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Resumen

El objetivo del presente estudio fue determinar los factores que inciden en la
satisfaccion laboral de los empleados del sector gastronémico de los destinos turisticos
mas relevantes de la provincia de Manabi, Ecuador. La recoleccién de informacion se
dividié en dos etapas, la primera se llevé a cabo previo a la pandemia de COVID-19
y la segunda durante esta, cuando las restricciones sanitarias aun estaban vigentes. El
estudio realizado encontré diferencias significativas en la incidencia de las dimensiones
e indicadores estudiados en la comparativa antes y durante la pandemia. En la primera
etapa la dimension de mas incidencia fue la de percepcion del individuo, mientras que en
la segunda etapa el entorno fisico obtuvo una significancia mayoritaria en la satisfaccion
laboral. También se evidenci6é que la participacion laboral de personas mayores de 60
anos se redujo mientras que la participacion de empleados jovenes aument6 durante la
pandemia. Se concluye que la satisfaccion laboral no es una concepcion 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 consecucion de dicha satisfaccion.

Palabras clave: Satisfaccion laboral; motivacion; COVID-19; destino; sector
gastronémico.
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Satisfaccién laboral en el sector gastronémico, Manabi - Ecuador
Calderon Bailon José; Pérez Naranjo Leonor; Hernandez Rojas Ricardo

Job satisfaction in the gastronomic sector:
Case of tourist destinations in Manabi,
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 Manabi, 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.

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 relaciéon con el contexto
del trabajo es un tema importante para
entender cuales son las variables que
pueden influir en su desempefio y, por
ende, en la productividad de la empresa.
Bajo este contexto surge el término de
satisfaccion laboral como uno de los

1. Introduccion

Las empresas en la actualidad
estdn mas alla del concepto de
ser solo medios para la entrega de
bienes y servicios a la sociedad. La
contextualizacion del mundo empresarial
ha ido cambiando a lo largo de los
afios hasta configurarse sobre la base
del entendimiento que dentro de las
acciones organizacionales no hay nada
mas inminente que la interaccion de
las personas. Independientemente del

sector en donde se desempefien, las
personas constituyen uno de los activos
mas importantes para las empresas,
todas y cada una de ellas, sin importar
el cargo que ocupen, desempefian un

principales indicadores que se debe
gestionar dentro de las organizaciones.
Se entiende a la satisfaccion laboral
como la percepcion de los empleados
en lo que se refiere a sus labores y su
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rol dentro del proceso productivo y la
retribucion obtenida por dicha labor, sea
esta referente a pagos monetarios o a
la delegacién de responsabilidades y de
autoridad.

Esta percepcion puede ser positiva
0 negativa y esta asociada a diversos
factores que se pueden dividir en tres
escenarios generales, el entorno interno,
aquel que provee la empresa y los
compaferos de trabajo, el componente
individual que se relaciona a las actitudes
y emociones del empleado vy, el entorno
externo en el que se contemplan factores
sociales, econdémicos o politicos que
puedan afectar a la satisfaccién laboral.

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

En la dinamica inherente de la
interaccion 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 satisfaccién del cliente al no contar
con un bien fisico que complemente a
la atencién 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 desempefio

un aspecto relevante.

Dada las concepciones que se
tienen sobre la satisfaccion laboral, esta
ha sido ligada al desempefio 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
gastronomico, al estar concebidas como
empresas de servicios, podrian basar su
competitividad en el nivel de satisfaccion
de sus empleados, por ende, resulta
importante que se evallen cuales son
los aspectos que determinan dicha
satisfaccion.

La presente investigacion se
orienta a evaluar dimensiones asociadas
a la satisfaccion laboral, tales como
la motivacién extrinseca e intrinseca,
las percepciones personales y las
relaciones con el entorno, verificando su
incidencia en la satisfaccién, basando
el desarrollo del estudio empirico en el
sector gastronémico asentado en los
destinos turisticos mas relevantes de la
provincia de Manabi, Ecuador.

