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Abstract- 

En este trabajo de investigaci&oacute;n centramos nuestro inter&eacute;s en
la&nbsp;satisfacci&oacute;n&nbsp;del&nbsp;cliente&nbsp;de&nbsp;hotel&nbs
p;como fuente de ventajas competitivas para las empresas del sector. Para ello, y
tras un breve an&aacute;lisis de los factores cr&iacute;ticos determinantes del
&eacute;xito en la industria hotelera, se procede a analizar la relaci&oacute;n
existente entre la calidad del servicio hotelero y
la&nbsp;satisfacci&oacute;n&nbsp;de sus clientes. Esta relaci&oacute;n, si bien
ha sido puesta de manifiesto en numerosas investigaciones de car&aacute;cter
acad&eacute;mico y emp&iacute;rico, no ha&nbsp;estado&nbsp;exenta de
cr&iacute;ticas y limitaciones en la definici&oacute;n
de&nbsp;su&nbsp;dimensionalidad y en las t&eacute;cnicas de an&aacute;lisis
utilizadas para cuantificarla. Se revisar&aacute;n, adem&aacute;s, los sistemas
de&nbsp;medici&oacute;n&nbsp;de la calidad en dicha industria en
conexi&oacute;n con la&nbsp;satisfacci&oacute;n&nbsp;del&nbsp;cliente, y se
proceder&aacute; a reflexionar sobre aproximaciones metodol&oacute;gicas
m&aacute;s cient&iacute;ficas que, apoy&aacute;ndose en instrumentos y
t&eacute;cnicas recientes de an&aacute;lisis avanzado de datos, permitan
obtener un marco te&oacute;rico y emp&iacute;rico m&aacute;s eficiente
para&nbsp;su&nbsp;medici&oacute;n.

Index Terms- 

Due to copyright restriction we cannot distribute this content on the web. However,
clicking on the next link, authors will be able to distribute to you the full version of the
paper:
Request full paper to the authors

If you institution has a electronic subscription to Revista de Estudios Turísticos, you
can download the paper from the journal website:
Access to the Journal website

Citation:
Maté, C.; Fernández, M.; Campos, J.A. "La medición de la satisfacción del cliente de
hotel: estado del arte y nuevas perspectivas sobre su medición", Revista de Estudios
Turísticos, no.147, pp.23-55, Enero, 2001.

https://intranet.iit.comillas.edu/publicacion/mostrar_publicacion_revista.php.en?id=248
http://dx.doi.org/https://doi.org/10.61520/et.1472001.854

