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Resumen
El objetivo del presente estudio fue determinar los factores que inciden en la 

satisfacción laboral de los empleados del sector gastronómico de los destinos turísticos 
más relevantes de la provincia de Manabí, Ecuador. La recolección de información se 
dividió en dos etapas, la primera se llevó a cabo previo a la pandemia de COVID-19 
y la segunda durante esta, cuando las restricciones sanitarias aún estaban vigentes. El 
estudio realizado encontró diferencias significativas en la incidencia de las dimensiones 
e indicadores estudiados en la comparativa antes y durante la pandemia. En la primera 
etapa la dimensión de más incidencia fue la de percepción del individuo, mientras que en 
la segunda etapa el entorno físico obtuvo una significancia mayoritaria en la satisfacción 
laboral. También se evidenció que la participación laboral de personas mayores de 60 
años se redujo mientras que la participación de empleados jóvenes aumentó durante la 
pandemia. Se concluye que la satisfacción laboral no es una concepción estandarizada 
que se pueda mantener en el tiempo, los cambios inesperados y las situaciones de crisis 
pueden modificar la incidencia de las dimensiones en la consecución de dicha satisfacción.
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Job satisfaction in the gastronomic sector: 
Case of tourist destinations in Manabí, 
Ecuador

Abstract
The objective of this study was to determine the factors that affect the job satisfaction 

of employees in the gastronomic sector of the most relevant tourist destinations in the 
province of Manabí, Ecuador. The collection of information was divided into two stages, 
the first was carried out prior to the COVID-19 pandemic and the second during it, when the 
sanitary restrictions were still in force. The study carried out found significant differences 
in the incidence of the dimensions and indicators studied in the comparison before and 
during the pandemic. In the first stage, the dimension with the highest incidence was 
the perception of the individual, while in the second stage, the physical environment 
obtained a majority significance in job satisfaction. It was also evidenced that the labor 
participation of people over 60 years of age decreased while the participation of young 
employees increased during the pandemic. It is concluded that job satisfaction is not a 
standardized conception that can be maintained over time, unexpected changes and 
crisis situations can modify the incidence of the dimensions in achieving satisfaction.

Keywords: Job satisfaction, motivation, COVID-19, destination, gastronomy.

1. Introducción

Las empresas en la actualidad 
están más allá del concepto de 
ser solo medios para la entrega de 
bienes y servicios a la sociedad. La 
contextualización del mundo empresarial 
ha ido cambiando a lo largo de los 
años hasta configurarse sobre la base 
del entendimiento que dentro de las 
acciones organizacionales no hay nada 
más inminente que la interacción de 
las personas. Independientemente del 
sector en donde se desempeñen, las 
personas constituyen uno de los activos 
más importantes para las empresas, 
todas y cada una de ellas, sin importar 
el cargo que ocupen, desempeñan un 

rol que resulta necesario para que exista 
sinergia y los procesos se lleven a cabo 
de manera efectiva.

En este sentido, se entiende al 
individuo como eje central del ejercicio 
organizacional, por tanto, el estudio del 
individuo y su relación con el contexto 
del trabajo es un tema importante para 
entender cuáles son las variables que 
pueden influir en su desempeño y, por 
ende, en la productividad de la empresa. 
Bajo este contexto surge el término de 
satisfacción laboral como uno de los 
principales indicadores que se debe 
gestionar dentro de las organizaciones.

Se entiende a la satisfacción laboral 
como la percepción de los empleados 
en lo que se refiere a sus labores y su 
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rol dentro del proceso productivo y la 
retribución obtenida por dicha labor, sea 
esta referente a pagos monetarios o a 
la delegación de responsabilidades y de 
autoridad.

Esta percepción puede ser positiva 
o negativa y está asociada a diversos 
factores que se pueden dividir en tres 
escenarios generales, el entorno interno, 
aquel que provee la empresa y los 
compañeros de trabajo, el componente 
individual que se relaciona a las actitudes 
y emociones del empleado y, el entorno 
externo en el que se contemplan factores 
sociales, económicos o políticos que 
puedan afectar a la satisfacción laboral.

Dada su relación con aspectos tanto 
internos como externos, la satisfacción 
laboral es un tópico que ha sido 
ampliamente investigado. El consenso 
investigativo se orienta a que existe una 
innegable importancia de los empleados 
para el desarrollo organizacional. Así, 
se tiene como conocimiento general 
que los trabajadores constituyen uno 
de los recursos más valiosos para las 
organizaciones, determinando que estos 
a través de su desempeño basado en la 
productividad consiguen que las empresas 
permanezcan en el tiempo logrando sus 
objetivos estratégicos, ayudando a obtener 
mejores resultados organizacionales.

