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Resumen 

 

Esta investigación tiene como objetivo identificar los principales factores que se han estudiado acerca de 

la mercadotecnia de servicios y la satisfacción del huésped en la hotelería a través de una revisión de la 

literatura durante el periodo 2003 a 2023. La ruta de investigación que se consideró fue de orden cualitativo, 

ya que, se trató primero de descubrir y refinar preguntas de investigación hasta identificar los principales 

componentes alrededor de las variables de estudio usando la base de datos a través de la plataforma 

LENS. ORG, y, el uso de la herramienta VOSviewer para realizar redes bibliométricas. Se identificaron dos 

clústeres que, a través una red bibliométrica dirigida hacia la incidencia de la mercadotecnia en el ámbito 

hotelero con énfasis en la industria de la hospitalidad se distinguieron los principales componentes de 

estudio. Se puede afirmar que, al vincular de forma efectiva el componente de incidencia a los recursos 

humanos hacia las metas y objetivos organizacionales, así también, como hacia la adaptación de la cultura 

organizacional prevaleciente, las personas pueden ser reclutados, desarrollados, alentados y retenidos 

para obtener una ventaja competitiva; por lo tanto, el éxito a nivel estratégico y táctico de una empresa 

inmersa en la industria hotelera.  

 

Palabras Clave: Mercadotecnia, servicios, satisfacción 

 

Abstract 

 

This research aims to identify the main factors that have been studied about the marketing of services and 

guest satisfaction in the hotel industry through a review of the literature during the period 2003 to 2023. The 

research path that was considered was of a qualitative order, since the first attempt was to discover and 
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refine research questions until the main components around the study variables were identified using the 

database through the LENS platform. ORG, and the use of the VOSviewer tool to carry out bibliometric 

networks. Two clusters were identified that, through a bibliometric network directed towards the incidence 

of marketing in the hotel field with emphasis on the hospitality industry, the main study components were 

distinguished. It can be affirmed that, by effectively linking the advocacy component to human resources 

towards the organizational goals and objectives, as well as towards the adaptation of the prevailing 

organizational culture, people can be recruited, developed, encouraged, and retained to gain a competitive 

advantage; therefore, the success at a strategic and tactical level of a company immersed in the hotel 

industry. 

 

Key Words: Marketing, services, satisfaction 
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Introducción 

 

El estudio constante de la industria hotelera se ha presentado como un componente básico de la 

generación de tendencias emergentes en el ámbito de negocios; debido a que, esto ha permitido identificar 

en gran medida los principales factores clave del éxito (Shahi, S. & Goswami, 2018) para la toma de 

decisiones. El análisis de los distintos informes relacionados a todos aquellos aspectos que permiten 

incrementar la satisfacción del huésped ha favorecido para que los tomadores de decisión faciliten sus 

estrategia de posicionamiento, siendo más innovadores con el uso de precios más competitivos, y, al mismo 

tiempo, maximizando la preferencia del cliente por una experiencia única (Baek, J., Choe, Y. & Ok, C.M., 

2019). El capital humano es un factor crucial para la industria de servicios, especialmente la industria de la 

hotelería. Las personas y sus habilidades, actitudes, conocimientos, personalidad y comportamientos son 

elementos esenciales en la búsqueda de buenos resultados dentro de la organización, como puede ser en 

un buen servicio de calidad, lealtad del huésped; y, por ende, en la satisfacción de éste. Los trabajadores 

participan de forma destacada en el logro metas organizacionales porque la industria de la hospitalidad 

tiene características únicas centradas en el ser humano, especialmente la alta grado de interacciones 

humanas existente entre los huéspedes y el servicio que el hotel provee. Por todo lo anterior, este trabajo 

de investigación tiene como principal propósito identificar los principales factores que se han estudiado 

acerca de la mercadotecnia de servicios y la satisfacción del huésped en la industria hotelera a través de 

una revisión de la literatura durante el periodo 2003 a 2023. 

