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Resumen 

El principal objetivo de este trabajo de investigación fue conocer, a través de una revisión sistemática 
de la literatura, cuáles han sido los más importantes avances e investigaciones que se han relacionado 
con los tópicos de calidad de servicio y satisfacción del cliente en la producción científica dentro del 
rubro hotelero. La metodología de investigación que se utilizó para la presente revisión fue realizar una 
revisión sistemática mediante el análisis de la literatura, incluyendo distintas investigaciones que se 
realizaron en el entorno tanto empírico como retrospectivo. Los trabajos de investigación se obtuvieron 
de la base de datos LENS.ORG. Como principal apartado concluyente de este trabajo, se determina que, 
tener bien entendida la importancia y trascendencia de la calidad de servicio y de la satisfacción del 
cliente es un factor de agenda que, cada día toma más relevancia en estos tiempos en los que la 
competitividad es un fenómeno empresarial de gran importancia para la supervivencia de todo hombre 
o mujer de negocio que presuma de ofrecer un buen modelo de servicio al cliente. 
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Abstract 

The main objective of this research work was to know which have been the most important advances 
and investigations that have been related to the topics of quality of service and customer satisfaction 
through scientific production specifically within the hotel industry through a systematic review of the 
literature, where the existing relationship and incidence of these topics within the hotel industry was 
sought. The methodology that was used was through a systematic review that focused particularly on 
the analysis of the literature, including different investigations that were carried out in both empirical 
and retrospective settings. Research papers were obtained from the LENS.ORG database. As a 
conclusive section, it is determined that having a good understanding of the importance and significance 
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of service quality and customer satisfaction is an agenda factor that every day becomes more relevant 
in these times in which competitiveness is a business phenomenon. of great importance for the survival 
of any businessman or businesswoman who presumes to offer a good customer service model. 

Keywords: quality; service; satisfaction; hotels; management; competitiveness 

 
 
1. Introducción 

Con una competencia cada vez más acelerada en el entorno hotelero, es importante 
comprender todos aquellos aspectos que pueden hacer que la calidad de servicio funja como un 
antecedente de la satisfacción del cliente, y su nivel de incidencia sobre la actitud en término de 
consumo y de lealtad (Chikazhe, Makanyeza & Chigunhah, 2021). El estudio constante de estos 
factores en la mercadotecnia de servicios propicia una búsqueda de soluciones para una mejora 
continua en el proceso de servicios (Rady, Abou, & Abdel Aziz, 2021; Alareefi, Abuelhassan, 
Kalifha, Nusari, & Ameen, 2019; Khalifa, 2018), de manera que es posible que éstos se puedan 
reflejar en una disminución en los costos a nivel operativo en la gestión de clientes (Sardana & 
Bajpai, 2020). Bajo este contexto, se enuncia que, para obtener altos índices de satisfacción del 
cliente e intentar crear ventajas competitivas para un hotel, la satisfacción del cliente debe ser 
considerada un instrumento estratégico imprescindible dentro del marco operativo empresarial, 
y, en su toma de decisiones (Zeithaml & Bitner, 2018), y todo esto, bajo la dinámica empresarial 
de incentivar el consumo sostenible.  

Se debe mencionar que, desde la perspectiva de Liu, Huang, Wang, y Wang (2020), para 
los huéspedes no sólo existe la erogación de tipo económica al solicitar un servicio en el hotel, si 
no que, al presentarse los costos de intercambio como resultado de un convencimiento puro, debe 
comprenderse que existirá un pago de índole psicológica, que se sustentará en el esfuerzo y en el 
tiempo que el huésped invierta durante su estadía. Desde la perspectiva de Cheng y Jiang (2020), 
los hombres y mujeres de negocios de las empresas con altos niveles de innovación en el servicio, 
son conscientes de que existe una rivalidad a ultranza entre los distintos competidores dentro de 
un mercado; y es por eso que,  para poder subsistir en el negocios. Estos deben estar bajo una 
filosofía de mejora continua de las percepciones derivadas del intercambio entre la empresa y el 
mercado, de manera tal que, las estrategias derivadas de lo percibido por el cliente coincida con 
las expectativas (Grönroos, 2010), y al mismo tiempo, Anwar y Abdullah (2021), mencionan que 
a partir de ese reconocimiento será posible originar la satisfacción del huésped. 

