrellas con gestion en rse en el distrito de Miraflores; evaluar la
situacion de los empleados en su propio entorno de trabajo. Para emplear reglas
organizacionales dentro del &rea de recursos humanos, que implique tener a sus colaboradores
méas motivados y comprometidos con sus roles que desarrollan dentro de la institucién donde

la ejercen.

V. MATERIALES Y METODOS:

El presente articulo presenta un enfoque cuantitativo, porque busca medir las variables con
métodos estadisticos, todo ello se realiza dentro de un contexto determinado, tal como lo
menciona Hernédndez, R., Fernandez, C. y Baptista, P. donde sefala que: “Usa la
recoleccion de datos para probar hipotesis, con base en la medicion numérica y el analisis

estadistico, para establecer patrones de comportamiento y probar teorias.” (2010, pag. 4).

El disefio de la investigacion planteada es descriptiva - correlacional; Para Joan Mird
(1944); “El objetivo de la investigacion descriptiva consiste en llegar a conocer las
situaciones, costumbres y actitudes predominantes a traves de la descripcion exacta de las

actividades, objetos, procesos y personas” (p. 37). Asimismo, Para Hernandez “La utilidad
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y el propdsito principal de los estudios correlacionales es saber como se puede comportar

un concepto o variable conociendo el comportamiento de otras variables relacionadas”

En el estudio se buscé analizar la relacion que presentaban las variables: satisfaccion
laboral y compromiso organizacional, por ello, se expresa que el alcance del estudio es
correlacional, ya que como lo expresan Hernandez, R, Fernandez, C y Baptista, P (2010):
“Los estudios correlacionales, al evaluar el grado de asociacion entre dos o mas variables,
miden cada una de ellas (presuntamente relacionadas) y después, cuantifican y analizan la

vinculacion” (p.81).

En cuanto a la poblacion, estd constituida por los trabajadores de ambos sexos del
hotel Crowne Plaza, la muestra conto con 40 trabajadores del turno mafiana y tarde al cual
se les aplicd un cuestionario de 26 preguntas, como criterio de exclusion se tiene en cuenta

aquellos trabajadores que no deseen participar.

La técnica de recoleccion de informacion que se utilizo en el presente estudio fue
la encuesta, la cual a través del instrumento de recoleccion que es el cuestionario de
preguntas se realizo la recoleccion de datos cuantificables que con el apoyo de software
estadistico SPSS v. 25 que permitieron analizar y comprender de mejor forma la

informacion recolectada.

Confiabilidad

Se aplica en las investigaciones correlacionales y en otro tipo de investigaciones tomando
varios valores de escalas. Asimismo, para “una prueba se refiere a la consistencia de las
calificaciones obtenidas por las mismas personas en ocasiones diferentes o con diferentes

conjuntos de reactivos equivalentes” (Reidl, 2013).
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Para interpretar el “Alfa de Cronbach, cuyo calculo emplea el promedio de todas las
correlaciones existentes entre los items del instrumento que tributan al concepto latente que se
pretende medir” (Barraza, 2007, p.8). Y esta senalada por los siguientes valores:

Tabla 1

Valores de alfa de Cronbach con interpretacion

Valor alfa de Cronbach Interpretacion

-1.00 a 0.00 No es confiable
0.01a049 Baja confiabilidad
0.50a0.75 Moderada confiabilidad
0.76 a 0.89 Fuerte confiabilidad
0.90a1.00 Alta confiabilidad

Nivel de confiabilidad estard dada por los valores mencionados en, Hogan (2004).

Tabla 2

Valor de alfa de Cronbach para la validez interna del instrumento aplicado en el
estudio(N=40)

ESTADISTICAS DE FIABILIDAD
Alfa de Cronbach basada en )
Alfa de Cronbach Nro de elementos
elementos estandarizados
B4 859 26

De la tabla 2, se aplicd el criterio a una muestra piloto de 40 trabajadores,
obteniéndose un alfa de Cronbach de 0.814 (basado en 26 preguntas, se retir0 la pregunta

19), el cual brinda una fuerte confiabilidad.
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V. RESULTADOS

Después de haber realizado el estudio de campo se obtuvieron los siguientes resultados
respecto a las caracteristicas de los trabajadores y finalmente la relacion entre el nivel de
satisfaccion y el compromiso organizacional de los trabajadores de un hotel de gestion con

responsabilidad social.

