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Resumen: el propósito de esta investigación es determinar 

el avance en la investigación sobre la medición de la calidad 

de servicio en la hotelerfa.Para la realización del trabajo
1 
se 

ha realizado una revisión de la literatura de investigaciones 

del período 1990 - 2007, que han proporcionado una varie

dad de perspectivas y modelos respecto a la calidad del ser
vicio en la hotelerfa. La sfntesis de la literatura aporta que 

existen tres grupos de investigaciones respecto a la calidad 

de servicio en hotelería: (1) los que analizan el concepto 
desde un punto de vista teórico; (2) los que se centran en la 
gestión de la calidad total y (3) los que buscan la medición 
de la calidad de servicio. Respecto a estos últimos1 podemos 

agrupar los atributos medidos en tres grandes áreas: los rela

cionados con aspectos tangibles del establecimiento, los 

relacionados con la fiabilidad, y los relacionados con el 

desempeño de los empleados. Observamos como dicha agru

pación muestra la preponderancia del modelo SERVQUAL 
de Parasuraman et al. (1985, 1988, 1991). 
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hotelera 

Title: Service Quality in the hospitality industry from an 
acadernic perspective 

Abstract: The aim of this research is to determine progress 

in the measurement of service quality in the hotel industry.A 
literature review was carried out covering 1990 - 2007. This 
provided various perspectives and models regarding service 

quality in the hotel industry. The literature review revealed 

three broad kinds of research regarding hotel service quality: 
( 1) those analysing the concept from a theoretical point of 
view; (2) those focusing on total qualityt management
(TQM); (3) those seeking ways of measuring service quality.
With regard to the third category, we can group the attribu
tes measured in Lhree broad categories: (a) those concer

ning tangible aspects of the establishment; (b) those con
cerning reliability; (e) those concerning staff performance.

Parasuraman's et al. model (1985, 1988, 1991) SERVQUALis
the one most commonly used.

Keywords: Service Quality, SERVQUAL, Hotel indust1y 

Introducción 

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

Los artículos académicos justifican el estudio de la calidad 
a partir de diferentes puntos de vista. Aguiló (1996) indi
ca que las tendencias que caracterizan el desarrollo del 
sector turístico y hotelero, con cambios en la intensidad y 
d'1stribución de los flujos turísticos, han cambiado el 
entorno y la forma de competir. Este escenario obliga a 
las empresas del sector turístico a reenfocar su estrategia 
competitiva del mercado, pasando de una centrada en 
precios a otra enfocada a la obtención de elementos de 
diferenciación (López y Serrano, 2001 ). Poon (1993) afir
ma que este escenario implica que la competitividad 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 convier
ta en un aspecto clave para la industria hotelera (lngram 
y Daskalakis, 1999). 

La viabilidad de la empresa está directamente relacionada 
con la satisfacción de los consumidores. Un servicio de 
calidad incide directamente sobre la satisfacción del clien
te (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 
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convirtiendo en una elemento necesario y no suficiente 
para asegurar el futuro del establecimiento hotelero, en 
esta línea Ruiz, Vázquez y Díaz (1995, en Albacete, 2004) 
indican que "hay que ofrecer un servicio excelente al 
turista y la organización que así lo haga logrará reforzar 
la lealtad de los clientes actuales y aumentar las posibili
dades de captación de otros nuevos". 

Los investigadores del sector servicios han visto la impor
tancia de trabajar e investigar sobre la calidad en el turis
mo y en la hotelería, y así se demuestra ya que durante 
los últimos años, numerosos estudios han desarrollado 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, 1994b; Falces et al., 
1999; López y Serrano, 2001 ). 

Estos estudios han demostrado, además de las particula
ridades de la calidad de servicio en la industria hotelera, 
una relación positiva entre calidad de servicio, satisfacción 
del consumidor, intencionalidad de compra y recomenda
ción posterior (entre otros, Oh, 1999; Olorunniwo et al, 
2006), justificando de esta manera la necesidad de impo
ner pollticas de calidad en los establecimientos hoteleros. 

El objeto de este estudio es analizar los principales estu
dios sobre medición de calidad de servicio en estableci
mientos hoteleros a partir del modelo genérico SERV
QUAL para poder determinar cuáles son las principales 
áreas en las que se ha centrado las mediciones y cuáles 
son las principales conclusiones a las que han llegado las 
investigaciones. 

