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DEL TRABAJOY EL COMPROMISO LABORAL

The mediating role of job satisfaction between quality in work factors and work
engagement

O papel mediador da satisfagéo no trabalho entre a qualidade dos fatores de
trabalho e o comprometimento com o trabalho
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Universidad Auténoma de San Luis Potosi, Facultad de Estudios Profesionales Zona Huasteca, Ciudad Valles, San Luis Potosi, México

RESUMEN

El propésito de este documento es analizar la relacion entre la calidad en los factores del trabajo (CFT)
y el compromiso laboral (CL) con un rol mediador de la satisfaccion laboral (SL). Se utiliz6 una
metodologia cuantitativa transversal. La muestra estuvo conformada por 234 empleados bancarios. Los
datos fueron analizados con la técnica de ecuaciones estructurales. Los resultados revelaron que la SL
es un mediador total entre la CFT' y el CL. La evidencia indica que la CFT es un antecedente del CL,
en el sector bancario, pero el compromiso aumentard cuando los empleados bancarios también estén
satistechos con su trabajo. El nivel general de SL y CL fue alto porque los empleados bancarios perciben
calidad en la responsabilidad, retroalimentacién, salario y apoyo social como factores del trabajo. Este
estudio presenta un alcance de los resultados limitado a la regién centro-norte de México.

Palabras clave: calidad en los factores del trabajo, compromiso laboral, satisfaccion laboral, sector
bancario, mediacién.

RESUMO

O objetivo deste documento ¢é analisar a relagdo entre os fatores de
qualidade no trabalho (FOT) e o comprometimento do trabalho (CT) com
um papel mediador da satisfagdo no trabalho (ST). Uma metodologia

ABSTRACT

The purpose of this paper is to analyze the relationship between quality
in work factors (QWF) and work engagement (WE) with a mediating role
of job satisfaction (]S). A quantitative cross-sectional methodology was

used. The sample consisted of 234 bank employees. Data were analyzed quantitativa transversal foi utilizada. A amostra foi composta por 234

with technique structural equation modeling. Results revealed that |S funciondrios de bancos. Os dados foram analisados com a técnica de
is a total mediator between QWF and WE. The evidence indicates that

OWF is an antecedent of WE in the banking sector, but engagement

equacgdes estruturais. Os resultados revelaram que a ST ¢ um mediador
total entre os FQT e o CT. As evidéncias indicam que os FO'T' sdo

will be increased when banking employees as well are satisfied with their
jobs. The overall level of |S and WE was high because bank employees
perceive quality on responsibility, feedback, wage, and social support as
work factors. This study presents a scope of results limited to the north-

central region of Mexico.

Keywords: quality in work factors, work engagement, job satisfaction,

banking sector, mediation
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um precedente para o C'I' no setor bancdrio, mas o comprometimento
aumentard quando os bancdrios também estiverem satisfeitos com seu
trabalho. O nivel geral de ST e CT foi alto porque os funciondrios do
banco percebem a qualidade na responsabilidade, feedback, saldrio e
apoio social como fatores de trabalho. Este estudo apresenta um escopo
de resultados limitado a regido centro-norte do México.

Palavras-chave: qualidade no trabalho, fatores, compromisso no
trabalho, satisfagdo no trabalho, setor bancdrio, mediagdo.
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INTRODUCCION

La banca en México es un sector poco estudiado respecto a sus condiciones laborales, esto como
consecuencia de las politicas establecidas por los grupos financieros. Particularmente, la banca
desempeiia un papel de especial interés dentro de la clasificacién servicios al ser el impulsor de
la economia de las naciones (Sarangal & Nargotra, 2017). Es de resaltar que la globalizacién en
el sector bancario generd un nuevo escenario para sus empleados, involucrando la adaptacién
a constantes procesos de innovacién, competitividad y exigencias de los usuarios (Sarangal
& Nargotra, 2017) que van de la mano de ajustes laborales emergentes que hacen necesaria
la correcta gestion del compromiso laboral (CL) (Herndndez, 2013). Para México, estudiar
el tema toma relevancia en dos sentidos, primero porque las transformaciones del sistema
bancario originaron la modificacién de las politicas laborales adaptdndolas a las necesidades
de la banca globalizada (Gallardo, Angeles, & Neme, 2011), segundo, porque no se encontrd
evidencia empirica del contexto mexicano que proporcione informacién que sirva de guia
para mejorar el CL bancario.

