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ABSTRACT

The present research analyzes the influence of web service quality on customer satisfaction in the hotel
sector, in a more digitalized context. The systematic literature review methodology was used using the
PRISMA approach, with a phenomenological design and a qualitative-quantitative approach. Twenty

scientific articles published in ScienceDirect, Scopus, SciELO, Taylor & Francis, Emerald Insight and
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Springer Link journals, published between 2021 and 2025, selected under inclusion and exclusion
criteria, were analyzed. The results show that factors such as usability, clarity of information,
functionality, digital security and web interaction directly influence customer perception. Likewise,
elements such as reviews, chatbots and visual content reinforce trust and repurchase intention. It is
concluded that a well-designed website not only informs, but also acts as a strategic channel of
persuasion and loyalty. Therefore, the quality of web service is key to improving the user experience
and positioning hotels competitively.

Keywords: Web service quality, Customer satisfaction, Hotel sector, User experience, Hotel website,

Competitiveness.

Introduccion

La trasformacion digital ha cambiado significativamente la forma en que las empresas se relacionan con
sus clientes, y el sector hotelero no es ajeno a este cambio. En este contexto, los servicios web se
convierten en una herramienta importante para ofrecer experiencias Unicas, personalizadas, accesibles
y eficientes. La calidad de estos servicios digitales busca optimizar el proceso de reserva o consulta de
informacién e influir de forma directa en el nivel de satisfaccién del cliente, siendo un aspecto util para
garantizar la lealtad y mantener la competitividad entre la competencia (Huy et al., 2020). Estas
caracteristicas desempefian un rol importante en la percepcién del cliente, y, como consecuencia, en su

intenciéon de volver a recomendar o utilizar el servicio ofrecido por la empresa.

En el siglo XXI, de acuerdo con Van & Thai (2022), los consumidores prefieren utilizar plataformas en
linea para buscar informacidn, seleccionar opciones y realizar reservas, dejando en segundo plano los
métodos tradicionales. Esto resalta la importancia de mantener una buena presencia digital efectiva y
bien gestionada para garantizar una experiencia satisfactoria durante todo el proceso. Es importante
resaltar que la satisfaccion del cliente se genera a partir de un juicio que hace el usuario al momento de
comparar el desempefio percibido del servicio con las expectativas que tenia antes de la transaccion
(Morales et al., 2024). Por ello, este aspecto se vuelve un elemento transversal durante toda la
experiencia de atencidn, desde la navegacion en la plataforma web hasta la reserva final y estadia,
siendo esencial disponer un sitio web funcional y de calidad que contribuya a generar una vivencia

positiva y fomente la fidelizacién del cliente.

Por otra parte, Wong et al (2020) afirma que los establecimientos hoteleros deben pedir consentimiento
a los usuarios antes de ofrecer determinados servicios, ademas de explicar con claridad qué datos seran

recolectados y con qué propdsito se utilizaran. Esta practica fortalece la confianza del cliente en el sitio
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web del hotel. Ademas, promueve una relacion mas ética y trasparente entre ambas partes,

fortaleciendo la satisfaccién y fidelizacién del cliente.

En términos generales, este articulo se centré en una revision bibliografica orientada en examinar los
elementos que conforman la calidad del servicio web y su impacto en la satisfaccion del cliente dentro

del sector hotelero. Para guiar el andlisis, se formularon las siguientes preguntas de investigacion:
Problema general

e iComo influye la calidad de servicio web en la satisfaccion del cliente del sector hotelero?

Problemas especificos

¢ ;Qué percepcidn tienen los clientes sobre la experiencia digital ofrecida por los sitios web de hoteles?

e iQué papel desempenia la calidad del servicio web en la satisfaccidn del cliente en un entorno cada

vez mas digitalizado?

