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RESUMEN 

El objetivo principal del presente trabajo es analizar la  diferencia que pueda 

existir entre los constructos psicológicos de Trabajo emocional y Satisfacción laboral en 

empleados de KPMG Auditores S.L,, así como determinar la existencia de diferencias 

entre distintas variables de tipo sociodemográfico. Estudios precedentes han arrojado 

distintos resultados, tanto positivos como negativos, pero en este caso, se focaliza en 

trabajadores que soportan el trato directo con clientes y potenciales colaboradores, 

explorando las diferencias entre distintas categorías de la empresa. Para llevar a cabo 

este estudio hemos propuesto un diseño de investigación mediante representación de 

graficas , de modo que sea posible verificar la relación de los dos conceptos mediante su 

medición a través de instrumentos validados que permitan su cuantificación y la 

aplicación de pruebas de medias totales. Una vez realizado esto podremos extraer unas 

conclusiones que nos permitan responder a los objetivos de nuestra investigación y 

confirmar o descartar las hipótesis planteadas.  

Palabras clave: trabajo emocional, satisfacción laboral, KPMG. 

 

ABSTRACT 

The main objective of the present work is to analyze the difference that may exist 

between the psychological constructs of Emotional Work and Job Satisfaction in 

employees of KPMG Auditores S.L, as well as to determine the existence of differences 

between different sociodemographic variables. Previous studies have yielded different 

results, both positive and negative, but in this case, it focuses on workers who deal 

directly with clients and potential collaborators, exploring the differences between 

different categories of the company. In order to carry out this study we have proposed a 

research design by means of graphic representation, so that it is possible to verify the 

relationship of the two concepts through their measurement through validated 

instruments that allow their quantification and the application of tests of total means. 

Once this is done we can draw conclusions that allow us to respond to the objectives of 

our research and confirm or discard the hypotheses. 

Key words: emotional work, job satisfaction, KPMG
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1. Introducción. 

En la actualidad, existe un gran interés por investigar las emociones en el ámbito 

laboral (Zapf, 2002). Esto es debido a la creciente preocupación por el bienestar de los 

empleados, no solo a nivel físico sino, también, psicológico con el fin de mejorar el 

rendimiento de la empresa (Brotheridge y Grandey, 2002). En este sentido, la carga o el 

trabajo emocional puede ser un factor determinante en el rendimiento y la satisfacción 

laboral del empleado. El concepto de trabajo emocional lo acuñó la socióloga Arlie 

Russell (1983) en atención a aquellos empleados que debían controlar sus expresiones 

faciales por trabajar de cara al público. Este se define como el esfuerzo y control 

necesario para expresar ciertas emociones deseables a nivel de la organización durante 

una transacción interpersonal (Morris y Feldman, 1996). De esta forma, las reacciones 

expresadas por los empleados no son espontáneas y requieren de un alto grado de 

control emocional que, si no se gestiona de forma adecuada, podría tener consecuencias 

negativas en la salud laboral de los sujetos, como puede ser la aparición de un desgaste 

emocional o síndrome de burnout, muy relacionado con el trabajo emocional (Kinman, 

2009; Moreno-Jiménez et al., 2010). Este consiste en un proceso progresivo de pérdida 

del compromiso y la implicación personal en la tarea laboral (Moreno-Jiménez, 

González y Garrosa, 2001) con los consiguientes efectos en la propia organización, 

contribuyendo al abandono del mismo por los empleados (Abraham, 1999; Cordes y 

Dougherty, 1993).  

