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PALABRAS CLAVE RESUMEN. Historicamente, la satisfaccion laboral ha sido reconocida como un factor determinante
para el bienestar de los colaboradores y el desempefio organizacional, especialmente en el sector

bienestar laboral, retail, caracterizado por una elevada interaccion con los clientes y constantes exigencias operativas;
desempefio sin embargo, diversas investigaciones sefialan que esta situacion continta vigente en la actualidad.
organizacional, gestion La necesidad del estudio radico en generar evidencia empirica que permitiera identificar las
del talento humano, dimensiones de la satisfaccion laboral y reconocer areas de oportunidad para fortalecer la gestion

del talento humano. El objetivo de la investigacion consistio en analizar la satisfaccion laboral de
los colaboradores de una empresa del sector retail ubicada en el sur de Veracruz, México. Se
desarrollo una investigacion con enfoque cuantitativo, de alcance descriptivo, disefio no
experimental y corte transversal. La informacién se obtuvo mediante la aplicacion de un
cuestionario estructurado que evalud siete dimensiones de la satisfaccion laboral en una muestra
de 111 colaboradores. Los resultados evidenciaron un nivel favorable de satisfaccion laboral; las
dimensiones relacionadas con el ambiente de trabajo, la interaccion con los compafieros y la vision
de futuro obtuvieron las valoraciones mas altas, mientras que las condiciones ambientales y los
recursos disponibles representaron las principales areas de oportunidad. En conjunto, los hallazgos
permitieron concluir que la satisfaccion laboral constituye un insumo estratégico para orientar la
toma de decisiones en materia de gestion del talento humano, al favorecer el bienestar de los
colaboradores y contribuir al fortalecimiento del desempefio organizacional en empresas del sector
retail.

satisfaccion laboral,
sector retail.
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1. INTRODUCCION

La satisfaccion laboral constituye una variable fundamental dentro del estudio del comportamiento organizacional
debido a su influencia en las actitudes, percepciones y comportamientos que los trabajadores desarrollan hacia
su actividad profesional. Locke (1976) la definié como un estado emocional positivo derivado de la valoracion
que realiza el individuo respecto a sus experiencias laborales, mientras que Spector (1997) sefiald que
representa una respuesta actitudinal conformada por diversos elementos relacionados con el trabajo y el entorno
organizacional. En este sentido, la satisfaccion laboral es un constructo relevante en la investigacion
organizacional contemporanea debido a su relacion con el bienestar del trabajador, el compromiso
organizacional y la permanencia del talento humano (Salas-Vallina et al., 2017). Asimismo, diversos estudios
han demostrado que la satisfaccion laboral mantiene una relacion significativa con variables organizacionales
como el desempefio, la productividad y los resultados institucionales, lo que evidencia su importancia estratégica

ABSTRACT. Historically, job satisfaction has been recognized as a key determinant of employee
well-being and organizational performance, particularly in the retail sector, which is characterized
by high levels of customer interaction and demanding operational conditions. However, several
studies indicate that this issue remains relevant today. The study was conducted to generate
empirical evidence that would identify the dimensions of job satisfaction and reveal opportunities
to strengthen human talent management. The objective of the research was to analyze the job
satisfaction of employees working in a retail company located in southern Veracruz, Mexico. A
quantitative, descriptive, non-experimental, and cross-sectional research design was employed.
Data were collected through a structured questionnaire that assessed seven dimensions of job
satisfaction in a sample of 111 employees. The findings revealed an overall favorable level of job
satisfaction. The dimensions related to the work environment, interaction with co-workers, and
future outlook received the highest ratings, whereas environmental conditions and the availability
of resources represented the main areas for improvement. Overall, the findings led to the conclusion
that job satisfaction constitutes a strategic input for guiding decision-making in human talent
management by promoting employee well-being and contributing to enhanced organizational
performance in retail companies.

RESUMO. Historicamente, a satisfagdo no trabalho tem sido reconhecida como um fator
determinante para o bem-estar dos colaboradores e 0 desempenho organizacional, especialmente
no setor varejista, caracterizado por intensa interagdo com 0s clientes e constantes exigéncias
operacionais. No entanto, diversos estudos indicam que essa realidade permanece atual. O estudo
teve como finalidade gerar evidéncias empiricas que permitissem identificar as dimensfes da
satisfagdo no trabalho e reconhecer oportunidades para fortalecer a gestao de talentos humanos. O
objetivo da pesquisa foi analisar a satisfagao no trabalho dos colaboradores de uma empresa do
setor varejista localizada no sul de Veracruz, México. Foi desenvolvida uma pesquisa de abordagem
quantitativa, de carater descritivo, com delineamento ndo experimental e corte transversal. Os dados
foram obtidos por meio da aplicagdo de um questionario estruturado que avaliou sete dimensoes
da satisfagdo no trabalho em uma amostra de 111 colaboradores. Os resultados evidenciaram um
nivel favoravel de satisfagdo no trabalho. As dimensdes relacionadas ao ambiente de trabalho, a
interagdo com os colegas e a perspectiva de futuro obtiveram as maiores avaliagdes, enquanto as
condigGes ambientais e a disponibilidade de recursos representaram as principais oportunidades
de melhoria. De modo geral, os achados permitiram concluir que a satisfagdo no trabalho constitui
um insumo estratégico para orientar a tomada de decisdes em gestdo de talentos humanos,
promovendo 0 bem-estar dos colaboradores e contribuindo para o fortalecimento do desempenho
organizacional em empresas do setor varejista.

