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Resumen 
Introducción: Las organizaciones empresariales del sector del turismo ofrecen un servicio 
que pretende ser de alta calidad en tanto en cuanto constituye una pieza fundamental de la 
balanza de pagos española. Objetivos: El presente estudio pone la atención en la relación 
guía-turista y explora empíricamente el grado de satisfacción profesional de los guías en su 
trabajo con la voluntad personal de entablar una relación profesional de calidad con los 
turistas y el consiguiente efecto sobre la calidad de su misión. Metodología: Los datos han 
sido recogidos en diversos puntos de la Comunidad de Madrid en los meses de mayo y junio 
de 2023. A continuación, se ha llevado a cabo un estudio de caso analítico dividiendo las 
preguntas realizadas según grupos de asuntos en aras a destacar las respuestas más 

1 Autor Correspondiente: Eduardo Gismera Tierno. Universidad Pontificia Comillas (España). 

mailto:egismera@comillas.edu
mailto:s.liberal.prof@ufv.es
mailto:ciparedes@ucm.es
https://doi.org/10.31637/epsir-2025-1622
https://creativecommons.org/licenses/by-nc-nd/4.0/


2 
 
clarificadoras para con el presente estudio. Resultados: El trabajo que se presenta 
proporciona a la literatura académica y al sector del turismo, tan importante en España, 
nuevos conocimientos y evidencia empírica sobre un posible enfoque a futuro y, por qué no 
en el presente, del trabajo en las empresas turísticas. Conclusión: La principal conclusión es 
la necesaria inclusión del análisis del grado de satisfacción profesional como indicador clave 
para una mejor gestión y eficacia en el sector turístico español. Los resultados deberían ser 
una fuente útil de información para los profesionales que buscan implementar mejores 
sistemas de gestión humana en estas organizaciones. 
 
Palabras clave: Satisfacción laboral; Guías turísticos; Empresas turísticas; Economía; 
Empresas; Bienestar; Estado emocional; España. 
 
Abstract 
Introduction: Business organizations in the tourism sector offer a service that claims to be of 
high quality as long as it constitutes a fundamental piece of the Spanish economy. 
Objectives: This study pays attention to the guide-tourist relationship and empirically 
explores the degree of professional satisfaction of the guides in their work with their 
personal will to establish a quality professional relationship with tourists and the consequent 
effect on the quality of their mission. Methodology: The data have been collected at various 
points in the Community of Madrid in the months of May and June 2023. Next, an analytical 
case study has been carried out, dividing the questions asked according to subject groups in 
order to highlight the answers in a more enlightened way for the present study. Results: The 
work that is presented provides the academic literature and the tourism sector, so important 
in Spain, with new knowledge and empirical evidence on a possible future approach and, 
why not in the present, of work in tourism companies. Conclusion: The main conclusion is 
the necessary inclusion of the analysis of the degree of professional satisfaction as a key 
indicator for better management and efficiency in the Spanish tourism sector. The results 
should be a useful source of information for professionals looking to implement better 
human management systems in these organizations. 
 
Keywords: Job satisfaction; Tourist guides; Tourist companies; Discomfort at work; Business 
organizations; Welfare; Emotional state; Spain.  

 

