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RESUMEN
El turismo es un sector considerado por la mayoría de los gobiernos locales, 
territoriales y nacionales, como un segmento de la economía con un importante 
potencial para el desarrollo económico y social de las comunidades, así que se 
ha ampliado la oferta de destinos turísticos en todo el planeta, incrementado la 
competencia en el sector. La calidad es un factor clave de competitividad para el 
turismo. El libro examina los aspectos que inciden en la percepción de calidad en 
destinos turísticos, observado como un sistema coordinado de diversos actores 
tanto públicos como privados. Para este estudio, se realizó una revisión sistemática 
de literatura, especialmente de trabajos empíricos, sobre aspectos asociados a la 
gestión de la calidad en destinos turísticos. 

Palabras clave: Calidad en el servicio; Destinos turísticos; Competitividad; 
Satisfacción del consumidor; Modelos de calidad en el servicio; Revisión de 
literatura. 
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ABSTRACT
Tourism is a sector considered by the majority of local, territorial and national 
governments, as a segment of the economy with significant potential for the 
economic and social development of communities, so the offer of tourist destinations 
has expanded throughout the planet, increasing the competition. Quality is a key 
factor of competitiveness for tourism. The book examines the aspects that affect 
the perception of quality in tourist destinations, observed as a coordinated system 
of various public and private actors. For this study, a systematic literature review 
was carried out, especially empirical works, on aspects associated with quality 
management in tourist destinations.

Keywords:  Service quality; Tourism destinations; Competitiveness; Consumer 
satisfaction; Service quality models; Literature review.
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GESTIÓN DE LA CALIDAD EN DESTINOS TURÍSTICOS

INTRODUCCIÓN
El turismo es una industria dinámica que moviliza a personas de todo el mundo y 
contribuye en los campos económico, ambiental y sociocultural. El turismo es uno 
de los mayores generadores de empleos del planeta, promueve oportunidades 
de negocios, atrae divisas, contribuye a los ingresos públicos y privados y a la 
formación de capital humano (Buhalis & Law, 2008). Por estas razones, diversos 
países han decidido impulsar el turismo como estrategia de desarrollo local y 
buscan incrementar la competitividad de sus destinos turísticos. 

 La noción de competitividad en el ámbito económico surge de la idea de 
asignar los recursos de una nación para maximizar los beneficios y el bienestar, 
aprovechando las ventajas comparativas de cada país, derivadas de los recursos 
y tecnologías de producción disponibles. Sin embargo, la riqueza o abundancia 
de factores productivos no explica de manera suficiente la competitividad de los 
sectores económicos, del mismo modo, son primordiales el lugar y la eficiencia 
en el uso de los recursos (Porter, 1991).

Los destinos turísticos son unidades que consisten en áreas de cooperación 
consolidadas y delimitadas territorialmente; la posición competitiva de un 
destino se puede explicar por las condiciones de los factores y las circunstancias 
de la demanda, la calidad y la estructura de los sectores involucrados, así como 
por las estrategias y las estructuras organizativas y de mercado (Pechlaner, 
Smeral, & Matzier, 2002).   Las expectativas del consumidor  sobre la calidad del 
servicio y el compromiso de la empresa, del  personal de servicio, que tiene y 
que no tiene contacto con el cliente, son esenciales para suministrar un servicio 
de calidad (Johnston, 1987), por lo que el sector empresarial turístico ya no 
puede competir teniendo como base únicamente en el costo, la calidad es un 
factor esencial para la competir (Eraqi, 2006) y es un elemento clave para el 
desarrollo del turismo (Lu, Huang, Niu, & Zhang, 2015).
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La competitividad de un destino turístico consiste en su potencial o capacidad para 
usar sus recursos humanos, naturales, culturales y financieros eficientemente, 
dirigidos a contribuir con el desarrollo sostenible, mediante el desarrollo y 
oferta de productos turísticos atractivos, de alta calidad, éticos e innovadores 
(UNWTO, 2015).  

De acuerdo con el informe del año 2021 sobre tendencias de la economía mundial 
del turismo, realizado por la Federación Mundial de Ciudades Turísticas (WTCF), 
las llegadas de turistas tanto nacionales e internacionales, disminuyó casi en 
41% en 2022 debido a las medidas por la pandemia del Covid-19 y los ingresos 
se redujeron en un 36%, que llevó al un nivel por debajo de los obtenidos desde 
la segunda guerra mundial (Zeng, Yi, & Li, 2021), en consecuencia, los destinos 
turísticos requieren de mejoras en su calidad para poder recuperarse y ser más 
competitivos.

El objetivo planteado para este trabajo fue el de examinar los aspectos que 
inciden en la percepción de calidad en destinos turísticos, teniendo en cuenta 
que, si bien el tema de la calidad en servicios parece ser sólido, la cuestión de la 
calidad en destinos turísticos, observado como un sistema coordinado en el que 
participan varios proveedores públicos y privados, es naciente. Para abordar 
este estudio de investigación, el cual, tiene un alcance exploratorio, se realizó 
una revisión de literatura, la cual incluyó trabajos especialmente empíricos, 
sobre la gestión de la calidad y aspectos asociados a la calidad, en destinos 
turísticos. La búsqueda se hizo en la base de datos Scopus, se leyeron todos 
los resúmenes para establecer el ajuste con el objetivo del trabajo, después 
fueron seleccionados los documentos con mayor nivel de acoplamiento con el 
propósito planteado para el trabajo, los cuales fueron leídos y analizados, para 
extractar los aspectos que forman parte de la evaluación de la calidad en el 
servicio y su aplicación a destinos turísticos.

Este documento muestra, en primer lugar, la fundamentación teórica que incluye 
el significado de calidad y sus modelos más prominentes; luego, se aborda el 
tema de la calidad en los servicios y términos asociados, como “satisfacción 
del cliente” y “valor para el consumidor”; en seguida, se presenta el contexto 
y metodología de la investigación, para pasar a los resultados, la discusión y 
finalmente las conclusiones.