En la dinámica inherente de la 
interacción de personas en el entorno 
empresarial, se destaca que las 
empresas de servicios requieren un 
contexto de mayor relevancia, debido a 
que estas tienen una alta dependencia 
de la satisfacción del cliente al no contar 
con un bien físico que complemente a 
la atención que este recibe en dichas 
empresas, por tanto, el factor humano 
se convierte en una pieza clave para 
asegurar el éxito organizacional, pues es 
el empleado el que tiene contacto directo 
con el cliente final, siendo su desempeño 

un aspecto relevante.
Dada las concepciones que se 

tienen sobre la satisfacción laboral, esta 
ha sido ligada al desempeño efectivo 
y eficaz del empleado, por tanto, se 
puede discernir que, en las empresas 
de servicios, un empleado satisfecho 
puede mantener clientes satisfechos. En 
este contexto, las empresas del sector 
gastronómico, al estar concebidas como 
empresas de servicios, podrían basar su 
competitividad en el nivel de satisfacción 
de sus empleados, por ende, resulta 
importante que se evalúen cuáles son 
los aspectos que determinan dicha 
satisfacción. 

La presente investigación se 
orienta a evaluar dimensiones asociadas 
a la satisfacción laboral, tales como 
la motivación extrínseca e intrínseca, 
las percepciones personales y las 
relaciones con el entorno, verificando su 
incidencia en la satisfacción, basando 
el desarrollo del estudio empírico en el 
sector gastronómico asentado en los 
destinos turísticos más relevantes de la 
provincia de Manabí, Ecuador.

Durante el desarrollo del estudio de 
campo, el sector turístico se vio afectado 
por la crisis sanitaria consecuencia de 
la COVID-19, por lo que este estudio 
presenta resultados obtenidos previo 
a la pandemia, así como también una 
replicación en el sector gastronómico 
limitado por las medidas sanitarias 
adoptadas en el país durante esta, las 
cuales redujeron el número de personas 
tanto empleadas como clientes en los 
establecimientos, por lo que el número 
de individuos estudiados es menor. 

Esta replicación del estudio 
permite insertar una variable de control 
asociada a la situación sanitaria, para 
analizar si los niveles de satisfacción en 
las diferentes dimensiones presentan 
variaciones significativas.
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2. Satisfacción laboral y la 
empresa

Las empresas están destinadas 
a la consecución de una serie de 
objetivos empresariales, sean estos 
financieros, de mercado o competitivos. 
Se plantea, por tanto, que la empresa 
combina sus elementos tangibles como 
la infraestructura e intangibles como 
su recurso humano para desarrollar 
competitividad (Fernández y Martos, 
2014).

De acuerdo a Guinot et al, (2021) 
en los últimos años, las empresas han 
creado conciencia de la necesidad de 
establecer modelos de manejo más 
democráticos en contraste con los 
modelos tradicionales autoritarios, 
teniendo como objetivo el bien común, 
incluyendo la satisfacción laboral, pues 
se ha llegado al entendimiento del rol de 
importancia que tienen los empleados 
en la viabilidad y consolidación de las 
empresas, por lo que más que ser 
un recurso se convierten en entes 
estratégicos. 

Guest (2017) contempla que 
la orientación de las empresas hacia 
la satisfacción de los empleados 
se construye sobre una base de un 
liderazgo democrático en donde la 
motivación es uno de los aspectos clave. 
Tomando en consideración que las 
empresas han experimentado cambios 
constantes en los últimos años debido 
a la globalización de la economía y el 
auge de la tecnología, el compromiso 
de los empleados por asumir el cambio 
es uno de los objetivos de las empresas 
y es una de las razones por las que 
la satisfacción laboral es un tema de 
interés (Alas y Vadi, 2006).

Valencia (2017) plantea que 
las organizaciones son concebidas 
como entes que proveen significado 

a los empleados, considerando que 
sus acciones de dirección y gestión 
desarrollan la subjetividad del cliente 
interno, tanto de forma positiva como 
negativa, aunque determina que en 
mayor medida esta subjetividad está 
orientada a los propósitos de la empresa, 
lo que significa que la empresa busca 
que las percepciones del empleado 
favorezcan a la consecución de sus 
objetivos organizacionales.

Por su parte, Higuita y Grisales 
(2014) secundan la apreciación de 
que la empresa ofrece acciones y 
situaciones que son interpretadas de 
manera subjetiva por los empleados, 
sin embargo, afirman también que de 
la interacción de los trabajadores como 
entes sociales se puede desarrollar 
cultura organizacional, lo que conlleva 
a la creación de relaciones afianzadas 
que orientan a un desempeño eficaz y 
eficiente de las labores de los empleados. 

En el entorno de la cultura 
organizacional, la identidad es uno de 
los factores que se deben analizar, pues 
como mencionan Alvarado y Monroy 
(2013) la identidad se asocia con el 
sentido de pertinencia, lo que a su 
vez determina el nivel de compromiso 
afectivo. En consecuencia, mientras 
más involucrado afectivamente 
se encuentre un empleado, mejor 
desempeño tendrá, pues al considerar 
su sentido de pertinencia, convirtiendo 
a la organización en parte de su vida, 
orientará sus esfuerzos hacia el éxito 
empresarial (Cheng et al, 2019).

