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Resumen

El presente trabajo, tiene por objetivo realizar una revision sistematica de la literatura sobre la
calidad y satisfaccion dentro del sector de las agencias de viajes, para conocer la evolucion del
tema, desde 1967 hasta 2023; del mismo modo, describir cual es el status de la produccion literaria
en México, para comprender con que otros campos se relaciona esta rama del turismo. La
metodologia alude a una investigacion documental, mediante una revision de la literatura,

utilizando un andlisis bibliométrico para la interpretacion.

Los resultados revelan que, en México, la produccion cientifica relacionada al tema, es escasa, y
por tanto cuenta con pocas redes de colaboracion. Finalmente, se alude que, las OTA’s, el e-
comerce y la calidad son temas motores dentro de esta rama, resaltando la importancia de ampliar
los horizontes colaborativos en la investigacion, sobre temas emergentes, pues en un contexto tan

globalizado, la resiliencia hace frente a la competitividad.
Palabras clave: Agencias de viajes, Revision sistemética de la literatura, Conexiones tematicas.
Abstract

The purpose of this paper is to conduct a systematic review of the literature on quality and
satisfaction within the travel agency sector, to understand the evolution of the topic from 1967 to
2023; likewise, to describe the status of literary production in Mexico, to understand what other
fields this branch of tourism is related to. The methodology refers to a documentary research,

through a review of the literature, using a bibliometric analysis for interpretation.

The results reveal that, in Mexico, scientific production related to the topic is scarce, and therefore
has few collaboration networks. Finally, it is mentioned that OTAs, e-commerce and quality are
driving themes within this branch, highlighting the importance of broadening collaborative
horizons in research on emerging topics, because in such a globalized context, resilience faces

competitiveness.

Keywords: Travel agencies, Systematic literature review, Thematic connections.
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Descripcidn del problema

Actualmente las empresas se encuentran inmersas es un escenario altamente competitivo. Para
que estas puedan prevalecer en el mercado y participar activamente, haciendo frente a los nuevos
desafios, las organizaciones se ven en la necesidad de desarrollar mecanismos que garanticen la
eficacia y eficiencia en sus précticas de negocio. En la pretension por adoptar nuevas formas de
produccion y prestacion de servicios, asi como retener al mercado real y atraer nuevo, aparecen
contextos clasicos como la calidad en el servicio y la satisfaccion del cliente. Si bien, estos son
aspectos cobran gran importancia en el sector de los servicios, existen otros elementos que son
sustanciales en el area, como lo son, la co-creacion de valor, la responsabilidad social, la

tecnologia, el e-comerce etc.

Como es bien sabido, estos aspectos no son temas contemporaneos dentro de las organizaciones.
Estudios como los realizados por Cortés y Vargas (2015, como se cit6 en Cortés & Vargas, 2018)
revelan que en los ultimos afos, la industria turistica ha experimentado cambios entre sus
diferentes agentes, formas de comercializacion y beneficios obtenidos para el consumidor. Asi
mismo, Rodriguez et al. (2015) establecen que “el modelo turistico tradicional ha experimentado
un cambio con la llegada de las nuevas tecnologias” (p.829) claro ejemplo es el paso de una web
estatica (web 1.0), a una web participativa (web 2.0), en donde los consumidores, se convierten
también en creadores criticos y objetivo.

En lo que respecta a las agencias de viajes, un servicio que forma parte del sector turismo, Cortés
y Vargas (2015, como se cit6 en Cortés & Vargas, 2018) afirman que la entrada de canales de
distribucion on-line ha provocado que las agencias de viajes replanteen su modelo de negocios,
orientandolo a un modelo sostenible e inteligente. Con estos estudios, se deja ver que, la
aplicacién de las tecnologias se ha convertido, en un elemento determinante para el impulso y la

competitividad, tanto de la industria turistica y por supuesto de las agencias de viajes.

Con lo planteado anteriormente, es posible detectar, que hay mdltiples campos, ademas de la
calidad en el servicio y la satisfaccion del cliente, que se relacionan con la industria de servicios
de las agencias de viajes, por lo que se hace fundamental la realizacion de este estudio para
conocer el panorama mundial de esta rama en cuanto a las producciones cientificas existentes, los
principales exponentes, y por supuesto las conexiones tematicas que existen con este tipo de

empresas.
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Objetivos
General

Realizar una revision sistematica de la literatura sobre las agencias de viajes, con la finalidad de
conocer el estado actual del tema a partir de la caracterizacion de los articulos publicados desde
el afio 1967 hasta 2023.