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

Esta replicacion del estudio
permite insertar una variable de control
asociada a la situacion sanitaria, para
analizar si los niveles de satisfaccion en
las diferentes dimensiones presentan
variaciones significativas.
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2. Satisfaccion laboral y la
empresa

Las empresas estan destinadas
a la consecucién 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 (Fernandez y Martos,
2014).

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

Guest (2017) contempla que
la orientaciéon de las empresas hacia
la satisfaccion de los empleados
se construye sobre una base de un
liderazgo democratico en donde la
motivacién es uno de los aspectos clave.
Tomando en consideracion que las
empresas han experimentado cambios
constantes en los ultimos afos debido
a la globalizacion de la economia y el
auge de la tecnologia, 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 satisfaccion 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 direccion y gestion
desarrollan la subjetividad del cliente
interno, tanto de forma positiva como
negativa, aunque determina que en
mayor medida esta subjetividad esta
orientada a los propositos de la empresa,
lo que significa que la empresa busca
que las percepciones del empleado
favorezcan a la consecucion de sus
objetivos organizacionales.

Por su parte, Higuita y Grisales
(2014) secundan la apreciacion de
que la empresa ofrece acciones y
situaciones que son interpretadas de
manera subjetiva por los empleados,
sin embargo, afirman también que de
la interaccion de los trabajadores como
entes sociales se puede desarrollar
cultura organizacional, lo que conlleva
a la creacion de relaciones afianzadas
que orientan a un desempefio 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
mas involucrado afectivamente
se encuentre un empleado, mejor
desempefio tendra, pues al considerar
su sentido de pertinencia, convirtiendo
a la organizacién en parte de su vida,
orientara sus esfuerzos hacia el éxito
empresarial (Cheng et al, 2019).

Gross et al, (2021) indican que los
empleados satisfechos corresponden
con el sentimiento de satisfacciéon
expresado como  comportamientos
prosociales o extra-rol que favorecen
a la organizacion en una medida
de reciprocidad. Por el contrario, un
empleado puede convertirse en vocero
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de la insatisfaccién en su puesto de
trabajo, contribuyendo a una mala
reputacion de la empresa.

Si bien es conocido que la
reputacion empresarial se puede ver
afectada por las malas resefias de los
clientes, las percepciones negativas
de los empleados, quienes estan
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 satisfaccién por medio del
desempenio de sus actividades, mientras
que dicha actividad provee satisfaccion
a los clientes.

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

Esto se contempla en la relacién
entre la satisfaccion y la productividad,
en tanto se considera que los niveles
de satisfaccion estan asociados con
el nivel de productividad, para las
empresas la productividad se tradujo
en rentabilidad y la rentabilidad es un
medio para la innovacién, mientras que
la innovacion aumenta la competitividad
y la participaciéon de mercado. Por tanto,
existe una relacion directa entre la
satisfaccion laboral y el éxito empresarial
(Alas, 2007; Fernandez y Martos, 2014).

2.1. Satisfaccion Laboral

La satisfaccion laboral es un
indicador que en los dUltimos afos
ha sido de gran importancia para

los estudiosos de las actividades
empresariales, denominandola como
uno de los factores claves para lograr un
mejor desempefio en los empleados y
ligandola cada vez en mayor medida a la
consecucion 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 organizacion (Gonzalez et al, 2014;
Bellmann et al, 2019)

La conceptualizacion de la
satisfaccion laboral se enfoca en
diferentes aspectos que permitan
explicar la relacién del individuo con
su labor y la percepcion de su rol en
una cuantificacion positiva o negativa,
siempre atribuyendo esta cuantificacion
al empleado, lo cual contempla la
caracteristica de subjetividad inherente
a la condicién humana (Bouranta et al,
2019; Kunda et al, 2019).

Para Aziri (2011) la satisfaccion
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 definicién hace énfasis
en la percepcion subjetiva del empleado
sobre aspectos concretos.