Por ello, el objetivo principal de este estudio es analizar la relación existente 

entre el trabajo o carga emocional y la satisfacción laboral en empleados del sector 

servicios, que deben proporcionar un trato agradable al cliente y cuyo ambiente laboral 

requiere de grandes exigencias, existiendo múltiples fuentes de estrés laboral. Siendo 

así, queremos determinar si existe una correlación estadísticamente significativa entre 

estos dos constructos psicológicos y analizar la dirección de dicha correlación en caso 

de que la hubiera. Para ello proponemos un estudio de tipo cuantitativo y transversal en 

el cual se medirá la satisfacción laboral, así como el nivel de trabajo emocional que 

supone trabajar en el ámbito del sector servicios. Todo ello con el fin de esclarecer la 

interacción de estas variables dentro del contexto laboral de forma que podamos obtener 

una mayor comprensión del fenómeno, con tal de mejorar el bienestar en el ámbito 
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laboral y mejorar las relaciones interpersonales y empresariales. También queremos, de 

este modo, contribuir al desarrollo de investigaciones posteriores. A su vez, si 

conseguimos determinar una relación entre el trabajo emocional y la satisfacción 

laboral, contribuiremos al desarrollo de mejores estrategias institucionales para mejorar 

la productividad y la calidad del servicio. En base a los resultados obtenidos 

pretendemos determinar la relación existente entre el trabajo emocional y la satisfacción 

laboral, así como analizar la dirección de dicha correlación. Todo ello con el fin de 

aportar algo de luz al fenómeno y mejorar las estrategias de prevención de riesgos en el 

ámbito laboral. (Metodología)  

Hemos elegido KPMG Auditoria S.L. de Madrid porque actualmente en España 

es considerada una de las grandes firmas de auditoría denominadas “Big Four” (Ernst 

and Young, KPMG, Deloitte y Price WaterHouse Coopers) que acaparan el mercado de 

los servicios de auditoría y con un gran poder de mercado. Gracias a la información que 

hemos recibido de la prensa “El Economista” sabemos que al año KPMG Auditores 

S.L. consigue facturar más de 2500000 de euros al año y con un capital social de más de 

100000 euros al año. 
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2. Objetivos. 

       2.1.     Objetivo principal. 

El objetivo principal de este estudio es analizar la relación existente entre el trabajo o 

carga emocional y la satisfacción laboral en empleados del sector servicios.  

 

       2.2.      Objetivos específicos 

Los objetivos específicos propuestos son los siguientes: 

- Determinar la posible diferencia entra las variables que exista enel trabajo 

emocional y la satisfacción laboral. 

- Determinar la existencia de diferencias en el trabajo emocional y la satisfacción 

laboral de los empleados según sexo (hombre o mujer).  

 

 

3.  Hipótesis 

Las hipótesis que se desprenden de los objetivos específicos son las siguientes:  

I. Existirá una diferencia entre el trabajo emocional y la satisfacción laboral de los 

trabajadores.  

II. Existirán diferencias en el trabajo emocional y la satisfacción laboral de los 

empleados según el sexo de los mismos. 
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4. Marco teórico. 

 

4.1. Trabajo emocional. 

El nivel de trabajo emocional es un constructo multidimensional y que, por 

tanto, va a depender de muchos factores, en relación a la frecuencia de contactos 

interpersonales entre empleado y cliente (Hochschild, 1983), la duración de la 

interrelaciones (Diefendorff, Croyle y Gosserand, 2005), la demanda de la expresión de 

emociones positivas, de expresiones negativas, de empatía ante las emociones de los 

otros, del control que se tenga de la situación y la disonancia entre las emociones 

sentidas y las expresadas (Zapf et al. 1999). Estos requerimientos los encontramos 

especialmente en ocupaciones del sector servicios: en el ámbito de la salud, la 

educación y en puestos de atención el cliente, como puede ser en al ámbito de la 

asesoría legal y el mundo de los negocios donde los empleados mantienen un constante 

contacto con los clientes y otros empresarios siendo estas interacciones sociales una 

parte significativa del trabajo (Zapf, 2002). 