Especificos

e Identificar aquellos autores que son considerados los principales exponentes del tema para
conocer las redes de colaboracion que existen entre dichos investigadores.

e Reconocer la produccion literaria que existe sobre el tema, en una dimension mundial y
nacional, para identificar las redes de colaboracién que se tienen entre naciones con respecto
al tema central.

e Diagnosticar qué temas aborda la literatura a nivel global, que estan ligados a las agencias
de viajes, a fin de comprender la relacion que existe entre ellos y la evolucion tematica que

ha tenido este campo del conocimiento.
Bases teoricas

Para conocer el contexto de la literatura enfocada al tema principal de esta investigacion, se
realizé una revisién en las bases de datos Scopus y Web of Science, introduciendo dos campos
para filtrar: "Travel* Agenc*”y “Systematic review”, teniendo como resultado Unicamente cuatro
revisiones sistematicas sobre las agencias de viajes, abordadas desde diferentes enfoques, tal

como se describen a continuacion:

Primeramente, Zeng & Go (2013), realizan el trabajo de investigacion “La evolucion de las
preferencias de viajes emisores de chinos de clase media: una perspectiva internacional”, el cual
tuvo por objetivo principal, explorar el comportamiento de viajes al exterior, de los chinos de
clase media. Por un lado, se llevo a cabo una la revision de la literatura, con el fin de conocer el
contexto histdrico sobre el turismo emisor de China y las preferencias de viaje de la clase media
de dicho pais. Por otro lado, los autores llevaron a cabo entrevistas a 10 agencias de viaje, ubicadas
en las ciudades de Shanghai, Beijing y Guangzhou, y entrevistas a profundidad a ciudadanos
chinos, laburadores o empresarios de entre 25 y 45 afios. Entre los resultados obtenidos, es posible
resaltar que, tales funcionarios o empresarios chinos tienden a gastar mucho en compras, al
realizar viajes de negocio al extranjero; los viajeros con tales caracteristicas, son quienes realizan
principalmente viajes de ocio. Los principales lugares visitados son paises de Asia, Europa, y

fuera de estos continentes, E.U.A y Egipto.
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Por otro lado, Bruzza et al. (2017) realizaron una investigacion, a traves de una revision y analisis
sistematico, la cual llevo por nombre, “Encuesta del estado del arte basado en PICOC sobre el
uso de herramientas de inteligencia artificial y sistemas expertos para la gestion y generacion de
paquetes turisticos”. El objetivo de esta fue dar a conocer el estado del arte, sobre el uso de
herramientas de inteligencia artificial para la gestion y generacion de paquetes turisticos
especializados dentro de las agencias de viajes, asi como para demostrar cual es la importancia
de contar con este tipo de tecnologias para asegurar la generacion exitosa de paquetes turisticos.
Como resultados se obtuvo que existen pocos casos de implementacién tanto de sistemas expertos
como de herramientas de inteligencia artificial para la generacion de productos turisticos, lo cual

se considera un factor critico.

En lo que refieren Baek & Lee (2018), en su trabajo titulado “Busqueda de valor comparativo en
alojamiento alternativo de tamafio pequefio y mediano: un enfoque de sintesis”, establecen la
existencia de dos tipos de atributos que proporcionan los alojamientos alternativos, siendo estos:
1) atributos basicos (instalaciones, ubicacion, comida, precio y personal) y 2) atributos extendidos
(flexibilidad, sostenibilidad, valor social y adopcion de tecnologia). De igual manera, con esta
investigacion, en la que se emple6 una revision sistematica, se lleg6 a la conclusion de que tales
atributos generan un valor significativo para el cliente. Finalmente se sefiala que, para brindar el
servicio de alojamientos alternativos, las Online Travel Agencies (OTA’s), fungen como un canal

de distribucién fundamental.

Por ultimo, el articulo publicado recientemente por Sharma & Bhat (2023), da a conocer que la
industria turistica, es una importante fuente de empleo e ingresos en los paises desarrollados y en
desarrollo, sin embargo, tras la catastrofe del COVID-19, se vio fuertemente afectada, por lo que
este trabajo propone planes de accién, agrupados en nueve categorias, para recuperar las
operaciones comerciales, tales categorias son: 1) la promocién del turismo interno, 2) el cambio
al modo virtual, 3) la regulacion del distanciamiento social, 4) la innovacién, 5) post -campafia
de marketing de recuperacion de desastres, 6) estrategia de precios, 7) comunicacién regular, 8)

actividades de relaciones publicas y co-creacion, y 9) la co-recuperacion.