En lo que se refiere a los estudios hechos en el sector hotelero, el aumento de los costos 
operativos dentro del proceso de servicio al cliente, Rajput y Gahfoor (2020), mencionan que 
estos pueden ser considerados “bajos” en término económico, debido principalmente a que ahí se 
centran los esfuerzos organizacionales del plan estratégico de las empresas; por otra parte, 
Matzler, Strobl, Thurner, y Fuller (2015), comentan que, también se puede reducir la probabilidad 
de que los clientes busquen la opción de otro hotel, buscando mayores satisfactores (Yang & 
Peterson, 2004). En este sentido, Ashraf, Ilyas, Imtiaz, y Ahmad (2018), afirman que tales factores 
inciden de forma directa en la actitud de consumo y en una conducta positiva hacia la empresa; 
de tal manera que, según Nobar y Rostamzadeh (2018), se propicie una mejor imagen a nivel 
organizacional y una mayor retención de clientes al incrementar la confianza del mercado. 

Por otra parte, la satisfacción del cliente, reconocida como una variable complementaria en 
la búsqueda del posicionamiento de mercado (Vo, Chovancová & Tri, 2020), puede determinar 
en gran medida una actitud de consumo que se derive del grado de satisfacción alcanzado por el 
cliente al experimentar los servicios ofertados por el hotel; y de esta manera, como informan 
Usman, Sobari y Al Hasan (2020), es posible traducir las expectativas de los clientes en un 
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consumo consuetudinario, además que, lo anterior será un precedente en la formación de lealtad 
en los clientes (Ismail, 2019; Kandampully & Subartanto, 2020), la imagen empresarial que para 
Kim y Kim  (2017), funge como un acelerador del deseo al consumo, y, por ende hacia la 
generación de riqueza del hotel (Albayrak & Caber, 2015; Richards, 2018); y es que, ante una 
competencia cada vez más agresiva en el entorno hotelero, los administradores han recurrido a la 
satisfacción del cliente para el uso estratégico de su unidad de negocio ante la posible presencia 
de una fuerte eventualidad (Srivastava & Kumar, 2021). Ante un impetuoso acecho de los 
competidores existente en la industria hotelera, las dificultades por formular un proceso en el que 
sea posible atraer más huéspedes y retenerlos en su formación de lealtad, hace que la tarea sea 
más complicada (Myo, Kalifha & Aye, 2019). De la misma forma, Koo, Yu y Han (2020), hacen 
ver que mantener la calidad del servicio y la satisfacción del cliente son tareas fundamentales, de 
manera que desde el punto de vista de Roman y Martin (2016) pueden ser traducidas como un 
factor de lealtad en el cliente, ya que, esta es una acción fundamental que sostiene un 
comportamiento positivo hacia la marca en lo que respecta a la industria hotelera actual 
(Tavitiyaman, Qu & Zhang, 2011).  

Por todo lo anteriormente comentado, el principal objetivo de este trabajo de investigación 
ha sido realizar un análisis a través de la revisión de la literatura sobre cómo la calidad de servicio 
y la satisfacción del cliente son elementos que han trascendido dentro de la industria hotelera, 
identificando además cuáles han sido los principales tópicos que se interrelacionan alrededor de 
la calidad de servicio y satisfacción del cliente en el rubro hotelero; así como las principales 
editoriales con mayor y menor peso específico en lo que comprende la literatura; los autores de 
mayor presencia dentro de estos tópicos en los últimos 20 años; y así también, el número de 
publicaciones realizadas sobre este apartado de la mercadotecnia de servicio en distintas revistas 
científicas. 

 
1.1. Calidad de servicio percibido 

Como factor de negocios, el buen ejercicio de la calidad de servicio en los hoteles puede 
ser considerado una de las principales causas que dan forma a la satisfacción del cliente (Alnawas 
& Hemsley-Brown, 2019; Ali & Anwar, 2021; Fullerton & Taylor, 2015; Nunkoo, 
Teroovengadum, Thomas & Leonard, 2017; Rahimi & Kozak, 2017; Izogo & Ogba, 2015; Ren, 
Zhang & Ye, 2015; Mahmud & Wolock, 2020). Éste, es un fenómeno de múltiples facetas, en las 
que, sus diferentes componentes pueden ser distintos de una rama industrial a otra (Beheshtinia 
& Azad, 2019). Este componente, al estar incidido por una alta subjetividad, las distintas 
opiniones que se pueden derivar por parte de los huéspedes acerca de la calidad de servicio 
percibido por la operatividad presente del hotel pueden llevar a resultados con una enorme 
variabilidad entre hoteles de distinta gama (Banerjee & Chua, 2016; Huang, Chen & Lai, 2018; 
Rhee y Yang, 2015; Al & Wahidul, 2020), y de la misma forma entre las distintas categorías de 
hoteles (Lai & Hitchcock, 2016).  