 

Formulación del Problema y Revisión de la Literatura 

 

Mercadotecnia de Servicios 

 

El desarrollo de la actividad turística se encuentra estrechamente relacionada con la mejora continua 

de procesos en búsqueda de la eficiencia, eficacia y efectividad, así como en la presencia de indicadores 

de calidad dentro de los sectores relacionados con este segmento (Azimovna, M., 2022). El correcto uso 

de la mercadotecnia aplicada a los servicios ha estado tomando un papel preponderante en el logro de una 

mayor cuota de mercado, y, una mejor perspectiva de los huéspedes, y, al mismo tiempo, bajo la visión 

existente de negocio para los responsables de la administración (Bravo, Martínez & Pina, 2019). Aunado a 

lo anteriormente comentado, y, desde la perspectiva de Wirtz y Lovelocke (2016), el estudio de los servicios 

ha revelado que, existen siete P´s dentro de la mezcla estratégica de la mercadotecnia en las empresas 
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de servicios, el proceso de comunicación utilizado por parte de la industria hotelera funge como un 

componente clave para una buena mezcla integrada de servicios. 

 

Otro aspecto importante que ha surgido en diversas investigaciones dentro de la industria hotelera es 

el valor de marca que se ha generado con la buena operatividad de los elementos que integran la mezcla 

de mercadotecnia (Wong & Sohal, 2003; Berman & Evans, 2012; Ramanathan, U., Subramanian, N., & 

Parrott, G., 2017), y, es de esperarse que, se pueda crear una respuesta del cliente en términos de intención 

de compra y provocando una mercadotecnia viral en el mercado. Tomando en consideración el punto de 

vista de Liu et al., (2017), indican que, el valor de la marca sustentado en la percepción del huésped hace 

que la marca, a su vez, pueda generar una actitud de lealtad y crear intención de compra. Por otra parte, 

Seo y Park (2018), enfatizan que, la comunicación utilizada en la mercadotecnia de redes sociales también 

es factor de influencia dentro de la respuesta de los clientes, y, que se traduce en un componente 

fundamental en el valor de la marca.  

 

Para Noh (2021), en término de la participación del capital humano en la prestación de servicios es uno 

de los procesos empresariales más importantes para cubrir por parte de la administración en la hotelería. 

 

 La gestión del talento es una tarea muy importante en la administración hotelera, debido a que, la 

creación de una fuerza de trabajo dentro de un entorno en constante cambio puede ser uno de los desafíos 

más difíciles de los tomadores de decisiones; por lo tanto, desde la perspectiva de Siripipatthanakul (2021), 

es necesario tomar en consideración e implementar una estrategia efectiva es esencial en el proceso de 

adaptabilidad con el mercado. Las empresas deben atraer nuevos empleados talentosos con habilidades 

técnicas avanzadas, de forma tal que, los empleados puedan ser excepcionales y mostrar un gran 

rendimiento mediante el aprendizaje de nuevas habilidades y la adaptación a las demandas de los clientes 

(Kanyama, Nurittamont, W., & Siripipatthanakul, 2022; Loo & Leung, 2018; Raja, 2020). Las empresas 

también deberían rediseñar la gestión del talento en el ambiente de la hotelería mediante la incorporación 

de nuevas ideas de trabajo a través de la incorporación de nuevas generaciones de personal, de manera 

tal que, el negocio pueda obtener una ventaja competitiva proporcionada por la operatividad humana, que 

facilita su trabajo con los clientes y socios (Pulyaeva et al., 2019; Siripipatthanakul et al., 2022). 

 

Satisfacción del huésped 

 

La industria de la hospitalidad ha experimentado una dura rivalidad dura y en los próximos años la 

situación parece ser aún más difícil debido principalmente a los altos niveles de competitividad existente y 

el deseo ferviente de capturar el mercado (Abdullah & Othman, 2019; Markova, Modliński, & Pinto, 2020). 