Eista investigacion se desarrolla con una perspectiva de caso de negocio del CL con el
cual se busca explicar como el bienestar de los empleados puede contribuir al éxito de las
organizaciones prestadoras de servicios. En dichas organizaciones, el CL es un elemento clave
para la consecucion de sus objetivos (Nawrin, 2018), ya que los empleados, a través de sus
actitudes, reflejan la imagen organizacional, influyendo en las decisiones del cliente (Nguyen,
Nguyen, Ngo, & Nguyen, 2019), y en el atractivo para futuros colaboradores (Hinojosa & Cogco,
2020). Adicionalmente, es un tema de especial interés para las organizaciones (Gheitani, Imani,
Seyyedamiri, & Foroudi, 2019) porque contribuye al éxito financiero (Harunavamwe, Nel, & Zyl,
2020), disminuye las intenciones tempranas de dejar el empleo (Karatepe, Ozturk, & Kim 2019),
y tiene efectos positivos en el desempefio laboral y la lealtad del cliente (Nguyen et al., 2019;
Salanova, Agut, & Peiro, 2005). Para los colaboradores, comprometerse con su empleo también les
genera beneficios como sentimientos de logro y autorrealizacidn, sin embargo, la investigacién
al respecto es limitada (Lee & Ok, 2016).

Recientemente, los empleadores han prestado mayor atencién a los factores que son
antecedente y consecuencia del CL porque los empleados no comprometidos son costosos
para la organizacién (Rayton & Yalabik, 2014). Investigaciones anteriores encontraron que el
compromiso de una persona resulta de sus percepciones acerca de los beneficios o seguridad
que el trabajo le puede otorgar (Kahn, 1990), ademds, mencionan que la motivacién laboral es
propiciada por el estado psicolégico que se genera como consecuencia de las caracteristicas del
trabajo (Hackman & Oldham, 1980). Por lo tanto, esta investigacién considera que las percepciones
de calidad acerca de los factores del trabajo podrian ser predictores del CL.

La literatura reciente argumenta que la satisfaccién laboral (SL) es un predictor del CL
(Garg, Dar, & Mishra, 2018; Pieters, 2018; Sarangal & Nargotra, 2017). Por ejemplo, Yalabik, Rayton
y Rapti (2017) indican que la SL influye en el CL mediante la evaluacién emocional que el
empleado realiza acerca del cumplimiento de sus necesidades laborales y, cuando la evaluacién
es positiva, se convierte en un motivador estimulante del compromiso hacia el trabajo. De
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acuerdo con la teorfa bifactorial de Herzberg, Mausner y Snyderman (1959), existen elementos
del trabajo como la responsabilidad, retroalimentacién, salario y apoyo social que integran la
motivacién intrinseca y extrinseca del trabajador, los cuales al ser percibidos como elementos
positivos permiten una interpretacion favorable de la calidad en los factores del trabajo (CFT)
propiciando la SL.

Considerando el contexto del mercado de trabajo mexicano, la Encuesta Nacional de
Ocupacién y Empleo posiciona a las profesiones relacionadas con finanzas, banca y seguros como
las que obtienen los mejores salarios (Observatorio Laboral, 2019), por lo cual esta investigacién
considera que el empleo bancario en México puede ser considerado como mejor proveedor de
calidad laboral respecto a otros empleos, sin embargo, la revision de literatura menciona que
para lograr un alto CL es necesario que el empleado también esté satisfecho con su trabajo
(Radosevich, Radosevich, Riddle, & Hughes, 2008).

De acuerdo con el enfoque anterior que muestra un vinculo entre la CFT y la SL, con
el CL, se generan las preguntas de investigacion: ;Influye la CFT en el CL de los empleados
bancarios en México? ;Puede la SL. mediar los efectos entre la CFT'y el CL? Basado en estos
cuestionamientos, esta investigacion tiene por objetivo analizar la relacién entre la CFT' y el
CL con el papel mediador de la SL.

Este estudio inicia con la revision de literatura y presentacion de investigaciones previas
que muestran las relaciones propuestas en el modelo. Después, el marco metodoldgico fue
descrito, se incluyd la técnica, muestra y medidas. Finalmente, los resultados fueron explicados,
seguidos de la discusion y conclusiones de investigacion.

REVISION DE LA LITERATURA

Esta seccion describe las variables de estudio y explica el papel que desempeiian en el modelo
tedrico propuesto.