en estas (Judge et al., 2001; Harter et al., 2002; Bowling, 2007).
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Desde dicha perspectiva, las empresas han transitado hacia modelos de gestion contemporaneos donde las
personas representan un recurso estratégico para alcanzar objetivos institucionales y no solo un recurso para
la subsistencia. La gestion del talento humano ha evolucionado de un enfoque administrativo centrado en
procesos operativos hacia una vision orientada al desarrollo, bienestar y generacion de condiciones laborales
favorables para los colaboradores (Chiavenato, 2020). En este contexto, las practicas organizacionales
relacionadas con apoyo, reconocimiento, comunicacion y desarrollo profesional adquieren relevancia, debido a
que influyen en la percepcion que los empleados construyen sobre su experiencia laboral. La evidencia sefiala
que cuando los trabajadores perciben respaldo institucional y condiciones favorables, incrementan sus actitudes
positivas hacia la organizacion, favoreciendo la satisfaccion laboral y el compromiso organizacional (Rhoades &
Eisenberger, 2002; Eisenberger et al., 2020). De igual manera, las précticas de recursos humanos orientadas al
desarrollo y bienestar pueden favorecer resultados positivos como mayor satisfaccion laboral, bienestar de los
empleados, fortalecimiento de actitudes laborales, compromiso y desempefio, al generar condiciones que
responden a sus necesidades v fortalecen su experiencia dentro de la organizacion (Kooij et al., 2013; Bhoir &
Sinha, 2024; Rasmussen et al., 2024; Ho y Kuvaas, 2020).

La relacion entre las condiciones laborales y las respuestas de los asociados puede comprenderse mediante el
modelo de Demandas y Recursos Laborales propuesto por Bakker y Demerouti (2017), el cual plantea que los
recursos disponibles en el trabajo favorecen procesos motivacionales y estados positivos en los empleados,
mientras que las demandas excesivas pueden generar desgaste laboral. Investigaciones posteriores han
confirmado la utilidad de este modelo para explicar la influencia del entorno laboral sobre el bienestar, el
compromiso y las actitudes de los trabajadores, destacando la importancia de contar con medios
organizacionales adecuados para promover experiencias laborales positivas que permitan percibir sentido de
pertenencia y de satisfaccion (Bakker et al., 2014; Crawford et al., 2010; Lesener et al., 2019). De manera
complementaria, Zhang et al. (2020) evidencian que las practicas de gestion humana influyen en el bienestar
laboral mediante mecanismos organizacionales asociados con justicia, liderazgo y condiciones favorables de
trabajo.

Asimismo, la teorfa bifactorial de Herzberg (1968) proporciona un marco explicativo para comprender los
elementos que intervienen en la satisfaccion laboral. Desde este enfoque, existen factores motivadores asociados
con el contenido del trabajo, como reconocimiento, logro y crecimiento profesional, asi como, factores
higiénicos relacionados con las condiciones externas, tales como, politicas organizacionales, relaciones
laborales y ambiente fisico. Aunque esta teoria es considera como clasica, continta siendo utilizada para analizar
los elementos que favorecen la satisfaccion o generan insatisfaccion en los trabajadores, particularmente en
estudios relacionados con motivacion y comportamiento organizacional (Fiaz et al., 2017).

En el sector comercial, especificamente en las tiendas departamentales, el estudio de la satisfaccion laboral
adquiere especial relevancia debido a las caracteristicas particulares del trabajo realizado. Los colaboradores
mantienen interaccion permanente con clientes, enfrentan exigencias operativas y requieren desarrollar
habilidades sociales para responder a las demandas del mercado. Estas condiciones pueden influir en la manera
en que los trabajadores perciben su empleo, su relacion con la organizacion y su intencion de permanecer en
ella. En este sentido, investigaciones desarrolladas en organizaciones de servicios han identificado que los
recursos laborales, el apoyo social y las practicas organizacionales tienen efectos relevantes sobre la experiencia
laboral de los empleados que mantienen contacto directo con clientes (Karatepe, 2013; Anaza & Rutherford,
2014).
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Ademas, la transformacion del sector minorista derivada de los cambios tecnoldgicos y las nuevas dindmicas
de consumo ha generado modificaciones en los procesos laborales, incrementando la necesidad de que las
instituciones desarrollen estrategias orientadas al bienestar y adaptacion de sus colaboradores (Reinartz &
Imschloss, 2017). Estudios recientes en el sector retail han identificado que factores relacionados con el disefio
del trabajo, la percepcion del impacto de las actividades realizadas y las practicas organizacionales influyen en
la satisfaccion laboral y en la permanencia de los empleados por periodos largos (Matsumoto et al., 2024). De
igual manera, investigaciones en establecimientos comerciales han sefialado que las condiciones
organizacionales y la percepcion de responsabilidad y apoyo institucional pueden relacionarse con mayores
niveles de satisfaccion laboral en trabajadores del sector minorista (Castaldo et al., 2023). Del mismo modo, es
indispensable considerar la incorporacion de nuevas herramientas de gestion y digitalizacion en las empresas
que buscan mecanismos que incrementen la participacion, compromiso y satisfaccion de sus colaboradores,
sin embargo, esto puede modificar la experiencia laboral de estos (Silic et al., 2020).

En el contexto latinoamericano, multiples analisis han demostrado que la satisfaccion laboral se encuentra
asociada con variables organizacionales como clima laboral, comunicacion interna y percepcion del entorno de
trabajo, asi como, con factores individuales y relacionales, lo que evidencia la necesidad de estudios
contextualizados (Pujol-Cols & Dabos, 2018). Pedraza-Melo (2020) sefialo que las caracteristicas del clima
organizacional representan elementos diferenciadores en la percepcion del capital humano respecto a su
experiencia laboral. De manera similar, investigaciones desarrolladas en México identifican la relacion existente
entre clima organizacional y satisfaccion laboral, destacando la importancia de analizar las condiciones
particulares de cada organizacion para comprender la experiencia de los trabajadores (Soria-Reséndez et al.,
2019).