 

 Para tener éxito o simplemente para poder sobrevivir hoy en día, o, establecer un factor de 

diferenciación las empresas modernas inmersas en el ámbito hotelero han prestado una especial atención 

a la percepción existente de los servicios de sus huéspedes para realizar una oferta acorde con las 

expectativas, que, de hecho, es la base sustancial de un negocio para un éxito sostenido (Anwar & 

Abdullah, 2021). En la actualidad, la industria turística, y, específicamente en la hotelería la búsqueda de 

ventajas competitivas, y la constante mejora continua en los procesos para captar la atención de los 

huéspedes y turistas para sus destinos, se considera una parte esencial para una mejor efectividad en las 

estrategias de crecimiento y desarrollo de las organizaciones (Gardi et al. 2020).  

 

Los hoteles se consideran un elemento vital de la industria del turismo; y es por eso por lo que, estos 

deben estar considerando e identificando todo aquello que pueda satisfacer las necesidades más 
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esenciales de los huéspedes dentro de sus alojamientos (Prabhu et al. 2020). Otro factor de gran 

consideración dentro de la estrategia operativa del hotel es el capital humano (Ali & Anwar, 2021). Para 

Anwar y Shukur (2015), el personal del hotel es un factor importante en los negocios éxito, porque los 

empleados que entregar y proporcionar servicios a los huéspedes; es decir, si el personal del hotel no 

brinda el servicio adecuado a los huéspedes, conducirá a un efecto negativo, ya que, los huéspedes 

podrían no volver a el mismo hotel. Por otra parte, si el personal del hotel es capaz de entregar el servicio 

correcto a sus huéspedes, éstos, tendrán una experiencia positiva y podría volver de nuevo a consumir 

(Sultan et al. 2020). Por ello, es muy necesario hotel la gerencia debe satisfacer a sus colaboradores 

(Abdullah, 2019). 

 

Hay una serie de alternativas que son consideradas por los turistas al tomar una decisión entre los 

factores alternativos. Para Chetthamrongchai (2017), existen algunos factores motivacionales que se 

encuentran entre las preferencias de los turistas al momento de tomar decisiones relacionadas a factores 

como son: la cultura y los recursos históricos, la calidad y variedad de la comida, las instalaciones de 

descanso y relajación, las buenas tiendas, las instalaciones de salud y fitness. Desde el punto de vista de 

Ali y Anwar (2021), existe una medida constructiva para examinar los impactos de los factores 

motivacionales que incluían motivaciones físicas, motivaciones culturales y componentes sociales. Las 

motivaciones físicas se refieren a la relajación, la evitación del estrés y el bienestar individual a través del 

ejercicio físico (Jacksen, Chandra, & Putra, 2021).  

 

Metodología de investigación 

 

El presente trabajo de investigación es de orden estrictamente cualitativo, ya que, en este, y, desde la 

perspectiva de Grinell (1997), en Sampieri, Collado y Lucio (2003), es aquella que trata primero de descubrir 

y refinar preguntas de investigación; y es que, al existir una enorme variedad de estudios realizados acerca 

de la mercadotecnia de servicio y satisfacción del huésped en el ámbito hotelero y la manera en que éstas 

puedan incidir en la toma de decisiones, Tranfieldet, Denyer y Smart (2003), comentan que, es posible 

segmentar su uso y evaluación, realizando un estudio bibliométrico en el que pueda sustentarse la forma 

en que su incidencia pueda ocasionar una modificación de forma significativa en el tópico denominado 

como variable dependiente, y que, al mismo tiempo sea posible reconocer las principales obras de carácter 

científico clave y de mayor significancia en lo que respecta a la calidad de servicio y satisfacción del 

huésped. El estudio tuvo como principal punto de enfoque la búsqueda de diferentes investigaciones en 

los que el tema central era la mercadotecnia de servicio y la satisfacción del huésped en el entorno hotelero.  

