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abstract

Objective: the purpose of this research is, on the one hand, to identify advances in research on service quality in the
hotel industry and, on the other hand, to explore the existence or lack of research in hotel establishments’ main manage-

ment characteristics which directly influence service quality.
Design, methodology, approach: in producing this work, a revision of the research literature covering the period 1990-

2007 has been carried out, which has produced a variety of perspectives and models regarding service quality in the hotel
industry.

Main conclusions: a synthesis of the literature contributes that there are three groups of research regarding service qua-
lity in the hotel industry: that which analyses the concept from a theoretical point of view; that which focuses on total

quality management; and, that which measure service quality. In terms of the latter, we can group the attributes measu-
red into three large groups: those related to tangible aspects of the establishment; those related to reliability; and,

those related to employee performance. We can see how this grouping reveals the prevalence of the SERVQUAL model by
Parasuraman et al. (1985, 1988, 1991). Another conclusion that has been reached is that there is a lack of research rela-

ting management concepts to service quality.

Key words: Service Quality, SERVQUAL, Hotel Management and Service Quality

resumen

Objetivo: el propósito de esta investigación es, por un la do determinar el avance en la investigación sobre
la calidad de servicio en la hotelería y por otro, explorar la existencia o no de investigación sobre las prin-
cipales características de gestión de establecimientos hoteleros que incidan directamente sobre la calidad

de servicio.
Diseño, metodología, aproximación: para la realización del trabajo, se ha realizado una revisión de la lite-

ratura de investigaciones del período 1990 - 2007, que han proporcionado una variedad de perspectivas y
modelos respecto a la calidad del servicio en la hotelería. 

Principales conclusiones. La síntesis de la literatura aporta que existen tres grupos de investigaciones res-
pecto a la calidad de servicio en hotelería, los que analizan el concepto desde un punto de vista teórico,

los que se centran en la gestión de la calidad total y los que buscan la medición de la calidad de servicio.
Respecto a estos últimos, podemos agrupar los atributos medidos en tres grandes grupos: los relacionados

con aspectos tangibles del establecimiento, los relacionados con la fiabilidad, y los relacionados con el
desempeño de los empleados. Observamos como dicha agrupación muestra la preponderancia del modelo
SERVQUAL de Parasuraman et al. (1985, 1988, 1991). Otra conclusión a la que se ha llegado es que se ha

percibido una falta de estudios que relacionen los conceptos de gestión del establecimiento con la calidad
de servicio.

Limitaciones: sin ser una revisión exhaustiva de toda la investigación realizada alrededor de la calidad de
servicio en el sector hotelero, sí es un estudio que aporta importantes implicaciones para investigaciones

posteriores.
Implicaciones prácticas: se considera que es un análisis en profundidad de la literatura que significa un

punto de partida para posteriores investigaciones sobre calidad de servicio en hotelería.
Originalidad y valor: aporta una síntesis sobre los modelos generados en la literatura alrededor de la cali-

dad de servicio en hotelería.

Palabras claves: Calidad de servicio, SERVQUAL, Dirección de Hotel y Calidad de Servicio
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El trabajo pretende ser de utilidad tanto a
investigadores que consideren la industria de la
hospitalidad o profesionales del sector que
deseen profundizar en el ámbito de la calidad
de servicio.

2. concepto de calidad

Para iniciar la investigación es necesario
postularse respecto a la definición de la cali-
dad. En este capítulo se hace una breve revisión
del tema tanto desde un punto de vista históri-
co como conceptual.

El concepto de calidad ha ido evolucionando
a la par que lo ha hecho la economía desde la
aplicación de la idea a conceptos industriales
hasta su aplicación a empresas de servicios en
general (Albacete, 2004, 2007).

Garvin (1988) analiza el proceso de la evo-
lución de las actividades relacionadas con la
calidad e indica las cuatro etapas en la evolu-
ción del concepto:

Etapa 1ª. Calidad mediante inspección. Idea
primitiva de calidad en la que al final del
proceso se comparaba el producto con un
estándar determinado. Esta etapa coincide
con la revolución industrial.

Etapa 2ª. Control estadístico de la calidad. El
precursor de esta etapa fue Shewhart.
Demuestran que mayores controles y la investi-
gación final de toda la producción no era sinó-
nimo de una mejor calidad, lo óptimo es esta-
blecer un control a muestras planificadas.

Etapa 3ª. Aseguramiento de la calidad.
Autores como Juran (1951) o Feigenbaum
afirman que la calidad no sólo puede limi-
tarse a la inspección y medición sino que
debía planificarse y contemplarla sistémica-
mente en toda la organización.

Etapa 4ª. La calidad como estrategia compe-
titiva. En esta etapa la calidad pasa a ser de
interés para la dirección, se relaciona con
rentabilidad, se la define desde el punto de
vista del cliente y se la incluye dentro de la
planificación estratégica. Se convierte en un
factor clave de competitividad.

Las dos primeras etapas, serían propias de un
tipo de empresa industrial y en las que se conside-
ra como eje fundamental el producto. A partir de

la tercera etapa es cuando aparece una aplicación
de los conceptos de calidad a los servicios.

Autores como Juran (1951), Deming (1989) o
Crosby (1987) han sido considerados por muchos
autores como los grandes teóricos de la calidad.
Sus definiciones y puntos de vista han significado
el punto de partida de muchas investigaciones.

Según Deming (1989) la calidad es “un grado
predecible de uniformidad y fiabilidad a bajo
coste, adecuado a las necesidades del mercado”.
El autor indica que el principal objetivo de la
empresa debe ser permanecer en el mercado,
proteger la inversión, ganar dividendos y asegu-
rar los empleos. Para alcanzar este objetivo el
camino a seguir es la calidad. La manera de con-
seguir una mayor calidad es mejorando el pro-
ducto y la adecuación del servicio a las especifi-
caciones para reducir la variabilidad en el diseño
de los procesos productivos. 

Para Juran (Juran y Gryna 1993) la calidad
se define como adecuación al uso, esta defini-
ción implica una adecuación del diseño del pro-
ducto o servicio (calidad de diseño) y la medi-
ción del grado en que el producto es conforme
con dicho diseño (calidad de fabricación o con-
formidad). La calidad de diseño se refiere a las
características que potencialmente debe tener
un producto para satisfacer las necesidades de
los clientes y la calidad de conformidad apunta
a cómo el producto final adopta las especifica-
ciones diseñadas.

La idea principal que aporta Crosby (1987) es
que la calidad no cuesta, lo que cuesta son las
cosas que no tienen calidad. Crosby define cali-
dad como conformidad con las especificaciones
o cumplimiento de los requisitos y entiende que
la principal motivación de la empresa es el
alcanzar la cifra de cero defectos.

Reeves y Bednar (1994) revisaron el concep-
to de calidad concluyendo que no existe una
definición universal y global de la misma sino
básicamente cuatro tipos de definición: 

Calidad como excelencia: en este caso se
define como “lo mejor” en sentido absoluto.
Esta definición es demasiado abstracta y
confusa ya que no orienta a la organización
hacia donde debe llevar su gestión. Cabría
que los responsables de la organización defi-
niesen el concepto de excelencia aun con el
riesgo de no ser igual a la concepción que
tendrían los clientes.

Calidad como valor: en este caso se seg-
menta el concepto según el tipo de cliente.
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1. introducción

Desde una perspectiva ética, se legitima el
papel de la empresa en el mercado por dos
actuaciones, una es la responsabilidad de ofre-
cer un producto o servicio de calidad y la otra
es la riqueza que esta actuación supone para el
conjunto de la sociedad. Este planteamiento de
la actividad empresarial es una justificación de
la importancia de la calidad y ha significado el
punto de partida de muchos autores para estu-
diar este concepto.

Los artículos académicos justifican el estu-
dio de la calidad a partir de diferentes puntos
de vista. Aguiló (1996) indica que las tendencias
que caracterizan el desarrollo del sector turísti-
co y hotelero, con cambios en la intensidad y
distribución de los flujos turísticos, han cambia-
do el entorno y la forma de competir. Este esce-
nario obliga a las empresas del sector turístico a
reenfocar su estrategia competitiva del merca-
do, pasando de una centrada en precios a otra
enfocada a la obtención de elementos de dife-
renciación (López y Serrano, 2001). Poon (1993)
afirma que este escenario implica que la compe-
titividad del establecimiento hotelero, debe
focalizarse en la mejora del servicio mediante
una mejor calidad de servicio y la búsqueda de
elementos diferenciadores. La búsqueda de una
mayor competitividad hace que la calidad se
convierta en un aspecto clave para la industria
hotelera (Ingram y Daskalakis, 1999). 