A pesar de los avances en el estudio de la satisfaccion laboral, continta siendo necesario generar evidencia
contextualizada en organizaciones especificas, debido a que las caracteristicas economicas, culturales y
administrativas de cada entorno pueden influir en la percepcion de los colaboradores. Particularmente, las
empresas comerciales regionales representan escenarios de interés debido a la interaccion constante entre
trabajadores, clientes y procesos operativos, elementos que pueden modificar la experiencia laboral.

Por lo anterior, realizar diagnosticos organizacionales permite identificar fortalezas y areas de oportunidad
relacionadas con la satisfaccion de los colaboradores, aportando informacion relevante para la toma de
decisiones en materia de gestion del talento humano. Por ello, la presente investigacion tuvo como objetivo
analizar la satisfaccion laboral de los colaboradores de una tienda departamental ubicada en Coatzacoalcos,
Veracruz, México mediante el andlisis de las dimensiones relacionadas con comunicacion, motivacion, ambiente
laboral, vision de futuro y condiciones ambientales.

2. METODO

El presente manuscrito constituye una reelaboracion para su presentacion como articulo cientifico del trabajo
recepcional titulado “Diagndstico de la satisfaccion laboral de los colaboradores de una tienda departamental de
Coatzacoalcos, Veracruz”, desarrollado por Luz Ximena Virgen Barba. La muestra y la base de datos utilizadas
provienen de dicho trabajo recepcional. Para la elaboracion del presente articulo se conservaron los datos
obtenidos en el estudio original y se realizd una reestructuracion y actualizacion del contenido para su
comunicacion cientifica, que comprendi6 la ampliacion y actualizacion de la fundamentacion teorica, la
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reorganizacion de la presentacion de los resultados, asi como su interpretacion y discusion a partir de literatura
especializada sobre satisfaccion laboral y gestion del talento humano en el sector retail.

La investigacion se desarrolld bajo un enfoque cuantitativo, debido a que la variable satisfaccion laboral fue
medida mediante un instrumento estructurado, cuyos resultados fueron expresados numeéricamente y analizados
mediante procedimientos estadisticos. De acuerdo con Hernandez-Sampieri y Mendoza (2023), el enfoque
cuantitativo se fundamenta en la medicion de variables mediante procedimientos sistematicos que permiten
identificar patrones de comportamiento y generar resultados susceptibles de analisis estadistico. Bajo esta
perspectiva, el estudio permitio determinar el nivel de satisfaccion laboral de los colaboradores de una
organizacion perteneciente al sector retail a partir de datos cuantificables obtenidos mediante una escala de
medicion.

El disefio de investigacion fue no experimental, debido a que la variable de estudio no fue manipulada
deliberadamente, sino observada dentro de su contexto natural para posteriormente analizar su comportamiento.
En este tipo de estudios, los fenomenos son examinados sin intervencion directa del investigador sobre las
condiciones en las que se desarrollan (Kerlinger & Lee, 2002). En consecuencia, la investigacion permitio
analizar la satisfaccion laboral de los colaboradores considerando las condiciones organizacionales existentes.

El alcance del estudio fue descriptivo, debido a que tuvo como proposito caracterizar la percepcion de los
colaboradores respecto a las dimensiones que integraron la satisfaccion laboral. Segun Hernandez-Sampieri y
Mendoza (2023), los estudios descriptivos permiten especificar propiedades, caracteristicas y perfiles de
personas, grupos o fendmenos sometidos a analisis, favoreciendo la comprension de la manera en que se
manifiesta una variable dentro de un contexto determinado.

Asimismo, la investigacion presentd un disefio transversal, debido a que la recopilacion de informacion se
realizd en un unico periodo. De acuerdo con Creswell y Creswell (2023), los estudios transversales permiten
obtener informacién de los participantes en un momento especifico con la finalidad de describir caracteristicas,
percepciones o0 tendencias presentes en una poblacion determinada.

La unidad de analisis estuvo conformada por colaboradores de una tienda departamental perteneciente al sector
retail ubicada en Coatzacoalcos, Veracruz, México. En el estudio original, la poblacion estuvo integrada por 154
trabajadores pertenecientes a diferentes areas operativas y administrativas de la organizacion.

El tamafio de la muestra del estudio original fue calculado considerando una poblacion finita de 154
colaboradores, un nivel de confianza del 95 % y un margen de error del 5 %, obteniéndose una muestra de 111
participantes. Para la seleccion de los participantes se empled un muestreo probabilistico mediante la técnica
de muestreo aleatorio simple, considerando que todos los integrantes de la poblacion tuvieron la misma
probabilidad de ser seleccionados.

La recoleccion de la informacion del estudio original se efectud durante el periodo comprendido entre marzo y
abril de 2026. El instrumento fue aplicado mediante dos modalidades: presencial y digital, utilizando la plataforma
Microsoft Forms, con la finalidad de facilitar la participacion de los colaboradores y garantizar la recopilacion
sistematica de la informacion.

