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RESUMEN

Un clima de servicio centrado en el esfuerzo y competencia de los empleados de contacto a la hora de
oftecer un servicio de calidad implica no solo experiencias positivas para los clientes sino también la
percepcion de la calidad dada (Schneider, White, & Paul). No obstante, la manera en que reaccionan
los empleados a estas practicas organizacionales es importante para la compression de como el clima se
crea y es compartido por las personas. Las hipotesis de este studio son: 1) el clima de servicios mediara
la relacion entre el empowerment organizacional y la calidad de servicio functional percibida; 2) el
clima de servicios mediara la relacién entre el empowerment organizacional y la calidad de servicio
relacional percibida.

La muestra se compone por 428 empleados de contacto (recepcion, restauracion) de 46 hoteles de
Andalucfa (Espafia). Los instrumentos utilizados fueron la escala de empowerment organizacional de
Mendoza, Leén, Orgambidez, & Borrego (2009), una version reducida, traducida y utilizada por
Salanova, et al. (2005) de la escala de Clima de Servicios Global de Schneider, et al. (1998), y la escala
de calidad de servicio de Sanchez-Hernandez, Martinez-Tur, Peird, & Ramos (2009).

Se clacularon los coeficientes Sobel para verificar la existencia de mediacién. No se obtuvo apoyo para
la H1. So obutvo apoyo para la H2: los resultados indicaron la existencia de una mediacién total (Sobel
z-value = 8.42; Sobel z-value = 8.40, Sobel z-value = 828, p < .001) entre empowerment
organizacional y clima de servicios sobre la calidad relacional percibida. Mayores niveles de
empowerment organizacional y de clima de servicios se relacionan con una mayor percepcion de la
calidad relacional del servicio dado por los empleados: a medida que desarrollan habilidades, poseen
protocolos e informacion, se sienten mas competentes para afrontar las situaciones laborales.
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ABSTRACT

A service climate focused on service employee effort and competency delivering quality service yields
ploy p y g quality y
positive experiences for customers as well as positive employees perceptions of service quality
Schneider, White, & Paul, 1998). However, how employees react to these organizational practices is
ploy! g %
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important for an understanding of how climate is built and shared between employees. The hypotheses
of this study were: 1) Service Climate will mediate the relationship between organizational
empowerment and perceived functional service quality; 2) Service Climate will mediate the relationship

between organizational empowerment and perceived relational service quality.

The sample consisted of 428 employees, (reception and catering staff) from 46 beach and city hotels in
Andalusia (Spain). The instruments used were the Spanish Organizational Empowerment scale by
Mendoza, Leén, Orgambidez, & Borrego (2009), a reduced Spanish version of the Service Climate
global questionnaire (Schneider, et al., 1998) by Salanova, et al. (2005), and the Spanish Service Quality
questionnaire by Sanchez-Hernandez, Martinez-Tur, Peird, & Ramos (2009).

Sobel z-values were calculated to test the interaction between organizational empowerment and service
climate on functional and relational service quality. H1 was not supported. H2 was supported: results
showed a total mediation (Sobel z-value = 8.42; Sobel z-value = 8.40, Sobel z-value = 8.28, p < .001)
between organizational empowerment and service climate on relational service quality. Higher levels of
organizational empowerment and service climate are related with higher levels of relational service
quality perceived by employees: as they develop better work skills, have clear job guidance and
information, they can manage better work situations.
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1. INTRODUCCION

Los cambios econémicos, marcados por una mayor competitividad generada por la globalizacion,
unido a un incremento de las exigencias de los consumidores y un periodo de crisis econémica
mundial, aconsejan transformaciones profundas en la gestion empresarial del sector turistico de
especial relevancia en pafses como Portugal y Espafia. La exigencia de competitividad, el uso de
recursos humanos en las organizaciones y la otientacion hacia el cliente, incrementan la importancia de
la calidad del setvicio como elemento ctitico para lograr la satisfaccion del cliente y mantener la cuota
de metrcado (Cafiizares, Guzman & Millan, 2007; Martinez-Tur, Peird, & Ramos, 2001).

2. REVISION DE LA LITERATURA

Diversos estudios manifiestan la importancia del papel de los empleados de contacto en la calidad de
servicio (Schneider & Bowen, 1985; Schneider, Wheeler & Cox, 1992). Los servicios tutisticos,
especialmente los hoteleros, se caracterizan por un alto grado de interaccién individual, donde el
personal implicado en el contacto directo con el cliente no sélo representa a la empresa, sino que
define el producto y lo promueve directamente hacia el consumidos. Bowen & Schneider (1988)
sugieren que los directivos deben comercializar internamente “una mentalidad de servicio” y gestionar
eficazmente las pricticas organizativas para asegurar que las actitudes y los comportamientos del
personal de contacto proporcionen un servicio de calidad.

