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RESUMEN

Poco se ha estudiado en qué medida la inseguridad laboral provocada por la actual crisis
econdmica esta afectando al comportamiento y rendimiento de los empleados del sector
turistico. Este trabajo examina el posible impacto que la inseguridad laboral puede ejercer
sobre la ansiedad y la depresidon de los empleados de hoteles, y si estos estados de danimo,
a su vez, afectan su comportamiento civico (OCB) y al rendimiento de sus tareas. Los datos
fueron extraidos de 188 empleados de siete hoteles de entre tres y cinco estrellas de la
isla de La Palma (Islas Canarias, Espafia). Los resultados respaldan efectos significativos de
la inseguridad laboral sobre la ansiedad y la depresidn. A su vez, conforme a lo esperado,
la depresién afectd negativamente a la conducta del empleado, pero sélo a su
comportamiento civico (OCB) dirigido hacia la organizacion (OCB-O). Sin embargo, la
ansiedad no se relaciond conforme a lo esperado, aumentando el OCB-O del empleado y
el rendimiento de sus tareas, lo que pudiera tener como objetivo un intento de proteccién
de su puesto de trabajo. Los hallazgos nos permiten afirmar que la actual situacién de
crisis esta afectando significativamente al empleado de hotel, perjudicando su estado de
animo vy, a través de la depresidn, su conducta OCB-O.

Palabras clave: Ansiedad, conductas civicas organizativas, depresion, inseguridad laboral,
rendimiento.

Fecha de recepcion: 14-01-2016
Fecha de aceptacion: 11-03-2016 96



El bienestar y la conducta de los empleados de hotel en el contexto de la actual crisis econdémica

Investigaciones
TURISTICAS

Investigaciones Turisticas
ISSN: 2174-5609

The well-being and behavior of hotel employees in the context of the
current economic crisis

Pablo Zoghbi-Manrique-de-Lara

Universidad de las Palmas de Gran Canaria, Espana
pablo.zoghbi@ulpgc.es

Domingo Verano-Tacoronte

Universidad de las Palmas de Gran Canaria, Espana
domingo.verano@ulpgc.es

Rita Maria Guerra-Baez

Universidad de las Palmas de Gran Canaria, Espana
rita.guerra@ulpgc.es

ABSTRACT

Little is still known about the effects of job insecurity derived from the current economic
crisis on the behaviour and performance of employees in the tourism sector. This study
examines the likely impact that job insecurity can have on anxiety and depression among
hotel employees, and whether these psychological states, in turn, influence their
organisational citizenship behavior (OCB) and task performance. Data from 188 employees
were collected in seven hotels (three to five-star category) in the island of La Palma
(Canary Islands, Spain). The results highlight the significant effects of job insecurity on
employees’ anxiety and depression. In turn, depression negatively affected the predicted
organisational citizenship behavior (OCB) but only when directed at the organisation as a
whole (OCB-O). Contrary to expectations, anxiety increased the OCB-O and task
performance of employees, perhaps due to attempts to protect their jobs. The findings
confirm that the current economic crisis is having a significant impact on hotel employees,
negatively affecting their well-being and, through depression, their OCB-O.

Keywords: Anxiety, Organisational citizenship behaviour, depression, job insecurity, employee
performance.
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I INTRODUCCION

El turismo es actualmente una de las actividades econdmicas y culturales mas
importantes con las que puede contar un pais o una regién. Independientemente de sus
posibles variantes y casuisticas, su relevancia esta relacionada con la reactivacién
econdmica, la inversién en obras de infraestructura y el desarrollo de establecimientos
gastrondmicos y hoteleros, asi como con el crecimiento del transporte aéreo, terrestre o
maritimo, y con el avance sociocultural (Jafari, 2005; Mondéjar y Parra, 2016). El sector
turistico ha crecido sobremanera en los dos ultimos decenios en todo el mundo. Su
rentabilidad es crucial para muchos paises como es el caso de Espafa y, concretamente,
Canarias donde el turismo llega a representar hasta un 25% del PIB. Sin embargo, la
reciente crisis econdmica mundial puede estar minando estos beneficios turisticos. Dado
que la crisis ejerce una influencia negativa sobre los ciudadanos, su impacto sobre los
empleados de la industria hotelera puede estar perjudicando el funcionamiento de los
hoteles y, en ultima instancia, los beneficios del turismo (por ejemplo, Cheng y Chan,
2008; Chirumbolo y Areni, 2010; Jordan et al., 2002; Sverke et al., 2002).

Un factor critico estrechamente vinculado a la crisis econdmica es la incertidumbre
de los empleados de hotel, que puede materializarse en sentimientos de inseguridad en el
empleo (IE). Los sentimientos de inseguridad en el empleo (IE) se han definido como “Ia
incapacidad percibida para mantener la continuidad laboral ante una situacion de
amenaza de trabajo” (Greenhalgh y Rosenblatt, 1984:438). Un meta-analisis reciente
encontré que los sentimientos de inseguridad en el empleo (IE) pueden dafiar el
funcionamiento efectivo de una organizacion (Sverke et al., 2002). Este efecto perjudicial
puede producirse de diferentes maneras. Greenhalgh y Rosenblatt (1984) han sefialado,
por ejemplo, que la inseguridad en el empleo (en adelante, IE) disminuye el apego
emocional a la organizacién. Otras investigaciones han sugerido que la IE puede incluso
desempeiiar un papel moderador sobre otras relaciones clasicas de la literatura, como la
relacion entre el compromiso profesional y la rotacién de empleados, donde las variables
dependientes son contraproducentes (Kim et al., 2012).

