OBSERVATORIO DE LA
ECONOMIA

LATINOAMERICANA

revista surnednet.

Enero 2020 - ISSN: 1696-8352

REVISION SISTEMATICA DE LA LITERATURA DE LA CALIDAD DEL
SERVICIO, SERVQUAL Y SERVUCCION APLICADOS EN EL TURISMO. *

**|ng. Mazon Paredes Marlene Patricia. M.Sc
Universidad Estatal Amazénica
mmazon@uea.edu.ec

**|ng. Mercy Aracely Moreno Paredes
Jefatura de trasporte terrestres GAD. Joya de los Sachas
mechysmoreno@yahoo.com

***|ng. Mena Sigcha Julio Cesar
Instituto Tecnoldgico Superior Oriente
cj-20an@hotmail.com

Para citar este articulo puede utilizar el siguiente formato:

Mazén Paredes Marlene Patricia, Mercy Aracely Moreno Paredes y Mena Sigcha Julio Cesar
(2020): “Revision sistemética de la literatura de la calidad del servicio, SERVQUAL y
SERVUCCION aplicados en el turismo”, Revista Observatorio de la Economia Latinoamericana
(enero 2020). En linea:

https://lwww.eumed.net/rev/oel/2020/01/literatura-calidad-servicio.html

Resumen *

La calidad es un aspecto subjetivo ya que se basan en percepciones de un producto o servicio
con esto se puede mencionar que la calidad es igual a “expectativas vs servicio recibido, en el
sector turistico existen diferente variables que afecta a esta apreciacion las cuales pueden ser,
infraestructura interna y externa, personal esto tanto para los que ofrecen el servicio
directamente o indirectamente, sistema de apoyo interno, el servicio como tal, clientes y demas
clientes, todos estos lazados al sistema de servucccion y que también estan sujetados a las
dimensiones del servqual las cueles en este articulo van hacer tomadas en cuenta, el objetivo
principal de este trabajo es realizar un andlisis literario de la calidad del servicio, servqual y
servuccién aplicados en el turismo, la metodologia para el presente trabajo cientifico es una
revision sisteméatica de la literatura con diferentes criterios al estudio de la calidad, ademés
como horizonte de tiempo restringido con un minimo de 30 articulos el modelo de inclusion (se
aceptan documentos en sistemas indexados orientados al turismo, solo que contemplen
servqual y servuccion), exclusion (Los que no contemplen niveles ni categorias, duplicados y
documentos que no estén relacionados con el objeto de estudio) y temporalidad (Se toman en
consideracion los estudios desarrollados en los dltimos 20 afios) los principales los resultados
son, de un total de 36 articulos revisados solo se seleccionaron 20 articulos relaciones
directamente al turismo las bases de datos tomados para este trabajos fueron SciELO con un
total de 5 paper cientificos, Directory of Open Access Journals con 5, de EBSCO se tomaron 5
de la base de datos PROQUEST se tomé como base 5 articulos y Latindex con 16, de los tres
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temas de estudio se tomo para calidad del servicio 12 articulos, de Servqual paper cientificos
12 y Servuccion fueron 12 con esto se suma un total de 36 investigaciones tomadas con
respecto a la temporalidad desde el afio 1999 hacia atras existe un mayor nimero de
publicaciones y durante los afios 2001, 2002 y 2003 no se evidencian publicaciones
relacionadas a estos temas. En el 2007 se evidencias el mayor nimero de publicaciones.
Finalmente, el afio 2019 hasta lo que va del afio no registra publicaciones nuevas, asi mismos
se puede concluir que, el analisis de las servucciones que conforma la oferta total, permitira
identificar el soporte fisico, personal de contacto y organizacién interna necesarios para
satisfacer las expectativas de los clientes, eliminando la burocracia, duplicidad, analizando el
valor afiadido para al cliente, reduciendo tiempo de ciclo de procesos, promoviendo la
eficiencia en el uso de los recursos. También cabe recalcar que los nuevos emprendimientos
necesitan de los modelos servqual, servuccion y calidad del servicio, para asegurar la
satisfaccion tanto del cliente externo como interno, también que existe diferentes investigacion
sobre los temas tratados en su gran mayoria en revistas indexadas en latindex y por dltimo se
puede concluir que para trabajos a futuro se recomienda a los futuros investigadores indagar
mas informacion en otras revistas digitales académicas, que sean reconocidas.