La técnica empleada para la obtencién de datos fue la encuesta, debido a que permitié recopilar informacion
estructurada sobre las percepciones de los colaboradores respecto a su satisfaccion laboral con base en su
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experiencia dentro de la organizacion. El instrumento utilizado correspondi6 a la Escala de Satisfaccion Laboral
desarrollada por Suarez-Erazo (2002) y validada posteriormente por Casares-Rosero y Pérez-Guerrero (2022).
La escala tuvo como finalidad medir la satisfaccion laboral mediante 34 items agrupados en siete dimensiones:
direccion de la unidad; motivacion y reconocimiento; comunicacion; ambiente de trabajo e interaccion con los
comparieros; condiciones ambientales y recursos; vision de futuro; y puesto de trabajo.

Los reactivos fueron evaluados mediante una escala tipo Likert de cinco puntos, con opciones de respuesta que
oscilaron entre muy insatisfecho y muy satisfecho. Este tipo de escala resulta pertinente para la medicion de
actitudes y percepciones, debido a que permite identificar el grado de valoracion que los individuos asignan a
diferentes aspectos de su experiencia organizacional (Likert, 1932).

La confiabilidad del instrumento fue determinada mediante el coeficiente Alfa de Cronbach, obteniéndose un
valor de a = 0,91, lo cual indico una alta consistencia interna del cuestionario. De acuerdo con Nunnally y
Bernstein (1994), valores superiores a 0,70 representan niveles aceptables de confiabilidad en instrumentos
empleados en investigaciones de ciencias sociales; por lo tanto, la escala presento condiciones adecuadas para
medir la satisfaccion laboral en el contexto analizado.

Para la presentacion de los resultados se utilizaron los datos derivados de la base del estudio original, obtenidos
mediante estadistica descriptiva a través de frecuencias, porcentajes y medias para identificar el comportamiento
de las dimensiones evaluadas. En el presente articulo, estos resultados fueron reorganizados para su
comunicacion cientifica mediante una nueva estructura tabular y representacion grafica, con la finalidad de
facilitar la identificacion del nivel general de satisfaccion laboral y la comparacion entre las dimensiones
evaluadas.

La investigacion considerd los principios éticos relacionados con la participacion voluntaria, confidencialidad y
anonimato de la informacion proporcionada por los colaboradores. Los participantes fueron informados sobre
el propodsito del estudio y sobre el uso de los datos exclusivamente con fines de investigacion, garantizando la
proteccion de la informacion obtenida.

3. RESULTADOS

Los resultados obtenidos permitieron identificar el nivel de satisfaccion laboral percibido por los colaboradores
de una tienda departamental perteneciente al sector retail ubicada en Coatzacoalcos, Veracruz, México. En
primera instancia, se presenta la caracterizacion de los participantes y posteriormente los resultados
correspondientes a las dimensiones que integraron la satisfaccion laboral.

Caracterizacion de los participantes

En relacion con el género, predomin6 la participacion masculina con 59 %, mientras que el género femenino
representd 41 % de la muestra. Respecto a la edad, el grupo de 24 a 29 afios concentro la mayor proporcion
de participantes (28 %), seguido del rango de 30 a 35 afios (25 %). En cuanto a la antigiiedad laboral, el periodo
de uno a tres afios presento la mayor frecuencia (33 %). Respecto al nivel educativo, predominé el bachillerato
con 41 % de participacion, mientras que el estado civil con mayor representacion fue el soltero con un 64%.
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Tabla 1

Datos sociodemogréficos

Variable Categoria Porcentaje
Femenino 41 %
Género Masculino 59 %
Otro 0%
18a23 22 %
243?29 28 %
Edad (afios) 30a35 25 %
36 a 41 13%
42 0 mas 12 %
Menos de 1 afio 18 %
De 1 a 3 afos 33%
Antigiiedad De 3 a5 afios 19 %
De 5 a 10 afnos 16 %
Mas de 10 afios 13 %
Primaria 0%
Secundaria 17 %
Bachillerato 41 %
Nivel de estudios Técnico 1%
Licenciatura 30 %
Posgrado 1%
S/grado 0%
Soltero 64 %
Casado 15 %
Estado civil Union libre 17 %
Divorciado 2%
Viudo 3%

Nivel general de satisfaccion laboral

Los resultados obtenidos mediante la aplicacion de la Escala de Satisfaccion Laboral permitieron identificar el
comportamiento de las siete dimensiones evaluadas: direccion de la unidad; motivacion y reconocimiento;
comunicacion; ambiente de trabajo e interaccion con los compafieros; condiciones ambientales y recursos;
vision de futuro; y puesto de trabajo. La media general de satisfaccion laboral fue de 3,42, ubicandose dentro
del nivel satisfactorio de acuerdo con los criterios establecidos para la escala utilizada, en la cual los valores
comprendidos entre 3y 3,9 corresponden a un nivel satisfactorio de la variable satisfaccion laboral.

La Tabla 2 presenta las medias obtenidas en cada una de las dimensiones analizadas, donde se observa que
todas las dimensiones alcanzaron valores superiores a 3 puntos, ubicandose dentro del nivel satisfactorio. Las
dimensiones con mayor valoracion fueron ambiente de trabajo e interaccion con los compafieros y vision de
futuro, ambas con una media de 3,53. En contraste, la dimensién condiciones ambientales y recursos obtuvo la
menor valoracion, con una media de 3,16.
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Tabla 2

Resultados de satisfaccion laboral por dimensiones

Dimension evaluada Media obtenida Interpretacion

Direccion de la unidad 3,37 Satisfactorio
Motivacion y reconocimiento 3,31 Satisfactorio
Comunicacion 3,51 Satisfactorio
Ambiente de trabajo e interaccion con los compafieros 3,53 Satisfactorio
Condiciones ambientales y recursos 3,16 Satisfactorio
Vision de futuro 3,53 Satisfactorio
Puesto de trabajo 3,57 Satisfactorio
Media general 3,42 Satisfactorio

Nota. Los valores corresponden a la media obtenida en cada dimension de la Escala de Satisfaccion Laboral aplicada a los
colaboradores participantes.