Un aspecto inexplorado en el sector de alojamientos turisticos es el posible
impacto que la IE pudiera ejercer sobre componentes afectivos del bienestar de los
empleados de hotel, tales como la ansiedad y la depresidn (Daniels, 2000). De hecho, este
bienestar afectivo es sugerido como uno de los componentes mas importantes del
bienestar psicoldgico en el trabajo, con multiples consecuencias estudiadas sobre el
rendimiento del empleado (p.ej., Daniels, 2000; Grant et al., 2007). Por tanto, el primer
objetivo del presente trabajo es examinar los posibles efectos que ejerce la IE sobre el
bienestar afectivo del personal del hotel. Ademds, investigaciones previas han
demostrado que el estado de animo de un empleado influye en su rendimiento (p.ej.,
Daniels, 2000; Grant et al., 2007). En este sentido, los empleados que experimentan un
estado de animo positivo pudieran tender a mostrar mas conductas de apoyo y ayuda
hacia los demas companeros y su organizacién (Lazarus, 1982). Por contra, los estados
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negativos de animo de un trabajador en un hotel pueden llevarle a realizar acciones que
pueden ir en contra de su organizacién y/o sus compafieros o huéspedes (Spector y Fox,
2002).

Una conducta que pudiera derivarse del bienestar afectivo del empleado en
términos de ansiedad y depresidn, es el comportamiento civico del empleado, también
referido en la literatura anglosajona como organizational citizenship behavior (OCB). El
creciente interés por el comportamiento civico del empleado (OCB) probablemente se
deba a que, cada vez mas, se constata su beneficio sobre el rendimiento del puesto y de la
organizacién (Borman, 2004; Dunlop y Lee, 2004), asi como sobre la calidad de servicio al
cliente (Bell y Menguc, 2002; Blancero et al., 1995; Kim, Moon, Han y Tikoo, 2004). La
conducta civica organizativa (OCB), es definida por Organ (1988) como ese
“...comportamiento del individuo que es discrecional, que no esta directa o explicitamente
reconocido por el sistema formal de recompensas, y que contribuye al funcionamiento
eficaz de la organizacién... el comportamiento no es producto de un requerimiento exigido
por las funciones o descripcién del puesto... el comportamiento es producto de una
decisidon personal”. McNeely y Meglino (1994) distinguen el OCB-O, dirigido hacia la
organizacién, del OCB-Il interpersonal, o dirigido hacia individuos (véase también Organ,
1997; Williams y Anderson, 1991).

Williams y Anderson (1991), ademads, diferencian entre conductas OCB vy
“rendimiento de tarea”, una medida mas directa del rendimiento del trabajo. Asi,
mientras que las conductas OCB son extra-rol (“un ir mds alld del rol esperado del
deber...”) y contribuyen al funcionamiento eficaz de la organizacién a través de su
contexto social y psicolégico (p.ej., ayudar a un compaifero con sus tareas), el
“rendimiento de tarea” es una conducta in-rol (es decir, que desempefia las tareas
asignadas del puesto) las cuales —impulsando el nucleo operativo o technical core del
hotel— contribuyen directamente al funcionamiento de la organizacion. Por tanto, el
segundo y ultimo objetivo de esta investigacidn es examinar si los estados de animo del
personal del hotel —como la depresion y la ansiedad— tienen una influencia sobre sus
conductas civicas (OCB-O y OCB-I) y sobre su “rendimiento de tarea”.

En resumen, este trabajo plantea y estudia empiricamente si la IE afecta la
ansiedad (H1) y la depresion (H2) de los empleados de hotel. A continuacién, examina la
relacién entre la ansiedad y las conductas civicas del empleado hacia la organizacién (OCB-
0) (H3a), hacia los compafieros (OCB-I) (H3b) y su “rendimiento de tarea” (H4). Se predice,
finalmente, si la depresidn afecta las conductas civicas del empleado hacia la organizacién
(OCB-0) (H5a), los compafieros (OCB-I) (H5b), y su “rendimiento de tarea” (H6). El estudio
también sugerird implicaciones practicas para los directivos de los hoteles, asi como
futuras lineas de investigacion.
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I, REVISION DE LA LITERATURA E HIPOTESIS

Tedricos del intercambio social sugieren que las interacciones humanas tienen
mucho de ‘finanzas sociales’ desde el momento en que los seres humanos sopesan los
‘inputs’ que invierten en sus relaciones en funcidn de los ‘outputs’ que reciben a cambio
(Blau, 1964; Homans, 1961; Thibaut y Kelly, 1959). Ademas, la necesidad de ‘devolver’ los
beneficios obtenidos, en orden a asegurar un interesado futuro de intercambios,
funcionaria como un ‘motor de arranque’ en la conducta individual (Gouldner, 1960). En
esa linea, y siguiendo a Homans (1961), los procesos de asociacidon pueden ser concebidos
como “un intercambio de actividad, tangible o intangible, mas o menos recompensados o
costosos,” y ese intercambio es habitualmente observado en muchos tipos de relaciones
sociales (Blau, 1964).

La IE ha sido definida como “la incapacidad percibida para mantener la continuidad
laboral ante una situacién de amenaza de trabajo” (Greenhalgh y Rosenblatt, 1984:438).
Dado que el sobrevivir en un mercado laboral cada vez mds competitivo aumenta la
incertidumbre, y los empleados estarian expuestos a sufrir abandono de la organizacion,
es muy probable que al perder los intercambios cooperativos que antes compartian con su
hotel (Becker y Billings, 1993; Masterson et al., 2000), el empleado que sufre IE
experimente sensaciones de malestar afectivo.