 

Para realizar la obtención, y, el análisis de los artículos científicos relacionados a la mercadotecnia de 

servicios y a la satisfacción del huésped en el entorno de la hospitalidad, fue necesario realizar una 

extracción de diferentes artículos científicos de la base de datos LENS.ORG, en donde se pudo identificar 

cuáles han sido las obras publicadas que estaban indexadas en el Journal Citation Report (JCR). De lo 

anterior, Tranfieldet, Denyer y Smart (2003), mencionan que el principal propósito de la metodología de 

revisión de literatura científica es ubicar un esquema estratificado de cada tópico interrelacionado hacia la 

búsqueda de respuestas ante posibles vacíos de investigación. En el mismo orden de ideas, Saunders, 

Lewis & Thornhill (2011), muestran que, al realizar una revisión exhaustiva y ordenada de carácter 

científico, se puede realizar un proceso discriminatorio en el que sea posible indagar un tópico al filtraQr 

definiciones relacionadas para identificar todo aquello que pueda afectar un fenómeno de estudio; todo 

esto, para realizar un análisis de mayor veracidad en función de las preguntas de investigación. La 

plataforma LENS.ORG permite identificar dentro de una base de datos la bibliografía existente sobre un 

fenómeno de estudio, por lo que será posible realizar un análisis de mayor comprensión y entendimiento 
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de todo lo que puede incidir alrededor de éste, y de la misma forma, es posible visualizar el beneficio que 

otorga el estudio con una mayor objetividad proporcionando productos científicos de forma organizada a 

través de mecanismos analíticos que conducirán a un juicio de valor con mayor calidad de índole científica. 

 

La forma en que se realizó la búsqueda y evaluación de los productos científicos relacionados a la 

calidad de servicio y satisfacción del huésped y su incidencia en la lealtad dentro del ámbito hotelero trajo 

consigo una serie de pasos que facilitaron la obtención de obras para su posterior estudio fue el que se 

muestra a continuación: 

 

1. A través del motor de búsqueda de la base de datos LENS.ORG, se introdujo el concepto service 

marketing – customer satisfaction – hotel para corroborar su incidencia, y se obtuvieron 1,546 

documentos. 

2. Se aplicó el filtro de búsqueda a través del uso únicamente de “Artículos Científicos”, con lo que se 

obtuvo 2,025 documentos. 

3. Como tercer apartado, se obtuvo la editorial que facilitaría la obtención de documentos con una 

mayor calidad para el objetivo de esta investigación. Las editoriales seleccionadas para este trabajo 

fueron: Springer Science, Emerald, Elsevier, Wiley, Informa UK Limited and SAGE Publications. Lo 

anterior, filtró los documentos hasta 741. 

4. Seleccionadas las editoriales, fue necesario conseguir los principales campos de especialidad. 

Para cumplir lo anterior, se eligió en la plataforma Field of Study and Subject, donde se eligieron 

los temas de Marketing, Service Marketing, Service Quality and Customer Satisfaction. Ante tales 

medidas, el filtró arrojó 359 documentos. 

 

La forma en que se esquematizó la investigación fue de la siguiente manera (figura 1): 

 

 

Figura 1 

Esquema metodológico de la investigación 

 

 
 

Fuente: Elaboración propia 
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Análisis y discusión de resultados 

 

Utilizando la base de datos LENS.ORG, fue posible realizar una búsqueda de la literatura para ubicar 

en los últimos 20 años documentos relacionados al tema de la mercadotecnia de servicio y satisfacción del 

huésped en el entorno de hoteles tomando en consideración las investigaciones realizadas dentro del 

contexto. Para lo anterior, fue importante utilizar la estadística de los diversos campos de estudio con mayor 

presencia, los autores con más publicaciones realizadas en el segmento de la hospitalidad, las principales 

editoriales de mayor presencia en el presente campo de investigación; y, los principales factores de mayor 

peso específico dentro del contexto de estudio en los últimos 20 años. 