Tras una primera parte, en la que se analizan los concep
tos de calidad de servicio, se pasa al análisis de los traba
jos calidad de servicio en la hotelería. Para realizar el tra
bajo de investigación se han seleccionado aquellos 
artículos más referenciados entre un conjunto de 45 estu
dios sobre calidad de servicio en hotelería aparecidos en 
revistas académicas. La selección de revistas académicas 
se ha hecho considerando el trabajo realizado por 
McKercher (2006) en el que se hace una clasificación de 
las revistas académicas de hotelería y turismo a partir de 
opiniones de un grupo importante de expertos, siendo las 
más consultadas por el número de artículos sobre la 
materia: lnternational Journal of Contemporary Hospita
lity Management, Annals of Tourism Research y 
Managing Service Quality. 

El trabajo pretende ser de utilidad tanto a investigadores 
que consideren la industria de la hospitalidad o profesio
nales del sector que deseen profundizar en el ámbito de 
la calidad de servicio. 

Concepto de calidad de servicio 

Oliver (1981) introdujo el modelo "expectancy-disconfir
mation" para estudiar la satisfacción 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 satis
facción del consumidor es una consecuencia de ésta. Dos 
autores, Oh (1999) y Olorunniwo et al. (2006), realizaron 
un estudio buscando la correlación entre calidad de servi
cio, satisfacción e intencionalidad de compra. Los resulta
dos que obtuvieron fueron que existía una correlación 
entre los tres conceptos pero manteniendo el orden: cali
dad de servicio implica satisfacción y ésta implica inten
cionalidad de compra. 

Grbnroos (1984) apunta que la calidad de los servicios 
debe ser contemplada desde la óptica de los clientes indi
cando que "es el resultado de un proceso de evaluación, 
donde el consumidor 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 clien
te. 

Parasuraman et al (1991) definen el concepto de calidad 
de servicio a partir de los hallazgos aportados por las 
sesiones de grupo que hicieron en su investigación. 
Afirman que "todos los grupos entrevistados apoyaron 
decididamente 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 consumidor dice que es, y la 
calidad de un producto o servicio particular es lo que el 
consumidor percibe que es". Por tanto, un primer enfo
que sobre la calidad de servicio es su naturaleza subjetiva 
ya que depende de las percepciones propias del consumi
dor. 

La calidad de servicio significa satisfacción del cliente, 
repetición de compra y recomendación posterior. Un con
sumidor satisfecho implica un incremento de la rentabili
dad, 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 defi-
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nir exclusivamente la calidad de servicio en función de las 
percepciones sobre su prestación y no a partir de las 
expectativas. 

A partir de las teorías estudiadas podemos definir la cali
dad de servicio como un concepto subjetivo, que depen
de de las opiniones de los clientes, y que resulta de una 
percepción del cliente sobre la prestación del servicio 
comparado con unas impresiones previas al consumo. 

Modelización 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 norteeuropea y la norteamericana 
(Brogowicz et al., 1990; Valls, 2004; Vila, 2004). 

La Escuela norteeuropea de calidad de servicio 

Encabezada por Grónroos (1984), sus aportaciones se 
basan principalmente en aportar unos modelos que se 
basan en la tridimensionalidad de la calidad de servicio. 
La medida de la calidad de servicio la realizan a partir de 
la opinión del cliente, éste determinará si el servicio reci
bido ha sido mejor o peor que el esperado. Esta escuela 
se ha localizado principalmente en el concepto 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. Grónroos ha 
sido el máximo exponente de la escuela y afirma, tal 
como se representa en el gráfico 1, que la calidad perci
bida por parte del cliente está formada por tres grandes 
aspectos: la calidad técnica (representada por el Qué) y 
que representa el servicio que los clientes han recibido 
como consecuencia del proceso de compra, según 
Grónroos este aspecto de la calidad tiene carácter objeti
vo. En segundo lugar está la calidad funcional (represen
tada por el cómo) que tiene que ver con la forma en la 
que el servicio se ha prestado, esto es cómo el cliente ha 
experimentado el servicio. Esta dimensión está directa
mente relacionada con la forma en que el personal del 
establecimiento presta el servicio a los clientes. En tercer 
lugar existe una tercera dimensión que afecta a la per
cepción 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 relacionados con la imagen 
que el cliente tiene de la organización ya sea por su expe
riencia previa o por la comunicación que la organización 
haya emitido hacia el cliente. La función que esta dimen
sión ejerce es una función de filtro de las dos dimensio
nes anteriores (tal como puede apreciarse en el gráfico 1 ). 
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Traditional Marketing activities 
{dvertising, field selling, PR, 
Pricing) and externa! inf!uence 
by traditions, ideology and 
word of mouth 

