TSAFIQUI | Revista Cientifica en Ciencias Sociales

N© 20, 2023 | ISSN 1390-5341 - elSSN 2602-8069 | Universidad UTE

https://revistas.ute.edu.ec/index.php/tsafiqui/index

Comunicacion y su relacion con la satisfaccion
laboral y compromiso organizacional
en el sector hotelero

REVISTA CIENTIFICA EN
CIENCIAS SOCIALES

Communication and its relationship with job satisfaction
and organizational commitment in the hotel sector

COMUNICACIéN

o N https://doi.org/10.29019/tsafiqui.v13i20.1099

Evelyn Marlene Renteria-Vega. Universidad Autonoma de Ciudad Juarez

O]
@ Maria Marisela Vargas-Salgado. Universidad Autonoma de Ciudad Juarez
kéd Blanca Lidia Marquez-Miramontes. Universidad Auténoma de Ciudad Juarez

RESUMEN

El recurso mds valioso para el éxito y permanencia de una organizacién son sus empleados y en la industria del servicio no es
la excepcidn, el sector hotelero se preocupa constantemente en disefar estrategias que ayuden y garanticen la satisfaccién y
compromiso de los empleados, de ahi que un reto para ello sea la comunicacién. Cuando los trabajadores estdn satisfechos y
les gusta su trabajo, tienden a realizar y brindar un servicio de calidad. Esta investigacion analizé si la comunicacién organiza-
cional se relaciona con la satisfaccidon y compromiso de los empleados, que laboran en el sector hotelero de la frontera norte de
Chihuahua. Se utilizé un método cuantitativo, no experimental, transversal y correlacional. Para ello se utilizé una muestra no
probabilistica por conveniencia; se considerd como sujetos de estudio a los empleados que laboran en la industria hotelera. Se
obtuvo un total de 102 datos, para lo cual se utilizé un cuestionario autoadministrado de 54 items [18 para comunicacién, 13
para satisfaccién laboral y 23 para compromiso organizacional] que permitié valorar cada uno de los constructos de estudio, los
datos recabados fueron analizados mediante el software estadistico SPSS. Los resultados revelan que, en el contexto de estudio,
la comunicacién organizacional se relaciona positiva y significativamente con la satisfaccion laboral y compromiso organizacio-
nal; as, a mayor comunicacién, mayor satisfaccion y compromiso de los empleados.

ABSTRACT

The most valuable resource for the success and permanence of an organization are its employees and the service industry is no
exception, the hotel sector is constantly concerned with designing strategies that contribute to and guarantee the satisfaction
and commitment of the employees, hence, one challenge for this is communication. Workers who like their work, tend to
perform and provide quality service when satisfied. This research analyzed whether organizational communication is related to
the satisfaction and commitment of employees who work in the hotel sector on the northern border of Chihuahua. A quan-
titative, non-experimental, cross-sectional, and correlational method was used, for this, a non-probabilistic sample was used
for convenience, and the employees who work in the hotel industry were considered as study subjects. A total of 102 data was
obtained, for which a self-administered questionnaire of 54 items [18 for communication, 13 for job satisfaction, and 23 for
organizational commitment] was used, which allowed the assessment of each of the study constructs, the data collected were
analyzed using SPSS statistical software. The results reveal that, in the context of the study, organizational communication is
positively and significantly related to job satisfaction and organizational commitment, as well as greater communication, grea-
ter satisfaction, and commitment on the part of employees generated.
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INTRODUCCION

En el contexto organizacional, la comunicacién es importante, ya que es el pilar para el éxito de las firmas,
por lo tanto, es necesaria su correcta utilizacidon para obtener los resultados esperados (Arras et al., 2008; Segredo
etal, 2017). Sdnchez y Garcfa (2017) aseguran que las empresas que llegan al éxito se interesan en involucrar a
los empleados en actividades que los motive, desde tareas que beneficien directamente a los trabajadores hasta
tareas que beneficien a la empresa, utilizindose como una estrategia que optimice la gestion. Mantener una bue-
na comunicacion es primordial para el buen desempeno de los trabajadores, incluso, en los comportamientos
que manifiestan en el entorno laboral, no obstante, una comunicacién deficiente afecta directamente la rotacién
de personal, la produccidn, la temporalidad laboral de las personas, las metas, los planes y por consecuencia la
economia de la empresa (Rodriguez et al., 2018; Egas y Yance, 2018; Herndndez et al., 2018).