 

Artículos publicados en los últimos 20 años 

 

En la gráfica 1, es posible identificar que, durante la periodicidad del año 2003 al año 2023 fueron 

publicados 359 artículos científicos relacionados a la mercadotecnia de servicios y satisfacción del huésped 

en el área de la hotelería. Dentro de este período de tiempo, se obtuvo una media representativa de las 

publicaciones que osciló en 17 anuales, en las que, el 40% del tiempo que se consideró para la presente 

investigación (8 anualidades) el número de publicaciones estuvo por debajo de esa media, lo que incide de 

forma directa en una estimación negativa hacia el número de publicaciones que podrían estimarse para el 

año 2023; sin embargo, si se toma en consideración los últimos 6 años del presente estrato (2003 – 2023), 

la estimación presenta una ecuación de regresión representada en: y = 0.6286x + 14.133. Dicho dato 

estima que, para cuando finalice el año 2023 habrá un total de 18 publicaciones relacionadas a las variables 

de estudio. Lo comentado con anterioridad se muestra en la gráfica 1: 

 

 

Gráfica 1 

Publicaciones relacionadas a la MKT de servicios y Satisfacción del huésped en el período 2003 a 2023 

 

 
 

Fuente: Elaboración propia a partir de LENS.ORG 
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En la figura #2 se puede observar que, los conceptos relacionados a la  mercadotecnia de servicios  y  

a la satisfacción del huésped con mayor representatividad y  aparición en todas aquellas publicaciones 

realizadas en el período 2003 a 2023,  esto, permite comprender que,  todos estos estudios realizados con 

relación a la satisfacción del huésped y sus principales demandas a las empresas de la hospitalidad (Sartor, 

2019), son de gran relevancia e importancia para la toma de decisiones, y, la búsqueda de la mejora 

continua de las organizaciones a través del correcto uso de indicadores del desempeño de servicio al 

cliente.  Mahsyar y Surapati (2020), enfatizan que, al hacer mención sobre la satisfacción del huésped, las 

empresas realizan estrategias de índole comercial dirigida hacia la prestación de un servicio que puede 

favorecer para una mejor comunicación, y por ende, comprender  sobre lo que realmente desea el cliente, 

ya que, es posible comparar entre la expectativa y la percepción, minimizando las diferencias en el proceso 

de servicio (Monroy & Urcádiz, 2021), y, de la misma manera, fortalecer la idea de negocio considerando 

una comunicación más estrecha con los consumidores, facilitando los procedimientos para la obtención de 

un crecimiento económico industrial (Khan, Hassan, Fahad, & Naushad, 2020). 

 

Figura 2. 

Temas de investigación relacionados a la MKT de servicios y satisfacción del huésped (2003 a 2023) 

 

 
 

Fuente: Elaboración propia a partir de LENS.ORG 
 
 

Principales autores de la calidad de servicio y satisfacción del cliente en el ámbito hotelero en 

los últimos 20 años 

 

Con referencia a este apartado de la investigación relacionada con los principales autores partícipes en 

la realización de obras científicas relacionadas al ámbito de la hotelería; de forma particular, en la 

mercadotecnia de servicios y de la satisfacción del huésped. Los cinco principales autores dentro de este 

rubro son: Irene Gil-Saura con 6 obras en las que pueden mencionarse: “The impact of value co-creation 

in sustainable services: understanding generational differences (2023)”, y, “Effects of value and innovation 

on brand equity in retailing (2019)” en las revistas científicas Journal of Brand management e International 

Journal of Service Marketing respectivamente. En la gráfica 2 se presentan a los de mayor relevancia y 

peso específico en el tema abordado. 

 

 



Mauro Alejandro Monroy-Ceseña, Plácido Roberto Cruz-Chávez, Wilbur Sócrates Trujillo-Narváez Rivera 

Núm. 2 Año 20, Julio-Diciembre 2024, pp. 34-50   41 
 

Gráfica 2 

Principales autores acerca de la mercadotecnia de servicio y satisfacción del huésped en el ámbito 

hotelero (2003 – 2023) 

 

 
 

Fuente: Elaboración propia a partir de LENS.ORG 
 
 

Editoriales con mayor participación en investigaciones relacionadas con la mercadotecnia de 

servicios y la satisfacción del huésped en la hotelería en el período 2003 a 2023 

 