Systematic review of the literature on service quality, servqual and
servuction applied in tourism.
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Quality is a subjective aspect since they are based on perceptions of a product or service with
this it can be mentioned that the quality is equal to “expectations vs. service received, in the
tourism sector there are different variables that affect this assessment which can be , internal
and external infrastructure, personal this both for those who offer the service directly or
indirectly, internal support system, the service as such, customers and other customers, all
these linked to the service system and who are also subject to the dimensions of the servqual
the leathers in this article will be taken into account, the main objective of this work is to perform
a literary analysis of the quality of service, servqual and servuction applied in tourism, the
methodology for the present scientific work is a systematic review of the literature with different
criteria for the study of quality, as well as restricted time horizon with n a minimum of 30 articles
the inclusion model (documents are accepted in indexed systems oriented to tourism, only that
contemplate servqual and servuction), exclusion (Those that do not contemplate levels or
categories, duplicates and documents that are not related to the object of study) and temporality
(The studies carried out in the last 20 years are taken into consideration) the main results are,
from a total of 36 articles reviewed, only 20 articles directly related to tourism were selected, the
databases taken for this work were SciELO With a total of 5 scientific papers, Directory of Open
Access Journals with 5, EBSCO took 5 of the PROQUEST database, based on 5 articles and
Latindex with 16, of the three subjects of study, 12 articles were taken for quality of service,
from Servqual paper scientists 12 and Servuccion were 12, with a total of 36 investigations
taken regarding the temporality since 1999 backwards there is a greater number of publications
and during the years 2001, 2002 and 2003 there are no evidences related to these topics. In
2007, the largest number of publications was evidenced. Finally, the year 2019 does not
register new publications so far this year, it can also be concluded that, the analysis of the
services that make up the total offer, will identify the physical support, contact staff and internal
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organization necessary to satisfy the customer expectations, eliminating bureaucracy, duplicity,
analyzing the added value for the customer, reducing process cycle time, promoting efficiency
in the use of resources. It should also be noted that the new ventures need the servqual,
servuction and quality of service models, to ensure the satisfaction of both the external and
internal clients, as well as that there is different research on the topics mostly treated in
Latindex indexed journals and for Finally, it can be concluded that for future work, future
researchers are recommended to investigate more information in other academic digital
journals, which are recognized.

1. Introduccion.
1.1 Calidad servicio y turismo

Tomando el concepto de calidad, sabiendo que éste es bastante subjetivo en cuanto a
percepcion del servicio recibido se refiere, dado que lo que es calidad para unos, para otros no
lo es. Recordemos que calidad es igual a “expectativas vs servicio recibido

Dentro de la calidad existen dos aspectos importantes a considerar (expectativas y servicio
recibido), las expectativas son una variable independiente, es decir que no la podemos
controlar, dado que el cliente puede crearlas conforme a lo que ve y asume que va a recibir.
Por otro lado, el servicio recibido; ésta variable es dependiente, como prestadores de servicios,
debemos prever brindar un servicio de calidad o al menos como el cliente lo espera.

En este sentido, y al ser una variable dependiente el servicio recibido, el prestador del servicio
debe asegurarse de que los medios fisicos utilizados para brindar los servicios, son los
adecuados y responden a cierta imagen o confort, por ejemplo, en un restaurante el prestador
del servicio puede controlar varios aspectos implicitos del lugar, como: mesas limpias, cubiertos
adecuados, servicio higiénico presentable, temperatura del lugar, personal de servicio, entre
otros, que son aspectos que se perciben a primera vista y que desde ya, permiten hacerse en
muchas ocasiones una idea de la “calidad esperada” del servicio adquirido.

Sin embargo, de los factores implicitos antes mencionados, y, que inciden en la percepcién de
calidad, el capital humano es el que mayor importancia ejerce, dado que es el que mantiene
contacto directo con el cliente, y aunque en ocasiones dicho capital humano es “variable”, por
distintas razones, problemas en casa, diferencias entre compafieros, dias buenos o malos, no
obstante, una empresa vinculada al sector turistico, debe mantener el mismo sentido de
calidad, inclusive si el trabajador es nuevo, viejo o ha pasado por el peor dia de su vida.