Figura 1. Modelo que relaciona la inseguridad laboral, y ansiedad, depresion, con diferentes tipos de
conducta del trabajador de un hotel

Civismo hacia la
organizacion
(OCB-0)

Ansiedad

Inseguridad
Laboral

Civismo hacia los
compafleros
(OCB-I)

Depresion

Rendimientodel
Empleado

Elaboracion Propia

Dos trastornos emocionales que pudieran estar implicados en el empleado que
sufre una sensacion de malestar debido a su IE son la ansiedad y la depresién (Probst y
Lawler, 2006). La ansiedad es un sistema de alerta que se activa en prevision de una
amenaza futura o de un peligro (Oliva, 2004). Por el contrario, la depresidon se
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desencadena ante situaciones pasadas que implican pérdida, degradaciéon o fallos,
produciendo inquietud, o disminucidon de los movimientos, y tristeza. Por tanto, este
articulo postula que estos dos estados emocionales podrian ser dos formas de reaccién
ante eventos externos que muy bien pudieran consistir en sentimientos de IE (véase la
Figura 1). Por tanto,

H1. A mayor nivel de inseguridad laboral, mayor nivel de ansiedad
H2. A mayor nivel de inseguridad laboral, mayor nivel de depresion

Alteraciones emocionales en el trabajador como la ansiedad y la depresién han
sido senalados como factores que afectan negativamente al nivel de satisfaccion en el
trabajo (Faragher et al., 2005). La satisfaccion laboral estd relacionada con el clima
organizativo y con el desempefio laboral, y se suele definir como un estado emocional
positivo o placentero resultante de la percepcién subjetiva de las experiencias laborales
del trabajador (Locke, 1976). Dado que los trabajadores que ven dafiada su salud mental
son mas propensos a la insatisfaccion laboral, la ansiedad y la depresién, esto puede traer
consigo una reduccion de la productividad de los empleados y de su rendimiento (Sora et
al., 2010). Este estudio considera que el locus de control, a menudo descrito como una
creencia, una percepcidén, o una “esperanza generalizada” acerca de cémo funciona el
mundo (Lefcourt, 2013; Visddmine-Lozano y Luciano, 2006), pudiera explicar por qué los
comportamientos civicos organizativos (OCB-0O) dirigidos hacia la organizacién y sus
companferos (OCB-1) pueden ser efectos de la ansiedad y la depresion. Asi, al conseguir ser
mas flexibles para trabajar bajo estrés y con mayores niveles de estabilidad emocional, el
empleado que goza de locus interno es mas capaz de percibir y controlar las cosas que le
suceden en su trabajo, mostrando niveles mas altos de satisfaccién en el trabajo. Sin
embargo, como Judge y otros (2001) apuntan, los empleados que sufren alta ansiedad y
depresidon exdgenas son mas propensos a “externalizar” su locus de control y, no
sintiéndose capaces de controlar su trabajo, muestran un menor compromiso con él.

Basandonos en las teorias de intercambio social antes descritas, cuando los
individuos sienten malestar en una organizacién (hotel) podrian atribuirle responsabilidad
por tal circunstancia (Brockner, 1990; Cheng y Chan, 2008; Probst y Lawler, 2006; Sverke
et al., 2002). Por tanto, cuando por causa de la IE los empleados sufren malestar afectivo,
podrian responder al hotel con sentimientos de menor compromiso, no sélo negando al
hotel directamente su ayuda, sino también negando ayuda a “sus” empleados. Esta
ausencia de compromiso nos lleva a postular que la ansiedad y la depresion es probable
gue afecten al comportamiento civico, tanto hacia la organizacién (OCB-0) como hacia sus

empleados (OCB-I) (véase la Figura 1). Por tanto,

H3. A mayor nivel de ansiedad, menor nivel de OCB-O (3a) y OCB-I (3b)
H5. A mayor nivel de depresién, menor nivel de OCB-O (5a) y OCB-I (5b)

Investigaciones Turisticas
N° 11, enero-julio 2016, pp. 96-115 101



Zoghbi-Manrique-de-Lara P.; Verano-Tacoronte, D.; Guerra-Baez, R.M.

Un reciente meta-analisis (Ford et al., 2011) muestra que el bienestar emocional
esta poderosamente relacionado con el rendimiento laboral. Existen diferentes vias por
las que el estado emocional y, en general, la salud psicolégica, afectan al rendimiento en
las tareas. Por una parte, el estado emocional afecta a las capacidades cognitivas de los
trabajadores y, por otro, a su motivacién. Respecto a la primera influencia, la literatura
arroja pruebas de que una pobre salud psicolégica contribuye a déficits cognitivos
relevantes para el rendimiento laboral, como las pérdidas de memoria, el reconocimiento
y recuerdo, y el aprendizaje (Austin, Mitchell y Goodwin, 2001; Burt et al., 1995; Dalgleish
et al.,, 2007; Eysenck et al., 2007; Hayes et al., 2008). Al provocar que las personas se
concentren mas en las situaciones que provocan la depresidn o la ansiedad, para tratar de
mitigarlas, estos sentimientos negativos pudieran también reducir los recursos cognitivos
que deberian dedicarse al trabajo, lo que, a su vez, podria influir negativamente en el
rendimiento de tarea (Beal et al, 2005; Ford et al., 2011; Muraven y Baumeister, 2000). En
este sentido, la depresidon y la ansiedad generadas por la posible pérdida del puesto de
trabajo en el hotel podrian estar asociadas a esos mismos déficits cognitivos, lo que nos
lleva a postular que el empleado de hotel reduciria su rendimiento de tarea (véase la
Figura 1).