Ante esto, los directivos se v preocupan por diversas situaciones que afectan las necesidades de los empleados
y el ambiente laboral, por lo que se deduce que la comunicacion esta totalmente ligada con aspectos como la sa-
tisfaccion laboral y el compromiso organizacional (Garcia et al., 2017). La comunicacidn se ha estudiado a partir
de la sociologfa, antropologia, sociologia industrial y las ciencias administrativas, destacando la importancia de
la comunicacién organizacional en el ambiente laboral (Palacios, 2015). Por su parte, Quispe y Paucar (2019)
aseguran que una buena comunicacion entre la gerencia y los empleados trae consigo beneficios en la satisfaccion
de las personas. Respecto a la satisfaccion laboral, Saltos et al. (2018) mencionan que las empresas que no estdn
al tanto de sus empleados, de su comodidad y sus necesidades, normalmente tienden a tener mayor rotacidn, lo
que significa que, a menor satisfacciéon peor desempeno y desenvolvimiento, representando baja calidad y pro-
ductividad. La falta de satisfaccion laboral en las organizaciones incide en el comportamiento de los trabajadores
y sus actitudes, es decir, un trabajador insatisfecho tiene como consecuencia un cliente insatisfecho, por lo que
las instituciones que no invierten en la satisfaccion de los empleados, suelen tener que lidiar con quejas respecto
al servicio o producto ofrecido, por lo que para la empresa posicionarse en el mercado y convertirse en una orga-
nizacion rentable serfa dificil (Guerrero et al., 2018).

Por otra parte, el poco interés de las organizaciones por fomentar el compromiso suele desembocar en el
abandono del trabajo, pues los empleados tras el esfuerzo y la disciplina ven sus intereses y objetivos como ajenos
ala firma, es decir, la empresay el empleado pueden estar tomando caminos totalmente diferentes (Aldana et al.,
2017). Cernas-Ortiz et al. (2018) enfatizan, que la falta de compromiso dificulta el cumplimiento de objetivos
organizacionales, ya que el compromiso organizacional es el estado psicoldgico en el que los empleados desean
trabajar y esforzarse un poco mds por si solos. La industria hotelera en México representa un lugar importante
en la oferta hotelera a nivel mundial, este tipo de industria se ha caracterizado por brindar a los clientes un am-
biente diferente y cémodo, provocando una estancia amena en el lugar de destino (Secretarfa de Turismo, 2017).
Cuando los trabajadores estan satisfechos con su trabajo, tienden a brindar un servicio de calidad a los clientes.
La satisfaccién laboral promueve el deseo de permanencia en los empleados, incrementa la motivacién y favorece
la economia de la organizacién (Munoz et al., 2016).

Por otra parte, el compromiso organizacional involucra no solamente ventajas para el empleado, sino que
también implica esfuerzo y disciplina que favorecen la estadia de las personas en la empresa (Aldana et al., 2017).
Wills-Espinosa et al. (2017) afirman que la relacién entre compromiso, satisfaccién laboral y comunicacién or-
ganizacional son temas que ain son poco estudiados particularmente en el sector hotelero. Por lo anterior, esta
investigacion pretende analizar si la comunicacién organizacional se relaciona con la satisfaccién y compromiso
laboral de los empleados que laboran en el sector hotelero en la frontera norte de Chihuahua.

SUSTENTO TEORICO

Comunicacién organizacional

La comunicacién es considerada un elemento clave en el entorno laboral, ya que involucra a los empleados
y potencia su compromiso, esto, para obtener resultados positivos tanto para la organizacién como para las
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personas (Dee y Leisyte, 2017). Por otra parte, involucra motivacién y apoyo a los empleados, particularmente
en negociaciones, procesos de cambio y conflictos laborales. También se considera un método en el que se com-
parten ideologias, datos y actitudes para que los individuos puedan ser comprendidos relacionando sus metas y
objetivos (Ribot et al., 2014).