Como tópico de la mercadotecnia de servicios, la calidad de servicio para Ali, Dey y Fileiri 
(2015), este puede ser un generador de credibilidad comercial para las empresas desde la 
perspectiva de los clientes, y, al mismo tiempo, es un factor crítico donde una empresa puede 
apoyarse para aprovechar nuevas oportunidades del entorno de negocios en donde opera. Para 
Gorondutse y Hilman (2014), la calidad de servicio bien administrada, puede ser un factor de 
supervivencia de cualquier negocio durante su proceso de gestión de servicio hacia su mercado. 
Dentro de un contexto de la industria hotelera, Samori y Sabtu (2014), enfatizan que, una 
adecuada administración de la calidad de servicio puede observarse a través de distintas 
determinantes de la oferta, como pueden ser: la limpieza, la seguridad, el mantenimiento de las 
habitaciones y una actitud cortés por parte del capital humano del hotel. Lo anteriormente 
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comentado puede ser considerado un factor estratégico obligatorio para las empresas del contexto 
para estar en un proceso constante de innovación en los servicios; y, de esta forma, alinearse con 
los principales determinantes que inciden en el gusto de los turistas al momento de comparar el 
servicio recibido y tomar una decisión (Namkung & Jang, 2007). 

Rhee y Yang (2015), hacen mención acerca de la dificultad encontrar investigaciones en 
donde se realicen comparativos en la industria hotelera en donde se haga énfasis de aquellos 
atributos de mayor y menor peso específico en las percepciones del cliente y su toma de decisión 
de consumo. Por otra parte, Rauch, Collins, Nale y Bar (2015), hace ver que, la mayor parte de 
las investigaciones realizadas sobre la evaluación y análisis de los distintos componentes de la 
calidad del servicio dentro del sector hotelero se han realizado en hoteles de alta categoría (hoteles 
de cuatro y cinco estrellas), con solo unos pocos estudios realizados en establecimientos de gama 
baja y media, lo que puede sesgar la opinión con respecto al peso específico de los componentes 
según el área de estudio (Han & Hyun, 2017; Pizam, Shapoval, & Ellis, 2016). 

 
1.2. Satisfacción del huésped 

 En la actualidad, muchas empresas inmersas en la industria hotelera han enfrentado una 
fuerte competencia que, los ha obligado a sustentar su estrategia de negocio en una filosofía de 
mejora constante, lo que, no significa que eso es garantía de éxito inmediato (Abdullah, 2019). 
Por supuesto, el éxito de una empresa no puede estar únicamente supeditado a la estrategia de 
negocio por si sola; si no que, ésta, debe estar acorde a las percepciones desarrolladas por los 
clientes (Deng, Yeh & Sung, 2013) en función de las expectativas originadas por la función de 
comunicación y mercadotecnia de la empresa, y que, en gran medida para Eygu y Gulluce (2017), 
son la base para disminuir la distancia entre lo deseado y lo experimentado. 

 En términos estrictos de hotelería, Gardi (2021), interpreta a la satisfacción del huésped 
como una relación que se propicia entre los anfitriones y los invitados bajo una esencia estricta 
de negocio. Para poder mantenerse a la altura de las expectativas del mercado, la inversión dentro 
del sector hotelero debe ser una constante que se traduzca en el aumento de más y mejores hoteles, 
que faciliten una mejor percepción en la calidad de servicio para los huéspedes (Doshi, Kumar & 
Yerramilli, 2018). Para Anwar y Abd Zebari (2015), la calidad de servicio percibido es un factor 
crítico en el desarrollo de sensaciones positivas para los huéspedes, y, al mismo tiempo una gran 
ventaja competitiva frente a la competencia, y, que de la misma forma incrementar en gran 
medida los índices de satisfacción del huésped (Top & Ali, 2021).  Con relación a lo 
anteriormente citado, los niveles de satisfacción de un cliente se podrán ver reflejados al hacer 
éste su entre lo esperado y lo percibido, lo que, al mismo tiempo se traducirá como rendimiento 
de servicio.  

Para Kotler (2000), un alto nivel de satisfacción se iguala a la experiencia agradable que la 
empresa provoca en su interacción con el mercado; por otra parte, la insatisfacción será producto 
de la decepción por la oferta de servicio. La satisfacción del cliente es una respuesta emocional, 
es por eso por lo que, Li, Ye y Law (2013), afirman que, si los servicios entregados cumplen o 
exceden las expectativas del cliente, estos podrán conducir a la satisfacción del cliente, y de lo 
contrario a la insatisfacción. 
 
2. Metodología 

Al existir una enorme variedad de estudios realizados acerca de la calidad de servicio y 
satisfacción del cliente en el ámbito hotelero y la manera en que éstas inciden en la lealtad del 
huésped, Tranfieldet, Denyer y Smart (2003), comentan que, es posible estratificar su uso y 
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evaluación, realizando un estudio sistemático en el que se sustente la forma en que su incidencia 
provoca una modificación significativa en el tópico denominado como variable dependiente, y 
que, al mismo tiempo sea posible reconocer las principales obras de carácter científico clave y 
de mayor significancia en lo que respecta a la calidad de servicio y satisfacción del huésped y 
su incidencia hacia la lealtad. El estudio tuvo como principal punto de enfoque la búsqueda de 
diferentes investigaciones en los que el tema central era la calidad de servicio y satisfacción del 
cliente en el entorno hotelero, y, su impacto en la lealtad.  