Compromiso Laboral

El CL es un estado afectivo-cognitivo relacionado con el trabajo (Schaufeli, Bakker, & Salanova,
2006), involucra una conexion psicoldgica del empleado hacia su tarea y la inversion de recursos
fisicos, emocionales y cognitivos resultado de la motivacién por el trabajo (Christian, Garza, &
Slaughter, 2011). EI CL permite desarrollar un vinculo emocional entre el empleado y el contexto
laboral que incentiva el esfuerzo para llevar a cabo sus actividades (Lu, Lu, Gursoy, & Neale,
2016). Se compone por el vigor (invertir alta energia y esfuerzo), dedicacién (participacion
mayor al estindar) y absorcién (permanecer totalmente concentrado) (Schaufeli & Bakker, 2004;
Schaufeli et al., 2006). Estudios recientes en el contexto bancario han encontrado evidencia de
que el CL recibe efectos positivos del autoliderazgo, integracién laboral y recursos psicoldgicos
(Harunavamwe et al., 2020); seguridad psicosocial (Tagoe & Amponsah-Tawiah, 2020); cognicién
laboral (Nguyen et al., 2019); sistemas de trabajo de alto rendimiento y resiliencia (Cooke, Cooper,
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Bartram, Wang & Mei, 2016); apoyo familiar y autoeficacia (Karatepe et al., 2019), recursos personales,
del trabajo y organizacionales (Nawrin, 2018); y SL (Garg, Dar & Mishra, 2018). Adicionalmente, se
sostiene que el CL aumenta el desempefio y disminuye las intenciones de cambiar de empleo
(Karatepe et al., 2019; Lathabhavan, Balasubramanian, & Natarajan, 2017). Otras investigaciones
sugieren que las percepciones de CFT influyen positivamente en el CL, por lo cual el siguiente
apartado describe los hallazgos identificados.

Calidad en los Factores del Trabajo y Compromiso Laboral

La CFT surge cuando el empleado percibe que sus necesidades laborales han sido cubiertas
(Lee, Back, & Chan, 2015). De acuerdo con Herzberg (1966), el trabajo se compone por factores
motivadores y de higiene; los motivadores tienen su base en satisfacer las necesidades de
crecimiento psicoldgico del empleado (Zhang, Yao, & Cheong, 2011), y los de higiene buscan
contribuir con las necesidades asociadas al trabajo (Sledge, Miles, & Coppage, 2008).

Entre los factores motivacionales del trabajo se encuentran la responsabilidad (Herzberg,
1966) y retroalimentacién (Morris & Venkatesh, 2010). La responsabilidad es el grado en que un
empleado es el encargado de atender un objetivo (Sledge et al., 2008). En trabajos de primera linea,
la responsabilidad implica cumplir con los requerimientos del cliente, lo cual puede generar un
desafio y motivarlo a concentrarse en el trabajo (Karatepe, Beirami, Bouzari, & Safavi, 2014). Los
estudios en la industria hotelera han encontrado un efecto positivo de la responsabilidad al CL
en empleados de primera linea (Karatepe et al., 2014). En otro contexto, los resultados previos
mostraron que la responsabilidad de estudiantes es un predictor del CL. de académicos (Capri,
Gunduz, & Akbay, 2017). Contrariamente, la evidencia en empleados del cuidado de la salud
no respaldo el efecto entre la responsabilidad en el trabajo y el CL (Carlo, Corso, Falco, Girardi,
& Piccirelli, 2016).

Respecto a la retroalimentacion, representa la cantidad de informacién proporcionada
al empleado respecto a su desempefio laboral (Katsikea, Theodosiou, Perdikis, & Kehagias, 2011).
Cuando se proporciona retroalimentacién, el empleado conoce su grado de avance en la
organizacién y puede trabajar en sus habilidades generando una mayor efectividad laboral,
asimismo, cuando la retroalimentacién viene acompariada del apoyo gerencial se mantiene el CL
del empleado (Sommer & Kulkarni, 2012). En este sentido, investigaciones previas han informado
que cuando los empleados cuentan con suficientes recursos para recibir retroalimentacion se
genera un CL superior (Breevaart, Bakker, & Demerouti, 2014). Otros resultados indican que gerentes
bancarios encontraron en la retroalimentacién un medio para informar a sus colaboradores las
fortalezas y debilidades desempeniadas, generando un estimulo en el empleado para esforzarse
mds y consecuentemente mejorar el CL, (Ahmed, Kura, Umrani, & Pahi, 2020).

Por otro lado, el salario y el apoyo social son factores de higiene en el trabajo (Herzberg,
1966). Para analizarlos, se ponen de antecedente las aportaciones de Chiang y Wu (2014) que
indican que los empleados son clientes internos de la organizacion, a quienes se les ofrece un
servicio intraorganizacional caracterizado por la forma en que se lleva a cabo el trabajo, y cuando
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realizan una interpretacion positiva del servicio, el empleado percibe calidad. En este sentido, la
literatura muestra que los empleados realizan comparaciones entre sus salarios y los de grupos de
referencia (Kifle, 2014); ya sea de comparieros, sus propios salarios en periodos anteriores (Grund
& Rubin, 2017), o de empleos similares del mercado (Grund & Sliwka, 2007). Ademads, Farndale y
Murrer (2015) mencionan que en poblaciones como la mexicana las recompensas financieras
son importantes porque proporcionan seguridad. En esta linea, la investigacién previa ha
encontrado que el esfuerzo de un empleado mejora cuando recibe un salario eficiente (Goldsmith,
Veum, & Darity, 2000). Por otra parte, un estudio realizado en una organizacién multinacional de
servicios financieros encontré que otorgar altas recompensas financieras favorece el compromiso
y, especificamente, la relacion fue mds fuerte en los respondientes mexicanos (Farndale & Murrer,
2015). En este sentido, en esta investigacion se espera que a través de estas comparaciones, el
empleado evalde la calidad en el servicio interno proporcionado por la organizacion.