La viabilidad de la empresa está directa-
mente relacionada con la satisfacción de los
consumidores. Un servicio de calidad incide
directamente sobre la satisfacción del cliente
(Getty y Thompson, 1994). Por tanto, desde un
punto de vista de viabilidad tanto económica
como financiera, la calidad es importante.

La necesidad de implantar una filosofía de
calidad se está convirtiendo en una elemento
necesario y no suficiente para asegurar el futu-
ro del establecimiento hotelero, en esta línea
Ruiz, Vázquez y Díaz (1995, en Albacete, 2004)
indican que “hay que ofrecer un servicio exce-
lente al turista y la organización que así lo haga
logrará reforzar la lealtad de los clientes actua-
les y aumentar las posibilidades de captación
de otros nuevos”. 

Los investigadores del sector servicios han
visto la importancia de trabajar e investigar
sobre la calidad en el turismo y en la hotele-
ría, y así se demuestra ya que durante los últi-
mos años, numerosos estudios han desarrolla-
do el concepto de calidad de servicio en la

industria hotelera (véase entre otros Knutson
et al., 1991; Saleh y Ryan, 1991; Getty y
Thompson, 1994; Falces et al., 1999; López y
Serrano, 2001). Estos estudios han demostra-
do, además de las particularidades de la cali-
dad de servicio en la industria hotelera, una
relación positiva entre calidad de servicio,
satisfacción del consumidor, intencionalidad
de compra y recomendación posterior (entre
otros, Oh, 1999; Olorunniwo et al, 2006), jus-
tificando de esta manera la necesidad de
imponer políticas de calidad en los estableci-
mientos hoteleros.

El objeto de este estudio es analizar los
principales estudios sobre calidad de servicio
en establecimientos hoteleros para poder
determinar cuáles son las principales áreas en
las que se ha centrado la investigación, cuáles
son las principales conclusiones a las que han
llegado las investigaciones, y si se analizan los
aspectos de la gestión que inciden en mayor
medida sobre la calidad de servicio.

Tras una primera parte, en la que se anali-
zan los conceptos de calidad y el de calidad de
servicio, se pasa al análisis de los trabajos sobre
calidad y calidad de servicio en la hotelería.

Los trabajos que se han tenido en cuenta
para realizar el estudio son todos aquellos que
han buscado la medición y modelización de la
calidad y calidad de servicio en la industria
hotelera. Para la selección de revistas se ha
tenido en cuenta el trabajo realizado por
McKercher (2006) en el que se hace una clasifi-
cación de las revistas académicas de hotelería y
turismo a partir de opiniones de un grupo
importante de expertos, siendo las más consul-
tadas por el número de artículos sobre la mate-
ria: International Journal of Contemporary
Hospitality Management, Annals of Tourism Re-
search y Managing Service Quality. 

Para realizar el análisis de las investigacio-
nes sobre el tema se han tomado como referen-
cias diferentes artículos que han seguido proce-
sos parecidos ya sea para estudiar los modelos
de calidad de servicio en general (Seth et al.,
2005) o los que se han centrado en la industria
hotelera (por ejemplo Ekinci y Riley, 1999,
2001; Akbaba, 2006; Pizam y Ellis, 1999); estos
últimos se han focalizado en algún aspecto con-
creto de la investigación ya sea en la técnica
utilizada (Pizam y Ellis, 1999), estudio de los
atributos de calidad de servicio en hoteles
(Akbaba, 2005) o puntos de partida de calidad
de servicio para realizar la investigación (Ekinci
et al., 1998). 

CALIDAD DE SERVICIO EN LA INDUSTRIA HOTELERA: REVISIÓN DE LA LITERATURA



y su producción es inseparable de su consumo.
Mientras que un bien de consumo puro es tangible,
acumulable y estandarizable. 

Para Grönroos (2001) un servicio es “una
actividad o serie de actividades de naturaleza
más o menos intangible que normalmente, pero
no necesariamente, tiene lugar a través de
interacciones entre el cliente y los empleados
de la empresa de servicios, que intentan resol-
ver los problemas del consumidor”. 

Parasuraman et al. (1985) afirman que la cali-
dad en el sector servicios tiene una concepción
especial debido a las propias características de los
servicios: intangibilidad, heterogeneidad e insepa-
rabilidad entre producción y consumo. 

El sector turístico se configura como uno de
los sectores más relevantes de la economía
española (Albacete, 2004) y se ha enmarcado
tradicionalmente dentro del sector servicios
(García, 2001). Por tanto una adecuada gestión
de los servicios turísticos debe tener en cuenta
las características específicas de los servicios. 

En el sector turístico, el servicio hotelero
puede denominarse producto-servicio ya que
comparte las características propias tanto de
los productos como de los servicios. El servicio
hotelero se apoya tanto en elementos tangibles
como en aspectos intangibles.

Reisinger (2001) afirma que hay un claro
reconocimiento de que los servicios relaciona-
dos con el turismo y la hotelería requieren unos
puntos de vista de marketing y gestión diferen-
tes a los productos físicos. Estos servicios tie-
nen características únicas y criterios diferentes
de evaluación, distribución, establecimiento de
procesos, establecimiento de precios, determi-
nación de políticas de comunicación y estructu-
ras de costes. Los servicios turísticos y hotele-
ros tienen una alta dependencia de la satisfac-
ción del cliente. Para poder ser rentables nece-
sitan desarrollar estrategias efectivas y que
comprendan las propias características.

Vila (2004) afirma que “los servicios y los
productos industriales están cada vez más
entrecruzados, y la intangibilidad no constituye
su principal diferencia. (…) La única diferencia
en la mayor parte de las cuestiones relativas a
la gestión radica en la forma de la relación del
servicio, el modo de conexión en el tiempo, el
espacio, y las reglas de interacción entre pro-
ductores y consumidores.”

Por tanto, y a modo de conclusión del apartado,
puede considerarse que el establecimiento hotele-
ro tiene las características propias de los servicios
con el añadido de una importante presencia de ele-

mentos tangibles para poder ser prestado. Esta
naturaleza hace que el establecimiento hotelero
tenga unas características propias que lo convierten
en particular y hagan necesario un modelo de ges-
tión específico.

3.2. concepto de calidad de servicio 

Oliver (1981) introdujo el modelo “expec-
tancy-disconfirmation” para estudiar la satis-
facción del cliente. Su teoría reside en que los
clientes se sienten satisfechos con el consumo
de un producto o servicio como resultado de una
comparación subjetiva entre las expectativas
previas al consumo y la percepción posterior a
éste. La calidad de servicio surge a partir de
esta concepción ya que la satisfacción del con-
sumidor es una consecuencia de ésta. Dos auto-
res, Oh (1999) y Olorunniwo et al. (2006), reali-
zaron un estudio buscando la correlación entre
calidad de servicio, satisfacción e intencionali-
dad de compra. Los resultados que obtuvieron
fueron que existía una correlación entre los tres
conceptos pero manteniendo el orden: calidad
de servicio implica satisfacción y ésta implica
intencionalidad de compra.

Grönroos (1984) apunta que la calidad de los
servicios debe ser contemplada desde la óptica
de los clientes indicando que “es el resultado
de un proceso de evaluación, donde el consumi-
dor compara sus expectativas con la percepción
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.

Parasuraman et al (1993) definen el concep-
to de calidad de servicio a partir de los hallaz-
gos aportados por las sesiones de grupo que
hicieron en su investigación. Afirman que
“todos los grupos entrevistados apoyaron deci-
didamente la noción de que el factor clave para
lograr un alto nivel de calidad en el servicio es
igualar o sobrepasar las expectativas que el
cliente tiene respecto al servicio”.

Buzzell y Gale (1987 en Lloréns y Fuentes,
2005) afirman que “la calidad es lo que el con-
sumidor dice que es, y la calidad de un produc-
to o servicio particular es lo que el consumidor
percibe que es”. Por tanto, un primer enfoque
sobre la calidad de servicio es su naturaleza
subjetiva ya que depende de las percepciones
propias del consumidor. 

