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RESUMEN.

El turismo es un sector productivo con gran relevancia econémica en los mercados
internacionales. Su fuerte crecimiento origina un entorno con una intensidad
competitiva creciente y de globalizacion de los mercados, provocando que la calidad se
convierta en una estrategia determinante en el éxito de las organizaciones. Este
escenario es detectado por la comunidad cientifica, surgiendo numerosos estudios sobre
esta tematica.

En base a lo anterior, se van a tratar de identificar los proyectos cientificos mas
relevantes que muestren la evolucion de la calidad en el sector turistico. Para ello se va
a efectuar una aproximacion de las investigaciones existentes sobre este tema a través
de una revision de la literatura en revistas cientificas internacionales de reconocido
prestigio. Los resultados obtenidos se centran en la existencia de dos grandes lineas de
investigacion: por un lado estudios que cuantifican la calidad con una naturaleza
objetiva, por estar orientada al producto o al proceso, efectuando una medicion
cuantitativa de los atributos que posea (Garvin, 1988), aplicando los fundamentos de
este término establecidos en el sector industrial al sector servicios, imponiéndose los
atributos del servicio como elemento definitorio de la calidad. Por otro lado se han
identificado estudios que muestran el término calidad con una visidon subjetiva,
destacando como elemento clave de andlisis el comportamiento que muestran los

clientes ante los servicios turisticos recibidos.
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ABSTRACT.

Tourism is a productive sector with great economic importance in international markets.
Its strong growth creates an environment with increasing competitive intensity and
market globalization, causing the quality to become a strategy in the success of
organizations. This scenario is detected by the scientific community, emerging
numerous studies on this subject.

Based on the foregoing, it will try to identify the most relevant scientific projects that
show the evolution of quality in tourism. This is going to make an approximation of
existing research on this topic through a literature review in international journals of
repute. The results focus on the existence of two major lines of research: first studies
that quantify the quality objective in nature, since it is oriented to the product or
process, making a quantitative measurement of the attributes that have (Garvin, 1988 ),
applying this term fundamentals established in the industrial sector to the service sector,
imposing service attributes as a defining quality. Furthermore studies have been
identified that show the term quality with a subjective view, highlighting a key element

behavior analysis showing clients before tourism services received.

PALABRAS CLAVE.

Turismo, calidad, revision de la literatura.

1. INTRODUCCION:

El turismo es un campo de investigacion de caracter multidisciplinar con muchas
publicaciones en diversos ambitos cientificos (sociologia, psicologia, geografia,
marketing, administracion de empresas...). Su interés investigador ha surgido por la
relevancia econdmica y el gran crecimiento que este sector ha experimentado a nivel
mundial, “lo cual conlleva numerosos y vertiginosos cambios: apariciéon de nuevos
segmentos de mercado, cambios en las motivaciones de los viajeros y en los modos de
consumo, mayor exigencia de calidad, personalizacion del viaje...”, (Mendoza et al.,
2010).

La importancia del sector turistico basado en un entorno con una intensidad competitiva
creciente y de globalizacion de los mercados, que junto a la evolucion de los habitos de
consumo, siendo cada vez mds exigentes y sofisticados, originan una busqueda de
experiencias mas activas; y la obtencion de mayores expectativas de los clientes que

buscan nuevas sensaciones, calidad y sostenibilidad (Corral, 2007). Esta situacion
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provoca que las empresas y destinos turisticos implanten potentes herramientas para una
mejora de gestion, mas eficaz y eficiente. Los sistemas de calidad se revelan como una
estrategia capaz de dar continuidad a las organizaciones, “basados en unos principios
generalmente aceptados: liderazgo, orientacion al cliente, prevencion, mejora continua y
trabajo en equipo, que sirven como referencia para estructurar un plan de calidad total
en una empresa/organizacion, o en una parte de la misma” (Membrado, 1996:9). En el
caso de los servicios turisticos, las estrategias de calidad a seguir, como factor critico
para ser competitivos en el mercado, deben orientarse principalmente a la satisfaccion
de las necesidades de los clientes y a la mejora continua (Camisén et al., 2007).