Fuente: Pagina de Heraldo 
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           En diversos estudios empíricos se han hallado efectos, tanto positivos como 

negativos (Gracia et al., 2007), del trabajo emocional en el bienestar psicológico de los 

empleados. A partir de la investigación realizada por Zapf, et al. (1999) se extrajeron 

una serie de elementos o requisitos de la regulación emocional, los cuales son los 

siguientes: mostrar emociones positivas, mostrar emociones negativas, ser sensible a las 

emociones de los clientes y disonancia emocional. Siendo así, en el estudio de Zapf et 

al. (2006) se evaluaron los efectos de cada uno de los elementos mencionados en el 

bienestar de trabajadores del sector servicios (telefonistas, empleados de bancos y 

hoteles, y maestros de educación infantil). Los resultados mostraron que la disonancia 

emocional era el aspecto más relevante y estresante del trabajo emocional, mientras que 

la exhibición de emociones positivas y requisitos de sensibilidad tenían efectos 

positivos en la realización personal. El requisito de expresar emociones negativas tuvo 

poco efecto sobre el agotamiento. Así como el neuroticismo tuvo poco impacto en las 

relaciones entre el trabajo emocional y el agotamiento. De este modo, el grado de 

disonancia emocional es una dimensión fundamental como aspecto intensificador del 

trabajo emocional, aunque no determinante (Morris y Feldman, 1996; Zapf et al., 1999) 

ya que, al tratarse el trabajo emocional de un constructo multidimensional, existen otros 

factores implicados en su aparición y gravedad. Sin embargo, los pensamientos 

disonantes conllevan un estado psicológico incómodo que incita a la persona a actuar de 

forma que se reduzca dicha disonancia, iniciando un proceso psicosocial mediante el 

cual el sujeto tiendes a evitar ciertas circunstancias o atender a cierta información 

(Weiss y Cropanzano, 1996; Grandey, 2000). 

Aún, a día de hoy, todavía no existe un acuerdo en la comunidad académica en 

cuanto a la consideración de la disonancia emocional como un componente de la 

actuación superficial, entendida esta como el esfuerzo realizado al expresar una 

emoción sin sentirla (Hülsheger et al., 2010); un antecedente del trabajo emocional 

(Spencer y Rupp, 2009) o un consecuente de ambas estrategias del trabajo emocional. 

De hecho, se ha utilizado en diversas ocasiones el concepto de trabajo emocional y 

disonancia emocional como sinónimos, lo que ha dado lugar a resultados ambiguos en 

este ámbito.  

Otros estudios han investigado la relación entre trabajo emocional y otros 

constructos psicológicos, como el de satisfacción laboral y bienestar (Cano et al., 2007; 
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Ramis et al., 2009) o el estrés laboral (Blanco, 2011). En este sentido, la evidencia 

empírica sobre el trabajo emocional y la satisfacción laboral es muy diversa, habiéndose 

encontrado una relación negativa entre ambos (Abraham, 1998; Morris y Feldman, 

1997; Zapf et al., 1999) pero, también, una relación positiva (Adelman, 1995; Morris y 

Feldman, 1997; Wharton y Erickson, 1993). Así como en otros estudios no se ha 

encontrado evidencia alguna de relación (Grandey, 1998). 

Del mismo modo, al igual que sucede con el estrés, algunas características 

personales pueden propiciar la aparición de carga emocional, como son la adaptabilidad 

emocional del sujeto, los rasgos afectivos o incluso el género (Martínez, 2001). En este 

sentido, diversos autores afirman, en atención a las teorías existentes sobre la 

socialización diferencial de género, que las mujeres son capaces de desarrollar un mayor 

nivel de trabajo emocional debido a ciertas características propias del género femenino. 

 

4.2. Satisfacción laboral 

La satisfacción laboral puede ser definida, según Staw y Ross (1985) como la 

concordancia entre la persona y su puesto, entendida esta concordancia como la 

percepción que tiene una persona de sus capacidades y habilidades (satisfacción 

intrínseca) y la naturaleza de las tareas y requerimientos del puesto, así como el salario 

percibido (satisfacción extrínseca). De este modo, un nivel alto de satisfacción se 

expresa a través de una actitud o estado emocional positivo como resultado de una 

valoración positiva del puesto de trabajo y las tareas realizadas (Landy y Conte, 2005). 

