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Reputacion El crecimiento de las plataformas digitales convierte la reputacion
online, turismo, online en turismo en un factor estratégico para la competitividad del
anélisis sector. En este sentido, el presente estudio analizé la produccion
bibliométrico cientifica sobre reputacion online en turismo y hospitalidad mediante

un enfoque bibliométrico integrado en la Web of Science. Se
recuperaron 27 documentos durante el periodo 2015-2025, a través
de una ecuacion que combind términos en inglés y espafiol y
categorias de negocio, sociologia y sistemas de informacion. Se
emplearon Bibliometrix (R) y VOSviewer para analizar el
rendimiento, la estructura intelectual (co-citacion) y la estructura
conceptual (co-ocurrencia y mapa tematico). Los resultados
mostraron un crecimiento sostenido a partir de 2020, con un maximo
en 2025. Proserpio y Zervas se destacan como los autores méas
productivos y de mayor impacto. La red de cocitacion revela un
campo intelectualmente cohesionado en torno a tres ndcleos:
marketing de servicios, aplicacion turistica y economia de
plataformas. Se concluye que el campo presenta una desconexion
metodoldgica y geogréafica que limita la integracion de los avances
computacionales con los fundamentos teéricos y la representatividad
de contextos turisticos diversos.
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Abstract

The growth of digital platforms turns online reputation in tourism
into a strategic factor for the sector's competitiveness. In this regard,
the present study analyzed the scientific production on online
reputation in tourism and hospitality through an integrated
bibliometric approach in Web of Science. A total of 27 documents
were retrieved for the 2015-2025 period, using a search equation that
combined English and Spanish terms and business, sociology and
information systems categories. Bibliometrix (R) and VOSviewer
were employed to analyze performance, intellectual structure
(co-citation) and conceptual structure (co-occurrence and thematic
map). The results showed sustained growth from 2020, with a peak
in 2025. Proserpio and Zervas stand out as the most productive and
impactful authors. The co-citation network reveals an intellectually
cohesive field built around three clusters: service marketing, tourism
application and platform economy. It is concluded that the field
exhibits a methodological and geographical disconnection that limits

the integration of computational advances with theoretical
foundations and the representation of diverse tourism contexts.

INTRODUCCION

La paulatina digitalizacion de los procesos de
comunicacion y consumo turistico modifica, de
forma sustancial, la manera en que los viajeros
acceden a la informacion, comparan y valoran
destinos, alojamientos y servicios (Ramirez et al.,
2026). En este entorno, las plataformas digitales
juegan un papel central como espacios
interactivos, donde los usuarios consumen y a la
vez producen contenidos capaces de influir en las
decisiones de otros consumidores (Saura et al.,
2023). De este modo, las resefias y valoraciones
online constituyen una fuente fundamental para
formular expectativas, generar confianza y
reducir la incertidumbre previa al consumo de
servicios turisticos (Pestana et al., 2024).

Ademas, en el sector hotelero, la reputacion
online constituye un activo estratégico que
condiciona la capacidad de diferenciacion
empresarial e influye en la disposicion de pago de
los clientes; lo que repercute directamente en la
competitividad de los establecimientos (Peco-
Torres et al., 2025). En este sentido, el interés
académico sobre esta temética crece de forma
sostenida durante las dos ultimas décadas, para
dar lugar a un campo de investigacion cada vez
mas amplio y diverso. No obstante, este desarrollo
no sigue una trayectoria homogénea, sino que se

encuentra marcado por la consolidacion de
distintas lineas de trabajo que evolucionan de
manera independiente.

Una primera linea de investigacion se centra
en demostrar la influencia de las resefias online
sobre el comportamiento del consumidor y los
resultados empresariales. Estudios pioneros
evidencian el efecto de las opiniones digitales
sobre las ventas (Chevalier & Mayzlin, 2006) y
sobre los procesos de evaluacion y seleccion por
parte de los consumidores (Vermeulen & Seegers,
2009), lo que sienta las bases conceptuales del
boca a boca electronico (eWOM).
Posteriormente, una segunda corriente traslada
estos planteamientos al ambito turistico, al
examinar como el volumen, la valencia y la
credibilidad de las resefias influyen en la
reputacion percibida y en el desempefio de hoteles
y destinos a través de plataformas especializadas
como TripAdvisor y Booking.com (Borges-Tiago
et al., 2021; Proserpio & Zervas, 2017).

Mas recientemente, una tercera linea de
investigacion incorpora herramientas de analisis
masivo de datos, procesamiento del lenguaje
natural y aprendizaje automatico para monitorear
y gestionar la reputacion digital a gran escala.
Entre sus aportes destacan el desarrollo de indices
de reputaciéon online, como el Tourism Online
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Reputation Index (Puche-Regaliza et al., 2026),
asi como modelos orientados a la deteccion
automatizada de resefias fraudulentas (Barbado et
al., 2019).

A pesar de estos avances, el campo muestra
importantes niveles de dispersion. La expansion
de la produccidn cientifica no viene acompafiada
de una integracion equivalente de sus
fundamentos conceptuales, enfoques
metodoldgicos y contextos de aplicaciéon. Las
investigaciones sobre reputacién online se
encuentran distribuidas entre areas como turismo,
gestiobn hotelera, marketing, sistemas de
informacion y ética empresarial. Cada una de las
cuales actla con marcos teoricos, tradiciones
metodoldgicas y agendas de investigacion
propias, lo que dificulta la consolidacion de un
lenguaje analitico comun (Pestana et al., 2024;
Rialti et al., 2023).