Con el propdsito de facilitar la comparacion visual entre las dimensiones evaluadas, la Figura 1 presenta las
medias obtenidas en cada una de ellas. Se observa un comportamiento relativamente homogéneo entre las
dimensiones, con valores que oscilan entre 3,16 y 3,53.

Figura 1

Media obtenida por dimension de satisfaccion laboral

Direccion de la unidad 3.37
Motivacién y reconocimiento 3.31

Comunicacioén 3.51
Ambiente de trabajo e interaccion con los 353

compaiieros :

Condiciones ambientales y recursos 3.16

Vision de futuro 3.53
Puesto de trabajo 3.51

Media general 3.42

1.00 1.50 2.00 2.50 3.00 3.50 4.00
MEDIAS

Nota. Las puntuaciones representan la media obtenida en cada dimension de la Escala de Satisfaccion Laboral aplicada a los
colaboradores participantes.

Anélisis de las dimensiones de satisfaccion laboral

Para complementar la descripcion de los resultados, se analizaron las medias obtenidas en cada una de las
dimensiones que integraron la satisfaccion laboral:

La dimension 1, direccion de la unidad present6d una media de 3.37, ubicandose dentro del nivel satisfactorio
establecido para la escala utilizada. Este resultado refleja la valoracion de los colaboradores respecto a los
aspectos relacionados con la conduccion y organizacion de la unidad.

La dimension 2, motivacion y reconocimiento obtuvo una media de 3.31, manteniéndose dentro del nivel
satisfactorio. Este resultado representa la percepcion de los colaboradores sobre los elementos asociados con
la motivacion y reconocimiento considerados dentro del instrumento aplicado.
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Respecto a la dimension 3, comunicacion, se obtuvo una media de 3.51, posicionandose entre las dimensiones
con mayor valoracion, lo que indica una percepcion favorable de los colaboradores respecto a los aspectos de
comunicacion organizacional evaluados.

La dimension 4, ambiente de trabajo e interaccion con los compafieros presento una media de 3.53, siendo una
de las dimensiones con mayor puntuacion dentro del estudio. De igual manera, la dimension 5, vision de futuro
alcanzo una media de 3.53, reflejando una valoracion favorable respecto a los elementos considerados en esta
dimension.

Por otra parte, la dimension 6, condiciones ambientales y recursos obtuvo la media mas baja del conjunto
analizado (3.16); sin embargo, permanecio dentro del nivel satisfactorio establecido para la escala. Finalmente,
la dimension 6, puesto de trabajo obtuvo una media de 3.51, reflejando una valoracion favorable respecto a los
aspectos asociados con las funciones y caracteristicas del puesto desempefiado.

En términos generales, los resultados evidenciaron que la satisfaccion laboral de los colaboradores evaluados
presentd una valoracion satisfactoria, con diferencias moderadas entre las dimensiones analizadas. Las mayores
puntuaciones se concentraron en ambiente de trabajo e interaccion con los compafieros y vision de futuro,
mientras que condiciones ambientales y recursos registrd la menor valoracion dentro del conjunto de
dimensiones evaluadas.

4. DISCUSION

Los resultados obtenidos identificaron que la satisfaccion laboral de los colaboradores de la tienda departamental
analizada se sitlia en un nivel satisfactorio, con una media general de 3.42. Este resultado evidencia una
percepcion favorable respecto a la experiencia laboral de los participantes; sin embargo, con base en el analisis
literario realizado se permite reconocer que la satisfaccion laboral representa un fenomeno complejo cuya
valoracion depende de mudltiples elementos relacionados con las condiciones de trabajo, las relaciones
interpersonales, el reconocimiento y las oportunidades de desarrollo. Desde esta perspectiva, Locke (1976) y
Spector (1997) sefialan que la satisfaccion laboral constituye una evaluacion subjetiva que los individuos realizan
respecto a sus experiencias dentro de la organizacion, por lo que su analisis requiere considerar diferentes
dimensiones que conforman la relacion trabajador-organizacion.

Los hallazgos obtenidos coinciden con investigaciones que han sefialado que la satisfaccion laboral mantiene
una relacion significativa con variables organizacionales como desempefio, compromiso y permanencia del
talento humano. Judge et al. (2001) y Bowling (2007) identificaron que la satisfaccion laboral presenta
asociaciones relevantes con resultados individuales y organizacionales, aunque esta relacion puede estar
mediada por factores propios del contexto laboral. En este sentido, los resultados del presente estudio sugieren
que una percepcion favorable del entorno organizacional puede contribuir al desarrollo de actitudes positivas
hacia el trabajo, particularmente cuando los colaboradores identifican condiciones que favorecen su bienestar y
estabilidad laboral.

Esta interpretacion también coincide con investigaciones recientes que muestran que la satisfaccion laboral
constituye un mecanismo mediante el cual las organizaciones fortalecen resultados como el compromiso, la
permanencia y el desempefio. A partir de una revision sisteméatica de la literatura, De Simone et al. (2018)
concluyen que las organizaciones que promueven practicas orientadas al bienestar de los colaboradores
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favorecen actitudes laborales positivas y una mayor identificacion con la organizacion, lo que refuerza la
importancia de analizar la satisfaccion laboral desde una perspectiva estratégica de gestion del talento humano.