Es por esto que, muchas empresas turisticas, destinos turisticos e incluso municipios de
ciudades turisticas, ponen especial énfasis en la capacitacion constante de sus trabajadores,
de manera que se ofrezca la mejor experiencia al cliente (turista), al final de todo, lo Gnico que
realmente queda del producto turistico comprado es la experiencia y los recuerdos.

1.2 Definiciones relevantes

Para Olivia [1], en la literatura académica, la medicién de la calidad del servicio ha suscitado
algunas diferencias criterio. La principal hace referencia a qué es lo que realmente se esta
midiendo. En general se encuentran tres tendencias de constructos que se usan para evaluar
la calidad del servicio: calidad, satisfaccion y valor

La investigacion en el area se ha centrado basicamente en calidad y satisfaccion; el valor es el
concepto con mas bajo nivel de estudio hasta el momento.

Otro planteamiento de Gronroos [2], en la misma direccion es que la calidad de servicio
percibida depende de la comparacion del servicio esperado con el servicio percibido.



Parasuraman, Zeithaml y Berry [3] en 1988 partieron del paradigma de la desconfirmacion, al
igual que Gronroos, para desarrollar un instrumento que permitiera la medicién de la calidad de
servicio percibida. Luego de algunas investigaciones y evaluaciones, tomando como base el
concepto de calidad de servicio percibida, desarrollaron un instrumento que permitiera
cuantificar la calidad de servicio y lo llamaron SERVQUAL.

Langeard [4] en (1999) en una publicacion titulada “Servuccion, el marketing de los servicios”
menciona que, el proceso de produccion de un servicio, es decir, su sistema de servuccion,
obedece a la ley de sistemas lo que significa que cualquier cambio en una de sus partes o de la
totalidad de uno de los elementos del sistema tiene consecuencias sobre cada uno de los
elementos y sobre cada relacién del sistema. En total existen seis elementos que son los que
forman este sistema.

1.3. Trabajos relacionados.

A continuacioén, se presentan un conjunto de articulos analizados en funcién a la calidad del
servicio, servqual y calidad del servicio enfocados al turismo.

3. Fundamentos de calidad de calidad del servicio, servqual y servucccion.

En el mundo empresarial y especificamente al tratar temas de gerencia, existe un
convencimiento generalizado acerca de las bondades que genera el hecho de poner énfasis en
la calidad como resultante de la complejidad de un sistema de fabricacién de servicios.

Oliver [6] introdujo el modelo “expectancy-disconfirmation” para estudiar la satisfaccion del
cliente. Su teoria reside en que los clientes se sienten satisfechos con el consumo de un
producto o servicio como resultado de una comparacion subjetiva entre las expectativas
previas al consumo y la percepcién posterior a éste. La calidad de servicio surge a partir de
esta concepcidn ya que la satisfaccion del consumidor es una consecuencia de ésta.

Santoma [6] considera que la viabilidad de la empresa esta directamente relacionada con la
satisfaccion de los consumidores. El sector turistico se configura como uno de los sectores mas
relevantes de la economia (Albacete, 2004) y se ha enmarcado tradicionalmente dentro del
sector servicios (Garcia, 2001).

Gronroos [7] apunta que la calidad de los servicios debe ser contemplada desde la Optica de
los clientes indicando que “es el resultado de un proceso de evaluacion, donde el consumidor
compara sus expectativas con la percepcion del servicio que ha recibido”. El autor pone el
énfasis en el cliente, indicando que la calidad de servicio es un concepto que gira alrededor de
la figura del cliente.

Encabezada por Parasuraman et al. (1985,1988) creadores del modelo SERVQUAL. El modelo
fue desarrollado como resultado de una investigacién hecha en diferentes tipos de servicios.
Define la calidad de servicio como un desajuste entre las expectativas previas al consumo del
servicio y la percepcion del servicio prestado y ésta puede ser medida a partir de la diferencia
entre ambos conceptos.