Para la obtención, y, el análisis de los artículos científicos fue necesario extraer éstos de 
la base de datos LENS.ORG, en donde fue posible identificar que las obras publicadas estaban 
indexadas en el Journal Citation Report (JCR). De lo anterior, Tranfieldet, Denyer y Smart 
(2003), mencionan que el principal propósito de la metodología de revisión de literatura 
científica es ubicar un esquema estratificado de cada tópico interrelacionado hacia la búsqueda 
de respuestas ante posibles vacíos de investigación. En el mismo orden de ideas, Saunders, 
Lewis & Thornhill (2011), muestran que, al realizar una revisión exhaustiva y ordenada de 
carácter científico, se puede realizar un proceso discriminatorio en el que sea posible indagar 
un tópico al filtrar definiciones relacionadas para identificar todo aquello que pueda afectar un 
fenómeno de estudio; todo esto, para realizar un análisis de mayor veracidad en función de las 
preguntas de investigación. La plataforma LENS.ORG permite identificar dentro de una base 
de datos la bibliografía existente sobre un fenómeno de estudio, lo que permite realizar un 
análisis de mayor comprensión y entendimiento de todo lo que puede incidir alrededor de éste, 
y de la misma forma, es posible visualizar el beneficio que otorga el estudio con una mayor 
objetividad proporcionando productos científicos de forma organizada a través de mecanismos 
analíticos que conducirán a un juicio de valor con mayor calidad de índole científica. 

La forma en que se realizó la búsqueda y evaluación de los productos científicos 
relacionados a la calidad de servicio y satisfacción del huésped y su incidencia en la lealtad 
dentro del ámbito hotelero trajo consigo una serie de pasos que facilitaron la obtención de obras 
para su posterior estudio fue el que se muestra a continuación: 
1. A través del motor de búsqueda de la base de datos LENS.ORG, se introdujo el concepto 
service quality – customer satisfaction – hotel para corroborar su incidencia, y se obtuvieron 
1,546 documentos. 
2. Se aplicó el filtro de búsqueda a través del uso únicamente de “Artículos Científicos”, 
con lo que se obtuvo 1,375 documentos. 
3. Como tercer apartado, se obtuvo la editorial que facilitaría la obtención de documentos 
con una mayor calidad para el objetivo de esta investigación. Las editoriales seleccionadas para 
este trabajo fueron: Informa UK Limited, Emerald, SAGE Publications, Wiley, Springer Science 
and Business Media y Elsevier. Lo anterior, filtró los documentos hasta 541. 
4. Seleccionadas las editoriales, fue necesario conseguir los principales campos de 
especialidad. Para cumplir lo anterior, se eligió en la plataforma Field of Study and Subject, 
donde se eligieron los temas de Marketing, Service Quality and Customer Satisfaction. Ante 
tales medidas, el filtró arrojó 297 documentos. 
La forma en que se esquematizó la investigación fue de la siguiente manera (figura 1): 
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Figura 1. Esquema metodológico de la investigación 

 
Fuente: Elaboración propia 

 
3. Resultados y discusión 

A través de la base de datos LENS.ORG, se realizó una búsqueda de literatura para 
ubicar en los últimos 20 años documentos relacionados al tema de la calidad de servicio y 
satisfacción del cliente en el entorno de hoteles considerando las investigaciones realizadas 
dentro del contexto. Para lo anterior, fue importante utilizar la estadística de los diversos 
campos de estudio con mayor presencia, los autores con más publicaciones realizadas en el 
segmento de la hospitalidad, las principales editoriales de mayor presencia en el presente campo 
de investigación; y, los principales factores de mayor peso específico dentro del contexto de 
estudio en los últimos 20 años. 
 
3.1. Artículos publicados en los últimos 20 años. 
 En la gráfica1 es posible identificar que, durante la periodicidad del año 2014 al año 
2021 fueron publicados 220 artículos, arrojando un dato representativo del 74.07% del total de 
las publicaciones realizadas con relación a la calidad de servicio y satisfacción del cliente en 
hoteles. A lo anterior, se debe agregar que; de forma específica, es en el espacio de tiempo 
comprendido entre 2016 y 2019 en donde se presenta el 50.84% del total de las publicaciones. 
Lo citado con anterioridad, también permite realizar un análisis de regresión y= -
.1579+(1.5789X) para determinar las futuras publicaciones considerando una base de datos 
como lo expresa la investigación, ésta, permitiría calcular una estimación ubicada de 31  a 32 
publicaciones; sin embargo, al considerar un sustento de los últimos 6 años en publicaciones, 
el resultado es diferente en forma sumamente considerable (1 a 2 publicaciones), esto se 
sustenta en una regresión expresada a través de la siguiente fórmula:  y= 55.8 + (-7.8x ).  
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Gráfica 1. 