Finalmente, el apoyo social es un factor que puede hacer del trabajo una experiencia
interesante (Lambert, Minor, Wells, & Hogan, 2016). Trabajar con personas amigables permite
fortalecer las buenas relaciones entre comparneros (Alegre, Mas-Machuca, & Berbegal-Mirabent,
2016) aumentando la participacién (Lambert et al., 2016) a través del trabajo en equipo (Alegre et al.,
2016). La relacién entre el apoyo social y el CL ha sido validada recientemente, por ejemplo, los
resultados de Kiema-Junes et al. (2020) mostraron que el apoyo social recibido de los supervisores,
compaiieros y familia influyeron en el CL, particularmente, el apoyo social fue el predictor més
fuerte para la dedicacion y el vigor de los empleados. Similarmente, los hallazgos de Nasurdin,
Ling y Khan (2018) mostraron que las percepciones de apoyo del supervisor fueron el predictor
mds fuerte del CL, ademds, el apoyo recibido por los comparieros y la organizacién también
fueron determinantes importantes del CL.

Como la evidencia previa lo sugiere, cuando los empleados perciben CFT muestran un
mayor CL, por lo tanto:

HI1: La calidad percibida en los factores del trabajo es un predictor positivo en el
compromiso laboral.

Rol mediador de la Satisfacciéon Laboral

La SL es el resultado positivo de la evaluacion que un empleado realiza acerca de los elementos
que intervienen en el trabajo a partir de su experiencia laboral (Locke, 1969). Cuando el
empleado percibe que sus expectativas acerca de las caracteristicas del trabajo han sido cubiertas
experimenta satisfaccion con su trabajo (Knapp, Smith, & Sprinkle, 2017). La investigacién previa
respecto a la relacién entre la calidad y la SL ha analizado diversos factores del trabajo, por
ejemplo, en la banca privada se encontré que la CFT influye en las percepciones de SL (Dhamija,
Gupta, & Bag, 2019). Otros autores encontraron que otorgar facultades para la toma decisiones
y recibir apoyo social fueron caracteristicas del trabajo que se asociaron positivamente con la
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SL de empleados bancarios (Cambre, Kippers, Veldhoven, & Witte, 2012). Ademds, contar con un
aumento salarial superior al del grupo de referencia mejora la SL (Diriwaechter & Shvartsman,
2018); contrariamente, la evidencia previa indica que mujeres directivas de servicios financieros en
instituciones bancarias y aseguradoras se mostraron insatisfechas al recibir salarios menores que
sus compafieros hombres en puestos similares (Tlaiss, 2013). Finalmente, la retroalimentacion es
otro factor del trabajo que ha mostrado efectos positivos en la SL al mitigar los efectos negativos
originados por la ambigiiedad de roles (Jong, 2016).

Actualmente existe una discusion en la literatura respecto al orden causal entre la SL y
el CL (Yalabik, Popaitoon, Chowne, & Rayton, 2013). Por un lado, algunos estudios muestran que
los empleados altamente comprometidos se caracterizan por estar mds inmersos y dedicados a
su trabajo como consecuencia de lo retador e inspirador de éste, detonando asi una mayor SL
(Karanika-Murray, Duncan, Pontes, & Griffiths, 2015; Lu et al., 2016). Y por otro, la evidencia previa
también indica que el CL es un estado activo que se encuentra fuertemente influenciado por
la SL de los empleados (Butakor, Guo, & Adebanji, 2021; Voki¢ & Hernaus, 2015). En este sentido,
esta investigacion propone a la SL como predictor del CL al considerar que el compromiso
surge como consecuencia de la evaluacion emocional realizada por el empleado acerca de
la satisfaccion de sus necesidades laborales (Yalabik et al., 2017). En esta linea, la evidencia
indica que los empleados satisfechos estin mds comprometidos con su trabajo, siendo la
satisfaccién intrinseca (ejemplo, responsabilidad y retroalimentacién) la que genera mayor
motivacién en el CL (Garg et al., 2018). Otros investigadores analizaron la capacidad predictiva
de la SL intrinseca y extrinseca con las dimensiones de vigor y dedicacién del CL, ellos
encontraron que la satisfaccion intrinseca es un predictor del vigor y dedicacién, mientras
que la SL extrinseca (ejemplo, salario y apoyo social) sélo mostré efectos significativos para
la dedicacién (Pieters, 2018).