Saner y Sadikoglu (2016),
se enfocan en la percepciéon del
empleado y asocian la actitud del
mismo a las condiciones de trabajo y
a la experiencia laboral, por lo que el
componente subjetivo estd presente.
Guinot et al, (2021), por su parte, define
que la satisfaccién laboral resulta
de la evaluacion comparativa de las
expectativas laborales del empleado
y las recompensas que obtiene por su
desempefio (responsabilidad, salario,
reconocimiento).
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En este sentido, Padmanabhan
(2021) define a la satisfaccion laboral
como un estado de felicidad y optimismo
como consecuencia de la evaluacién
de las experiencias laborales. Yafez
et al, (2010N194) secundan el enfoque
emocional al afirmar que “la satisfaccion
laboral es el estado emocional positivo
que surge de la evaluaciébn de la
experiencia laboral de una persona”.

La evaluaciéon 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 remuneracién
(Spector, 1997; Idemobi et al, 2017).

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

Los factores tipicos asociados
a la satisfaccion, en la literatura actual
se hace énfasis en que mas que la
relevancia de factores, es la sinergia
de los mismos lo que determina el
nivel de satisfaccion, tomando a la
congruencia como el eje de la cadena de
satisfaccion, la cual hace referencia a la
vocacion, el entorno laboral, tanto fisico
como las relaciones interpersonales y
la percepcion 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 satisfaccion laboral, siendo
estos la empresa, la personalidad de los
empleados y el entorno externo.

Estas perspectivas muestran un
panorama actual en que la concepcion
de la satisfaccion no representa un

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

El estudio de la satisfaccion
laboral se considera como una variable
indispensable en el analisis del recurso
humano. De acuerdo a Sanchez et al.
(2014: 538) “la caracterizacion de la
satisfaccion en el trabajo debe incluir
distintas variables, ya sean de tipo
organizacional, funcional o individual,
tales como la remuneracion, la actividad
realizada, las relaciones humanas, la
seguridad, las condiciones ambientales,
entre otras”. Esto determina que la
satisfaccion laboral se considere como
un indicador que variara 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
satisfaccion tendra.

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

De acuerdo a Che et al, (2006) la
satisfaccion laboral de los empleados
se constituye en uno de los elementos
relacionados con la actitud y la
motivacion como variables integrantes
del capital humano de una empresa.
La motivacion esta asociada a su vez
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a otros factores. Padmanabhan (2021)
relaciona la motivacién con el hecho
de si a un empleado le gusta o0 no su
trabajo, lo que se asocia a su vez a la
vocacion, el primer paso de la cadena de
satisfaccion.

La motivacion se divide en dos
enfoques, la motivacion extrinseca,
aquella que resulta de estimulos externos
que motivan a realizar una accion, y la
motivacion intrinseca, que se resume a
la realizacion de una actividad porque es
emocionante y placentera (Gagné et al,
2015; Telles et al, 2021).

A pesar de esta division, plantea
que la motivacion intrinseca también
responde a indicadores de la motivacion
extrinseca, “el cumplimiento de los
objetivos laborales esta motivado por
sentimientos internos en respuesta a
factores externos como la presencia
de recompensas, seguridad laboral,
aceptacion, respeto, y la ausencia tanto
de criticas como del riesgo de perder el
puesto de trabajo” (Telles et al, 2021).

Cuadra y Veloso (2010)
manifiestan que la satisfaccion 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 condicion multidimensional
de esta actitud, considerando que
se refiere a un proceso que integra
aspectos como el pago, el trabajo,
la supervision, las oportunidades
profesionales, los beneficios, las
practicas organizacionales y las
relaciones con los demas trabajadores.
Este proceso multidimensional denota
una naturaleza psicosocial, es decir, se
basa en la interaccion del individuo con
los factores de su ambiente.

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

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

El aspecto fisico del entorno
laboral comprende el area de trabajo, los
materiales y las condiciones adecuadas
que permitan un desempefio eficaz y
eficiente del empleado, razén por la
cual se considera que, si el espacio
y las condiciones fisicas no permiten
que el empleado ejerza sus labores,
esto supondra que sus labores seran
desempefiadas de forma erratica por la
insatisfaccion (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
desempefio a través de los valores de
companierismo y respeto (Judge et al,
2001; Schleicher et al, 2004).