Dicha satisfacción está ampliamente determinada por la interacción del personal y las 

características del ambiente (Hegney et al., 2006). En este sentido, tanto la personalidad 

(Newton y Keenan, 1991) como la actitud del sujeto hacia el puesto de trabajo es 

determinante. Según Blum (1990), la satisfacción con el puesto de trabajo resulta de la 

interacción de diversas actitudes hacia factores específicos del trabajo, como es el 

salario, la supervisión, la constancia del empleo, el reconocimiento, las condiciones del 

trabajo y las relaciones sociales, entre otras. De esta forma, el medio laboral se 

construye en torno a las condiciones laborales existentes, las cuales constituyen un 

elemento de principal importancia para el desarrollo de todos los procesos donde 

interviene el recurso humano (Abrajan et al., 2009). Según Pozo et al. (2005), existen 
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dos tipos de factores que afectan al grado de satisfacción laboral. Por un lado, 

encontramos a aquellas variables involucradas en las relaciones interpersonales y, por 

otro lado, los factores de superación de los sujetos. En cualquier caso, podemos 

entender la satisfacción laboral como un constructo dicotómico que puede ser 

cuantificado a través de instrumentos de medición como es mediante el Cuestionario de 

Satisfacción Laboral S20/23 (Meliá y Peiró, 1998).  

Ambos conceptos, tanto la satisfacción laboral como el trabajo emocional, 

acaban por repercutir en la calidad del servicio otorgado a los clientes, debido al papel 

del empleado que se encuentra en contacto con los mismos, habiendo sido utilizados 

como indicador de la calidad del servicio en múltiples investigaciones.  

 Siendo así, la calidad del servicio se obtiene en base a la impresión desarrollada 

por los clientes respecto a la atención recibida por el personal. En general, los 

empleados satisfechos suelen proporcionar una mejor atención al cliente y se sienten 

más comprometidos con la organización a la que pertenecen e implicados con la tarea 

laboral, repercutiendo a su vez en la fidelización de clientes (Spinelli y Canavos, 2000). 

Además, ha quedado demostrado que la satisfacción del empleado contribuye de manera 

significativa a la eficiencia organizativa, obteniendo una mejoría en los resultados de 

producción y aportando beneficios psicológicos a los propios empleados (Yang, 2010).  

 

4.3. KPMG. 

           Se trata de una red global de firmas de servicios profesionales encargados de 

ofrecer servicios de auditoría, asesoramiento legal y fiscal, financiero y de negocio en 

un total de 156 países en los que está incluida España, cuya sede se encuentra en 

Madrid. Es una de las cuatro firmas más importantes del mundo en la que se encuentra 

del del Big 4, junto a PwC, Deloitte y Emst & Young. 

A) KPMG en España. 

Se encuentra presente en España desde 1971 en la que cuenta con 16 oficinas y 

más de 3200 profesionales y cuyo presidente es Hilario Albarracin. Sus oficinas 
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centrales se encuentran en la Torre Cristal de Madrid, situada en el Paseo de la 

Castellana 259 C. 

B) KPMG Auditoria S.L. en Madrid. 

     Vamos a hablar del sector del que queremos realizar este proyecto en la que cuenta 

en sus oficinas con 541 (todos realizaron las encuestas) profesionales de las cuales 191 

son mujeres y 350 son hombres. Consigue facturar al año más de 25000000 de euros al 

año y con un capital social de más de 100000 euros. La fecha de su constitución fue en 

el año 1987. Hemos elegido este por su “grandísima” importancia debido al gran 

profesionalidad y potencial que deben tener los empleados, no solo por saber manejarse 

en este sector sino por haber podido entrar en KMPG, pero lo que realmente queremos 

tener en cuenta es el desgaste psicológico y emocional que conlleva. 