Comportamiento de las publicaciones en el período 2003 -2023 

 
Fuente: Elaboración propia a partir de LENS.ORG 

 
En la figura #3 se puede observar que, los conceptos relacionados a la  mercadotecnia  y  al 
turismo son  los de mayor representatividad y  apariciones en las publicaciones realizadas en 
los últimos 20 años,  esto, hace comprender que  las investigaciones realizadas hacia la 
satisfacción de las necesidades, deseos y demandas por parte del mercado de consumo (Sartor, 
2019), es un tema de gran relevancia e importancia para la toma de decisiones, y, la mejora 
continua de las organizaciones a través del correcto uso de indicadores del desempeño de 
servicio al cliente.  En lo referente al tópico de los “negocios”, la calidad de servicio y la 
satisfacción del cliente, Mahsyar y Surapati (2020), hacen énfasis al hacer mención sobre que, 
las empresas con una estrategia comercial dirigida hacia la prestación individualizada de un 
servicio pueden favorecer en el proceso de comunicación, y así, comprender con mayor medida 
sobre lo que el cliente realmente desea, debido a que, al hacer el comparativo entre lo esperado 
y lo deseado, es posible minimizar la brecha de servicio (Monroy & Urcádiz, 2021), y, al mismo 
tiempo, cimentar la filosofía empresarial al establecer una estrecha comunicación con el 
mercado, y, dando una guía hacia el crecimiento económico de la industria (Khan, Hassan, 
Fahad, & Naushad, 2020). 
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Figura 2. Principales temas de investigación concernientes a la Calidad de servicio y 

satisfacción del cliente en el ámbito hotelero 

 
Fuente: Elaboración propia a partir de LENS.ORG 

 
3.2 Principales autores de la calidad de servicio y satisfacción del cliente en el ámbito 
hotelero en los últimos 20 años 

En lo que respecta a este rubro de la investigación realizada en la revisión sistemática 
de la literatura, esta se encuentra alineada con los principales autores participantes con obras 
relacionadas al entorno de los hoteles, en específico, a la calidad de servicios y satisfacción del 
cliente. Los principales autores dentro de este rubro son: Nikolaos Stylos con 6 obras en las que 
pueden mencionarse: “Service quality, satisfaction, and customer loyalty in Airbnb 
accommodation in Thailand”, y, “Unraveling the diverse nature of service quality in a sharing 
economy: A social exchange theory perspective of Airbnb accommodation” en el año 2017 en 
las revistas científicas International Journal of Tourism Research e International Journal of 
Contemporary Hospitality Management respectivamente. En la gráfica 2 se presentan a los de 
mayor relevancia y peso específico en el tema abordado. 

 
Gráfica 2. Principales autores acerca de la Calidad de servicio y satisfacción del cliente en el 

ámbito hotelero 

 
Fuente: Elaboración propia a partir de LENS.ORG 
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3.3 Editoriales con mayor participación en investigaciones relacionadas en la calidad de 
servicio y satisfacción del cliente en hoteles en el período 2003 a 2023. 

En lo que se refiere a este subapartado de la investigación, se obtuvieron estudios 
relacionados a la calidad de servicio y satisfacción del cliente en el segmento de hoteles en las 
editoriales que más se destacan son las que se pueden observar en la Figura #3.  

 
Figura 3. Principales editoriales y Revistas con publicaciones en Calidad de Servicio y 

Satisfacción del cliente en hoteles 

 
Fuente: Elaboración propia a partir de LENS.ORG 

 
Dentro de este apartado de investigación, se identificó que, las editoriales que se 