La calidad de servicio significa satisfacción
del cliente, repetición de compra y recomenda-
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Calidad es lo mejor para cada tipo de con-
sumidor. Feigenbaum (1951, en García,
2001) sostiene que la calidad de un produc-
to no puede ser considerada sin incluir su
coste y que, además, la calidad del mismo
se juzga según su precio.

Calidad como ajuste a las especificaciones:
este concepto surge desde la calidad indus-
trial en la que el producto final debe ajus-
tarse a un patrón preestablecido. La calidad
significa asegurar que el producto final es
tal como se ha determinado sería, esto es,
en base a unas especificaciones previas. A
partir de este concepto surge el control
estadístico de la producción.

Calidad como respuesta a las expectativas
de los clientes: esta definición surge del
auge de los servicios y la medición de su cali-
dad. Bajo esta premisa se centra el concep-
to de calidad en la percepción que tiene el
cliente. La principal aportación es que se
reconoce la importancia de los deseos de los
consumidores a la hora de determinar los
parámetros que determinan la calidad de un
producto o servicio.

La definición de calidad más aceptada en la
actualidad es la que compara las expectativas
de los clientes con su percepción del servicio.
El desarrollo de la industria de los servicios ha
supuesto un desarrollo de una nueva óptica del
concepto de calidad que se focaliza más hacia
la visión del cliente (García, 2001). La defini-
ción de Juran (Juran y Gryna, 1993) puede
relacionarse con esta aceptación de la defini-
ción de calidad de los servicios cuando la ade-
cuación al uso la definen las expectativas de
los clientes. La principal ventaja de esta pers-
pectiva de la definición es la dependencia de
los consumidores que son, en última instancia,
los que hacen la valoración última del servicio
consumido. El principal inconveniente es la
subjetividad y la consecuente dificultad de
medición.

A partir de lo visto tomemos como más ade-
cuada la última definición de calidad en tanto el
producto que vende un establecimiento hotele-
ro, pese a ser un producto-servicio ya que ofre-
ce servicios con un soporte tangible importantes
valorado finalmente por el cliente que consume
el servicio; y en su opinión está la repetición del
consumo y la rentabilidad para la organización
hotelera.

3. aproximaciones al concepto de
calidad desde la perspectiva 

del servicio

3.1. concepto de servicio 

La mayoría de empresas compiten en el área
de los servicios. Difícilmente puede encontrarse
un sector en el que no aparezcan los servicios para
poder completar el producto ofrecido. En el ámbi-
to industrial el servicio se presenta como una
parte del producto (Miguel, 2002). De hecho
Grönroos (1984, 2001) indica que se debería hablar
de gestión de servicios o del factor servicios en los
negocios, con independencia de si la organización
pertenece a lo que se conoce como sector servi-
cios o sector industrial. Miguel (2002) indica que
caminamos hacia una época en la que el factor
servicio es al que se le da más importancia en
cualquier tipo de negocio, y más aún, la calidad de
servicio.

Existen unas claras diferencias entre la fabrica-
ción de un producto y la prestación de un servicio
que tienen una influencia clara en el enfoque de la
gestión de la calidad (Albacete, 2004).

Según Kotler et al. (2004) un producto es
“todo aquello que se ofrece en un mercado para
atención, adquisición, uso o consumo y que
puede satisfacer un deseo o necesidad. Incluye
objetos físicos, servicios, personas, lugares,
organizaciones e ideas”. Los autores indican
tres maneras de clasificar los productos:

Bienes de consumo perecederos: productos
que se consumen en uno o varios usos, siem-
pre durante un tiempo corto.

Bienes de consumo duradero: productos que
se utilizan durante un largo período de
tiempo y pueden utilizarse varias veces.

Servicios: actividades, beneficios y satisfac-
ciones que se venden. Los servicios tienen la
característica de la intangibilidad y su pose-
sión no es acumulativa.

Lovelock (1983) indica que todo producto es
un servicio en tanto su consumo o uso es para
una finalidad concreta y satisfacer una necesi-
dad. Un producto tangible en sí mismo no tiene
ninguna utilidad, es el uso que le de el consu-
midor cuándo este se convertirá en útil.

García (2001) afirma que un servicio puro es
intangible, heterogéneo, caduco (no almacenable)
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vas, mayor será la calidad. Como puede apre-
ciarse en el gráfico 2, el desajuste general (Gap
5) puede ser consecuencia de cuatro desajustes
(Gap 1, Gap 2, Gap 3, Gap 4).

El modelo SERVQUAL ha resultado de interés
para un gran número de investigadores (Ekinci
et al., 1998). La escala de medida y los cinco
atributos genéricos que definen la calidad de
servicio (los elementos tangibles, la fiabilidad,
la empatía, la capacidad de respuesta y la segu-
ridad) han sido los elementos que han significa-
do un uso generalizado de este modelo para
estudiar la calidad de servicio en diferentes
ámbitos del sector servicios.

3.3.3. otras aproximaciones a la calidad
de servicio

Otra manera de categorizar las aportaciones
hechas a la calidad de servicio es a partir de la
técnica de medida aportada. Los estudios pueden
ser clasificados en dos grupos, los basados en el
estudio del incidente crítico (Critical Incident
Factor) o los basados en la medida de los atribu-
tos de calidad de servicio (Akbaba, 2006). Los
basados en la técnica del incidente crítico utili-
zan experiencias explicadas por los clientes sobre
situaciones del servicio. Los basados en la medi-
da de los atributos de calidad de servicio tienen
como principal objetivo la medición de la calidad

de servicio y los elementos que la afectan, están
principalmente encabezados por el modelo SERV-
QUAL.

Existen otros autores que han profundizado
en los diferentes atributos que configuran la
calidad de servicio y, a partir de un paralelismo
con la teoría dual de Herzberg, defienden que
existen atributos que provocan satisfacción,
atributos que provocan insatisfacción, atributos
que provocan ambos o atributos que no provo-
can ni satisfacción ni insatisfacción (véase
Johnston, 1995 o Pizam et al, 1999).

4. objetivo y planteamiento de la
revisión de la literatura

Para realizar el estudio se ha partido de una
lista inicial de 45 artículos de revistas académi-
cas que analizan los conceptos de calidad en la
hotelería. Las revistas académicas estudiadas
han sido seleccionadas a partir del estudio de
McKercher (2006) y en las que más estudios
sobre calidad de servicio sobre hotelería se han
encontrado han sido: International Journal of
Contemporary Hospitality Management, Annals
of Tourism Research y Managing Service
Quality. Para realizar el análisis de los artículos
se ha considerado la revisión de la literatura
hecha sobre la calidad de servicio en general
por Seth et al. (2005) y se ha completado con
los trabajos de Ekinci et al. (1998), Akbaba
(2006) y Pizam y Ellis (1999). Los aspectos que
se han considerado han sido las principales
áreas sobre las que se ha centrado la investiga-
ción, las principales conclusiones a las que han
llegado los estudios y, finalmente, si determina-
ban la existencia de una relación entre las for-
mas de gestión del establecimiento y su inci-
dencia en la calidad de servicio.

4.1. análisis de la literatura

Desde un punto de vista temporal, los artí-
culos comprenden desde 1990 hasta el último
del 2007. A partir de los artículos analizados
puede contemplarse que la década donde más
estudios sobre calidad en hotelería se han rea-
lizado es 1990 – 2000 y a partir de entonces
parece que la academia ya no muestra tanto
interés sobre el tema sin que esto signifique
haber llegado a unas conclusiones definitivas
sino que los mismos autores confirman que
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ción posterior. Un consumidor satisfecho impli-
ca un incremento de la rentabilidad, de la
cuota de mercado y del retorno de la inversión
(Oh, 1999). 

En contraposición a las teorías anteriores,
autores como Cronin y Taylor (1992) defienden
que resulta posible definir exclusivamente la
calidad de servicio en función de las percepcio-
nes sobre su prestación y no a partir de las
expectativas.

A partir de las teorías estudiadas podemos
definir la calidad de servicio como un concepto
subjetivo, que depende de las opiniones de los
clientes, y que resulta de una percepción del
cliente sobre la prestación del servicio compa-
rado con unas impresiones previas al consumo.