Para Ekinci [8], el modelo SERVQUAL ha resultado de interés para un gran numero de
investigadores. La escala de medida y los cinco atributos genéricos que definen la calidad de
servicio (los elementos tangibles, la fiabilidad, la empatia, la capacidad de respuesta y la
seguridad) han sido los elementos que han significado un uso generalizado de este modelo
para estudiar la calidad de servicio en diferentes &mbitos del sector servicios.

En 1991 Fick y Ritchie [9] se propusieron hacer una aplicacion del instrumento SERVQUAL a la
industria turistica (tomaron como negocios las lineas aéreas, hoteles, restaurantes y estaciones
de esqui). Los objetivos que plantearon fueron rehacer el estudio SERVQUAL con las
particularidades de las nuevas industrias de servicio consideradas, aplicar el modelo a la
industria turistica, comparar los resultados en la propia industria turistica y por ultimo
reexaminar la aplicaciéon de la escala de medida sugiriendo mejoras o modificaciones.



Es en este contexto de la fabricacion del servicio, surge la definicién de servuccion término que
data desde la década de 1990 cuyo sistema esté definido con la misma rigurosidad que para la
fabricacion de un producto. Se trata entonces de un sistema con todas las consecuencias que
esto acarrea, sobre todo, en lo que se refiere al rigor necesario en cuanto a la concepcion y la
puesta en funcionamiento, para llegar a un servicio de calidad. (Gémez, 2008).

El proceso del servicio, esta constituido por los insumos que ingresan a ser procesados. El
ensamblado final es la entrega del servicio definido como entrega del producto, terceras
personas influyentes en el proceso, publicistas o aquellos externos a la empresa cuyo trabajo
es relevante para la entrega del producto final. Partes del proceso son visibles determinados
por el sistema de Front office aquellos que estan en contacto directo con el cliente, y el Back
office que se encuentran detras de la produccién. Ceras [10].

Alcézar [11] define al modelo Servqual, como una herramienta utilizada para analizar las
expectativas y percepciones de un cliente sobre un servicio. Por medio de una escala de Likert
el modelo servqual nos ayuda a medir estas percepciones donde su instrumento es un
cuestionario de 20 items.

Figueroa (2010) en su monografia “La servuccion como elemento del sistema turistico cubano”
menciona que la servuccion aporta una vision particular dela gestién de las organizaciones,
referido como el sistema de produccién del servicio, teniendo como base cuatro elementos: el
cliente o beneficiario, soporte fisico, personal y el servicio.

Morillo [12], en Venezuela realiz6 un andlisis de la calidad de los servicios hoteleros en el
Municipio Libertador del estado Mérida, por medio del modelo muldimensional de medicién de
la calidad de los servicios “Escala de SERVQUAL”, con miras a profundizar sobre las
dimensiones determinantes de calidad.

Lewis [13] en 1993 distinguen tres dimensiones dentro de la calidad del servicio: la calidad
fisica o aspectos fisicos del servicio y el entorno; la calidad interactiva, derivada del contacto
entre comprador y vendedor, y la calidad corporativa, relacionada con la imagen de la
organizacion.

De acuerdo con Martin [14] en 1986 la calidad del servicio es una combinacion de dos
dimensiones, la relativa al procedimiento, que es la que depende de los sistemas técnicos
utilizados para prestar el servicio y la relacionada con la sociabilidad, con la habilidad del
proveedor para relacionarse con los clientes y captar sus necesidades.

La calidad del servicio esta ligado a lo que es la satisfaccion del cliente, este término se aplica
a cualquier producto o servicio que se comercialice en cualquier mercado, en la definicion
propuesta por Poll y Boekhorst, la satisfaccion al cliente es una medida por medio de la cual se
valora el servicio en funcién de su meta principal, esto es, si ofrece servicios de calidad que
satisfagan a sus usuarios. Gonzélez, [15]

2. Metodologia de desarrollo.

La Revision Sistemética de la Literatura (RSL) refiere la metodologia propuesta por Kitchenham
y Charters [18] Con el fin de cumplir el objetivo del estudio, se han formulado las siguientes
preguntas de investigacion: ¢Bajo qué categorias se agrupa la calidad del servicio, servqual y
servuccion orientados al turismo? ¢Cuales son las caracteristicas de la calidad del servicio,
servqual y servuccién en el turismo? ¢Hacia donde se van a mover la calidad del servicio,
servqual y servuccion en turismo? Ademas, se han formulado preguntas bibliométricas: ¢ Cémo
ha evolucionado en el tiempo la frecuencia de las publicaciones sobre este tema? ¢ Cuéles son
las revistas académicas en la que se han encontrado estudios relacionados al tema?