Fuente Gr6nroos (1984) 

Gráfico 1 

Gráfico 1 
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La Escuela Norteamericana de calidad de servicio 

Encabezada por Parasuraman et al. (1985, 1988) creado
res del modelo SERVQUAL. El modelo fue desarrollado 
como resultado de una investigación hecha en diferentes 
tipos de servicios. El modelo (gráfico 2) define la calidad 
de servicio como un desajuste entre las expectativas pre
vias al consumo del servicio y la percepción 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 expectativas, mayor 
será la calidad. Como puede apreciarse en el gráfico 2, el 
desajuste general (Gap 5) puede ser consecuencia de cua
tro 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 defi
nen la calidad de servicio (los elementos tangibles, la fia
bilidad, la empatía, la capacidad de respuesta y la segu
ridad) han sido los elementos que han significado un uso 
generalizado de este modelo para estudiar la calidad de 
servicio en diferentes ámbitos del sector servicios. 

Principales estudios sobre 
Calidad de Servicio en la 
hostelería basados en el 

modelo SERVQUAL 

Con el objetivo de profundizar en los estudios realizados, 
se han escogido los artículos que han sido referenciados 
por las demás investigaciones. Todos ellos están en el 
grupo de medición de la calidad de servicio a partir del 
modelo SERVQUAL. Se exponen en función a su año de 
publicación. En el cuadro 2 se muestra un resumen con 
los datos más relevantes. 

Calidad de servicio en la industria turística -
Fick y Ritchie (1991) 

Los autores se propusieron hacer una aplicación del ins
trumento SERVQUAL a la industria turística (tomaron 
como negocios las líneas aéreas, hoteles, restaurantes y 
estaciones de esqui). Los objetivos que plantearon fueron 
rehacer el estudio SERVQUAL con las particularidades de 
las nuevas industrias de servicio consideradas, aplicar el 
modelo SERVQUAL a la industria turística, comparar los 
resultados en la propia industria turística y por último ree
xaminar la aplicación de la escala de medida sugiriendo 
mejoras o modificaciones. Analizando los resultados 
obtenidos dentro del sector hotelero, éstos confirman los 
atributos del modelo SERVQUAL en la industria hotelera. 
Jerarquizando los atributos en base a los resultados obte
nidos, tendríamos en primer lugar la fiabilidad (confianza 
de los clientes en que van a obtener el servicio que el 
establecimiento les ha asegurado iba a ofrecer), en 

56 Estudios Empresariales 
Nº 130 • 2009/2 



Calidad de servicio en la industria hotelera desde la perspectiva académica - Ricard Santomá y Josep Rfos 

Cuadro 2: Principales estudios sobre calidad de servicio en hotelería 

Knutson 
et al 

1991 

Saleh y 
Rya 
1991 

Getty y 
Thompson, 
1994 

restaurantes, 
estaciones de 
esqui 

SERVQUAL I Hoteles 

SERVQUAL I Hoteles 
urbanos 
canadienses 
de 300 

habitaciones o 
más 

SERVQUAL I Hoteles 

turística 

Validación modelo 
SERVQUAL en la 
industria hotelera 

Validación de los 
atributos del modelo 
SERVQUAL tanto 
desde la perspectiva 
del cliente como de 
directivo 

Construcción de un 
instrumento de 
medida de la calidad 
de servicio en hoteles 

Confirmación•atribu
tos SERVQUAL en el 
sector turístico 

Confirmación de los 
cinco atributos del 
SERVQUAL 

Sobreestimación de 
las expectativas de 
clientes por parte de 
los directivos. No se 
confirman los cinco 
atributos del modelo 
SERVQUAL 

Validación del 
instrumento 
LODGQUAL para 
medir la calidad de 
servicio 

1 (1)�11811)���;• '?�.t��i 
(2) Seguridad • ;.,,;
(3) Elementos tangibl�'. <
(4) Capacidad de respuesta
(5) Empalia

(1) Fiabilidad
(2) Seguridad
(3) Capacidad de respuesta
(4) Elementos tangibles
(5) Empalia

