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Resumen

El análisis de la satisfacción laboral en un sector como el hotelero, caracterizado por 
el trato directo con el cliente, supone un elemento esencial en la gestión de recursos 
humanos debido a su incidencia en la calidad del servicio ofrecido. En este artículo se 
presenta unos apuntes metodológicos para el estudio de este constructo en la actividad 
hotelera, junto con un análisis empírico efectuado en la región de Andalucía (España), 
donde se diseña un modelo logit en el que se analizan las variables socioeconómicas 
que infl uyen en la probabilidad de que los empleados estén satisfechos con su puesto de 
trabajo. Se presentan algunos resultados del Proyecto de Investigación “La satisfacción 
laboral como factor de calidad en las empresas hoteleras de Andalucía”, fi nanciado por 
la Consejería de Turismo, Comercio y Deporte de la Junta de Andalucía (España).
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JOB SATISFACTION IN HOTELS. METHODOLOGICAL NOTES.

Genoveva Millán Vázquez de la Torre
Tomás J. López-Guzmán Guzmán
Sandra María Sánchez Cañizares
Universidad de Córdoba - ETEA - España

Abstract
The analysis of the labour satisfaction in a sector as the hotel, characterized by the 
direct treatment with the client, supposes an essential element in the administration of 
human resources due to its incidence in the quality of the service. In this paper it is pre-
sented some methodological notes for the study of this construct in the hotel companies, 
together with an empiric analysis made in the region of Andalusia (Spain), where a logit 
model is designed in the one that is analyzed the socioeconomic variables that infl uence 
in the probability that the employees are satisfi ed with its workstation. 
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LA SATISFACCIÓN LABORAL EN EMPRESAS HOTELERAS.
APUNTES METODOLÓGICOS. 

Introducción

 El éxito de las organizaciones modernas se encuentra cada vez más en la capa-
cidad de integrar a los trabajadores en sus proyectos empresariales, de forma que todos 
consideren los objetivos corporativos como suyos propios. Las compañías hoteleras 
están comenzando a comprender que los empleados no se retienen únicamente por el 
salario, y el descubrimiento de los factores que infl uyen en su grado de satisfacción em-
pieza a ser un elemento de interés. Por ello, el análisis de la satisfacción laboral en las 
empresas debe de realizarse por las siguientes razones (Ulmer, 1987 y Hopkins, 1983): 

1. La humanización del trabajo que potencialmente puede presentar una información 
que contribuye a la satisfacción de los empleados.
2. La detección de una relación entre este constructo y la productividad de la em-
presa.
3. El incremento de la base de conocimiento teórico al respecto. 

El sector servicios se caracteriza por un contacto intensivo con los clientes. Por tanto, 
su satisfacción constituye un componente de esencial importancia en la línea de éxito de 
las organizaciones que pertenecen a este sector. En esta misma dirección, autores como 
Spinelli y Canavos (2000) sugieren que una de las fuentes para conseguir la fi delización 
del cliente es el mantenimiento de empleados satisfechos por parte de la empresa. Ello 
implica que los directivos de establecimientos hoteleros desean encontrar a un tipo de 
empleado cuya personalidad, motivación y habilidades contribuyan a la satisfacción 
del cliente y al cumplimiento de los objetivos de la organización. Los empleados de las 
empresas que desean ofrecer una alta calidad de servicio se encuentran más motivados 
y tienen mayores aspiraciones de promocionar en su carrera laboral, estando más orien-
tados a su tarea y presentando un mayor grado de compromiso con la organización. No 
obstante, mientras que los estudios sobre el grado de satisfacción de los clientes de hotel 
con el servicio son amplios, sólo algunas investigaciones se centran en la infl uencia de 
la satisfacción de los empleados sobre dicha variable.

En tanto la calidad del servicio ofrecido recae por completo en la impresión que los 
clientes obtengan del personal que lo presta (Zeithamal y Bitner, 2000), numerosos 
autores consideran que la satisfacción laboral de los empleados debe constituirse en un 
pilar básico de los establecimientos dedicados a la prestación de servicios de acuerdo a 
su pretensión de llevar a cabo una gestión orientada al cliente (George, 1990). La eva-
luación afectiva que un trabajador realiza sobre su empleo es la base de su satisfacción 
o insatisfacción laboral. En la actividad hotelera este aspecto es fundamental ya que 
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reafi rma el deseo de los empleados satisfechos de prestar el mejor servicio al cliente.
 
