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Resumen

La industria hotelera tiene caracteristicas peculiares al ser una industria de servicios abierta
las 24 horas del dia para proporcionar alojamiento, comida y servicios basicos cuya calidad
es un requisito vital y determinante de la ventaja competitiva para crear y mantener
relaciones positivas y satisfactorias con los clientes del sector hotelero. El objetivo del
presente estudio fue presentar una vision general de la literatura relativa a la calidad del
servicio en la industria hotelera. Se revisé referencias encontradas en distintas bases de
datos como SciELO, Scopus, ScienceDirect, entre otros, empleando descriptores como
"QoS" "SERVQUAL" "Hoteleria" "Percepciones" "Servicios Hoteleros", a fin de analizar la
calidad de servicio hotelero y su interrelacion con los factores que influyen en las
expectativas y percepciones de los clientes. Se resalta entre los resultados que, las
dimensiones que determinan el nivel de satisfaccién general de los visitantes son
tangibilidad, fiabilidad, garantia, empatia y la capacidad de respuesta. Se concluye que, el
SERVQUAL es la herramienta adecuada para analizar la calidad del servicio de la industria
hotelera.
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Abstract

The hotel industry has peculiar characteristics being a service industry open 24 hours a day
to provide lodging, food and basic services whose quality is a vital requirement and
determinant of competitive advantage to create and maintain positive and satisfactory
relationships with customers in the hotel sector. The objective of the present study was to
present an overview of the literature related to service quality in the hotel industry.
References found in different databases such as SciELO, Scopus, ScienceDirect, among
others, were reviewed, using descriptors such as "QoS" "SERVQUAL" "Hospitality"
"Perceptions” "Hotel Services", in order to analyze hotel service quality and its interrelation
with the factors that influence customer expectations and perceptions. It is highlighted
among the results that the dimensions that determine the overall level of satisfaction of
visitors are tangibility, reliability, guarantee, empathy and responsiveness. It is concluded
that SERVQUAL is the appropriate tool for analyzing the quality of service in the hotel
industry.

Keywords
QoS, SERVQUAL, Hospitality, Perceptions, Hotel Services

Riepilogo

L'industria alberghiera ha caratteristiche peculiari in quanto industria di servizi 24 ore su 24
che fornisce alloggio, cibo e servizi di base, la cui qualita € un requisito vitale e un fattore
determinante del vantaggio competitivo per creare e mantenere relazioni positive e
soddisfacenti con i clienti del settore alberghiero. Lo scopo di questo studio e stato quello
di presentare una panoramica della letteratura sulla qualita del servizio nel settore
alberghiero. Sono stati esaminati i riferimenti trovati in diversi database come SciELO,
Scopus, ScienceDirect, tra gli altri, utilizzando descrittori come "QoS" "SERVQUAL"
"Hospitality" "Perceptions" "Hotel Services", al fine di analizzare la qualita del servizio
alberghiero e la sua interrelazione con i fattori che influenzano le aspettative e le percezioni
dei clienti. Tra i risultati, si evidenzia che le dimensioni che determinano il livello
complessivo di soddisfazione dei visitatori sono la tangibilita, I'affidabilita, la garanzia,
I'empatia e la reattivita. Si conclude che il SERVQUAL & lo strumento giusto per analizzare
la qualita del servizio nel settore alberghiero.

Parole chiave
QoS, SERVQUAL, Ospitalita, Percezioni, Servizi Alberghieri
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1. Introduccion

Actualmente se viene estudiando en el mundo hotelero las brechas en la calidad del
servicio (QoS por sus siglas en inglés), dimensiones, expectativas, percepciones, y su
relaciéon con la satisfaccion del cliente, ya que el turismo es un motor de intercambio
cultural (Moral et al., 2016) que permite a los turistas explorar y descubrir la belleza, el arte
y la historia del mundo, operando como fuente de oportunidades para la modernizacién
socioecondmica y cultural, que debe tener una combinacion especial entre la cultura y lo
natural, complementdndolo con la calidad para satisfacer al turista (Orgaz y Moral, 2016;
Herndndez, 2016). La industria hotelera invita a los viajeros, tanto de negocios como los de
ocio, a visitar un destino, cubriendo sus necesidades empresariales, organizacion de
reuniones, conferencias, exposiciones y otros, ofreciendo habitaciones bien equipadas para
facilitar los asuntos de negocios, una amplia gama de servicios de catering, varios lugares
para hacer turismo, relajarse y celebrar actos familiares (Utrera y Monte, 2014).

Las agencias de viajes en linea, que ofrecian un mercado Unico para todas las
necesidades relacionadas con los viajes, provocaron una feroz competencia entre los
proveedores de servicios hoteleros. Metabuscadores como TripAdvisor y MakeMyTrip
surgieron como nuevas plataformas para descubrir y reservar hoteles en linea, y en medio
de este entorno competitivo, los hoteles necesitan retener a sus clientes y atraer a otros
nuevos para aumentar su cuota de mercado (Portugal, 2017) y, en consecuencia, sus
ingresos, que esta directamente relacionado con la satisfaccion de los huéspedes. Un
huésped satisfecho actia como "embajador de la marca" del hotel en el que se ha alojado
(Milan y Gomez, 2018). En este sentido, la QoS desempefa un papel importante, ya que se
convierte en el antecedente de la satisfaccidon del cliente, siendo la diferencia entre las
percepciones de los clientes y sus expectativas (Torres y Ventura, 2023).