(1) Sociabilidad
(2) Elementos tangibles

( 1) Fiabilidad
(2) Elementos tangibles
(3) Contacto

Escala. 
LODGSERV 

Escala 
LODGQUAL 

1----+-------1------1--------+--------I------"··"••··"············~=-

Falces 
et al 

1999 

SERVQUAL 

Fuente: Elaboración propia 

Hoteles 
comunidad de 
Madrid 

Elaborar una escala 
para medir la calidad 
percibida por los 
clientes de servicios 
de alojamiento 

eterminar las 

segundo lugar la seguridad (nivel de confianza que los 
empleados del establecimiento transmiten a los clientes), 
en tercer 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 empalia" 

Escala LODGSERV - Knutson et al. (1991) 

LODGSERV, tal como indican los autores, es un Indice de 

Validación del 
instrumento 
LODGQUAL P�fª 
medir.la .. calidad:de:i,; 

(1) Personal. •:•
(2) . El�[n';9.��� tangi�les;•
.(�)prg?Di��sjgn flel 

Escala 
LOOGQUAL 

(*) El número muestra la importancia del atributo 

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 carac
terísticas de los servicios y los hoteles en particular. Para 
realizar la investigación, los autores diseñaron un cuestio
nario para evaluar la calidad de servicio (percepción de 
servicio menos expectativas) a partir del trabajo realizado 
por Parasuraman et al. (1985). El cuestionario, tras los 
estudios preliminares, consistió en 26 preguntas. Los 
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resultados confirman las cinco dimensiones sobre la cali
dad de servicio del modelo SERVQUAL. El orden de 
importancia, según la varianza experimentada por cada 
dimensión, es en primer lugar los elementos relacionados 
con la fiabilidad, en segundo lugar los relacionados con la 
seguridad, en tercer lugar está la capacidad de respuesta, 
en cuarto lugar los elementos tangibles del estableci
miento y por último la dimensión empatía. 

Calidad de servicio en la hotelería -
Saleh y Ryan (1991) 

Los autores parten de la base de que los componentes del 
servicio están divididos en tres componentes, tal como 
desarrolla la escuela norteeuropea. Para los autores la 
calidad física (técnica) son los componentes visibles del 
establecimiento hotelero. La calidad interactiva (funcio
nal) que sería la relacionada con la forma en la que se 
presta el servicio, la atención al cliente, el saludo, etc. La 
imagen del hotel se correspondería con la tercera catego
ría de la calidad de servicio y sería la consecuencia de los 
dos primeros componentes -calidad física y calidad inter
activa- así como de las acciones comerciales y de comu
nicación que haya realizado el establecimiento hotelero. 
Los autores indican que la dimensión interactiva 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 
servicio (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 cuestionario 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 directi
vos de los establecimientos. Sin embargo, al tratar sobre 
la prestación del servicio, las percepciones de los directi
vos se parecen más a las evaluaciones que hacen los clien
tes, significando este hecho una congruencia con el pro
pio servicio. 

Mediante el análisis factorial, los autores procuraron vali
dar los cinco atributos de calidad de servicio propuestos 
por el modelo SERVQUAL. Los resultados mostraron una 

diferencia notable respecto al modelo de referencia, de 
hecho un solo atributo (convivencia o sociabilidad) expli
caba 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 calidad de servicio. 

Escala LODGQUAL - Getty y Thompson (1994) 

El estudio pretendió proporcionar un instrumento válido 
(LODGQUAL) para medir las percepciones de los clientes 
respecto a la calidad de servicio en la industria hotelera. 
Para realizar el estudio, partieron del modelo SERVQUAL 
que modificaron a partir de la revisión de la literatura y 
entrevistas con consumidores y profesionales del sector 
hotelero. Los resultados obtenidos tras la realización del 
estudio confirman tres atributos de calidad de servicio en 
hotelería que son: elementos tangibles, fiabilidad y con
tacto (que incluye los atributos de capacidad de respues
ta, seguridad y empatía). Los resultados fueron confirma
dos al demostrar que el modelo LODGQUAL tiene una 
alta fiabilidad 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 lndex), la metodología de 
investigación seguida fue la misma que en el modelo 
LODGQUAL pero el objetivo no fue determinar los atribu
tos de calidad de servicio sino construir un indicador de la 
calidad de servicio que pudiese ser de utilidad para los 
directivos de los establecimientos hoteleros. Los resulta
dos mostraron cinco dimensiones a evaluar sobre la cali
dad de servicio: elementos tangibles, fiabilidad, capaci
dad de respuesta, confianza (que dan los empleados del 
establecimiento) y comunicación. 