Los directivos que conocen lo que sus empleados desean de su trabajo están en dispo-
sición de diseñar un entorno laboral que promueva la excelencia en el servicio, acomo-
dándose a los deseos y aspiraciones del personal. Y es que el esfuerzo que un empleado 
dedica a cumplir los objetivos de la compañía hotelera en que trabaja dependerá de si 
cree fi rmemente que este esfuerzo contribuirá a la satisfacción de sus propios deseos. 

Los trabajadores pondrán más empeño en desarrollar un servicio de calidad en tanto 
la organización recompense en alguna medida ese tipo de comportamiento. Si en un 
hotel se ofrecen incentivos que los trabajadores no contemplan entre sus necesidades, 
el coste será superior al benefi cio que se obtendrá de dichas recompensas. De ahí radica 
la importancia de poseer un amplio conocimiento sobre los factores de satisfacción y 
motivación de la fuerza laboral de una compañía, máxime cuando se trata de organiza-
ciones dedicadas a la prestación de servicios, como es el caso de los establecimientos 
hoteleros. 

En este artículo presentamos un análisis de la satisfacción laboral en la actividad hote-
lera. Así, y tras esta introducción, en el apartado segundo hacemos una somera revisión 
de la literatura existente en este campo; en el apartado tercero presentamos una metodo-
logía para analizar el grado de satisfacción de los empleados en las empresas hoteleras 
y, fi nalmente, en el apartado cuarto presentamos los resultados de un modelo logístico 
sobre la satisfacción laboral de los trabajadores realizado en los hoteles de la región de 
Andalucía (España).

Satisfacción laboral y actividad hotelera

Pese a que la satisfacción laboral ha sido una de las variables más estudiadas en el ámbi-
to del comportamiento organizacional, no existe un consenso en cuanto a su defi nición e 
incluso algunos teóricos consideran que este concepto está libre de teoría o que, incluso, 
no existe una doctrina comprensiva de lo que conduce a la satisfacción en el trabajo 
(Seashore, 1974).La satisfacción laboral se ha considerado desde una gran variedad de 
ópticas y disciplinas, y ha sido defi nida en numerosos estudios. Hoppock (1935) ofrece 
la primera defi nición publicada del término, considerándolo como “una combinación 
de circunstancias ambientales psicológicas y fi siológicas que causan que el individuo 
considere que se encuentra satisfecho con su trabajo”.

A pesar de las innumerables defi niciones existentes de satisfacción laboral, Ivancevich 
y Donelly (1968) argumentaban que cada investigador entiende la satisfacción laboral a 
su manera, aunque, básicamente, es un concepto similar. De hecho, se percibe un cierto 
denominador común que hace posible su categorización en dos perspectivas distintas: 
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* Por un lado, se encuentran los autores que entienden la satisfacción como un esta-
do emocional, un sentimiento, una actitud o una respuesta afectiva hacia el trabajo. 
Así, por ejemplo, Robbins (1994) considera que la satisfacción laboral se refi ere a la 
actitud general que adopta la persona con respecto a su trabajo.
* Por otro, se halla la perspectiva de los que consideran la satisfacción como el 
resultado de una comparación o ajuste entre expectativas, necesidades o resultados 
actuales del puesto y las prestaciones que el trabajo ofrece realmente. De este modo, 
autores como Mumford (1976), Holland (1985) o Michalos (1986) conciben la satis-
facción laboral como el nivel de ajuste que el sujeto experimenta entre sus necesida-
des, sus expectativas y las prestaciones que el trabajo le ofrece.

En cuanto a los estudios empíricos, el análisis de las causas que originan la satisfacción 
o insatisfacción laboral se ha convertido en un área de interés social entre los investiga-
dores. La premisa que subyace en esta atención es la de que los trabajadores satisfechos 
son más productivos y permanecen en la organización. Rahman y Zanzi (1995) descu-
brieron que la satisfacción laboral no está infl uida por las mismas variables en todas las 
industrias, de ahí la necesidad de centrarse en los trabajos que prestan especial atención 
al sector hotelero para alcanzar conclusiones relevantes.

A continuación, mostramos de forma resumida las principales variables relacionadas 
tanto con el individuo (Cuadro-resumen 1) como con el puesto y la organización (Cua-
dro-resumen 2) y los resultados de diferentes estudios.

