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RESUMEN 

El siguiente trabajo está compuesto por tres capítulos que tratan sobre la calidad brindad 

en el desarrollo del servicio y su incidencia en la demanda turística, donde se ha llevado 

una serie de análisis de los factores que pueden incidir en la demanda además del 

estudio de técnicas y herramientas para mantener la calidad de un servicio. 

La investigación tiene por objetivo darnos a conocer aspectos relevantes que se deben 

manejar en la industria hotelera sobre todo el manejo de un sistema de calidad que debe 

poseer toda organización, ya que esta nos permite satisfacer a nuestros consumidores y 

al mismo tiempo fidelizarlos a la organización.   

Finalmente tendremos una conclusión que nos llevara a entender y razonar sobre la 

calidad que brindan las organizaciones, nuestras perspectivas y la realidad de la calidad 

total recibida. 

Palabras claves.- Demanda turista, Calidad total, Industria hotelera 

ABSTRACT 

The following work is composed of three chapters dealing with the quality in the 

development of the service and its impact on tourism demand, where a series of 

analyses of the factors that can influence demand as well as the study of techniques and 

tools to maintain the quality of service has been provided. The research has by objective 

give us to know aspects relevant that is must handle in the industry Hotel especially the 

management of a system of quality that should own all organization, since this us allows 

meet to our consumers and to the same time retain them to the organization.  We will 

finally have a conclusion that will take us to understand and reason on the quality 

offered by organizations, our perspectives and the reality of total quality received. 

Key words. - Tourist demand, Total quality, Industry hotel 
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INTRODUCCION 

En la actualidad al hablar de calidad se menciona a la principal estrategia en las 

empresas turísticas, siendo el elemento diferenciador que predomina dentro de un 

ambiente muy competitivo como es la industria hotelera. 

Como principal objetivo de esta investigación, es recaudar toda la información posible 

sobre la calidad brindada en la industria hotelera que permitirá medir los niveles y al 

mismo tiempo conocer la posición en la que esté encontrada en el sector hotelero lo cual 

nos ayudara a reducir las falencias, aumentando las fortalezas y oportunidades con las 

que se cuenten. 

El presente trabajo contiene información significativa sobre temas de gran importancia 

y aspectos relevantes en la industria de la hotelería y el turismo. Los cuales después de 

haber sido estudiados e interpretados se llega a las conclusiones que se podrán ver más 

adelante. 

La importancia de este proyecto será conocer los pros y contras que existen al momento 

de dar un servicio y la relación que conlleva con la calidad brindada dentro de la 

industria turística-hotelera.  

Una de las influencias en los últimos años ha sido el ámbito económico que atraviesa el 

país, afectando a una de las principales fuentes de ingreso como lo es el turismo y al 

verse vulnerable el sector hotelero sería el más afectado.    

Las empresas de la industria hotelera, tienen como herramienta para elaborar las 

estrategias la eficiencia, calidad y oportunidad, estas podrán evaluar su gestión para la 

mejor efectividad de sus operaciones y su rentabilidad. (Tapìa Santiesteban, 2013) 

Dicho estudio se realiza ya que cada vez los estándares de calidad que percibe el turista 

son más alto, por tal motivo debe estar a la par o mayor a las expectativas del mismo. 
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DESARROLLO 

LA CALIDAD DEL SERVICIO 

En la actualidad existen un gran número de artículos sobre la calidad en casi todos los 

sectores de la economía, ya sean estos industriales o de servicios y sobre todo los 

aspectos relevantes que son los encuentros del servicio a la hora de determinar la 

calidad total. 

La calidad de un bien o servicio está constituida por todos los atributos o propiedades 

que lo conforman y que le otorgan valor. (Duque & Chaparro, 2012). 

Por tal motivo se observa el papel fundamental que juega la calidad en todo tipo de 

organizaciones que permite diferenciarse de las demás, en la industria turística-hotelera 

la cual ha tenido un notable crecimiento a nivel provincial, siendo la calidad su 

herramienta principal y la mayor estrategia utilizada para sobresalir y destacarse dentro 

de esta industria donde la exigencia de la demanda es cada vez mayor. 

Tratando de describir el concepto de calidad, esta se podría definir como una evaluación 

a largo plazo post-consumo o post-uso, susceptible de cambio en cada transacción 

(Calabuig, Molina, & Nuñez, 2012). 

Considerando así que la calidad se la empieza a medir después de recibir el servicio lo 

cual permite saber hasta dónde llegan los estándares que diferencian a la institución, en 

este caso cada hotel siendo el punto exacto en el que debería ser analizado para luego 

llegar a la mejora, manteniendo sus fortalezas. 

