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Resumen: En este trabajo se presenta un andlisis bibliométrico de la calidad de los servicios
turisticos en los articulos publicados en revistas internacionales indexadas en bases de datos. Los
documentos fueron seleccionados en quince bases, filtrados por criterios arbitrados por los autores y
105 articulos formaron el portfolio objeto de andlisis bibliografico. Entre los hallazgos mas importantes
se encuentran (1) la generacién de conocimiento acerca de la calidad en los servicios turisticos,(2) la
informacion sobre los autores, las revistas, las palabras clave, los centros de investigacion y los
paises de mayor importancia en la cartera seleccionada, (3) una serie de lagunas y oportunidades
para futuras investigaciones, entre ellas que no hay ninguna elite cientifica ocupada en el estudio a
fondo de la calidad en el sector turistico, lo que deja espacio para la creacion de grupos de
investigacién especializados en el tema; que la producciéon se concentra en las revistas cientificas
clasificadas en el area de Ciencias Sociales Aplicadas, lo que deja espacio para la inclusion de
nuevas areas; y que los estudios se concentran en el hemisferio norte (América del Norte, Europa y
Asia) y con diferentes enfoques, lo que abre espacio para estudios mas amplios en todo el Hemisferio
Sur.

PALABRAS CLAVE: turismo, calidad, servicios turisticos, bibliometria, produccion cientifica.

Abstract: Bibliometric Analysis of the Scientific Production of 2002 to 2012 about Quality on
Tourist Services. This paper presents a bibliometric analysis of the quality of tourism services in the
articles published in international journals indexed in databases. The documents were selected on
fifteen bases, filtered by criteria arbitrated by the authors and 105 articles formed the portfolio subject
of literature review. Among the key findings are (1) the generation of knowledge about the quality of
tourism services, (2) information about the authors, magazines, keywords, research centers and major
countries in the portfolio selected, (3) a number of gaps and opportunities for future research,
including that there are no scientific elite engaged in the study in depth of quality in the tourism sector,
which leaves space for the creation of specialized research groups in the subject, that the production
is concentrated in scientific journals classified in the area of Applied Social Sciences, which leaves

space for the inclusion of new areas, and the studies are concentrated in the northern hemisphere
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(North America, Europe and Asia) with different approaches, opening space for broader studies

throughout Southern Hemisphere.

KEY WORDS: tourism, quality, tourism services, bibliometrics, scientific production.

INTRODUCCION

Ante los innumerables conflictos encontrados en la literatura respecto de los conceptos,
aplicaciones y presentacion de resultados sobre la calidad de los servicios turisticos es complejo
identificar contribuciones convergentes sobre este tema. Las dos opciones mas faciles, aunque
arriesgadas y cuestionables, son: (1) considerar toda contribucién acerca del tema; (2) tener en
cuenta sélo las contribuciones consolidadas académicamente y publicadas por investigadores
reconocidos. La primera resulta un mosaico inconexo de contribuciones cuya principal fragilidad es la
falta de una base epistemolégica que las reiina en un conglomerado tedrico, lo que expone la falta de
filiacion tedrica de los investigadores. La segunda guia al investigador hacia la produccién de textos
recurrentes que pueden ser iguales a los de muchos otros investigadores y que contribuyen poco o

nada al desarrollo cientifico.

La produccion cientifica sobre el tema es difusa y dificulta un analisis coherente y consistente. Por
lo tanto, los autores de este trabajo se enfrentaron con la siguiente pregunta de investigacion: ¢Qué
articulos académicos se han producido (y quién los produjo) sobre “calidad en servicios turisticos”
gue sean relevantes desde el punto de vista cientifico, representativos del area y que realicen una
contribucion al conocimiento cientifico? La investigacion bibliométrica genera conocimiento sobre la
produccion cientifica a medida que informa acerca de los temas principales abordados, los autores y
sus filiaciones, las revistas mas relevantes, entre otras informaciones. Hall (2011) afirma que la
investigacién bibliométrica interesa al turismo pues evalla externamente la calidad de la
investigacién, informa sobre el impacto y los factores de prestigio y estudia el desarrollo del area.
Para el mismo autor la bibliometria es util para reflexionar sobre los estudios de un area del

conocimiento y para evaluar el desempefio de investigadores e instituciones.