Cuadro-resumen 1. Relación entre satisfacción laboral y variables sociodemográfi cas
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Cuadro-resumen 2.
Relación de satisfacción con variables del puesto y la organización
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Metodología de la investigación

 El estudio empírico realizado se basa en la población de establecimientos hote-
leros de cualquier categoría radicados en la Comunidad Autónoma de Andalucía (Espa-
ña). Andalucía es una de las regiones de España con un mayor potencial turístico. En el 
año 2005, Andalucía recibió más de 13,6 millones de turistas (españoles, 8,4 millones y 
extranjeros, 5,2 millones) lo que supuso más de 41,3 millones de pernoctaciones (espa-
ñoles, 22,4 millones y extranjeros 18,8 millones).

Figura Nº 1. Andalucía en España

Mapa 1. Mapa de España dividido por comunidades autónomas (En oscuro, Andalu-
cía)

El diseño de la muestra se ha efectuado utilizando un muestreo aleatorio simple. La 
selección de dicha muestra se ha realizado en función del número de hoteles que hay 
en cada una de las categorías y de las plazas hoteleras de los mismos en Andalucía 
(estimación media en 2005 según la Encuesta de Ocupación Hotelera del Instituto de 
Estadística de Andalucía) de acuerdo con los datos del Cuadro 1. El trabajo de campo se 
realizó entre octubre de 2006 y febrero de 2007.
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Cuadro 1. Distribución de las plazas hoteleras y del personal. Número de hoteles en-
cuestados

Fuente: Elaboración propia según datos de la Encuesta de Ocupación Hotelera del Instituto de 
Estadística de Andalucía.

De acuerdo con el número de personal empleado en la actividad hotelera en Andalucía, 
30.548 personas (según datos del año 2005), y utilizando un nivel de probabilidad del 
95% y un error de estimación máximo del  3%, el número mínimo de encuestas a 
realizar sería de 1.700. En este trabajo se presenta un estudio basado en 2.064 encuestas, 
siendo, por tanto, el margen de error inferior al 3% citado anteriormente.  

La metodología propuesta para analizar el grado de satisfacción en las empresas hotele-
ras consiste en un cuestionario estructurado y cerrado formado por cuatro bloques:

* Bloque 1. Datos del puesto de trabajo: tipo de contrato, dedicación, antigüedad, 
departamento, horas de trabajo semanal, turno, supervisores y salario.

* Bloque 2. Satisfacción laboral: motivo de dedicarse a su actividad, ventajas e in-
convenientes del trabajo y nivel de satisfacción en una escala de Likert de cinco 
puntos (1-totalmente insatisfecho a 5-totalmente satisfecho) respecto de una serie de 
facetas relacionadas con el empleo, así como con el trabajo considerado de forma 
global. Los ítems relacionados en este apartado se basan en la forma reducida del 
Minessota Satisfaction Questionnaire de Weiss et al. (1967).

* Bloque 3. Compromiso Organizacional. Este bloque se ha basado en el Organi-
zational Commitment Questionnaire de Porter y Smith (1970), el cual consta de 15 
ítems en los que el encuestado debe indicar su grado de acuerdo o desacuerdo en una 
escala de Likert de cinco puntos. Las puntuaciones obtenidas con las respuestas de 
estos ítems se suman y se calcula su media de forma que cuanto mayor sea el resul-
tado obtenido se entiende que el grado de compromiso organizativo del individuo es 
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superior. Existen seis ítems (3, 7, 9, 11, 12 y 15) cuyo enunciado está redactado de 
forma negativa, de tal forma que es necesario invertir su escala a la hora de calcular 
la media de las puntuaciones.

* Bloque 4. Datos sociológicos del encuestado.

Los cuestionarios se distribuyeron junto una carta de presentación y un protocolo, don-
de se defi nían los detalles de la investigación, entre los directores del hotel o de recur-
sos humanos de los establecimientos de la muestra. Estas personas se encargaron de 
distribuirlos entre los empleados, que cumplimentaron el cuestionario y lo entregaron 
en sobre cerrado. Posteriormente los cuestionarios se recogieron directamente por los 
investigadores para asegurar la confi dencialidad de la información obtenida.