En general, la evidencia previa apunta que cuando el empleado percibe que sus expectativas
laborales han sido cubiertas (calidad), por un lado, el empleado podria desarrollar un mayor
CL, y, por otro lado, podria experimentar sentimientos positivos hacia el trabajo (SL) que, a su
vez, pueden incentivar el CL. En este sentido, la SL podria ejercer un papel mediador entre
las percepciones de CFT'y el CL (Figura 1).

Ante estos argumentos, esta investigacién propone:

H2: La calidad percibida de los factores del trabajo es un predictor positivo de la satisfaccion
laboral.

H3: La satisfaccion laboral es un predictor positivo del compromiso laboral.

H4: La satisfaccion laboral es un mediador en la relacién entre la calidad en los factores
del trabajo y el compromiso laboral.
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Figura 1. Modelo tedrico de mediacion

H1

Fuente: elaborada por el autor

Notas: La linea continua muestra los efectos directos entre las variables explicativas y la
variable dependiente. La linea punteada muestra el modelo general de mediacion

METODOLOGIA
Muestra y Procedimiento

Los participantes fueron empleados bancarios de nueve grupos financieros pertenecientes a la
Banca Comercial ubicada en centro-norte de México. La muestra estuvo formada por empleados
con contacto directo con clientes y que cuentan con al menos un ario de antigiiedad laboral.
Se eligieron estas caracteristicas porque los empleados mds comprometidos son los que tienen
contacto frecuente con los clientes (Karatepe, Yavas, Babakus, & Deitz, 2018) y porque, de acuerdo
con los planteamientos de esta investigacion, es necesario que el empleado bancario haya tenido la
oportunidad de valorar las percepciones de calidad a partir de su experiencia en el trabajo. Los datos
fueron recolectados por dos investigadoras mediante un cuestionario en papel, el procedimiento
consisti6 en obtener la autorizacién del gerente de sucursal y posteriormente explicar la estructura
del instrumento a cada participante en sus espacios personales de trabajo, el tiempo aproximado
de respuesta fue de 15 minutos. Las sucursales y empleados fueron seleccionadas a través de
un muestreo aleatorio estratificado con asignacién proporcional obteniendo un requerimiento
de 295 observaciones. Para la estratificacion, se tomaron como base los registros del Directorio
Estadistico Nacional de Unidades Econémicas. La razén para utilizar este tipo de muestreo fue
porque la tinica informacién publica que existe sobre la ocupacién del personal bancario en
Meéxico es la clasificacion de estratos por nimero de personal ocupado en cada sucursal bancaria,
sin incluir datos personales de los mismos, por lo cual se les asigné un niimero de identificacién.
Los cuestionarios se distribuyeron en 106 sucursales bancarias, 245 cuestionarios se encontraban
completos, pero sélo 234 cumplieron el criterio Mahalanobis con el que se identificé la presencia
de valores atipicos (Hair, Hult, Ringle, & Sarstedt, 2014), representando una tasa de respuesta de
79.32%. La Tabla I presenta las caracteristicas demogréficas de la muestra.
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Tabla 1. Caracteristicas demogrdficas personales y laborales

ftem N (234) %
Edad

Menos de 30 132 56.4
30-40 83 355
41 o mas 19 81
Sexo

Masculino 106 45.3
Femenino 128 547

Posicion Laboral

Cajero 82 35
Jefe de Cajas 16 6.8
Ejecutivo 100 427
Asesor Digital / Multicanal 13 5.6
Otro 23 9.9

Antigledad Laboral

1-5 anos 166 70.9
6-10 anos 39 876
Mds de 10 anos 29 100

Fuente: elaborada por el autor

Medidas

El cuestionario tenfa una seccién para recabar informacion demogrifica de la muestra, los
datos solicitados fueron edad, sexo, posicién y antigiiedad laboral. Las siguientes secciones
correspondian a las variables CF'T, SL y CL. Se utiliz6 una escala de 10 puntos para medir
las tres variables; de acuerdo con Dawes (2008), las escalas de 5, 7 y 10 puntos tienen un uso
estadisticamente comparable para el tratamiento de datos en el andlisis factorial confirmatorio
y los modelos de ecuaciones estructurales. El coeficiente utilizado para verificar la consistencia
interna de las escalas fue el alfa de Cronbach, proporcionando un coeficiente de 0.921 para el
total del instrumento, resultado que de acuerdo con Nunnally (1978) se considera adecuado por
presentar valores superiores a 0.70.

Calidad en los Factores del Trabajo

Para medir las percepciones de CF'T, se consideraron la responsabilidad, retroalimentacién,
salario y apoyo social, y los items fueron adaptados de Herzberg (1966) implementando primero
el criterio de investigadores expertos y posteriormente una prueba piloto. Un item muestra es
“Considerando mi experiencia en el banco, jen qué medida considero que recibo un salario
competitivo respecto al ofrecido por otros bancos en puesto similar?”. El coeficiente alfa de

Cronbach para la CF'T fue de 0.873.