La fragmentacion también se expresa a nivel
conceptual. Una parte de la literatura se apoya en
constructos ampliamente consolidados como
confianza, satisfaccion, calidad percibida o
intencion de compra. Por otro lado, los estudios
basados en técnicas computacionales desarrollan
indicadores algoritmicos de reputacion que con
frecuencia se utilizan sin una articulacion
explicita con dichos fundamentos tedricos. Al
respecto, Ramirez et al. (2026) concluye que
dicha divergencia favorece la coexistencia de dos
espacios  de  investigacion  escasamente
conectados entre si.

A ello se suma una marcada concentracion
geografica de la produccion cientifica. La mayor
parte de las investigaciones procede de paises
europeos y asiaticos, mientras que la contribucion
latinoamericana se presenta reducida y poco
visible en las principales bases de datos
internacionales (Gomez-Maldonado & Garcia-
Herndndez, 2023). Esta asimetria limita la
comprensién de las dinamicas reputacionales en
contextos  turisticos  diferentes a  los
predominantes en la literatura. Como
consecuencia, muchos de los modelos
explicativos disponibles fueron desarrollados y
validados en contextos especificos, lo que plantea
interrogantes  sobre  su  capacidad de
generalizacion.

Las revisiones de literatura analizadas
contribuyen significativamente a sistematizar el
conocimiento  acumulado;  sin  embargo,
mantienen algunas limitaciones. Por ejemplo,
Pestana et al. (2024) analizan la investigacion
sobre resefias online hoteleras mediante una
revision sistematica en Scopus. No obstante, su
andlisis se centra en las resefias como unidad de
observacion y no aborda de manera especifica la
configuracion intelectual del campo ni la
evolucion de sus principales nucleos de
conocimiento. Por otra parte, Rialti et al. (2023)
sintetizan teorias, temas y aplicaciones vinculadas
a la gestion de la reputacion online en destinos y
establecimientos hoteleros, aunque desde una
perspectiva predominantemente cualitativa.

En consecuencia, persiste la necesidad de
estudios capaces de ofrecer una vision integral de
la estructura cientifica de este ambito de
investigacion. A través de procedimientos
bibliométricos como el analisis de co-citacion, el
acoplamiento bibliografico y el mapeo tematico,
es posible reconstruir las relaciones intelectuales
que subyacen a la produccion cientifica y detectar
patrones que dificilmente emergen mediante
revisiones narrativas convencionales.

Sobre esta base, el presente estudio examina
la produccion cientifica sobre reputacion online
en turismo y hospitalidad indexada en WoS
durante el periodo 2015-2025 mediante un
enfoque bibliométrico integrado. El analisis
combina la exploracion de la estructura
conceptual del campo a través del mapeo
tematico, la identificacion de su estructura
intelectual mediante redes de co-citacion y la
caracterizacion de sus patrones geograficos y
productivos. De manera particular, se presta
atencion a la visibilidad de la produccion
latinoamericana y a las conexiones existentes
entre los desarrollos metodoldgicos recientes y
los fundamentos conceptuales que sustentan la
investigacion sobre el campo.

A partir de este analisis, el estudio se orienta
por tres preguntas de investigacion:

¢Como evoluciona la produccion cientifica
sobre reputacién online en turismo y hospitalidad
durante el periodo 2015-2025? ;Cuales son las
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referencias intelectuales y los nucleos tematicos
que estructuran este campo de investigacion, y
qué grado de articulacion existe entre ellos?
¢Qué oportunidades de desarrollo futuro pueden
identificarse a partir de la evolucion reciente de la
literatura, especialmente en relacion con la
integracién de enfoques metodoldgicos vy
conceptuales, asi como con la incorporacion de
contextos insuficientemente representados como
los latinoamericanos?

METODOLOGIA
Fuente de datos y estrategia de busqueda

La informacidn analizada procede de la Web
of Science Core Collection (WoS), consultada en
marzo de 2026. La eleccion de esta base de datos
responde a su amplia utilizacion en estudios
bibliométricos y a la consistencia de sus registros
para la construccion de redes de citacion, co-
citacion y analisis tematicos. Asimismo, WoS
proporciona de forma estandarizada informacion
sobre referencias citadas, afiliaciones
institucionales y categorias tematicas, elementos
esenciales para garantizar la trazabilidad y
reproducibilidad del proceso analitico.