La importancia del turismo y su potencial econdmico se pone de manifiesto en la
relevancia que tienen sus datos macroecondmicos:

-En lo que respecta al &mbito internacional los ingresos por turismo en el ejercicio 2012
superan los 740.000 millones de euros (OMT, 2012) y la llegada de turistas alcanz6 los
1035 millones de personas, con un crecimiento con respecto al ejercicio 2011 del 3,8%,
siendo las economias avanzadas las mas visitadas con 550 millones de llegadas de
turistas internacionales. En el seno de estas economias destacamos a Europa con 534,8
millones de turistas recibidos, siendo los destinos de Europa Meridional Mediterranea y
Europa Occidental con 190,20 y 165,80 millones de turistas recibidos (FMI, 2012) los
que registraron mejores resultados. Se puede observar que aun siendo el ejercicio 2012
un afio de inestabilidad econdomica generalizada, el turismo internacional ha logrado
crecer sabiendo adaptarse a las condiciones tan cambiantes e inestables que se han
puesto de manifiesto en este ejercicio.

Como se ha mostrado en parrafos anteriores el turismo se consolida como un sector
productivo clave del progreso socio-econémico (OMT, 2012), que junto a los fuertes
cambios producidos en sus mercados, necesitan una evolucion y mejora constante de la
calidad de los servicios que prestan a sus clientes por parte de las organizaciones
turisticas. Esta preocupacion existente en la industria del turismo ha originado que
muchos investigadores realicen abundantes aportaciones con trabajos relacionados con
la calidad en los servicios, surgiendo la necesidad, en estos momentos, de efectuar una
revision literaria para acotar aquellos trabajos que se consideren mas representativos.

El objetivo de este trabajo es efectuar una revision tedrica sobre las investigaciones mas
relevantes que muestran la evolucion de la calidad en el sector turistico. Para ello se han
analizado una serie de trabajos cientificos internacionales que tratan de definir y acotar

este término. Con estas actuaciones se consigue obtener informacidén sobre qué se ha
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publicado, autores, lineas de trabajo, etc. En definitiva conocer el estado de la cuestion

para futuros trabajos.

2. LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS EN LA ACTIVIDAD TURISTICA.

El cambio en el comportamiento y en los valores de los consumidores constituye un
factor critico en el turismo actual. Se ha pasado de una tipologia de turistas que
consumian servicios estandarizados, basados en la busqueda de sol y playa a precios
competitivos sin otorgar importancia a la calidad, hacia otra tipologia de turistas que
consideran las vacaciones como elemento basico en sus vidas, desdefiando los paquetes
turisticos estandarizados, y buscando un turismo a medida, individualizado, que muestra
interés por la naturaleza, la cultura y la no masificacion, considerando a la calidad como
algo primordial (Santos et al., 2007).

Ante los cambios originados en el comportamiento de los turistas, las organizaciones
que componen los destinos turisticos consideran necesario implantar estrategias de
gestion de calidad enfocadas a la satisfaccion del cliente y la mejora continua de los
servicios, como factores criticos para mantener la posicion competitiva en el mercado y
conseguir el éxito empresarial (Camison et al., 1996a).

Se tiene que ofrecer un servicio de calidad, a través de la habilidad del personal para
prestar el servicio, el uso de nuevas tecnologias, la capacidad para innovar y la
formacion continua del personal, entre otros aspectos.