Desde esta misma perspectiva, los resultados pueden interpretarse como evidencia de que las practicas
organizacionales orientadas al bienestar, apoyo y desarrollo influyen en la manera en que los colaboradores
valoran su experiencia laboral. La literatura sefiala que el apoyo organizacional percibido constituye un elemento
relevante para fortalecer el bienestar y las actitudes positivas de los trabajadores, debido a que genera una
percepcion de reconocimiento y valoracion por parte de la organizacion (Rhoades & Eisenberger, 2002,
Eisenberger et al., 2020). De manera complementaria, estudios longitudinales han mostrado que la percepcion
de apoyo organizacional se relaciona con indicadores de bienestar laboral, evidenciando que estas percepciones
pueden variar de acuerdo con las experiencias cotidianas del trabajador (Caesens et al., 2016).

Desde un enfoque contemporaneo, estos resultados también pueden interpretarse a partir del concepto de
employee experience, el cual plantea que la percepcion que los asociados construyen sobre sus interacciones
con la organizacion influye directamente en su compromiso, bienestar y satisfaccion laboral. En este sentido,
Malik et al. (2023) sostienen que la integracion de practicas estratégicas de recursos humanos con entornos
organizacionales que favorezcan experiencias laborales fortalece el involucramiento de los empleados y
contribuye al logro de mejores resultados organizacionales. Esta vision amplia la comprension de la satisfaccion
laboral al situarla como parte de una experiencia integral del colaborador y no Gnicamente como una respuesta
actitudinal frente al trabajo.

En este contexto, los resultados coinciden con la evidencia relacionada con las practicas de recursos humanos
orientadas al bienestar del empleado. Bhoir y Sinha (2024) sefialan que las practicas organizacionales enfocadas
en el desarrollo, reconocimiento y cuidado del trabajador representan factores relevantes para favorecer la
percepcion positiva de satisfaccion laboral. De manera similar, Rasmussen et al. (2024) identifican que las
practicas de gestion humana asociadas al bienestar pueden contribuir a dicho enfoque al generar condiciones
organizacionales favorables para los colaboradores.

Estos hallazgos también son consistentes con investigaciones recientes desarrolladas desde la gestion
estratégica del talento humano, las cuales muestran que la implementacion de sistemas de trabajo de alto
desempenio fortalece la perspectiva de apoyo organizacional y favorece resultados actitudinales positivos, entre
ellos la satisfaccion laboral y el compromiso organizacional. En este sentido, Kim et al. (2023) demostraron que
las practicas de recursos humanos adquieren mayor efectividad cuando los colaboradores perciben que
representan un respaldo genuino por parte de la organizacion, fortaleciendo asi su vinculo con el trabajo y con
la institucion.

Desde el modelo de Demandas y Recursos Laborales propuesto por Bakker y Demerouti (2017), los resultados
pueden comprenderse considerando que los recursos disponibles dentro del ambiente laboral funcionan como
elementos motivacionales capaces de favorecer estados positivos en los trabajadores. En la presente
investigacion, las dimensiones con mayor valoracion fueron ambiente de trabajo e interaccion con los
comparieros y vision de futuro, ambas con una media de 3.53, lo cual sugiere que los recursos sociales y la
percepcion de posibilidades de desarrollo representan componentes relevantes dentro de la experiencia laboral
de los colaboradores.
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Esta interpretacion coincide con Lesener et al. (2019), quienes mediante un analisis longitudinal del modelo JD-
R identificaron que los recursos laborales mantienen una relacion significativa con el bienestar y las actitudes
positivas hacia el trabajo. Por lo tanto, los resultados obtenidos sugieren que, aunque las condiciones materiales
son importantes, los recursos relacionados con las relaciones sociales, integracion del equipo y percepcion de
crecimiento pueden desempefiar un papel determinante en la satisfaccion laboral.

Particularmente en organizaciones del sector retail, donde existe interaccion constante entre colaboradores,
clientes, cambios tecnologicos y exigencias operativas, las relaciones laborales adquieren especial relevancia.
Al respecto, Karatepe y Sokmen (2006) sefialan que los trabajadores de primera linea requieren recursos
laborales y sociales adecuados debido a la exposicion constante a demandas emocionales y de servicio. Por su
parte, Shin'y Hur (2019) sefialan que las organizaciones del sector minorista que promueven practicas centradas
en el bienestar y el apoyo a los empleados logran fortalecer la satisfaccion laboral, mejorar el desemperfio en el
servicio y favorecer relaciones mas sélidas con los clientes.

La importancia del ambiente laboral como recurso organizacional también ha sido identificada en investigaciones
desarrolladas en sectores intensivos en servicio, en el que las condiciones del entorno influyen en el bienestar
y la percepcion del trabajo realizado. Ariza-Montes et al. (2019) sefialan que un ambiente laboral favorable,
acompafiado de recursos personales y organizacionales adecuados, puede contribuir al bienestar de los
empleados, particularmente en actividades caracterizadas por una alta interaccion con usuarios. En este sentido,
los resultados obtenidos en la presente investigacion sugieren que las relaciones positivas entre compafieros y
la percepcion favorable del entorno laboral pueden actuar como recursos que fortalecen la satisfaccion laboral
de los colaboradores del sector retail.

Asimismo, Matsumoto et al. (2024) identificaron que elementos relacionados con el disefio del trabajo y la
percepcion del impacto de las actividades realizadas influyen en la satisfaccion laboral de trabajadores del sector
retail. En concordancia con estos hallazgos, Castaldo et al. (2023) encontraron que las condiciones
organizacionales y las practicas internas pueden relacionarse con mayores niveles de satisfaccion laboral en
empleados del comercio minorista, lo cual permite interpretar que los resultados obtenidos en la presente
investigacion responden a caracteristicas propias del contexto comercial.