Objetivo general

¢ Analizar la calidad del servicio web en la satisfaccién del cliente del sector hotelero.
Objetivos especificos

¢ Determinar la percepcidn de los clientes sobre la experiencia digital ofrecida por los sitios web de los

hoteles

¢ Determinar el papel que desempefia la calidad del servicio web en la satisfacciéon del cliente en un

entorno cada vez mas digitalizado

A través de esta revision, se buscd no solo explorar la relacién entre ambas variables, sino también
ofrecer un respaldo tedrico actualizado que permita comprender cdmo perciben los clientes la

experiencia digital y cudl es el impacto real que tiene la calidad del servicio web en dicha percepcidn.
Método

La investigacion tiene el enfoque cuantitativo, tipo bdsica pura, nivel exploratorio, con un método
general inductivo, método universal cientifico, método especifico la hermenéutica y el PRISMA, el

disefio que se utilizd es el fenomenoldgico.

El articulo se orienta en examinar bibliografia disponible, se utiliz6 un enfoque metodoldgico que ayuda
a optimizar el analisis, donde se aplican criterios claros para la inclusidn y exclusion. La metodologia para
la evaluacion PRISMA la cual estad disefiada para realizar revisiones sintéticas (como metaanalisis de
comparaciéon directa, y metodologia). Por esta razén, esta metodologia permite hacer revisiones

sistematicas y métodos mixtos, combinando estudios cualitativos y cuantitativos. Este método engloba
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elementos como las listas de verificacidn, articulo de explicacién, elaboracién, y un diagrama de flujo;
donde la lista de verificacion se tiene que organizar en siete sesiones, abarcando 27 items, asimismo
contienen subitems especificos. Finalmente, se muestra una un grafico que explica el diagrama de flujo

fue disefiado para ser flexible y adaptable a revisiones sistematicas, como se muestra en la siguiente

figura.

Figura

Diagrama de flujo de la metodologia (PRISMA version 2020)

Estudi . Deteccion de investigaciones recientes mediante el uso de Descubrimiento de estudios recientes a
' ~Aeasie) bases de datos y registros través de diversos métodos
Estudio f/ Referencias o citas . i .
incluidos en la eliminadas antes del proceso | Referencias o citas obtenidas
version previa de depuracion: 1440 de:
de la revision Referencias o citas Referencias o citas
c (n=1651) encontradas desde duplicadas (n = 200) Sitios web (n=0)
:g []: Referencias o citas Organizaciones (n=0)
8 Bases de datos (n = 6) > consideradas inelegibles por Busqueda de citas (n=3)
= Registros (n = 0) herramientas automaticas
T (n=350)
= Referencias o citas
1 eliminadas por otros motivos
(n=100) )
Referencias o citas Referencias o Publicaciones buscadas Publicaciones no
seleccionadas (n = 210) > “"55( r‘?’f‘;‘gfi;s 2] R (rr?iugemc'on > recuperadas (n = 1)
Publicaciones Publicaciones no Publicaciones Pi‘jﬁgg? 2
busmdalsl parasu recuperadas eygluadas para » Razon 1(n - 0
_E recuperacion (n = 25) (n=16) decidir S(l::lze;glbihdad Raz6n 2 (n = 0)
B + Razon 3 (n=2)
£
Publicaciones Publicaciones
evaluadas para excluidas: Razén
decidir su elegibilidad 1 (n =3) Razén
(n=43) 2 (n=7)Razén
3 (n=5) Razén
4 (n=2) Razén
5 (n =6) Razén
Nuevos estudios
incluidos en la
revision (n = 3)
Publicaciones de
= nuevos estudios
:% incluidos (n = 0)
T:: * Si es posible, indique el nimero de referencias o citas
£ I identificadas en cada base de datos o registro buscado (en
N lugar del numero total a través de todas las bases de
Tptal qe estudios datos/registros).
incluidos en la R . — }
revision (n=20) ** Si se emplearon herramientas de automatizacion, especifique
Total de cuantos registros fueron excluidos manualmente y cuantos
publicaciones de los fueron eliminados por las herramientas automatizadas.
estudios

Nota. Diagrama de flujo adecuado por Yepes et al. (2021), el grafico hace énfasis en los cuadros de
amarillo, resaltando que se debe usar solo si aplican un caso especifico; tales como tesis, articulos

cientificos, libros, u otro tipo de reportes que aporten con informacion valiosa e importante para la

investigacion.