No obstante existen ciertos elementos que obstaculizan a las empresas del sector
turistico el poder ofertar un producto de calidad. Entre ellos destacamos el caracter
intangible y de percepcion subjetiva del servicio prestado a sus clientes, lo que provoca
un mayor riesgo percibido para los consumidores, y hace mas complejo que la
organizacion implante especificaciones concretas para la elaboracion de su producto
intangible o servicio que permitan estandarizar su calidad, asi como problemas en su
medicion y evaluacion (Zeithmal, 1988). Asi mismo la heterogeneidad o variabilidad
potencial efectiva en la prestacion del servicio (Parasuraman et al., 1985:35)
obstaculizan la precision de la calidad, resultado del caracter inseparable de la
produccion y el consumo (Gronroos, 1978), asi como el caracter perecedero, originando
cierta complejidad a la hora de cuantificar la calidad.

Por ello evaluar el servicio de una empresa del sector turistico es una tarea muy
complicada por sus caracteristicas intrinsecas (intangibilidad, heterogeneidad,

inseparabilidad, caducidad y ausencia de propiedad). De tal forma que para determinar
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si el servicio fijado por el proveedor (empresa turistica) es de calidad hay que conocer
los deseos de los consumidores, ya que el nivel de calidad de los servicios es fijado por

estos.

En base a lo anterior se va a mostrar la vision que la literatura cientifica tiene sobre la
calidad de los servicios en el sector turistico, tratando de acotar y definir este vocablo
(Martin, 2002). De las innumerables aportaciones desde el ambito cientifico se pueden
tomar dos perspectivas de la calidad, una enfocada a la creacion de valor, incorporando
la dimension interna o productiva (eficiencia) y la dimension externa o de mercado
(eficacia), y otra orientada hacia una visién subjetiva, tomando como referencia la
percepcion del cliente (Albacete et al., 2007) y evaluando su comportamiento ante los

servicios turisticos recibidos.

3. METODOLOGIA Y PLANTEAMIENTO DE LA INVESTIGACION.

El método cientifico utilizado es la revision de la literatura, utilizando como técnica el
analisis de contenidos. Los origenes de esta técnica “en su concepcion moderna se
remontan a los afos cuarenta, si bien sus origenes intelectuales se pueden identificar en
el siglo XVIII en Suecia” (Bigné, 1999). El analisis de contenidos es una técnica de
caracter neutral, ya que no se produce ninguna interaccion entre el sujeto investigado y
el investigador (Krippendorff, 1990). Se puede definir como la “técnica de recogida de
informacion que debe reunir todos los requisitos cientificos necesarios como técnica de
medida, mas los que se refieren a un sistema de creacion de categorias que, empleado
dentro del esquema general de investigacion, obtiene informacién numérica y
cuantificable a través del contenido manifiesto de un documento, con lo que permite
descubrir aspectos del mismo que no figuran en ¢l de manera directa, y que es de gran
ayuda para el estudio de todos aquellos procesos en los que estd implicita la influencia

social” (Clemente et al., 1991).

A través de la a revision de la literatura se va a tratar de detectar, obtener y consultar la
bibliografia que sea util para el propoésito de este estudio, debido a que ayuda a prevenir
errores cometidos anteriormente y orienta sobre cémo ha de realizarse el estudio
cientifico presentado de una manera organizada. Por ello debe ser una revision selectiva,
escogiendo Unicamente las publicaciones mas importantes y recientes (Herndndez et al.,

2007).
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Para Hernandez et al. (2007) la revision de la literatura se puede llevar a cabo a través

de tres tipos de fuente de informacion:

— Primarias: Son el objetivo de la investigacion bibliografica, como ejemplo cabe
destacar (libros, articulos de publicaciones periddicas, tesis doctorales, trabajos
presentados en conferencias...).

— Secundarias: Compilaciones, resimenes y listados de regencias publicadas en un
area de conocimiento en particular (listados de las fuentes primarias).

— Terciarias: Documentos que recopilan nombres y titulos de revistas y otras
publicaciones periddicas, asi como nombres de boletines, conferencias y
simposios, sitios Web, empresas, asociaciones industriales, catdlogos de libro
que contienen referencias bibliograficas, nombre de instituciones nacionales e
internacionales al servicio de la investigacion.

