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Resumen

El sector turistico es altamente competitivo y dindmico, donde la calidad del servicio juega un
papel fundamental en la satisfaccion del cliente y la rentabilidad de las empresas. En este
contexto, el marketing emerge como una herramienta estratégica para reducir los costos de
calidad y optimizar los recursos. El objetivo de la investigacion es analizar la produccion
cientifica sobre el impacto del marketing en la reduccion de los costos asociados a la calidad en
el sector hotelero en la base de datos de Scopus. Se desarroll6 una investigacién cuantitativa —
descriptiva, el enfoque es retrospectivo y se implemento a partir de estudio bibliométrico en el
periodo 1971-2023. Se utilizd la estrategia de busqueda: “Marketing" OR "commercial
management” AND "quality costs" AND “tourism sector”, de la bisqueda se obtuvieron un
total de 76 investigaciones. EI comportamiento de la produccion cientifica fue muy inestable, y
se evidenci6 un pico de cinco investigaciones en los afios 1994 y 1998. El &rea del conocimiento
mas representativa fue la de negocios, gestion y contabilidad. El pais con méas investigaciones
fue Estados Unidos con 85. La revista mas citada fue International Journal of Clinical Oncology
con 505 citas, siendo esta la que alcanzé mayor factor de impacto con 10,16. Se identificaron
tres lineas principales de investigacion relacionadas con la relacion que existe entre el
marketing, los costos de calidad y el sector turistico.

Palabras clave: sector turistico, costos de calidad, marketing, analisis bibliométrico.

Abstract

The tourism sector is highly competitive and dynamic, where service quality plays a
fundamental role in customer satisfaction and company profitability. In this context, marketing
emerges as a strategic tool to reduce quality costs and optimize resources. The objective of the
research is to analyse the scientific production on the impact of marketing on the reduction of
costs associated with quality in the hotel sector in the Scopus database. A quantitative -
descriptive research was developed, the approach is retrospective and was implemented from
bibliometric study in the period 1971 - 2023. The search strategy used was: ("Marketing” OR
"commercial management™) AND "quality costs™ AND "tourism sector”, a total of 76 researches
were obtained from the search. The behaviour of scientific production was very unstable, with a
peak of five research studies in 1994 and 1998. The most representative area of knowledge was
business, management and accounting. The country with the most research was the United
States with 85. The most cited journal was the International Journal of Clinical Oncology with
505 citations, which achieved the highest impact factor of 10, 16. Three main lines of research
related to the relationship between marketing, quality costs and the tourism sector were
identified.

Keywords: tourism sector, quality costs, marketing, bibiometric analysis
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Introduccion

El sector turistico es un motor fundamental de la economia global, impulsa el crecimiento, la
creacion de empleos y el desarrollo social (Chen et al., 2023; Sirbulescu et al., 2022). Dicho
sector, caracterizado por su dinamismo y competitividad, encuentra en la calidad un elemento
fundamental para destacar en el mercado y conquistar la fidelidad de sus clientes (Guerrero
Sanchez, 2023; Santa et al., 2023). Sin embargo, la busqueda de la excelencia puede implicar un
aumento en los costos, lo que obliga a las empresas a encontrar estrategias eficientes para
optimizar sus recursos.

En este contexto, el marketing emerge como un aliado invaluable para la reduccion de los costos
de calidad (Grigg, 2021). A través de una planificacién estratégica, una comunicacion efectiva y
una gestion eficiente de la experiencia del cliente, el marketing permite a las empresas turisticas
alcanzar la excelencia sin comprometer su rentabilidad (Gato et al., 2022).

El marketing, con su enfoque estratégico en la segmentacion, el posicionamiento y la gestion de
la experiencia del cliente (Liu et al., 2022), juega un papel fundamental en la reduccién de los
costos de calidad. A través de una segmentacion precisa, las empresas pueden enfocar sus
esfuerzos en los nichos de mercado mas rentables, evitando inversiones innecesarias en
mercados poco atractivos.

Asimismo, el marketing operativo (Cartwright et al., 2022; Conti et al., 2023; Rico Jerez, 2023)
permite optimizar los procesos y eliminar puntos de friccion que generan errores y quejas,
reduciendo significativamente los costos de falla. La comunicacion efectiva, por su parte, juega
un rol crucial en la gestion de las expectativas del cliente, previniendo confusiones y
disconformidades.

La fidelizacion de clientes, otro pilar del marketing (Arslan, 2020; Dubuc-Pifia, 2022;
Gunawan, 2022), impacta directamente en la reduccion de los costos de calidad. Un cliente
fidelizado no solo implica una menor inversién en captacion de nuevos clientes, sino que
también se convierte en un promotor de la marca, generando un efecto multiplicador positivo
(Rastogi et al., 2024).