EXPECTATIVAS DE LA CALIDAD 

La calidad es un concepto fundamental que ha entrado a formar parte de la filosofía 

contemporánea de la administración y dirección de las organizaciones productivas. 

(Palacios, 2014). 

Es por eso que se le ha dado más profundidad a su estudio, que pese a los 

conocimientos básicos, es necesario innovar constantemente para la mejora de sus 

ingresos económicos y a la vez brindar un servicio personalizado. 

Por esa razón se menciona a la calidad objetiva y percibida que aportará a la evaluación 

del servicio que brinda mejorando los estándares que serán brindados al cliente. 
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CALIDAD OBJETIVA 

También llamada tangible, son características técnicas y concretas de una cosa o un 

suceso, siendo en este caso habitaciones, personal y servicio; es decir es la evaluación 

del producto terminado. 

CALIDAD PERCIBIDA 

También llamado intangible es la evaluación subjetiva de un sujeto, la que analiza el 

comportamiento del mismo; en este caso el consumidor será el encargado de evaluar el 

cumplimiento que hará posible una estancia cómoda, equivalente a un satisfactorio 

servicio. 

 

LOS ENCUENTROS DEL SERVICIO 

La parte del encuentro del servicio o denominado el momento de la verdad, es la parte 

donde se evalúa la dirección estratégica y el comportamiento organizativo de los 

recursos humanos en todos sus ámbitos, en el cual el recurso humano es el eje central de 

análisis en el que se evaluará la calidad percibida. 

Son muchas las definiciones que se pueden hacer de la cultura organizacional 

dependiendo del contexto desde el que sea observada. (Ruiz & Naranjo, 2012).dentro de 

estas definiciones hemos encontrado tres niveles  en el primer nivel se valorará los 

principios que posee el individuo al momento de brindar el servicio, en el segundo nivel 

que es el valorativo se tomará en cuenta  todas las estrategias y normas que utiliza el 

individuo o grupo social que brinda el servicio, es decir la parte técnica que deben 

seguir para cumplir a cabalidad su trabajo y por último el tercer nivel nos habla acerca 

da la parte valorativa del servicio donde el individuo pondrá en práctica los niveles 

antes mencionado, y es ahí donde se empieza el análisis dándole el valor real al servicio 

que este preste. 

El análisis de todos estos niveles en conjunto permite integrar y coordinar las conductas 

del o los individuos, lo que facilitará la eficiencia y la eficacia de la organización. 
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DIMENSIONES DE LA CALIDAD 

La gestión de la calidad total incluye la calidad del servicio y la satisfacción del cliente 

(Fuentes, Hernandèz, & Morini, 2016). Es por eso que las organizaciones se esfuerzan 

cada vez más para mejorar su nivel de calidad ya que las expectativas de los 

consumidores son cada vez más altas, por tal motivo las empresas están constantemente 

evaluándose para medir su nivel de calidad. 

Dentro de la evaluación de calidad de una empresa, se encuentra las dimensiones de la 

calidad la cual se subdivide en tres partes; la primera son las instalaciones o los activos 

físicos de la empresa, la infraestructura de la empresa debe  ser la mejor y estar 

impecable, la segunda parte es el encuentro del personal con el cliente la calidad en el 

servicio debe de ser la mejor, y por último tenemos la imagen corporativa de la 

organización, en muchas ocasiones esta juega un papel fundamental al momento de 

elegir un producto ya que solo con pensar la marca se supone que se recibirá un 

producto de calidad. Por ejemplo en el sector hotelero muchas marcas son reconocidas y 

una persona accede a los servicios de uno de estos hoteles, de antemano sabrá que será 

una experiencia grata, pero al culmino de su estadía realizará su evaluación basándose 

en la calidad percibida antes mencionada. 

SATISFACCION DEL CLIENTE 

Es en definitiva prioritario entender la gestión como necesariamente orientada a la 

provisión de valor, lo que derivará en la consecución de ventajas competitivas 

(GALLARZA, GIL, & ARTEAGA, 2011). Es por eso que debe superar las expectativas 

del cliente cada vez que se le brinde un servicio. 

Pero existen varios factores que afectan a los niveles de satisfacción de los clientes, la 

calidad es uno de los factores más importante y de mayor influencia como hemos 

podido ver anteriormente, pero no solo se trata de satisfacer a los clientes externos, sino 

también a proveedores, entre otros; debido a que la satisfacción en conjunto nos llevara 

a la calidad total en la organización. 