muestran en la Figura 3. En esta figura se puede observar que en las editoriales de Emerald y 
Sage Publications se realizaron el 66.19% del total de las publicaciones de los artículos 
científicos con la particularidad de la calidad de servicio y satisfacción del cliente en el área 
hotelera. Alguna de las revistas que se pueden distinguir dentro de las editoriales anteriormente 
citadas son:  
 Journal of Service Marketing. Cuenta con un factor de impacto de 5.246 en Clarivate 
Analytics, y, se encuentra indexada en: The Marketing Report, Telebase, Zetoc (British 
Library), AIDEA (Italy), Australian Business Deans Council (ABDC), Journal Quality List - A 
ranking, Chartered Association of Business Schools (CABS, UK) Academic Journal Guide, 
Scopus, Social Science Citation Index SSCI (Clarivate Analytics), y, The Publication Forum 
(Finland). 
 Journal of Travel Research. Cuenta con un factor de impacto de 10.508 y se encuentra 
indexada en: Scopus, Social Sciences Citation Index (Web of Science), Soils and Fertilizers, 
TOPIC search – Ebsco, Wilson Business Periodicals Index/Wilson Business Abstracts. 
 Journal of Strategic management. cuenta con un factor de impacto de 4.310 y se 
encuentra indexada en: Index Copernicus (IC Value), Cross Ref DOI, Scientific Indexing 
Services SIS, Directory of Open Access Journals DOAJ, Directory of Research Journals 
Indexing DRJI, Google Scholar, y, Research Bible and Science Center. 
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 International Journal of Tourism Research. Cuenta con un factor de impacto de 4.737 
y se encuentra indexada en: ABI/INFORM Collection (ProQuest), Business Premium 
Collection (ProQuest), CAB Abstracts® (CABI), Current Contents: Social & Behavioral 
Sciences (Clarivate Analytics), GEOBASE (Elsevier), Global Health (CABI), Horticultural 
Science Abstracts (CABI), Hospitality & Tourism Index (EBSCO Publishing), Leisure Tourism 
Database (CABI), Leisure, Recreation & Tourism Abstracts (CABI), Proquest Business 
Collection (ProQuest), ProQuest Central (ProQuest), PsycINFO/Psychological Abstracts 
(APA), Rural Development Abstracts (CABI), Social Sciences Citation Index (Clarivate 
Analytics) 
 Journal Of Brand management. Cuenta con un factor de impacto de 4.905 y de .942 en 
SCImago Journal rank (SJR), además, se encuentra indexada en: ABS Academic Journal 
Quality Guide; ANVUR; Australian Business Deans Council (ABDC) Journal Quality List; 
CNKI; Current Contents / Social & Behavioral Sciences; Dimensions; EBSCO Business 
Source; EBSCO Discovery Service; Gale; Google Scholar; Institute of Scientific and Technical 
Information of China; Journal Citation Reports/Social Sciences Edition; Naver; OCLC 
WorldCat Discovery Service; ProQuest ABI/INFORM; ProQuest Business Premium 
Collection; ProQuest Central; ProQuest Entrepreneurship Database; ProQuest - ExLibris 
Primo; ProQuest - ExLibris Summon; Psyndex; SCImago; SCOPUS; Social Science Citation 
Index; TD Net Discovery Service; UGC - CARE List (India). 