 

5. Metodología. 

 

5.1. Participantes. 

Los sujetos participantes en el estudio serán trabajadores del sector servicios, en 

concreto de la auditoria de KPMG de Madrid. Esta es una empresa multinacional que 

ofrece servicios de auditoría, asesoramiento legal y fiscal y cuyos empleados están en 

continuo trato con los clientes y con otros profesionales relacionados con el mundo 

empresarial y legal. Estos ocupan puestos tanto como personal base como puestos de 

responsabilidad y gerencia. La muestra será seleccionada será de 541 trabajadores, 

separando a los hombres 64.69% y mujeres 35,30%. También hemos realizado la media 

de todas las edades tanto de las mujeres como la de los hombres que sería de 36 años. 

5.2. Diseño y procedimiento. 

Teniendo en cuenta los objetivos del estudio hemos diseñado una investigación 

de tipo cuantitativo y de corte transversal en el que evaluar la satisfacción laboral y el 

trabajo emocional de los empleados. Una vez seleccionada la muestra será convocada a 

una reunión donde se les informará del procedimiento a seguir con sus datos, que serán 

tratados de forma confidencial y solo para usos de investigación y se les solicitará su 
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consentimiento para ello. Una vez llevados a cabo los procedimientos administrativos se 

les explicará la forma en que deben de cumplimentar los instrumentos de evaluación, 

dejando un turno de preguntas para evitar las distracciones e interrupciones durante el 

desarrollo de la evaluación. La sala de reunión deberá ser amplia, estar bien ventilada y 

con una luz apropiada para evitar que factores ambientales influyan en la percepción y 

el estado de ánimo de los sujetos. Las condiciones de aplicación deben ser las mismas 

para todos los sujetos con tal de evitar la interacción de variables extrañas no 

controladas y bajo la supervisión del investigador para que pueda tener en cuenta 

cualquier limitación del estudio o resolver algún imprevisto que pudiera surgir. Una vez 

terminada la prueba se agradecerá a los sujetos su participación. Por supuesto se trataría 

de una encuesta en la que sería anónima. Mediante el profundo análisis de los datos 

recopilados pretendemos determinar con exactitud estadística las diferencias existentes 

para las puntuaciones de satisfacción laboral y el trabajo emocional de los grupos de 

análisis atendiendo a variables de tipo socio-laborales (género y categoría profesional). 

El análisis se centrará en analizar la puntuación general de trabajo emocional y, 

también, los diversos factores en los que se descompone, en atención al modelo de 6 

factores propuesto por Ortiz et al. (2012). 

 

5.3. Instrumentos. 

 

- Escala de Trabajo Emocional de Frankfurt (FEWS) (Zapf et al., 1999; 

Ortiz, et al., 2012).  

          Se trata de una escala diseñada y validada para medir el trabajo emocional. Este 

instrumento ha demostrado poseer una buena fiabilidad con un alpha de Cronbach de 

0,75. Consta de un total de 12 ítems con escala de respuesta tipo Likert de entre 0 a 5 

puntos, donde 1 significa “rara vez” y 5 significa “con mucha frecuencia”. Este 

cuestionario es aplicable a cualquier tipo de profesional, aunque es mayormente 

utilizado para evaluar a empleados del sector servicios. Tras pasar la escala obtenemos 

una puntuación total de trabajo emocional que se subdivide en 6 puntuaciones totales 

correspondientes a los 6 factores o dimensiones que mide la escala: emociones 

positivas, emociones negativas, emociones neutras, sensibilidad requerida, control de 

interacción y disonancia emocional.   
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- Cuestionario de Satisfacción S20/23 (Meliá y Peiró, 1989). 

Se trata de cuestionario diseñado y validado para evaluar la satisfacción laboral de los 

empleados dentro de la organización empresarial. Consta de un total de 23 ítems, con 

escala de respuesta tipo Likert, con valores de 1 a 7 puntos, donde 1 significa “muy 

insatisfecho”, 4 “indiferente” y 7 “muy satisfecho”. Tras la aplicación del instrumento 

obtenemos una puntación total en referencia a la satisfacción laboral así como 5 

puntuaciones correspondientes a los 5 factores en los que se subdivide la escala: 

satisfacción con la supervisión, satisfacción con el ambiente físico, satisfacción con las 

prestaciones recibidas, satisfacción intrínseca del trabajo y satisfacción con la 

participación.  