Gross et al, (2021) indican que los 
empleados satisfechos corresponden 
con el sentimiento de satisfacción 
expresado como comportamientos 
prosociales o extra-rol que favorecen 
a la organización en una medida 
de reciprocidad. Por el contrario, un 
empleado puede convertirse en vocero 

http://creativecommons.org/licenses/by-nc-sa/3.0/deed.es_ES
https://www.produccioncientificaluz.org/index.php/rvg


1143

pp. 1139-1157

• Esta obra está bajo una licencia de Creative Commons Atribución-CompartirIgual 4.0 Internacional (CC BY-SA 4.0)
https://creativecommons.org/licenses/by-sa/4.0/deed.es     https://www.produccioncientificaluz.org/index.php/rvg
Twitter: @rvgluz

___________Revista Venezolana de Gerencia, Año 28 No. 103. julio-septiembre, 2023

de la insatisfacción en su puesto de 
trabajo, contribuyendo a una mala 
reputación de la empresa.

Si bien es conocido que la 
reputación empresarial se puede ver 
afectada por las malas reseñas de los 
clientes, las percepciones negativas 
de los empleados, quienes están 
directamente involucrados en el proceso 
productivo, pueden repercutir en mayor 
medida, en tanto, estos son la imagen 
de la empresa (Alas, 2007, Huerta et al, 
2011). El rol de empleado se ve envuelta 
en una dualidad, siendo un sujeto 
proveedor de satisfacción por medio del 
desempeño de sus actividades, mientras 
que dicha actividad provee satisfacción 
a los clientes.

En términos generales, la 
importancia de la satisfacción laboral 
para la empresa se puede resumir en lo 
expuesto por Moslehpour et al, (2022) 
quienes conciben a la satisfacción de los 
empleados como un factor determinante 
para ayudar a las empresas a mantener 
la competitividad y para hacer frente a 
los desafíos del mercado.

Esto se contempla en la relación 
entre la satisfacción y la productividad, 
en tanto se considera que los niveles 
de satisfacción están asociados con 
el nivel de productividad, para las 
empresas la productividad se tradujo 
en rentabilidad y la rentabilidad es un 
medio para la innovación, mientras que 
la innovación aumenta la competitividad 
y la participación de mercado. Por tanto, 
existe una relación directa entre la 
satisfacción laboral y el éxito empresarial 
(Alas, 2007; Fernández y Martos, 2014).

2.1. Satisfacción Laboral
La satisfacción laboral es un 

indicador que en los últimos años 
ha sido de gran importancia para 

los estudiosos de las actividades 
empresariales, denominándola como 
uno de los factores claves para lograr un 
mejor desempeño en los empleados y 
ligándola cada vez en mayor medida a la 
consecución de objetivos empresariales 
como la rentabilidad. Esta puede estar 
sujeta a diversos factores que pueden 
ser estimulados con la finalidad de 
obtener actitudes positivas en el interior 
de la organización (González et al, 2014; 
Bellmann et al, 2019)

La conceptualización de la 
satisfacción laboral se enfoca en 
diferentes aspectos que permitan 
explicar la relación del individuo con 
su labor y la percepción de su rol en 
una cuantificación positiva o negativa, 
siempre atribuyendo esta cuantificación 
al empleado, lo cual contempla la 
característica de subjetividad inherente 
a la condición humana (Bouranta et al, 
2019; Kunda et al, 2019).

Para Aziri (2011) la satisfacción 
laboral se compone de un conjunto 
de emociones y creencias que los 
empleados tienen con respecto a 
diferentes factores de su empleo, como 
pueden ser las actividades que realiza, 
las relaciones personales y el salario 
que recibe. Esta definición hace énfasis 
en la percepción subjetiva del empleado 
sobre aspectos concretos.

Saner y Sadikoglu (2016), 
se enfocan en la percepción del 
empleado y asocian la actitud del 
mismo a las condiciones de trabajo y 
a la experiencia laboral, por lo que el 
componente subjetivo está presente. 
Guinot et al, (2021), por su parte, define 
que la satisfacción laboral resulta 
de la evaluación comparativa de las 
expectativas laborales del empleado 
y las recompensas que obtiene por su 
desempeño (responsabilidad, salario, 
reconocimiento).
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En este sentido, Padmanabhan 
(2021) define a la satisfacción laboral 
como un estado de felicidad y optimismo 
como consecuencia de la evaluación 
de las experiencias laborales. Yañez 
et al, (2010Ñ194) secundan el enfoque 
emocional al afirmar que “la satisfacción 
laboral es el estado emocional positivo 
que surge de la evaluación de la 
experiencia laboral de una persona”.

La evaluación de esta experiencia 
puede estar sujeta a diferentes escalas 
con mayor o menor peso dependiendo 
del individuo, hay quienes le dan mayor 
relevancia a la carga de trabajo, mientras 
otros valoran mejor la remuneración 
(Spector, 1997; Idemobi et al, 2017).