8 FGV EAESP | RAE | SGo Paulo | V.62 | n. 42022 | 1-19 | e2021-0153 elSSN 2178-938X
BY



ARTICULOS | El papel mediador de la satisfaccion laboral entre la calidad en los factores del trabajo y el compromiso laboral

Jessica Ilvonne Hinojosa-Lopez

Satisfaccion Laboral

La SL fue medida utilizando una escala general de satisfaccion, seis items fueron adaptados
de estudios satisfaccion previos en el contexto mexicano (Martinez, Cogco, & Pérez, 2016; Pérez,
Martinez, & Cogco, 2017; Rodriguez, Cogco, & Pérez, 2014). Un ftem muestra es “;Fn qué medida
mi empleo es lo que esperaba antes de incorporarme a la institucién?”. Se eliminaron dos
items por no satisfacer los criterios de fiabilidad. El coeficiente alfa de Cronbach para la SL

fue de 0.878.

Compromiso Laboral

De los aportes de Schaufeli et al. (2006) se utilizaron seis items para evaluar el compromiso de
los empleados bancarios. Un ftem muestra es “Considerando mi experiencia en el banco, jen
qué medida considero que por las mafianas tengo ganas de ir a trabajar?”. Con la finalidad de
mejorar las propiedades estadisticas de la escala se eliminaron tres items, de acuerdo con Garcia,
Gil y Rodriguez (2000), tres items son la cantidad minima necesaria para evaluar una variable.

El coeficiente alfa de Cronbach para el CL fue de 0.853.

RESULTADOS

Para evaluar el modelo teérico de mediacién, se utilizé la técnica de modelado de ecuaciones
estructurales (SEM), de acuerdo con Hair, Black, Babin y Anderson (2010), los SEM son la técnica
adecuada cuando se analizan variables que no pueden ser observadas de forma directa. Los
datos fueron procesados en software estadistico AMOS (versién 24). En general, los resultados
obtenidos respaldan a la CF'T como predictor positivo de la SL y el CL, y la SL. como mediador
entre la CFT' y el CL.

Modelo de medida

La implementaciéon de SEM requiere la realizacién previa del andlisis factorial confirmatorio
(CFA) para corroborar la validez convergente y discriminante de los constructos (Fornell &
Larcker, 1981). Para llevar a cabo el CFA, se revisaron los estimadores estandarizados (Hox &
Bechger, 1998), en general los items obtuvieron pesos estadisticos superiores al criterio 6ptimo
de 0.708, s6lo un item se encontré debajo de este nivel, pero fue superior al umbral minimo
de 0.40 (Hair et al., 2014).

En la Tabla II se muestra que los resultados del modelo de medida se ajustan a los criterios
establecidos por Hair etal. (2010). La fiabilidad de constructo se verificé siguiendo los criterios de
Hair etal. (2014), concluyendo que el alfa de Cronbach y el coeficiente de fiabilidad compuesta
(CR) son satisfactorios con valores superiores a (.7. Para la fiabilidad de la escala de medida, se
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verific6 que el criterio varianza media extraida (AVE) fuera superior a 0.50 (Fornell & Larcker, 1981),
la AVE proporciona validez a los constructos porque el resultado indica que las variables latentes
comparten mds del 50% de la varianza con sus items, disminuyendo la varianza compartida
con el error de medicion (Hair et al., 2014). Estos resultados proporcionan validez convergente
para el instrumento de medida utilizado. Siguiendo a Fornell y Larcker (1981), se determiné una
validez discriminante satisfactoria, los resultados informaron que la raiz cuadrada de la AVE
fue mayor que las correlaciones entre las variables del modelo.

Modelo estructural

Los resultados obtenidos del modelo estructural satistacen los criterios de ajuste absoluto, incremental
y de parsimonia (Hu & Bentler, 1999). En esta investigacion los indicadores de ajuste absoluto
presentan valores GFI = 0.936; RMSEA = 0.072; SRMR = 0.050. Las medidas de ajuste incremental
incluyen CFI = 0.970; AGFI = 0.898; NFI = 0.947; PClose = 0.035. Ademds, los resultados de chi

cuadrado normado presentan un ajuste de parsimonia aceptable CMIN/DF = 2.216.

Tabla 2. Resultados del Modelo de Medida

Variable Latente / items CFE a CR AVE VAVE
Calidad en los Factores del Trabajo 0.878 0.875 0.636 0.797

Considerando mi experiencia en el banco, ¢en qué
medida considero que...

CT1 confian en mi para delegarme responsabilidades? 0.746

cTe rec!bo uno' retroollme_ntouon que me ayuda a 0.819
mejorar mi desempeno?

cT3 recibo un salario compet|t|vo.re.specto al ofrecido 0797
por otros bancos en puesto similar?

cTa mis superwsore; me orlenton y apoyan en el 0826
desarrollo de mi trabajo?