La estrategia de busqueda se disefio con el
propdsito de identificar investigaciones situadas
en la interseccion entre reputacion online, turismo
y contenido generado por los usuarios. Para ello
se combinaron términos asociados a la reputacion
digital, al ambito turistico-hotelero y a los
principales mecanismos mediante los cuales los
usuarios expresan valoraciones y percepciones en
entornos digitales. La ecuacion empleada fue la
siguiente:

TS=((("online reputation” OR "reputacion
online" OR "e-reputation” OR "digital reputation™
OR "reputacién digital") AND (“tourism" OR
"destination™ OR "destino" OR "hospitality" OR
"hotel™)) AND TS=("review" OR "user-generated
content” OR "UGC" OR "electronic word-of-
mouth” OR "eWOM" OR “perception” OR
"percepcion” OR "image" OR "imagen" OR
"rating™)) AND (WC=(Business) OR
WC=(Sociology) OR WC=("Computer Science,
Information Systems™) OR WC=("Computer
Science, Interdisciplinary Applications"))

La incorporacion de términos en espafiol y en
inglés buscé ampliar la capacidad de recuperacion
de estudios desarrollados en contextos
latinoamericanos, cuya produccion suele quedar
parcialmente invisibilizada cuando las busquedas
se realizan exclusivamente en idioma inglés. Por
otra parte, la delimitacion mediante las categorias
Business,  Sociology, = Computer  Science
Information Systems y Computer Science
Interdisciplinary  Applications responde al
caracter multidimensional de la reputacién online,
fenébmeno que involucra simultdneamente
procesos de gestion empresarial, interaccion
social y mediacion tecnoldgica.

Se establecid una restriccion temporal para el
periodo comprendido entre 2015 y 2025, con el
fin de circunscribir el analisis a la produccion
cientifica mas reciente y representativa sobre el
campo de estudio. La buasqueda se limitd a
articulos y revisiones, para asi favorecer la
homogeneidad de los registros y la
comparabilidad de los indicadores bibliométricos.

Seleccion de documentos

La conformacion de la muestra siguié un
procedimiento  sisteméatico basado en los
principios de transparencia y reproducibilidad
propuestos por las directrices PRISMA (Page et
al.,, 2021). La badsqueda inicial identifico 52
registros. Posteriormente se eliminaron 12
duplicados y 8 documentos que no correspondian
a los tipos documentales definidos para el estudio,
obteniéndose un conjunto preliminar de 32
publicaciones.

En una segunda etapa, dos investigadores
revisaron de manera independiente los titulos y
resuimenes de los documentos recuperados. El
criterio de inclusién establecié que los trabajos
debian abordar explicitamente la relacion entre
reputacion online y turismo u hoteleria, ya fuera
como objeto principal de andlisis o como
componente central de su marco conceptual. Se
excluyeron aquellos estudios donde la reputacion
digital aparecia Unicamente de forma secundaria
o incidental dentro de discusiones mas amplias
sobre tecnologias digitales o transformacion
organizacional.
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El nivel de concordancia inicial entre los
revisores alcanzd el 89 % (k = 0,76), indicador
que refleja una concordancia sustancial. Las
discrepancias fueron resueltas mediante discusion
y consenso. Como resultado de este proceso se
excluyeron cinco documentos adicionales,
configurdndose una muestra final de 27
publicaciones.

Aungue el tamafio de la muestra es
relativamente reducido en comparacion con otros
estudios bibliométricos, ello responde a la
especificidad tematica del objeto de estudio y a
los criterios de seleccion aplicados. En
consecuencia, los resultados deben interpretarse
considerando las limitaciones vinculadas a corpus
especializados. Sobre todo, en aquellos analisis de
redes donde un numero reducido de documentos
puede ejercer una influencia significativa sobre la
configuracion de los cllsteres identificados.

Extraccion y analisis de datos

Los registros bibliograficos completos fueron
exportados desde Web of Science en formato
BibTeX e incorporados al entorno R (version
4.2.0) mediante el paquete bibliometrix (version
4.1.0). El procesamiento inicial incluy6 la
revision y normalizacion de autores, instituciones
y palabras clave con el fin de minimizar
inconsistencias  derivadas  de  variantes
ortograficas o denominaciones institucionales
diferentes. El analisis se desarrollé mediante el
uso complementario de Biblioshiny vy
VOSviewer.

Biblioshiny se emple6 para calcular
indicadores de produccion cientifica e impacto,
gue incluye la evolucion anual de publicaciones,
las fuentes mas productivas, los autores,
instituciones y paises con mayor presencia, asi
como los indicadores de citacion. Asimismo, se
construyeron redes de colaboracion cientifica
entre paises, analisis de co-citacion de referencias
y mapas de acoplamiento bibliogréfico. La
estructura conceptual del campo se examino
mediante el andlisis de palabras clave de autor
utilizando el diagrama estratégico propuesto por
Callon et al. (1991). Este procedimiento permite
clasificar los temas segun su centralidad y
densidad en cuatro categorias: temas motores,

temas basicos, temas de nicho y temas emergentes
0 en declive. Para la generacion del mapa
tematico se  utilizaron los  pardmetros
predeterminados de la funcién thematicMap,
adecuados para corpus de tamafio reducido y
orientados a evitar una fragmentacién excesiva de
los agrupamientos tematicos.

De forma complementaria, VOSviewer
(version 1.6.20) se utiliz6 para elaborar redes de
co-ocurrencia de palabras clave y de
acoplamiento bibliografico de documentos. En
ambos casos se aplico la normalizacién por fuerza
de asociacion y un umbral minimo de dos
ocurrencias para las palabras clave y de un
documento para el acoplamiento bibliogréafico.
Adicionalmente, se incorpord la visualizacion
temporal de los nodos, lo que permitio identificar
la evolucion cronologica de los principales
conceptos y lineas de investigacion.

La utilizacion conjunta de ambas
herramientas favorece la contrastacion de los
resultados obtenidos mediante algoritmos de
agrupamiento y  visualizacion  diferentes,
proporcionando una vision mas consistente de la
estructura tematica e intelectual del campo
analizado.