Segun la metodologia RSL, los criterios de inclusion y exclusién considerados para la selecciéon
de los estudios primarios fueron los siguientes:



2.1 Criterios de inclusién

1-i. Se consideran todos aquellos articulos provenientes de librerias digitales indexadas.
2-i. Se consideran todos los articulos, cuyo campo de aplicacién esté orientado al turismo.
3-i. Se aceptaran articulos que contemplen servqual y servuccion.

4-i. Se consideran todos los articulos dentro del rango de temporalidad definido.

2.2 Criterios de exclusion

1-e. Los que no contemplen niveles ni categorias
2-e. Seran excluidos los articulos duplicados
3-e. Seran excluidos los articulos cuyos titulos no tienen relacién con el objeto de estudio

2.3 Temporalidad.

Se toman en consideracion los estudios desarrollados en los ultimos 20 afios, se quiere evaluar
la frecuencia de publicaciones de calidad del servicio, servqual y servucccion del turismo.

En la siguiente tabla se presenta las cadenas utilizadas, que se unieron con el operador légico
AND para producir una sola cadena de busqueda. Estas librerias digitales fueron consideradas
por su relevancia cientifica: SCIELO, Directory of Open Access Journals, EBSCO, PROQUEST,
latindex

Tabla 1.
Términos y conectores légicos utilizados en la busqueda
Términos Cadena
Dominio: Turismo

Calidad del servicio ((Service Quality))

Turismo ((Tourism))
Servuccion ((physical support))*(( other customers))*(( customers))*((service))
Servqual ((expectancy-disconfirmation))

Fuente: Términos y conectores logicos
Elaborado Por: Los investigadores

Asi mismo se tom6 un promedio de 36 articulos para el presente estudio esta para que sea
enfocado directamente entre todas las revistas indexada y base de datos.

Procedimiento para la seleccion de modelos de madurez
El procedimiento de seleccion de calidad de servicio, servqual y servuccién pasan por 4 etapas:

v/ Etapa 1- Relevantes: Se ejecuta la cadena de busqueda en las Bases de Datos
seleccionada.

v/ Etapa 2- Pre candidatos: Se considera precandidatos a quienes responden
estas 3 condiciones: 1-i, 2-i y 4-i. Los articulos resultantes se exportan a Excel
para su posterior refinamiento.

v/ Etapa 3 - Candidatos: Los articulos son analizados en base a estas 2
condiciones: 2-e, 3-e.

v’ Etapa 4 — Seleccionados: Los articulos son analizados en base a estas 2
condiciones, 3-i, 1-e, esto implica una revision del resumen y conclusiones de
todos los articulos que contempla la etapa 3.



3. Resultados

Se identificaron 36 articulos como “relevantes”, se aplico la temporalidad del 1999 al 2019 y
solo en el idioma espafiol, quedando 28 articulos en la condicién de “precandidatos”. Los
mismos fueron exportados a Excel segun caracteristicas de cada Base de Datos, para
identificar los 26 articulos “candidatos”, se procedié a excluir los articulos cuyos titulos no
tenian relacion con el objeto de estudio; y para identificar los articulos “seleccionados” se
procedid a hacer un consolidado de los articulos de las 18 Bases de Datos para excluir
articulos duplicados, articulos que no posean niveles de madurez, quedando seleccionados:
SciELO 4, Directory of Open Access Journals 2, EBSCO 3, PROQUEST 1, Latindex 10
haciendo un total de 20 articulos que estan directamente enfocados a calidad del servicio,
servqual y servucccion en algin dominio de turismo.