 

5.4. Análisis de datos. 

El análisis de datos se llevará a cabo mediante el paquete de análisis estadístico 

Office de Microsoft Excel de 2007. Se realizaron análisis descriptivos para las variables 

sociodemográficas, mediante la extracción de tablas de frecuencias, porcentajes, medias 

y desviaciones típicas de las variables de estudio. Mediante extracción de datos para su 

representación grafica, en el después de haber obtenido los resultados de las encuestas 

establecidas para el análisis del trabajo emocional y de psicología emocional se han 

hecho una media para a continuación realizar su representación grafica.  

En la representación grafica aparecerán una serie de columnas sobre el eje 

horizontal cuyo eje representa a los empleados, cada columna representara un color 

diferente en que se podrá apreciar cual es cada una que resultados han obtenido. Por 

otro lado, analizaremos la existencia de diferencias estadísticamente significativas entre 

las variables de tipo sociodemográfico (sexo y categoría profesional). 

Este si es capaz de establecer una relación de causalidad entre la variable 

dependiente y la independiente. En este caso como queremos ver la influencia de las 

variables mencionadas (sexo y categoría profesional) sobre el estrés y trabajo 

emocional, las primeras serán incluidas como variables independientes y, estas últimas 

como dependientes.  
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6. Resultados. 

En base a los resultados obtenidos pretendemos determinar la relación existente 

entre el trabajo emocional y la satisfacción laboral. Todo ello con el fin de aportar algo 

de luz al fenómeno y mejorar las estrategias de prevención de riesgos en el ámbito 

laboral.  

Del mismo modo, se esperan encontrar diferencias en las puntuaciones halladas 

para trabajo emocional y satisfacción laboral según la categoría profesional de los 

empleados. En este caso, se espera que las puntuaciones mayores las obtengan los 

empleados con una categoría laboral mayor, ya que su puesto implica tareas y funciones 

de mayor responsabilidad pero al mismo tiempo se entiende que poseerán una mejor 

remuneración y condiciones laborales.  

             En la Hipótesis I hemos obtenido la siguiente resultados con respecto a la media 

de los resultados obtenidos en la encuesta gracias a la directora de Recursos Humanos 

de KPMG de Auditoria S.L. en Madrid y que nos ha podido proporcionar en el que solo 

había que realizar la representación grafica mediante el programa de Microsoft Office 

Excel 2007. Para los resultados que hemos obtenido esperamos realizar ver y cuestionar 

con que perspectivas acuden a trabajar día a día pero esperamos que sean positivos ya 

que KPMG es una de las grandes firmas que mas recauda al año que son mas de 

2500000 de euros al año  
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Hipótesis 1.Diferencia entre el trabajo emocional y la satisfacción laboral de los 

trabajadores. 

 

 

Grafica 1: Datos con la media obtenida y representación de la “Escala de 

trabajo emocional de Frankfurt con los empleados” 

 

 

 

 

 

Después de haber realizado la representación grafica cabe destacar en el “control de 

interacción” y las “emociones positivas” ya que es trabajo en el que se exige un gran descaste 

psicológico y mental y aun así en las “emociones negativas” tiene un nivel muy bajo por no 

decir el más bajo de todas las barras. Podemos decir que pese a la gran cantidad de horas de 

trabajo y rendimiento se puede considerar que tienen una sostenibilidad notable para el desgaste 

emocional. 
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Control de interacción  4,7 

Disonancia emocional  2,795 
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Grafica 2: Datos de la media obtenida y representación del “Cuestionario de 

Satisfacción S20/23” 

  Empleados 

Satisfacción con la supervisión 6,355 

Satisfacción con el estado de ánimo de los sujetos 6,165 

Satisfacción con los prestaciones recibidas 6,16 

Satisfacción intrínseca del trabajo 5,38 

Satisfacción con la participación 6,885 

 

 

Con la representación de la grafica podemos observar que los datos han salido con un nivel 

elevado, la barra más elevada seria la “satisfacción con la participación” cosa lógica porque en 

KPMG uno de los factores más importantes es el trabajo en la participación ya que se exige el 

rendimiento máximo de los profesionales y sobre todo del trabajo en equipo 
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Hipótesis 2. Diferencias en el trabajo emocional y la satisfacción laboral de los 

empleados según el sexo de los mismos. 