Es asi cémo la comunicacién organizacional es una forma de entender el ambiente y la forma en la que los in-
tegrantes de una organizacion se desenvuelven, compartiendo ideas y creando mediante expresiones y mensajes
una cultura que diferencia a la empresa de las demas (Montoya, 2018). También es un método que establece rela-
ciones entre el personal interno y el personal externo, ademds abre la oportunidad a la empresa y a los integrantes
de crecer y de unirse en una misma sintonia respecto a sus metas y objetivos (Oyarvide-Ramirez et al., 2017).

En la literatura se identifican la teoria de sistemas y la contingente relacionadas con la comunicacién en las organi-
zaciones, la primera explica a la organizacién como un sistema abierto que necesita de mds sistemas para llevar a cabo
un funcionamiento correcto, es decir en una empresa es necesario conseguir insumos del exterior (Arnold y Osorio,
1998); y la segunda sefiala cdmo el desempeno y la productividad de los empleados se ve afectada por factores am-
bientales ¢ internos (Zapata et al., 2009). Es importante destacar que en el sector laboral las Tecnologias de la Infor-
macién y las Comunicaciones (TIC) permiten mejorar los procesos de trabajo y facilitan el acceso al conocimiento.

Satisfaccion laboral

Para las organizaciones, mantener a sus empleados satisfechos ademds de ser una ventaja es también una
responsabilidad, normalmente la satisfaccion en los empleados puede generar un compromiso, mayor produc-
tividad, crecimiento y desarrollo, posicionamiento, satisfaccién con el cliente y muy poca o nula resistencia al
cambio, también existen factores que influyen en la satisfaccién en la organizaciones y uno de los que tiene mayor
relevancia en ella es el clima y la motivacién (Garcfa-Ramos et al., 2007). La satisfaccién laboral se define como
la manera de demostrar con reciprocidad y sentimientos una manera positiva de hacer las cosas en el lugar de
trabajo, permitiendo a la persona unir sus metas y objetivos con los de la empresa (Salgado ct al., 1996), también
es la respuesta positiva de comodidad demostrada mediante el rendimiento del empleado en su lugar de trabajo,
es asi, un sentimiento de bienestar con las tareas designadas (Bastardo, 2014).

La teorfa de los dos factores es una de las teorfas mds importantes para la satisfaccion laboral, explica que el
personal estd influenciado en su mayoria por dos factores que son la satisfaccién que es el resultado de los factores
de motivacién y la insatisfaccién como consecuencia de la higiene (Urquiza, 2012). Cardoza et al. (2019) senalan
que la satisfaccién laboral es uno de los factores mas importantes que influyen en el desempeno de los empleados
y que de cierta manera la comodidad y placer de estar en el espacio de trabajo encamina a la felicidad en la vida
diaria del empleado. Herrera-Caballero y Sinchez-Guevara (2012) refieren que las ventajas de tener empleados
satisfechos radican en: mayor productividad, empatia, felicidad, reconocimiento, compromiso, participacién y
reduccidn en el ausentismo y rotacidn, no obstante, la insatisfaccién se manifiesta en: ansiedad, depresidn, apatia
indiferencia, incumplimiento de metas y una falta de interés por el trabajo.

La satisfaccion laboral es promovida por diferentes factores como la motivacion, el ambiente de trabajo, las
condiciones, la seguridad, la remuneracién y principalmente por la comunicacion existente entre la gerencia y los
empleados (Sdnchez y Garcia, 2017; Ocon et al., 2017). En un estudio realizado a gerentes de empresas publicas
y privadas de la India se encontré que la comunicacién organizacional se relaciona positivamente con la satisfac-
cién laboral (Mechra y Nickerson, 2019). Por lo anterior se postula que:

H1: La comunicacién organizacional se relaciona positiva y significativamente con la satisfaccion laboral