Por otra parte, el bienestar emocional también podria influir en la motivacion de
los empleados para rendir adecuadamente en el trabajo (Ford et al., 2011; Wright et al.,
2002). Asi, Mitchell et al. (1994) indican que la situacion afectiva puede influir en la
opinién que un individuo tiene sobre su capacidad para hacer bien alguna tarea (i.e.
autoeficacia). Por su parte, Erez e Isen (2002) encuentran evidencias de que el bienestar
emocional favorece la persistencia mostrada por el trabajador al realizar algin cometido,
a través de la mejora de las perspectivas o del atractivo de las recompensas que espera
recibir por hacer bien dichas tareas. Por tanto, parece existir una relaciéon entre los
mecanismos motivacionales que influyen en el rendimiento de la tarea y el bienestar
emocional. Es por todo ello por lo que se puede decir que,

H4. A mayor nivel de ansiedad, menor nivel de rendimiento de tarea.
H6. A mayor nivel de depresidn, menor nivel de rendimiento de tarea.

ll. METODOLOGIA
3.1 Empleados/encuestados

Las hipdtesis fueron examinadas a través de los datos recopilados de 188
empleados de siete hoteles de tres o mas estrellas de la isla de La Palma, Islas Canarias,
Espana. La diferenciacion por estrellas de los hoteles en las Islas Canarias sigue criterios de
Hotelstars (establecidos por HOTREC-Hosteleria Europa; www.hotelstars.eu), que se basan
principalmente en la calidad y cantidad de las instalaciones, comunicaciones, area de
clientes, servicios generales y zona de personal (por ejemplo, el tamafio minimo de las
habitaciones y los banos es 15% mayor en los hoteles de 5 estrellas que en los de 4
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estrellas). La muestra esta compuesta por empleados sin personal a su cargo de los que un
37,8% eran varones y el 62,2% mujeres. El 32,1% tenian 35 afios de edad o menos, y el
13,8% 55 afios de edad o mas. Ademas, el 52,8% eran empleados fijos, y el resto personal
temporal. El 18,62% de los encuestados pertenecen a la recepcién del hotel, el 10,11% al
departamento de administracion, el 11,9% es personal de cocina, el 15% corresponde a la
restauracion, el 30% al departamento de limpieza, y el 14,37% a otras areas. Por ultimo, el
91,6% de los encuestados llevaba trabajando mds de un ano en el mismo hotel en el
momento de la realizacidén del estudio. Como la planta turistica hotelera de La Palma esta
compuesta por 37 hoteles, de los cuales 17 son de tres estrellas o0 mds, con una media
estimada de 80 empleados por hotel, la poblacion objetivo se estima en 1360 empleados
en total. El error muestral para nuestra muestra de 188 empleados se espera menor del
5%.

3.2 Contexto de la investigacion

Con 56,7 millones de turistas internacionales e ingresos de 59,9 mil millones de
ddlares al afio, el turismo es una fuente indiscutible de riqueza para Espafa. Las Islas
Canarias son un destino turistico lider en el segmento de sol y playa en Espafia. La Palma
es una de las siete islas que componen el archipiélago de las Islas Canarias, y recibe
alrededor de 138 mil turistas extranjeros al afio, siendo los paises europeos sus principales
mercados. Los britanicos (13%) y alemanes (57,8%), paises tradicionalmente emisores del
turismo que llega a Canarias, representan conjuntamente el 70,8% del total, mientras que
los escandinavos el 16,9% y otras nacionalidades el 12,3% restante. En los municipios
turisticos de La Palma hay 636 establecimientos turisticos (37 hoteles y 599
establecimientos extra hoteleros) con un total de 11.031 camas (Gobierno de Canarias,
Consejeria de Turismo, 2015). Los hoteles de tres, cuatro y cinco estrellas representan el
46,7% de los hoteles de la isla de La Palma. De acuerdo con el tipo de propiedad, de los
siete hoteles de la muestra, sélo uno pertenece a una cadena internacional.

3.3 Diseio del cuestionario y trabajo de campo

En total, se distribuyeron personalmente 195 cuestionarios en dos hoteles de tres
estrellas, cuatro hoteles de cuatro estrellas y un hotel de cinco estrellas, con los siguientes
porcentajes: un 22% en el hotel de cinco estrellas, el 42,6% en los hoteles de cuatro
estrellas y un 35,4% en los hoteles de tres estrellas. EIl numero de hoteles supone un
16,22% de la poblacion objetivo (37 hoteles). El proyecto de investigacidon recibid
previamente aprobacién oficial por los hoteles, lo que significa que los encuestadores
entraron con su autorizacién. El trabajo de campo se llevé a cabo abordando a los
diferentes empleados al azar, durante su tiempo de trabajo, dando instrucciones a los
encuestadores para que solicitasen la cumplimentacion de los cuestionarios en diferentes
lugares y situaciones dentro del hotel con el fin de evitar sesgos debido a las condiciones
contextuales no controladas. El trabajo de campo se llevd a cabo a principios de 2014. Los
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cuestionarios fueron auto-cumplimentados, si bien el encuestador se mantenia presente
fisicamente para cualquier consulta. A los encuestados no se les ofrecié ningln incentivo
para que participaran. Finalmente, después de rechazar cuatro encuestas por
cumplimentacién deficiente y tres por informacién incoherente, los analisis posteriores se
realizaron con 188 cuestionarios validos.

3.4 Medidas

Todos los items se puntuaron usando una escala Likert de 7 puntos que oscilaba
entre 1 (muy en desacuerdo) y 7 (muy de acuerdo) —y en los casos de bienestar, de
conducta y de rendimiento de tarea, entre 1 (nunca) y 7 (continuamente). Los items y los
valores alfa de Cronbach pueden encontrarse en la Tabla 1 de resultados del andlisis
factorial exploratorio y en la diagonal principal de la Tabla 2 que incluye los indices de
correlacién.