Alcance y limitaciones metodoldgicas

Los  resultados  deben interpretarse
considerando algunas restricciones inherentes al
disefio de investigacion. En primer lugar, la
utilizacion exclusiva de Web of Science privilegia
la literatura incluida en esta base de datos y puede
subrepresentar investigaciones publicadas en
revistas regionales, especialmente aquellas
editadas en espafiol o portugués. Esta situacion
adquiere especial relevancia en el caso de
América Latina, donde una parte importante de la
produccion cientifica circula a través de canales
de difusion no siempre indexados en WoS.

En segundo lugar, la delimitacion mediante
categorias tematicas especificas favorece la
coherencia disciplinar del corpus; sin embargo,
puede excluir estudios relevantes clasificados en
otras é&reas relacionadas con el turismo, la
geografia o los estudios territoriales. Por ultimo,
el nimero de documentos recuperados condiciona
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la estabilidad de algunos indicadores de red,
especialmente en los andlisis de co-citacion,
donde la influencia de trabajos altamente citados
puede resultar proporcionalmente mayor.

Estas consideraciones no comprometen la
validez de los hallazgos obtenidos; aunque si
delimitan su alcance interpretativo. En
consecuencia, los resultados deben entenderse
como una caracterizacion de la estructura
cientifica de la investigacion sobre reputacion
online en turismo y hospitalidad tal como se
encuentra representada en la corriente principal de
la literatura indexada en Web of Science.

RESULTADOS

Con el fin de ofrecer una visién integrada del
campo, los resultados se organizan en tres niveles:
rendimiento bibliométrico (evolucién, fuentes,
autores, instituciones, paises), estructura
intelectual (co-citacion) y estructura conceptual
(co-ocurrencia de términos y mapa tematico).

La produccion cientifica sobre reputacion
online en turismo y hospitalidad entre 2015 y
2025 muestra una trayectoria irregular, propia de
un campo en consolidacion (Figura 1). Los
primeros documentos datan de 2017 (5
publicaciones), lo que indica que el constructo se
configur6 como objeto de estudio especifico
tardiamente, pese a que fendmenos afines como el
eWOM v las resefias online contaban ya con una
tradicion investigadora sélida en los estudios de
Chevalier & Mayzlin (2006) y Vermeulen &
Seegers (2009). En 2018 se registra uno de los
picos del periodo, con 6 trabajos.

Luego, entre 2019 y 2023 la produccion se
estabiliza, con uno o dos articulos anuales, lo que
no supone un retroceso sino una fase de
especializacion tematica caracterizada por la
incorporacion del analisis de sentimiento, la
mineria de textos y las herramientas de
inteligencia artificial aplicadas al estudio de las
opiniones de los usuarios. Dicha tendencia es
sefialada previamente como una de las principales
del campo por revisiones recientes (Pestana et al.,
2024; Rialti et al., 2023). Finalmente, en 2025 se
alcanza nuevamente el maximo de produccion (6
publicaciones), repunte que sugiere un renovado

interés por la gestion y medicion de la reputacion
digital, impulsado por el desarrollo de nuevos
indicadores reputacionales y técnicas avanzadas
de analisis de datos (Dolores Mieles et al., 2025).

FIGURA 1
Evolucion de las publicaciones por afio
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La figura 2 muestra que las revistas mas
productivas son International Journal of Retail &
Distribution Management (3 articulos), Journal of
Research in Interactive Marketing (2) y Journal of
Global Fashion Marketing (2). Esta distribucién
revela una dispersion editorial notable. Al
respecto, Pestana et al. (2024) refuerza la idea de
que el estudio de la reputacion online se construye
mas desde el marketing y los sistemas de
informacion que desde los nucleos tradicionales
del turismo, lo que contribuye a la fragmentacion
disciplinar.

En cuanto a los autores mas productivos, siete
alcanzan dos articulos cada uno, no obstante, la
productividad fraccionalizada revela diferencias
en el grado de colaboracion. Proserpio D. y
Zervas G., con 0,83 de produccion
fraccionalizada cada uno, son los autores que
lideran equipos pequefios o0 asumen la autoria
principal, lo que resulta coherente con la
naturaleza cuantitativa y experimental de sus
trabajos sobre el impacto de las respuestas de los
gestores en las resefias (Proserpio & Zervas,
2017). La Tabla 1 complementa este panorama al
mostrar que estos dos autores acumulan 421 citas
cada uno, para confirmar su posicion como
autores de mayor impacto en el campo de estudio.

Por su parte, la afiliacion institucional (Figura
4) estd encabezada por Boston University y el
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Institute of Technology and Business de Ceske
Budejovice (4 articulos cada una), seguidas de
varias universidades ibéricas (Lisboa, Malaga,
Nova de Lisboa, Granada). La preeminencia de
instituciones estadounidenses y europeas refleja
un sesgo geografico persistente en la
investigacion indexada en WoS. La Unica
institucion latinoamericana que figura con mas de
una publicacidn es la Universidad de Guanajuato
(2 publicaciones), lo que confirma que la
produccion de la region es ain marginal.