Tabla 3

Nivel de satisfaccion laboral por dimensiones(N=40).

Nivel de R, cmiento Beneficios
Satisfaccion Desarrollo Condiciones de eccnccmue{n ECONnOTICOoS
] personal v/'o )

laboral personal trabajo ) vio

social )

remunerativos

Alto Q5% 67.3% 92.5% 37.5%
Medio 5% 32.5% 7.5% 62.5%
Bajo 0% 023 0.0% 0%
Total 100%% 100% 100% 100%

En la tabla 3, se observa una predominancia de nivel alto en las dimensiones del desarrollo
personal y el reconocimiento personal y/o social que oscilan entre 95% y 92.5%; asimismo, en
las dimensiones de condiciones de trabajo y beneficios econdmicos presentan niveles entre alto
y medio, siendo sus porcentajes de 67.5% y 37.5% como nivel alto y 32.5% y 62.5% como

nivel medio.

Tabla 4

Nivel de compromiso organizacional por dimensiones (N=40).

Nivel de Componente Components Componente
Compromiso afectivo contino normativo
Organizacional

Alto 82.5% 10% 65.0%
Medio 17.5% 90°% 35.5%
Bajo 0.0% 0% 0.0%
Total 100.0% 100%% 100.0%

En la tabla 4, se tiene que los trabajadores del hotel presentan un nivel alto del
componente afectivo con un 82.5% seguido del componente normativo con un 65%; por otro

lado, la dimension del componente continuo se tiene un nivel medio del 90%.

12
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Tabla b

Evaluacion por niveles de satisfaccion laboral y compromiso organizacional (N=40)

VARIABLES
. o COMPEOMISO
NIVEL SATISFACCION LABOFAL ORGANIZACIONAL
ALTO 92.5% 75%
MEDIO T.5% 25%
BAJO 0.0% 0%
TOTAL 100% 100%

En la tabla 5, se observa que el compromiso organizacional, muestra un nivel alto de
75%, los trabajadores presentan una satisfaccion laboral alta de 92.5%, por otro lado, el
compromiso organizacional en un nivel medio, el 7.5% de los trabajadores presenta una

satisfaccion laboral medio.

Tabla 6

Nivel de satisfaccion laboral segun las edades del personal de contacto de un hotel 5

estrellas con gestion en RSE en el distrito de Miraflores de Lima. 2019

NIVEL DE SATISFACCION LABORAL

ALTO MEDIO TOTAL
De 20 a 25 afios 32.5% 7.5% 40.0%
EDAD De 26 a 30 afios 35.0% 35.0%
De 31 a 35 afios 17.5% 17.5%
De 36 a 40 afios 7.5% 1.5%
Total 92.5% 7.5% 100.0%

En latabla 6, se percibe que los trabajadores de las edades entre 26 a 30 afios presentan
una satisfaccion laboral alta de 32.5%, por otro lado, los trabajadores que oscilan entre las

edades de 20 a 25 afios presentan una satisfaccion laboral alto medio con 32.5% y 7.5%.

Tabla 7

Nivel de Satisfaccién laboral segtn sexo del area del personal de contacto de un hotel 5

estrellas con gestién en RSE en el distrito de Miraflores de Lima. 2019
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NIVEL DE SATISFACCION LABORAL

ALTO MEDIO TOTAL
Femenino 32.5% 5.0% 37.5%
SEXO
Masculino 60.0% 2.5% 62.5%
Total 92.5% 7.5% 100.0%

En la tabla 7, se tiene que los trabajadores del sexo masculino del Hotel perciben un
nivel alto de satisfaccion laboral con un 60% en comparacion con las trabajadoras del sexo
femenino con un 32.5%. El 92.5% de los empleados perciben un nivel alto de satisfaccion
laboral.

Tabla 8

Tabla cruzada de Nivel de satisfaccion laboral y compromiso organizacional del personal de
contacto de un hotel 5 estrellas con gestion en RSE en el distrito de Miraflores de Lima 2019.

(N=40)
NIVEL DE COMPROMISO ORGANIZACIONAL
NIVEL DE NIVEL AILTO MEDIO Total
SATISFACCION Alto 72.5% 20.0% 92.5%
LABORAL Medio 2.5% 5.0% 7.5%

Total 75.0% 25.0% 100%

En la tabla 8, se observa que el compromiso organizacional, indica un nivel alto de
72.5%, los trabajadores presentan una satisfaccion laboral alta; por otro lado, el compromiso
organizacional en un nivel medio, el 20% de los trabajadores presenta una satisfaccién laboral

alta.