1.1. Ecuaciones de busqueda
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El proceso de busqueda se realizd6 mediante enlaces booleanos para identificar cual es la relacion entre

las variables de estudio, para ello, tomando en cuenta los siguientes términos:

Calidad del servicio web, satisfaccion del cliente, sector hotelero, experiencia del usuario,
competitividad y sitio web. Ademds, se realizd un patrén de busqueda para tener mayor precisidon en
los articulos cientificos, también, se planted un protocolo donde combinan las palabras establecidas y

los operadores booleanos, esto se evidencia en la tabla 1:

Tabla 1

Ecuacion de busqueda por fuente de busqueda

Repositorio Cadena de Busqueda

("Hotel website quality" OR "Hotel web service quality" OR "E-service
ScienceDirect
quality") AND ("Customer satisfaction" OR "Guest satisfaction")

TITLE-ABS-KEY ("Hotel website quality" OR "E-service quality") AND
Scopus

("Customer satisfaction" OR "Guest satisfaction"))
SciELO "Hotel website quality" AND "Customer satisfaction"
Taylor & Francis “Hotel web service quality” AND “Customer satisfaction”

Emerald insight (“Hotel web service quality”) AND (“Customer satisfaction”)

("Hotel website quality" OR "E-service quality") AND ("Customer
SpringerLink
satisfaction" OR "Guest satisfaction") AND Hotel

1.2. Criterios de inclusidn y exclusién

Para realizar el articulo de revision se utilizaron investigaciones publicadas en base de datos de revistas
cientificas tanto en espafiol como inglés, abarcando el periodo comprendido entre 2020 y 2025. Estos
estudios se basaron en el conocimiento y comprension de la calidad del servicio web en la satisfaccién
del cliente en el sector hotelero. Los articulos que fueron seleccionados se organizaron en una matriz
donde se detalla informacién atil como el titulo, fecha de publicacidon, datos de los autores, variables de
investigacion, objetivos, lugar del estudio, resultados y referencias. Ademas, se dio prioridad a los
articulos que se relacionan con Calidad del servicio web, Satisfaccidn del cliente y que se vinculan con

empresas que se desempefian en el sector hotelero.

De este modo, se instauraron criterios precisos para la exclusiéon articulos, descartando las

investigaciones con afio de antigliedad superior a 5 afos, aquellos que no tienen relacion con las
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variables de interés, articulos que no son de acceso libre, y articulos repetidos, como se detalla en la

siguiente tabla.

Tabla 2

Criterios de exclusion

N° Criterios de exclusion

CE1 Articulos repetidos

CE2 Articulos que tienen mas de 5 ainos de antigliedad
CE3 Articulos que no sean de revision

Articulos que no tengan relacién con las variables de
CE4
investigacion

CE5 Articulos que no tienen acceso libre

Nota. CE (Abreviaturas de Criterio de exclusién)
1.3. Proceso de recoleccion de la informacion

En el caso de ScienceDirect, la bisqueda se realizd a través de palabras clave en inglés:”Web service
quality in the hotel sector”, “hotel customer satisfaction”, Hotel service” y “Quality of web platforms in
the hotel” sector Posteriormente, se aplicaron filtros considerando solo documentos del tipo journal
article entre los afos 2020 y 2025, lo que redujo a 30 investigaciones. Luego, se procedid a una revision
mas detallada para eliminar posibles articulos duplicados y verificar asi la pertinencia tematica con las
variables de estudio calidad del servicio web y satisfaccién del cliente, y que guarden relacién con el
sector hotelero. Como resultado, se redujo a 10 articulos que presentan una relacién mas directa y

relevante con el enfoque de la investigacion.