Esta subjetividad en la evaluación 
de la satisfacción determina que surjan 
diversos conceptos con diferentes 
enfoques que plantean llegar a un 
consenso sobre los factores que más 
inciden en la percepción positiva de un 
empleado y su entorno laboral (Judge et 
al, 2001).

Los factores típicos asociados 
a la satisfacción, en la literatura actual 
se hace énfasis en que más que la 
relevancia de factores, es la sinergia 
de los mismos lo que determina el 
nivel de satisfacción, tomando a la 
congruencia como el eje de la cadena de 
satisfacción, la cual hace referencia a la 
vocación, el entorno laboral, tanto físico 
como las relaciones interpersonales y 
la percepción del individuo (Hoff et al, 
2020).

Por su parte, Moslehpour et al, 
(2022) consideran que la convergencia 
de tres escenarios son los que 
componen la satisfacción laboral, siendo 
estos la empresa, la personalidad de los 
empleados y el entorno externo.

Estas perspectivas muestran un 
panorama actual en que la concepción 
de la satisfacción no representa un 

factor aislado como el único eje, sino 
que se enfoca en cómo la convergencia 
de los diversos factores influye en la 
satisfacción final, por lo que, si bien 
es importante determinar el nivel de 
incidencia de los factores para potenciar 
aquellos que son más relevantes, es 
importante que las empresas no pasen 
por alto los demás factores (Yalabik et al, 
2017; Spagnoli et al, 2012).

El estudio de la satisfacción 
laboral se considera como una variable 
indispensable en el análisis del recurso 
humano. De acuerdo a Sánchez et al. 
(2014: 538) “la caracterización de la 
satisfacción en el trabajo debe incluir 
distintas variables, ya sean de tipo 
organizacional, funcional o individual, 
tales como la remuneración, la actividad 
realizada, las relaciones humanas, la 
seguridad, las condiciones ambientales, 
entre otras”. Esto determina que la 
satisfacción laboral se considere como 
un indicador que variará en dependencia 
de los diversos factores presentados 
anteriormente, aunque estos mismos 
autores aseveran que mientras menores 
sean las expectativas que se genere 
el empleado, mayor probabilidad de 
satisfacción tendrá.

En relación con esta última 
premisa, Alas (2007) considera que 
la satisfacción laboral es una variable 
actitudinal, por lo que esta autora le da 
mayor peso al componente individual de 
la satisfacción y hace énfasis en que la 
actitud del empleado se debe considerar 
como un factor que influye en el nivel de 
satisfacción laboral que obtenga. 

De acuerdo a Che et al, (2006) la 
satisfacción laboral de los empleados 
se constituye en uno de los elementos 
relacionados con la actitud y la 
motivación como variables integrantes 
del capital humano de una empresa. 
La motivación está asociada a su vez 
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a otros factores. Padmanabhan (2021) 
relaciona la motivación con el hecho 
de si a un empleado le gusta o no su 
trabajo, lo que se asocia a su vez a la 
vocación, el primer paso de la cadena de 
satisfacción.

La motivación se divide en dos 
enfoques, la motivación extrínseca, 
aquella que resulta de estímulos externos 
que motivan a realizar una acción, y la 
motivación intrínseca, que se resume a 
la realización de una actividad porque es 
emocionante y placentera (Gagné et al, 
2015; Telles et al, 2021).

A pesar de esta división, plantea 
que la motivación intrínseca también 
responde a indicadores de la motivación 
extrínseca, “el cumplimiento de los 
objetivos laborales está motivado por 
sentimientos internos en respuesta a 
factores externos como la presencia 
de recompensas, seguridad laboral, 
aceptación, respeto, y la ausencia tanto 
de críticas como del riesgo de perder el 
puesto de trabajo” (Telles et al, 2021).

Cuadra y Veloso (2010) 
manifiestan que la satisfacción laboral 
se puede determinar como una actitud 
del empleado, la cual puede estar 
basada en el trabajo en general o en 
facetas del mismo, aunque implica 
también la condición multidimensional 
de esta actitud, considerando que 
se refiere a un proceso que integra 
aspectos como el pago, el trabajo, 
la supervisión, las oportunidades 
profesionales, los beneficios, las 
prácticas organizacionales y las 
relaciones con los demás trabajadores. 
Este proceso multidimensional denota 
una naturaleza psicosocial, es decir, se 
basa en la interacción del individuo con 
los factores de su ambiente. 

Una de las dimensiones que 
se determina en la satisfacción, es el 
entorno laboral, en este se pueden 

evaluar aspectos tanto físicos como 
sociales, que están en constante 
interacción con el empleado. De 
acuerdo con la literatura que estudia 
la satisfacción laboral, se implica que 
el ambiente o entorno laboral juega un 
papel muy importante en la consecución 
de esta (Ukko et al, 2008; Yalabik et al, 
2017).