La recogida de informacion se efectlia a través de fuentes secundarias y terciarias
(motores de busqueda, directorios o bases de datos elaboradas por expertos, etc.) en las
que aparecen multiples referencias de fuentes primarias a analizar, que no olvidemos
constituyen el objetivo de la revision de la literatura (Hernandez et al., 2007).

Para iniciar la bisqueda de los documentos mas relevantes relacionados con la tematica
a tratar en este trabajo, se ha tomado como referencia de busqueda de informacion
cientifica relativa a la gestion de la calidad en el sector turistico las principales revistas
cientificas internacionales JCR (Journal Citation Report), teniendo acceso a través de la
biblioteca electronica de la Universidad de Extremadura (http//lope.unex.es/). Las
revistas analizadas JCR son las siguientes: Annals of Tourism Research, Tourism

Management e International Journal of Hospitality Management.

TABLA N°1. REVISTAS INTERNACIONELES SELECCIONADAS.

Revistas

Annals of Tourism Research.
JCR Tourism Management.

International Journal of Hospitality Management.

OTRAS REVISTAS Total Quality Management.

INTERNACIONALES Journal of Marketing.
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European Journal of Marketing.
The Journal of American Academy of Business.

International Journal of Quality and Service Sciences.

Fuente: Elaboracion propia.

Debido al escaso nimero de revista internacionales analizadas en un primer momento,
se efectio una ampliacion de éstas y se seleccionaron otras que gozan de cierto prestigio
internacional, tales como: Total Quality Management, Journal of Marketing, European
Journal of Marketing, The Journal of American Academy of Business, International
Journal of Quality and Service Sciences.

Una vez identificadas las revistas a analizar se ha procedido a seleccionar aquellos
trabajos mas relevantes que traten de dar luz sobre el tema a tratar. De tal forma que
ayudan a conocer el estado de la cuestion (Losada et al, 2003), mediante la extraccion
de informacion y su analisis, “con el animo de que sea de interés para investigadores y
gestores de destinos, tratando de arrojar una radiografia de la actividad en el momento
actual” (Campén et al, 2011).

Efectuar una seleccion representativa de las revistas objeto de revision es compleja
puesto que es dificil abarcar a todas las existentes, y presumiblemente eso tampoco
aportaria mas informacion que la extraida de una buena muestra (Albacete et al, 2010).
A esto se afiade el cardcter multidisciplinar del turismo que ha llevado a los autores a

publicar en revistas de areas muy diversas.

4. ANALISIS DE LOS RESULTADOS OBTENIDOS EN LAS PRINCIPALES
VARIABLES EN LA REVISION DE LA LITERATURA.

De la revision de la literatura cientifica efectuada las variables analizadas son:
temporalidad, el nimero de articulos, revistas y temas (Hernandez et al, 2011).

Los resultados que se muestran a continuacion corresponden a la revision de 54
articulos de revistas internacionales de los siguientes titulos: Annals of Tourism
Research, International Journal of Hospitality Management, Total Quality Management,
Tourism Management, Journal of Marketing, European Journal of Marketing, The
Journal of American Academy of Business e International Journal of Quality and

Service Sciences.
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-Temporalidad: A partir del afio 1980 se tienen constancia de investigaciones
cientificas rigurosas sobre la tematica del marketing turistico (Bigné, 1996). En lo que
respecta a la tematica de calidad de servicio, centrando su atencion en las necesidades y
expectativas del consumidor, se empieza a desarrollar a mediados de los afnos 80 con las
aportaciones cientificas efectuadas por los trabajos de Gronroos, Parasuraman, Zeithaml
y Berry (Bigné, 2004). A continuacion se va a mostrar en el siguiente grafico la

evolucion temporal del nimero de articulos revisados en las revistas internacionales.