Compromiso organizacional

El compromiso es un constructo importante en el desarrollo de la vida diaria, pues ademas de traer beneficios,
necesita de constante responsabilidad y atencidn, esta variable tiende a formar personas maduras y decididas y
la ausencia de este puede traer problemas de toda indole (Calderén et al., 2015). El compromiso es un elemento
natural, que nace en un contexto y segtin el mismo, podrd mantenerse o no; también es un estado que pasa de ser
una promesa a ser una realidad mediante el sentimiento del querer (Nina-Estrella, 2011).
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En particular el compromiso organizacional se define como una situacién psicoldgica en la que se encuen-
tra el empleado dentro de su entorno laboral que le permite decidir si continuar o no trabajando dentro de la
organizacién (Meyer et al., 1993). Ademds, es la medida en la que un individuo se siente representado por su
empresa y al mismo tiempo lo demuestra mediante el rendimiento (Arias et al., 2003). Allen y Meyer (1990)
refieren que el compromiso organizacional estd conformado por tres componentes: afectivo, de continuidad y
normativo. El primero se refiere al lazo emocional que existe entre el individuo y la empresa. El segundo nace a
partir de la inversion del tiempo y esfuerzo que ha dedicado el individuo a la empresa Finalmente, el tercero se
genera por el cierto agradecimiento que siente el individuo respecto a la organizacién, ya sea por la promocion
o la oportunidad.

Meyer et al. (1993) revelan algunas ventajas de tener a empleados comprometidos tales como: espiritu de
equipo, empleados leales, creatividad, participacién y aumento en la productividad, no obstante, al carecer de
compromiso puede resultar en: conflictos laborales, nula participacién en la organizacion, negacion de involu-
cramiento y por ende desventaja competitiva organizacional.

Wills-Espinosa et al. (2017) senalan que el compromiso organizacional se genera por una vinculacion de las
metas y objetivos del empleado con la empresa, ademds sefialan que la comunicacion entre lideres y subordina-
dos es un concepto clave para promover la conducta y actitudes que mejoren y aumenten el compromiso. En un
estudio sobre empleados de la banca privada de Bangladesh, se encontré que la comunicacién tiene una relacion
significativa con el compromiso organizacional de los empleados (Dipa et al., 2021). Por lo tanto, se postula que:

H2: La comunicacién organizacional se relaciona positivay signiﬁcativamente con el compromiso orga-
nizacional.

METODOLOGIA

Este trabajo de investigacién aborda un estudio cuantitativo con un disefio no experimental, transversal,
descriptivo y correlacional, se utiliz una muestra no probabilistica y por conveniencia de 102 participantes y
se considerd como sujetos de estudio a cualquier empleado que labora en el sector hotelero de la frontera norte
de Chihuahua. Los datos fueron recabados a través de un cuestionario de 54 items (ver Tabla 1) con una escala
tipo Likert de 5 opciones de respuesta, el instrumento permitié valorar cada uno de los constructos de estudio,
el cuestionario integro dos apartados, el primero contemplo caracteristicas de los participantes y la segunda los
items de cada uno de los constructos de estudio, el instrumento fue aplicado de forma directa a cada uno de los
participantes durante los meses de octubre y noviembre de 2021.

El instrumento fue validado a través del alfa de Cronbach, Martinez (2006) menciona que la fiabilidad de
un instrumento tiene la intencién de demostrar la coherencia existente entre los items, un indicador de 0.70 se
considera aceptable, en este caso los tres constructos cumplen con lo minimo aceptable, por lo tanto, los tres
constructos cumplen con el indicador de fiabilidad (ver Tabla 1). Una vez recogidos los datos, se procedié a su
andlisis a través del software estadistico SPSS [versién 23] y a su posterior interpretacion.