Tabla 9

Relacion de las variables nivel de satisfaccion y compromiso organizacional mediante rho

de Spearman (N=40).

Variables Rho de Spearman Sg

Nivel de satisfaccion 0.512 0.001
laboral

Compromiso
Organizacional

*P<0.05
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En latabla 9, se observa que el coeficiente de correlacion de Spearman (r=0.512) indica
que hay correlacion moderada directa, ademas el sig. Indica que la correlacion es significativa
a un nivel de significancia del 0.01 (prueba bilateral).

Tabla 10

Rho de Spearman para Correlaciones entre la variable Compromiso Organizacional y la

dimension desarrollo personal.

Variables Rho de Spearman Sig
Compromiso 0.509 0.001
Organizacional

Desarrollo personal

*P=<0.03

En la tabla 10, se observa que el coeficiente de correlacion de Spearman (r=0.509)
indica que hay correlacion moderada directa, ademds el sig. Indica que la correlacion es

significativa a un nivel de significancia del 0.01 (prueba bilateral).

Tabla 11

Rho de Spearman para Correlaciones entre la variable Compromiso Organizacional y la

dimensién Condiciones de trabajo.

Variables Rho de Spearman Sig
Compromiso 0.633 0.001
Organizacional

Condiciones de trabajo

*P<0.05

En la tabla 11, se percibe que el coeficiente de correlacién de Spearman (r=0.633)
indica que hay correlacion moderada directa, ademas el sig. Indica que la correlacion es

significativa a un nivel de significancia del 0.01 (prueba bilateral).
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Tabla 12

Rho de Spearman para Correlaciones entre la variable Compromiso Organizacional y la

dimension Reconocimiento personal y/o social.

Variables Rho de Spearman Sig
Compromiso 0.520 0.001
Organizacional

Reconocimiento personal
v/o social

*P=0.05

En la tabla 12, se observa que el coeficiente de correlacion de Spearman (r=0.520)
indica que hay correlacion moderada directa, ademas el sig. Indica que la correlacion es

significativa a un nivel de significancia del 0.01 (prueba bilateral).

Tabla 13

Rho de Spearman para Correlaciones entre la variable Compromiso Organizacional y la

dimension Beneficios econémicos y/o remunerativos.

*P<0.05
Variables Rho de Spearman Sig.
Compromiso 0518 0.001
Organizacional

Beneficios economicos v/o
remunerativos

*P=0.05

En la tabla 13, se distingue que el coeficiente de correlacién de Spearman (r=0.518)
indica que hay correlacion moderada directa, ademés el sig. Indica que la correlacion es
significativa a un nivel de significancia del 0.01 (prueba bilateral).
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VI. DISCUSIONES

En el presente trabajo de investigacion se demostré que en la tabla 4, el compromiso
organizacional muestra un nivel alto del 75%, los trabajadores presentan una satisfaccién
laboral alta de 92.5%, por otro lado, el compromiso organizacional en un nivel medio, el
7.5% de los trabajadores presenta una satisfaccion laboral medio; es decir, que méas del
promedio de los trabajadores encuestados perciben una satisfaccion laboral alta. Esto
coincide con Moran (2015), en su investigacion “Clima organizacional para el personal de
un hotel ubicado en Santa Cruz rio hondo del departamento de Zacapa”. Donde los
resultados de su investigacion califican la satisfaccion laboral muy favorable ya que se
encuentran en un 69.62%; por lo que se refleja que los colaboradores se sienten satisfechos

con su trabajo, y el hotel cubre todas sus expectativas y necesidades basicas.

En lo que se refiere al compromiso organizacional los resultados que se obtuvieron se
observa en latabla 7, donde el compromiso organizacional, muestra un nivel alto de 72.5%,
los trabajadores presentan una satisfaccion laboral alta; por otro lado, el compromiso
organizacional en un nivel medio, el 20% de los trabajadores presenta una satisfaccién
laboral alta; esto se interpreta que mas del promedio de los encuestados se encuentran
totalmente comprometidos o lo estan medianamente con su lugar de trabajo lo cual seria
muy favorable; tal como lo menciona Hurtado & Eguia (2018) en su investigacion “Clima
y compromiso organizacional, en la entidad hotelera Chaski Hotel de la ciudad del Cusco,
2017”. El resultado global del andlisis del clima organizacional considerando todas las
dimensiones de estudio fue positivo con un 73.4% de la poblacion que estuvo de acuerdo