1. Introducción 
 
Las empresas que proveen de guías al sector turístico español, lo son de servicios, pero, más 
allá aún, tratan de favorecer la calidad y buen trato al turista como vía de crecimiento de su 
actividad y, por ende, del país. Eso significa que el servicio ofrecido no se limita a la mera 
visita turística. Además, las empresas turísticas, independientemente de su tamaño y ámbito 
geográfico, abarcan las dimensiones psicológicas y de bienestar a los turistas y eso lo hacen a 
través de los guías que contratan para prestar los servicios que ofertan. El encuentro de los 
turistas con su destino adquiere un sentido positivo o negativo a través del trabajo de los 
guías turísticos. Tanto las empresas como sus clientes se han dado cuenta de la importancia 
de la ocupación que investigamos en el presente trabajo, así como de su satisfacción 
profesional. La satisfacción laboral parece por lo dicho uno de los asuntos más estudiados en 
el mundo empresarial de nuestros días, más allá del logro de la calidad del servicio, que es 
un objetivo comercial general (Lee et al., 2000; Glickman et al., 2007). Desarrollar una relación 
cercana con los turistas se considera el aspecto central de las organizaciones del sector 
servicios que venimos estudiando. En consecuencia, medir y gestionar el grado de 
satisfacción en el lugar de trabajo parece una labor de la suficiente trascendencia y a ella nos 
encaminamos.  
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Si bien existe como va dicho una ingente labor de estudio sobre la satisfacción en el trabajo, 
no hay tanto conocimiento sobre los efectos del sufrimiento en el mismo ni tampoco en la 
seguridad y salud en el trabajo (Tetrick y Quick, 2003). Aunque los investigadores están cada 
vez más interesados en comprender el sufrimiento y/o satisfacción en el trabajo, como 
Gismera et al. (2019), y las empresas comienzan a ser conscientes de los problemas 
organizacionales asociados (Allard-Poesi y Hollet-Haudebert, 2017), el malestar, a la contra 
de la satisfacción, es un asunto poco explorado. Los actuales sistemas de gestión humana no 
abordan directamente este problema y falta evidencia sobre cómo gestionar el sufrimiento en 
las organizaciones. 
 
Este estudio recoge el sentir de un grupo suficiente de guías profesionales y lo vincula con el 
grado de satisfacción que experimentan en su trabajo. Los datos fueron recogidos en 
diversos puntos de la Comunidad de Madrid en los meses de mayo y junio de 2023, así como 
a través de su asociación profesional de Guías Turísticos (2023). El modelo de análisis trata 
de identificar las relaciones causa-efecto entre la satisfacción de los guías turísticos y su 
posible repercusión en la efectividad en el desempeño de su labor. Este estudio contribuirá a 
la literatura académica proporcionando nuevos conocimientos y evidencia empírica sobre el 
tema y una fuente de información muy útil para los profesionales que buscan implementar 
mejores sistemas de gestión humana en las organizaciones empresariales del sector turístico. 

 

2. Marco Teórico 
 

La denominada satisfacción laboral es un estado emocional placentero con carácter general 
en el trabajo y que es producto de la percepción subjetiva de las experiencias profesionales 
que cada trabajador experimenta en el lugar en el que desempeña sus funciones (Locke, 
1976). No se produce satisfacción laboral por una única variable, sino por múltiples factores 
que, agrupados, provocan agrado o desagrado en una persona respecto a su trabajo que se 
pueden dividir en aspectos o características propias del propio trabajo, y las condiciones 
propias de cada persona como individuo. Es la suma de ambas la que condiciona o impide 
que se produzca satisfacción laboral (Maison y Griffin, 2005).  
 
Si bien se trata de un concepto complejo por la cantidad de variables que influyen en su 
conformación, parece claro que la satisfacción laboral se puede “construir”, o al menos se 
puede fomentar entre los trabajadores. La orientación adecuada en el puesto y la formación 
tendente a favorecerla, el reconocimiento, o las expectativas de progreso, contribuyen a que 
se produzca y a que permanezca en el tiempo (Tavbuma et al., 2015).  
 
Sin embargo, e independientemente de la influencia positiva de la formación en la 
satisfacción laboral de cada trabajador, parte de la literatura afirma que la dedicación a una 
actividad por la que se siente pasión, que es del gusto del colaborador, contribuye en gran 
medida a su satisfacción profesional. Aquella persona que siente agrado moderado por su 
actividad tiene mucho a su favor para sentir satisfacción a poco que las circunstancias 
acompañen (Vallerand et al., 2003). Esta afirmación incide en la importancia de la adecuación 
persona-puesto para lograr la satisfacción del trabajador y por tanto un mayor rendimiento 
en el desempeño de las funciones encomendadas.  
 
El concepto “pasión” en el trabajo ha sido estudiado hace no mucho y en todo caso distingue 
entre la denominada pasión armónica y la obsesiva, que produciría nuevamente sufrimiento 
en las personas. 
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La diferencia entre un tipo de pasión y otro, entre el que produce satisfacción laboral o 
sufrimiento, radica según criterio de los autores que apoyan la denominada teoría de la 
autodeterminación, en si la citada pasión se produce de forma natural en el trabajador, o si es 
provocada y sometida a presión (Ryan y Deci, 2000).  
 