3.3. modelizacion de la calidad 
de servicio 

Una primera aproximación a la calidad de
servicio puede estructurarse a partir de las dos
grandes escuelas de conocimiento en las que se
ha dividido el pensamiento académico, la nor-
teeuropea y la norteamericana (Brogowicz et
al., 1990; Valls, 2004).

3.3.1. la Escuela norteeuropea de 
calidad de servicio

Encabezada por Grönroos (1982, 1988) y
Lehtinen y Lehtinen (1991). Sus aportaciones se
basan principalmente en aportar unos modelos
que se basan en la tridimensionalidad de la cali-
dad de servicio. La medida de la calidad de ser-
vicio la realizan a partir de la opinión del clien-
te, éste determinará si el servicio recibido ha
sido mejor o peor que el esperado. Esta escue-
la se ha focalizado principalmente en el con-
cepto de calidad de servicio sin entrar a buscar
evidencias empíricas que lo soporten. Esta ha
sido la principal razón por la que no ha sido muy
aplicada por los investigadores. Grönroos ha
sido el máximo exponente de la escuela y afir-
ma, tal como se representa en el gráfico 1, que
la calidad percibida por parte del cliente está
formada por tres grandes aspectos: la calidad
técnica (representada por el Qué) y que repre-
senta el servicio que los clientes han recibido
como consecuencia del proceso de compra,
según Grönroos este aspecto de la calidad tiene
carácter objetivo. En segundo lugar está la cali-

dad funcional (representada por el cómo) que
tiene que ver con la forma en la que el servicio
se ha prestado, esto es cómo el cliente ha expe-
rimentado el servicio. Esta dimensión está
directamente relacionada con la forma en que
el personal del establecimiento presta el servi-
cio a los clientes. En tercer lugar existe una ter-
cera dimensión que afecta a la percepción de la
calidad de servicio por parte del cliente y es la
referida a la imagen de la organización. Esta
dimensión tiene que ver con los aspectos rela-
cionados con la imagen que el cliente tiene de
la organización ya sea por su experiencia previa
o por la comunicación que la organización haya
emitido hacia el cliente. La función que esta
dimensión ejerce es una función de filtro de las
dos dimensiones anteriores (tal como puede
apreciarse en el gráfico 1).

3.3.2. la Escuela Norteamericana de
calidad de servicio

Encabezada por Parasuraman et al. (1985,
1988) creadores del modelo SERVQUAL. El
modelo fue desarrollado como resultado de una
investigación hecha en diferentes tipos de ser-
vicios. El modelo (gráfico 2) define la calidad
de servicio como un desajuste entre las expec-
tativas previas al consumo del servicio y la per-
cepción del servicio prestado y ésta puede ser
medida a partir de la diferencia entre ambos
conceptos. Cuanto mayor sea la diferencia
entre la percepción del servicio y las expectati-
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ción de la calidad de servicio a partir del mode-
lo SERVQUAL y uno está en el grupo de autores
que han medido la calidad de servicio a partir de
otra metodología. Se exponen en función a su
año de publicación. En el cuadro 2 se muestra un
resumen con los datos más relevantes.

4.2.1. calidad de servicio en la industria
turística - Fick y Ritchie (1991)

Los autores se propusieron hacer una aplica-
ción del instrumento SERVQUAL a la industria
turística (tomaron como negocios las líneas
aéreas, hoteles, restaurantes y estaciones de
esquí). Los objetivos que plantearon fueron

rehacer el estudio SERVQUAL con las particulari-
dades de las nuevas industrias de servicio consi-
deradas, aplicar el modelo SERVQUAL a la indus-
tria turística, comparar los resultados en la pro-
pia industria turística y por último reexaminar la
aplicación de la escala de medida sugiriendo
mejoras o modificaciones. Analizando los resul-
tados obtenidos dentro del sector hotelero,
éstos confirman los atributos del modelo SERV-
QUAL en la industria hotelera. Jerarquizando los
atributos en base a los resultados obtenidos,
tendríamos en primer lugar la fiabilidad (con-
fianza de los clientes en que van a obtener el
servicio que el establecimiento les ha asegurado
iba a ofrecer), en segundo lugar la seguridad
(nivel de confianza que los empleados del esta-
blecimiento transmiten a los clientes), en tercer
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debería profundizarse en el tema y depurar más
los instrumentos propuestos (Akbaba, 2006).

Una primera revisión de los artículos ha ser-
vido para determinar una clasificación de los
trabajos en tres grandes grupos, los que hacen
un análisis teórico del concepto, los que estu-
dian la gestión de la calidad y los que realizan
una medición de la calidad de servicio en hote-
lería. Este último grupo puede subdividirse en
otros dos, los trabajos que realizan la medición
de la calidad de servicio a partir del modelo
SERVQUAL y los trabajos que miden la calidad
de servicio utilizando otros criterios ya sean
propios o no (como por ejemplo la zona de tole-
rancia, incidentes críticos, etc.). En esta pri-
mera revisión ha habido 10 trabajos que no se
han considerado ya que su estudio no se ha
ajustado a la calidad de servicio en la hotelería.

De los 35 trabajos finalmente considerados, 2
hacen un análisis teórico, 7 realizan un estudio de
la gestión de la calidad en los establecimientos
hoteleros (tanto desde la ISO 9000 como desde el
modelo EFQM) y 26 centran su estudio en la medi-
ción de la calidad de servicio en establecimientos
hoteleros. De los 26 estudios que realizan la medi-
ción de la calidad de servicio, 17 se han basado en
el modelo SERVQUAL para realizar el estudio y 9
se corresponden con estudios que miden la cali-
dad de servicio desde otra perspectiva (zona de
tolerancia, incidentes críticos, etc.).

Los trabajos que han hecho un análisis teó-
rico se han centrado, por un lado en hacer una
revisión de los modelos de referencia para rea-
lizar la medición de la calidad de servicio
(Ekinci, 2002) o el análisis del concepto de
satisfacción y su aplicación a la industria turís-
tica haciendo especial hincapié en aspectos
interculturales (Pizam y Ellis, 1999).

Los estudios que analizan aspectos relaciona-
dos con la gestión de la calidad evalúan la implan-
tación de una certificación de calidad como, por
ejemplo, ISO 9000 (Claver et al., 2006), la validez
del modelo EFQM en la hotelería (Camisón, 1996;
Ribeiro, 1999) o el análisis de la gestión de la cali-
dad total sin entrar e evaluar ningún modelo en
concreto (Motwani et al., 1996).

Los estudios que han medido la calidad de
servicio a partir del modelo SERVQUAL tienen
como principal objetivo medir la calidad de ser-
vicio y determinar cuáles son los atributos del
servicio que afectan a las percepciones y expec-
tativas de los clientes de los establecimientos
hoteleros. La técnica principal para obtener los
datos es mediante la aplicación de una encuesta,
normalmente adaptada a partir del modelo de

partida, y los resultados que se obtienen son los
atributos que determinan la calidad de servicio
en los establecimientos estudiados ya sea desde
el punto de vista del cliente (entre otros Getty y
Getty, 2003; Falces et al., 1999) o desde el punto
de vista de la dirección del establecimiento o los
empleados (entre otros Douglas y Connor, 1993;
Saleh y Ryan, 1991).

El resto de estudios que han medido la cali-
dad de servicio a partir de técnicas diferentes u
objetivos diferentes no concluyen con una lista
de atributos de calidad de servicio. Un grupo de
estudios no parten de un índice previo y procuran
determinar aspectos relacionados con la calidad
de servicio a partir de la interacción directa con
el cliente. Kohns et al. (1997) pasaron cuestiona-
rios libres a los clientes para que evaluasen la
calidad de servicio antes del consumo (expectati-
vas) y después del consumo (percepción del ser-
vicio) y evaluaba la jerarquización que hacían de
las variables antes y después del consumo.
Mattila (1999), a partir de la realización de entre-
vistas en profundidad y un focus group, determi-
nó las características del hotel de lujo que son
importantes para el cliente. Mattson (1992, 1994)
realizó un estudio parecido al de Mattila pero sin
llegar a determinar las características de la cali-
dad de servicio. Oh (1999) estudió los elementos
que afectaban a la relación entre calidad de ser-
vicio, satisfacción del cliente, intención de com-
pra y recomendación posterior. Nadiri y Hussain
(2005) analizan la zona de tolerancia para las
expectativas sobre el servicio que tienen los
clientes y así determinar el grado de satisfacción,
a la herramienta la llamaron HOTELZOT. Ekinci y
Riley (1999) utilizan la herramienta Q-Sort para
determinar los atributos de calidad de servicio en
los establecimientos hoteleros, los autores tienen
por objeto superar las limitaciones del modelo
SERVQUAL estudiando el concepto de calidad de
servicio sin una premisa previa. Lockwood (1994)
hace un estudio sobre la viabilidad de la técnica
del incidente crítico para evaluar la calidad de
servicio de los establecimientos hoteleros. En el
cuadro 1 se muestra la clasificación hecha de los
estudios sobre calidad en hotelería.