y totalmente de acuerdo en que el clima organizacional en el Chaski Hotel es adecuado.
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Asimismo; Gonzéles (2018) menciona en su trabajo de investigacion “Analisis de los
factores organizacionales que determinan la satisfaccion laboral en los hoteles: apart hotel,
colon y perla verde de esmeraldas”. Se puede observar que por el trabajo realizado el 50%
de los encuestados se encuentran satisfecho, el 39% muy satisfecho, y el 11%
medianamente satisfecho, evidenciandose por lo tanto la satisfaccion laboral en la mayoria
de los casos. La mitad de los encuestados, siendo un total de 38, se sienten satisfechos con
el trabajo que realizan. En la presente investigacion, en la tabla 6, se tiene que los
trabajadores del sexo masculino del Hotel perciben un nivel alto de satisfaccion laboral con
un 60% en comparacion de las trabajadoras del sexo femenino con un 32.5%. El 92.5% del

total de los empleados perciben un nivel alto de satisfaccion laboral en su lugar de trabajo.

VII. CONCLUSIONES

Mediante el desarrollo de la investigacion sobre los factores que intervienen en la satisfaccion

laboral y el compromiso organizacional se pudo llegar a las siguientes conclusiones:

e Si existe una relacién directa entre las variables del nivel de satisfaccion laboral y el
compromiso organizacional del personal de contacto de un hotel de 5 estrellas con
gestién en RSE en el distrito de Miraflores. dado que se obtuvo como resultado con el
estadistico Rho de Spearman de 0.512 mostrando una correlacién directa entre las variables

estudiadas. En definitiva, ambas variables constituyen factores esenciales en la linea de

éxito de las organizaciones hoteleras.
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e Existe una relacion directa entre la variable Compromiso organizacional y la
dimension del desarrollo personal; ello quiere decir que los empleados manifiestan que,
si encuentran desarrollo personal dentro de la organizacion, por ende, hay un mayor
compromiso organizacional de parte de ellos hacia la empresa; logrando desempefiarse
de manera eficiente y cumpliendo sus funciones, procedimientos y objetivos a cumplir;
siendo asi que la organizacion les facilita las oportunidades para crecer

profesionalmente.

e Si se encuentra una relacion directa entre la variable Compromiso Organizacional y la
dimension de condiciones de trabajo; ellos consideran que trabajan en un ambiente
agradable y confortable, con buena infraestructura , donde la distribucion fisica del
lugar de trabajo les permite el desempefio y la realizacion de sus labores y que, a su
vez, éstas estan equipadas con lo necesario para realizar su trabajo de la manera méas
eficiente, por ello si se percibe una infraestructura adecuada y los trabajadores pueden
contar con todos los elementos necesarios para realizar sus labores, siendo asi que

estaran satisfechos y comodos en su lugar de trabajo.

e Si existe una relacion directa entre la variable Compromiso Organizacional y la
dimensién de reconocimiento personal y/o social; siendo asi que cuentan con el apoyo
necesario de parte de sus compareros y superiores, asimismo su jefe crea un buen clima
laboral de confianza manejando el respeto mutuo. Asimismo, hoy por hoy las grandes
empresas emplean una comunicacion horizontal entre todas las areas de la

organizacion ello permitira que los empleados se sientan valorados y apreciados.

Trabajo de investigacion publicado con autorizacion de los autores.
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e Si existe una relacion directa entre la variable Compromiso Organizacional y la
dimension de beneficios econdmicos y/o remunerativos, siendo los trabajadores con
méas afios dentro de la organizacion quienes perciben que su sueldo cubre sus
expectativas econdmicas, consideran que su pago va acorde a sus funciones y les

ofrecen posibilidades de ascenso a los colaboradores que lo merecen.

e A partir de estos resultados procesados, dirigidos a medir la variable nivel satisfaccion
laboral de los empleados que tienen un contacto mas directo con el huésped en el
trabajo, se concluye que la mayoria de los empleados segin esta investigacion
mostraron estar satisfechos de manera positiva con un 92.5% dentro de su area de
trabajo; siendo el 7.5% como nivel medio; ademas es importante mencionar que este

Hotel trabaja con Responsabilidad Social.