Podríamos inferir por tanto que, a mayor satisfacción laboral, menores serán las tasas de 
malestar registradas en las organizaciones, afirmación que puede parecer obvia por otra 
parte. De este modo, si se pudiera incrementar la satisfacción, ¿se disminuiría el nivel de 
malestar de los individuos y por tanto de la empresa como suma? Tavbuma et al. (2015) 
tomaron los datos de la British Household Panel Survey (BHPS) para tratar de estudiar la 
relación entre la adecuación de la empleabilidad y el incremento de la satisfacción laboral 
experimentada por los colaboradores (Tavbuma et al., 2015). Los resultados obtenidos 
permiten afirmar que dicha puesta al día, destinada a orientar el desarrollo profesional de los 
individuos, incrementa el sentimiento de satisfacción laboral, y que este factor, unido a la 
pasión, provee a la organización de mayores cotas de éxito, y a las personas, de un mayor 
bienestar, objetivo principal de este trabajo de investigación. 
 
El factor denominado empleabilidad favorece la satisfacción de los trabajadores debido, 
fundamentalmente, a la disminución de la incertidumbre en aspectos esenciales de la 
cotidianeidad profesional. De este modo, podemos afirmar que la satisfacción laboral se 
puede incrementar si los colaboradores son debidamente orientados, y que este incremento 
podría suponer una mejora en el rendimiento de los empleados en las organizaciones si éstos 
padecen en menor medida y disfrutan más de su desarrollo profesional. 
 
Por otra parte, y sin duda como elemento de comparación necesario, el malestar en el trabajo 
ha sido definido recientemente como una experiencia psicológica desestabilizadora y 
desagradable que surge cuando el trabajador se encuentra con barreras infranqueables 
después de haber agotado todos sus recursos disponibles tratando de mejorar la 
organización del trabajo en cuanto a calidad y seguridad (Bontemps et al., 2018). Bajo este 
pensamiento, se ha definido a las organizaciones como procesos del comportamiento 
humano que son considerados como sistemas experienciales y perceptivos dominados por 
esquemas inconscientes (Diamond y Allcorn, 2003; Prins, 2006). El lugar de trabajo ha sido 
conceptualizado como un espacio psicológico y un lugar de trabajo significativo, lo que 
implica una buena relación empleado-organización en términos de dedicación, lealtad y 
compromiso (Chalofsky, 2003; Glomb et al., 2011). También se ha reconocido que la 
satisfacción en el trabajo se refleja en la oportunidad de expresar sentimientos y opiniones a 
compañeros y supervisores y diferentes experiencias en el trabajo como la solidaridad, la 
cooperación o la posibilidad de utilizar la creatividad en el trabajo (Noon et al., 2013; Guillén 
et al., 2015). 
 
La recomendación de Diamond y Allcorn (2003) para los gerentes de recursos humanos, y 
por ende para los gestores de empresas turísticas, es llevar al lugar de trabajo aquellas cosas 
que contribuyan a hacer del trabajo una experiencia que contribuya al bienestar de los 
empleados. En la misma línea, y siguiendo a algunos autores destacados en el campo de la 
gestión de personas (Peltier 2011), se puede afirmar que las dinámicas inconscientes se 
relacionan con la satisfacción laboral, pero también con el malestar en el trabajo, lo que 
provoca un impacto significativo en las organizaciones y, además, en la calidad del servicio 
prestado (Ellinger et al., 2011). 
 
El análisis de los procesos de malestar profesional en las organizaciones es un asunto 
complejo y que nos llama a tratar de entender qué causas lo ocasionan si las hubiere para 
transformarlas en aras al bien común. 
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Tiene además una vertiente ética que no puede ni debe ser soslayada con el objetivo 
fundamental, como también va dicho, de mejorar las condiciones de trabajo y por tanto 
anímicas y de satisfacción de los trabajadores (Seligmann-Silva, 2014). Tal y como escribió 
Thomas Egnew (2005), no nos referimos a un malestar físico, aparejable al dolor como suelen 
hacer los trabajos vistos, sino a ese otro más hondo y, aunque tal vez somatizado, de 
consecuencias psicológicas ineludibles. Sin embargo, el estudio del malestar humano ha 
avanzado considerablemente en los últimos años (Coulehan, 2018). Algunos autores como 
Montoya Juárez et al. (2013) definieron el malestar laboral como un estado de dolor más o 
menos permanente, experimentado por el sujeto dentro de una sociedad y cultura 
determinada, ante una amenaza percibida como capaz de destruir su propia integridad física 
o psicosocial, y ante la cual se siente vulnerable e indefenso. 
 