El objetivo de este articulo es mapear la produccion cientifica acerca de la calidad en servicios
turisticos aplicando rigor cientifico al seleccionar los articulos y usando la bibliometria para presentar
los principales resultados. Se espera obtener un panorama de los Ultimos 10 afios sobre el tema y
discutir un conocimiento que aun carece de profundizacion. Se optd por seleccionar un conjunto de
articulos representativos y cientificamente relevantes en revistas indizadas en bases de dados

electrénicas.
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FUNDAMENTACION TEORICA

Theobald (2005) observa la dificultad de definir el concepto de “turismo” y lo analiza como (1) un
fenémeno social; (2) el conjunto de gastos de los turistas o visitantes y (3) una experiencia o proceso
de extrema variabilidad. Amaral (2011) reconoce que el turismo abarca la produccién de bienes y

servicios para satisfacer las necesidades de transporte, alimentacion, hospedaje, recreacion, etc.

Los conceptos de turista y de turismo también son bastante amplios y controvertidos (Ignarra,
2003; Oliveira-Santos, 2007), pero lo que auna las definiciones en la literatura de referencia es la
unién obligatoria de los turistas al consumo. O sea que so6lo es posible identificarlos si hay un
desplazamiento de la region de residencia para consumir productos turisticos gastando recursos
econdmicos. Se excluyen los individuos que contratan agencias de turismo y que se informan sobre
paquetes y destinos pero no los adquieren o los adquieren para que viajen otros. Es necesario
comprender que el concepto precisa ser ampliado considerando como consumidores a aquellos que
efectivamente usufructian el producto turistico aunque no desembolsen dinero, y como clientes
reales o potenciales a aquellos que tienen la decision de compra. Para Balachandran (2004) las
necesidades de los consumidores influyen en la decision de compra pero no siempre son quienes
deciden la adquisicion. Este autor afirma que la funcién del servicio sélo sera efectiva si el cliente esta
satisfecho.

La literatura de referencia apunta la importancia de la regulacién del sector (Cristea, 2009;
Lorenzi, Bazzan, Abel & Ricci, 2011) y su influencia sobre cuestiones laborales (Scheyvens, 2011);
formalizacion de la organizacion (Pfueller, Lee & Laing, 2011); préacticas profesionales (Mak, Wong &
Chang, 2010); sustentabilidad (Font, 2008; Pfueller, Lee & Laing, 2011); garantias para los clientes
(Nicolau & Sellers, 2010), entre otras cuyo olvido puede generar perjuicios a la excelencia en la
prestacion de los servicios. Una buena gestion del turismo también contempla el cumplimiento de la
legislacion vigente mediante la evaluacion de los servicios turisticos (Kuo, Hung, Hou & Chang,
2011), aunque esto no es suficiente para establecer criterios comunes al sector con parametros

claros y objetivos de diferenciacion (Casadesus, Marimon & Alonso, 2010).

El desempefio de las empresas tiene un efecto directo sobre el crecimiento de los negocios, la
creacion de nuevos puestos de trabajo y el mantenimiento de los ya existentes. La calidad de los
servicios y la consecuente satisfaccién de los turistas son indicadas por varios especialistas como
prioritarias para la diferenciacion y competitividad del sector, mejorar la imagen y la atractividad de los
destinos turisticos, conquistar nuevos consumidores y mantener la fidelidad de los actuales y generar
empleo e ingresos para la poblacién (Eraqgi, 2006; Meng, Tepanon & Uysal, 2008; Mak, 2011). Ekiz
(2010), por su parte, propone un tratamiento diferenciado en los estudios sobre el comportamiento de

consumo del turista para no tratarlo como un consumidor comun.
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Asimismo, el turismo tiene un impacto sobre los trabajadores eventuales o informales de las
comunidades y atrae la mirada del poder publico para mejorar la infraestructura, preservar los
destinos turisticos y mejorar el destino de los recursos. La crisis mundial iniciada a fines de la Gltima
década impact6 en los mercados reduciendo la demanda y aumentando la oferta y supervivencia de
las empresas que crearon alternativas para el cliente, nuevas necesidades y anticipacion de
escenarios. Es decir que actuaron estratégicamente con una fuerte interaccién con el mercado en un
escenario dinamico y mutable (Paladini, 2009). El sector del turismo no esta inmune a esta crisis y se
ve impelido a buscar nuevos caminos, pues los destinos turisticos no se sustentan sélo con atractivos
naturales. En Brasil el déficit ocurre porque aun con atractivos naturales, culturales, historicos y
econdmicos, la calidad de los servicios turisticos es baja (infraestructura fisica, logistica de transporte,
seguridad publica, etc.) y no resulta atractiva para el turista de mayor poder adquisitivo (Alban, 2008).
Las inversiones en el sector podrian generar un efecto multiplicador en otros como la construccion

civil, transporte, souvenirs, alimentos, etc. (Barretto, 2005).