4.2. principales estudios sobre 
calidad de servicio en la hotelería

Con el objetivo de profundizar en los estu-
dios realizados, se han escogido los artículos que
han sido referenciados por las demás investiga-
ciones. Seis de ellos están en el grupo de medi-

CALIDAD DE SERVICIO EN LA INDUSTRIA HOTELERA: REVISIÓN DE LA LITERATURA

AAnnáálliissiiss  tteeóórriiccoo Pizam, A., Ellis, T. (1999)
Ekinci, Y. (2002)

GGeessttiióónn  ddee  llaa  ccaalliiddaadd Motwani, J., Kumar, A., Youssef, M. (1996)
Camisón, C., Flor, M., Cruz, S., Küster, I. (1996)
Camisón, C. (1996)
Ribiero, D. (1999)
Nield, K.; Kozak, M. (1999)
Keating, M., Harrington, D. (2003)
Claver, E., Tarí, J.J., Pereira, J. (2006)

MMeeddiicciióónn  ddee  llaa  ccaalliiddaadd  Knutson, B., Stevens, P., Wullaert, C., Patton, M., Yokoyama, F. (1991)
aa  ppaarrttiirr  ddeell  SSEERRVVQQUUAALL Saleh, F., Ryan, C. (1991)

Fick, G., Ritchie, J. (1991)
Getty, J., Thompson, K. (1994)
Akan, P. (1995)
Ekinci, Y., Riley, M., Fife-Schaw, C. (1998)
Falces C., Sierra, B., Becerra, A., Briñol, P. (1999)
Mei, A., Dean, A., White, C (1999)
Tsang, N.; Qu, H. (2000)
López, C., Serrano, A. (2001)
Alexandris, K.; Dimitriadis, N.; Markata, D. (2002)
Getty, J., Getty, R. (2003)
Douglas, L., Connor, R. (2003)
Juwaheer, T.D. (2004)
Antony, J.; Antony, F.J.; Gosh, S. (2004)
Olorunniwo, F., Hsu, M.K., Udo, G.J. (2006)
Akbaba, A. (2006)

MMeeddiicciióónn  ddee  llaa  ccaalliiddaadd  aa  Oh, H. (1999)
ppaarrttiirr  ddee  oottrraa  mmeettoollooggííaa Lockwood, A. (1994)

Mattsson, J. (1992)
Johns, N., Lee-Ross, D., Ingram, H. (1997)
Mattila, A. (1999)
Radder, L.; Wang, Y. (2006)
Ekinci, Y., Riley, M. (1999)
Nadiri, H.; Hussain, K. (2005)
Barsky, J.D. (1992)

CCuuaaddrroo  11
CCllaassiiffiiccaacciióónn  eessttuuddiiooss  ssoobbrree  ccaalliiddaadd  yy  ccaalliiddaadd  ddee  sseerrvviicciioo  eenn  hhootteelleerrííaa  ((eellaabboorraacciióónn  pprrooppiiaa))



consistió en 26 preguntas. Los resultados con-
firman las cinco dimensiones sobre la calidad
de servicio del modelo SERVQUAL. El orden de
importancia, según la varianza experimentada
por cada dimensión, es en primer lugar los ele-
mentos relacionados con la fiabilidad, en
segundo lugar los relacionados con la seguri-
dad, en tercer lugar está la capacidad de res-
puesta, en cuarto lugar los elementos tangibles
del establecimiento y por último la dimensión
empatía.

4.2.3. calidad de servicio en la hotelería
– Saleh y Ryan (1991)

Los autores parten de la base de que los com-
ponentes del servicio están divididos en tres com-
ponentes, tal como desarrolla la escuela norteeu-
ropea. Para los autores la calidad física (técnica)
son los componentes visibles del establecimiento
hotelero. La calidad interactiva (funcional) que
sería la relacionada con la forma en la que se
presta el servicio, la atención al cliente, el salu-
do, etc. La imagen del hotel se correspondería
con la tercera categoría de la calidad de servicio
y sería la consecuencia de los dos primeros com-
ponentes – calidad física y calidad interactiva– así
como de las acciones comerciales y de comunica-
ción que haya realizado el establecimiento hote-
lero. Los autores indican que la dimensión inte-
ractiva es la dimensión más importante, pese a
que la calidad física es una condición necesaria
para la calidad de servicio, las reacciones del
personal ante las posibles deficiencias del servi-
cio (calidad interactiva) resultan claves en la
calidad de servicio percibida por el cliente.

Con el fin de evaluar la dimensión interactiva
del servicio (funcional) los autores tomaron como
referencia las cinco dimensiones de calidad de
servicio del modelo SERVQUAL y construyeron un
cuestionario con 33 ítems a evaluar. El estudio, a
su vez, pretendía evaluar cuál era la percepción
que tenían los directivos hoteleros sobre las
expectativas de los clientes, para ello el cuestio-
nario se utilizó tanto con clientes como con
directivos de establecimientos hoteleros.

Los resultados obtenidos muestran una
sobreestimación de las expectativas de los
clientes por parte de los directivos de los esta-
blecimientos. Sin embargo, al tratar sobre la
prestación del servicio, las percepciones de los
directivos se parecen más a las evaluaciones
que hacen los clientes, significando este hecho
una congruencia con el propio servicio.

Mediante el análisis factorial, los autores
procuraron validar los cinco atributos de cali-
dad de servicio propuestos por el modelo SERV-
QUAL. Los resultados mostraron una diferencia
notable respecto al modelo de referencia, de
hecho un solo atributo (convivencia o sociabili-
dad) explicaba el 62,82% de la varianza total,
el siguiente atributo (elementos tangibles)
explicaba el 6,95% de la varianza. El resto de
los tres atributos considerados tenían una pre-
sencia muy débil pudiendo significar este
hecho una característica bifactorial de la cali-
dad de servicio.

4.2.4. escala LODGQUAL - Getty y
Thompson (1994)

El estudio pretendió proporcionar un instru-
mento válido (LODGQUAL) para medir las per-
cepciones de los clientes respecto a la calidad
de servicio en la industria hotelera. Para reali-
zar el estudio, partieron del modelo SERVQUAL
que modificaron a partir de la revisión de la
literatura y entrevistas con consumidores y pro-
fesionales del sector hotelero. Los resultados
obtenidos tras la realización del estudio confir-
man tres atributos de calidad de servicio en
hotelería que son: elementos tangibles, fiabili-
dad y contacto (que incluye los atributos de
capacidad de respuesta, seguridad y empatía).
Los resultados fueron confirmados al demostrar
que el modelo LODGQUAL tiene una alta fiabili-
dad a la hora de predecir la calidad de la estan-
cia desde una perspectiva global.

Getty y Getty (2003) retomaron el estudio y
construyeron el índice LQI (Lodging Quality
Index), la metodología de investigación seguida
fue la misma que en el modelo LODGQUAL pero
el objetivo no fue determinar los atributos de
calidad de servicio sino construir un indicador de
la calidad de servicio que pudiese ser de utilidad
para los directivos de los establecimientos hote-
leros. Los resultados mostraron cinco dimensio-
nes a evaluar sobre la calidad de servicio: ele-
mentos tangibles, fiabilidad, capacidad de res-
puesta, confianza (que dan los empleados del
establecimiento) y comunicación.

4.2.5. incidentes de servicio para mejo-
rar la calidad - Lockwood (1994)

El autor realiza un estudio para testar la
viabilidad de la técnica del incidente crítico
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lugar los elementos tangibles, en cuarto lugar la
capacidad de respuesta (la prontitud con la que
se presta el servicio, capacidad para reaccionar
frente a una queja) y por último la empatía.