1. Inseguridad en el trabajo. Este constructo fue medido a través de una escala de
cinco items de Lee et al. (2008), afiadiendo un item mds, “puedo ser presionado a aceptar
un acuerdo para poner fin a mi contrato”, que se incluyd para intentar reflejar mejor la
realidad de la regulacion del mercado de trabajo en Espafia.

2. Bienestar afectivo. Depresion y ansiedad fueron medidas a través de la escala de

seis puntos desarrollada por Warr (1990). La ansiedad en el trabajo se evalué a través de
adjetivos como tenso, inquieto y preocupado, mientras que la depresion en el trabajo fue
medida con adjetivos como deprimido, triste y pesimista. Los items fueron precedidos por
la pregunta, “Pensando en las ultimas semanas, écdmo se siente Ud. en cada uno de los
siguientes estados de animo?”
3. OCB y rendimiento de tarea. El “rendimiento de tarea” se midié utilizando la
escala de 7 items de Williams y Anderson (1991). Ejemplos de items incluyen: “Realizo las
tareas que mi hotel espera”, y “cumplo mis responsabilidades especificadas en las
descripciones de mi puesto”. Por otra parte, utilizamos la escala de 16 items propuesta
por Lee y Allen (2002) para medir el comportamiento civico organizativo (OCB). De los 16
items OCB utilizados, ocho son de la dimensién OCB-0 (OCB dirigida hacia la organizacién
del hotel), y ocho a OCB-I (OCB dirigido a personas). Un ejemplo de item de OCB-O seria
“Ofrezco ideas para mejorar el funcionamiento del hotel,” mientras que de OCB-I
“Comparto herramientas personales con otros companeros para ayudarles a su trabajo”.

4. Variables de control. Basandose en la literatura, el género (1 = vardn, 2 = mujer)
y la edad (1 = hasta 25 afios; 2 = mas de 25 y hasta 35; 3 = mas de 35 y hasta 45; 4= mas de
45 y hasta 55; 5 = mas de 55) podrian covariar con las variables dependientes e
independientes de nuestro estudio (por ejemplo, Aquino et al., 2004). Dichas variables
seran, por tanto, incorporadas directamente a nuestro modelo como variables de control.
Dado que tenemos previsto usar SEM, estas variables de control seran incorporadas al
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modelo como variables independientes (es decir, no como indicadores de causa o efecto).
Este procedimiento permite una ruta estructural que afecta a todos los factores exégenos
y endégenos dentro de la estructura SEM, y no a una parte del modelo exclusivamente
(Hancock y Mueller, 2006).

3.5 Analisis factorial

Usando el analisis de componentes principales con rotacién varimax (ver Tabla 1),
se acometié un analisis factorial exploratorio (AFE) para determinar la estructura factorial
subyacente de los 27 items utilizados en este estudio. Como resultado, se tomaron como
validos seis factores interpretables con valores propios superiores a 1, que representaban
el 65,89% de la varianza, y que ofrecian cargas cruzadas mayores de 0,2. El primer factor,
la inseguridad laboral, confirmd sus seis items. El segundo factor, OCB-O, mantuvo sus
cinco items, y el tercer factor, OCB-I, sus seis. En cuanto al cuarto factor, la depresion
relacionada con el trabajo, también mantuvo sus tres items, y el quinto, la ansiedad, los
tres. Por ultimo, el “rendimiento de tarea” fue el sexto y ultimo con cuatro items. Como se
muestra en la Tabla 1, todos los items funcionaron y se estructuraron en seis factores
interpretables y tenian coeficientes alfa (a) aceptables al ser todos superiores a un 0.7
(Anderson, Tatham, y Negro, 1998).

Tabla 1. Analisis Factorial Exploratorio de todas las variables del estudio
FL F2 F3 F4 F5 F6

(F1) Inseguridad laboral
(Autovalor = 5,895; Varianza explicada % = 21,833; a =0.866 )
¢En qué medida siente usted que...

... puede ser presionado para que acepte un arreglo y causar baja en su Hotel ,844 —,118 —,004 ,058 ,111 ,013
... su Hotel puede prescindir de usted durante mucho tiempo? ,799 -,059 —,113 ,003 -,021 —,104
... puede ser presionado para que acepte un retiro anticipado? ,798 -,076 ,072 —,018 ,088 ,020
... puede ser cesado en su trabajo temporalmente? ,791 —,029 -,025 ,046 ,159 —,013
... puede ser despedido de su Hotel? ,738 ,079 ,002 ,251 ,090 ,009
... el futuro de su departamento o area es incierto? ,683 —,070 ,152 ,149 ,128 —,057

(F2) Comportamiento Civico Organizativo dirigido a la organizacién (OCB-0)
(Autovalor = 4,221; Varianza explicada % = 15,633; a =0.863 )

Defiendo el Hotel ante otros que lo critican ,013 ,864 ,076 —,015 —,069 ,090
Muestro orgullo cuando represento a mi Hotel en la calle -032 ,87 ,173 -,011 —136 ,137
Intento ofrecer ideas para mejorar el funcionamiento del Hotel -036 ,751 ,052 —,005 —115 ,060
Apoyo los avances y las mejoras del Hotel -131 ,727 ,169 —,053 —,041 ,269
Tengo mucho interés por la imagen que el Hotel puede dar -104 ,657 ,161 ,047 —069 ,190

(F3) Comportamiento Civico Organizativo interpersonal (OCB-I)

(Autovalor = 2,595, Varianza explicada % = 9,612; o =0.810 )