Por su parte, la Direccién, como un
indicador mas del ambiente laboral, tiene
incidencia en la satisfaccion laboral,
aportando de manera significativa en las
percepciones de los trabajadores, con
respecto de la supervision y directrices
que ejercen los mandos altos (Patlan 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 disefio del trabajo para
fomentar directamente el bienestar de los
empleados, sino que deben garantizar
que las caracteristicas de la tarea y
el entorno en donde se desarrolla se
traduzcan en una condicion satisfactoria
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para los mismos, orientando asi su buen
desempefio, lo que se asume como
productividad y que esta directamente
relacionada con el logro de objetivos
organizacionales.

3. Satisfaccion laboral y
COVID-19

Las situaciones de crisis han sido
toépico de analisis para las empresas
a lo largo de los afos, saber cémo
afectan al desempefio organizacional
es crucial para determinar los cursos de
accion (Bhaduri, 2019). Las crisis son
una cadena de eventos inesperados
que pueden repercutir negativamente
en el desempefio 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 desempeio 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,
corrupcion, falta de financiacién, etc.
(Bowers et al, 2017).

En este contexto, durante el
desarrollo de esta investigacion una
situacion de crisis externa (pandemia
de COVID-19) surgié y provocé cambios
sociales, econdémicos y de salud a
nivel mundial, razén 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 satisfaccion laboral Bakkeli (2021)
menciona que la pandemia agravo la
satisfaccion conlavida de quienes habian

empeorado sus situaciones laborales, lo
que derivd en una insatisfacciéon tanto
en el entorno personal como laboral,
una como consecuencia de la ofra.
Mientras que para Cheng y Kao (2022)
la insatisfaccion 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, econémicos y de salud.

Por otro lado, en un estudio
desarrollado por Zibarzani y otros
(2022) se evidencid que la satisfaccion
de los clientes de restaurantes durante
la pandemia de COVID-19, estuvo
estrechamente relacionada por la
interaccion 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. Satisfaccion laboral en el
sector gastronémico

El sector gastrondmico se asocia
a la oferta turistica de destinos como
un factor de atraccion y satisfaccion
del turista. El 15% de los turistas
contemplan a la gastronomia como uno
de los factores de importancia para la
eleccion de un destino, esto de acuerdo
a Berbel-Pineda et al, (2019), lo que
ha determinado que surja el nicho de
turismo gastronémico.

El desempefio de las empresas
relacionadas con el sector gastrondomico
puede ser evaluado en torno a la
experiencia que brinda, mas alla de
la simple degustacion de un platillo,
la necesidad basica alimenticia se
convierte en una oportunidad de brindar
diferenciacion a través de los sabores,
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la presentacion y otros aspectos que
otorguen valor agregado al menu que
ofertan (Carvache et al, 2017).

De acuerdo a Akroush et al, (2013)
el desempefio 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
satisfaccion de un cliente gastronémico,
sin embargo, la atencion y rapidez con
que son atendidos sus requerimientos es
uno de los indicadores principales sobre
la base del cual son calificados estos
establecimientos.

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

De acuerdo a estudios realizados a
empresas relacionadas con el turismo, en
el sector hotelero y gastronémico existe
una alta probabilidad de agotamiento
e insatisfaccion, esto debido al nivel
de exigencia y el estrés de trabajar
directamente con clientes cuya satisfaccion
depende del desempefio del trabajador
(Zein y Bridha, 2022; Tagpinar y Tirkmen,
2019)

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

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

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

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

Esta significancia esta 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 metodolégicos del
estudio

En este apartado seran
considerados los rasgos metodoldgicos
que direccionaron al logro del objetivo
principal de la investigacion.

5.1. Principales datos

Se tomaron en consideracion 15
destinos turisticos de la zona geografica
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costera de la provincia de Manabi, esto
debido a su alta incidencia de empresas
gastrondmicas por su relacion con la oferta
de platos tipicos. A continuacion, (tabla

1) se presenta un cuadro en donde se
muestra el nimero de empresas del sector
gastronémico de los principales atractivos
que destacan por su oferta gastronémica.