El andlisis por paises (Figura 5) consolida esta
imagen. Espafa lidera con 21 apariciones,
seguida de Estados Unidos (10), Portugal (7),
China (6) y México (5). En este sentido, la
comunidad investigadora espafiola convierte la
reputacion online en turismo en una linea
prioritaria, posiblemente impulsada por la
relevancia del sector hotelero en su economia y
por la temprana adopcion de plataformas como
TripAdvisor como objeto de estudio (Rodriguez-
Diaz & Espino-Rodriguez, 2018).

FIGURA 2
Fuentes més productivas
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FIGURA 3
Productividad por autores
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TABLA1
Autores con mayor impacto segun el total de citas (TC)
Author TC NP
Proserpio D 421 2
Zervas G 421 2
Araque O 171 1
Barbado R 171 1
Iglesias Ca 171 1
Byers Jw 169 1
Rita P 104 2
FIGURA 4
Distribucion por afiliacion institucional
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Documentos mas citados

La Tabla 2 recoge los seis documentos con
mayor numero de citas totales. El trabajo mas
citado es el de Proserpio and Zervas (2017), con
252 citas totales, un promedio de 25,2 citas por
afio y una normalizada de 2,94, lo que indica que
recibe casi tres veces mas citas que el promedio
de los articulos del mismo afio y area. Estos
autores analizan el vinculo entre la reputacion
online hotelera y las respuestas por parte de la
gerencia a comentarios en sitios de opinién. Entre
sus principales hallazgos se encuentra que el
volumen de resefias es mayor para los hoteles que
responden tanto a comentarios positivos como a
los negativos.

En segundo lugar se sitia Barbado et al.
(2019), con 171 citas totales, 21,4 citas por afio y
una normalizada de 1,0, que representa la media
del campo. Este estudio se encuentra
estrechamente ligado al anterior, dado que tiene
como objetivo analizar practicas poco éticas como
es el caso de las resefias falsas. Le sigue Zervas et
al. (2021), con 169 citas totales. Este estudio se
basa en el papel que juega la plataforma Airbnb
en la generacion de resefias en linea en
comparacién con TripAdvisor. Por ultimo se
ubican, Hollenbeck (2018), con 77 citas totales,
Micu et al. (2017) y Borges-Tiago et al. (2021)
con 73 y 66 respectivamente.

TABLA 2
Documentos maés citados

Paper TC TCPer Normalized

Year TC
Proserpio D, 2017 252 25,2 2,9
Barbado R, 2019 171 21,375 1
Zervas G, 2021 169 28,167 1,4
Hollenbeck B, 2018 77 8,56 2,8
Micu A, 2017 73 7,3 0,8
Borges-Tiago Mt, 66 11 0,5
2021

Red de co-citacién de documentos

La red de co-citacion de referencias (Figura 6)
permite identificar los fundamentos intelectuales
que sustentan el desarrollo de la investigacion
sobre reputacion online en turismo y hospitalidad.
La estructura obtenida revela la existencia de tres
ndcleos estrechamente relacionados que, en
conjunto, configuran el marco conceptual
dominante del campo.

El primer nicleo esta conformado por trabajos
clasicos procedentes del marketing de servicios y
del comportamiento del consumidor, entre los que
destacan Vermeulen y Seegers (2009), Ye et al.
(2009) y Ladhari y Michaud (2015). Estas
contribuciones introducen conceptos como
calidad percibida, satisfaccion, confianza y
lealtad, que posteriormente son adaptados al
anélisis de las resefias online y de la reputacion
digital en contextos turisticos. Su posicion central
dentro de la red evidencia que estos constructos
funcionan como el principal soporte tedrico de la
investigacion contemporanea.

Un segundo ndcleo redne estudios orientados
a la aplicacion de estos enfoques en el ambito
turistico-hotelero. Autores como O’Connor
(2010), Yacouel y Fleischer (2012) y Sera
Cantallops y Salvi (2014), consolidan la
reputacion online como un factor relevante para
explicar la eleccion de alojamientos, la
competitividad empresarial y el comportamiento
de los viajeros. La proximidad de estas referencias
al nucleo teodrico anterior indica una fuerte
continuidad conceptual entre la investigacion
aplicada y sus fundamentos disciplinarios.

Por su parte, un tercer nucleo agrupa trabajos
vinculados al boca a boca electrénico (eWOM),
las resefias online y la economia de plataformas,
representados por autores como Chevalier y
Mayzlin  (2006) y Filieri (2014). Estas
investigaciones aportan una comprension mMas
amplia de los mecanismos mediante los cuales las
valoraciones digitales influyen en la confianza, la
toma de decisiones y los resultados de mercado.
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En conjunto, la densidad de los vinculos entre
los tres ndcleos visualiza un  campo
intelectualmente cohesionado, que se sustenta en
referencias compartidas y en una evolucion
acumulativa del conocimiento. Sin embargo,
también se observa la escasa presencia de trabajos

asociados a técnicas emergentes de mineria de
textos, analisis de sentimiento o procesamiento
del lenguaje natural, lo que indica que los
desarrollos metodoldgicos mas recientes ain no
se integran plenamente en la base intelectual de la
disciplina.