Con referencia a este segmento de la investigación, fue posible obtener diferentes estudios relacionados 

con la mercadotecnia de servicio y satisfacción del huésped en la hotelería en las editoriales que más se 

destacan son las que se pueden observar en la gráfica 3. 
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Gráfica 3 

Principales editoriales y Revistas con publicaciones en Calidad de Servicio y Satisfacción del cliente en 

hoteles 

 

 
 

Fuente: Elaboración propia a partir de LENS.ORG 
 

Dentro de este apartado de investigación, fue posible identificar que, las editoriales que se muestran en 

la Figura 3, las editoriales Springer Science y Elsevier publicaron el 65.20% del total de las publicaciones 

de los artículos científicos con la particularidad de la mercadotecnia de servicio y satisfacción del huésped 

en la hotelería. Alguna de las revistas que se pueden distinguir dentro de las editoriales anteriormente 

citadas son: 
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1. Journal of Revenue and Pricing Management. Cuenta con un factor de impacto de 1.6, Scopus 

CiteScore: 1.4, y en SCImago Journal Rank (SJR): 0.373. 

2. Journal of Brand Management.  es una revista que cubre las categorías relacionadas con la 

estrategia y la gestión (Q1); Comercialización (Q2). Es publicado por Palgrave Macmillan Ltd. 

La clasificación general de Journal of Brand Management es 3650. De acuerdo con SCImago 

Journal Rank (SJR), esta revista ocupa el puesto 1.090. SCImago Journal Rank es un indicador 

que mide la influencia científica de las revistas. Considera el número de citas recibidas por una 

revista y la importancia de las revistas de donde provienen estas citas. SJR actúa como una 

alternativa al Journal Impact Factor (o un número promedio de citas recibidas en los últimos 2 

años). Esta revista tiene un índice h de 62. El mejor cuartil para esta revista es Q1. 

3. International Journal of Hospitality Management. Es una revista que cubre las 

tecnologías/campos/categorías relacionadas con la estrategia y la gestión (Q1); Gestión de 

Turismo, Ocio y Hostelería (Q1). Es publicado por Elsevier Ltd. La clasificación general de 

International Journal of Hospitality Management es 646. Según SCImago Journal Rank (SJR), 

esta revista ocupa el puesto 2.928. 

4. Journal of Hospitality Marketing and Management. Es una revista que cubre las categorías 

relacionadas con los Sistemas de Información de Gestión (Q1); Mercadotecnia (Q1); Gestión 

de Turismo, Ocio y Hostelería (Q1). Es publicado por Routledge. La clasificación general de 

Journal of Hospitality Marketing and Management es 867. Según SCImago Journal Rank (SJR), 

esta revista ocupa el puesto 2.520. SCImago Journal Rank es un indicador que mide la 

influencia científica de las revistas. 

5. Journal of Vacation Marketing. Es una revista que cubre las categorías relacionadas con el 

turismo, el ocio y la gestión hotelera (Q1). Es publicado por SAGE Publications Ltd. La 

clasificación general de Journal of Vacation Marketing es 3399. Según SCImago Journal Rank 

(SJR), esta revista ocupa el puesto 1.135. SCImago Journal Rank es un indicador que mide la 

influencia científica de las revistas.  

 

Como último apartado de esta investigación sobre los principales temas y componentes alrededor de la 

mercadotecnia de servicio y satisfacción del huésped en la hotelería, fue posible identificar dos clústeres 

que, pueden observarse en la Figura 3 dirigida hacia la incidencia de la mercadotecnia en el ámbito hotelero 

con énfasis en la industria de la hospitalidad. El análisis se presenta de la siguiente manera: 
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Figura 3 

Análisis de redes de la MKT de servicios y satisfacción del huésped (2003 a 2023) 

 

 
 