Metodologia

La presente investigacion refiere a una revision sistematica de la literatura (RSL), de tipo
documental considerando el periodo que comprende de 1967 hasta 2023. Dicho trabajo se llevd
a cabo mediante un analisis bibliométrico, referente a articulos enfocados a la calidad en el
servicio y la satisfaccion del cliente en las agencias de viajes. Para ello, una vez definida la
problemética y los objetivos de investigacion, se procedié a la blasqueda e identificacion de
estudios primarios, por lo que se utiliz6 la base de datos Scopus, debido a que es una de las bases

que abarca mayor temporalidad. Dentro de esta base de datos, se procedié a introducir como
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cadena de busqueda, las palabras claves "Travel* Agenc*". Posteriormente, esta busqueda se
refino, aplicando una serie de filtros como los afios (1967-2023), tipo de documentos (articulos
de revistas) y areas tematicas relacionadas (Business, Management and Accounting, Social
Sciences, Engineering, Economiscs, Econometrics and Finance, Environmental Science,
Decision Sciencies, Arts and Humanities, y Multidisciplinary), esto con el fin de obtener articulos

cientificos mas especificos en el tema.

Se dio paso a la exportacion, en formato CSV, de todos los articulos que resultaron de la busqueda,
siendo estos un total de 1,611 trabajos de investigacion. La informacién obtenida se manipul6 en
diversos programas estadisticos que permitieron construir y visualizar redes bibliométricas. Las

herramientas de analisis empleadas fueron Biblioshiny, VOSviewer y Graphext.

Para el caso de la primera paqueteria, que se desprende del programa Rstudio versién 2023, se
introdujo como input el archivo de datos crudos (CSV), y se obtuvieron como outputs graficos
bibliogréficos, entre ellos, las generalidades de la base de datos, la produccidn cientifica anual,

las publicaciones por autor, las redes de colaboracion internacionales y un mapa tematico.

En lo que refiere al uso del segundo programa informatico, primeramente, se realiz6 un thesaurus,
con la finalidad de agrupar en sindnimos aquellas palabras que se referian a un mismo concepto,
de este modo, de un total de 5,820 palabras clave de autor que se habian extraido en un inicio, se
conformé un diccionario de 2,598 conceptos. De ellos, 1,512 fueron los agrupados en 57 cldsters,
ya que el resto fueron palabras de stopwords (palabras ruido). Por tanto, aqui se utilizaron como
inputs el archivo en formato CSV vy el thesaurus (formato de texto plano), para obtener redes
tematicas como outputs, siendo estas: una red global de colaboracion entre autores, una red de

coocurrencia y la red de temporalidad.

Por su parte, con la Gltima herramienta digital se obtuvieron como outputs redes semanticas, las
cuales se conforman de nodos (conceptos o caracteristicas) que en su conjunto se le denomina
cluster, y arcos (la relacion entre dichos nodos), para ello, la informacion que se empleé como

inputs fueron, tanto el titulo como el resumen de los articulos extraidos.

Resultados

La figura 1, muestra algunos hallazgos derivados de la revision bibliométrica, tales como que, el
total de fuentes que se obtuvieron fueron 597, con una participacion de 3,298 autores, teniendo
un promedio de citaciones de 21.03%. Asi mismo se desprende que, solo 281 articulos fueron
escritos por un solo autor. Cabe mencionar que el crecimiento anual fue de 9.86%, el cual es
posible observarlo en la figura 2, que ademas revela que para el afio 2018, la grafica present6 un
punto de inflexidn significativo. Fue a partir de ese afio que se dispararon las publicaciones sobre

el tema, teniendo asi, el punto mas alto en el afio 2023. Basado en ello, se espera que para cuando
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finalice el afio 2024, la tendencia ascendente continGe, pues es evidente el interés creciente en el

tema por parte de los investigadores.