Tabla 1. Operacionalizacién

Constructo Comu'mcz'lcmn Satisfacciéon laboral ComP romiso
organizacional organizacional
., . . . . Arciniega y Gonzalez, 2015;
Adaptacién Villalobos, 2018 Chiang et al., 2018; Salessi y Omar, 2016 Meyer ct al,, 1993
Ttems 18 13 23
Alfa de Cronbach 0.971

Fuente: elaboracién propia.
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INTERPRETACION DE RESULTADOS

Las caracteristicas sociodemograficas que describen a los participantes figuran en la Tabla 2. EI 52,9 % son
mujeres, mientras que el 47,1 % son hombres. En cuanto a la edad, predominan las personas jovenes de entre 18 y
28 afios con casi el 40 %, mientras que el 31,4 % cuentan con una edad entre los 40 y 49 afios. Respecto al puesto
de trabajo, el 22,5 % es ocupado por recepcionistas, seguido de camareras con un 19,6 %. Cabe destacar que el
100 % de los sujetos de estudio trabajan en el sector hotelero.

Tabla 2. Caracteristicas de los sujetos de estudio n=102

Categoria Personas % Categoria Personas %

Sexo Puesto

Hombre 48 47.1 Administracién 8 7.8
Mujer 54 52.9 Camarera 20 19.6
Edad Cocina 10 9.8
18-28 anos 40 39.2 Limpieza 14 13.7
29-39 afios 24 235 Mantenimiento 15 14.7
40-49 afios 32 314 Recepcidn 23 22.5
50 o mds anos 6 5.9 Seguridad 12 11.8

Fuente: elaboracién propia a partir de resultados de SPSS.

La Tabla 3 muestra los descriptivos del constructo comunicacion organizacional, indicando que los items
mds significativos son: cuando recibo demasiada informacién de mi jefe y no sé cémo usarla, selecciono una parte
de ellay el resto la ignoro [x=3.06, 6=1.167] y cuando recibo demasiada informacién de mi jefe y no sé cémo
usarla, se la delego a mis compafieros [x=3.01, 6=1.165]. Es decir, los sujetos manifiestan estar de acuerdo en
que algunas veces seleccionan la informacién mas relevante que contribuya en la realizacién y cumplimiento de
las tareas asignadas, y algunas ocasiones tienden a delegar informacién que consideran no es tan importante de
acuerdo con la responsabilidad encomendada. No obstante, los items menos relevantes son: me siento satisfecho
con la comunicacién que existe entre mi jefe y yo [x=2.14, 6=0.912] y tengo libertad y confianza al discutir con
mi jefe, asuntos importantes del trabajo [x=2.11, 6=0.900]. Es decir, los trabajadores manifiestan que no estin
satisfechos con la comunicacién que se da con su superior en la empresa, ya que estos no promueven la comuni-
cacion de manera adecuada, por lo tanto, las personas carecen de la confianza para externar los desacuerdo que se
dan con respecto a los asuntos y responsabilidades laborales encomendadas.

Tabla 3. Descriptivos comunicacién organizacional

Items X 6 Items X 6 Items X 6
CO1 2.64 1.201 CO7 2.21 0.905 CO13 2.19 0.876
CcO2 2.25 0.938 CO8 2.11 0.900 CO14 2.60 1.065
CO3 2.25 0.919 CcO9 2.26 0.933 CO15 2.32 0.914
CO4 2.14 0.912 CO10 2.23 0.911 COl16 2.20 0.901
CcOs 2.25 0.875 COl11 3.06 1.167 CO17 2.19 0.876
CO6 2.92 1.031 CO12 3.01 1.165 CO18 2.20 0.879

X=Media, 6=Desviacion estindar.

Fuente: elaboracién propia a partir de resultados de SPSS.
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Con respecto a la satisfaccion laboral los indicadores de los descriptivos se presentan en la Tabla 4, se aprecia
que lo mas relevante radica en: me pagan lo suficiente por el trabajo que desempefio [x=2.26, 6=0.878] y me
siento satisfecho con la oportunidad de desarrollo [x=2.25, 6=0.906]. Ante esto la mayoria de los empleados
refieren que algunas veces estdn de acuerdo en lo que perciben por el trabajo que realizan, ya que consideran
que las oportunidades de crecimiento y desarrollo al cual tienen acceso en la empresa pueden compensar el pago
que reciben por las actividades que desempenan. Por otra parte, lo menos importante estd en: en la empresa
existe compaierismo [x=2.15, 6=0.813] y me siento satisfecho con la relacién que tengo con mi jefe [x=2.09,
6=0.822], los empleados exteriorizan estar en desacuerdo, ya que en la empresa no prevalece la camaraderfa entre
los empleados, ademds de que los participantes estdn insatisfechos con la relacién que mantienen con sus supe-
riores en el entorno laboral, lo cual impide que estos estén insatisfechos en su lugar de trabajo.