En el desarrollo de esta “mentalidad de servicio” se destacan especialmente el empowerment
organizacional y el clima de servicios. El empowerment hace referencia a la discrecionalidad de los
empleados para tomar dia a dia decisiones relacionadas con su trabajo y expresen comportamientos
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proactivos en sus trabajos (Schneider, White & Paul, 1998), y resulta necesario ya que “los empleados
de contacto necesitan flexibilidad para tomar decisiones creativas que proporcionen una satisfacciéon
completa a los clientes” (Hartline & Ferrell, 1993: 56). El clima de servicios se refiere a las
percepciones de los empleados acerca de las practicas, los procedimientos y las conductas que son
esperadas y recompensadas por la organizacién en relacién al servicio que se presta al cliente
(Schneider, White & Paul, 1998). Investigaciones previas han encontrado relaciones positivas entre
clima orientado al servicio y las percepciones de calidad de servicio de los empleados, las cuales se
relacionan con la calidad percibida y la satisfaccién de los clientes (Schneider et al., 1992, 1998). El
objetivo de este estudio es comprobar el papel del clima de servicios como mediador de la relacién
entre el empowerment y la calidad de setrvicio percibido por los empleados de servicio. Las hipotesis
son: 1) el clima de servicios mediara la relacién entre las dimensiones del empowerment organizacional
y la calidad de servicios funcional percibida por el trabajador, y 2) el clima de servicios mediara la
relacién entre las dimensiones del empowerment organizacional y la calidad de servicios relacional
percibida por el trabajador.

3. METODOLOGIA

La muestra del estudio estd compuesta por 428 empleados de contacto de las unidades de recepcion
(49,8%) v de restauracién (50,2%) de 46 hoteles de playa (43,5%) y de ciudad (56,5%) de Andalucia
(Espana). Los instrumentos utilizados fueron la escala de empowerment organizacional de Mendoza et
al. (2009) (alfa de Cronbach = .93), de 19 items agrupados en tres dimensiones (estructura dinamica,
control de las decisiones y fluidez de la informacién), una versiéon reducida, traducida y utilizada por
Martinez-Tur et al. (2004) y Salanova et al. (2005) de la escala de Clima de Servicios Global de
Schneider et al. (1998) (alfa de cronbach = .84) y la escala de calidad de servicio de Sanchez-
Hernandez, Martinez-Tur, Peiré & Ramos (2009), de 14 items agrupados en calidad funcional (alfa de
Cronbach = .80) y calidad relacional (alfa de Cronbach = .88). El anilisis de datos se realizé con el
paquete estadistico SPSS 17.0 para Windows. Se han obtenido los coeficientes de mediacién segin el
procedimiento de Baron & Kenny (1986) y el coeficiente de Sobel como medida de la fuerza de la
mediacion.

4. RESULTADOS

Se prob6 un primer modelo donde la variable independiente fue cada una de las dimensiones del
empowerment organizacional, la variable dependiente la calidad de servicio funcional y la variable
mediadora el clima de servicios. En ninguna de las tres dimensiones del empowerment organizacional
(Estructura, Control, Fluidez) con clima de servicios como mediadora se cumplié el requisito de la
ecuaciéon 3 (B = 216, f = .171, B = .107 respectivamente, n.s.) de Baron y Kenny (1986), con lo que no
se obtiene evidencia empirica a favor de la primera hipotesis.

En el siguiente modelo, la variable independiente fue cada una de las dimensiones del empowerment
organizacional, la variable dependiente la calidad de servicio relacional y la variable mediadora el clima
de servicios. Las tres dimensiones (Estructura, Control, Fluidez) cumplieron con el requisito de la
ecuacion 3 (p < .05) planteado por Baron y Kenny (1986), confirmandose la segunda hipoteses. Los
coeficientes de Sobel obtenidos fueron 8.42, 8.40 y 8.28 (p < .001) respectivamente.
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5. CONCLUSIONES

Los resultados parecen confirmar la importancia del empowerment organizacional y del clima de
servicios en los aspectos emocionales o relacionales mas que en los aspectos funcionales del servicio
ofrecido. En la medida en que el empleado perciba que la calidad es importante en su empresa (clima
de servicio) y la organizacién le haya dado la autonomia y flexibilidad necesaria para tomar las
decisiones més oportunas para ofrecer dicho servicio de calidad (empowerment organizacional), éste
incrementara la realizacién de conductas no definidas dentro de su rol laboral (calidad funcional) que
pueden dirigirse a los clientes, aumentando de este modo la calidad relacional percibida y, con ello, la
calidad percibida por el cliente y su satisfaccion. Este resultado es coherente con los estudios donde se
ha relacionado la influencia que ejercen las variables organizacionales como empowerment y clima de
servicios en la percepcién de la calidad por parte de los empleados (Martinez-Tur, Peir6, y Ramos,
2001; Peird, Martinez-Tur, y Ramos, 2005; Schneider, Wheeler y Cox, 1992), y ésta con resultados
organizacionales como la permanencia y la lealtad de los clientes (Schneider & Bowen, 1985; Schneider,
Wheeler & Cox, 1992; Schneider, White & Paul, 1998).
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