Ayudo a los demds con sus tareas -,128 ,050 ,821 -,108 ,182 —,021
Empleo tiempo de mi trabajo para ayudar a otros comparieros que tengan ,183 ,219 ,765 -165 -,059 ,005
Voluntariamente empleo mi tiempo para ayudar a compafieros ,078 ,161 ,664 ,075 —,016 —139
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Comparto mis “herramientas” de trabajo con compafieros para ayudarles -1:00 ,172 ,653 —-,008 ,061 ,197
Realizar tareas extras para que algun compafiero pueda irse de vacaciones ,124 -,072 ,630 ,044 —,230 —,005
Muestro educacidn sincera hacia mis comparieros, incluso en situaciones tensas -014 ,390 ,578 —,147 —,104 ,263

Ayudo a los nuevos empleados a que se sientan bien acogidos en el grupo de —084 ,036 ,509 ,230 —-,026 ,308

(F4) Ansiedad
(Autovalor = 2,270; Varianza explicada % = 8,409; a =0.922 )
Piense en algunas semanas atras. ..

¢En qué medida su trabajo le ha llevado a sentirse inquieto? ,129 ,012 ,003 ,909 ,135 -,015
¢En qué medida su trabajo le ha llevado a sentirse preocupado? ,178 ,014 ,009 ,902 ,126 ,013
¢En qué medida su trabajo le ha llevado a sentirse tenso? ,085 —,063 —,078 ,891 ,154 ,050

(F5) Depresion
(Autovalor = 1,425; Varianza explicada % = 5,276; o =0.830 )
Piense en algunas semanas atras...

¢En qué medida su trabajo le ha llevado a sentirse deprimido? ,175 =121 ,004 ,269 ,821 —,022
¢En qué medida su trabajo le ha llevado a sentirse desmoralizado? ,155 -,084 -,025 ,043 ,796 —,102
¢En qué medida su trabajo le ha llevado a sentirse desgraciado? ,217 =272 -,086 ,190 ,781 —,085

(F6) Rendimiento de tarea
(Autovalor = 1,384, Varianza explicada % = 5,125; « =0.712 )

Llevo a cabo las tareas que el Hotel espera de mi trabajo -166 ,235 -,051 -,001 —129 ,767
Acometo las labores que mi trabajo formalmente me demanda ,059 ,166 ,080 ,099 -,047 ,726
Cumplo con las responsabilidades especificadas en mi puesto de trabajo ,009 ,197 ,110 -,074 -,018 ,725

Las cargas factoriales en negrita tienen un corte de al menos 0,2 en valores
Total Varianza explicada % = 65,889, Kaiser-Meyer-Olkin = 0.792; Rotacion Varimax
Test de Esfericidad de Bartlett (Chi-Cuadrado aprox. = 2367,229; gl = 351; Sig. =

N Nnnni

Elaboracion Propia
Iv. ANALISIS DE LOS DATOS Y RESULTADOS

Los datos obtenidos fueron analizados mediante el paquete estadistico para
ciencias sociales SPSS, y tal y como adelantamos anteriormente, utilizamos modelos de
ecuaciones estructurales (SEM) a través del AMOS 20.0. SEM es una poderosa
herramienta para el andlisis de las relaciones causales en estudios no experimentales
(Hair, Anderson, Tatham, y Black, 1998). En la Tabla 2 se muestran las medias de las
escalas, sus desviaciones estandar, fiabilidades y correlaciones (r). Un analisis de los
resultados de correlaciones de dicha tabla sugiere que, en general, las variables de
nuestro estudio se correlacionaron significativamente en las direcciones esperadas.

Investigaciones Turisticas
N°11, enero-julio 2016, pp. 96-115 106



El bienestar y la conducta de los empleados de hotel en el contexto de la actual crisis econdémica

Tabla 2. Media, Desviaciones Standard, Correlaciones y Fiabilidades

Variables N M DS 1 2 3 4 5 6 7 8 9
1. Género 188 1,62 ,5 --
2. Edad 188 3,24 1,3 -032 ---
3. Contrato 188 1,72 ,8 -,042 ,173% -
3. Inseguridad Laboral 188 4,52 1,6 ,069 ,107  ,069 (0.866)
4. Ansiedad 188 4,10 1,6 —,042 ,068 —,082 ,273*%* (0.922)
5. Depresion 188 2,73 1,4 -,052 ,123  —,054 ,358***  360*** (0.830)
6. OCB-O 188 6,02 1,0 ,093 -039 ,099 -—142 —,052 —,286*** (0.863)
7. OCB-I 188 6,02 ,8 ,216%* — 077 ,210** —,029 —,066 -151* —,390*** (0.810)
8. Rendimiento tarea 188 6,44 ,6 -008 —024 -052 -—066 ,032 —193**  402*** 205** (0.712)

Nota. Los niumeros entre paréntesis en la diagonal son coeficientes alfa.
N=188. *p<0,05; **p<0,01; ***p<0,001
Elaboracion Propia

Después de que todos los items de este estudio fueron analizados factorialmente
(AFE) se promediaron. Con ellos, a continuacién, se construyd un modelo de ecuaciones
estructurales (SEM) para examinar nuestras predicciones. Los indices de ajuste utilizados
incluyen el ajuste comparativo (CFl), normativo (NFl), incremental (IFl), y la raiz del error
cuadrado medio de aproximacion (RMSEA).