Tabla 1
Empresas gastronémicas, Manabi

ZONA COSTERA DE MANABI

No DESTINO COMEDOR RESTAURANTE
1 Pedernales 12 20
2 Jama 0 4
3 Canoa 8 9
4 Bricefio-Via 0 13
5  San Vicente 10 8
6  Bahia de Caraquez 12 14
7  San Clemente 1 20
8  San Jacinto 9 16
9  Crucita 8 38
10  Puerto Cayo 1 19
11 Puerto Lépez 15 26
12 Manta 65 100
13 San Mateo 10 1
14 Santa Marianita 15 10
15  San Lorenzo 2 9
Totales 168 317
Fuente: Elaboracion propia, (2022).
Para evaluar los niveles de determinar si esta influye en los niveles

satisfaccion 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 satisfaccion laboral de los empleados.
Por otra parte, la edad también se
plantea como una variable de control, para
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de satisfaccion, determinando asi si las
percepciones de un mismo entorno laboral
pueden variar dependiendo del rango de
edad y, por tanto, de experiencia.

Por ultimo, 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 elabor6é un instrumento basado
en las dimensiones e indicadores

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

Diagrama 1
Modelo de estudio. Definicion de dimensiones e indicadores para
el desarrollo del estudio

Variable de estudio

/

Dimensiones

Motivacion
Satisfaccion Laboral - Entorno Laboral

. Percepcién del
individuo

Indicadores

Extrinseca
Intrinseca
Fisico

Relaciones
interpersonales

Supervision

Autonomia

Fuente: Elaboracion propia, (2022).

Deltotaldeempresasconsideradas,
se recolectaron un total de 273 encuestas
de empleados de diferentes areas 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 satisfaccion laboral de

los empleados del sector
gastronémico: Resultados del
estudio empirico

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

La proporcion porcentual en
relacion con los géneros (tabla 2) se
mantiene con una minima variacion, lo

en la industria gastrondmica son
invariables, en la cultura latinoamericana
la cocina se relaciona con una labor
femenina, lo que explica la mayoria
presente emplearon femenina para este

que determina que los roles de género sector.
Tabla 2
Género
Prepandemia Pandemia
Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje
Femenino 174 63,7 49 61,3
Masculino 98 35,9 31 38,8
valido LGBTI+ 1 4 0 0
Total 273 100,0 80 100,0

Fuente: Elaboracion propia, (2022).

No se evidencié discrepancia
significativa en la valoracion de los
factores diferenciados por género y esta
fue aln mas homogénea en la etapa
de recoleccion de datos durante la
pandemia, por lo que se puede discernir
que la diferencia en la consecucién de
satisfaccion por géneros depende del
sector econémico en que se evalue.

proyectado en la tabla 3 se puede
distinguir un cambio significativo,
aumentaron los empleados de menor
edad y se redujo la participacion 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

En el apartado de la edad mayores.
Tabla 3
Edad
Prepandemia Pandemia
Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje
18-30 156 57,1 48 60,0
31-40 63 23,1 24 30,0
41-50 31 11,4 5 6,3
Valido
51-60 16 5,9 3 3,8
>61 7 2,6 0 0
Total 273 100,0 80 100,0

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

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

Tabla 4
Zona
Prepandemia Pandemia
Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje
Valido Urbana 149 54,6 55 68,8
Rural 124 454 25 31,3
Total 273 100,0 80 100,0

Fuente: Elaboracion propia, (2022).

Para conocer la correlacién de las
dimensiones reflejadas en la tabla 5 y los
indicadores propuestos en este estudio
con la satisfaccion laboral, se presenta
el siguiente analisis estadistico 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 satisfaccion laboral, siendo la

dimensién de percepcion del individuo
la que obtuvo una mayor significancia
en sus dos indicadores, lo que sugiere
que tanto la supervision como la
autonomia juegan un rol de importancia
para la satisfaccion laboral, lo cual
sustenta las aportaciones tedricas en
las que se analizé la importancia
de las recompensas, entre ellas las
responsabilidades y el reconocimiento.