Como último estrato de esta investigación acerca de los principales temas y 
componentes alrededor de la calidad de servicio y satisfacción del cliente en hoteles, fue posible 
identificar cuatro clústeres que, pueden observarse en la Figura 4. El análisis se presenta de la 
siguiente manera: 
 El primero se refiere a la SATISFACCIÓN. Los especialistas en el área de la 
mercadotecnia especializada en el ámbito de los hoteles, de forma constante realizan una serie 
de esfuerzos combinados para cumplir con las expectativas de un huésped; lo anterior, 
principalmente para poder brindar el mejor servicio posible (Morgeson, Sharma & Hult, 2015). 
No obstante, la opinión de los consumidores se puede traducir en un componente fundamental 
que puede incidir en el consumo (Akincilar & Dagdeviren, 2014; Torres, Fu & Lehto, 2014); 
es por eso que, las empresas del ámbito hotelero constantemente se informan y analizar sobre 
todo dato pertinente a la satisfacción de sus huéspedes, y, de los niveles de calidad de servicio 
percibidos, para comprender cuáles son los principales factores satisfacen en mayor medida a 
su público objetivo (El–Adly, 2019). Es posible definir a la satisfacción del cliente como el 
equilibrio existente entre la suma de conocimientos que se han adquirido por parte de los 
clientes, y, de todas aquellas expectativas, lo que puede generar un resultado positivo o negativo 
(Kim & Kim, 2022). Los niveles de satisfacción alcanzados sólo pueden ser obtenidos por las 
evaluaciones realizadas una vez disfrutado el servicio. En este segmento es importante 
considerar que, una vez hecha la interacción entre el hotel y el cliente, en el manejo de las 
expectativas Gupta y Srivastava (2011), mencionan que éstas pueden resultar en emociones de 
índole negativas, que pueden traducirse como molestias y un arrepentimiento del consumo, 
mientras que las positivas las críticas revelan la satisfacción del consumidor con la experiencia. 
Por lo tanto, un factor como la satisfacción para un consumidor es vital para el marco 
estratégico, supervivencia y sostenibilidad de un hotel. Y, es por eso por lo que, las evaluaciones 
realizadas por los turistas son un asunto de gran relevancia para la construcción de una imagen 
de éxito de la industria hotelera (Fang, Ye, Kucukusta, & Law, 2016). Por último, es importante 
hacer entender al empresario acerca de la mejora continua y su incidencia en la satisfacción del 
cliente (Nguyen & Nagase, 2019), y es que, el estudio continuo de los clientes es una tarea que 
no se puede dejar fuera de la agenda de toda gerencia, y es por eso que, McDaniel y Gates 
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(2018), hacen ver que, realizar estudios de mercados es un proceso  empresarial  sistemático;  
es  decir,  tomando estas referencias de mercado, será más sencillo ubicar la estrategia que 
conlleve al éxito de la empresa. 
 El segundo apartado se refiere al TURISMO. La complejidad de la gestión en las 
empresas hoteleras que cuentan entre sus principales servicios: el alojamiento, alimentos, ocio, 
transporte y servicios en general, permite hacer ver del turismo como una industria en acelerado 
cambio y adaptabilidad, conforme los gustos y necesidades de los turistas van demandando 
(Gursoy & Chi, 2020). De la misma forma, los procesos de índole administrativo y operativos 
relacionados con la satisfacción del huésped tienen lugar en el conjunto de la industria turística, 
y, pueden reflejarse en los principales indicadores de la hotelería, determinando los indicadores 
que le darán dirección y sentido a su toma de decisiones. Al analizar como un parámetro más 
de medida en términos de calidad de servicio y satisfacción del cliente dentro del sector hotelero 
al apartado turístico, es importante conocer que, éste, ha sido objeto de observación en lo que 
se refiere a su evaluación y desempeño no sólo desde una perspectiva económica, financiera, 
organizacional y mercadológica; sino que, Chilufya, Hughes, y Scheyvens (2019), informan 
que, también puede ser examinada desde la perspectiva de la responsabilidad social empresarial 
(RSE). En este sentido, Realizar una adecuada aplicación de la RSE dentro de las 
organizaciones turísticas, y, particularmente en las hoteleras, puede convertirse en un 
instrumento de alta eficacia y utilidad para objetivos donde se desee acrecentar la sostenibilidad 
organizacional, y, minimizar los impactos negativos, al momento en que se busque la mejora 
del desempeño en los procesos operativos de la empresa (Jiddi & Ibenrissoul, 2020), y, al 
mismo tiempo contribuyendo de forma directa en el desarrollo de las comunidades locales (Lee, 
Kim, & Kim, 2018). Tomando en consideración a la RSE dentro de las actividades del sector 
turístico, muchas investigaciones se han centrado en cuatro temas particulares, como son: la 
RSE y desempeño del análisis financiero; las prácticas empresariales como impulsores o 
inhibidores de la RSE; los reportes informativos y la comunicación de la RSE; y, la RSE y el 
comportamiento integral de la organización (Miranda, Arteaga & Cardona, 2019). 
 El tercer apartado identificado en este trabajo de investigación es el que se refiere a la 
INTENCIÓN DE COMPRA. Todo hombre o mujer de negocios, a palabras de Nurfajrinah, 
Nurhadi, y Ramdhani (2017), tiene la obligación de buscar diferentes maneras para vender cada 
uno de sus productos y servicios dentro de un actual escenario en donde las ventas a través de 
medios electrónicos predominan, y, se ha convertido en la forma más popular y sencilla de 
acercar los productos y servicios de las organizaciones. Los factores más destacados como la 
información detallada, la comodidad y las compras relajadas, el menor consumo de tiempo 
durante el proceso de consumo, y, la fácil comparación de precios de manera positiva e influyen 
en los consumidores para que realicen sus compras en línea (Aziz & Wahid, 2018). Por otra 
parte, existen factores como la variedad, el servicio rápido y los precios reducidos, así como los 
comentarios de clientes anteriores, que influyen en los clientes para que estos prefieran las 
compras en línea a las compras tradicionales (Jayasubramanian, Sivasakthi, & Ananthi, 2015). 
Con anterioridad se han realizado varios estudios que identifican los factores que influyen en 
el consumidor hacia las compras en línea, pero pocos han concluido los factores que restringen 
a los consumidores de comprar en línea (Daroch, Nagrath, & Gupta, 2021). Realizar este tipo 
de investigaciones, será de gran utilidad para aquellos empresarios del ámbito hotelero para 
desarrollar estrategias orientadas al cliente y agreguen más productos y servicios de valor, y, 
además cambiará sus formas de promocionar y publicitar los productos y mejorar los servicios 
para sus clientes. 
 Y, como cuarto estrato identificado en esta investigación, es posible referirse a la 
INVESTIGACIÓN APLICADA. En este sentido, distintas investigaciones se han realizado 
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durante estos veinte años considerados en estos tópicos particulares de la mercadotecnia de 
servicios alrededor de la hotelería. Alguno de los tópicos de alta consideración dentro de este 
análisis, y, por la naturaleza de la calidad de servicio, es aquel que se relaciona a la diferencia 
significativa entre las expectativas y las percepciones (gap). La calidad del servicio se ha 
convertido en un tema de enorme relevancia dentro de los distintos sectores empresariales 
existentes en el presente. Los empresarios de servicios están haciendo sumo énfasis en este 
tema para atraer sus clientes actuales y potenciales, asumiendo una estrategia de mercado en la 
que, brindar un mejor servicio, puede potencializar la lealtad del cliente, de lo contrario, las 
dificultades serán mayúsculas al momento de querer posicionarse en la mente de los 
consumidores (Alauddin, Hasib, Aktar., Manjur, M. & Hassan, 2020). El antecedente del 
estudio de los gaps es la calidad de servicio, y, en muchas investigaciones recientes, la calidad 
se ha revisado bajo el enfoque en el que, los consumidores procuran buscar un servicio (o 
producto) que satisfaga sus deseos, necesidades y demandas (Chen & Raab, 2017). La calidad 
bajo el contexto de todas aquellas necesidades de índole hotelero se ha definido como todas 
aquellas características que componen un servicio o servicios del hotel; que, a su vez soportan 
dentro de su particularidad, todos aquellos requerimientos expresados por el huésped para que 
puedan satisfacer necesidades declaradas o implícitas, y, promuevan un consumo 
consuetudinario (Woratschek, Horbel, & Popp, 2020).  