En las organizaciones actuales, los trabajadores han de cumplir unos exigentes objetivos de 
empresa siguiendo normas preestablecidas, a la vez que se les exigen grandes niveles de 
autonomía y responsabilidad para ser capaces de dar respuesta a situaciones novedosas, 
inesperadas, para identificar la aparición de problemas y darles respuesta sin perjudicar el 
cumplimiento de los citados objetivos de empresa (Han, 2014). Se ha discutido antaño, sin 
bien hoy se hace en menor medida, si el malestar proviene de forma exclusiva del daño 
físico, o si también la psique tiene algo que decir. Hoy por hoy es doctrina asentada que el 
dolor puede provenir por razones de daño físico, o por razones psicológicas que también 
producen sufrimiento a las personas. Por lo demás, es también posible que el dolor psíquico 
produzca, además, efectos somáticos conocidos como “síntomas” (Denault et al., 2004). De 
hecho, el sufrimiento en el trabajo representa una condición que impulsa la movilización de 
los trabajadores contra las disfunciones que acaecen en las organizaciones y puede incluso 
desencadenar enfermedades mentales. 
 
Podría decirse que el propio lugar de trabajo es una posible fuente de malestar, siquiera en 
profesiones que, como los guías turísticos que nos ocupan, se desarrollan en situación de 
contacto directo con los clientes. En todo caso, el malestar en el lugar de trabajo puede 
analizarse mediante la percepción de estrés que pudiera provocar. El denominado estrés en 
el trabajo es hoy un fenómeno habitual que es reconocido por nuestra sociedad como un 
componente ineludible de nuestro modo de vida sometido a tensión y presión constantes. 
Está constituido por un conjunto de situaciones ambientales, pero también por las propias 
experiencias personales que, unidas, lo provocan (Peiró Silla, 2001). Un estudio realizado 
recientemente llevado a cabo por un grupo de investigadores de las universidades de 
Nottingham y de West Indies, demostró que las políticas adecuadas, la puesta en marcha de 
acciones de selección, formación y desarrollo de personas que más se centran en aspectos 
emocionales de la persona, logran reducir los comportamientos y estados de estrés por 
cuanto gestionan de forma eficaz las citadas emociones (Greendidge y Coyne, 2014).  
 
Asimismo, el malestar en el trabajo se puede percibir en ocasiones como la experiencia de 
agotamiento que provoca, entendido como una sensación de ineficiencia y una sensación de 
lejanía respecto a las tareas (Maslach, 2009). Las causas del agotamiento son la sobrecarga en 
el trabajo, la falta de control, ausencia percibida de imparcialidad, las recompensas 
insuficientes y un mal clima laboral. De todas ellas puede inferirse que son susceptibles de 
producir sufrimiento, aunque no podamos afirmarlo por la, también citada, complejidad y 
amplitud del concepto que nos ocupa. Existen estudios que han tratado de analizar el 
agotamiento en determinados colectivos o profesiones. Si bien el contenido puede ser difuso 
en cuanto a la terminología aplicada (asunto por otra parte lógico al no ser su objeto 
principal), lo cierto es que inciden en el cansancio emocional, la despersonalización y la falta 
de realización personal (Albaledejo et al., 2004). 
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Es un hecho en todos los sectores y puestos de trabajo que las exigencias y objetivos 
crecientes, así como las nuevas formas de organización del trabajo derivadas pudieran 
provocar en algunos casos daños a la salud mental de los trabajadores (Hirigoyen, 2008). 
Existen estudios que han revisado la relación entre el estrés laboral y la salud de los 
trabajadores (Quick y Henderson, 2016) revisaron la evidencia sobre los riesgos para la salud 
asociados al estrés laboral. En interés tanto del bienestar de los empleados como del 
desempeño de la empresa, la insatisfacción en el trabajo debe ser tomada en consideración 
por los empresarios que contratan, en este caso que estudiamos, guías turísticos porque, 
además, ha de influir en la calidad del servicio prestado como ha sido estudiado con 
profundidad en la literatura académica originaria de la Escuela Nórdica (Chowdhary y 
Prakash, 2007; Gummesson et al., 2012). 
 