GRAFICO N°1. EVOLUCION TEMPORAL DE LOS ARTICULOS
INTERNACIONALES ANALIZADOS, PUBLICADOS SOBRE CALIDAD
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Fuente: Elaboracion propia.

Este grafico muestra la evolucion temporal de la actividad investigadora de los articulos
cientificos analizados. Se puede observar que el interés investigador sobre la calidad en
el sector turistico empieza a mostrarse relevante en los afos 90, destacando los
ejercicios 92 y 94 con cuatro publicaciones cientificas cada uno de ellos. En la década
de 2000 el grafico muestra un comportamiento similar en los niveles de produccién
cientifica con respecto a los afios 90, no obstante se incrementa ligeramente la actividad
investigadora con respecto al decenio anterior en dos publicaciones mas. Esta ligera
tendencia alcista se pone de manifiesto sobre todo a finales de la década de 2000, siendo
el ejercicio 2010 donde se origina la mayor produccion cientifica, considerando toda la

evolucion temporal de este grafico, con 5 articulos publicados.
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-Revistas:

El Grafico 2 muestra aquellas revistas cientificas internacionales que mas publican
sobre el tema a tratar.

En lo que respecta a las revistas internacionales encontramos como publicacion mas
prolija sobre calidad en el sector turistico a Tourism Management con 17 articulos, le
siguen Annals of Tourism Research, Journal of Marketing e International Journal of
Hospitality Management con 8 articulos. Las revistas internacionales que menos
articulos publican son The Journal of American Academy of Business e International
Journal of Quality and Service Sciences con 2 articulos cada una de ellas. Se puede
concluir que de todas estas revistas internacionales las que mayor numero de
publicaciones presentan son las tres revistas de mayor importancia y reconocimiento en
el ambito del turismo, como son: Tourism Management, Annals of Tourism Research e

International Journal of Hospitality Management.
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GRAFICO N° 2. ARTICULOS PUBLICADOS EN CADA UNA DE LAS
REVISTAS ANALIZADAS.
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Fuente: Elaboracion propia.
-Temas:
La obtencion de los temas tratados se ha realizado introduciendo términos en inglés en
los campos de busqueda de la plataforma cientifica Sciverse'.
La tematica seleccionada de las revistas internacionales se efectudé mediante la busqueda
de articulos a través de la plataforma cientifica Sciverse, introduciendo en el campo “All
Fields” determinados términos. En una primera bisqueda se introdujeron los términos
en inglés “Quality”, “servqual” y “tourism”, debido a que los resultados obtenidos eran
muy dispersos, se utiliz6 el operador boolenao “and” para acotar la seleccion de la
tematica de los articulos seleccionados. En esta plataforma hay cuatro revistas
internacionales que no se encuentran como son: Journal of Marketing y European
Journal of Marketing .
En el caso de la primera revista mencionada, Journal of Marketing, se tuvo acceso
directo a través de la biblioteca electronica de la Universidad de Extremadura,
utilizando como procedimiento de busqueda de articulos por tematica a través de los
términos en ingles (“Quality”, “servqual” y “tourism” con el operador booleano “and”).
Para el caso de European Journal of Marketing se ha accedido a esta revista a través del

motor de busqueda google, y se han seleccionado los articulos a través de la busqueda

por términos en inglés (“Quality”, “Servqual” y “tourism” con el operador booleano

" El acceso a esta plataforma cientifica que aglutina informacion de diferentes bases de datos cientificas
de caracter internacional (Scopus, Science Direct..) se ha efectuado a través de la biblioteca electronica
de la Universidad de Extremadura.
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“and”) en el campo “Search in this Title” de la pagina web

http://www.emeraldinsight.com.

En lo concerniente a la literatura internacional seleccionada en este trabajo, se observa
que las revistas que mas publican sobre la tematica de la calidad son tres, Tourism
Management con 17 articulos, Annals of Tourism Research, Journal of Marketing e
International Journal of Hospitality Management con 8 articulos cada una de ellas,
representando el 76% del total de articulos publicados en revistas internacionales

especializadas en turismo.