4.2.2. escala LODGSERV - Knutson et al.
(1991)

LODGSERV, tal como indican los autores, es
un índice de 26 indicadores diseñado para

medir las expectativas de los clientes de los
establecimientos hoteleros. El estudio parte de
la base de que la calidad de servicio en la indus-
tria hotelera es difícil de medir debido a las
propias características de los servicios y los
hoteles en particular. Para realizar la investiga-
ción, los autores diseñaron un cuestionario para
evaluar la calidad de servicio (percepción de
servicio menos expectativas) a partir del traba-
jo realizado por Parasuraman et al. (1985). El
cuestionario, tras los estudios preliminares,
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MMooddeelloo  ddee  NNeeggoocciiooss  OObbjjeettiivvooss PPrriinncciippaalleess  AAttrriibbuuttooss  ddee  CCaalliiddaadd PPrrooppuueessttaa
ppaarrttiiddaa iinnvveessttiiggaaddooss rreessuullttaaddooss ddee  SSeerrvviicciioo  ((**))

FFrriicckk  yy  SERVQUAL Líneas aéreas, Validación Confirmación (1) Fiabilidad
RRiittcchhiiee hoteles, restaurantes, SERVQUAL atributos (2) Seguridad
11999911 estaciones de esquí en la industria SERVQUAL en (3) Elementos tangibles

turística el sector turístico (4) Capacidad de respuesta
(5) Empatía

KKnnuuttssoonn  SERVQUAL Hoteles Validación Confirmación de (1) Fiabilidad Escala
eett  aall..,, modelo los cinco (2) Seguridad LODGSERV
11999911 SERVQUAL atributos del (3) Capacidad de respuesta

en la industria del modelo (4) Elementos tangibles
hotelera SERVQUAL (5) Empatía

SSaalleehh  yy  SERVQUAL Hoteles urbanos Validación de los Sobreestimación de (1) Sociabilidad
RRyyaann,, canadienses de 300 atributos del las expectativas (2) Elementos tangibles
11999911 habitaciones o más modelo de los clientes

SERVQUAL tanto por parte de los
desde la perspectiva directivos. No se
del cliente como confirman los cinco
del directivo atributos del modelo

SERVQUAL

GGeettttyy  yy  SERVQUAL Hoteles Construcción de un Validación del (1) Fiabilidad Escala
TThhoommppssoonn,, instrumento de instrumento (2) Elementos tangibles LODGQUAL
11999944 medida de la calidad LODGQUAL para (3) Contacto

de servicio en hoteles para medir la 
calidad de servicio

LLoocckkwwoooodd,, Incidente Hoteles Testar la viabilidad Validación de la
11999944 Crítico técnica del incidente técnica del incidente

crítico en la hotelería crítico para evaluar
la calidad de servicio

FFaallcceess  eett  aall.., SERVQUAL Hoteles comunidad
11999999 de Madrid Elaborar una escala Validación de la (1) Personal Escala

para medir la calidad escala. Nuevos (2) Elementos tangibles HOTELQUAL
percibida por los atributos de calidad (3) Organización
clientes de servicios de servicio del servicio
de alojamiento

MMeeii  eett  aall..,, SERVQUAL Hoteles Australia Determinar las Validación del (1) Empleados / Personal Escala
11999999 dimensiones de la instrumento (2) Elementos tangibles HOLSERV

calidad de servicio HOLSERV. (3) Fiabilidad
Tridimensionalidad de
la calidad de servicio
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(*) El número muestra la importancia del atributo



a partir de las dos escuelas de conocimiento, la
norteeuropea y la norteamericana, reflexionan-
do sobre el concepto de expectativa y su medi-
ción. Concluye su trabajo indicando que es
necesario determinar unos atributos “universa-
les” de calidad de servicio en hotelería al igual
que establecer unos estándares comunes de
comparación. 

5.2. trabajos que analizan la gestión
de la calidad total

Las principales conclusiones a las que llegan
los estudios son respecto a la importancia de
implantar sistemas de calidad en las organiza-
ciones hoteleras, el modelo que más se analiza
es el de la European Found for Quality
Management (EFQM). Así pues Ribeiro (1999)
concluye que el modelo EFQM es aplicable a los
hoteles urbanos pero con alguna matización
debido a la propia naturaleza del negocio. 

Los estudios de Saunders y Graham (1992);
Motwani et al. (1996) y Claver et al. (2006) con-

cluyen con las razones para implantar un sistema
de calidad en un hotel indicando que implica una
mejora de la calidad del servicio, mejora la efi-
ciencia, mejora en la satisfacción del empleado
y, consecuentemente, un efecto positivo sobre
las ventas y el posicionamiento competitivo.

Keating y Harrington (2003) concluyen su
estudio revisando cuáles son los aspectos fun-
damentales de la organización hotelera para
implantar con éxito y remarcan la importancia
de la implicación de la dirección general, de la
implantación de una filosofía de delegación de
autoridad y de fomentar un cambio cultural.

Camisón et al. (1995, 1996) analiza el uso
del modelo EFQM en los hoteles valencianos y
concluye con la idea que los directivos de los
establecimientos hoteleros tienen una concep-
ción de la calidad superior a la real y que per-
ciben el concepto de calidad desde una pers-
pectiva de justificación y no de autocrítica y
mejora de la organización.

Las futuras líneas de investigación que propo-
nen los estudios son de profundización en el con-
cepto ya que destacan la poca investigación aca-

39
Análisis Turístico  03

Ricard Santomá y Gerard Costa

38
Análisis Turístico  03

para determinar la calidad de servicio en la
hotelería. El trabajo consiste en cuatro fases,
recogida de los incidentes, análisis de los inci-
dentes, priorización de los incidentes y pro-
puesta de mejora. En la tercera fase, el autor
parte del trabajo de Cadotte y Turgeon (1988) y
clasifica los incidentes en cuatro categorías,
satisfactores (incidentes que su presencia pro-
voca satisfacción), insatisfactores (aquellos
incidentes que su ausencia provoca insatisfac-
ción), neutros (no tienen una clara consecuen-
cia sobre la satisfacción) y críticos (si están pro-
vocan satisfacción y si no están provocan insa-
tisfacción).

Para demostrar la validez de la técnica el
autor realizó un estudio piloto que significó 48
entrevistas tanto a clientes como a empleados
que dieron lugar a 70 incidentes. En el estudio
no se determinan atributos de calidad de ser-
vicio.

4.2.6. escala HOTELQUAL – Falces et al.
(1999)

El objeto del estudio fue elaborar una escala
para medir la calidad percibida por clientes de
servicios de alojamiento. En una primera fase,
los autores, a partir de la revisión de la literatu-
ra y tomando como base el modelo SERVQUAL,
realizaron un cuestionario adaptado a la industria
hotelera. Una segunda fase consistió en aplicar el
cuestionario a una muestra representativa de
usuarios de hoteles tras la que pasó a validarse la
nueva escala de medida.

Los resultados obtenidos muestran que los
cinco atributos del modelo SERVQUAL no son váli-
dos ya que el estudio, tras el análisis factorial,
muestra una agrupación en tres atributos: valora-
ción del personal que presta el servicio, valoración
de las instalaciones del hotel y percepción sobre el
funcionamiento y organización de los servicios que
presta el hotel. Estos tres factores explican el 67%
de la varianza común.

4.2.7. escala HOLSERV – Mei et al.
(1999)

Los autores se propusieron testar la fiabili-
dad y validez de una aplicación del modelo
SERVQUAL a la industria hotelera, determinar el
número de atributos que definen la calidad de
servicio en un hotel y por último determinar

cuál es la dimensión que mejor predice la cali-
dad global de servicio. Para cumplir los objeti-
vos los autores construyeron el modelo HOL-
SERV a partir de una adaptación del modelo
SERVQUAL al sector hotelero.

Los resultados del estudio mostraron que
hay tres factores que explican la calidad de ser-
vicio en la industria hotelera, el primer factor
se llamó “empleados” e incluía los aspectos
relacionados con el comportamiento y aparien-
cia de los empleados, como la rapidez del ser-
vicio, disposición, confianza, educación, cono-
cimiento del trabajo, etc. El segundo factor
fueron los “elementos tangibles” e incluía
aspectos como imagen de las instalaciones,
decoración, materiales de construcción, limpie-
za, facilidad de uso de las instalaciones, etc. El
tercer factor fue la “fiabilidad” haciendo refe-
rencia al mantenimiento de las promesas y a la
prestación de un servicio preciso y a tiempo.
Los aspectos que mejor explican la satisfacción
general de los clientes son los relacionados con
el factor “empleados”.