Es sabido que la demanda de servicios turisticos es solicitada por una clientela heterogénea,
fragmentada y exigente (Garcia & Picos, 2009). Ser competitivo en el escenario actual demanda
calidad en las operaciones, pero también requieren atencion los aspectos subjetivos de la calidad y
los componentes externos de la organizacion prestadora de servicios y el destino turistico orientados
a satisfacer al turista dejandolo deseoso de volver o recomendar los servicios a otros (He & Song,
2009; Sainaghi, 2010).

Los segmentos ligados al turismo componen una cadena de provision de servicios interconectada
y las acciones aisladas de cada organizacién sirven para que los clientes evallen la experiencia
vivida y la calidad del producto turistico global (Eraqi, 2006). Asi, dichas dimensiones y criterios
deberan considerar el ambiente estratégico de la organizacion, la definicién de objetivos, la creacion
de modelos operativos, la eficiencia de los recursos, los lineamientos para la comunicacién con el
cliente, la garantia de desempefio de los servicios y la mejora continua (Gilbert & Gao, 2005; Hwang
& Lockwood, 2006; Moon, Kim, Ko, Connaughton, & Lee, 2011). De esta manera, verificar lo que se
ha estudiado sobre la calidad en esos segmentos del sector turistico resulta relevante para el medio

académico.

La bibliometria ha sido utilizada para producir conocimiento cientifico en diversas areas (Gu,
2004; Junquera & Mitre, 2007; Silva & Teixeira, 2009) lo que confirma su importancia e interés en el
medio académico. Se utilizan métodos estadisticos de primer orden como conteo, distribucion de
frecuencia o rankings, y se interesan en sistematizar la informacién (Vanti, 2002). Para Van Raan
(2005) la bibliometria es Gtil porque promueve la evaluacion de la produccién cientifica durante un
periodo de tiempo por intermedio de indicadores y posibilita el estudio de la ciencia como un sistema
para generar conocimiento. Para Barrios, Borrego, Vilagines, Olle & Somoza (2008) el objetivo de la
bibliometria es simplemente mirar la produccion de los cientificos y medir lo que sucedié a través del

tiempo.
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La técnica de la bibliometria da caracter cuantitativo a un estudio (Vanti, 2002) con la medicion de
la frecuencia de parametros y el analisis estadistico de la produccion cientifica en el campo del
conocimiento. La légica de investigacibn es puramente inductiva pues se pretende generar
conocimiento en el investigador a partir de los datos de los articulos (Richardson, 2008), aunque el
método de seleccion de articulos no permite proposiciones generales en cuanto al area del
conocimiento.

Importa destacar que la bibliometria es orientada por el perfil interpretativo de los investigadores y
es influenciada por las decisiones e intenciones personales de los mismos. La interferencia de éstos
se manifiesta en la seleccién de las palabras clave; la eleccion de los bancos de datos; la verificacion
del alineamiento de los articulos segun el titulo, el resumen y el contenido integral del articulo; y en la

fijacion de valores de representatividad en algunas etapas.

La publicacion de articulos en revistas indizadas en bases de datos informatizadas es la principal
forma de difusion de resultados cientificos, principalmente en el area de Ingenieria y Ciencias
Sociales (Campbell et al., 2010). La eleccion consultando bases de datos se debi6 a la facilidad de
acceso, la rapidez y las formas de archivo con ramificaciones en todo el mundo (Costa, 2007). Las
bases de datos indizadas sirven como principal fuente de consulta sobre la produccién cientifica
mundial mas representativa pues los articulos son evaluados antes de ser publicados por

investigadores altamente conceptuados.

Quien ejecuta la bibliometria debe fijar arbitrariamente la representatividad que se desea de las
bases de datos alineadas al tema. Los autores son libres en ese momento para definir si optan por
escoger bases mas representativas u optan por algun recorte estadistico. El uso de métodos
cuantitativos en la bibliometria busca evaluar objetivamente la produccion cientifica (Aradjo, 2007) sin
analisis cualitativos de su contenido. A continuacién se presentan los métodos y técnicas de seleccion

y andlisis del material cientifico recolectado.