Fuente: Elaboración propia a partir de LENS.ORG y VOSviewer 
 

En lo referente al impacto de la gestión de la mercadotecnia en el proceso de servicio en un hotel, son 

muchos los aspectos tangibles e intangibles que deben tomarse en consideración al momento de 

establecer un plan de trabajo, tanto a nivel gerencial como operativo (Meshko & Savinova, 2020), con el fin 

de mantener una actividad sana tanto desde la perspectiva de negocio, como aquella, dirigida en 

exclusividad hacia los trabajadores. Uno de los aspectos de mayor densidad existente en la figura 3, es 

aquel referido al concepto humano, y es que, el factor humano es fundamental durante un proceso de 

servicio (Noela & Anestis, 2022), ya que, permite en gran medida fortalecer un lazo entre el cliente y la 

empresa, lo que, al mismo tiempo le permitirá a la empresa tener una mayor certidumbre sobre todos 

aquellos aspectos de mayor y menor importancia en la planeación estratégica del servicio al cliente. De 

acuerdo con Fu y Kapiki (2016), cambiar la actitud de los tomadores de decisiones dentro de las empresas 

para realizar distintas actividades de mercadotecnia dentro de la empresa requiere tomar en consideración 

el análisis de tendencias dentro de la industria del turismo, y, adaptarlas conforme a los recursos 

organizacionales existentes para una mejor imagen de la empresa (Mashur, 2022). El conocimiento sobre 

los predictores de rotación ha llevado a la hospitalidad. Dentro de la literatura se ha logrado identificar 

cuáles podrían ser las estrategias más efectivas para empleados la profesionalización de los empleados. 

Algunas de estas estrategias a parte de la capacitación y desarrollo, suele ser una mejor remuneración 
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desde lo económico hasta lo emocional, acompañado de un reclutamiento efectivo (Lee & Way, 2010; 

Reisinger & Hayes, 2019; Pizam & Shani, 2009), mientras que otros son específicos de grupos particulares 

de empleados u organizaciones. En la actualidad, y, desde la perspectiva de Wen, Zhou, Hu, & Zhang 

(2020), las nuevas generaciones de empleados presentan una mayor demanda de oportunidades de 

crecimiento y desarrollo profesional, haciéndolo ver como una vida laboral al convertirlo en un equilibrio del 

trabajo-vida que, debe ser justo y agradable para expresar sus ideas (Meyers & Van Woerkom, 2014; 

Terjesen, Vinnicombe, & Freeman, 2007; Josiam et al., 2008; Scoot & Revis, 2008; Qui et al. 2015; Nassar 

y Zaitouni, 2015). Por lo anterior, los administradores de recursos humanos deben desarrollar estrategias 

que incorporen capital humano de apoyo (Gordon, Adler, Day, & Sydnor, 2019), con actitud y conocimientos 

previos sobre las prácticas de recursos humanos para gestionar las expectativas de los empleados de 

manera más eficiente (Fok & Yeung, 2016). 

 

Con relación a la industria de la hospitalidad, Simon y Enz (1995), comentan que, uno de los principales 

temas que deben ser abordados por su enorme y trascendental importancia en la opinión d ellos huéspedes 

es aquel referido a los estudios del capital humano (Santhanam, Kamalanabhan, Dyaram, & Ziegler, 2017); 

y que, los trabajos de hotel tienen como principal característica la aplicación de bajos salarios y malas 

condiciones de trabajo, falta de estabilidad laboral y oportunidad de ascenso, lo que, se refleja en una alto 

índice de rotación de empleados. Por otra parte, en otras investigaciones realizadas sobre los trabajadores 

en el área de la hotelería, Ardito y Messeni (2017), presenta una serie de componentes negativos dentro 

del área de trabajo, como son: largas horas de trabajo, ambiente antisocial, salarios bajos, bajo prestigio y 

alta rotación del personal y ausencia de liderazgo.  

 

Hacer referencia del capital humano en cualquier ámbito de negocios es mencionar toda aquella 

colección de experiencias, habilidades, conocimientos y destrezas integradas en las personas que integran 

una empresa (Lepak & Snell, 2002). Otro aspecto para señalar es el que se relaciona con el 

comportamiento humano; ya que, el clima organizacional es un componente básico para determinar las 

formas en que los individuos se interconectarán para hacer sus labores, y, al mismo tiempo, desde la 

perspectiva de Chen y Huang (2009), éste puede ser un mecanismo para la construcción del compromiso.  