5. análisis de los estudios

Para evaluar los estudios nos basaremos en la
agrupación hecha en el análisis de la literatura.
En primer lugar se evaluarán los que han realiza-
do un análisis teórico del concepto, en segundo
lugar los que han analizado la gestión de la cali-
dad en la hotelería y en tercer lugar los dos gru-
pos que hacen medición de la calidad de servi-
cio, los que toman como referencia el modelo
SERVQUAL y el resto de estudios.

5.1. trabajos que han realizado un
análisis teórico

Los trabajos incluidos en este apartado son
los de Pizam y Taylor (1999) y el de Ekinci
(2002). Ambos estudios realizan una revisión de
los conceptos relacionados con la calidad de
servicio en la hotelería e inciden en aspectos
diferentes, así Pizam y Taylor (1999) tras una
revisión sobre la dimensión y atributos relacio-
nados con la satisfacción del cliente, hace una
revisión a los principales métodos de medición
de la satisfacción y concluye con una revisión
de aspectos globales e interculturales que afec-
tan a la satisfacción. Ekinci (2002) hace una
revisión de los conceptos de calidad de servicio
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KKnnuuttssoonn  eett  aall.. ((11999911)) 1 1 1 1 1
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GGeettttyy  yy  TThhoommppssoonn  ((11999944)) 1 1 1
AAkkaann  ((11999955)) 11 11 11 11 11 11 11
EEkkiinnccii  eett  aall..  ((11999988)) 11 11
FFaallcceess  eett  aall..  ((11999999)) 11 11 11
MMeeii  eett  aall..  ((11999999)) 11 11 11
TTssaanngg  yy  QQuu  ((22000000))**
LLóóppeezz  yy  SSeerrrraannoo  ((22000011)) 11 11 11 11
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80% 93% 47% 40% 47% 13% 20% 7% 20% 7% 20% 7% 27% 13%
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las conclusiones a las que llegan son diferen-
tes; así pues, cabe destacar Oh (1999) conclu-
ye indicando que el precio juega un papel fun-
damental y negativo sobre la calidad de servi-
cio y demuestra la relación existente entre
satisfacción, intención de compra y recomen-
dación posterior. Mattila (1999) indica que las
instalaciones juegan un papel importante en el
reconocimiento del lujo del hotel y que la tole-
rancia al error de los empleados de los clientes
de establecimientos de lujo es baja. 

Los estudios no proveen de unas claras futu-
ras líneas de investigación y concluyen con la
bondad del instrumento que han propuesto y la
validez de la investigación realizada.

Otros trabajos parte de algún instrumento
de medición como la técnica del incidente crí-
tico, la zona de tolerancia o a partir la técnica
del Q-Sort. 

Ekinci y Riley (1999) aplicando la técnica de
análisis cualitativo Q-sort intentan proponer
una metodología de investigación alternativa a
la utilizada por Parasuramant et al. (1985) en
el modelo SERVQUAL. Concluyen indicando que
la industria hotelera no tiene un instrumento
completamente validado y aceptado y por lo
tanto debe profundizarse en este aspecto.

Lockwood (1994), aplicando la técnica del
incidente crítico, indica que es necesario escu-
char las historias de los clientes para poder
comprender cuáles son sus expectativas y
necesidades, concluye indicando que la técni-
ca del incidente crítico es útil debido a que
provee de una gran cantidad de datos que pue-
den ser tratados cualitativamente y a la vez
indica que estos datos pueden servir para prio-
rizar las acciones de gestión en la empresa
hotelera.

Nadiri y Hussain (2005) estudian la zona de
tolerancia, esto es la diferencia entre los atri-
butos de calidad deseados y los adecuados, en
la hotelería. Concluyen indicando que existe
esta zona de tolerancia en los hoteles por lo
que los clientes aceptan un servicio mínimo
pero desearían uno mayor. Igualmente confir-
man la definición de calidad de servicio como
una diferencia entre la percepción del servicio
y las expectativas previas al consumo. Como
futuras líneas de investigación aportan la posi-
bilidad de aplicar la técnica de investigación a
otra tipología de hoteles, añadir otros atributos
de calidad de servicio en el estudio o determi-
nar que estrategias de marketing pueden ser las
más adecuadas para la gestión de la calidad de
servicio.

6. conclusiones

Este trabajo ha aportado el desarrollo de
diferentes modelos de calidad de servicio en
hotelería. La implantación de una filosofía de
calidad de servicio en un establecimiento hote-
lero es evaluada en la investigación académica
analizada como fundamental por cuanto impli-
cará una actitud positiva del cliente hacia la
repetición de la compra y también una reco-
mendación positiva del establecimiento (Oh,
1999; y Olorunniwo et al, 2006); siendo una
filosofía que incide directamente sobre la cuen-
ta de resultados en tanto implica clientes satis-
fechos que repiten. La industria hotelera pre-
senta unos rasgos propios ya que se considera
un producto-servicio (García, 2001) pero que
está altamente influida por las opiniones y valo-
raciones hechas por los clientes. Este hecho
implica la necesidad de establecer unos puntos
de vista específicos que incluyen, entre otros,
aspectos relacionados con la calidad de servicio
(Reisinger, 2001)

La aparición del modelo SERVQUAL de
Parasuraman et al. (1985) ha implicado un
punto de partida importante para una gran can-
tidad de investigaciones sobre la calidad de ser-
vicio en la hotelería. Las principales conclusio-
nes de estos estudios son: en primer lugar que el
modelo es válido para ser aplicado a la industria
hotelera, y en segundo lugar que son aplicacio-
nes que tienen en cuenta una tipología específi-
ca 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).

Los estudios que han medido la calidad de
servicio en la hotelería han determinado una
serie de atributos que podrían agruparse en tres
grandes grupos. Primero, los relacionados con
los aspectos tangibles del establecimiento: ya
sean las instalaciones, el aspecto de los emple-
ados, la apariencia del establecimiento, etc. En
segundo lugar los relacionados con la fiabilidad,
esto es la seguridad que tiene el cliente de que
aquello que se le prometió es los que se les va
a ofrecer, ejemplos como reservas garantiza-
das, solución de problemas rápida y eficazmen-
te, información puntual, etc.; grupo de atribu-
tos muy relacionado con los aspectos organiza-
tivos del establecimiento hotelero. Y en tercer
lugar los relacionados con el desempeño de los
empleados: serían aspectos relacionados con la
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démica realizada al efecto, ya que la mayoría de
estudios se han basado en la medición de la cali-
dad de servicio y no en conceptos más amplios de
calidad como puede ser la gestión de la calidad
total o el modelo EFQM. Remarcan que la mayo-
ría de estudios son cualitativos y que faltaría
desarrollar estudios que analizasen el desarrollo
de modelos en los hoteles.

5.3. estudios basados en el modelo
SERVQUAL

Además de los siete trabajos descritos se
han contemplado otros trabajos. La mayoría de
ellos confirman dos de los cinco atributos de
calidad de servicio del SERVQUAL, que son ele-
mentos tangibles (en un 93% de los estudios) y
fiabilidad (en un 80% de los estudios). Tal como
puede apreciarse en el cuadro 1 el resto de tra-
bajos identifican elementos como seguridad,
empatía, capacidad de respuesta, personal, etc.

Getty y Thompson (1994) determinaron,
mediante el indicador LODGQUAL, una tridi-
mensionalidad de la calidad de servicio en el
establecimiento hotelero. Los indicadores que
encontraron fueron elementos tangibles, fiabi-
lidad y contacto. El último factor, contacto, lo
identificaron como una combinación de los atri-
butos capacidad de respuesta, empatía y segu-
ridad.

Falces et al. (1999) también determinaron
una tridimensionalidad de la calidad de servicio
en los hoteles estudiados, los atributos fueron
elementos tangibles, personal y organización.
En sus conclusiones indican que el factor orga-
nización sería semejante al factor fiabilidad y
podría entenderse que el atributo personal
sería equivalente al factor contacto de Getty y
Thompson (1994).

López y Serrano (2001) identifican cuatro
atributos de calidad de servicio, fiabilidad,
características del personal, elementos tangi-
bles y oferta complementaria. En su descrip-
ción de características del personal se incluyen
aspectos relacionados con capacidad de res-
puesta, seguridad y empatía.