Figura 1.
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Fuente: elaboracion propia (Biblioshiny)

Con respecto a la participacion de autores en el total de documentos obtenidos, la figura 3, muestra
el trabajo en equipo que realizan estos miembros investigadores, con la finalidad de conjuntar sus
conocimientos para generar nuevos temas de interés. Es posible observar que el investigador Rob
Law, es quien mas se relaciona con diversos autores, como lo son Leo Huang y Edward C.S. Ku.
La figura 4, revela que estos tres autores son quienes mayor nimero de articulos producen, de
esta manera es posible encontrar una relacion, en donde aquellos investigadores que mayor

numero de pesquisas publican, son aquellos que mas colaboraciones tienen con otros autores.
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Figura 3.
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Nota: Para una interaccion dindmica, con la visualizacién en tiempo real, se incluye la siguiente

liga del dashboard interactivo: https://tinyurl.com/2csdurwg

Figura 4.

Publicaciones por autor

N. of Documents.

Fuente: elaboracion propia (Biblioshiny)

Para que la colaboracién entre autores pueda darse de manera exitosa, se requiere la colaboracién
entre paises, por tanto, en la figura 5, se expone que los paises cuyos investigadores colaboran
principalmente, son Estados Unidos con China, Corea, y Portugal; China con Australia y Nueva
Zelanda; Reino Unido con Paises Bajos y Francia; Espafia con Italia, y Egipto con Arabia Saudita.
Es posible observar una minima participacion de los paises de América del Sur, destacando a
Colombia, Ecuador, Perd, Brasil, Bolivia y Chile colaborando en su mayoria con Estados Unidos,
Espafia, Tunez y Reino Unido. De igual manera, la figura revela, la produccion de articulos por

pais, con respecto al tema de esta investigacion, ubicando desde un color azul obscuro a aquellos

921



gue generan mayor namero, hasta un color gris a aquellos en donde no se ha desarrollado ninguna

produccién cientifica ligada al tema de interés.

En lo que a México refiere, es posible decir que, a pesar de producir una cantidad significativa de
articulos de investigacion relacionados con las agencias de viajes, las colaboraciones que se llevan
a cabo con otros paises son muy pocas, relacionandose tnicamente con Francia y Colombia. Lo
anterior puede resultar preocupante, ya que la bibliografia evidencia que, con estas
colaboraciones, es posible dar mayor aportacion al acervo literario y a su vez evitar un rezago en

la informacién cientifica.
Figura5.

Produccion cientifica por pais y redes de colaboracion internacionales

Notes \

1000-500 articles
499-300 articles
299-100 articles

99-1 articles

Absence of related articles

Fuente: elaboracion propia (Biblioshiny)

Por su parte, la figura 6, ademas de revelar cuales son las teméticas que suelen abordar estos
autores en sus producciones cientificas, muestra la conexion que existe entre estos temas. Es
posible observar que aquellos que tienen mayor fuerza de enlace, se identifican con un nodo de
tamafio méas grande, tal es el caso de la industria de agencias de viajes que se relaciona
principalmente con la productividad, la eficiencia, los servicios por internet, la cultura
organizacional, las estrategias de mercado, las OTA’s, la lealtad a la marca, la calidad en el

servicio, la satisfaccion del cliente y con las percepciones y expectativas de este.
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Figura 6.
Red de coocurrencia
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Nota: Para una interaccion dindmica, con la visualizacién en tiempo real, se incluye la siguiente

liga del dashboard interactivo: http://tinyurl.com/277laaoy

A su vez estos temas, han sido abordados por los autores en diferentes momentos a lo largo del
tiempo. La figura 7, refleja con tonalidades azul fuerte, aquellos abordados alrededor de los afios
2010-2013, siendo algunos de ellos: e-comerce, el turismo doméstico, la gestion del rendimiento
y los agentes de viajes intermediarios. Por otro lado, con tonos azul cielo, se encuentran algunos
temas, como la industria de la hospitalidad, los tours operadores, la calidad en el servicio,
satisfaccion y productividad los cuales fueron mayormente tratados durante el periodo de tiempo
que comprende del 2014 al 2019.

En lo que fue de los afios 2020 - 2023, los temas que mas sobresalieron fueron aquellos que se
encuentran con colores verdes, los cuales estan relacionados a las contingencias sanitarias, entre
ellos: el covid-19 y las epidemias, ademas del subsector de las agencias de viajes en linea, esto
pudiera ser a causa de las condiciones que se estaban viviendo hasta apenas el afio pasado, por la
pandemia mundial, en donde los prestadores de servicios de esta rama, buscaron adaptarse a los

cambios tan repentinos presentados en el mercado, migrando a los servicios virtuales.