Tabla 2.
Resultados de la seleccion de calidad del servicio, servqual y servuccion aplicados en el
turismo
Pre ] .
Base de datos Relevantes . Candidatos Seleccionados
candidatos

SciELO 5 4 4 4
Directory of Open Access Journals 5 4 3 2
EBSCO 5 4 4 3
PROQUEST 5 3 2 1
Latindex 16 13 13 10
Total 36 28 26 20

Fuente: Investigacion Primaria
Elaborado Por: Los investigadores

Finalmente, los 20 articulos seleccionados fueron registrados en la herramienta Mendeley para
la gestion de las referencias bibliograficas.
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M Seriesl 36 28 26 20

Figura N° 1 Resultados de la seleccién de calidad del servicio, servqual y servuccion

Fuente: Investigacion Primaria
Elaborado Por: Los investigadores

Preguntas de investigacion

En este apartado se responden preguntas relacionadas con los objetivos de la investigacion.



¢ Bajo qué categorias se agrupan la calidad del servicio, servqual y servuccion del turismo?

A través de la extraccion de la informacion no se encontraron categorias que agrupen la
calidad del servicio, servqual y servuccion del turismo; sin embargo, analizando su proposito se
organizé los articulos en (3) categorias, segun criterios comunes, asi como muestra la Tabla 3.

Tabla N° 3
Categorias de calidad de servicio, servqual y servuccion.
Numero
N° t i .
Categorias de articulos
1 Calidad del servicio 12
2  Servqual 12
3 Servuccién 12
Total 36

Fuente: Investigacion Primaria
Elaborado Por: Los investigadores

¢ Cuales son las caracteristicas de calidad del servicio, servqual y servuccion en el turismo?

La calidad del servicio en el turismo que fueron estudiados en esta revisién contemplan ciertas
pautas, segun Aniorte (2013), algunas de las caracteristicas que se deben seguir y cumplir
para un correcto servicio de calidad, son las siguientes: Debe cumplir sus objetivos, debe servir
para lo que se disefi6, debe ser adecuado para el uso, debe solucionar las necesidades, debe
proporcionar resultados.

¢ Hacia dénde se van a mover la calidad del servicio, servqual y servuccion en el turismo?

Para Alvarez (2017) la calidad del servicio, servqual y servuccion se mueven en conjunto con el
objetivo de lograr una mejora continua adecuada para las distintas areas establecidas por la
empresa ya sea tanto para personal interno como externo.

Analisis bibliométrico

En este apartado se procede a describir el analisis de la tendencia de los articulos
seleccionados, de acuerdo con el tiempo y tipo de publicaciones de articulos y factores de

evaluacion.

¢ Como ha evolucionado en el tiempo la frecuencia de las publicaciones sobre este tema?
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Figura N° 2 Analisis bibliométrico



Fuente: Investigacion Primaria
Elaborado Por: Los investigadores

Al analizar los resultados obtenidos a partir de la ejecucion de la cadena de busqueda y la
seleccion de la calidad del servicio, servqual y servuccion, se puede observar en la siguiente
figura, desde el afio 1999 hacia atras existe un mayor nimero de publicaciones y durante los
afios 2001, 2002 y 2003 no se evidencian publicaciones relacionadas a estos temas. En el
2007 se evidencias el mayor niumero de publicaciones. Finalmente, el afio 2019 hasta lo que va
del afio no registra publicaciones nuevas.

¢,Cudles son las publicaciones en la que se han encontrado estudios relacionados al tema?

Tabla N° 4
Revistas académicas de los articulos seleccionados

Revistas académicas Cantidad

SciELO
Revista de analisis turistico

Revista Innovar

Revista turistica ecociencia

Revista cientifica huellas turisticas

Revista de investigacion en Turismo y Desarrollo Local

aoju uviuvu v uv

Revista cientifica andina
Total 36

Fuente: Investigacion Primaria
Elaborado Por: Los investigadores

En la tabla denominada Revistas académicas de los articulos seleccionados se presentan 7
revistas académicas, donde se han encontrado articulos enfocados a la calidad del servicio,
servqual y servuccion enfocados al turismo, con dominios muy especificos y asilados dentro del
estado de arte.
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Figura N° 3 Revistas académicas de los articulos seleccionados

Fuente: Investigacion Primaria
Elaborado Por: Los investigadores



6. Discusioén de los resultados

Se seleccionaron 20 de los 36 articulos revisados, cuyos titulos estan orientados a la calidad
del servicio, servqual y servuccion orientados al turismo.