El aspecto físico del entorno 
laboral comprende el área de trabajo, los 
materiales y las condiciones adecuadas 
que permitan un desempeño eficaz y 
eficiente del empleado, razón por la 
cual se considera que, si el espacio 
y las condiciones físicas no permiten 
que el empleado ejerza sus labores, 
esto supondrá que sus labores serán 
desempeñadas de forma errática por la 
insatisfacción (Che et al, 2006; Spagnoli 
et al, 2012).

Con respecto del enfoque social, 
el entorno laboral se puede medir en la 
calidad de las relaciones interpersonales 
que desarrollan los trabajadores, pues 
las mismas pueden potenciar un mejor 
desempeño a través de los valores de 
compañerismo y respeto (Judge et al, 
2001; Schleicher et al, 2004).

Por su parte, la Dirección, como un 
indicador más del ambiente laboral, tiene 
incidencia en la satisfacción laboral, 
aportando de manera significativa en las 
percepciones de los trabajadores, con 
respecto de la supervisión y directrices 
que ejercen los mandos altos (Patlán et 
al, 2012; Hersona y Sidharta, 2017)

En este contexto, Magnier-
Watanabe et al, (2019) aseveran que en 
la actualidad las empresas no pueden 
confiar solo en el diseño del trabajo para 
fomentar directamente el bienestar de los 
empleados, sino que deben garantizar 
que las características de la tarea y 
el entorno en donde se desarrolla se 
traduzcan en una condición satisfactoria 
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para los mismos, orientando así su buen 
desempeño, lo que se asume como 
productividad y que está directamente 
relacionada con el logro de objetivos 
organizacionales.

3. Satisfacción laboral y 
COVID-19

Las situaciones de crisis han sido 
tópico de análisis para las empresas 
a lo largo de los años, saber cómo 
afectan al desempeño organizacional 
es crucial para determinar los cursos de 
acción (Bhaduri, 2019). Las crisis son 
una cadena de eventos inesperados 
que pueden repercutir negativamente 
en el desempeño empresarial si no se 
manejan adecuadamente y en el tiempo 
necesario (Ritter y Pedersen, 2020)

Pipera y Evangelia (2021) 
mencionan que las crisis amenazan tanto 
a las empresas como a los empleados, 
al causar cambios inesperados en 
el funcionamiento estructural de las 
empresas y por consecuencia trayendo 
inestabilidad que puede repercutir en 
el desempeño de los empleados. Estas 
pueden tener un origen externo, como 
crisis financieras, desastres naturales, 
pandemias, etc., o un origen interno, 
como cambios inesperados de mando, 
corrupción, falta de financiación, etc. 
(Bowers et al, 2017).

En este contexto, durante el 
desarrollo de esta investigación una 
situación de crisis externa (pandemia 
de COVID-19) surgió y provocó cambios 
sociales, económicos y de salud a 
nivel mundial, razón por la cual se han 
desarrollado diversos estudios en donde 
se ha analizado el impacto de esta crisis 
en diferentes escenarios, en el caso de 
la satisfacción laboral Bakkeli (2021) 
menciona que la pandemia agravó la 
satisfacción con la vida de quienes habían 

empeorado sus situaciones laborales, lo 
que derivó en una insatisfacción tanto 
en el entorno personal como laboral, 
una como consecuencia de la otra. 
Mientras que para Cheng y Kao (2022) 
la insatisfacción laboral tiene punto de 
origen en las medidas adoptadas por 
las empresas durante la pandemia y 
la incertidumbre sobre lo incierto del 
panorama mundial en los factores 
sociales, económicos y de salud.

Por otro lado, en un estudio 
desarrollado por Zibarzani y otros 
(2022) se evidenció que la satisfacción 
de los clientes de restaurantes durante 
la pandemia de COVID-19, estuvo 
estrechamente relacionada por la 
interacción con los empleados sobre 
los factores de servicio y medidas de 
seguridad empleadas precisamente 
por los empleados, lo cual muestra la 
importancia y manejo que deben tener 
las empresas sobre las relaciones 
empleado-cliente en el marco de la crisis.

4. Satisfacción laboral en el 
sector gastronómico

El sector gastronómico se asocia 
a la oferta turística de destinos como 
un factor de atracción y satisfacción 
del turista. El 15% de los turistas 
contemplan a la gastronomía como uno 
de los factores de importancia para la 
elección de un destino, esto de acuerdo 
a Berbel-Pineda et al, (2019), lo que 
ha determinado que surja el nicho de 
turismo gastronómico. 

El desempeño de las empresas 
relacionadas con el sector gastronómico 
puede ser evaluado en torno a la 
experiencia que brinda, más allá de 
la simple degustación de un platillo, 
la necesidad básica alimenticia se 
convierte en una oportunidad de brindar 
diferenciación a través de los sabores, 
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la presentación y otros aspectos que 
otorguen valor agregado al menú que 
ofertan (Carvache et al, 2017). 