En el caso de Scopus, se buscé con palabras como “Quality of hotel web service”, “Quality of digital
platforms in the hotel sector”, “Customer satisfaction in the hotel sector”, encontrandose 235
resultados, de los cuales 7 articulos fueron seleccionados. Esta seleccién se realizdé usando filtros por
tipo de documento, seleccionando Unicamente journal article, ademas que este comprendidos entre los
afios 2020 y 2025, realizando una revision exhaustiva asegurando la pertinencia tedrica entre las

variables.

En el caso de Scielo, se realizé usando las palabras clave en inglés: “Web service quality”, “Hotel
customer satisfaction”, “Hotel service” y “Perception of web service quality”. En esta busqueda se

obtuvo 130 investigaciones, de las cuales, tras aplicar filtros por tipo de documento, afio de publicacidon
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y pertinencia tematica con las variables calidad del servicio web y satisfaccidn del cliente, seleccionado

solo 5 articulos importantes para el estudio.

En cuanto a los motores de busqueda de Taylor y Francis se empled el siguiente, “Hotel web service
quality” AND “Customer satisfaction”, donde arrojo inicialmente un total de 124 articulos. En un primer
filtrado, se excluyeron aquellos documentos que tienen mas de cinco afios de antigliedad (anteriores al
2020), los que no fueron publicados en revistas revisadas por pares y congresos o capitulos de libro,
reduciendo asi a 56 articulos. Después, se depuro eliminando duplicados, comparando titulos, autores
y DOI, se descartaron los estudios que no se enfocaban directamente en la calidad del servicio web y la

satisfaccién del cliente en el sector hotelero, quedando finalmente seis articulos.

En el caso de Emerald Insight, la busqueda fue realizada con palabras clave en inglés como Hotel web
service quality, Customer satisfaction, se obtuvieron 98 resultados, aplicando los criterios de afio de
publicacidn y tipo de documento, es decir solo articulo de revistas académicas, se seleccionaron 42
investigaciones. Tras eliminar duplicados, examinar la alineacién tematica con las variables que en este

caso son Calidad del servicio web y Satisfaccidn del cliente, se conservaron 10 articulos.

Se siguid el mismo procedimiento para Springer Link, donde se utilizé palabras clave como Hotel website
quality, E-service quality, Customer satisfaction, Guest satisfaction, Hotel. La busqueda inicial genero un
total de 64 articulos. Al filtrar por los afios de antigliedad y formato, quedaron 25. Finalmente, tras
revisar el acceso completo a la revista y la relevancia con la investigacién, se quedd con 5 articulos. Con
este procedimiento cuidadoso, y de busqueda con filtrado por antigliedad, tipo de documento,
depuracion tematica y duplicados, se aseguraron 20 estudios que son representativos para realizar el

andlisis de la calidad del servicio web en la satisfaccion del cliente en el sector hotelero.

Tabla 3

Articulos depurados empleando criterios de inclusidon y exclusion

Base de Datos Articulos Aplicando la primera Aplicando la
encontrados en total depuracién segunda depuracion
ScienceDirect 1000 50 10
Scopus 235 22 7
SciELO 130 15 5
Taylor y Francis 124 56 6
Emerald Insight 98 42 10
Springer Link 64 25 5
Total 1651 210 43
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Los articulos y revistas cientificas que se seleccionaron fueron evaluados, para ello se aplicé filtros
teniendo en cuenta los criterios de inclusién, exclusién y calidad. Ademds, se realizé el analisis de
influencia de la Calidad del servicio web en la Satisfaccion del cliente en el sector hotelero, con la

finalidad ver cual es el papel que desempeia cada una de estas variables.

Resultado

A partir de la revisién exhaustiva en las revistas cientifica y motores de busqueda, se identificé 43
articulos que fueron publicados entre 2020 y 2025. La mayor cantidad de resultados se obtuvo de la
base de datos de ScienceDirect y Emeraldinsight, haciendo un total de 20 articulos, asimismo, en las
otras bases de datos como Scopus (7), SciELO (5), Taylor y Francis (6), y Springer Link (5).