Tabla 4. Descriptivos satisfaccion laboral

Items X 6 Items X 6 Items X 6
SL1 2.16 0.876 SL6 2.25 0.906 SL10 2.09 0.822
SL2 2.23 0.932 SL7 2.26 0.878 SL11 2.15 0.813
SL3 2.16 0.876 SL8 2.17 0.880 SL12 2.16 0.780
SL4 2.19 0.876 SL9 222 0.875 SL13 2.17 0.785
SL5 222 0.897

X=Media, 6=Desviacién estindar.

Fuente: elaboracién propia a partir de resultados de SPSS.

Los estadisticos descriptivos del compromiso organizacional se presentan en la Tabla 5, se destaca que los {tems
mas relevantes son: una de las principales razones por las que contintio trabajando en esta compania es porque siento
la obligacién de permanecer en ella [x=2.60, 6=1.119] y siento como si los problemas de la empresa fueran en verdad
mios [x=2.39,6=0.935]. Se destaca que los empleados consideran que permanecen en la empresa ya que asi lo desean,
y por agradecimiento a la compaiifa para la cual laboran, ademds los trabajadores sienten un apego emocional y per-
manecen en la empresa por decisién propia. Sin embargo, lo que menos se destaca es: pienso que yo podria ficilmente
adaptarme a esta empresa, tal y como lo puedo hacer en otra [x=2.12, 6=0.762] y cambiar de empresa muy seguido
me parece poco ético [x=2.06, 6=0.854], ante esto los empleados manifiestan estar en desacuerdo ya que consideran
no serfa tan fécil adaptarse a otra empresa tal y como lo hicieron en la que estdn, ademds de que consideran que cam-
biar de empresa lo pueden hacer por mejores oportunidades pero no necesariamente por ser poco éticos.

Tabla 5. Descriptivos compromiso organizacional

Items X 6 Items X 6 Items X 6
CO1 2.38 0.902 CO9 2.34 0.917 Co17 2.60 1.119
CcO2 2.18 0.801 CO10 2.20 0.890 CO18 2.20 0.890
CO3 2.39 0.935 CO11 2.37 0.994 CO19 2.24 0.935
CO4 2.12 0.762 CO12 2.34 0.928 C0O20 2.06 0.854
COs 221 0.788 CO13 2.26 0.922 CO21 2.25 0.895
CO6 2.33 0.848 CO14 2.27 0.903 CO22 2.19 0.841
CcO7 2.22 0.852 CO15 2.25 0.951 C0O23 2.24 0.881
COs8 2.17 0.822 COl16 2.37 0.933

X=Media, 6=Desviaciéon estindar.

Fuente: elaboracién propia a partir de resultados de SPSS.
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Las correlaciones entre comunicacion organizacional, satisfaccién laboral y compromiso organizacional se
presentan en la Tabla 6, se observa que la comunicacién organizacional presenta una relacién fuerte y positiva
con la satisfaccion laboral, con un coeficiente de Pearson de 0.845™y una significancia del 0.001, siendo significa-
tiva al 99 %. Es decir, la comunicacién que se da entre los empleados y superiores es efectiva y en tiempo, lo cual
se manifiesta en la satisfaccion que exteriorizan los empleados en el entorno laboral, entre més efectiva y asertiva
es la comunicacién mayor satisfaccion de los empleados. Los resultados permiten validar que: H1 —la comuni-
cacién organizacional se relaciona positiva y significativamente con la satisfaccion laboral— por lo tanto, la hip4-
tesis no se rechaza, ya que efectivamente existe una relacién positiva y significativa entre ambos constructos. Con
respecto a la relacién entre comunicacion y el compromiso organizacional, se evidencia que existe una relaciéon
fuerte, positiva y significativa, con una correlacién de Pearson de 0.7127, siendo estadisticamente significativo
al 99 % a un nivel de significancia del 0.001. También en esta relacion se valida la hipétesis H2 —la comunica-
cién organizacional se relaciona positiva y significativamente con el compromiso organizacional— por lo tanto,
tampoco se rechaza, dado que existe una relacién positiva y significativa. Es de resaltar que, evidentemente una
buena comunicacién fortalece la satisfaccién de los empleados y, por ende, tendrédn un compromiso mayor para
con la empresa para la cual laboran.