En resumen, los guías turísticos con alto nivel de satisfacción laboral proporcionarían altos 
niveles de calidad en el servicio que prestan (Landrum et al., 2009). Sin embargo, existe poco 
conocimiento sobre los efectos del malestar de los guías turísticos respecto a la calidad del 
servicio que prestan, básicamente porque los actuales sistemas de gestión de personas no 
abordan directamente este problema. Aportamos por tanto la presente investigación para 
tratar de ampliar la frontera del conocimiento ante la que nos encontramos.  
 

3. Material y métodos 
 
Se llevó a cabo un estudio de caso analítico basado en datos primarios obtenidos mediante la 
elaboración de encuestas a noventa y un guías turísticos que desarrollan su labor en la 
Comunidad de Madrid de las que fueron validadas ochenta. A partir de los datos obtenidos, 
se dividieron en áreas de análisis independientes: 
 

- Satisfacción en el puesto. 
 
- Malestar en el puesto. 

 
- Actitud en el puesto. 

 
- Empatía. 

 
- Condiciones físicas de trabajo. 

 
La encuesta realizada fue resultante de una batería de preguntas que se presentó a expertos 
en gestión de personas y del ámbito universitario. Fruto de dicho trabajo previo, se realizó 
un formulario con treinta preguntas agrupadas y que se incluyen como anexo al presente 
trabajo de investigación. Este trabajo previo fue útil sobre todo para obtener las cinco 
secciones recién mencionadas en las que se dividen los datos que buscamos.  
 
Los participantes en la encuesta son de diversa procedencia. Por una parte, la prueba piloto 
se llevó a cabo con 8 personas en Alcalá de Henares, si bien no se han computado en el 
recuento debido a que sirvieron para matizar alguna de las preguntas que luego se 
realizaron. El resto de las personas encuestadas, hasta noventa y una, proceden de un trabajo 
directo de búsqueda en calle por los investigadores de este trabajo, así como de entre algunos 
guías turísticos de la Comunidad de Madrid forman parte de la Asociación de Guías 
Oficiales de Turismo de Madrid (APIT). Todos los entrevistados provienen de dicha 
asociación si bien algunos de ellos respondieron a la encuesta que se les mandó desde su 
asociación y otros lo hicieron directamente en la calle aunque todos de forma anónima. 
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Unos y otros están habilitados para el ejercicio de su profesión tras haber superado los 
exámenes estipulados al efecto por las instituciones competentes. Ofrecen visitas guiadas y 
de asistencia a turistas en quince idiomas. Apit es miembro de la Confederación de Guías 
Turísticos de Madrid, así como de la Europea y de la World Federation of Tourist Guide 
Associations. 
 
Se contactó con un total de 91 guías turísticos más ocho como piloto en los meses de mayo y 
junio de 2023. Como va dicho, se realizó una prueba piloto en Alcalá de Henares (Madrid) 
para comprobar que la encuesta sería interpretada adecuadamente por el encuestado. Se 
recogió una muestra final de 80 cuestionarios válidos. La Tabla 1 presenta la ficha técnica del 
estudio. 
 
Tabla 1.  
 
Datos técnicos 

Ámbito geográfico Comunidad de Madrid 
Forma de obtención de información Encuesta 

Muestra inicial 91 guías  

Muestra Final 80 guías  

Método de Análisis Encuesta 

Muestra piloto 8 encuestas 

Preguntas realizadas 30 por cada entrevistado 

Batería previa de análisis 65 preguntas 

Duración media por evaluado 4 minutos 

 
Fuente: Elaboración propia (2024). 
 
Los datos obtenidos se incluyeron en una base de datos preparada para ofrecer una media 
ponderada por cada una de las preguntas, y otra media acumulada para cada una de las 
cinco secciones en las que se divide el cuestionario. Nótese que los entrevistados no 
conocieron dichas cinco secciones, sino que solo veían la batería de treinta preguntas. Esto se 
hizo así para evitar sesgar las respuestas en función del lugar en el que se encuentren. Si se 
les dice con carácter previo que están respondiendo a la sección “malestar en el puesto”, la 
subjetividad del interviniente se modifica indefectiblemente.  
 