Para el andlisis se utilizaron los 43 articulos a través del software WordArt para la identificacién de las
palabras clave, donde se establecieron rangos de ocurrencia entre 2 y 50 por cada una de las palabras
clave, para utilizar las mas representativas. El resultado, que arrojo el software se muestra en la figura
2, donde revela los siguientes términos; Website, Quality Service, Customer, Digital, Hotel, Information,
Platform, Experience, Managers, Satisfaction.

Figura 2
Grafico de palabras clave - Software WordArt
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Para el analisis se seleccionaron un total de 20 articulos cientificos.

Tabla 4
Matriz de AYAVIR

ID Autor del Articulo Resultado

(Van & Thai, 2022) - Los consumidores prefieren utilizar plataformas webs para
buscar informacién, seleccionar opciones y realizar reservas,
dejando en segundo plano los métodos tradicionales. Esto
subraya la importancia de mantener una presencia digital
efectiva y bien gestionada para garantizar una experiencia
satisfactoria durante todo el proceso.

P1
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-Los sitios webs es un medio fundamental para establecer
vinculos entre los hoteles y sus usuarios, brindando al cliente la
posibilidad de conocer informacién detallada sobre los servicios
de alojamiento, opciones gastrondmicas y otras comodidades
ofrecidas.

-El incremento de plataformas en linea para la reserva de
servicios hoteleros generé la necesidad de que los
administradores de estas empresas comprendan qué impulsa a
los usuarios a utilizar su sitio web y concretar reservas.

P2

(Wong et al., 2020)

-Los hoteles deben pedir consentimiento a los clientes antes de
ofrecer determinados servicios, ademads explicar con claridad
qué datos serdn recolectados y con qué fin se utilizaran.
-El publico valoran en los sitios web de hospedajes la facilidad
para consultar tarifas, disponibilidad y contactos. Prefieren un
disefio mévil sencillo, con informacidn actualizada, visual y facil
de encontrar, sin que esto signifique limitar el contenido.

-Los hoteles deben mantener actualizada la informacién en sus
sitios web mdviles para asegurar su vigencia. Una de las
funciones propias de las tecnologias moviles es el servicio basado
en la ubicacion.

P3

(Huy et al., 2020)

La calidad del servicio en sitios web hoteleros es importante
medir, con el fin de apoyar a los administradores en el disefio y
gestion de sus pdginas. Este instrumento fue creado
especialmente para evaluar sitios web de hoteles en contextos
de paises en desarrollo.

P4

(Chatterjee, 2020)

Aungque el hotel presenta informacidn sobre sus los servicios que
brinda y las instalaciones en plataformas de e commerce, las
interacciones de los otros clientes reflejan confianza, captando
asi la atencidn de otros clientes potenciales.

P5

(Méndez & Martin,

2021)

Es fundamental que los hoteles aprovechen plataformas de
innovacion abierta para conocer la satisfaccion del cliente y su
disposicion a recomendar. Estas herramientas permiten que
exista una comunicacidn directa con los clientes, de esta manera
se crean oportunidades de crecimiento para la empresa, fidelizar
nuevos usuarios y fomentar el crecimiento de la empresa.

P6

(VO et al., 2020a)

-Entender como influyen los atributos de calidad de un sitio web
es clave para incrementar la satisfacciéon del cliente, fomentar su
participacion y fortalecer su fidelidad hacia la marca.

-Es clave ofrecer un sitio web claro, funcional y confiable que
supere las expectativas del cliente. Una pagina de inicio atractiva
con imagenes y mensajes emocionales puede mejorar la
percepcién del servicio.

P7

(Majeed
2022)

et

al.,

Cuando los consumidores planean adquirir nuevamente el
servicio, es esencial que la empresa cumpla con sus expectativas.
Los clientes satisfechos tienen mas probabilidades de comprar
otra vez que aquellos que no lo estan.
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P8

(Demirel, 2022)

Mejorar el servicio digital requiere apoyo de la alta direccion,
seguimiento de tendencias e integracion fluida de la experiencia
fisica y digital, lo que abre nuevas oportunidades para la
organizacion.