Seguido de lo anterior, en el presente afio y afios subsecuentes, se pronostica que algunos de los
temas abordados, sean los relacionados a la responsabilidad social, encontrandose asi: la industria
del eco-turismo, la economia sustentable, el turismo inteligente, la eco-innovacion y la economia

verde.
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Figura 7.
Red de temporalidad
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Finalmente, la figura 8, presenta el panorama directo acerca de las conexiones que tienen estas
pesquisas efectuadas, sobre las agencias de viajes. Ademas de revelar una agrupacion de los nodos
en clasters por colores, se muestran las caracteristicas, especificaciones y variables que se
modificaron para obtener dicha red. Para fines de esta investigacion, los nodos representan los
titulos de los 1,611 papers recolectados en un primer momento. Para su fécil interpretacion, a
cada cluster se le asigno el nombre de una categoria, dependiendo de los términos significativos
revelados durante el analisis. La informacion detallada se presenta en la tabla 1, la cual ademés

contiene el listado de los articulos mas citados en cada categoria.

Figura 8.
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Fuente: elaboracion propia (Graphext)

Nota: Para una interaccién dinamica, con la visualizacion en tiempo real, se incluye la siguiente
liga del dashboard interactivo, https://public.graphext.com/010f492a4c20e860/index.html
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Tabla 1.

Categorizacién de cldsters

Cluster

Azul marino

Naranja

Verde

Nombre asignado

Economia-
administracion

Destino

Salud- medio ambiente

Términos significativos

Negocios, industrias,
competitividad,

desarrollo, gestion,
estructura. lideres,

crecimiento, proveedores,
corporativos, rentabilidad.

Lugar, imagen, pasajeros,
accesibilidad, viaje, gasto,
atributos, demanda,
infraestructura.

Economia verde, impacto,
desarrollo,
sustentabilidad,
suministro de recursos,
eficiencia, compromiso,
responsabilidad.

Papers mas citados

Gestion de viajes de negocios: novedades y dilemas en la
gestién de viajes corporativos (Gustafson, 2012).

Adopcidn del comercio electrénico por parte de las agencias
de viajes: principales candidatos para el comercio electronico
movil (Wang & Cheung, 2004).

Como las organizaciones pasan del estigma a la legitimidad: el
caso de la agencia de viajes Cook en la Gran Bretafa victoriana
(Hampel & Tracey, 2017).

Barreras a la compra en agencias de viajes online (Talwar
etal., 2020).

Comportamientos de ciudadania organizacional y calidad del
servicio como efectividad externa de los empleados de
contacto (Yoon & Suh, 2003).

La imagen del destino ruso entre los viajeros de placer
estadounidenses:  revisitando a Echtner y Ritchie
(Stepchenkova & Morrison, 2008)

Responsabilidad social corporativa, reputacion empresarial y
desempefio empresarial: el papel del liderazgo ético (Zhu et al.,
2014).

Calidad funcional y calidad hedonica: un estudio de las
dimensiones de la calidad del servicio electrénico en agencias
de viajes en linea (Bernardo et al., 2012).

Cuestiones criticas que afectan la calidad del servicio y el
profesionalismo de los guias turisticos en Hong Kong y Macao
(Mak et al., 2011).
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Rojo

Morado

Café

Literatura

Industria de hospedaje

Servicio

Estudios, casos, teorias,
analisis exploratorios,
ensefianza, trabajo,
aplicado, conocimiento,
formacioén.

Reservaciones,  hoteles,

cadena, huésped,
alojamiento.
Lealtad, satisfaccion,
calidad, percepcion,
evaluacién, servicios de
suministro,
intermediarios, influencia,
valor, experiencia,
conductas.

Adopcidn de chatbots basados en IA para hosteleria y turismo
(Pillai & Sivathanu, 2020).

El papel de los valores utilitarios y hedonicos en la intencién
de uso continuo de los usuarios en un entorno de reserva
hotelera mavil (Ozturk, et al., 2016).

El papel de las expectativas en el proceso de formacién de la
satisfaccion del consumidor: evidencia empirica en el sector de
las agencias de viajes (Rodriguez del Bosqgue et al., 2006).

La influencia del contenido generado por el usuario en el
comportamiento de los viajeros: una investigacién empirica
sobre los efectos del boca a boca electrénico en las reservas de
hoteles online (Ye et al., 2011).