El trabajo que se presenta estudia una parte de la realidad social que vivimos, como lo es la 
que forma parte de la relación de las personas en el seno de las organizaciones 
empresariales. El estudio de las ciencias sociales posee una serie de especificidades que lo 
hacen complejo, y hasta cierto punto peculiar dado su carácter subjetivo. Este estudio se 
verá, por tanto, influido por la experiencia social (Beltrán, 2015). Por otra parte, ha sido una 
pregunta frecuente la de si puede ser objeto de análisis científico aquella parte del 
comportamiento humano que presenta grandes dificultades para ser medido de una forma 
cuantificable. La respuesta positiva al respecto, la encontramos en el hecho de que la ciencia 
no puede separarse de la realidad social de cada momento en la historia y tampoco, por 
tanto, en el momento actual. El conocimiento científico es parte inseparable de cada proceso 
histórico, lo que supone una evolución epistemológica y una constante adecuación del 
paradigma a cada momento y puede –y debe- estudiar todos los aspectos del mismo, sean 
éstos medibles o tan solo interpretables (Losada y López-Feal, 2003).   
 
Por lo que respecta a nuestro trabajo de investigación, está dedicado a analizar emociones 
humanas y, por ende, subjetivas en entornos, además, de alta complejidad e incertidumbre. 
Queremos investigar, lo más próximos posible a los centros de trabajo, para así intentar ver 
si se produce sufrimiento y cómo se trata en su caso. 
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Trataremos por tanto de comprender una realidad y de interpretarla en aras a sugerir 
soluciones que puedan mejorar la vida de las personas en las empresas actuales. Debemos 
por tanto referir a la importancia para nuestro estudio de la contextualización frente a la 
abstracción (Carretero, 2006). 
 
En ese sentido, Luis Enrique Alonso, en su obra La mirada cualitativa en sociología, afirma que 
“La interpretación hermenéutica tiende a la captación de los sentidos profundos de los 
procesos de interacción social, más allá de sus manifestaciones o convenciones. En principio, 
tales sentidos son la concreción de una definición proyectiva del propio sujeto investigador, 
mediador por su propia cultura, situación y percepción…” (Alonso, 1998, pp. 32-33). Todo lo 
dicho justifica la elección del método cualitativo basado en encuestas como método idea para 
la obtención de información de forma que cada participante pueda expresar su sentir 
respecto a idénticas preguntas en cada caso.  
 
Después de verificar altos niveles de satisfacción laboral en los guías turísticos, se realizó un 
análisis paso a paso para ofrecer un análisis exhaustivo de cada pregunta en relación con los 
cinco ámbitos en los que han sido agrupadas.  
 
Como va escrito, se elaboró un cuestionario ad hoc para indagar sobre las percepciones de los 
guías turísticos sobre los cinco constructos que nos fueron indicados por expertos 
previamente consultados, con respuestas en una escala tipo Likert de 5 puntos. De acuerdo 
con la revisión previa de la literatura, la satisfacción en el trabajo se midió con los siguientes 
seis ítems: Satisfacción con los logros profesionales; orgulloso de trabajar aquí; Libertad de 
expresión tanto para compañeros como para jefes; confianza en los compañeros de trabajo; 
Sentimientos de solidaridad y cooperación en el trabajo; posibilidad de ser creativo en el 
trabajo. La relación con el turista se midió a través de cuatro ítems: Comprensión de las 
necesidades de los turistas; Mostrar acciones de atención y actitudes de servicio; ofrecer 
atención más allá de lo exigido; actuar como defensor del turista. La calidad del servicio se 
midió a través de las dimensiones afectiva y de sensibilidad: disposición para escuchar a los 
turistas y ayudarlos ante situaciones especiales. Disposición para ayudar a los turistas y 
brindar un servicio rápido. Finalmente, el malestar en el trabajo se midió con varios ítems 
tendentes a averiguar la angustia, la frustración y/o el miedo 
 

4. Resultados 
 
Después de verificar en la muestra sobre 5 un promedio de 3.5 en satisfacción laboral, un 2.6 
en malestar en el puesto, un 3.2 en actitud en el puesto, un 3.4 en empatía y un 3.2 en 
condiciones físicas del centro de trabajo, consideramos la validez del método empleado y la 
confiabilidad de los datos obtenidos.  
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Tabla 2.  