5. PRINCIPALES HALLAZGOS.

El anélisis de los 54 articulos es el objetivo de este articulo, por lo que parece logico
mostrar un resumen sobre los trabajos que tratan esta tematica en la literatura analizada.

La siguiente tabla recoge una serie de trabajos seleccionados que versan sobre la gestion
de la calidad en el sector servicios, destacando aquellos que han utilizado como modelo

de medicion para evaluar el nivel de calidad de servicios la escala Servqual.

En lo que respecta a los trabajos analizados que se centran en la gestion de la empresa
para la implantacion de ciertas practicas internas, consideradas excelentes, que llevan a
las organizaciones a implantar un sistema de gestion basado en los fundamentos de la
calidad total (TQM), han aceptado los fundamentos de la calidad identificadas para los
estudios realizados para el sector industrial (Harrington et al., 1996; Harrington et al.,

2000; Camison, 1996a; Arasli, 2002; Tsaur et al., 2004).
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TABLA N°2. TRABAJOS QUE TRATAN SOBRE LA GESTION DE LA
CALIDAD EN EL SECTOR SERVICIOS.

ESCALA SERVQUAL
Y ADAPTACIONES
DE ESTA ESCALA.

Parasuraman et al. (1985); Kendall et al. (1989); Knutson et
al. (1990); Fick et al. (1991); Le Blanc (1992); Saleh et al.
(1992a); Saleh et al. (1992b); Bojanic et al. (1994); Dubé¢ et
al. (1994); Richard et al. (1994); Lee et al. (1995); Buttle
(1996); Tribe et al. (1998); Heung et al. (2000);; Khan (2003);
Lopez et al. (2004); Bigné et al. (2005); Lau et al, (2005);
Akbaba (2006); Albacete et al. (2007); Ladhari (2009).

OTROS MODELOS
USADOS PARA
ANALIZAR LA
CALIDAD DE LOS
SERVICIOS.

Gronroos (1984); Cronin et al. (1992); Teas (1993); Cronin et
al. (1994); Baker et al. (2000); Gallarza et al. (2006); Zabkar
et al. (2010).

ESTUDIOS SOBRE
SISTEMAS DE
GESTION DE
CALIDAD.

Camison (1996); Harrington et al. (1996); Go et al. (2000);
Bigné et al. (2001); Arasli (2002); Tsaur et al. (2004); Aguild
et al. (2005); Martinez et al. (2008); Andreu et al. (2010);Tari
et al. (2010).

Fuente: Elaboracién Propia.

Los albores de la investigacion cientifica sobre la calidad del sector turistico se inicia en

los afios ochenta a través de estudios de los atributos tangibles del producto turistico

(Nightingale, 1985; Cadotte et al., 1988; Lewis et al, 1987; Knutson, 1988),

centrandose en los aspectos de la evaluacion y control de la satisfaccion del cliente, no

obstante estos trabajos tenian cierta debilidad metodologica ya que carecian de modelos

teodricos consistentes.

Con un enfoque mdas centrado en elementos intangibles del servicio, destacan los

trabajos de Parasuraman et al. (1985), considerando al cliente como Unico juez que

evalta la calidad del servicio. De tal forma que la calidad percibida es un juicio global
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del consumidor que compara las expectativas sobre el servicio que va a recibir, y las
percepciones de las actuaciones de las organizaciones que prestan el servicio
(Parasuraman et al., 1985; Parasuraman et al., 1988). Como modelo de medicidon para
evaluar el nivel de calidad asi concebido propusieron estos autores la escala Servqual
(Parasuraman et al., 1988). A pesar de su enorme repercusion en los servicios en general
y en el sector turistico en particular, su validez ha sido cuestionada entro otros, por
autores como Cronin et al. (1992; 1994), considerando esta escala no vélida para medir
la calidad del servicio ni la satisfaccion del consumidor, sino que simplemente mide la
divergencia de la calidad con las expectativas. Teas (1993) centra sus criticas en las
expectativas, tanto desde un punto de vista conceptual como operativo, proponiendo
incluso su propio modelo. Asi mismo Buttle (1996) considera que existe un nimero de
dimensiones distintas a las cinco inicialmente propuestas por Parasuraman, Zeithaml y
Berry.