Grafica 3: Representación de la Escala de trabajo emocional de Frankfurt 

con los empleados. 

  HOMBRES MUJERES 

Emociones positivas 4,5 4,3 

Emociones negativas 1,14 1,09 

Emociones neutras 3,14 4,14 

Sostenibilidad requerida 4 4,5 

Control de interacción 4,73 4,67 

Disonancia emocional 3,47 2,12 

 

Con la grafica obtenida en el que anteriormente hemos realizado una represtación 

sociodemogragifa genérica, esta vez ha sido con las mujeres y hombres. Podemos fijarnos que 

“disonancia funcional” en las mujeres (2,12) es menor que la de los hombres (3,47), es decir que 

las mujeres tienden soportar mas los momentos en los haya más tensión en momentos 

determinados que los hombres pero aun asi es una cifra baja. En las “emociones negativas” 

tanto para las mujeres como para los hombres es la más baja. 
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Grafica 4: Datos de la media obtenida y representación del “Cuestionario de      

Satisfacción S20/23” 

  Hombres Mujeres 

Satisfacción con la supervisión 6,7 6,01 

Satisfacción con el estado de ánimo de los sujetos 6,32 6,03 

Satisfacción con las prestaciones recibidas 6,14 6,18 

Satisfacción intrínseca del trabajo 4,7 6,06 

Satisfacción con la participación 6,8 6,97 

 

 

Con los datos representados en la grafica podemos observar que casi todos los niveles tienen un 

nivel casi igual pero se encuentran dentro del nivel 6, exceptuando en la “satisfacción intrínseca 

del trabajo” por parte de los hombres con un 4,7, en cambio las mujeres poseen un nivel de 

6,06. Quiere decir que las mujeres tienden a realizar acciones por mera satisfacción sin esperar 

ningún incentivo externo o en este caso interno 
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7. Discusión y conclusiones. 

Después de haber realizado un análisis de los resultados obtenidos por 

determinar que no hay indicios de haber ningún tipo de desequilibrio emocional o 

laboral que impida realizar con buen rendimiento la labor de los profesionales día a día 

pese a las grandes exigencias en las que se encuentran sometidos. 

Cuando obtenemos los resultados esperados en relación a la diferencia entre la 

psicología emocional y satisfacción laboral planteada en la Hipótesis  I , según la cual 

hemos conseguido que no hay existe tal diferencia debido a los resultados positivos que 

hemos conseguido obtener , es decir en KPMG Auditoria S.L. existe una actitud y 

trabajo muy positivo entre los trabajadores de la misma. Es decir que a mayor nivel de 

satisfacción laboral experimente el sujeto, también presentara un mayor nivel de trabajo 

emocional y viceversa 

La relación encontrada entre el bienestar y los distintos componentes del trabajo 

emocional (control de la interacción, disonancia emocional, emociones positivas, 

negativas, neutras y sensibilidad requerida), nos da una idea de cuáles son los factores 

que intervienen en mayor medida en dicha diferencia. 

De forma similar ocurre en la hipótesis II la cual afirma que no existen 

diferencias en el trabajo emocional y la satisfacción laboral de los empleados según el 

sexo de los mismos. A pesar de tener una elevada carga de trabajo, contacto con los 

clientes y potenciales colaboradores, el tiempo dedicado al contacto de los mismos y 

variables de tipo psicológico como la inteligencia emocional, habilidades para gestionar 

el estrés y controlar la situación y/o la percepción que se tenga de uno mismo y de los 

demás, entre otras. 