Tabla 6. Correlacidon entre constructos

Constructo Comu.nlce.lcmn Satisfaccién laboral
organizacional
Correlacién de Pearson 1 0.845"
Sig. (bilateral) 0.001
N 102 102
Comunicacidn organizacional
Correlacién de Pearson 0.845" 1
Sig. (bilateral) 0.001
N 102 102
Comunicaciéon Compromiso
organizacional organizacional
Correlacién de Pearson 1 0.712"
Sig. (bilateral) 0.001
N 102 102
Comunicacién organizacional
Correlacién de Pearson 0.712" 1
Sig. (bilateral) 0.001
N 102 102

** La correlacion es significativa si existe un 0.01 de nivel (bilateral).

Fuente: elaboracién propia a partir de resultados de SPSS.

En el contexto de la industria hotelera, la relacién entre comunicacién y satisfaccion laboral es evidente, la
relevancia radica en que la informacién relacionada con el trabajo es proporcionada directamente por el supe-
rior, a lo que los empleados se sienten satisfechos con la comunicacién que se da entre ambos y esto se refleja en
las condiciones que se les proporcionan para realizar las tareas. Cabe destacar que cuando prevalece una buena
comunicacion entre la empresa y los empleados, estos se sentirdn contentos con lo que hacen porque se les da
autonomia para realizar las actividades ademds de ser reconocidos por lo que hacen. Los resultados concuerdan
con el estudio de Mehra y Nickerson (2019) quienes afirman que ambos constructos se relacionan positiva y
significativamente en las empresas independientemente del giro de la empresa.

Con respecto a la relacion entre comunicacién y compromiso, se destaca que la buena comunicacién entre
los empleados y superiores contribuye para que se sientan emocionalmente ligados a la empresa, es decir, los
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trabajadores se sienten parte de la empresa y exteriorizan que la firma tiene mucho significado para ellos. Los
resultados concuerdan con Wills-Espinosa et al. (2017) quienes mencionan que la comunicacién entre lideres y
subordinados es clave para promover y aumentar el compromiso.

CONCLUSIONES

En este estudio se analizé si la comunicacion organizacional se relaciona con la satisfaccion laboral y el com-
promiso de los empleados que laboran en la industria hotelera de la frontera norte de Chihuahua. En el contexto
del estudio, se demostré que los constructos de estudio son significativos en la industria hotelera y se evidencié
la importancia de la relacién entre comunicacion, satisfaccion laboral y compromiso organizacional en la in-
dustria de servicios. Cabe senalar que cuando existe una comunicacion oportuna y los empleados reciben las
indicaciones adecuadas en tiempo y forma, esto se traduce en empleados contentos y satisfechos, lo que impacta
directamente en los objetivos de la organizacién, ademas de incrementar la calidad del servicio al tener clientes
satisfechos. Este estudio tiene implicaciones précticas para los directivos, ya que los resultados les permitiran
aplicar estrategias para aumentar y reforzar la satisfaccién y el compromiso laboral de los empleados del sector
hotelero, de modo que permanezcan en la organizacién durante mucho tiempo y porque asi lo deciden.

En este trabajo se consider6 una muestra no probabilistica y transversal, serfa interesante en futuros trabajos
realizar estudios probabilisticos y longitudinales, que permitan conocer la percepcion de los trabajadores a lo lar-
go del tiempo, también serfa interesante considerar grupos por categoria de estrella e incorporar otros construc-
tos como consecuencia de la comunicacién organizacional tales como conductas de ciudadania organizacional,
bienestar psicolégico, e incluso diferentes estilos de liderazgo.
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