Con las encuestas recibidas se realizaron dos tipos de análisis. El primero (no inclui-
do en este artículo por razones de espacio) fue un análisis descriptivo de las variables 
donde se estudió las frecuencias más representativas, como la realización de un estudio 
sobre la dependencia o independencia de las variables satisfacción general en el trabajo, 
edad, nivel de estudios, estado civil, tipo de contrato, sexo o nivel académico. 

Asimismo, y objeto de desarrollo en este artículo, el segundo análisis consistió en un 
modelo logístico cuyo objetivo es calcular la probabilidad de que un empleado del sec-
tor de la hostelería del área geográfi ca analizada se encuentre satisfecho con su trabajo 
en función de sus características socioeconómicas. Por tanto, la variable objeto de estu-
dio es la satisfacción en el trabajo (S.T.), que en un principio tiene cinco posibilidades 
en la escala de Likert (desde muy insatisfecho a muy satisfecho) y que debe de reducirse 
a una variable dicotómica, tabulada con el valor 1 si está satisfecho y 0 si no está satis-
fecho con su trabajo. De este modo, se ha utilizado un modelo logit de elección binaria 
y no multinomial.

Las principales variables predeterminadas manejadas en este tipo de encuesta, y que son 
signifi cativas, son las siguientes:

• Turno de trabajo, variable cualitativa (asignándole el valor 1 al turno de mañana, 2 
al de tarde, 3 al de noche y 4 al rotatorio).
• Nivel académico, tabulada como cinco variables dicotómicas, estudios de bachille-
rato o inferiores (nacademico = 1), Formación Profesional/Secretariado (nacademi-
co = 2), Estudios universitarios de Grado medio (nacademico = 3), Estudios univer-
sitarios de Grado superior (nacademico = 4), y Master o Doctorado (nacademico = 
5). La variable referencia es la de Master o Doctorado.
• Edad, dividida en 4 intervalos (16-29 años, 30-39 años, 40-49 años y más de 49 
años).
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• Sexo del encuestado/a.
• Número de hijos del encuestado/a.
• Salario al mes, dividido en 4 categorías (inferior a 1.000 euros, entre 1.000 y 1.500 
euros, entre 1.500 y 2.500 euros, y más de 2.500 euros).
• Antigüedad, número de años trabajando en establecimientos hoteleros.
• Departamento, tabulada como 9 variables dicotómicas, siendo la variable corres-
pondiente al departamento de administración (departamento = 1), el de contabilidad 
(departamento = 2), el de restaurante/cafetería/catering (departamento = 3), el de 
recepción/conserjería (departamento = 4), el de mantenimiento (departamento = 5), 
el de limpieza (departamento = 6), otros departamentos (departamento = 7), el de 
dirección (departamento = 8) y el de cocina (departamento = 9). La variable de refe-
rencia es el departamento de cocina.

El modelo de la estimación aparece en el recuadro siguiente:

Principales resultados de la investigación
De acuerdo con la metodología señalada en el apartado anterior, el análisis que hemos 
realizado ha sido un modelo logístico multinominal, el cual aparece descrito en el Cua-
dro 2 (Anexo).

Con los datos del Cuadro 2 se pueden obtener, sustituyendo los coefi cientes en la ecua-
ción del modelo logístico, las distintas probabilidades para cada una de las categorías de 
la variable satisfacción laboral. 

A continuación, vamos a analizar la probabilidad de la categoría más representativa, es 
decir, la categoría de satisfecho, ya que, según nuestro estudio, el 38,2% de los emplea-
dos encuestados estaban satisfechos con su trabajo. 
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4.1. Modelo logit para determinar la probabilidad del nivel de satisfacción en la 
categoría “satisfecho”

De acuerdo con formulación explicada en el apartado de metodología, los resultados 
para el nivel de satisfacción en la categoría satisfecho serían los siguientes:

  

Del modelo anterior podemos obtener las siguientes conclusiones:

A. Los trabajadores con más edad tienen mayor probabilidad de estar más 
satisfechos con su trabajo, como se puede observar por el signo positivo del 
coefi ciente correspondiente (2,372). Ello puede ser debido a que el 92% de los 
titulados universitarios que trabajan en el sector de la hotelería tienen menos 
de 39 años y son, debido a que el trabajo que realizan no es acorde con el nivel 
de estudios que poseen, lo más insatisfechos con su empleo. Este dato refuerza 
por planteado por Sarker et al. (2003) y Frye (2001) en el sentido de que los 
jóvenes suelen tener un mayor grado de insatisfacción. En estos trabajos de 
campo se establecía una relación lineal creciente de acuerdo con la edad.