En el trabajo realizado por Saleh y Ryan
(1991), dos atributos son los que explican la
mayor parte de la calidad de servicio, conviven-
cia y los elementos tangibles, siendo la convi-
vencia la que tiene mayor peso. En su artículo
indican que el elemento convivencia represen-
ta una mezcla de aspectos relacionados con una

parte de aspectos tangibles, fiabilidad, capaci-
dad de respuesta y seguridad.

Mei et al. (1999) identifican tres atributos
que definen la calidad del servicio en los hoteles
estudiados, fiabilidad, elementos tangibles y
personal, siendo este último el que mejor ayuda
a la satisfacción global de la estancia del clien-
te. El atributo personal engloba los aspectos
relacionados con la apariencia como el compor-
tamiento frente al cliente.

Los estudios citados concluyen indicando
que el índice SERVQUAL es un buen instrumen-
to para medir la calidad de servicio en la hote-
lería pero necesita una adaptación debido a las
características propias de la hotelería ya que
pese a ser un servicio el servicio hotelero es un
producto-servicio y estaría compartiendo
características propias tanto de los productos
como de los servicios. El servicio hotelero se
apoya tanto en elementos tangibles como en
aspectos intangibles (García, 2001) y por tanto
no puede ser tratado como cualquier tipo de
servicio.

Como conclusión a este punto, podría indi-
carse que las grandes áreas que afectan a la
calidad de servicio de la hotelería estarían cen-
tradas en los elementos tangibles, la fiabilidad
y el desempeño del personal. Este hecho
podría relacionarse con la tridimensionalidad
de la calidad de servicio propuesta por
Grönroos (1982, 1984) que indica que el clien-
te para evaluar el servicio se basa en tres
aspectos, la calidad técnica, la calidad funcio-
nal y la imagen.

Las líneas de investigación futuras que propo-
nen los autores analizados están relacionadas con
la mejora de los instrumentos de medida de la
calidad de servicio en los establecimientos hote-
leros ya que hasta la fecha no existe un indicador
que pueda generalizarse (véase por ejemplo Mei
et al., 1999; Falces et al., 1999; López y Serrano,
2001; Akbaba, 2006).

5.4. estudios basados en otras 
técnicas propias de investigación

Los estudios analizados siguen unos proce-
sos de investigación que no parten de un mode-
lo de calidad preestablecido sino que van al
origen a analizar cuáles son las características
de la calidad de servicio en la hotelería.
Ninguno de los artículos analizados ha sido
referenciado por ningún otro autor estudiado y
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profesionalidad, capacidad de respuesta, trato
cordial, etc. 

Esta tridimensionalidad de atributos de cali-
dad de servicio en la hotelería a partir de los
estudios que han tomado como referencia el
modelo SERVQUAL parecen apuntar al sentido
omnicomprensivo de las teorías de la escuela
norteeuropea ya que la modelización de calidad
de servicio que plantean estarían relacionados
con el servicio comprado, la forma en la que los
empleados prestan el servicio y la imagen que
tienen los clientes del establecimiento
(Grönroos, 1984).

El presente trabajo de síntesis aporta otros
estudios que han procurado medir la calidad de
servicio considerando técnicas de investigación
diferentes a las propuestas en el modelo SERV-
QUAL (Ekinci y Riley, 1999); y finalmente otros
investigadores se han alejado de la calidad de
servicio y han estudiado el concepto de calidad
en la hotelería introduciendo los conceptos de
ISO 9000, EFQM o TQM; validando la necesidad
de implantar estos sistemas de calidad en la
hotelería e indicando ciertas modificaciones
para conseguir el éxito del sistema. 

Podría concluirse este trabajo poniendo de
manifiesto la preponderancia del modelo SERV-
QUAL para medir la calidad de servicio en la hote-
lería, ya sea aplicando las mismas técnicas de
investigación del modelo o aplicando otras para
confirmar los atributos de calidad de servicio. 

La parte final de las conclusiones se centra
en las implicaciones para la investigación y para
la gestión. En primer lugar aparece que, a pesar
de estar sintetizando investigaciones provenien-
tes de diferentes metodologías, los atributos
incluidos apuntan a efectos de sinergia entre
ellos para acabar definiendo un modelo que
maximice la calidad en el sector hotelero. La
presente investigación sin duda debe conside-
rarse, por la naturaleza extensa de la investiga-
ción disponible sobre calidad y sector hotelero,
como un marco de referencia que sirva de prima
facie basis para el desarrollo de un modelo
extensivo de la calidad en el sector hotelero. 

Finalmente, aunque la revisión realizada con-
tiene pocas sorpresas para aquellos investigado-
res o profesionales familiarizados con las teorías
de la escuela norteeuropea de la modelización de
la calidad de servicio, sí plantea que la gestión de
la calidad de servicio se ha medido en la mayoría
de los trabajos analizados desde el punto de vista
del cliente y con menor profusión desde la pro-
fundización en los modelos utilizados por los pro-
fesionales. Aparece una futura línea de investiga-

ción basada en analizar el proceso de gestión de
la calidad en hotelería, que de modo diferencial
sobre la investigación revisada se centre en las
percepciones de los directivos que, dentro de las
empresas, protagonizan esta gestión; y por tanto
que investigue el cómo estos procesos son gestio-
nados por los directivos. La riqueza de esta línea
vendría dada por acceder a la experiencia de
estos sujetos. Poder investigar la implantación de
dichos modelos dentro de las características de
las compañías es un modo para mejor compren-
der como los modelos pueden mejorar efectiva-
mente los procesos de gestión. 
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abstract

The hotel sector is especially important within tourism activity in general. We can affirm that companies in
the hotel industry are currently facing an increasingly changing and competitive environment, with increa-

singly more demanding clients. To respond to this, Customer Relationship Management (CRM) strategies
have been developed, in which technology in the majority of cases is shown as an essential component.

However, following a revision of the literature, we can affirm that it is necessary to thoroughly analyse all
the factors which influence the success of a CRM strategy. To do so, we propose a global concept of CRM as
a business strategy. In addition, and based on the revision of the literature, we conclude that the majority

of the studies carried out on CRM to date, and more so in the hotel sector, are exploratory studies – with
scarce confirmatory research – and that the majority of existing empirical studies highlight the main pro-
blems which arise when implementing CRM. This work presents a successful integration model for imple-

menting the CRM strategy, which considers organisational, technological, knowledge management and cus-
tomer care factors as variables. This model is described in detail and scales are provided for the variables

to be used in a subsequent empirical study in Spanish hotel industry companies.

Key words: Hotel CRM, CRM Strategy Integration Analysis

resumen

El sector hotelero es especialmente relevante dentro de la actividad turística en general. Podemos
afirmar que las empresas hoteleras se enfrentan en la actualidad a un entorno cada vez más cam-

biante, competitivo y con clientes más exigentes. Para dar respuesta a esto se han desarrollado
estrategias de gestión de relaciones con clientes o Customer Relationship Management (CRM), donde

la tecnología en la mayoría de los casos se señala como componente esencial. Sin embargo, tras la
revisión de la literatura, podemos afirmar que es preciso realizar un análisis integrador de todos los
factores que inciden en el éxito de una estrategia CRM. Por ello proponemos un concepto global del
CRM como estrategia de negocio. Además, concluimos a partir de la revisión de la literatura que la
mayoría de los estudios realizados hasta ahora sobre el CRM y más en el sector hotelero, son estu-

dios de carácter exploratorio, siendo escasos los estudios confirmatorios, y señalando la mayoría de
los estudios empíricos existentes principalmente los problemas que surgen a la hora de implementar

el CRM en la práctica. Por ello, en este trabajo se presenta un modelo integrador de éxito en la
implementación de la estrategia CRM que considera como variables los factores organizativos, tec-

nológicos, de gestión del conocimiento y de orientación al cliente. Dicho modelo se describe en
detalle y se proponen escalas de medida de las variables a utilizar en un posterior estudio empírico

en empresas hoteleras españolas. 
.

Palabras claves: Hotel CRM, Análisis de Integración de Estrategia CRM

ESTRATEGIAS CRM EN EMPRESAS HOTELERAS. ESTADO DE LA
INVESTIGACIÓN Y DEFINICIÓN DE UN MODELO DE ÉXITO INTEGRADOR
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