De acuerdo a Akroush et al, (2013) 
el desempeño de estas empresas, al 
igual que cualquier otro tipo de empresa 
de servicios, se puede medir en torno 
a las percepciones del cliente. Mientras 
que Monroy (2019) menciona que existen 
diversos factores que condicionan la 
satisfacción de un cliente gastronómico, 
sin embargo, la atención y rapidez con 
que son atendidos sus requerimientos es 
uno de los indicadores principales sobre 
la base del cual son calificados estos 
establecimientos.

La creación de experiencias 
es un concepto que se debe aplicar 
necesariamente para lograr la satisfacción 
de los clientes (Cabrera, 2013), por lo que 
se debe considerar, dentro de la atención y 
servicio, el cumplimiento de expectativas, 
pues esto puede determinar en gran 
medida la percepción final de la experiencia 
que valorará el cliente (Di Clemente et 
al, 2008). En este sentido, dado que la 
atención es otorgada de primera mano por 
empleados, se evidencia la importancia del 
recurso humano en la consecución de la 
satisfacción de los clientes gastronómicos.

De acuerdo a estudios realizados a 
empresas relacionadas con el turismo, en 
el sector hotelero y gastronómico existe 
una alta probabilidad de agotamiento 
e insatisfacción, esto debido al nivel 
de exigencia y el estrés de trabajar 
directamente con clientes cuya satisfacción 
depende del desempeño del trabajador 
(Zein y Bridha, 2022; Taşpınar y Türkmen, 
2019)

Karatepe (2015:8) destaca 
que “debido a que los empleados de 
primera línea de los restaurantes tienen 
contacto frecuente con los clientes en 
comparación con otras industrias, los 
hace más propensos al agotamiento 

emocional”. Esta premisa ahonda en 
la relación del sector de estudio con 
factores determinantes que pueden 
afectar a la satisfacción laboral.

La importancia que los clientes 
dan a las experiencias es una de las 
razones por las que los empleados de 
primera línea quienes tienen contacto 
con ellos deben presentar motivación en 
su desempeño, lo cual se puede asociar 
a su propia satisfacción (Zein y Bridha, 
2022).

Si bien la reputación organizacional 
es atribuida mayormente a los clientes, 
Gross et al, (2021) destacan que 
numerosos estudios han centrado a la 
reputación como un aspecto manejado 
por los empleados, por lo que su propia 
percepción sobre las condiciones de 
trabajo y la satisfacción que le genera 
repercuten significativamente en la 
imagen de la empresa tanto para futuros 
clientes internos como para los externos.

Esta significancia está asociada 
a un comportamiento prosocial o extra 
rol, que se ve magnificado en el sector 
de los servicios. Este comportamiento 
determina que el empleado se vuelve 
un ente activo para recomendar en 
su entorno social a su empresa como 
proveedora, esto en respuesta a las 
condiciones de trabajo que mantenga 
(Akroush et al, 2013).

5. Rasgos metodológicos del 
estudio

En este apartado serán 
considerados los rasgos metodológicos 
que direccionaron al logro del objetivo 
principal de la investigación.

5.1. Principales datos
Se tomaron en consideración 15 

destinos turísticos de la zona geográfica 
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costera de la provincia de Manabí, esto 
debido a su alta incidencia de empresas 
gastronómicas por su relación con la oferta 
de platos típicos. A continuación, (tabla 

1) se presenta un cuadro en donde se 
muestra el número de empresas del sector 
gastronómico de los principales atractivos 
que destacan por su oferta gastronómica.

Tabla 1
Empresas gastronómicas, Manabí

ZONA COSTERA DE MANABÍ

No DESTINO COMEDOR RESTAURANTE

1 Pedernales 12 20

2 Jama 0 4

3 Canoa 8 9

4 Briceño-Vía 0 13

5 San Vicente 10 8

6 Bahía de Caráquez 12 14

7 San Clemente 1 20

8 San Jacinto 9 16

9 Crucita 8 38

10 Puerto Cayo 1 19

11 Puerto López 15 26

12 Manta 65 100

13 San Mateo 10 11

14 Santa Marianita 15 10

15 San Lorenzo 2 9

Totales 168 317

Fuente: Elaboración propia, (2022).

Para evaluar los niveles de 
satisfacción laboral, se plantean variables 
de control que ejerzan como moderadoras 
para catalogar los resultados de acuerdo a 
las mismas. En primer lugar, el género, con 
la finalidad de evidenciar si este influye en 
la satisfacción laboral de los empleados. 

Por otra parte, la edad también se 
plantea como una variable de control, para 

determinar si esta influye en los niveles 
de satisfacción, determinando así si las 
percepciones de un mismo entorno laboral 
pueden variar dependiendo del rango de 
edad y, por tanto, de experiencia.

Por último, en la comparativa de 
los resultados obtenidos a inicios de 
2020 y los de inicios de 2021, se incluyen 
las medidas sanitarias y las restricciones 
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asociadas a la pandemia como variable de 
control para contrastar los resultados.