En definitiva, el marketing no se limita a la promocion y venta de servicios turisticos. Su
aplicacion estratégica, con foco en la calidad, se traduce en una herramienta poderosa para la
reduccion de costos, la mejora de la rentabilidad y el fortalecimiento de la competitividad en el
sector turistico.

En consecuencia, el objetivo de la investigacion es analizar la produccion cientifica sobre el
impacto del marketing en la reduccién de los costos asociados a la calidad en el sector hotelero

mediante la base de datos de Scopus.
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Métodos

Se desarroll6 una investigacion cuantitativa-descriptiva (Giraldo Sanchez et al., 2022; Jenkins et
al., 2021; Suarez et al., 2023), con enfoque retrospectivo y se implementé a partir de un estudio
bibliométrico (Ledesma et al., 2022; Ramos et al., 2023). La base datos utilizada fue la de

Scopus (https://www.scopus.com/), por su impacto a nivel internacional agrupando revistas de

corriente principal. La finalidad es analizar la produccién cientifica sobre el marketing en la

reduccidn de los costos de calidad sin restriccion idiomatica. Se realizé la busqueda el dia 8 de

abril del 2024, utilizando la estrategia de busqueda: TITLE-ABS-KEY (“Marketing" OR

"commercial management”) AND "quality costs" AND “tourism sector”), y Se obtuvieron un

total de 76 investigaciones (N = 76). Para el procesamiento y analisis del formato “RIS” se

utilizo el gestor bibliografico EndNote X8.

Se analizaron los siguientes indicadores bibliométricos:

Indicadores de tendencia

1. Cantidad de investigaciones por afio, elemento que permite analizar el comportamiento de
las investigaciones y su frecuencia en el tiempo. Se utiliz6 la linea de tendencia ajustada en
funcion del mayor valor de R2.

Indicadores de produccién

2. Cantidad de investigaciones por area del conocimiento para identificar las areas mas
representativas y las menos abordadas en la tematica.

3. Cantidad de investigaciones por pais que mide los paises mas productores.

4. Cantidad de investigaciones por filiacion institucional.

Indicadores de impacto

La tabla 1 muestra los principales indicadores de impacto relacionados con las revistas

cientificas donde se ha publicado sobre el tema.

Tabla 1. Indicadores de impacto (revistas)

Ranking de | CC Cantidad de citas (CC): evalUa la cantidad de citas recibida por la

revistas revista en el periodo analizado.

IF Factor de Impacto (IF): analiza la proporcion entre la cantidad de
citas recibidas por los articulos de una revista durante los dos afios

anteriores y la cantidad de articulos publicados en esos afios.

Q Cuartil (Q): analiza la relevancia de una revista dentro de todas las

revistas en el area del conocimiento, se divide en cuatro cuartiles

Q1,Q2,Q3y Q4.

H-index | Mide la productividad de una revista en correlacion con el impacto

de las citas de las publicaciones.

Fuente: elaboracion propia
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La fuente de informacion para la obtencion de los indicadores de tendencia y produccion fue la
base de datos SCOPUS donde se descargd en ficheros .XLSX (formato hoja de Excel) y
procesados en el software Microsoft Excel. Mientras que los indicadores de impacto se

obtuvieron del sitio SCImago Journal & Country Rank (https://www.scimagojr.com/).

Se realiz6 un estudio de coocurrencia de palabras clave y de colaboracién autoral con el

objetivo de identificar tendencias de investigacion.

Resultados y discusion

La figura 1 muestra que la produccion cientifica fue muy inestable, con pequefios incrementos
seguidos por descensos. Se evidencid un pico de cinco investigaciones en los afios 1994 y 1998,
caracterizandose por una funcion polinémica con un nivel de confianza de 11,34 %.
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Figura 1. Producciones cientificas por afio.

Fuente: elaboracion propia.

Un analisis de las areas del conocimiento con mas de ocho investigaciones publicadas (figura
2), evidencié que la mas representativa es la de negocios, gestion y contabilidad con 31
investigaciones que representan el 28 % del total, seguida de la ingenieria, las ciencias de la

decision y de la computacion con un 26 %, 13 % y 11 % respectivamente.

[

Cantidad de investigaciones por area del conociemiento

Social Sciences, 8, Business,
7% Management and

Accounting, 31,
Medicine, 8, 7% 28%
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Computer
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Figura 2. Cantidad de investigaciones por &rea del conocimiento.

Fuente: elaboracion propia.
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Se encontraron investigaciones en 66 paises, un analisis de los paises con mas de ocho
investigaciones publicadas (Figura 3), con 85 investigaciones, Estados Unidos es el pais mas

productor seguido de Reino Unido y China con 28 y 25 investigaciones respectivamente.
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Figura 3. Cantidad de publicaciones por pais.

Fuente: elaboracion propia.