Primer paso en las redes sociales: medir la influencia de las
respuestas de la gestién online en la satisfaccién del cliente (Gu
& Ye, 2014).

Imagen ecolégica y el boca a boca de los consumidores en la
industria hotelera ecoldgica: el efecto moderador de los
Millennials (Wang et al., 2018)

Valor percibido de la compra de un producto turistico (Sanchez
et al., 2006).

¢Qué mantiene fieles a los usuarios moéviles de reservas de
hoteles? Investigar los roles de la autoeficacia, la
compatibilidad, la facilidad de uso percibida y la conveniencia
percibida (Ozturk, et al., 2016).

Calidad del sitio web del hotel, flujo percibido, satisfaccion del
cliente e intencion de compra (Ali, 2016)
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Rosa

Mostaza

Azul cielo

Cultura

Marca

Innovacién
tecnologia

Capacidades, patrones de
compra, patrones de
comportamiento,
percepciones
intelectuales,
sentimientos, genealogico,
ética.

Posicionamiento de
marca, reconocimiento,
marketing, mercado,
estrategias de mercado,
promocion, procesos,
decisiones de marketing.

Tecnologias, servicios
inteligentes, internet,
macro-tendencias,
automatizacion,
adaptacion al cambio.

Tecnologia de la informacion y comportamiento del
consumidor en viajes y turismo: conocimientos sobre la
planificacién de viajes utilizando Internet (Xiang et al., 2015)
El comportamiento del consumidor en linea y su relacion con
el flujo atmosférico inducido por el sitio web: informacion
sobre las agencias de viajes en linea en China (Gao & Bai,
2014).

Sobre ser célido y amigable: el efecto de una gestion de
recursos humanos socialmente responsable en los temores de
los empleados ante las amenazas del COVID-19 (He etal.,
2021).

Internet versus agencias de viajes en la formacion de imagenes
de destinos previas a la visita: una vision del procesamiento de
la informacion (Frias et al., 2008).

Factores importantes que afectan la eleccion de los
consumidores de Hong Kong de una agencia de viajes para
paquetes turisticos con todo incluido (Heung & Chu, 2000)
Evaluacion del desempefio de las cadenas de suministro
turistico mediante el uso del modelo de analisis envolvente de
datos de redes hibridas (Huang, 2018).

Comprender el surgimiento y desarrollo de las agencias de
viajes en linea: un enfoque dinamico de evaluacion y
simulacion (Lv et al., 2020).

Efecto de la confianza en las transacciones en las relaciones de
comercio electrénico entre agencias de viajes (Wu & Chang,
2006)

Comportamiento de busqueda de informacion entre los turistas
chinos que viajan solos en la era de los teléfonos inteligentes
(Ni et al., 2022).
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Violeta Industria menor
Azul gris Servicios web

Gris Co-creacion

Verde agua Consumidor

Pymes, estructura,
estrategias de
desenvolvimiento,
crecimiento,
transformacion,
tradicional

Marketing digital,
accesibilidad a la red,
redes sociales, softwares,
sitios web, agentes web,
OTA’s, diversificacion.

Participacion del cliente

con la marca,
colaboracion,
plataformas-
multilaterales, multi-

criterio, co-existencia,
relacion.
Fiabilidad, validez,

modelo SERVQUAL, rol
de los consumidores.

Precios a la carta y elasticidad precio de la demanda en los
viajes aéreos (Granados et al., 2012).

Codigo de Etica Empresarial para Pymes: Marco para la
sostenibilidad y la responsabilidad social corporativa (RSE)
(Pérez Romero et al., 2015).

Impacto de la empleabilidad en hoteles y agencias de viajes de
la ciudad de Ibagué (Var6n Triana et al., 2021).

Caracteristicas criticas del servicio en un paguete turistico
grupal: una investigacion exploratoria (Wang et al., 2000).
Medicion de la calidad del sitio web para agencias de viajes
online (Park et al., 2007).

Un sistema integrado de razonamiento basado en casos y
MCDM para la planificacion de destinos turisticos basada en
la web (Alptekin & Bulyukdzkan, 2011).

Cocreacion de servicios de viajes por parte del cliente: el papel
del apoyo de la empresa y la satisfaccion del cliente con el
desempefio de la cocreacion (Grissemann & Stokburger-Sauer,
2012).

Cocreacion empresarial para la innovacion de servicios en la
industria hotelera y turistica (Chen et al., 2017).