Satisfaccion Laboral 0.853 0.887 0.665 0.815

su1 Co.n.5|de.rf:|ndo mi ex.perlen.cm en el banco, ¢qué 0812
calificacion la describe mejor?

sLe En general, ¢qué tan satisfecho estoy con mi 091
empleo?

SL3 (;E.n que r.nf—:‘dldo mi gmpleo me ha permitido mejorar 0714
mis condiciones de vida?

sLe ¢En qué medida mi empleo es lo que esperaba antes 0.814

de incorporarme a la institucién?
Compromiso Laboral 0.873 0.864 0.684 0.827

Considerando mi experiencia en el banco, ¢en qué

L1
¢ medida considero que..
CL1 por las mananas tengo ganas de ir a trabajar? 0.874
CL3 mi empleo es desafiante? 0.924
cLs el tiempo pasa muy rdpido cuando estoy 0658

trabajando?

Fuente: elaborada por el autor

Nota: CFE, cargas factoriales estandarizadas; o, alfa de Cronbach; CR, fiabilidad compuesta; AVE, varianza media extraida
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Prueba de hipétesis de los efectos directos

En la Figura 2 se presentan los resultados de los estimadores estandarizados que apoyan todos
los efectos hipotetizados. Se atendi6 el estadistico R2 para evaluar la capacidad predictiva del
modelo (Chin, 1998), el resultado indicé que las variables incluidas al modelo explican 52%
de la varianza del CL. De acuerdo con los planteamientos tedricos propuestos, los resultados
proporcionaron soporte a Hl y H2 porque las percepciones acerca de la CFT tuvieron un
efecto positivo y significativo en el CL (= 0.211, p<0.05) yla SL (8= 0.777, p < 0.001). El
resultado obtenido para H3 también fue apoyado, la SL present6 un coeficiente de trayectoria
positivo y significativo hacia el CL (8 = 0.544, p < 0.001).

Figura 2. Contraste de hipotesis

H2
S =0.777, P <0.001

H3
f=0.544, P<0.001

~e.

=77 H4
f=0633 P00l

H1 ck

f=0.211, P<0.05

Fuente: elaborada por el autor

Prueba de hipétesis de mediacion

Se evalué el efecto mediador de la SL entre las percepciones de CF'T' y el CL. Para llevar a
cabo la prueba de H4, primero se revisaron los efectos directos de la CF'T en el CL sin la
intervencién de la variable mediadora, los resultados fueron estadisticamente significativos (/8
=0.633, p < 0.001). Después se introdujo la SL (mediador) y se ejecuté Bootstrap en AMOS
(5,000 samples, 95% confidence level). Bootstrap es un método apropiado para los andlisis de
mediacién en el que no es necesaria la condicién de normalidad de los datos (Pinheiro, Silva, Dias,
Lages, & Preto, 2020). Los resultados mostraron que el efecto indirecto de las percepciones de
CFT en el CL a través de la SL fue significativo (f = 0.423, p < 0.001), mientras que el efecto
directo fue no significativo (f = 0.211, p > 0.05). Siguiendo las aportaciones de Zhao, Lynch y
Chen (2010), estos resultados indican una mediacién total (Tabla III). Por lo tanto, el efecto de
mediacién de H4 fue respaldado.
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Tabla 3. Resultados de la hipétesis de mediacion

H |pote5|s_de med'c’c'?n: VIS Coeficiente directo | Coeficiente directo Coeficiente Mediacién
independiente - Mediadora - . T

N estandarizado+ Beta++ indirecto Beta++ observada
Dependiente
Calidad en los Factores del Trabajo -
Satisfaccion Laboral - Compromiso B33 .211(ns) 423" Total
Laboral

Fuente: elaborada por el autor

Notas: + Coeficiente de trayectoria entre la variable independiente y dependiente sin la variable mediadora. ++ Coeficientes
de trayectoria incluida la variable mediadora. *** p < 0.001

DISCUSION Y CONCLUSION

Eista investigacién examind el papel que juegan las percepciones de bienestar en el trabajo en
el nivel de CL de los empleados en la banca mexicana. En general, los resultados sugieren que
cuando los empleados reciben CF'T, en términos de responsabilidad, retroalimentacién, salario
y apoyo social, se perciben mds satisfechos y, consecuentemente, se incrementa la posibilidad
de generar un mayor CL.