Es preciso sefialar que las percepciones del servicio son dinamicas, y lo que hoy es
satisfactorio y percibido como de calidad, en posterior o en otro entorno cultural, social o en
diferentes circunstancias puede no serlo, por ello es necesario advertir que los resultados
presentados son Unicamente validos para los hoteles de turismo durante el Carnaval del afio
2006.

Respecto a la dimension responsabilidad, dado que en los hoteles de cuatro estrellas la
variable agilidad y rapidez por parte de los empleados del hotel experimentd deficiencia
(percepcion inferior a las expectativas del huésped), es recomendable que el personal de
primera linea o de vanguardia, sean personas sensibles con amplia disponibilidad al servicio,
capaces de generar no solo respuestas rapidas y atentas, sino también inspirar seguridad a los
clientes.

[6] Este trabajo ha aportado el desarrollo de diferentes modelos de calidad de servicio en
hoteleria. La implantacion de una filosofia de calidad de servicio en un establecimiento hotelero
es evaluada en la investigacién académica analizada como fundamental por cuanto implicara
una actitud positiva del cliente hacia la repeticién de la compra y también una recomendacion
positiva del establecimiento (Oh, 1999; y Olorunniwo et al, 2006); siendo una filosofia que
incide directamente sobre la cuenta de resultados en tanto implica clientes satisfechos que
repiten. La industria hotelera presenta unos rasgos propios ya que se considera un producto-
servicio (Garcia, 2001) pero que estd altamente influida por las opiniones y valoraciones
hechas por los clientes. Este hecho implica la necesidad de establecer unos puntos de vista
especificos que incluyen, entre otros, aspectos relacionados con la calidad de servicio
(Reisinger, 2001)

La aparicion del modelo SERVQUAL de Parasuraman et al. (1985) ha implicado un punto de
partida importante para una gran cantidad de investigaciones sobre la calidad de servicio en la
hoteleria. Las principales conclusiones de estos estudios son: en primer lugar, que el modelo
es valido para ser aplicado a la industria hotelera, y en segundo lugar que son aplicaciones que
tienen en cuenta una tipologia especifica de hotel, una muestra de clientes limitada pero que
ponen de manifiesto la necesidad de realizar modificaciones del modelo SERVQUAL si quiere
ser aplicado a la industria hotelera (Knutson et al., 1991; Getty y Thompson, 1994; Falces et al,
1999).

[10] Los elementos que componen la variable servuccion (serviespacio, proveedores de
servicio, grupos de influencia, sistema interno) influyen en la satisfaccion de los clientes del
hotel B&V, el coeficiente de correlacion gamma es de 0,790 la cual es de nivel alto, lo cual
indica que las variables servuccion y satisfaccion del cliente en el hotel B&V, tienen una
relacion directamente proporcional.

7. Conclusiones y trabajos futuros
Por todo lo antes expuesto, se puede concluir que:

v'El analisis de las servucciones que conforma la oferta total, permitira identificar el
soporte fisico, personal de contacto y organizacién interna necesarios para satisfacer
las expectativas de los clientes, eliminando la burocracia, duplicidad, analizando el
valor afiadido para al cliente, reduciendo tiempo de ciclo de procesos, promoviendo la
eficiencia en el uso de los recursos.

v/ También cabe recalcar que los nuevos emprendimientos dentro de los sectores
turisticos necesitan de los modelos servqual, servuccion y calidad del servicio, para
asegurar la satisfaccion tanto del cliente externo como interno, esto como estrategia de
desarrollo institucional.



v' También se puede concluir que existe diferentes investigacion sobre los temas tratados
en su gran mayoria en revistas indexadas en latindex (16), asimismo se encontrd
investigaciones en SciELO (5), Directory of Open Access Journals (5), EBSCO (5),
PROQUEST (5)

v Y por ultimo se puede concluir que para trabajos a futuro se recomienda a los
investigadores indagar mas informacién en otras revistas digitales académicas, que
sean reconocidas, esto para un bien analisis del estado del arte de diferentes temas
dentro del turismo.
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