Capital intelectual organizacional y su relacion con el
comportamiento innovador de los empleados de servicios de
primera linea: el comportamiento de co-creacion de valor del
consumidor como moderador (Chou et al., 2018).

Fiabilidad y validez de SERVQUAL en agencias de viajes
(Bigné et al., 2003).

Calidad de la relacion con la agencia de viajes (Moliner et al.,
2007).

El caracter y el volumen del mercado de agencias de viajes de
EE. UU. (Harris, 1973).

Fuente: elaboracion propia.
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Discusion

Los hallazgos de este trabajo, presentan un aporte tedrico y préctico, sustancial a este campo del
conocimiento, pues como es de apreciarse, las bases teoricas evidencian que hay escasez de
estudios, que aborden desde una revision sistematica de la literatura, el contexto de las agencias
de viajes.

Con base en la revision de la literatura, se proponen como futuras lineas de investigacion,
examinar cuales son los principales exponentes del tema en México, con la finalidad de identificar
cuéles son las tematicas que estos abordan. Por otro lado, indagar acerca de cual sera el impacto
para esta industria en México, tras abordar a nivel global, temas emergentes como lo es la

innovacion y la responsabilidad social.

Conclusiones

Con la presente revision de la literatura, es posible llegar a las siguientes conclusiones, las cuales
aluden a los objetivos planteados al inicio de esta investigacion. Primeramente, se identifica que
Rob Law, Leo Huang y Edward C.S, Ku, son los tres principales exponentes sobre temas
relacionados a las agencias de viajes. A su vez estos autores, establecen una red de colaboracién

estrecha para tales investigaciones.

En segundo lugar, la produccion literaria que existe sobre el tema a nivel global, es relativamente
alta, principalmente en paises de América del norte, Asia y Europa. Estas naciones, a su vez
presentan numerosas redes de colaboracion. En lo que respecta a la Republica Mexicana, se
evidencia que se realizan numerosas investigaciones al respecto, sin embargo, se establecen pocas

colaboraciones entre sus autores con paises como Francia y Colombia.

En lo que refiere al tercer objetivo propuesto, los temas que aborda la literatura con respecto al
estudio de las agencias de viajes, se pueden clasificar en cuatro grandes grupos: 1) temas nicho,
los cuales no son ampliamente investigados en el ramo, pero que tienen relevancia para una
audiencia determinada, (L6pez-Robles et al., 2019) entre ellos destacan: la satisfaccion laboral,
el compromiso organizacional y las redes sociales, 2) temas motores, los cuales impulsan el
desarrollo de la disciplina y por tanto se consideran fundamentales, resaltando: las OTA’s, el
comercio electronico y la calidad en el servicio; 3) temas basicos como: aquellos que hacen
referencia a cuestiones elementarias para conocer los principios del area de investigacion, entre
los cuales destacan: los operadores turisticos, la ciencia de datos, la confianza y la satisfaccion
del cliente; y 4) temas emergentes, donde se incluye: la innovacion, la ventaja competitiva y la

pandemia COVID-19, siendo estos asuntos en tendencia.

Del mismo modo, se tuvo conocimiento sobre las conexiones que existen entre dichos temas,

dejando ver que la industria de agencias de viajes que se relaciona principalmente con los
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servicios por internet, las OTA’s, la lealtad a la marca, la calidad en el servicio, la satisfaccion

del cliente y con las percepciones, expectativas y comportamientos de este.

Por otro lado, este estudio también revel6 que estos temas, han sido abordados por los autores, en
diferentes momentos a lo largo del tiempo, destacando que los temas debatidos en los Gltimos
tiempos (2020-2023) fueron los relacionados a las contingencias sanitarias, entre ellos: el covid-
19 y las epidemias, siendo también los que mas resaltaron. Finalmente, para los afos
subsecuentes, se prevé que se aborden temas relacionados al turismo inteligente, la

responsabilidad social, la economia sustentable, y la eco innovacion.

Con lo anterior, se da cumplimento al objetivo general de la presente investigacién, dando a
conocer cuales son las conexiones tematicas que se asocian a la industria de las agencias de viajes,
siendo estas una gran diversidad, abriéndole paso asi, a la industria a innovar, para tener un
crecimiento y desarrollo 6ptimo, y ser mas competitiva para seguir vigente en el mercado que

avanza a grandes pasos.
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