P9

(Limsawaddiwong
et al., 2025)

Dado que los clientes confian solo en la informacién del sitio
web, es esencial garantizar fiabilidad, seguridad y contenido
claro. Para lograrlo, los gerentes deben invertir en mantener
estos datos actualizados trasmitiendo confianza.

P10

(Cheng et al., 2023)

-Dado que muchos turistas extranjeros no pueden visitar un
hotel fisicamente, dependen Unicamente de la informacién
disponible que brinda el sitio web para tomar una decisién de
alojamiento.

-Si los gerentes implementan funciones innovadoras como la
realidad virtual y mantienen actualizada la informacion, los
consumidores mostrarian mayor interés en el contenido del sitio.

P11

(Nalluri et al., 2025)

-La calidad del servicio web influye directamente en la
satisfaccién del cliente, poniendo énfasis en la necesidad de
mejorar la experiencia digital del cliente para lograr una atencién
gue sea coherente, y efectiva.

-Una plataforma que tiene un disefio estético y es funcional
mejora la percepcion del cliente desde un inicio, asimismo
contribuye en brindar una mejor experiencia, porque al tener
una informacion clara, navegacién intuitiva y canales de
comunicacion online efectivos impactan positivamente en la
satisfaccién del cliente.

P12

(Amat-Lefort et al.,
2023)

-Los factores que influyen significativamente en la satisfaccion
del cliente son la comunicacién digital, la facilidad y confian de
uso de la plataforma.

-Los huéspedes valoran la experiencia digital, a su vez esto
refuerza la importancia de contar con plataformas digitales que
sean eficientes, intuitivas, y confiables, para brindar una
experiencia positiva.

P13

(Glavelietal., 2023)

La percepcion en medios digitales del servicio (informacién
online, atencidn previa, y la reserva web) es clave para que las
empresas se puedan anticipar y superar a las expectativas del
cliente incluso antes de que este llegue al hotel.

P14

(Myat et al., 2023)

-La calidad del servicio web entendida como facilidad de reserva,
promocién digital y la conectividad, influye en gran medida en la
captacién de clientes, y consecuentemente en la satisfaccién de
este mismo.

-La presencia de los hoteles en la web, haciendo uso de
herramientas TIC eficientes, mejora la experiencia del cliente,
ademas, es importante para que las empresas se posicionen y
sean competitivas en el mercado hotelero de la actualidad.

P15

(Jou & Day, 2021)

-En un entorno digital, no es suficiente con estar presente en
linea, existen factores determinantes como la estructura,
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usabilidad, claridad de informacién, rapidez de respuesta vy
seguridad del sitio web, que garantizan la satisfaccién del cliente
y fortalecer la competitividad del hotel.

-La calidad del servicio web no ademas de mejorar la experiencia
durante el periodo de la reserva, también influye también en su
decisiéon de compra, y su percepcion en general a cerca del
establecimiento hotelero.

(Kulshreshtha etal., Cuanto mas ética y funcional considere el cliente a la plataforma

2025) del hotel, mayor es su fidelidad. Por lo que se destaca la
importancia de combinar estos aspectos en la gestion de sitios
web del sector hotelero, fortaleciendo la lealtad de los usuarios
en la actualidad, donde prima la digitalizacién y el branding
detras de esta.

P16

(Kim & Kim, 2022) La calidad de la plataforma web debe enfocarse en facilitar la
interaccion, presentar informacién Gtil y  gestionar
correctamente el boca a boca (eWOM). De esta forma el sitio

P17 web del hotel se convierte como un canal estratégico que
impacta directamente en la satisfaccidon del cliente, al generar
confianza, trasmitir credibilidad y ofrecer un valor adicional a la
experiencia.