Para obtener estas inferencias, primero se analizaron las relaciones causales de forma
independiente para corroborar los efectos directos entre las variables de estudio. Los resultados
indicaron que la CFT percibida por los empleados bancarios influye en el CL (H1). Estos resultados
sugieren que los empleados bancarios mexicanos perciben una alta CFT que propicia de manera
directa el compromiso de sus colaboradores. Los estudios previos soportan los resultados de la
investigacion actual (Capri et al,, 2017; Farndale & Murrer, 2015; Kiema-Junes et al., 2020; Sommer
& Kulkarni, 2012). Por ejemplo, Karatepe et al. (2014) encontraron que la responsabilidad de los
empleados con contacto directo con los clientes es un factor desafiante que impulsa el compromiso.
Los hallazgos de Ahmed et al. (2020) destacaron que la retroalimentacién positiva impulsé el
esfuerzo de empleados bancarios y contribuyé al CL. Ademads, Kifle (2014) menciona que los
empleados realizan comparaciones entre sus salarios y los de un grupo de referencia, en este
contexto, considerando que el Observatorio Laboral (2019) informé que los empleos relacionados
con la banca en México reportan los mejores salarios en el pais, se puede inferir que el empleado
bancario percibe calidad salarial al compararla con los salarios de empleos en otros sectores.
Respecto al apoyo social, los resultados indicaron que fue el predictor més fuerte de la CFT, este
resultado estd en linea con las aportaciones de Nasurdin et al. (2018).

Al mismo tiempo, esta investigacién validé el vinculo positivo propuesto de la CF'T'a la
SL (H2). Este resultado es similar a otros que han reportado que percibir CFT incrementa la
satisfaccion de los empleados (Cambre et al., 2012; Diriwaechter & Shvartsman, 2018; Knapp et al.,
2017). Hallazgo también validado en la industria bancaria privada (Dhamija et al., 2019). En esta
investigacion, las percepciones de CFT fueron un fuerte predictor de la SL, lo que podria indicar
que el trabajador bancario disefia expectativas respecto a lo que espera recibir de los factores
del trabajo y, como las expectativas fueron cubiertas, sus percepciones de CF'T aumentaron y,
al mismo tiempo, incentivaron la SL.
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Asimismo, en esta investigacién la SL también fue un predictor significativo del CL (H3),
siendo consistente con estudios anteriores (Garg et al., 2018; Pieters, 2018; Yalabik et al., 2017). Los
resultados sobre la SL indicaron que en general la experiencia de trabajar en un banco es
gratificante y cumple las expectativas sobre los beneficios del empleo bancario, por lo tanto,
como la evaluacién de la SL fue positiva, generé el CL en los empleados bancarios, siendo un
resultado consistente con el presentado por Yalabik et al. (2013) en la industria bancaria.

Ademds, esta investigacion propuso a la SL como un mediador en la relacién entre la CE'T
y el CL (H4). Este modelo de mediacién encontré soporte en los resultados. La CF'T mostré
una incidencia directa y significativa en el CL, sin embargo, cuando se incorporé la SL como
mediador, la CFT tuvo influencia nula de manera directa; por el contrario, de manera indirecta
a través de la SL obtuvo un impacto significativo en el CL. De acuerdo con Zhao et al. (2010),
estos resultados indican una mediacién total, ofreciendo soporte a la propuesta de mediacién

de la SL en la relacién CFT-CL..

IMPLICACIONES, LIMITACIONES Y FUTURAS LINEAS DE
INVESTIGACION

Los hallazgos de la investigaciéon pueden presentar varias implicaciones para los gestores
del recurso humano bancario. Particularmente, es destacable el papel de las percepciones
de CFT, que si bien son un elemento importante en la generacién del involucramiento del
empleado bancario con sus actividades, se encontré evidencia para inferir que entre mayor
calidad perciba el trabajador, mejor serd su satisfaccion con el empleo, y esto, finalmente,
propiciard el incremento del CL. Contar con empleados comprometidos es un factor valioso
para la industria bancaria, ya que los empleados que trabajan en contacto directo con los
clientes representan la principal imagen que los usuarios se llevan de la organizacién. Por
otro lado, existe evidencia empirica que argumenta que los empleados insatistechos con su
contexto laboral no sélo disminuyen su CL, sino que expresan su intencién de cambiar de
empleo; en este marco, los empleados bancarios manejan una cartera de clientes que pudieran
llevarse si decidieran cambiar de firma.

Las futuras investigaciones podrian enfocarse en abordar algunas limitaciones detectadas.
Los datos fueron recolectados sélo en la region centro-norte de México, por lo que podria
ampliarse el espectro a otras regiones del pafs para robustecer los resultados, ya que la satisfaccién
también depende del contexto laboral (Rodriguez et al., 2012) y hay zonas metropolitanas con
una dindmica de trabajo diferenciada en aspectos como la afluencia de clientes diaria, la
competitividad entre comparieros, o incluso el nivel salarial, factores que podrian modificar
las percepciones de satisfaccion. En este sentido, el alcance de los resultados es limitado a
la regién mencionada, toda vez que contempla una muestra muy especifica. Finalmente, se
recomienda segmentar los factores del trabajo en intrinsecos y extrinsecos para determinar los
de mayor influencia en el CL bancario, ya que esta informacién podria ayudar a mejorar la
gestion respecto a la CFT.
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