Las publicaciones de investigacion provienen de 160 instituciones, un analisis de las filiaciones
institucionales con cinco o mas investigaciones (Figura 4), evidencid6 que las mas
representativas pertenecen a Estados Unidos, en correspondencia con el andlisis anterior,
destacan John Hopkins University School of Medicine, UNC School of Medicine, The
University of North Carolina at Chapel Hill,University of Pennsylvania Perelman School of
Medicine y Johns Hopkins University con ocho y seis publicaciones respectivamente.

Cantidad de publicaciones por filiaciones institucionales

Johns Hopkins University . 5
University of Pennsylvania Perelman School of... I 5
London School of Hygiene & Tropical Medicine I
The University of North Carolina at Chapel Hill I 6
UNC School of Medicine I ¢
Johns Hopkins University School of Medicine I 3

Filiacion institucional

o 1 2 3 4 5 6 7 8 9
Cantidad

Figura 4. Cantidad de publicaciones por filiaciones institucionales.

Fuente: elaboracion propia.

Se identificaron 76 investigaciones publicadas en 68 revistas, un analisis de las cuatro revistas
mas citadas (Tabla 2), arrojé que la mas citada fue International Journal of Clinical Oncology
con 505 citas (N = 505), siendo esta la que alcanz6 mayor factor de impacto con 10,16 (N =
10,16), y mayor indice h con un valor de 600 (H-INDEX = 600). De las cuatro revistas mas

citadas tres se encuentran en el cuartil 1 (Q1) y una en el cuartil 4 (Q4).
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Tabla 2. Ranking de revistas mas citadas.

Revista CC IF Cuartil | H-INDEX Pais
Journal of Clinical 505 | 10,16 Q1 600 Estados Unidos
Oncology
International Journal of 152 | 3,03 Q1 214 Paises Bajos
Production Economics
Manufacturing Engineer | 99 0,1 Q4 18 Reino Unido
BMC International Health | 91 1,15 Q1 48 Reino Unido

and Human Rights

Fuente: elaboracion propia.
Se realiz6 un andlisis de co-ocurrencia de palabras clave con un nivel igual a dos (Figura 6), se
identificaron tres grupos y 38 palabras calves. Se realiz6 un andlisis clsters para identificar las

principales lineas de investigacion.
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Figura 5. Red de co-ocurrencia de palabras clave con un nivel igual a dos.

Fuente: elaboracion propia.

Tabla 3. Analisis de clusteres de palabras clave con mayor frecuencia de aparicion.

Grupos | Cantidad | Palabras claves por grupos Posible linea de investigacion
de
palabras
claves
Gl 14 Business travellers, decision | Investigar como el internet esta influyendo
making, decision-making | en el proceso de toma de decisiones de los
pattern, delhi, india, internet, | viajeros de negocios en la India,
tourism development particularmente en la ciudad de Delhi
(Datta et al., 2018).
G2 13 Classification, cost analysis, | Investigar las estrategias de marketing mas

EY MG HD
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inbounds medical

tourism

marketing, market classification.

efectivas para atraer pacientes extranjeros a
un pais o region para recibir atencién
médica (Ha et al., 2021).

G3 11

Asia, attributes, Eurasia, far east,

franchising, korea, marketing,

middle market hotel,

service

Investigar las estrategias de marketing mas
efectivas para las empresas hoteleras que

operan en el mercado hotelero de Asia

provision, tourism oriental (Cho, 2004)

Fuente: elaboracion propia.

Se realiz6 un analisis de correlacion autoral con un nivel de coocurrencia igual o mayor que dos
(Figura 6), donde los autores mas representativos fueron: Vaughan, G.N.; Pryde, N.R.; Watson,
L.R.; Pearse, J.F.

vaughgh. g.n

pryd@nir.
peatdp. il

“ - r
% VOSviewer w1

Figura 6. Analisis de la red coautoral con un nivel igual o mayor que dos.
Fuente: elaboracion propia.

Conclusiones

El comportamiento de la produccion cientifica fue muy inestable, y se evidencié un pico de
cinco investigaciones en los afios 1994 y 1998, mientras que el area mas representativa fue las
de negocios, gestion y contabilidad, seguida de la ingenieria, las ciencias de la decisién y de la
computacion con un 28 %, 26 %, 13 % y 11 % respectivamente.

Se encontraron investigaciones en 66 paises, siendo Estados Unidos el pais mas productor con
85 investigaciones, seguido de Reino Unido y China con 28 y 25 investigaciones
respectivamente. En este sentido, la filiacion institucional més representativa fue John Hopkins
University School of Medicine, UNC School of Medicine, The University of North Carolina at
Chapel Hill con ocho y seis investigaciones respectivamente; estando estas ubicadas en Estados

Unidos.
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RLLUS

Se realizd un andlisis de co-ocurrencia de palabras claves con una frecuencia igual a dos, donde

se identificaron tres lineas de investigacion en torno a la relacion que existe entre el marketing,

los costos de calidad y el sector turistico.
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