La diferencia negativa entre las percepciones y las expectativas se considera la
brecha de calidad del servicio, motivo por el cual el presente estudio tuvo el objetivo de
presentar una vision general de la literatura relativa a la QoS en la industria hotelera,
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analizando su interrelacion con los factores que influyen en las expectativas y percepciones

de los clientes, para determinar la aplicabilidad del SERVQUAL.

2. Calidad del Servicio (QoS)
2.1 QoS en la industria hotelera

La QoS es un concepto subjetivo que parte de la definicién basica de calidad, dada
por la Real Academia Espafola, que mide la diferencia entre el servicio esperado y el servicio
percibido, relacionado con el cumplimiento o la superacidn de las expectativas, orientado a
la excelencia del rendimiento del servicio (Ganga, 2019; Duque y Diosa, 2014). La medicidn
de la calidad del servicio se puede realizar con el modelo SERVQUAL, una técnica de
investigacion comercial que posibilita conocer las expectativas de los clientes y su
apreciacion del servicio, para poder analizar aspectos cuantitativos y cualitativos de los
visitantes, asi como también la captacién de los factores impredecibles de los clientes,
proporcionando informacion detallada sobre las opiniones del cliente acerca del servicio de
las empresas, comentarios y sugerencias; en términos generales, los clientes esperan mas
de la fiabilidad, seguida de la seguridad, dejando en segundo plano la tangibilidad y la
empatia (Matsumoto, 2014). El modelo se basa en la comparacién del servicio esperado y
el servicio percibido y considera que la QoS es la diferencia entre las expectativas y las
percepciones que refleja la evaluacién de la QoS por parte del cliente; teniendo en
consideracién que la lealtad de los visitantes es un factor clave para el éxito empresarial en
un mercado competitivo (Mejias et al., 2018); de ahi el nombre de "modelo de la brecha"
de QoS.

La escala SERVQUAL consta de items de atributos del servicio, que pueden
clasificarse en dimensiones de QoS para evaluar las expectativas y percepciones de los
clientes en relacidon con la QoS. El nivel de acuerdo o desacuerdo con un item determinado
se califica en una escala Likert de siete puntos. La escala SERVQUAL se ocupa de la calidad
percibida y examina especificamente la QoS, no la satisfaccion del cliente (Abarca et al.,
2020; Izquierdo et al., 2018), de tal manera que, la calidad percibida del servicio es un juicio
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o actitud global sobre la superioridad del servicio, mientras que la satisfaccidon esta
relacionada con una transaccién especifica. La calidad percibida es una forma de actitud,
relacionada con la satisfaccion, pero no la misma, y que resulta de la comparacién de las
expectativas con las percepciones del rendimiento (Angamarca, 2019).

La puntuacion de la QoS puede medirse restando la puntuacién de la percepcion del
cliente (P) de la puntuacion de las expectativas del cliente (E). Puede denotarse mediante
la ecuacion Q = P - E. Los resultados de la ecuacién se utilizan para identificar brechas
positivas y negativas. Un resultado positivo significa que el servicio percibido supera el
servicio esperado (Cahuana, 2016). Pefia y Zambrano (2023) consideran a la empatia como
un factor clave para medir la QoS y segun los resultados obtenidos entre la expectativa y la
percepcion se deben aplicar estrategias de endomarketing que fortalezcan esta dimension,
a manera de incentivo para el personal. Turgay (2014) utilizé la escala SERVPERF, tomando
el rendimiento como base de la QoS, identificé que la empatia era el factor significativo de
la determinacidon de la calidad percibida del servicio en hoteles; que, a la hora de disefiar
estrategias de servicio para lograr la satisfaccidn de los clientes, habia que tener en cuenta
la composicién del turismo: funcionarios y trabajadores auténomos, sefalando que la
satisfaccidon del personal es un factor esencial para aumentar la satisfaccion de los clientes.
2.2 Deficiencias de QoS y factores que influyen en las expectativas y percepciones

Hay una brecha significativa entre las percepciones de los directivos sobre las
expectativas y expectativas reales de los consumidores (Basantes et al., 2019; Matsumoto,
2014); mientras que Castillo et al. (2020) mencionan que, entre los puntos criticos de
gestidn que dificultan la QoS, se encuentran laincomprensién al visitante, la atencién virtual
deficiente, las dificultades para resolver reclamos y las instalaciones anticuadas. Siddique
et al. (2013) examinaron la QoS en tres hoteles de cinco estrellas en Bangladesh,
identificando el nivel moderado de QoS y revelando que el fracaso en el disefio del servicio
debido a la falta de comprensidn de las necesidades del cliente, como la razdn principal

detrds de la brecha de calidad SERVQUAL como herramienta para medir la QoS.
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La cuestidn clave del debate en los estudios sobre la QoS sigue siendo si la QoS debe
medirse como la diferencia entre las percepciones y las expectativas de los clientes, o si
debe utilizarse algin enfoque alternativo (Matsumoto, 2014); del mismo modo Causado et
al. (2019) aseveran que la QoS se obtiene al medir la diferencia de puntuaciones entre items

correspondientes, es decir estableciendo la diferencia entre expectativas y percepciones.