e Elnivel de compromiso organizacional de los trabajadores dentro de su lugar de trabajo
es alto (75%). Los trabajadores del hotel se identificaron con los tipos de compromiso
de la siguiente manera: afectivo 82.5%, continuidad 10% y normativo 65%. Siendo el

compromiso afectivo con el que mas se identifican los encuestados.
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ANEXOS

1.- Matriz de consistencia

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES METODOLOGIA
PROBLEMA GENERAL | OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL
¢Cudl es larelacion entre el | Determinar ~ la  relacion | Existe una relacion directa | Variable 1: Enfoque de la

nivel de satisfaccion y el
compromiso organizacional
del personal de contacto de
un hotel 5 estrellas con
gestion rse en el distrito de
Miraflores?

entre el nivel de satisfaccion

con el

compromiso

organizacional del personal
de contacto de un hotel 5
estrellas con gestion rse en el

distrito de Miraflores.

entre el nivel de satisfaccion
y el compromiso
organizacional del personal
de contacto de un hotel de 5
estrellas con gestion en el
distrito de Miraflores.

PROBLEMAS
ESPECIFICOS

PE1: (Cual es la relacion
entre el desarrollo personal
y el compromiso
organizacional del personal
de contacto de un hotel 5
estrellas con gestion rse en
el distrito de Miraflores?

PE2: (Cual es la relacion
entre los beneficios
laborales y/o remunerativos

OBJETIVOS
ESPECIFICOS

OEZ1: Determinar la relacion
entre el desarrollo personal y
el compromiso
organizacional del personal
de contacto de un hotel 5
estrellas con gestion rse en el

distrito de Miraflores.

OE2: Determinar la relacion
entre los beneficios laborales

y/o  remunerativos

y

el

HIPOTESIS
ESPECIFICOS

HEL: Existe una relacion
entre el desarrollo personal
y el compromiso
organizacional del personal
de contacto de un hotel 5
estrellas con gestion rse en
el distrito de Miraflores.

HE2: Existe una relacion
entre los beneficios
laborales y/o remunerativos

Satisfaccion
laboral

Variable 2:

Compromiso
Organizacional

Investigacion:

El enfoque es cuantitativo
Nivel de investigacion:
Descriptiva

Disefio de Investigacion:

El disefio de la investigacion
sera descriptiva -
correlacional.

POBLACION:

Todas las personas que se
encuentran directamente
relacionados al servicio del
hotel Crowne Plaza Lima.

Criterios de Inclusion:

El personal de ambos sexos
que laboran en el turno
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y el compromiso
organizacional del personal
de contacto de un hotel 5
estrellas con gestion rse en
el distrito de Miraflores?

PE3: (Cual es la relacion
entre las condiciones de
trabajo y el compromiso
organizacional del personal
de contacto de un hotel 5
estrellas con gestién rse en
el distrito de Miraflores?

PE4: ;Cual es la relacion
entre el reconocimiento
personal y/o social y el
compromiso organizacional
del personal de contacto de
un hotel 5 estrellas con
gestion rse en el distrito de
Miraflores?

compromiso organizacional
del personal de contacto de
unhotel 5 estrellas con
gestion rse en el distrito de
Miraflores.

OEL1: Determinar la relacion
entre las condiciones de
trabajo y el compromiso
organizacional del personal
de contacto de un hotel 5
estrellas con gestion rse en el
distrito de Miraflores

OE4: Determinar la relacion
entre el reconocimiento
personal y/o social y el
compromiso organizacional
del personal de contacto de
un hotel 5 estrellas con
gestion rse en el distrito de
Miraflores.

y el compromiso
organizacional del personal
de contacto de un hotel 5
estrellas con gestion rse en
el distrito de Miraflores.

HE3: Existe una relacion
entre las condiciones de
trabajo y el compromiso
organizacional del personal
de contacto de un hotel 5
estrellas con gestion rse en
el distrito de Miraflores.

HE4: Existe una relacion
entre el reconocimiento
personal y/o social y el
compromiso organizacional
del personal de contacto de
un hotel 5 estrellas con
gestion rse en el distrito de
Miraflores.

mafiana - tarde en el Hotel
Crowne Plaza Lima.

Criterios de Exclusion:

Aquellos que no deseen
participar en el estudio.

Muestra:

40 trabajadores del turno
mafiana y tarde del Hotel
Crowne Plaza Lima.