De forma especifica, los resultados favorables obtenidos en la dimension ambiente de trabajo e interaccion con
los compafieros pueden explicarse porque los vinculos sociales como las relaciones interpersonales, el
ambiente laboral y las condiciones organizacionales influyen significativamente en la percepcion de satisfaccion
de los colaboradores dentro del trabajo, ademas de funcionar como recursos que facilitan la cooperacion y
disminuyen las tensiones derivadas de las circunstancias operativas.

En este sentido, estudios realizados en contextos latinoamericanos han sefialado que la satisfaccion laboral se
encuentra asociada con factores relacionados con el entorno de trabajo, la interaccion entre los integrantes de
la organizacion y la percepcion favorable de las condiciones laborales, evidenciando la importancia de fortalecer
practicas orientadas al bienestar de los trabajadores (Palmer-Rojas el al., 2026).

La dimension comunicacion present6 una valoracion favorable con una media de 3.51. Este resultado destaca
la importancia de los procesos de intercambio de informacion dentro de la organizacion, debido a que la
comunicacion permite coordinar actividades, establecer expectativas y fortalecer la integracion de los equipos
de trabajo. Desde la gestion del talento humano, Chiavenato (2020) plantea que las practicas orientadas a la
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participacion y comunicacion favorecen ambientes laborales mas adecuados para el desarrollo de los
colaboradores. En este sentido, los resultados coinciden con estudios que identifican al clima organizacional y
la comunicacion interna como factores relevantes para comprender la satisfaccion laboral en organizaciones
latinoamericanas (Pedraza-Melo, 2020; Soria-Reséndez et al., 2019).

Por otra parte, la dimension condiciones ambientales y recursos obtuvo la menor valoracion del conjunto
analizado, con una media de 3.16, aunque permanecio dentro del nivel satisfactorio establecido por la escala
utilizada. Este resultado representa una oportunidad de mejora para la organizacion, particularmente en aspectos
relacionados con recursos fisicos, herramientas de trabajo y condiciones materiales necesarias para desarrollar
las actividades laborales.

Desde la teoria bifactorial de Herzberg (1968), estos elementos corresponden principalmente a factores
higiénicos, cuya presencia permite evitar insatisfaccion, aunque no necesariamente genera motivacion. En este
sentido, los resultados sugieren que la organizacion mantiene condiciones aceptables para sus colaboradores;
sin embargo, fortalecer estos elementos podria contribuir a mejorar la percepcion global del entorno laboral.

De manera similar, la dimension motivacion y reconocimiento presentdé una media de 3.31, ubicandose entre
las dimensiones con menor valoracion. Este hallazgo adquiere relevancia debido a que el reconocimiento, el
logro y las oportunidades de crecimiento constituyen factores motivadores dentro del planteamiento de Herzberg
(1968). Por ello, aunque los colaboradores manifiestan una percepcion satisfactoria, los resultados identifican
la necesidad de fortalecer estrategias relacionadas con retroalimentacion, reconocimiento al desempefio y
desarrollo profesional.

Desde esta perspectiva, las practicas organizacionales orientadas al apoyo del trabajador también pueden influir
en la permanencia del personal. Allen et al. (2003) encontraron que el apoyo organizacional percibido y las
practicas de recursos humanos orientadas al respaldo del empleado tienen un papel relevante dentro del proceso
de rotacion laboral. En relacion con los resultados obtenidos, la valoracion favorable de dimensiones como
comunicacion, ambiente laboral y vision de futuro puede interpretarse como un indicador de que la organizacion
cuenta con elementos que favorecen la vinculacion del trabajador; sin embargo, las areas relacionadas con
reconocimiento y condiciones laborales representan oportunidades para fortalecer dicho vinculo.

La literatura sobre compromiso organizacional permite ampliar esta interpretacion, debido a que las experiencias
positivas dentro del trabajo pueden favorecer vinculos mas solidos entre empleado y organizacion. Meyer y
Allen (1991) plantean que el compromiso organizacional representa un vinculo psicologico que influye en la
permanencia del trabajador. En este sentido, fortalecer practicas de reconocimiento y desarrollo podria contribuir
no solamente a incrementar la satisfaccion laboral, sino también a favorecer la intencion de permanencia del
talento humano.

La evidencia reciente también respalda que la satisfaccion laboral y el compromiso organizacional constituyen
procesos estrechamente relacionados en la retencion del talento humano. Moshabi et al. (2024) encontraron
que ambos constructos mantienen asociaciones positivas con la permanencia de los empleados, destacando
que las organizaciones que fortalecen las condiciones laborales y el compromiso de sus colaboradores generan
un entorno mas favorable para la retencion del personal. Estos hallazgos respaldan la interpretacion de que las
acciones dirigidas a mejorar la experiencia laboral pueden producir beneficios que trascienden la satisfaccion
individual y favorecen la estabilidad organizacional.
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La relacion entre satisfaccion laboral y compromiso organizacional ha sido ampliamente estudiada debido a su
importancia para la estabilidad de las organizaciones. Rodriguez-Fernandez et al. (2021) sefialan que el
compromiso organizacional constituye un elemento estratégico asociado con la identificacion del trabajador
hacia la institucion y con su disposicion para mantener una relacion laboral sostenida. Bajo esta perspectiva, los
resultados obtenidos permiten considerar que fortalecer las dimensiones vinculadas con reconocimiento,
comunicacion y desarrollo profesional podria favorecer no solo mayores niveles de satisfaccion laboral, sino
también una relacion mas solida entre los colaboradores y la organizacion.