 
Figura 4. Principales conceptos correlacionados en el área de Calidad de Servicio y 

Satisfacción del cliente en hoteles durante el período 2003 - 2023 

 
Fuente: Elaboración propia a partir de datos de LENS.ORG y VOSVIEWER 

 
4. Conclusiones 

Una vez realizado el ejercicio del presente trabajo de investigación con relación  a la 
calidad de servicio y satisfacción del cliente en el ámbito hotelero, fue posible identificar por 
medio de un análisis crítico de la correspondiente literatura que, tanto la calidad de servicio 
como la satisfacción del cliente han sido un pilar fundamental en el análisis estratégico de las 
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organizaciones con naturaleza hotelera; ya que, la buena gestión de tales factores de la 
mercadotecnia de servicios ha sido un propulsor de mejoras organizacionales que pueden ser 
traducidas como ventajas competitivas dentro  del  marco  administrativo  de  la  industria  
turística. Lo que se menciona con anterioridad, es posible sustentarlo al revisar de forma 
sistemática y estructurada los conceptos y su incidencia en el ramo turístico. Son muchas las 
investigaciones que pudieron revisarse, y, averiguar que, su relevancia dentro de la 
mercadotecnia de servicios ha sido preponderante en el marco de la toma de decisiones en los 
hoteles., y, es que, investigar acerca de la calidad de servicios y satisfacción del huésped para 
todo administrador(a) del rubro hotelero debe ser el primer paso referencial al momento de 
establecer un plan de trabajo. 

Fue posible identificar en la figura 2 de esta investigación que, el 54.68% de los artículos 
publicados alrededor de la calidad de servicio y satisfacción del huésped fueron en revistas 
científicas relacionadas a los negocios y a la mercadotecnia. El dato anteriormente mencionado, 
refuerzo todo lo anteriormente sustentado en el texto, ya que, qué mejor forma de mejorar un 
proceso o sistema de trabajo, si éste es evaluado de forma constante para identificar y analizar 
en dónde se encuentran todas las áreas de oportunidad en el manejo diario de los hoteles.  

De la misma manera, se analizó que, las principales editoriales en las que se hacen este 
tipo de publicaciones científicas son EMERALD y SAGE PUBLICATIONS con un 38.85% y 
un27.34% respectivamente. En estas revisiones por editorial, se ubicó a revistas como 
International Journal of Contemporary Hospitality con un 15.11% en la editorial de 
EMERALD, y, a Journal of Travel Research con un 12.95% en la editorial de SAGE 
PUBLICATIONS. 

Como un último comentario concluyente de esta investigación,  se debe mencionar que, 
los resultados  que se lograron obtener por medio de una revisión sistemática de la literatura, 
son un punto de partida para el análisis conceptual, y correlacional de los más importantes 
descubrimientos teóricos,  sus principales procederes metodológicos, y, para el conocimiento 
de nuevas y futuras líneas de investigación que, para la naturaleza de este trabajo, es deseable 
iniciar cómo los tópicos presente inciden en la lealtad en el segmento hotelero, y al mismo 
tiempo, conocer cómo éste es un promotor de riqueza económica a nivel empresarial. Para todas 
aquellas organizaciones que se encuentran inmersas y relacionadas con el sector turístico, tener 
bien entendida la importancia de la calidad de servicio y de la satisfacción del cliente es un 
factor de agenda que, cada día toma más relevancia en estos tiempos en los que la 
competitividad es un fenómeno empresarial de gran importancia para la supervivencia de toda 
empresa que se jacte de ofrecer un buen servicio. 
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