FIGURA 6
Red de co-citacion
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Co-ocurrencia de palabras clave y evolucion
temporal

La Figura 7 presenta el mapa de co-ocurrencia
de palabras clave generado con VOSviewer. De
forma general, la estructura refleja un proceso de
maduracion tematica en el que la investigacion
transita desde el estudio de las resefias online y
sus efectos sobre el comportamiento del
consumidor hacia enfoques mas complejos
relacionados con la confianza, las redes sociales y
las herramientas avanzadas de analisis de datos.

El nucleo de la red se articula en torno a
conceptos como online reviews, TripAdvisor,
hospitality, tourism, reputation y eWOM, lo que
confirma que las resefias digitales constituyen el
principal objeto de estudio de la literatura. La
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posicién central de estos términos y su elevada
conectividad evidencian que la reputacion online
es interpretada, esencialmente, a partir de las
valoraciones generadas por los usuarios en
plataformas turisticas. Sin embargo, la evolucion
cromatica muestra un desplazamiento progresivo
desde  estudios  sobre  resefias  hacia
investigaciones que incorporan fenémenos mas
amplios asociados al boca a boca electrénico y a
las redes sociales, tendencia que coincide con lo
reportado por Le et al. (2026).

Una segunda linea tematica conecta la
reputacion online con variables de gestion y
desempefio organizacional. Conceptos como
quality, service quality, performance y trust
aparecen estrechamente vinculados, aunque con
una evoluciéon temporal diferenciada. Mientras
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los estudios iniciales se centraron en medir el
impacto de la reputacion sobre indicadores de
desempefio, los trabajos mas recientes prestan
mayor atencion a la confianza como mecanismo
explicativo de la relacion entre reputacion digital
y competitividad empresarial (Molavi y Zhang,
2025).

Por otra parte, términos asociados al precio, el
comportamiento del consumidor y la informacion
presentan una posicion mas periférica y una
temporalidad mas temprana, lo que sugiere que
constituyeron preocupaciones relevantes durante
las etapas iniciales de desarrollo del campo. En
contraste, el analisis de sentimiento emerge como
uno de los temas mas recientes, acompafado por

conceptos como dynamics y perceptions, aunque
sin integrarse definitivamente en los marcos
conceptuales tradicionales de la reputacion
online.

Este resultado refuerza uno de los hallazgos
centrales del estudio. La evolucion tematica
evidencia una brecha entre las investigaciones
centradas en los fundamentos teoricos de la
reputacion y aquellas orientadas al desarrollo de
herramientas computacionales avanzadas. La
convergencia entre ambas corrientes constituye,
por tanto, una de las principales oportunidades
para el avance futuro de la investigacion sobre
reputacion online en turismo y hospitalidad.

FIGURA 7
Co-ocurrencia de palabras clave y evolucion temporal

reputation gaanagement

hotel ipdustry

online reviews

perfogmance
st reputation reVigws todism tripagyisor

online feputation

ewom
social media

quality

infor@iiation Servicamuality

behavior

price

dynamics
J*%, VOSviewer

Estructura tedrica y lineas para futuras
investigaciones

La Figura 8 presenta el mapa tematico de la
investigacion, organizado en cuatro cuadrantes
que combinan centralidad (grado de conexion con
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el conjunto de la red) y densidad (grado de
desarrollo interno de cada tema). Esta
configuracién permite identificar el rol que
desempefian los distintos conceptos en la
estructura del campo y su evolucién a lo largo del
periodo analizado.
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En el cuadrante superior derecho se sitdan los
temas que articulan el nicleo consolidado de la
investigacion: word-of-mouth, impact, social
media, reviews, online reputation y tourism. Estos
conceptos combinan una fuerte conexién con el
resto de la red y un alto nivel de desarrollo
interno. La presencia de online reputation,
reviews y word-of-mouth confirma que la gestion
de la reputacion digital a través del contenido
generado por los usuarios constituye el eje central
del campo, tal como lo reconoce Saura et al.
(2023). De igual modo, refleja el papel
fundamental de las plataformas sociales como
contexto de estudio en el sector turistico.

Este hallazgo coincide con lo sefialado por
Gbmez-Maldonado y Garcia-Hernandez (2023),
quienes destacan el creciente protagonismo de las
redes sociales en la estrategia comercial y
reputacional de los establecimientos hoteleros
latinoamericanos. Paralelamente, Le et al. (2026),
evidencian la influencia de los creadores de
contenido y las dindmicas sociales digitales en la
formacion de percepciones turisticas.

Por otra parte, la aparicion del término impact
dentro de los temas motores refleja una
orientacion creciente hacia la medicion de las
consecuencias de la reputacion online sobre
variables organizacionales y comportamentales.
Esta tendencia encuentra respaldo en estudios que
demuestran los efectos significativos de las
resefias digitales sobre las ventas, la disposicion a
pagar, la eleccién de establecimientos y el
desempefio empresarial (Chevalier y Mayzlin,
2006; Hollenbeck, 2018; Proserpio y Zervas,
2017). Més recientemente, trabajos como los de
Peco-Torres et al. (2025) y Molavi y Zhang
(2025) amplian esta perspectiva al analizar como
la gestion reputacional y las herramientas basadas
en inteligencia artificial pueden traducirse en
ventajas competitivas sostenibles.