B. Sólo un departamento, el tercero (que corresponde a restaurante, cafetería 
y catering), tiene un efecto positivo sobre la probabilidad de estar muy satisfe-
cho con el trabajo que realizan, como se puede observar por el signo también 
positivo del coefi ciente correspondiente (1,430). Sin embargo, el resto de los 
departamentos no están satisfechos, destacando, en sentido negativo, el depar-
tamento de administración (identifi cado en el modelo anterior con la notación 
departamento1), que tienen una probabilidad muy baja de estar satisfechos 
dado su coefi ciente negativo y elevado (-6.014). En nuestra opinión, esta con-
clusión también refuerza los datos de la literatura científi ca existente en el 
sentido de que los empleados de cada departamento valoran distintos aspectos 
y su satisfacción depende de otros parámetros.
C. En la variable turnos, todos sus parámetros son negativos. Ello disminuye 
la probabilidad de que los trabajadores que realicen los mismos estén muy 
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satisfechos. En este sentido, los trabajadores del turno de noche son los que 
obtendrían probabilidades más bajas de estar satisfechos al ser su coefi ciente 
mayor (-3,712).

D. La variable sexo tiene una probabilidad positiva de estar satisfecho. Así los 
varones tienen mayor probabilidad de estar satisfechos que las mujeres (coefi -
ciente 0,565). Ello es debido a que en las correlaciones bivariadas la variable 
salario y sexo están muy relacionadas (sexo, salario = 0.89), siendo la mujer 
la que obtiene unos salarios más bajos. En este sentido, nuestros resultados no 
refuerzan los resultados de anteriores estudios (Shinnar, 1998; Frye, 2001; y 
Jabulani, 2001) en el sentido de que estos estudios consideran que no existe 
una relación entre el género y la satisfacción laboral, mientras que en nuestra 
investigación los datos concluyen que sí existe.

E. La variable número de hijos tiene un efecto positivo, pero muy leve, sobre 
la probabilidad de estar satisfecho con el trabajo, debido a su bajo coefi ciente 
(b11 = 0.044). Así, a medida que la persona encuestada tienen más hijos se 
incrementa ligeramente el nivel de satisfacción. En nuestra opinión, ello se 
debe a que las personas con cargas familiares se vuelven menos exigentes con 
su trabajo.

F. El salario infl uye negativamente sobre la probabilidad de estar satisfecho. 
Así, el salario es el principal inconveniente en el sector de la hostelería, ya 
que los salarios que se pagan son bajos. En nuestro estudio, el 66,9% de los 
encuestados gana menos de 1.000 euros, un 27% entre 1.000 y 1.500 euros y 
sólo un 1,7% más de 2.500 euros, cifras bastantes bajas en comparación con 
la duración de la jornada laboral y el nivel académico que poseen los trabaja-
dores.

G.  La antigüedad tiene un efecto negativo, pero casi imperceptible debido a 
que es un valor muy cercano a cero (b13 = -0.008). Ello implica que los tra-
bajadores que permanecen más tiempo en el hotel tienen una menor probabi-
lidad de estar satisfechos, aunque también hay que destacar que éstos son los 
que tienen menor nivel de formación  (correlaciones bivariadas rantigüedad, 
nivelacademico = -095). En nuestro estudio hemos detectado que a mayor 
antigüedad en la empresa, también es menor el nivel de formación. 

H. Todos los niveles académicos tienen efectos negativos sobre la probabili-
dad de estar satisfecho en su trabajo, excepto el que corresponde a personas 
con nivel de estudios de formación profesional o secretariado. En nuestra opi-
nión, estas personas tienen mejor cumplidas las expectativas de la formación 
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recibida y el trabajo desempeñado. Sin embargo las personas con estudios 
de bachiller o inferiores son los que menos satisfechos se encuentran con su 
trabajo (es decir, tienen un coefi ciente negativo más elevado dentro de la ca-
tegoría nivel académico), debido a que realizan los trabajos que reciben  la re-
muneración más baja y con más horas de trabajo. Hay que destacar dentro del 
nivel académico a los licenciados y diplomados. Así, los primeros tienen un 
coefi ciente negativo más pequeño que los diplomados lo cual signifi ca que los 
licenciados obtienen probabilidades de estar satisfechos ligeramente superio-
res a los diplomados -aunque en ambos grupos son bajas por sus coefi cientes 
negativos- debido a que algunos licenciados ocupan  cargos de dirección y je-
fes de departamento, frente al colectivo de los diplomados que no suelen optar 
a ellos. En nuestra opinión, el grado de insatisfacción procede de que ambos 
colectivos consideran que su trabajo no está sufi cientemente reconocido ni por 
el puesto desempeñado ni por el salario recibido.