3. Materiales y métodos

Este estudio se basa en datos descriptivos. Los datos secundarios utilizados para este
trabajo fueron extractados de libros, revistas, disertaciones, articulos de investigacion en
linea, informes de agencias de investigacion, libros electrénicos, sitios web de hoteles y
gobiernos, desde las diferentes bases de datos como Scopus, SciELO, PubMed,
ScienceDirect y Web of Science, asi como también en repositorios universitarios empleando
descriptores como "QoS" "SERVQUAL" "Hoteleria" "Percepciones" "Servicios Hoteleros";
deigual manera se escudriiné diversos articulos cientificos publicados en revistas cientificas
como Journal of Retailing, Managing Service Quality, Journal of American Academy of
Business, Cambridge, entre otros, trabajando las fases heuristica y hermenéutica del estado

del Arte.

4. Resultados

En el caso de los hoteles de cuatro estrellas, las dimensiones de tangibilidad,
empatia y garantia constituyen la satisfaccidn global mientras que la capacidad de respuesta
y la fiabilidad no contribuyen al nivel de satisfaccidn global de los clientes; mientras que, en
el caso de los hoteles de cinco estrellas, la tangibilidad, la fiabilidad y la garantia contribuyen
a la satisfaccién global, pero la empatia y la capacidad de respuesta no contribuyen
significativamente al nivel de satisfaccidon de los visitantes.

El encuentro es una parte critica del proceso de prestacion de servicios que influye
en la percepcién de los clientes, siendo importante sefialar el rol que desempeiian los

eventos culturales, la motivacién de compra y el uso eficaz en la gestién del encuentro del
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servicio. La fiabilidad, la empatia, la competencia del personal, la accesibilidad y la

tangibilidad son factores clave que influyen en la QoS y en las expectativas de los clientes.

5. Discusion

Ciertamente hay caracteristicas peculiares inherentes a los servicios como la
tangibilidad que contribuye a la satisfaccién global del visitante, en concordancia con
Oliveira y Basta (2019) quienes mencionan que la intangibilidad perjudica la evaluaciéon de
la calidad en los servicios. Seria mas util el afiadir mas tangibilidad a los servicios, para
reducir la brecha de QoS. En el presente estudio se encontrd que la apariencia del personal
es muy valorada; sin embargo, cuando el personal del hotel carece de conocimientos sobre
otras practicas culturales y religiosas puede tener puntuaciones muy bajas, por lo que se
debe tener en cuenta a Espino y Gebril (2023), quienes manifiestan que la industria del
turismo viene atravesando un gran transformacién por el cambio sociocultural, por lo que
se debe tener en cuenta la cultura de los clientes, para mejorar sus servicios. En atencion a
Silador et al. (2023) quienes manifiestan que el SERVQUAL propone el marco necesario para
la realizacién de analisis mds objetivos y profundos, es crucial una buena coherencia interna
en los atributos del servicio en cada dimensidn, para aplicar el SERVQUAL.

De otra parte, se reporta que la satisfaccion del personal es un factor esencial para
aumentar la satisfaccién de los clientes, en concordancia con Parra y Arce (2018), quienes
aseveran que, si los trabajadores no estan altamente motivados y con actitud positiva al
momento de realizar la atencidn al visitante, trasladan esa sensacién de inconformidad al

servicio prestado, conllevando a la insatisfaccion del visitante.

6. Conclusiones
Esta revision revelé que el modelo de la calidad del servicio es un constructo
multidimensional, ampliamente utilizado y aceptado por numerosos investigadores en
diversos sectores de servicios. Algunos investigadores se centran en las dimensiones de la
calidad del servicio, mientras que otros se centran en los atributos de los servicios
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hoteleros. Algunos estudios se centran en los factores que influyen en la QoS, mientras que
otros se centran en el impacto de la calidad del servicio. Las percepciones de los clientes
sobre la QoS en los hoteles difieren segun la edad, género y educacién, reflejando la forma
en que efectivamente se recibe el servicio, teniendo en cuenta que los servicios personales,
la tecnologia y la calidad de la comida tienen una fuerte asociacion positiva con la QoS, por
lo que, los operadores de comida rdpida para hoteles y restaurantes necesitan desarrollar
su estrategia publicitaria basada en las expectativas de los clientes. En resumen, el
SERVQUAL es la herramienta adecuada para analizar la calidad del servicio de la industria

hotelera.
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