El cuadrante superior izquierdo alberga temas
especializados, bien desarrollados internamente
pero con una conexién limitada al ndcleo central.
La presencia de sentiment analysis y machine

learning revela la existencia de una corriente
metodoldgica avanzada, basada en técnicas
computacionales para el procesamiento de
grandes volumenes de resefias y contenido digital.
Pestana et al. (2024) sefialan un crecimiento
sostenido de los estudios basados en mineria de
textos, andlisis automatizado de resefias y
procesamiento del lenguaje natural dentro de la
investigacion turistica.

De manera similar, trabajos como los de Micu
et al. (2017), Barbado et al. (2019) y Puche-
Regaliza et al. (2026) evidencian el avance de
metodologias  orientadas al analisis de
sentimientos, la deteccion de resefias fraudulentas
y la construccion de indicadores automatizados de
reputacion digital. Asimismo, las revisiones de
Molavi y Zhang (2025) y Syed (2025) destacan el
creciente protagonismo de la inteligencia artificial
en los procesos de monitorizacion y gestion
reputacional. Sin embargo, la ubicacion de estos
temas en el cuadrante superior izquierdo sugiere
que, pese a su elevado nivel de desarrollo
metodoldgico, mantienen una  vinculacién
limitada con los conceptos que estructuran el
nacleo tradicional del campo, tales como calidad
percibida o impacto en el comportamiento del
consumidor.

El cuadrante inferior izquierdo agrupa
conceptos con un desarrollo incipiente y escasa
conexion con el resto de la red. Por un lado, online
reviews refleja una amplitud tematica que adn no
se articula tedricamente. Por otro, el término
COVID-19 evidencia la presencia de un
fenomeno contextual que generd produccion
cientifica significativa en el corto plazo, sin una
proyeccion sostenida en el tiempo. Esta
configuracion refuerza la idea de un campo en el
que coexisten lineas consolidadas con otras de
caracter emergente o transitorio, cuya evolucién
futura dependera de su capacidad para integrarse
en marcos conceptuales mas amplios de la
reputacion online en turismo y hospitalidad.
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FIGURA 8
Mapa tematico de la investigacion sobre reputacion online en turismo
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A partir del analisis de los ndcleos tematicos
se proponen preguntas de investigacion para
futuros estudios:

¢Como pueden integrarse las técnicas de
analisis de sentimiento y aprendizaje automatico
con los constructos clasicos del marketing de
servicios como confianza, calidad percibida para
construir modelos predictivos sobre reputacion
online turistica?

¢De qué manera las dindmicas de
construccion de reputacion online en plataformas
de economia colaborativa difieren de las de la
hoteleria tradicional?

¢Qué nuevos constructos, referentes y
patrones de colaboracion emergen al incorporar
de forma sistematica la produccién cientifica
latinoamericana sobre reputacion online en
turismo?

(Centrality)

DISCUSION

El presente estudio analiz6 la produccion
cientifica sobre reputacion online en turismo y
hospitalidad indexada en WoS entre 2015 y 2025
mediante un enfoque bibliométrico integrado que
combind analisis de rendimiento, co-citaciéon y
co-ocurrencia tematica. Los resultados permiten
delinear una estructura compleja y parcialmente
integrada del campo. Por un lado, se observa la
consolidacién de un nucleo conceptual robusto
que se forma en torno a las resefias online y el
eWOM. Por otro lado, persisten asimetrias
relevantes en  términos  geograficos vy
metodoldgicos, asi como una integracion
incompleta entre los avances computacionales y
los fundamentos teoricos tradicionales del &rea.

La evolucion de la produccion cientifica
evidencia un patron no lineal, con una fase de
emergencia tardia en 2017, una estabilizacion
entre 2019 y 2023 y un repunte en 2025. Este
comportamiento  refleja  la  consolidacion
progresiva del campo, asi como su sensibilidad a
procesos externos de transformacion digital como
la aceleracion inducida por la COVID-19 (S4 et
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al., 2022; GbOmez-Maldonado & Garcia-
Hernandez, 2023).

Por otro lado, la expansién de términos como
eWOM, redes sociales y resefias online en el
nicleo de co-ocurrencia sugiere una transicién
conceptual mas amplia, que va desde el analisis
de resefias como unidad aislada hacia la
comprension de ecosistemas digitales de
interaccion, donde mudltiples plataformas y
actores co-construyen la reputacion turistica (Le
et al., 2026). No obstante, esta madurez
conceptual convive con una dependencia
persistente de constructos clasicos del marketing
de servicios, lo que limita la incorporacion de
dimensiones emergentes como sostenibilidad,
ética algoritmica o gobernanza de plataformas
digitales.

Por otro lado, la escasa visibilidad de América
Latina en la produccion cientifica no implica
ausencia, sino una baja representacion en bases de
datos indexadas como WoS. Esto plantea un
problema de validez externa, puesto que los
modelos  existentes pueden no  capturar
adecuadamente dinamicas propias de contextos
con menor madurez digital, diferentes estructuras
hoteleras o patrones alternativos de consumo de
informacion (Gémez-Maldonado & Garcia-
Hernandez, 2023).

Por su parte, la red de co-citacion muestra un
alto grado de cohesién intelectual. Los trabajos
fundacionales de Vermeulen y Seegers (2009), Ye
et al. (2009), Chevalier y Mayzlin (2006) y Filieri
(2014) configuran un canon compartido que
recoge tres tradiciones principales: marketing de
servicios, comportamiento del consumidor y
economia de plataformas. Este hallazgo matiza
diagnésticos  previos que  sugieren una
fragmentacion conceptual del campo (Rialti et al.,
2023). Sin embargo, esta cohesion contrasta con
una notable brecha metodoldgica.