En conclusión no hemos encontrado ningún tipo de diferencia que nos indique 

haya algún problema psicológico y laboral que pueda acarrear problemas en 

rendimiento, dedicación y sacrificio por lo tanto hemos realizado un notable análisis de 

los resultados. 

En cualquier caso, habremos conseguido acercarnos a comprender un poco más 

el fenómeno y la magnitud de la importancia del equilibrio o la independencia entre 

ambas dimensiones estudiadas para aportar un impacto positivo sobre las 
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organizaciones y también a los trabajadores. Ambos constructos parecen 

retroalimentarse, pues un buen ambiente físico, buenas relaciones entre compañeros y 

otros factores que las organizaciones pueden controlar, motivarán a que la carga 

emocional no sea tan pesada. Del mismo modo, una persona con mayor habilidad para 

el control de las emociones estará más libre de carga emocional, y por tanto, su 

percepción y su contento serán mayor en su puesto de trabajo. 

Es por ello que las organizaciones deben encontrar esa simetría, por un lado, 

dotando a las personas de herramientas que mejoren su control emocional, puesto que 

entendemos que no es posible cambiar la conducta de los consumidores a corto plazo y 

se ha demostrado en anteriores estudios que tanto la satisfacción laboral como el trabajo 

emocional repercuten en la calidad del servicio proporcionado a los clientes, tal y como 

afirman Urquiza (2012) y Hernández et al., (2009) entre otros. Y por otro lado, 

mejorando las condiciones laborales de dichos trabajadores, ya sea desarrollando las 

relaciones interpersonales en los equipos de trabajo en todas las direcciones, mejorando 

el ambiente físico o aplicando políticas de conciliación, con tal de conseguir un mayor 

bienestar en el ámbito laboral y mejorar las relaciones interpersonales y empresariales.  
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8. Futuras investigaciones. 

Me gustaría realizar una análisis similar pero con otras herramientas que sirvan 

para verificar aun mas los resultados obtenidos, pero debido al poco y falta de 

herramientas de trabajo ahora no ha podido ser posible pero me gustaría llevarlo a cabo 

mediante el paquete de análisis estadístico para Ciencias Sociales IBM SPSS v.23.para 

poder realizar análisis descriptivos para las variables. Utilizando la correlación de 

Pearson para determinar la existencia o no de correlación entre las variables satisfacción 

laboral y trabajo emocional y determinar la dirección de la misma (positiva o negativa). 

Este estadístico nos aporta un valor entre 0 y 1 que determina la correlación entre ambas 

variables. Cuanto más se acerque al valor 1 mayor es la correlación. El signo negativo o 

positivo nos indica la dirección de la correlación. Esto es, si la correlación es positiva 

querrá decir que a mayor trabajo emocional mayor satisfacción laboral y viceversa. En 

caso de ser negativa, la correlación es inversa, encontrando una menor satisfacción 

laboral a mayor trabajo emocional. En cualquier caso, este estadístico no es capaz de 

establecer relaciones de causalidad. Hallaremos la p de Pearson tanto para las 

puntuaciones totales de las escalas como entre las puntuaciones obtenidas para cada una 

de las diversas subescalas.  

Por otro lado, analizaremos la existencia de diferencias estadísticamente 

significativas entre las variables de tipo sociodemográfico (sexo y categoría profesional) 

aplicamos la prueba t de Student para muestras independientes, con tal de profundizar y 

tener en cuenta cualquier variable que pudiera influir en los resultados. Además, 

evaluaremos la influencia de cada una de estas variables para la satisfacción laboral y el 

trabajo emocional, llevando a cabo un análisis de regresión lineal. Este si es capaz de 

establecer una relación de causalidad entre la variable dependiente y la independiente. 

En este caso como queremos ver la influencia de las variables mencionadas (sexo y 

categoría profesional) sobre el estrés y trabajo emocional, las primeras serán incluidas 

como variables independientes y, estas últimas como dependientes.  
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10.  Anexo. Encuestas realizadas. 

a) Escala de Trabajo Emocional de Frankfurt. 
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b) Cuestionario de Satisfacción S20/23 

 