Escala HOTELQUAL - Falces et al. (1999) 

El objeto del estudio fue elaborar una escala para medir 
la calidad percibida por clientes de servicios de alojamien
to. En una primera fase, los autores, a partir de la revisión 
de la literatura y tomando como base el modelo SERV
QUAL, realizaron un cuestionario adaptado a la industria 
hotelera. Una segunda fase consistió en aplicar el cues
tionario 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 válidos ya que el estudio, 
tras el análisis factorial, muestra una agrupación en tres 
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atributos: valoración 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. 

Escala HOLSERV - Mei et a/. (1999) 

Los autores se propusieron testar la fiabilidad y validez de 
una aplicación del modelo SERVQUAL a la industria hote
lera, 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 calidad global 
de servicio. Para cumplir los objetivos los autores constru
yeron el modelo HOLSERV 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 servicio en la industria hotelera, 
el primer factor se llamó "empleados" e incluía los aspec
tos relacionados con el comportamiento y apariencia de 
los empleados, como la rapidez del servicio, disposición, 
confianza, educación, conocimiento del trabajo, etc. El 
segundo factor fueron los "elementos tangibles" e inclu
ía aspectos como imagen de las instalaciones, decoración, 
materiales de construcción, limpieza, facilidad de uso de 
las instalaciones, etc. El tercer factor fue la "fiabilidad" 
haciendo referencia al mantenimiento de las promesas y a 
la prestación de un servicio preciso y a tiempo. Los aspec
tos que mejor explican la satisfacción general de los clien
tes son los relacionados con el factor "empleados". 

Conclusiones 

Este trabajo ha aportado el desarrollo de diferentes 
modelos de calidad de servicio en hoteleria. La implanta
ción de una filosofía de calidad de servicio en un estable
cimiento hotelero es evaluada en la investigación acadé
mica analizada como fundamental por cuanto implicará 
una actitud positiva del cliente hacia la repetición de la 
compra y también una recomendación positiva del esta
blecimiento (Oh, 1999; y Olorunniwo et al, 2006); sien
do una filosofía que incide directamente sobre la cuenta 
de resultados en tanto implica clientes satisfechos que 
repiten. La industria hotelera presenta unos rasgos pro
pios ya que se considera un producto-servicio pero que 
está altamente influida por las opiniones y valoraciones 
hechas por los clientes. Este hecho implica la necesidad 
de establecer unos puntos de vista específicos que inclu
yen, 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 cantidad de investigaciones sobre la cali
dad de servicio 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 aplicaciones que tienen en cuen
ta una tipología específica de hotel, una muestra de clien
tes limitada pero que ponen de manifiesto la necesidad 
de realizar modificaciones del modelo SERVQUAL si quie
re ser aplicado a la industria hotelera (Knutson et al., 
1991; Getty y Thompson, 1994; Fa Ices 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 estableci
miento: 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 seguri
dad que tiene el cliente de que aquello que se le prome
tió es los que se les va a ofrecer, ejemplos como reservas 
garantizadas, solución de problemas rápida y eficazmen
te, información puntual, etc.; grupo de atributos muy 
relacionado con los aspectos organizativos del estableci
miento hotelero. Y en tercer lugar los relacionados con el 
desempeño de los empleados: serían aspectos relaciona
dos con la profesionalidad, capacidad de respuesta, trato 
cordial, etc. 

Esta tridimensionalidad de atributos de calidad 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 nor
teeuropea ya que la modelización de calidad de servicio 
que plantean estarían relacionados con el servicio com
prado, la forma en la que los empleados prestan el servi
cio y la imagen que tienen los clientes del establecimien
to (Grónroos, 1984). 

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

Finalmente, aunque la revisión realizada contiene pocas 
sorpresas para aquellos investigadores 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 profundización 
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en los modelos utilizados por los profesionales. Aparece 
una futura línea de investigación basada en analizar el 
proceso de gestión de la calidad en hotelerla, 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 gestionados por los 
directivos. La riqueza de esta línea vendría dada por acce
der a la experiencia de estos sujetos. Poder investigar la 
implantación de dichos modelos dentro de las caracterís
ticas de las compañías es un modo para mejor compren
der como los modelos pueden mejorar efectivamente los 
procesos de gestión. 
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