Los enfoques basados en analisis de
sentimiento, machine learning y mineria de texto
se ubican en posiciones periféricas dentro de la
estructura temdtica. Esta divergencia es
observada también en otros dominios de la
gestién digital (Molavi & Zhang, 2025) y puede
explicarse, en parte, por la naturaleza estructurada

de muchas plataformas de resefias, que favorecen
analisis cuantitativos tradicionales en detrimento
de modelos semanticos mas complejos.

Implicaciones tedricas y préacticas

Desde una perspectiva teorica, el estudio
aporta tres contribuciones principales. En primer
lugar, redefine la nocion de fragmentacion del
campo, al mostrar que la dispersion es mas
metodoldgica y geografica que conceptual. En
segundo lugar, evidencia empiricamente la
desconexiodn entre corrientes computacionales y
fundamentos teoricos tradicionales. En tercer
lugar, visibiliza la baja integracion de América
Latina en la corriente principal de investigacion,
lo que plantea la necesidad de marcos mas
inclusivos.

En términos practicos, los resultados ofrecen
una guia clara para gestores turisticos. La
centralidad del constructo impacto confirma la
evidencia acumulada sobre la relevancia de la
reputacion online en el desempefio empresarial.
Esto respalda la inversion en sistemas de
monitoreo de resefias y estrategias de respuesta
activa. Asimismo, el desarrollo incipiente del
anélisis de sentimiento sugiere la existencia de
herramientas emergentes con potencial de
aplicacion en organizaciones con capacidades
analiticas avanzadas, especialmente en cadenas
hoteleras y plataformas digitales.

Limitaciones del estudio

Este estudio presenta varias limitaciones que
deben considerarse al interpretar los resultados. El
tamano reducido del corpus (n=27) puede influir
en la estabilidad de las redes de co-citacion y co-
ocurrencia, amplificando el peso relativo de
documentos altamente citados. De igual modo, la
dependencia exclusiva de WoS introduce un
sesgo de cobertura dentro de la produccion
latinoamericana, frecuentemente indexada en
bases alternativas. Ademas, el proceso de
seleccion documental, aunque riguroso y con alta
concordancia entre evaluadores, mantiene un
margen de subjetividad inherente a la revision de
titulos y resimenes. Sin embargo, los resultados
ofrecen una representacion consistente 'y
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metodoldgicamente robusta de la estructura
intelectual del campo en su corriente principal.

CONCLUSIONES

La produccion anual muestra una trayectoria
irregular, aunque con crecimiento sostenido desde
2020, con maximo en 2025. La red de co-citacion
revela un campo cohesionado en tres nucleos:
marketing de servicios, aplicacion turistica y
economia de plataformas. No obstante, las
técnicas computacionales avanzadas permanecen
como temas de nicho, sin dialogar con los
constructos tedricos centrales; mientras la
produccion se concentra en Espafia, Estados
Unidos, Portugal y China, con minima presencia
latinoamericana.

Desde una perspectiva teorica, los hallazgos
invitan a superar la nocion de fragmentacion
como simple dispersion tematica. Se hace
necesario conceptualizarla como un problema de
articulacién entre tradiciones que comparten
fundamentos pero difieren en espacios de
convergencia. Esto sugiere que el campo necesita
instrumentos de mediacion tedrica que traduzcan
las meétricas algoritmicas al lenguaje de los
constructos consolidados.

En el plano préactico, el estudio ofrece a los
gestores turisticos evidencia suficiente para
justificar inversiones en monitorizacion de
resefias y estrategias de respuesta. La ubicacion
del anélisis de sentimiento como tema de nicho
sugiere que existen herramientas emergentes
disponibles para organizaciones con capacidad
técnica.

Las conclusiones de este estudio deben
interpretarse  considerando tres limitaciones
principales: el tamafio reducido de la muestra
(n=27); la dependencia exclusiva de WoS, que
subrepresenta la produccién en revistas
regionales; y el posible sesgo del cribado
tematico, aunque se realiz6 con alta concordancia
entre revisores. Estas restricciones no invalidan
los hallazgos, sin embargo los sitGan como una
cartografia de la corriente principal del campo
mas que como un mapa exhaustivo.

A partir de estos resultados y limitaciones, se
proponen tres lineas prioritarias de investigacion
futura. Primero, desarrollar estudios que utilicen
el andlisis de sentimiento y el aprendizaje
automatico como medios para operacionalizar
constructos como confianza, calidad percibida o
reputacion agregada, y no como fines en si
mismos. Segundo, investigar de manera
comparativa las dindmicas reputacionales en
plataformas de economia colaborativa frente a la
hoteleria tradicional, examinando como factores
como la identidad del anfitrion o la confianza
interpersonal modulan los efectos clasicos de las
resefias. Tercero, replicar este analisis ampliando
el corpus a Scopus, Dimensions, SCiELO o
Redalyc, con el fin de contrastar la estabilidad de
las estructuras identificadas y, sobre todo,
capturar la  produccion  latinoamericana
actualmente invisible en WoS, lo que permitiria
validar o refutar los modelos generados en
economias turisticas maduras.
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