 En el Gráfi co 1, y de acuerdo con las estimaciones anteriores, se ha realizado 
una simulación en base a los intervalos más representativos de la muestra, para calcular 
la probabilidad de satisfacción de un individuo, tanto hombre como mujer, que perte-
nezca al primer intervalo de edad, ya que este intervalo es el que más personas contiene 
de la muestra analizada (39,1%), que trabaje en los departamentos con una mayor pro-
porción de empleados (recepción, 31,2%; restaurante, 21,3%; limpieza, 20,7%; o admi-
nistración, 3%), que tenga un turno rotario (el 53,9% de los trabajadores tienen este tipo 
de turno) y cuyo salario esté en el primer intervalo, menos de 1.000 euros (un 66,9% de 
los encuestados).

Así, en el mismo gráfi co se puede observar que en los cuatro departamentos más repre-
sentativos, donde se concentran el 76,2% de los trabajadores, el varón está más satisfe-
cho que la mujer, siendo los trabajadores del departamento de restaurante y cafetería los 
que tienen mayor probabilidad de estar muy satisfechos (65,8%).
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Gráfi co 1. Simulación de probabilidad de satisfacción por departamentos
Fuente: Elaboración propia

Conclusiones

 La competitividad y globalización que caracteriza al mundo empresarial en la 
actualidad obliga a tener en cuenta la gestión de intangibles como elemento clave de la 
gestión organizativa. Es indudable la importancia que ostenta el capital humano entre 
dichos intangibles, especialmente a la hora de valorar el crecimiento de la empresa. En 
este sentido, es necesario prestar una especial atención a este capital puesto que puede 
convertirse en fuente de ventaja competitiva. Por todo ello, el bienestar del empleado 
deviene en estrategia empresarial, lo que origina la imprescindible necesidad del aná-
lisis de la satisfacción laboral como fuente de información primordial para una buena 
gestión de los recursos humanos.

En este sentido, los incrementos de productividad y la mejora en las condiciones de vida 
y trabajo, planteados como algunos de los objetivos de la revisada Agenda de Lisboa 
de la Unión Europea, pasan por el estudio de la opinión de los empleados acerca de su 
situación laboral. Numerosos estudios confi rman la relación entre la satisfacción del 
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empleado y menores tasas de rotación, absentismo o, incluso, mejoras en el desempeño 
empresarial.

Un sector en el que resulta innegable la idoneidad de un estudio de este tipo es el hotele-
ro, en tanto que, como empresa de servicios, una buena atención al cliente es objetivo de 
obligado cumplimiento. Y según se desprende de la literatura científi ca, la satisfacción 
del empleado conlleva a su motivación a la hora de prestar un mejor servicio y un mayor 
deseo de ofrecer una atención de calidad a los clientes.

Por lo que respecta al análisis empírico realizado en este trabajo, se ha detectado un 
amplio porcentaje de empleados hoteleros con edad inferior a 30 años e, igualmente, 
un número elevado de titulados universitarios. Es por ello que la gestión de recursos 
humanos de este sector ha de considerar que, al contar con una plantilla con un elevado 
nivel formativo y mayoritariamente joven, disfruta de un capital humano con un poten-
cial muy importante de cara al desarrollo futuro del sector. Debe, por tanto, valorar este 
intangible clave a la hora de desarrollar ventajas competitivas sostenibles en el tiempo, 
y prestar especial atención al bienestar del empleado, reduciendo los niveles de rota-
ción tan elevados de la industria hotelera que pueden conducir a costes de oportunidad 
indeseados. 

Finalmente, consideramos que localizar los factores que infl uyen en la satisfacción y 
el compromiso de los empleados y potenciarlos parece aún un reto pendiente para la 
mayoría de las empresas de servicios y que, por tanto, es necesario continuar trabajando 
en esta línea.
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