(Amin et al., 2021)  -La experiencia que percibe el cliente a través de la pagina web
percibida por el cliente en el sitio web es determinante para
incentivar la fidelidad y satisfaccion. El disefio funcional del sitio
web y atractivo, sumado a la presencia social (es decir kla
publicacion de testimonios, la presencia de elementos

P18 interactivos y chatbots), estos elementos inciden en la toma de
decisiones del consumidor.

-El sitio es un canal de persuasion, y conversion, siendo este
fundamental para elevar la satisfaccion de los clientes vy
consecuentemente fomentar la lealtad hacia el hotel.

(Céline et al., 2024) Unsitio web que es eficiente, funcional, y con un disefio atractivo
optimiza la experiencia del usuario, e incrementa la probabilidad

P19 . .,
de recompra, se logra fortaleciendo la percepcién en cuanto a
seguridad y fiabilidad durante la interaccién digital.
(Perdomo-Verdecia Los atributos de la calidad de servicio actian de forma aislada, es
P20 et al., 2024) decir si se brinda una experiencia digital deficiente, pero los otros

atributos fisicos del servicio son adecuados, puede ocasionar que
el cliente se tenga una mala percepcién del hotel.

Luego de realizar el andlisis de los 20 articulos cientificos, se identificé que la variable calidad del servicio
web influye significativamente en la satisfaccién del cliente del sector hotelero. Ademas, se identificé
que los clientes prefieren usar plataformas digitales para buscar, seleccionar y reservar, dejando los
métodos tradicionales, donde la intervencion de elementos como la facilidad de uso, informacidn clara,
rapidez de navegacioén y seguridad digital, son determinantes claves para una buena experiencia del
usuario.

Asimismo, el disefio de la pagina web, y los determinantes permiten la interaccién, fortalecen la
percepcion del servicio, y fomentan lealtad con el usuario, generando clientes satisfechos, y estos tienen
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mayor disposicion de recomendar al hotel y repetir la compra. En este contexto, el sitio web es un canal
clave para persuadir, conectar, y convertir, por lo que es fundamental asegurar una experiencia ética y
de calidad, que contribuya a la competitividad y sostenibilidad de la empresa en el entorno actual.

En ese sentido las plataformas web se consolida como un nexo directo entre hoteles y sus potenciales
huéspedes, permitiendo el acceso a informacidn completa sobre alojamiento, restaurantes, tours y
otros servicios ofrecidos. Estas plataformas se han convertido en una parte integral de las actividades
de marketing del sector hotelero y turistico. A través de esa plataforma, los hoteles pueden brindar
informacién sobre instalaciones, alojamiento y destinos turisticos; interactuar con los clientes
potenciales.

Discusion

La influencia de la calidad del servicio web en la satisfaccidn del cliente en el sector hotelero es cada vez
mas evidente en la actualidad, ya que esta dominado por la digitalizacion. Como mencionan Van & Thai
(2022) los consumidores prefieren utilizar plataformas digitales y navegar en linea para buscar
informacién, seleccionar opciones y realizar reservas, dejando en segundo plano los métodos antiguos
o tradicionales. Esta aseveracion refleja que hay una variacion entre el comportamiento del consumidor
tradicional y actual, este ultimo deposita confianza en base a la experiencia que percibe en el sitio web,
desde su busqueda inicial hasta su decisidn final de reserva.

Ademas, uno de los aspectos mas valorados por los clientes, segliin Wong et al. (2020), es que los clientes
valoran en los sitios web de hospedajes la facilidad para consultar tarifas, disponibilidad y contactos.
Prefiriendo un disefio movil sencillo, con informacién reciente, visual y facil de encontrar, sin limitar el
contenido. Esto afirmacién confirma que la percepcidn del cliente sobre la experiencia digital esta
relacionada directamente con la funcionalidad, claridad y accesibilidad del sitio web.