METODOLOGIA

Los procedimientos para la composicion del portfolio de articulos y el andlisis bibliométrico siguen
rigurosamente las etapas expuestas a lo largo del presente articulo. Aqui se detalla el fluxograma de
la seleccién y el proceso de analisis (Figura 1). Metodolégicamente esta investigacion es clasificada
como tedrica, descriptiva, con abordaje mayormente cuantitativo y exploratoria. Busca generar
conocimiento acerca de la produccion cientifica publicada, disponible e indizada. En cuanto al
proceso de investigacion este articulo posee caracter cualitativo y cuantitativo. El cualitativo se
identifica en la seleccidon de articulos seguida de la interpretacion de la adherencia a parametros
preestablecidos segln el propésito del estudio. El caracter cuantitativo esta dado por la técnica de la
bibliometria (Vanti, 2002) con la medicién de la frecuencia de parametros y analisis estadistico de la

produccion cientifica en el campo del conocimiento propuesto en este trabajo.
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Figura 1: Flujograma de la Seleccién del Referencial y Andlisis Bibliométrico
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Fuente: Elaboracion propia

Las busquedas seran realizadas prioritariamente en bases indizadas en la Coordinacién de
Capacitacion de Personal de Nivel Superior de Brasil (Capes). Campbell et al. (2010) afirman que las
bases de datos informatizados se configuran actualmente como la principal forma de difusion de
resultados cientificos. Para Costa (2007) esto se debe a la posibilidad de acceso a un archivo de

investigadores muy abarcador desde cualquier parte del planeta y con gran rapidez.

Las revistas electrénicas o portales figuran como principales fuentes de consulta pues cambiaron
la produccion cientifica en las Ultimas tres décadas en relacion a la cantidad y velocidad de
produccién y publicacion de nuevos articulos, asi como su uso como referencia (Costa, 2007; Silva
&Teixeira, 2009). El efecto de internet en la generacién y difusiéon del conocimiento es notorio y
también es mas facil comprender e interpretar las redes de conocimiento de un determinado campo
de estudio (Zhao & Strotmann, 2008a; 2008b). Por este motivo se han realizado diversos estudios
bibliométricos en los Ultimos afios para comprender y medir la produccién cientifica de algunas areas
del conocimiento (Caldas & Tinoco, 2004; Gu, 2004; Junquera & Mitre, 2007; Moretti & Figueiredo,
2007; Podsakoff, MacKenzie, Podsakoff & Bachrach, 2008; Silva & Teixeira, 2009).

Seleccion del portfolio bibliografico

El proceso de seleccion del portfolio bibliografico comprende cuatro etapas:

a) seleccién de las bases de datos (bibliotecas electrénicas) disponibles en el portal electronico
de revistas de la Capes;

b) seleccion de los articulos directamente en las bases por medio de los sistemas de busqueda
electronica;

¢) uso de filtros de investigacién arbitrariamente definidos para seleccionar articulos conforme el
alcance de la investigacién y las decisiones del investigador.

d) preanalisis de los articulos con la intencion de seleccionar aquellos mas adherentes al estudio
con un abordaje cualitativo por medio del andlisis de contenido (Bardin, 2011). Este analisis
usO los criterios de adherencia del contenido a los objetivos de la investigacion, a la
contribucion tedrico-empirica de los mismos para la investigacion y a la contundencia del

aporte tedrico.
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Cada criterio recibié una puntuacién en una escala Likert de 1 a 3 y se atribuyé una nota global a
cada articulo por la suma de las puntuaciones de los criterios. Todos los articulos con nota 1 para el

criterio de adherencia fueron eliminados y el resto conformé el portfolio de articulos.

Algunas etapas se detallaron conjuntamente con la seccién de resultados para darle fluidez al
texto, evitar redundancias y aumentar el nivel de comprension sobre la ejecucion y alcance de los

procedimientos realizados.

RESULTADOS

El analisis bibliométrico realizado pone en evidencia los autores, centros de excelencia, revistas y
palabras clave mas destacados en el portfolio de la investigacion, los mapas de cocitaciones, entre
otros elementos para comprender la influencia de los autores, temas e instituciones en el campo
estudiado. La Figura 2 muestra la evolucion de las publicaciones a lo largo de los afios y se observa
la tendencia de crecimiento a partir de 2002 con un pico en 2009. Mientras que en los Ultimos tres
afios la tendencia decrece. Los 105 articulos seleccionados estan identificados luego de las

referencias bibliograficas con el titulo “fuentes de investigacion”.