Técnicas de recoleccion de
Informacion:

Encuesta

Instrumento de
recoleccion:

Cuestionario de 26
preguntas
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2.- Matriz de Operalizacion de las variables

VARIABLE

CONCEPTUAL

DIMENSIONES

INDICADORES

ITEMS

ESCALA

Satisfaccion
laboral

La actitud que muestra el
trabajador frente a su
propio empleo; es decir esa
actitud se ve influenciada

por su percepcion en
funcion de su empleo
(retribucion,  seguridad,

progreso, compafiero). Se
considera también si es que
el puesto de trabajo se
adecua a €l, en cuanto a sus
necesidades, valores y
rasgos. Palma (citado por
Martinez, 2014, p.26).

Desarrollo personal

Progreso

Tarea valiosa

Toma de decisiones
Realizacion personal
Reconocimiento
Desarrollo profesional
Capacitacion
Valoracién por el buen
desemperio.

1,2,3,4,56,7y8

Totalmente de acuerdo
De acuerdo
Indeciso
En desacuerdo
Totalmente desacuerdo

Distribucién fisica

Totalmente de acuerdo

Ambiente confortable De acuerdo
Condiciones de trabajo Limitacion de recursos 9,10y11 Indeciso
en el trabajo En desacuerdo
Totalmente desacuerdo
Clima laboral Totalmente de acuerdo
Reconocimiento Aceptacion de opiniones De acuerdo
rsonal ial i i
personal y/o socia Tareas compartidas 12,13y 14 Indeciso
En desacuerdo
Totalmente desacuerdo
Beneficios economicos Sueldo aceptable Totalmente de acuerdo
y/o remunerativos 15,16y 17 De acuerdo
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Cubrir expectativas
econodmicas
Insatisfaccion del salario

Indeciso
En desacuerdo
Totalmente desacuerdo

Compromiso
organizacional

grado en el que un
colaborador se identifica
con la organizacion y desea
sequir participando
activamente en ella. Davis
y Newstrom (citado por
Gonzales, 2014, p.193).

Sentimiento Totalmente de acuerdo
Componente afectivo Felicidad De acuerdo
Emocion 18,19,20y 21 Indeciso
En desacuerdo
Totalmente desacuerdo
Consecuencias Totalmente de acuerdo
Opciones De acuerdo
Componente continuo Permanencia 22,23,24y 25 Indeciso
En desacuerdo
Totalmente desacuerdo
Pertenencia Totalmente de acuerdo
Componente normativo Lealtad 26y 27 De acuerdo
Indeciso

En desacuerdo
Totalmente desacuerdo
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NIVEL DE SATISFACCION LABORAL

BENEFICIOS
RECONOCIMIENTO
PTA DESARROLLO PERSONAL CONDICIONES DE |~ oo p s VAL Y/O ECONOMICOS
TRABAJO SOCIAL Y/O

REMUNERATIVOS

PL | P2 | P3 | P4 | P5s | Ps | P7 | P8 | P9 | P10 | P11 | P12 | P13 | P14 | P15 | P16 | P17
Totalmente

de acuerdo | 72.5% | 75% | 32.5% | 55% | 45% | 42.5% | 45% | 72.5% | 17.5% | 17.5% | 10% |17.5% | 57.5% | 72.5% | 20% | 20% | 10%
De acuerdo

2506 | 25% | 65% |45% | 50% | 55% | 40% |22.5% | 82.5% | 82.5% | 50% | 77.5% | 37.5% | 27.5% | 47.5% | 45% | 37.5%

Indeciso | 2.5% | 0% | 2.5% | 0% | 2.5% | 2.5% | 125% | 5% | 0% | 0% | 7.5% | 2.5% | 5% | 0% |27.5% | 5% | 10%

E

: 0% | 0% | 0% | 0% |25%| 0% | 25% | 0% | 0% | 0% |325%| 25% | 0% | 0% | 5% | 30% |42.5%
desacuerdo

Totalmente | o0 | o0 | 000 | 00 | 0% | 0% 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0%
desacuerdo
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4. Cuadro resumen de resultados en porcentaje por cada pregunta de la variable Compromiso Organizacional y sus dimensiones. (n=40).