Se elaboró un instrumento basado 
en las dimensiones e indicadores 

establecidos para el estudio (Diagrama 
1), el instrumento constó de 24 ítems 
evaluados con una escala de Likert.

Diagrama 1
Modelo de estudio. Definición de dimensiones e indicadores para 

el desarrollo del estudio

Fuente: Elaboración propia, (2022).

Del total de empresas consideradas, 
se recolectaron un total de 273 encuestas 
de empleados de diferentes áreas en la 
primera etapa prepandemia. Durante 
la pandemia, en la segunda etapa del 
estudio se recolectaron un total de 80 
encuestas debido a las restricciones de 
aforo y el cierre temporal de muchos 
establecimientos.

6. Factores que inciden en 
la satisfacción laboral de 
los empleados del sector 
gastronómico: Resultados del 
estudio empírico

En primer lugar, se presentan los 
resultados de las variables de control, 
género, edad, zona geográfica y destinos 
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en una comparativa previo y durante la 
pandemia de la COVID-19.

La proporción porcentual en 
relación con los géneros (tabla 2) se 
mantiene con una mínima variación, lo 
que determina que los roles de género 

en la industria gastronómica son 
invariables, en la cultura latinoamericana 
la cocina se relaciona con una labor 
femenina, lo que explica la mayoría 
presente emplearon femenina para este 
sector.

Tabla 2
Género

Prepandemia Pandemia

Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje

Válido

Femenino 174 63,7 49 61,3

Masculino 98 35,9 31 38,8

LGBTI+ 1 ,4 0 0

Total 273 100,0 80 100,0

Fuente: Elaboración propia, (2022).

No se evidenció discrepancia 
significativa en la valoración de los 
factores diferenciados por género y esta 
fue aún más homogénea en la etapa 
de recolección de datos durante la 
pandemia, por lo que se puede discernir 
que la diferencia en la consecución de 
satisfacción por géneros depende del 
sector económico en que se evalúe.

En el apartado de la edad 

proyectado en la tabla 3 se puede 
distinguir un cambio significativo, 
aumentaron los empleados de menor 
edad y se redujo la participación de 
empleados mayores, esto puede ser 
explicado debido a las restricciones 
sanitarias actuales y a la incertidumbre 
asociada a las consecuencias de la 
enfermedad de COVID-19 en personas 
mayores.

Tabla 3
Edad

Prepandemia Pandemia

Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje

Válido

18-30 156 57,1 48 60,0

31-40 63 23,1 24 30,0

41-50 31 11,4 5 6,3

51-60 16 5,9 3 3,8

>61 7 2,6 0 0

Total 273 100,0 80 100,0

Fuente: Elaboración propia, (2022).
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En lo que se refiere a las zonas en 
donde se encuentran los establecimientos 
gastronómicos, existe una leve diferencia, 
esto en función de que en las zonas rurales 

las restricciones son mayores, por lo que el 
sector gastronómico en las zonas urbanas 
tiene una mayor probabilidad de reanudar 
sus servicios (tabla 4).

Tabla 4
Zona

Prepandemia Pandemia

Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje

Válido Urbana 149 54,6 55 68,8

Rural 124 45,4 25 31,3

Total 273 100,0 80 100,0

Fuente: Elaboración propia, (2022).

Para conocer la correlación de las 
dimensiones reflejadas en la tabla 5 y los 
indicadores propuestos en este estudio 
con la satisfacción laboral, se presenta 
el siguiente análisis estadístico con el 
indicador de Pearson. Como se observa 
en la tabla, la significancia es positiva 
para todos los indicadores, lo que 
demuestra que estos se correlacionan 
con la satisfacción laboral, siendo la 

dimensión de percepción del individuo 
la que obtuvo una mayor significancia 
en sus dos indicadores, lo que sugiere 
que tanto la supervisión como la 
autonomía juegan un rol de importancia 
para la satisfacción laboral, lo cual 
sustenta las aportaciones teóricas en 
las que se analizó la importancia 
de las recompensas, entre ellas las 
responsabilidades y el reconocimiento.  

Tabla 5
Correlaciones prepandemia

Dimensiones Motivación Entorno Laboral Percepción del individuo

Indicadores Intrínseca Extrínseca Físico Relaciones 
Interp. Supervisión Autonomía

Satisfacción

Correlación de 
Pearson 0,716** 0,793** 0,641** 0,595** 0,856** 0,739**

Sig. (bilateral) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000

N 273 273 273 273 273 273

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Elaboración propia, (2022).