Figura 2: Distribucion temporal de los articulos sobre calidad en servicios turisticos
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Fuente: Elaboracion propia

No es posible afirmar taxativamente el motivo de la disminucién del nimero de articulos sobre la

calidad y el desempefio en el sector turistico, pero se pueden realizar algunas inferencias:

a) el agotamiento de los modelos de evaluacién normalmente utilizados en servicios turisticos
que son abarcadores y no consideran especificidades del sector;
b) la baja insercion de otras areas del conocimiento en los estudios observada por la centralidad

de estudios sobre turismo y hospitalidad en las ciencias sociales aplicadas.
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Selecciodn de las bases y de los articulos

Para este proyecto se seleccionaron 15 bases de datos indizadas en el portal de revistas de la
Capes (

). La eleccion de las bases obedecié a los siguientes criterios: (1) acceso libre a articulos
cientificos con textos completos; y (2) posibilidad de exportacion de metadatos al software EndNote®,
usado para tratamiento, manipulacién, conteo de metadatos y lectura de los articulos. Cuando no se
obtuvo libre acceso a través de la Capes se buscaron articulos por medio de Google Scholar ® para

intentar obtenerlos en otras bases de tipo “open access”.

Tabla 1: Cantidad de articulos seleccionados en las bases indizadas

Base N° Articulos Base N° Articulos
Compendex (Engineering Village 2) 1.668 ScienceDirect (Elsevier) 129
SCOPUS (Elsevier) 783 JSTOR 70
Highwire Press 530 Scielo.br 22
Web of Science 426 IEEE Xplore 21
Academic Search Premier - ASP (EBSCO) 365 Cambridge Journals Online 19
Wiley Online Library 237 Annual Reviews 1
Emerald Fulltext (Emerald) 235 ACS Journals Search 0
SAGE Journals Online 144
TOTAL 4.650

Fuente: Elaboracion propia

Los articulos fueron seleccionados directamente en las bases buscando la ocurrencia de las
palabras clave en el titulo, resumen y palabras clave de los articulos. Las palabras clave usadas en la
seleccion se basaron en la combinacién de los términos “calidad” y “desempefio” con “turismo”. Solo
las bases ScienceDirect (Elsevier), SCOPUS (Elsevier), Web of Science y Wiley Online Library
aceptan el uso de simbolos de truncamiento (*, $ o ?). En las demas se usaron las palabras clave
“calidad” o “desempefio” combinadas con “viaje” o “turismo” buscandolas sélo en el resumen de los

articulos.

En esta seleccion los documentos prioritarios fueron articulos cientificos y de revision, mientras
gue no se consideraron libros, articulos no publicados, editoriales, notas y literatura gris. Esta
eleccion prioriza articulos porque proponen comprobaciones mas actualizadas del progreso cientifico
y porque se originan en un proceso reconocido en el mundo académico, documentado, registrado,
formal y mediante la evaluacién de pares (Fachin & Hillesheim, 2006). El recorte temporal de los
Gltimos 10 afios (2002-2012) se establecié para considerar las publicaciones mas recientes sobre el
tema. También se consultaron y citaron las tesis de doctorado nacionales de los ultimos 5 afios y

algunos libros seminales para generar mas conocimiento sobre el tema estudiado.
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Filtros de investigacion

El total de 4650 articulos pasé6 por sucesivos filtros hasta obtener un resultado mas adherente a
los objetivos de investigacion. Estos filtros tienen la funcién de eliminar articulos indeseables y de
perfeccionar el proceso de investigacion para no tener que dedicar tiempo innecesario a la lectura
exhaustiva de textos que no agregan valor a los propésitos del trabajo.

El primer filtro fue para eliminar con la ayuda del software EndNote® los articulos publicados
duplicados en bases distintas por medio del comando “Find Duplicates” que elimind 554 articulos.
Luego se efectud la lectura de los titulos y resimenes de todos los articulos no duplicados para
eliminar los que no estuvieran alineados con los objetivos del estudio. Este filtro realizé el corte mas
drastico del conjunto de articulos, reduciéndolo en 3917 publicaciones. El tercer filtro permitié trabajar
sélo con los articulos cuyo contenido integral estaba disponible y con acceso gratuito. El ultimo filtro

fue el de preanalisis, o sea después de la “lectura fluctuante” (Bardin, 2011) de los articulos.

Palabras clave

Las palabras clave mas citadas se presentan en la Figura 3, en la cual se observa la ocurrencia
mayor de las mismas, usadas en la busqueda inicial en las bases indizadas, lo que torna valido el
proceso de seleccion. Hay un gran niumero de ocurrencias de palabras clave asociadas al sector de la
hospitalidad en general, lo que sugiere que es el tipo de negocio de mayor interés en los estudios
sobre turismo. Esto resulta una debilidad de la investigacién en el area, ya que el sector de turismo
reline innumerables servicios diferentes en su cadena. Términos como percepcion, lealtad,
satisfaccion, intencion y experiencia son tipicos de los estudios sobre la calidad en servicios
(Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1988; Ladhari, 2009; Helkkula, 2011; Svari, Svensson, Slatten &
Edvardsson, 2010) y con evidente relevancia en el portfolio bibliografico. Esta figura también muestra
la centralidad de las palabras clave “tourism”, “service quality” y “satisfaction”, lo que comprueba que
los estudios sobre calidad en turismo tienen como soporte tedrico la calidad de los servicios en

general.