Asimismo, investigaciones sobre rotacion laboral sefialan que las decisiones de permanencia o0 abandono de
una organizacion responden a multiples factores relacionados con las condiciones laborales, el apoyo recibido
y la percepcion de oportunidades futuras (Hom et al., 2017). Por ello, los resultados de la presente investigacion
representan informacion estratégica para la organizacion, ya que permiten identificar dimensiones que pueden
fortalecerse para favorecer la retencion del personal.

Desde una perspectiva regional, los hallazgos coinciden con estudios desarrollados en México y Latinoamérica
que sefialan la importancia del contexto organizacional para comprender la satisfaccion laboral. Pedraza-Melo
(2020), Soria-Reséndez et al. (2019) y Pujol-Cols y Dabos (2018) destacan que variables como clima laboral,
relaciones interpersonales, comunicacion y condiciones de trabajo representan determinantes relevantes de la
satisfaccion de los colaboradores.

La principal aportacion de esta investigacion consiste en ampliar la evidencia empirica sobre satisfaccion laboral
en organizaciones del sector retail desde un contexto regional especifico: Coatzacoalcos, Veracruz, México. A
diferencia de estudios desarrollados en contextos organizacionales distintos, este diagndstico permite
comprender como determinadas dimensiones laborales se manifiestan en una tienda departamental, aportando
informacion util para la toma de decisiones relacionadas con la gestion del talento humano.

No obstante, los resultados deben interpretarse considerando algunas limitaciones. En primer lugar, la
investigacion fue desarrollada en una sola organizacion, por lo que los hallazgos no pueden generalizarse al
conjunto del sector retail. En segundo lugar, al utilizar informacion basada en la percepcion de los colaboradores,
pueden existir sesgos derivados del caracter subjetivo de los instrumentos de autorreporte. Finalmente, el
disefio transversal permitio identificar la percepcion de satisfaccion laboral en un momento especifico, pero no
establecer relaciones causales entre variables organizacionales.

Es por ello, que desde una perspectiva estratégica, los resultados de esta investigacion también respaldan la
necesidad de que las organizaciones conciban la satisfaccion laboral como un indicador clave para la gestion
sostenible del talento humano. En este sentido, Cooke et al. (2023) sefialan que las organizaciones que integran
practicas orientadas al bienestar, el desarrollo de las personas y la generacion de experiencias laborales positivas
fortalecen simultaneamente el compromiso organizacional, la productividad y la sostenibilidad de sus resultados.
Bajo esta perspectiva, la satisfaccion laboral deja de ser unicamente un resultado organizacional para convertirse
en un elemento estratégico que favorece la creacion de ventajas competitivas mediante la adecuada gestion del
capital humano.

Finalmente, se reconoce como limitacion que el estudio fue desarrollado en una sola organizacion y mediante
la percepcion de los colaboradores en un momento determinado, por lo que los resultados no pueden
generalizarse a todo el sector retail. Es asi que, futuras investigaciones podrian analizar la relacion entre
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satisfaccion laboral y variables como compromiso organizacional, liderazgo, clima laboral, intencion de
permanencia y desempefio. Asimismo, futuras investigaciones podrian profundizar en el papel del liderazgo
organizacional como variable explicativa de la satisfaccion laboral. Diaz-Funez et al. (2021) identificaron que el
liderazgo transformacional puede favorecer el bienestar de los empleados mediante la generacion de
condiciones laborales positivas y recursos psicoldgicos que fortalecen la experiencia de trabajo. Por ello, analizar
la influencia del estilo de liderazgo en organizaciones del sector retail podria ampliar la comprension de los
factores que explican la satisfaccion laboral de los colaboradores.

5. CONCLUSIONES

La investigacion permitio analizar la satisfaccion laboral de los colaboradores de una organizacion del sector
retail ubicada en Coatzacoalcos, Veracruz, México identificando que la percepcion general de los trabajadores
presentd un nivel favorable de satisfaccion laboral, lo cual se vio evidenciado por diversos factores relacionados
con el ambiente organizacional, las relaciones interpersonales, la comunicacion, el reconocimiento, las
condiciones laborales y las expectativas de desarrollo dentro de la organizacion.

En relacion con las dimensiones evaluadas, se identifico que los aspectos mejor valorados correspondieron al
ambiente de trabajo e interaccion con los comparferos y la vision de futuro, lo que permitid reconocer la
importancia de los vinculos laborales positivos y la colaboracion como elementos favorables dentro de la
experiencia laboral de los colaboradores. En contraste, las condiciones ambientales y recursos, asi como
algunos aspectos vinculados con la motivacion y reconocimiento, representaron areas de oportunidad para
fortalecer las practicas organizacionales orientadas al bienestar laboral.

Los hallazgos permitieron identificar que la satisfaccion laboral en el sector retail requiere una gestion integral
del talento humano, donde no solo se consideren aspectos relacionados con la operacion del negocio, Sino
también aquellos factores que favorecen el bienestar y fortalecen las condiciones organizacionales asociadas
con experiencias laborales positivas. En este sentido, los resultados proporcionan elementos para orientar
estrategias organizacionales enfocadas en mejorar las condiciones laborales, fortalecer los mecanismos de
reconocimiento y promover oportunidades de desarrollo profesional.

La principal aportacion de la investigacion consistio en generar evidencia empirica sobre la satisfaccion laboral
en colaboradores del sector retail desde un contexto regional especifico del sur de Veracruz, contribuyendo al
conocimiento sobre las condiciones laborales presentes en organizaciones comerciales. Asimismo, los
resultados representan un insumo para la toma de decisiones relacionadas con la gestion del talento humano
en empresas con caracteristicas similares.
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