COMPROMISO ORGANIZACIONAL

COMPONENTE
RPTA COMPONENTE AFECTIVO COMPONENTE NORATIVOS ORMATIVO
P18 P19 P20 P21 P22 P23 P24 P25 P26
Totalmente de | o 57.5% 77.5% 0% 7.5% 20% 42.5% 10% 70%
acuerdo
De acuerdo | 20% 25% 20% 0% 42.5% 65% 47.5% 55% 27.5%
Indeciso 225% | 12.5% 2.5% 22.5% 27.5% 0% 10% 12.5% 2.5%
En desacuerdo | 37.5% 2.5% 0% 45% 10% 7.5% 0% 7.5% 0%
Totalmente |, o 2.5% 0% 32.5% 12.5% 7.5% 0% 15% 0%
desacuerdo

30




UNIVERSIDAD

¥ TRABAJO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

5. ENCUESTA PARA EL PERSONAL DEL HOTEL CROWNE PLAZA LIMA —
MIRAFLORES

Le damos las gracias anticipadamente por su colaboracion
INFORMACION GENERAL: )
Test. ESCALA DE SATISFACCION LABORAL (SL-SPC)

ADAPTADO POR SONIA PALMA CARRILLO. (2006)

Sexo: M F Fecha:

Edad: 20225 afios( ) [26a30afies( )31 a35afios( ) |36a40afios({ ) 40 amas ( )
Area
Laboral:
Tiempo . . ﬁ — -
Laboral: Menos de 1 afio ( ) Entre 1 a 2 afios ( )[Entre 3 a 5 afios () [De 5 afios amas ( )

TA: Totalmente de acuerdo =

Significado |DA: De acuerdo =4
de las I: Indeciso =3
ahreviaturas: | ED: En Desacuerdo =1
TD: Totalmente en desacuerde =1
ITEMS TA|DA| I ED| TD

1 |Existen oportunidades de progresar dentro de la empresa.

2 |Latarea que realizo es tan valiosa como cualquier ofra.

3 |Mi jefe generalmente apova las decisiones que tomo.

4 |Mi trabajo me hace sentir realizade como persona.

5 |Mis supervisores expresan reconocimiento por mis logros.

5 Me dan 1a oportunidad para crecer profesionalmente dentro

de la empresa.
7 Mis jefes promueven la capacitacidn que se necesita para

mejorar nuestra labor.

8 |Mi jefe valora el esfuerzo que pongo en mi trabajo.

La distribucidn fisica del ambiente de trabajo facilita el
desempefio v 1a realizacién de mis labores.

10 |El ambiente donde trabajo es agradable v confortable.
Es dificil tener acceso a 1a informacion para realizar mi
trabajo.

Mi jefe crea una Atmodsfera de confianza en el grupo de
Trabajo.

11

12

13 |Los miembros del grupo tienen en cuenta mis opiniones.

Compartir el trabajo con otros compafieros me resulta

14 gratificante.

15 |Estoy de acuerdo con mi sueldo.

16 [Mi trabajo me permite cubrir mis expectativas economicas.

L a sensacion que tengo de mi trabajo es que no me siento

17 -
muy bien remunerado.

Trabajo de investigacion publicado con autorizacion de los autores.
No olvide citar este documento
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Test. ESCALA DE COMPROMISO ORGANIZACIONAL

Adaptado por Edilberto Guerra Lopez. (2017).

A continuacion, se presenta una serie de opiniones vinculadas al trabajo y a nuestra
actividad en la misma. Le agradecemos nos responda su opinién marcando con un aspa
en la que considera expresa mejor su punto de vista.

No hay preguntas buena ni mala.

COMPROMISO ORGANIZACIONAL TA DA I ([ID tED
DIMENSION AFECTIVA

18 |No me siento comprometido con la organizacion.

Estaria satisfecho si pasara el resto de mi carrera en esta

19 o
organizacion.

Realmente siento como si los problemas de la organizacion
fueran los mios.

21 |Esta organizacion significa personalmente mucho para mi.

DIMENSION DE CONTINUACION

Si no hubiera puesto tanto de mi mismo en la organizacion,
podria haber considerado trabajar en otro sitio.

Una de las consecuencias negativas de dejar esta organizacion,
23 |es la inseguridad que representan las alternativas de trabajo
disponibles.

Hoy, permanecer en esta organizacion, es una cuestion tanto de
necesidad como de deseo.

25 |De mi buen desempefio depende mi permanencia en el cargo.

DIMENSION NORMATIVO

26 |No siento obligacion alguna de permanecer en mi actual trabajo.

27 |Esta organizacion merece mi lealtad y compromiso.

Trabajo de investigacion publicado con autorizacion de los autores.
No olvide citar este documento