La Figura 2 es un diagrama que muestra las relaciones entre las variables
observadas (los items promediados de la encuesta). Tal y como se menciond
anteriormente, el género y la edad fueron incorporados como variables estructurales de
control (es decir, sin asignarles indicadores sobre las variables del modelo) (Hancock y
Mueller, 2006). Los diferentes indices de ajuste utilizados, mostrados en la Figura 2,
revelan un pobre ajuste del modelo, sobre todo en el caso del RMSEA, que resultd ser
superior a 0,05, esto es, de 0,064. Sin embargo, Byrne (1998) afirma que RMSEA por
debajo de 0,08 es pobre, pero es tolerable. Ademas, respaldado con un CFl muy préximo a
0,9 creemos que el modelo apoya las hipdtesis propuestas. Asi, creemos que los datos
ofrecen respaldo a H1 y H2, proporcionado por los caminos significativos que parten
desde la inseguridad laboral hacia la depresién ($=0,313; p<0,001) y la ansiedad (B= 0,286;
p<0,001). A su vez, los efectos de la depresidn ($=-0,154; p<0,05) en el OCB-O sugieren
apoyo para H3a. La ansiedad se relacioné también positiva y significativamente con el
OCB-0O (B=0,152; p<0,05) y con el rendimiento de tarea (B=0,193; p<0,01). Estos efectos, al
ser positivos, son inesperados, y ya que tampoco ninguna relacion con OCB-I resultd
significativa, no acreditan H3a y H4 ni H3b.
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Figura 2. Modelo SEM que incluye la inseguridad laboral, la depresion, la ansiedad, el OCB y el
rendimiento de tarea®

0.19

OCB dirigidoa la
organizacion

Y|
313 ***

Inseguridad
en el empleo

OCB dirigidoa
los comparieros
(OCB-1)

X1

.286 ***
Ansiedad

Rendimiento de
tarea

2 Incorporamos tipo de contrato (1=indefinido; 2= temporal), género y edad como variables de control directamente en
el modelo (es decir, aunque sin indiciadores, las variables mantienen una ruta ‘estructural’ con todos los factores
exodgenos y enddégenos).

Nota. * p <.05; ** p <.01; *** p <.001
N =188; Cmin = 186.002; df = 28; p <.0001; CFl = 887; IFI = 829; NFI = .886; RMSEA =.065

V. DISCUSION

Este trabajo tenia dos objetivos: (a) confirmar si el personal del hotel que sufre IE
experimenta una disminucién de su bienestar afectivo en términos de ansiedad vy
depresién, y (b) confirmar si estos estados de animo afectivos del personal del hotel
tienen una influencia en varios tipos de comportamientos. En cuanto al primer objetivo,
los resultados indican que una mayor percepcién de |IE afectd positiva y significativamente
a las dimensiones negativas de los estados de animo mencionados. Cabe destacar que la
influencia de la IE es similar tanto sobre la depresidn como sobre la ansiedad. Por tanto, y
aungue genera los dos tipos de reacciones emocionales, la IE afecta equilibradamente a la
tristeza y el abatimiento y a la inquietud y el temor.

Por lo que respecta al segundo objetivo de la investigacién, es decir, analizar la
influencia del bienestar afectivo en el rendimiento de los empleados, se comprobé la
vinculacion de dos ejes del bienestar afectivo (depresion y ansiedad) con los tres tipos de
conducta analizados: el OCB, distinguiendo entre el OCB-O y el OCB-l, y el “rendimiento de
tarea”. Los resultados respaldan en el sentido previsto la influencia de la depresidn sobre
el OCB-O. Por tanto, se puede concluir que experimentar sentimientos positivos
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motivados por la seguridad en el trabajo desempefiado, hace que el empleado devuelva al
hotel este beneficio percibido en forma de comportamientos extra-rol. Sin embargo,
contrariamente a lo esperado, la sensacidon de ansiedad que puede experimentar un
empleado afecta positivamente a sus comportamientos favorables a la organizacién en
forma de conductas extra-rol e in-rol. En efecto, los resultados obtenidos indican que un
mayor nivel de ansiedad contribuye positivamente a la realizacién de comportamientos
OCB-O y “rendimiento de tarea”, porque quizds los empleados que experimentan esta
sensacion de ansiedad tratan de reducirla mediante su implicacién en actividades que
supongan mejorar la situacién del hotel (Ford et al., 2011). O también, para intentar huir
de “la primera linea de elecciéon” en caso de una reduccién de plantilla. Sin embargo, la
depresidn, no guarda relacién con esta argumentacion, al menos en la muestra analizada.
Esto puede deberse a que, la sensacion de tristeza que le puede provocar la IE es mas
dificil de superar, y aun en el afdn de mantener su puesto de trabajo, la depresién
inevitablemente les debilita hasta disminuir sus conductas extra-rol (es decir, las no
exigidas). Sin embargo, logran no disminuir el “rendimiento de tarea”, en el que, al ser de
cumplimiento obligado, centran todas sus fuerzas.

La pregunta es si este aparente “beneficio” es sostenible en el tiempo. Dado que la
motivacion de un empleado ansioso por culpa de la IE no parece una motivacion saludable
y sostenible, este estudio pone serias dudas a que la crisis econdmica esté produciendo
beneficios para los hoteles gracias a la ansiedad generada por la IE. Cuando los empleados
se ven amenazados y responden con ansiedad, trabajando mas duramente y tratando de
“hacer méritos” ante su organizacion, pueden percibirlo como una situacién injusta a
“cobrar” a medio o largo plazo, es decir, cuando la crisis haya sido superada. Esto es
consistente con estudios previos que contemplan las reacciones a injusticias por las que se
culpa al hotel (Zoghbi-Manrique-de-Lara, Espino-Rodriguez y Guerra-Baez, 2014; Zoghbi-
Manrique-de-Lara, Sudrez-Acosta y Arias-Febles, 2014; Zoghbi-Manrique-de-Lara y Suarez-
Acosta, 2014).