 
Resultados obtenidos 

 
Fuente: Elaboración propia (2024). 

 
Después de la evaluación satisfactoria de los datos recibidos, analizamos con más detalle 
cada una de las preguntas y su posible distorsión respecto al constructo en el que se 
encuentran insertas. En cada uno de los grupos de respuestas, hemos encontrado uno que 
destaca sobre los demás por arriba o por abajo y que nos da la clave del trabajo que venimos 
realizando: 
 

- Satisfacción en el puesto. La media de las siete preguntas que incluye es de 3,5. Esto 
infiere una satisfacción en el trabajo adecuada. Sin embargo, a la pregunta “Puedo ser 
creativa/o en mi trabajo, el resultado es de 2,6. Los guías turísticos no creen que 
puedan ser creativos en su trabajo. 

 
- Malestar en el puesto. La media de las ocho preguntas que incluye este grupo es de 2,6. 

Esto quiere decir que no existe una sensación de malestar muy elevada en el puesto 
de trabajo entre los guías turísticos. Sin embargo, a la pregunta “Siento frustración en 
general en mi puesto de trabajo”, los encuestados responden con un 4 sobre 5. Los 
guías turísticos, por tanto, a pesar de no sentir malestar en su puesto de trabajo con 
carácter general, se sienten frustrados respecto a sus expectativas en el desempeño 
profesional. 

 
- Actitud en el puesto. La media de las seis preguntas que incluye este grupo es de 3,2. 

Este dato informa sobre una adecuada actitud. Sin embargo, ante la pregunta “Logro 
no dejarme llevar por los sentimientos ante situaciones de tensión”, el resultado 
obtenido es de 2,9. Eso quiere decir que los guías turísticos se dejan llevar por los 
sentimientos en situaciones de tensión que les cuesta controlar.  

 
- Empatía. Este grupo de preguntas engloba cinco cuestiones. La media obtenida es de 

3,4, cifra que informa de una correcta empatía de los guías turísticos respecto a los 
turistas a los que sirven. 
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En este ámbito del cuestionario, las personas participantes reportan un 2,9 en la 
pregunta “Cantidad de atención individualizada que presto a los turistas”. Les 
gustaría por tanto dedicar más tiempo a las necesidades específicas de cada cliente y 
así lo hacen saber. 

 
- Condiciones de trabajo. Refiere este último apartado a los medios humanos y de 

infraestructura de los que disponen los guías turísticos cuando se encuentran “en 
sede” a la espera de prestar un servicio. Los resultados obtenidos son de 3,2 si bien la 
calidad del centro de trabajo disminuye su apreciación hasta 2,9, lo que sugiere que 
se pueden mejorar a su juicio sus condiciones de trabajo en este aspecto. 

 
Hasta aquí los resultados obtenidos en el convencimiento de la correcta distribución del 
ámbito que hicieron los expertos consultados y que hemos aplicado, habida cuenta de que se 
han obtenido datos muy razonables, pero también aspectos de mejora claramente 
identificados como explicamos a continuación.  

 

5. Conclusiones y propuestas 
 
La ocupación profesional denominada guía de turismo ofrece un servicio profesional a los 
turistas de alta calidad lo que les produce una satisfacción profesional algo más que 
adecuado. Sin embargo, existen parámetros claramente negativos que infieren en la calidad 
del servicio que prestan. Este trabajo ha analizado la relación entre el guía y el turista y sus 
posibles consecuencias. De los datos obtenidos se pueden concluir las siguientes 
afirmaciones: 
 

1. La satisfacción en el puesto de trabajo de los guías turísticos es adecuada, pero 
carecen de los medios suficientes para ser creativos y por tanto no pueden serlo como 
les gustaría. Así, afirman compatibilidad entre la satisfacción por los logros 
conseguidos, su motivación, el sentido de pertenencia a su organización, la capacidad 
para expresar opiniones, la confianza con los compañeros y la solidaridad, con la falta 
de creatividad y su repercusión en el servicio que se presta. 