En todos los ámbitos de los seres humanos, la felicidad se asocia a un determinado 

estado de bienestar y satisfacción; sin embargo no es fácil mantener siempre el cliente 

satisfecho, ya que este cada vez más irá aumentando su perspectiva y exigencias sobre 

un producto o servicio y es ahí donde debe innovar el nivel de calidad. 
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Es decir que aunque sea un hotel atractivo con un servicio de calidad impecable no 

garantiza la satisfacción del cliente, inclusive la llegada de clientes. 

La satisfacción y el valor son constructos centrales (MOLINER, GALLARZA, & GIL, 

2015), es decir que la satisfacción que van de la mano el uno con el otro a mayor valor 

mejor servicio y por ende mayor es la satisfacción que vamos a tener al momento de 

recibir el producto final. 

PROGRAMAS DE FIDELIZACION 

La fidelización al igual que la satisfacción es difícil de medir y mantenerla ya que 

ambas son variables complejas igual a la actitud del consumidor, desde todo punto de 

vista la lealtad puede ser observada cuando un consumidor compra varias veces una 

misma marca, pero se lo considera leal cuando sobre pasa un número determinado 

establecido por el encargado de monitorear estos datos de la marca. 

La primera vez que el consumidor compra algo lo hace por inercia o necesidad, pero la 

segunda vez que lo compra o la compra repetida de la misma marca ya quiere decir que 

este tuvo una repercusión favorable para el consumidor. 

Pero hay que tener en cuenta el tipo de lealtad que tienen los consumidores ya que si es 

lealtad intencionada o verdadera es consecuencia de que le gusta la marca, el servicio 

que le estamos dando es realmente satisfactorio para ellos y nos damos cuenta de esto 

cuando sabemos que el consumidor evalúa el producto y sus características antes de 

comprarlo. 

Por otra parte tenemos la lealtad falsa que significa que un producto produce cierto nivel 

de satisfacción lo que hace que el consumidor adquiera el producto como un hábito.  

La diferencia entre estos tipos de lealtad es muy relevante ya que la lealtad falsa no 

asegura la fidelización del cliente. 

Existen diversos programas de fidelización que van desde acumulación de puntos por 

tarjetas de crédito o por millas en caso de vuelos, así mismo para turistas de negocios, 

quienes son los más propensos a disfrutar de dichos programas.  

Otros programas de fidelización son promociones, descuentos e incluso hasta llegar a 

dar muestras gratis de un producto. 
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LA CALIDAD DEL SERVICIO COMO HERRAMIENTA DE GESTION 

EMPRESARIAL 

En la actualidad los mercados se encuentran experimentando una crisis económica a la 

que no están acostumbrados, además de tener la saturación de algunos destinos 

turísticos, lo cual hace que la demanda este cayendo cada vez más. Esto hace que los 

consumidores sean cada vez más exigentes, esto obliga a que las empresas turísticas en 

especial la de la industria hotelera mejore su sistema de gestión y por ende la calidad de 

los servicios que ofertan, para conseguir satisfacer las expectativas de los clientes y 

mejorar la eficiencia empresarial. 

En este sentido la gestión de la calidad del servicio es una de las herramientas más 

importantes sobre la que gira la competitividad, de esta manera las empresas turísticas 

tienen el objetivo de realizar mejoras continuas sobre la calidad del servicio que prestan. 

El proceso de globalización está impulsando el cambio en las estructuras de producción 

(Muñoz, Ribeiro , Dièguez, & Cabrita, 2015), la tecnología cada vez aumenta y por 

ende los costes de producción son mayores pese a estos la industria hotelera debe 

controlar esta situación y mantenerse ya que los precios juega el papel fundamental la 

momento que el consumidor elija el producto. 

Es ahí donde la industria hotelera tiene el reto de mantener la calidad pese a la 

globalización, ya que esta es la principal herramienta para mantener la demanda en la 

organización, es por eso que si se combina una excelente calidad y precio podrá tener 

asegurada una demanda estable. 

CONCLUSION 

Este trabajo demuestra que el servicio que se brinda en un establecimiento hotelero es 

muy diferente a la de otro tipo de organización, pero en este caso el servicio que se 

oferte tiene que seguir una previa evaluación de calidad, lo que permitirá satisfacer a los 

clientes que son la razón de ser de la empresa; para así llegar a fidelizarlos ya que esto 

permitirá que la organización tenga rentabilidad y por ende tenga el éxito esperado, todo 

esto podrá  ser conseguida siempre cuando se utilice sistemas que sean proporcionados 

por un profesional en el tema, lo que aseguraría dar un servicio eficaz y eficiente 

brindando uno de los primeros lugares en el mercado hotelero. 
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