Se constato que la calidad en el sector de turismo no es tratada con especificidad sino insertada
en el contexto general de la calidad en servicios haciendo foco en la satisfaccién considerando la
elevada ocurrencia de cocitaciones de la palabra clave “satisfaction” con “tourism” y “service quality”,
demostrada por la linea mas larga que las une. Los valores sobre las lineas indican el nimero de
veces que las palabras clave fueron cocitadas. Moliner-Velazquez, Gil-Saura & Ruiz-Molina (2011)
afirman que la calidad del servicio equivale a la calidad del desempefio y es medida por criterios
controlables por el prestador del servicio, y la calidad de la experiencia es demostrada por la
satisfaccion afectiva y psicologica del consumidor. El sistema de la calidad en servicios turisticos
debe considerar tanto la gestion de las operaciones como la gestion de la experiencia. La experiencia
de servicios se diferencia de la operacion propiamente dicha y tiene un valor crucial para el sector

turistico. Es conceptuada por Vasconcelos et al. (2012: 30) como “un proceso cognitivo, afectivo y de
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comportamiento, [...] influenciado por valores y necesidades de los clientes, por el contexto
sociocultural y ambiental, por experiencias anteriores y por la naturaleza y duracién de las
operaciones del servicio”, y demuestra que tiene una fuerte adherencia a la vivencia del turista

durante la prestacion del servicio.

Figura 3: Mapa de cocitaciones de palabras clave
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Fuente: Elaboracion propia

Revistas

La Tabla 2 muestra la clasificacion de las revistas por area del conocimiento. Se confeccioné en
base a informacién del sitio web de la Capes considerando que una revista puede estar clasificada en
més de un area del conocimiento. Se observa también la elevada ocurrencia de revistas en las
Ciencias Sociales Aplicadas (61,6%), lo que indica una oportunidad de mayor insercion del turismo en

otras areas del conocimiento.

Tabla 2: Clasificacion de las revistas por area del conocimiento

Area del Conocimiento Ocurrencias| %
Ciencias Sociales Aplicadas 42 58%
Ciencias Humanas 7 10%
Ingenierias 4 5%
Ciencias Exactas y de la Tierra 4 5%
Ciencias de la Salud 3 4%
no evidenciada area del conocimiento 13 18%
TOTAL 73 100%

Fuente: Elaboracion propia

La Tabla 3 presenta las seis revistas mas destacadas, el 42% de las revistas del portfolio. Por la
Ley de Bradford (Aradjo, 2007) las revistas mas importantes son aquellas que componen un tercio del

total que en este estudio equivalen a las cuatro primeras de la tabla. Entre las mas citadas se
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destacan las revistas Service Industries Journal y Tourism Management con un elevado factor de
impacto JCR (Journal Citation Report).

Tabla 3: Revistas mas destacadas en el portfolio bibliografico

Revistas JCR |02 |03]|04|05|06|07|08|09|10|11 12| %

Int. J. of Contemp. Hosp. Manag. 0,93 2 3 3 1 1 1 2 |13

J. of Travel Res. 1,58 1)1 1 4 1 8

Managing Serv. Quality 0,64 1 2 |1 1 1 1 7

J. of Vacation Marketing === 1 1 11 ]1 1 6
Benchmarking 2 1 1 1|5

Int. J. of Culture, Tour. and Hosp. Res. | --- 1] 4 5

Fuente: Elaboracion propia

En esta seccién también se presentan los resultados por afio en cada una de las revistas de
mayor destaque en la muestra. La evolucién de los articulos en las revistas tuvo un comportamiento
lineal en casi todos los casos, excepto el Journal of Travel Research y el International Journal of
Culture, Tourism and Hospitality Research, que en 2009 tuvieron un pico de produccién. En el primero
hay tres articulos en un mismo volumen y en el segundo los cuatro articulos son del volumen 3, lo
que indica que se trata de ediciones especiales sobre el tema. No se observan tendencias de
evolucién por encima o por debajo del nimero de articulos en ninguna revista y no hay revistas
especializadas en calidad de servicios turisticos.