En segundo lugar, la dimensión 
de motivación en la tabla 6, cuyos dos 
ítems son consistentes en la valoración 
significativa, lo que se puede atribuir a lo 

resaltado en el apartado de desarrollo, en 
donde se indicó que la motivación intrínseca 
se puede ver potenciada por factores 
propios de la motivación extrínseca.
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Tabla 6
Correlaciones pandemia

Dimensiones Motivación Entorno Laboral Percepción del individuo

Indicadores Intrínseca Extrínseca Físico Relaciones 
Interp. Supervisión Autonomía

Satisfacción

Correlación de 
Pearson 0,480** 0,414** 0,782** 0,409** 0,562** 0,557**

Sig. (bilateral) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000

N 80 80 80 80 80 80

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Elaboración propia, (2022).

En el estudio realizado durante 
la pandemia se evidencian cambios en 
relevancia significativa de los indicadores 
y dimensiones, siendo el entorno laboral 
la dimensión de mayor correlación con 
la satisfacción laboral, en específico el 
entorno físico, asociado a las medidas 
de seguridad, lo que demuestra que los 
trabajadores del sector gastronómico 
anteponen la seguridad física en 
el trabajo a las motivaciones y las 
percepciones.

Estos resultados demuestran 
que la satisfacción laboral no es una 
concepción estandarizada que se pueda 
mantener en el tiempo, los cambios 
inesperados y las situaciones de crisis 
pueden modificar la incidencia de las 
dimensiones en la consecución de dicha 
satisfacción.

Además, existen estudios que 
analizan la relación de la satisfacción 
laboral con las actitudes sanitarias 
seguras durante la pandemia de 
COVID-19. Por tanto, se contempla un 
escenario cíclico en el que el entorno 
laboral seguro incide en la satisfacción 
laboral y la satisfacción laboral incide en 
el comportamiento sanitario prudente de 
los empleados.

7. Conclusiones
En el sector gastronómico la 

satisfacción laboral juega un papel de 
mucha importancia debido a que en la 
prestación de servicios la experiencia 
es relevante, por lo que los empleados 
de las empresas gastronómicas al 
estar en primera línea en contacto con 
los clientes debieran estar satisfechos 
para proporcionar una experiencia 
satisfactoria.

Esta premisa deja en evidencia 
la relación sinérgica en la creación de 
la satisfacción, en donde la empresa 
debe asegurar la satisfacción interna 
(empleados) para conseguir la 
satisfacción externa (clientes), lo que se 
traduce en rentabilidad.

Las dimensiones que se 
correlacionan con la satisfacción 
laboral son diversas, pero se resumen 
a factores tanto internos como externos 
que constituyen la influencia para la 
percepción emocional y personal del 
empleado. En tanto, los factores que 
inciden son diversos, es necesario 
plantear estudios que evalúen dichos 
factores de forma específica como 
variables centrales, con el fin de 
presentar aportes menos globalizados 
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que contribuyan a la estructuración de la 
satisfacción laboral como tópico general.

La principal conclusión de 
la investigación se centra en que 
la satisfacción laboral no es una 
concepción estandarizada que se pueda 
mantener en el tiempo, las situaciones 
impredecibles, las situaciones de 
crisis y sus consecuencias cambian 
las perspectivas de los trabajadores, 
conllevando a que el enfoque por el cual 
valoran su propia satisfacción cambie.

Esto se evidenció en el estudio 
empírico desarrollado, el cual encontró 
diferencias significativas en la incidencia 
de las dimensiones e indicadores 
estudiados en la comparativa antes 
y durante la pandemia de COVID-19, 
lo que determina que las situaciones 
de crisis cambian las perspectivas de 
los trabajadores, conllevando a que el 
enfoque por el cual valoran su propia 
satisfacción cambie. 

Uno de los hallazgos más relevantes 
en este estudio es la participación de 
los empleados de acuerdo a la edad en 
función de la pandemia. La participación 
de empleados mayores de 60 años se 
redujo durante la pandemia, mientras 
que los empleados de entre 18 y 30 años 
aumentaron.

Mientras que, la correlación 
significativa entre la satisfacción y la 
motivación previo a la pandemia fue 
consistente, lo que determina una 
sinergia entre las motivaciones externas 
con factores que pueden incidir en la 
motivación interna.

Por su parte, la correlación 
significativa más incidente en la 
satisfacción en el estudio durante la 
pandemia fue el entorno laboral, en 
específico el indicador de entorno 
físico obtuvo una mayor valoración 
de correlación significativa, lo cual 
indica que los trabajadores del sector 

gastronómico, en el desarrollo de la 
pandemia, valoran más su seguridad 
física que las motivaciones y las 
percepciones.

Este hallazgo presenta una 
posible línea futura de investigación en 
donde se pueda evaluar si al reducir las 
restricciones sanitarias y controlar los 
casos de COVID-19, la incidencia vuelve 
a recaer en la dimensión de motivación o 
si se mantiene en el entorno laboral.

Este estudio presenta limitaciones 
debido a la muestra selectiva para 
la segunda etapa, en la que no se 
obtuvieron datos de todos los destinos 
turísticos investigados en la primera 
etapa, sin embargo, en la representación 
estadísticas, el primer y segundo destino 
con mayor relevancia numérica fueron 
analizados en ambas etapas.
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