Dado el nivel micro-social adoptado en este estudio, la literatura previa sobre el
comportamiento organizacional (y mdas especificamente, la inseguridad laboral) puede
proporcionar implicaciones practicas utiles para la gestion mas eficaz de la actual crisis en
el sector hotelero desde una perspectiva individual. Sobre la base de los resultados del
estudio, una estrategia util para reforzar la respuesta positiva del empleado seria la de
tratar de evitar la sensacidn de inseguridad, pero con ciertos matices. Asi, la Tabla 2
muestra que el enlace de base que este estudio encontrd entre la inestabilidad percibida y
el rendimiento de tarea y OCB-O es nulo, lo que sugiere que tratar de evitar sentimientos
de inseguridad en el empleo no garantiza reacciones de los empleados que favorezcan el
éxito del hotel. Como tal, son los eventos negativos que generan ansiedad y depresién
durante la puesta en marcha de acciones como el recorte de plantilla, o de puesta en
marcha de la externalizacién (y su posterior funcionamiento), los que podrian ser
contraproducentes. Interacciones entre los empleados internos y contratados pueden ser
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una fuente de acontecimientos negativos que pueden estar implicados en los mecanismos
que generan la inseguridad laboral entre el personal del hotel. Los gerentes deben
advertir a los mandos medios y supervisores sobre este riesgo debido a que el maltrato a
los trabajadores subcontratados pueden fortalecer sentimientos de inseguridad en el
empleo, lo que socava el buen funcionamiento del hotel.

Por lo que respecta al OCB dirigido hacia compafieros (OCB-I), los resultados no
han encontrado una relacién significativa con la depresion. Tampoco existe una relacién
significativa entre la ansiedad y el OCB-I. Esto sugiere que, para la muestra analizada, ni la
ansiedad ni la depresién son emociones generadas por la IE que se traducen en
comportamientos favorables hacia los compafieros, ni con el fin de tratar de mejorar
dichas sensaciones negativas de depresion ni ansiedad. Quizas, la razén de dicha ausencia
puede residir en que mediante el OCB-I el hotel percibe en menor medida sus méritos en
mejorar la situacién del hotel, resultando vanos sus esfuerzos de intentar huir de “la
primera linea de elecciéon” en caso de una reduccién de plantilla. Otra explicacion para
estos resultados podria estar en las caracteristicas especificas del negocio hotelero, en el
gue la alta competitividad y la tensién es una norma que puede afectar a todas las areas y
personas que componen un hotel (George, 2014; Zoghbi-Manrique-de-Lara y Guerra-Baez,
2016), por lo que este nivel de ansiedad percibido no supondria algo excepcional y podria
incluso ser favorecedor de un alto nivel de rendimiento.

VI. LIMITACIONES DEL ESTUDIO Y FUTURAS INVESTIGACIONES

El trabajo presentado adolece de ciertas limitaciones que se apuntan a
continuacion. En primer lugar, el destino estudiado reune ciertas condiciones particulares
relativas a su condicidon de insularidad y a caracteristicas naturales que limitarian la
generalizacion de los resultados. En segundo lugar, el estudio ha seguido un método
transversal (cross-sectional), lo que implica que todos los datos tengan la misma fuente
(auto-cumplimentados) y fueran registrados en un Unico periodo de tiempo. Ademds,
muchas de las medidas de ajuste de nuestro modelo (principalmente un RMSEA de 0,064),
cuestionan la validez de nuestros resultados. Ello puede limitar la significacién de nuestros
resultados. En ultimo lugar, la utilizaciéon de escalas de constructos traducidos por los
autores, mientras no adquieran un contraste pleno sobre su validez, creemos que también
debe anotarse como una limitacién.

A partir de este trabajo se derivan dos lineas de investigacién futuras. Se puede
proponer, en primer lugar, una revision del constructo bienestar afectivo. Como se
establece en la literatura, los dos ejes estudiados, depresién y ansiedad, definen
fundamentalmente el malestar afectivo. Sin embargo, también existe un polo opuesto
para cada uno de los ejes, que representa los afectos positivos. Muchos estudios previos
consideran que la vertiente positiva y negativa, bienestar y malestar, no componen un
Unico constructo. Estos dos estados afectivos opuestos que no parecen representar dos
polos de una misma variable, pudieran explicar mejor muchos de los resultados
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aparentemente contradictorios que este estudio ha obtenido. Por tanto, para alcanzar una
mejor comprension de cémo se relacionan estas dos dimensiones, conectadas pero
distintas, con los comportamientos laborales de los empleados de hotel, seria de mucha
utilidad una investigacion especifica a este respecto. Una segunda linea de trabajo util
para la investigacion futura pudiera consistir en el estudio amortiguador de la IE en la
medida en que el hotel es percibido por los empleados como un hotel que los trata de
manera justa. La justica organizativa, en sus tres dimensiones, procedimental, distributiva
e interaccional, pudiera despejar dudas sobre la correcta actuacién del hotel en el futuro
y, por tanto, disminuir la IE al considerar los empleados que, ante una eventual regulacién
de empleo, el hotel actuara con seriedad y justicia.

En conclusidn, se puede decir que las emociones negativas producidas por la crisis
contribuyen negativa y significativamente al rendimiento de los empleados, sobre todo a
aquel que tiene que ver con el “rendimiento de tarea” y el OCB-0. Ademds, y al menos en
la muestra estudiada, se puede concluir que el malestar afectivo en el trabajo no
contribuye a la cooperacion y ayuda entre los compafieros de hotel mas alld de lo
estrictamente requerido por el puesto. Por ultimo, los resultados no parecen respaldar
efectos negativos de la ansiedad, ya que influye, y de manera positiva, sobre el OCB-O y
“rendimiento de tarea” de los empleados de hotel.
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