 

Personas con los altos niveles de especialización, habilidades y experiencia, por un lado, son una fuente 

de ideas innovadoras para las organizaciones. Qiu, Haobin Ye, Hung, & Qiu (2015), las organizaciones 

podrán ser capaces de encontrar una amplia variedad de conocimientos en este tipo de trabajadores, una 

mayor versatilidad para aprender nueva información, y al mismo tiempo, una mayor capacidad para desafiar 

las expectativas organizacionales existentes y construir nuevos métodos de pensamiento (Bonfanti, Del 

Giudice, & Papa, 2018; Subramaniam & Youndt, 2005). Por otra parte, el capital humano es uno de los 

factores más significativos que afectan la innovación (Bonfanti, Del Giudice, & Papa, 2018; Nieves & Agustí, 

2016; Yamao, Cieri, & Hutchings, 2009; Subramaniam & Youndt, 2005), y, es uno de los pilares clave del 

funcionamiento de una empresa (Yang y Lin, 2009) al incorporar tecnología a su capital humano otorgando 

una mayor probabilidad de lograr sus objetivos (Elsharnouby & Elbanna, 2021). 

 

 

Conclusiones 

 

Realizar un estudio relacionado a los principales componentes de la mercadotecnia de servicios en el 

entorno de la hotelería trae consigo una serie de datos que, en términos de la toma de decisiones puede 

ser fundamental tomar en consideración para una pronta solución a los problemas que puedan existir en el 
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interior, como en el exterior de la empresa. Realizar un proceso de comercialización sobre productos y 

servicios relacionados a la industria de la hotelería tiene sumos aspectos destacados que, lo diferencian 

acerca de la comercialización en otro ámbito industrial. La investigación constante sobre el hospedaje ha 

ido evolucionando. Esta investigación arrojó 2 clusters en los que, componentes significativos entre la 

mercadotecnia de servicios y la satisfacción del huésped pudieron ser analizados bajo su incidencia natural-

comercial. Aspectos como el valor percibido por los huéspedes y del comportamiento de consumo, son 

líneas de investigación que pueden originarse de este estudio, y que, al mismo tiempo proporcionarán una 

solución empírica al sostener la teoría citada por los expertos en la aplicación conveniente por parte de los 

tomadores de decisiones en las empresas. Dentro de este particular análisis, se comentó que, se deben 

considerar los aspectos tangibles e intangibles al momento de realizar un plan de trabajo, desde lo gerencial 

hasta lo operativo; y esto, para conservar una buena perspectiva de negocio al considerar todos y cada 

uno de los recursos organizacionales existentes en el hotel. 

 

Sobre la importancia del capital humano en la incidencia de la mercadotecnia de servicios hacia la 

satisfacción del huésped, es necesario comentar que, el éxito de un hotel depende en gran medida de las 

habilidades sociales y técnicas, el ingenio, el trabajo rendimiento, y la implicación psicológica y actitud. De 

la misma manera, lo analizado durante este trabajo de investigación, nos permite afirmar que, al vincular 

de forma efectiva la  administración de los recursos humanos hacia las metas y objetivos, así como hacia 

la adaptación de la cultura organizacional prevaleciente, las personas pueden ser reclutados, 

desarrollados, alentados y retenidos para obtener una ventaja competitiva; por lo tanto, el éxito a nivel 

estratégico y táctico de una empresa inmersa en la industria hotelera dependerá en gran medida de la 

calidad de servicio ofertada por sus colaboradores y de su eficacia, eficacia y efectividad en los procesos 

operativos y de administración que, permita ayudar a la organización al logro sus objetivos. No olvidemos 

que, el factor humano es un componente clave durante la existencia de un proceso de servicio debido a 

que, es posible el fortalecimiento entre el huésped y el hotel, lo que, al mismo tiempo trae consigo una 

mayor certidumbre en los procesos existentes dentro de la planeación estratégica del servicio al huésped. 
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