Pese a las criticas que se han vertido a la escala Servqual ha sido y sigue siendo un
referente como instrumento de medida de la calidad de servicios en el ambito
investigador internacional. Destacamos los estudios de Knutson et al. (1990); Fick et al.
(1991); Saleh et al. (1992a; 1992b); Akbaba, (2006) en hoteles, Richard et al. (1994);
Dub¢ et al. (1994); Bojanic et al. (1994); Lee et al. (1995) en restaurantes y Le Blanc
(1992); Kendall et al. (1989) en agencias de viajes. Con estos trabajos se ha mejorado el
conocimiento cientifico de las percepciones por parte del cliente de lo que considera
calidad, asi como sus niveles de satisfaccion, y la definicion de arquetipos de
consumidor-turista.

En la literatura han surgido estudios que tratan el concepto calidad de los servicio desde
una perspectiva diferente a lo expuesto por Parasuraman, Zeithaml y Berry.
Encontramos trabajos de relevancia cientifica como es el caso de Gronroos (1984), que
centran su interés en la calidad de los elementos tangibles e intangibles de los servicios
prestados, mediante la distincion de tres dimensiones de la calidad: Técnica, funcional y
de reputacion. Croning et al. (1992) establecieron una escala de medida de la calidad
mas concisa que la Servqual denominada Servperf, basada exclusivamente en el empleo
de las percepciones. Esta escala es utilizada en la literatura cientifica por numerosos
autores. Por su parte Teas (1993) sugiere una modificacion de la escala Servqual
centrandose en la interpretacion del estdndar expectativa proponiendo un nuevo modelo
denominado Evaluated Performance (EP). Otros autores tratan de evaluar la calidad de

los servicios a través de la elaboracion de modelos de ecuaciones estructurales, en
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concreto aparecen autores como Baker et al. (2000) los cuales alcanzaron certeza
empirica de que la calidad percibida tenia un mayor efecto sobre las voluntades del
comportamiento que sobre la satisfaccion, considerando mas fiables las mediciones
sobre la calidad obtenida a partir de las percepciones que las basadas en medidas de
disconfirmacién, Zabkar et al (2010) llegd a la conclusion de que los atributos del
destino afectan a la calidad percibida de la oferta turistica, la cual se relaciona
positivamente con la satisfaccion y con las intenciones del comportamiento de los
visitantes, confirmando dicha relacion (satisfaccion e intenciones de comportamiento).
Bigné et al. (2001) analizan las relaciones entre la imagen del destino percibida por los
turistas, la calidad, la satisfaccion y los propositos de conducta de los turistas. Llegan a
la conclusion de que la imagen tiene relacion directa con el constructo calidad percibida,
satisfaccion y las intenciones de los comportamientos de los turistas. Otros autores
como Gallarza et al. (2006) muestran las relaciones entre el valor percibido, la
satisfaccion y la confianza del cliente y sus resultados confirman la existencia de una

cadena de calidad valor-satisfaccion-confianza.

Los articulos seleccionados que tratan sobre la tematica de la gestion de la calidad
turistica, se observa que la medicion de la calidad del servicio, junto con los atributos a
utilizar y el tipo de escala a emplear sigue siendo un referente de estudio cientifico. De
los modelos tedricos desarrollados, para medir la calidad del servicio, la escala Servqual
es el que mayor numero de trabajos ha aportado a la literatura analizada sobre marketing

turistico.