Autores, filiaciones y paises de origen
La Tabla 4 muestra los autores mas destacados en el portfolio bibliografico. La relacion de
productividad de los autores (principales y colaboradores) es de 224 autores para 105 articulos, o de

2,1 autores por articulo.

Tabla 4: Autores destacados en la muestra

Autor N° Articulos Filiacion Pais

Law, Rob 3 The Hong Kong Polytechnic University | Hong Kong
Chang, Jui-Chi 3 Providence University Taiwan
Lin, Wen-Bao 2 National Formosa University Taiwan
Eraqi, M. I. 2 Cairo University Egipto
Gil-Saura, Irene 3 Universitat de Valéncia Espafia
Hussain, Kashif 2 Eastern Mediterranean University Chipre
Ruiz-Molina, Maria-Eugenia 2 Universitat de Valéncia Espafia
Nadiri, Halil 2 Eastern Mediterranean University Chipre

Song, Haiyan 2 The Hong Kong Polytechnic University | Hong Kong

Fuente: Elaboracion propia

Del conjunto total de autores el 95,6% contribuyé en la produccion de un articulo lo que da una
produccion media de 0,47 articulo por autor. Estos dados son contrarios a la ley de elitismo de Price
(Aragjo, 2007), usada en estudios bibliométricos, que establece que la elite de un area de

conocimiento deberia ser igual a la raiz cuadrada del niamero total de autores, en este caso 15
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autores y no 8 como en la muestra. La Ley de Price considera productiva a una elite en caso de que
haya elaborado al menos la mitad del total de articulos analizados en un determinado periodo de
tiempo, lo que no sucede en este portfolio cuyos autores mas destacados produjeron 16 articulos
(15,1% del total). Se concluye a partir de este andlisis que no existe una elite cientifica que haya
producido articulos sobre calidad en el sector turistico, lo que indica que es un campo de

conocimiento con posibilidad de expandirse y una oportunidad para los investigadores.

En la Figura 4 se presenta el vinculo institucional de los autores de los articulos. China, Taiwan y
Hong Kong, a pesar de pertenecer a la Republica Popular de China, fueron tratados en forma
separada pues poseen diferencias culturales y politicas. Se observa la produccién en 37 paises de
todos los continentes, aunque se concentra en el Hemisferio Norte. Se destacan 11 publicaciones de
10 autores con filiacion en la School of Hotel and Tourism Management (The Hong Kong Polytechnic
University). Ocho de las mismas muestran la asociacién con investigadores de otros paises (Austria,
Estados Unidos, China y Chipre). También se destacan las seis publicaciones de seis autores con

filiacion en la University of Surrey (Reino Unido), cinco de ellos de la School of Management.

Figura 4: Paises e instituciones mas destacadas
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Fuente: Elaboracion propia

Sainaghi (2010) afirm6 que hay abordajes metodoldgicos diferentes en los proyectos de
investigacién en turismo en cada uno de los continentes del Hemisferio Norte en relacién a los tipos
de muestras, instrumentos, datos, recorte temporal y variables usadas. Los europeos hacen uso
preferencial de cuestionarios pues tienen poco acceso a datos secundarios con muestras pequefias,
aunque sean el principal destino turistico mundial y el mas tradicional. Los norteamericanos también
tienen un mercado tradicional y por eso usan muestras grandes y series historicas, ya que tienen

sistemas de medicidon normalizados y bancos de datos publicos, aunque con datos prioritariamente
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financieros y de ocupacion de hospedaje. El mercado asiatico se diferencia por tener un enfoque mas
operativo y centrado en el turismo de negocios, con estudios empiricos de caracter utilitario, con
investigaciones volcadas a aumentar la productividad y eficiencia del sector. Se valen de datos
secundarios de empresas internacionales para comprender las formas de actuacién y estimular y

mejorar el turismo en fuerte expansion.

DEBATE

En esta seccion se presenta una compilacion de los principales resultados obtenidos. Se observo
un punto de estudio mayor en el sector de hospitalidad y la fragilidad que esto ocasiona a la
investigacién sobre calidad en servicios turisticos, ya que el sector es amplio con una extensa y
variada cadena de proveedores. Quedd claro que la calidad de la actividad turistica es tratada
genéricamente por medio de la literatura sobre calidad en servicios sin considerar las especificidades
del sector. Las empresas han de pensar estratégicamente el negocio e incluir elementos de toda la
cadena productiva. Frente a la controversia en los conceptos de turismo y turista se sugiere
considerar a los individuos que hacen contacto con la organizacion directa o indirectamente como
“clientes”, lo que les da una perspectiva mas amplia, adecuada desde el punto de vista de la gestion

organizacional y con un potencial estratégico elevado.