Ademis, (Limsawaddiwong et al. (2025) afirma que los clientes confian solo en la informacion del sitio
web, por ello es esencial garantizar seguridad, fiabilidad y contenido claro y coherente. Siendo
importante en el contexto internacional. Por ejemplo, (Cheng et al. (2023) subraya que muchos turistas
extranjeros no pueden visitar un hotel fisicamente, dependiendo de la informacién disponible en la
plataforma web para tomar una decisién de alojamiento.

Huy et al. (2020) resaltan que la calidad del servicio en sitios web hoteleros es importante medir, con el
fin de apoyar a los administradores en el disefio y gestiéon de sus paginas. Esta afirmacion se
complementa con la reflexién de VO et al., (2020), quienes indican que entender cémo influyen los
atributos de calidad de un sitio web es fundamental para incrementar la satisfacciéon del cliente,
fomentar su participacion y fortalecer su fidelidad hacia la marca. Ambas perspectivas coinciden y
afirman que se debe evaluar y mejorar de forma constante la calidad del sitio web, ya que representa
una estrategia clave para que las empresas hoteleras logren destacar en un entorno altamente
competitivo.

Respecto a la calidad del servicio web, los usuarios priorizan la facilidad de uso y la presentacidn clara
de informacidn, en ese sentido el sitio web debe ser intuitivo, navegable facilmente, tener contenido
preciso, para generar una impresién favorable (Amat-Lefort et al., 2023; Jou & Day, 2021). Asimismo,
elementos de interaccion social como chatbots, testimonios de clientes y secciones de participativas,
fortalecen crear lazos emocionales con el usuario y aumentar la confianza antes de la reserva (Amin et
al., 2021). Cuando estos elementos presentan alguna irregularidad, incluso si el servicio que se brinda
en el espacio fisico es excelente, todo esfuerzo puede verse desmerecido por una mala impresién digital
en el primer contacto con el usuario (Perdomo-Verdecia et al., 2024).
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La confianza en entornos digitales como las paginas web, redes sociales y similares se construye en gran
medida en el momento de la interaccidn online con sus posibles clientes, es asi que los sitios seguros y
éticos no solo satisfacen, sino que fidelizan (Céline et al., 2024; Kulshreshtha et al., 2025). Del mismo
modo, la facilidad en cuanto a la reserva y la conectividad son criticos, cuando las plataformas son
sencillas para consultar y comprar, sumadas a éptima vinculacidn con redes sociales y canales externos
de reserva, amplian el alcance y elevan la satisfacciéon (Myat et al., 2023). Incluso antes que el cliente
llegué al hotel, la experiencia web determina el nivel de expectativas que tiene el usuario.

Conclusion

¢ La calidad del servicio web influye significativamente en la satisfaccion del cliente del sector hotelero,
porque los consumidores prefieren utilizar plataformas digitales para buscar, seleccionar y hacer la
reserva del alojamiento, desplazando asi los métodos tradicionales. Asimismo, los factores como la
facilidad de uso, la claridad de la informacidn, la seguridad digital y la rapidez de navegacidn son
determinantes para una experiencia de usuario positiva.

¢ La experiencia digital percibida por el cliente en los sitios web hoteleros es primordial, ya que estos
actuan como canales que sirven para informar y cerrar las reservas con los clientes. Por ello, las
empresas hoteleras deben ofrecer plataformas webs funcionales, accesibles y actualizadas, que incluyan
herramientas interactivas y respeten la privacidad. Invertir en una gestién digital innovadora y confiable
mejora la satisfacciéon del cliente y refuerza la competitividad del hotel.

¢ El sitio web en la actualidad es indispensable, actuando como un canal estratégico para atraer,
conectar, persuadir y convertir clientes en el sector hotelero. De esta manera, se puede garantizar que
la empresa sea competitiva y sostenible en el tiempo, por esta razén las empresas hoteleras deben
priorizar la ética digital y mejora continua para garantizar la experiencia del usuario en su pagina web y
redes sociales. La calidad del servicio web, ademas de mejorar la experiencia durante el proceso de

reserva, influye en la decisidon de compray la percepcion general en cuanto al establecimiento del hotel.
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