6. CONCLUSIONES Y REFLEXIONES FINALES.

A través de la revision de la literatura se ofrecen las pautas desde donde se debe iniciar
el estudio empirico, sobre todo las bases sobre las que deben definirse las hipotesis de
investigacion y construirse el modelo estructural a testar. Los estudios sobre la calidad
en el sector turistico aun siendo abundantes no existe consenso sobre los instrumentos
mas adecuados para medir la calidad, ni sobre la naturaleza de la relacioén entre la
calidad, satisfaccion y expectativas como determinantes de la conducta de compra del
consumidor. Por ello resultaria de interés examinar la validez de la escala Servqual
como instrumento de medida de la calidad del servicio, de tal forma que se tienen que
determinar cuales son los atributos de la calidad de servicios percibidos por los

consumidores, efectuando para ello una primera fase cualitativa. Esta fase consistiria en
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la realizacion de algunas entrevistas en profundidad o dinamicas de grupo a gestores de
destinos y empresarios del ambito turistico a testar (se pretende efectuar un estudio
sobre el turismo rural), e incluso turistas, que ayuden a identificar los atributos que
miden las dos secciones de esta escala propuesta, por un lado las expectativas de los
clientes sobre el servicio prestado, y otra seccion para medir las percepciones de los
clientes sobre los alojamientos del universo que se pretende analizar (alojamientos
turisticos rurales de la Comunidad Autonomo Extremena) (Parasuraman et al., 1988).

Una vez establecido los atributos de la escala en esta primera fase, entrariamos en la
fase cuantitativa en la que se disefiarian una serie de cuestionarios mostrando los
atributos definidos de la fase cualitativa y cumplimentados por los clientes de los
alojamientos rurales seleccionados. Seria de interés realizar un pretest del cuestionario
sobre una pequefia muestra de turistas para comprobar su idoneidad, que es claro y
preciso, en definitiva, que funciona correctamente como instrumento de medida. Tras la
revision del cuestionario y su aprobacion definitiva se realizaria el trabajo de campo
(cumplimentacion de los cuestionarios). Por ultimo se efectuaria un andlisis de los
resultados obtenidos, tratando de contrastar los diferentes ordenamientos causales entre
calidad del servicio, satisfacciéon y expectativas del consumidor hacia destinos y
alojamientos de turismo rural, testando el modelo general propuesto y utilizando
modelos competitivos. Estos resultados seran evaluados y dependiendo de los mismos,
se realizard la aportacion de algunas recomendaciones para implantar las estrategias de
gestion de calidad que sepan vislumbrar la intencion de compra de los consumidores en
destinos y alojamientos de turismo rural si es que no las aplican, o mejorarlas si ya se

llevan a cabo.

Como limitacion al trabajo cabe decir que debido al cardcter multidisciplinar del tema a
tratar (calidad en el sector turistico) se origina la existencia de muchas publicaciones en
diversos ambitos cientificos (sociologia, psicologia, geografia, marketing,
administracion de empresas...), siendo necesario acotar el estudio sobre la literatura de
la materia a investigar, para evitar la elaboracion de un trabajo muy disperso. Por ello la
revision de la literatura se ha basado en el método subjetivo de seleccion de referencias
bibliograficas internacionales, consideradas como las mds relevantes en una
clasificacion subjetiva previa, basada en la seleccion de trabajos cientificos

seleccionados de las revistas internacionales mas relevantes que tratan sobre la tematica
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de marketing turistico, expuesta en el apartado 4 de este trabajo. Esta eleccion de la
literatura a analizar puede originar una limitacién de la investigacion, debido a que los
contenidos considerados como relevantes en este proyecto son exclusivamente
determinados por los propios autores de este trabajo, por ello apuntar que tanto la
objetividad como la sistematizacion en los analisis de contenidos cientificos a los que se
refiere Bigné (1999), como procedimientos investigadores que eliminan los sesgos en la

eleccion y analisis de la tematica a tratar pueden ser incumplidos.
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