 
2. De forma coherente con la afirmación anterior, el malestar en el puesto de trabajo es 

bajo sin serlo en exceso, pero, si bien pudiera parecer una contradicción, afirman que 
sienten frustración de forma general en su puesto de trabajo. Como se aprecia, bajo 
una imagen de aparente bienestar, se esconde un alto grado de frustración 
compatible con la ausencia de agotamiento, reconocimiento profesional, 
desesperanza, injusticia, estrés, inseguridad o miedo, características todas ellas que 
aparecen en un porcentaje poco significativo. 
 

3. La actitud en el puesto de los guías turísticos es algo más que adecuada. Entienden 
las necesidades de su trabajo, muestras actitudes proactivas, ofrecen atención más 
allá de lo exigible y mantienen una actitud de servicio. Todo ello no es óbice para 
afirmar sin embargo que, ante situaciones de tensión, no logran gestionar sus 
sentimientos lo que provoca una merma en la eficacia de su trabajo. 
 

4. Las personas que ejercen como guías turísticos se muestran empáticos con los turistas 
a los que sirven de forma general, si bien afirman no disponer de medios suficientes 
para prestar la atención individualizada que les gustaría. 
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Son profesionales capaces de ponerse en lugar de su cliente, dedican tiempo a 
escucharlos, les agrada mostrar su ayuda de forma general y son ágiles en su 
respuesta, pero, como decimos, no pueden ofrecer un servicio de calidad 
individualizado ante cuestiones específicas que se les presentan. 
 

5. Por último, las condiciones de trabajo son suficientes y el trabajo en equipo es 
importante al punto de valorar muy bien a sus compañeros. Sin embargo, los centros 
de trabajo en “la base” no reúnen las condiciones suficientes para desempeñar su 
trabajo de forma adecuada.  

 
Por un lado, podemos afirmar que, incluso con niveles de satisfacción laboral más que 
asumibles, la consideración de ciertos aspectos de malestar en el lugar de trabajo, son más 
comunes de lo esperado. Se confirma así nuestra hipótesis de que ciertas circunstancias de 
malestar producen una merma en el servicio que se ofrece.  

 
Podemos concluir, por tanto que los guías turísticos tendrán dificultades para satisfacer las 
necesidades de sus clientes y prestarles el mejor servicio si no se cubren previamente sus 
propias necesidades. La novedad de este trabajo es el estudio del malestar en el trabajo en un 
sector específico en el que, a priori, la interacción entre el guía y el turista es favorable, la 
satisfacción laboral de los guías es alta y las empresas ofrecen altos estándares de calidad de 
servicio. Incluso en esa situación, las cotas de malestar descritas impactan de forma negativa 
en la calidad del servicio que se presta a los turistas. Por lo tanto, los responsables de gestión 
de personas en los casos de empresas contratantes, y las empresas que contratan los servicios 
de guías por cuenta ajena, deben comenzar a considerar la medición y gestión de los 
aspectos de malestar descubiertos en este trabajo para mejorar la calidad de los servicios 
prestados y, más importante con carácter previo, el bienestar de los guías turísticos a los que 
deben el éxito de su misión.  

 
Los resultados de esta investigación contribuyen a la literatura sobre la satisfacción laboral y 
el malestar en el trabajo entre los guías turísticos al mejorar la comprensión de su influencia 
en la relación con el turista y la calidad final del servicio que se presta. Este estudio ofrece 
una nueva visión, desde luego complementaria a las que tuvieren, en aras a mejorar la 
satisfacción de sus trabajadores, bien sea por cuenta propia o ajena, y aumentar así la calidad 
del servicio de los guías turísticos.  
 
Se sugiere así la implementación de cuestionarios más profundos y constantes en el tiempo 
como herramienta necesaria de visibilidad para gestionar aspectos de malestar que puedan 
ser rectificados a partir de su conocimiento (Allard-Poesi y Hollet-Haudebert, 2017). Los 
cuestionarios, deben de ser capaces de medir la discordancia potencial entre lo que desea 
ofrecer el guía turístico y lo que le es posible hacer. La elaboración de un sistema afinado 
para medir cotas de satisfacción y/o malestar en el trabajo ha de servir para comprender el 
fenómeno y ayudar a los guías turísticos en la prestación de su servicio con garantía de 
calidad.  
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