Tabla 5
Correlaciones prepandemia

Dimensiones Motivacion Entorno Laboral Percepcion del individuo

Indicadores Intrinseca Extrinseca  Fisico E?:,;'ones Supervision Autonomia
Correlaciénde 744~ 0,793" 0641 0,595" 0,856" 0,739"
Pearson

Satisfaccion g0 (pilateral) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
N 273 273 273 273 273 273

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

Fuente: Elaboracion propia, (2022).

En segundo lugar, la dimension
de motivacién en la tabla 6, cuyos dos
items son consistentes en la valoracion
significativa, lo que se puede atribuir a lo
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propios de la motivacion extrinseca.
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Tabla 6
Correlaciones pandemia

Dimensiones Motivacién Entorno Laboral Percepcion del individuo

Indicadores Intrinseca Extrinseca Fisico ReII:t(;:)pnes Supervision Autonomia
Correlacion de 0,480" 0,414"  0,782" 0,409" 0,562" 0,557"
Pearson

Satisfaccion Sig. (bilateral) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
N 80 80 80 80 80 80

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

Fuente: Elaboracion 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 dimension de mayor correlacion con
la satisfaccién laboral, en especifico el
entorno fisico, asociado a las medidas
de seguridad, lo que demuestra que los
trabajadores del sector gastronémico
anteponen la seguridad fisica en
el trabajo a las motivaciones y las
percepciones.

Estos resultados demuestran
que la satisfaccion laboral no es una
concepcion 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 consecucion de dicha
satisfaccion.

Ademas, existen estudios que
analizan la relacion de la satisfaccion
laboral con las actitudes sanitarias
seguras durante la pandemia de
COVID-19. Por tanto, se contempla un
escenario ciclico en el que el entorno
laboral seguro incide en la satisfaccion
laboral y la satisfaccion laboral incide en
el comportamiento sanitario prudente de
los empleados.
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7. Conclusiones

En el sector gastronémico la
satisfaccion laboral juega un papel de
mucha importancia debido a que en la
prestacién de servicios la experiencia
es relevante, por lo que los empleados
de las empresas gastrondmicas al
estar en primera linea en contacto con
los clientes debieran estar satisfechos
para proporcionar una experiencia
satisfactoria.

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

Las dimensiones que se
correlacionan con la satisfaccion
laboral son diversas, pero se resumen
a factores tanto internos como externos
que constituyen la influencia para la
percepcion emocional y personal del
empleado. En tanto, los factores que
inciden son diversos, es necesario
plantear estudios que evaliuen dichos
factores de forma especifica como
variables centrales, con el fin de
presentar aportes menos globalizados
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que contribuyan a la estructuracion de la
satisfaccién laboral como tépico general.

La principal conclusion  de
la investigacion se centra en que
la satisfaccion laboral no es una
concepcién 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 satisfaccion cambie.

Esto se evidencio en el estudio
empirico desarrollado, el cual encontrd
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
satisfaccion cambie.

Unodeloshallazgosmasrelevantes
en este estudio es la participacion de
los empleados de acuerdo a la edad en
funcion de la pandemia. La participacion
de empleados mayores de 60 afios se
redujo durante la pandemia, mientras
que los empleados de entre 18 y 30 afios
aumentaron.

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

Por su parte, la correlacion
significativa mas incidente en la
satisfacciéon en el estudio durante la
pandemia fue el entorno laboral, en
especifico el indicador de entorno
fisico obtuvo una mayor valoracion
de correlacion significativa, lo cual
indica que los trabajadores del sector

gastronémico, en el desarrollo de la
pandemia, valoran mas su seguridad
fisica que las motivaciones y las
percepciones.

Este hallazgo presenta una
posible linea futura de investigacion 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 dimensién de motivacion 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
turisticos investigados en la primera
etapa, sin embargo, en la representacion
estadisticas, el primer y segundo destino
con mayor relevancia numérica fueron
analizados en ambas etapas.
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