En este articulo se observé la ausencia de una elite cientifica que estudie la calidad en el sector
turistico, lo que crea una oportunidad para los grupos de investigacion. Ademas, la produccion
cientifica se concentra en revistas de Ciencias Sociales Aplicadas, lo que abre un espacio para la
contribucion de otras areas de conocimiento. El sector turistico tiene potencial de crecimiento con una
compleja cadena de suministros y con un nimero elevado de operaciones en las cuales otras areas
pueden contribuir a la calidad del sector con estudios teodricos y empiricos. Entre esas areas se
pueden citar Ingenieria, Geografia, Historia, Ciencias Bioldgicas, Antropologia, Psicologia, Artes,
entre otras. Esto conferiria un caracter multidisciplinario que puede contribuir al desarrollo del sector,
la mejora del desempefio y el crecimiento de la actividad turistica, incorporando peritajes adn no

trabajados o tratados de forma insipiente.

La gestion de la experiencia de servicios surge como un elemento importante para estudios sobre
la calidad en turismo, visto que los clientes reciben y usan los servicios turisticos bajo un caracter
experiencial. La participacién del turista en el destino es experimentada singularmente, aunque las
empresas pueden cuidar la calidad de los servicios y la ambientacién adecuada para que la
experiencia sea placentera y estimule al cliente a volver al destino y/o recomiende el servicio a otras
personas. Se debe entender y usar el potencial de los aspectos subjetivos relacionados con el
consumo de productos y servicios turisticos enfocados en el mercado. El destino turistico y los
prestadores de servicios turisticos se deben orientar al agrado/encantamiento del turista, dejandolo

satisfecho y con ganas de volver y recomendar los servicios (He & Song, 2009; Sainaghi, 2010).
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Narayan, Rajendran & Sai (2008) dicen que la oferta de servicios de calidad como buena

alimentacion, hospitalidad, logistica y seguridad es mas importantes que los atractivos naturales.

Este estudio detecté que los trabajos sobre calidad en turismo publicados en revistas indizadas
estan concentrados en el Hemisferio Norte (América del Norte, Europa y Asia) y poseen diferentes
abordajes cada uno de ellos. Se destacan los paises asiaticos, mas especificamente la produccion de
la The Hong Kong Polytechnic University con casi el 10% de los articulos del portfolio. En cuanto a los
paises del Hemisferio Sur parece que es el momento de que el medio académico aproveche a
producir y difundir investigaciones sobre este tema en revistas internacionales. Los paises de clima
tropical, ubicados en el Hemisferio Sur, tienden a tratar el turismo bajo el paradigma de las 4S (sun,
sea, sand y sex) propuesto por Brunner-Sperdin & Peters (2009) y esto requiere un direccionamiento
de las politicas publicas de esos paises para revertir esta situacién y pensar el turismo como un

sector con fuerte potencial de generacién de empleo e ingreso.

CONCLUSIONES

El método, el rigor cientifico y el apoyo de softwares para la importacion y el tratamiento de los
metadatos fueron cruciales para alcanzar el objetivo propuesto por esta investigacion y para la
consistencia de los datos presentados, que culmind en un abanico de la produccién cientifica de la
Ultima década sobre la calidad en servicios turisticos con los principales autores, revistas, palabras

clave y paises e instituciones mas destacados.

Se identificaron algunas lagunas importantes que pueden convertirse en objeto de estudios mas
profundos o en tratativas de acciones de investigadores y profesionales del sector. Se recomienda el
andlisis de contenido de los articulos seleccionados para presentar una revision de la literatura sobre
calidad de servicios turisticos. Se propone, por lo tanto, un estudio teérico exploratorio por medio del

analisis integral de los articulos para comprobar:

a) como es tratado en los articulos el concepto de calidad en servicios turisticos para
comprender las visiones bajo las que la literatura trata la tematica, asi como las corrientes de
interpretacion y los modelos conceptuales que dieron soporte a las investigaciones;

b) qué métodos y procedimientos de investigacion fueron empleados por los autores con la
intencién de comprender los mismos, asi como los universos y muestras con los que se realiz6 el
estudio;

¢) qué resultados relevantes se encontraron para evidenciar los principales resultados teérico-
empiricos de las investigaciones y las contribuciones al estado del arte;

d) qué necesidades y/u oportunidades de investigacion se identificaron en los estudios para
poner en evidencia las limitaciones de los estudios y las recomendaciones para investigaciones

futuras.
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