
REFERENCIAS BIBLIOGRÁFICAS

Alonso, M., Barcos, L. y Martín, J. (2006). Gestión de la Calidad de los procesos

turísticos. España: Editorial Síntesis.

Botero, M y Peña, P. (2006). Calidad en el servicio: el cliente incógnito. Suma

psicológica, 13(2), 217-228. Recuperado el 18 de octubre  del 2007 de la base de

datos EBSCO.

Bowie, D. y Buttle, F. (2004). Hospitality Marketing, an Introduction. Italia: Elsevier.

Cámara Nacional de la Industria Restaurantera y de Alimentos Condimentados (2008).

Datos de la industria. Recuperado el 10 de septiembre del sitio oficial de la

CANIRAC: http://www.caniracnacional.com.mx/que-cifras.php

Chiu, H. (2002). A study on the cognitive and affective components of service quality.

Total quality management, 13(2), 265-274. Recuperado el 10 de octubre de la

base de datos de EBSCO. 

Escrig-Tena, A. (2003). TQM as a competitive factor. International Journal of Quality

& Reliability Management, 21(6), 612-637. Recuperado el 12 de octubre de la

base de datos Emerald.

Fernandez, P. y Bojac, H. (2003). La gestión del marketing de servicios. Argentina:

Granica.

Gallego, J. (2002). Gestión de alimentos y bebidas para hoteles, bares y restaurantes.

España: Thomson Learning.

Organización Internacional de Normalización ISO (2007). ¿Qué son las normas ISO

9001-2000?. Extraído el 25 de Noviembre del 2007 del sitio oficial de la ISO:

http://normas9000.com/que-es-iso-9000.html

Kotler, P., Bloom, P. y Hayes, T. (2004). El marketing de servicios profesionales.

http://www.caniracnacional.com.mx/que-cifras.php


España: Paidós Empresa.

Makhorta, N. (2004). Investigación de mercados, un enfoque aplicado (cuarta edición).

México: Prentice Hall.

Montaudon, C. (2004). Historia de la calidad mundial. México: Lupus Inquisitor. 

Morfín, M. (2006). Administración de comedor y bar (Segunda edición). México:

Trillas

Mendenhall, W. y  Reinmuth, J. (1981). Estadística para administración y economía.

México: Grupo Editorial Iberoamérica. 

Nyeck, S., Morales, M., Ladhari, R. y Pons, F. (2002, Mayo). 10 years of service quality

measurement: reviewing the use of the SERVQUAL instrument. Trabajo

presentado en la conferencia de la Asociación Europea de Marketing en Braga,

Portugal. 7. Recuperado el 15 de octubre de la base de datos EBSCO.

Powers, T. y Barrows, C. (2006). Introduction to the Hospitality Industry. Estados

Unidos: Wiley.

Quijano, V. (2003). Calidad en el Servicio. México: Gasca Sicco.

Reid, R. y Bojanic, D. (2005). Hospitality Marketing Management (Cuarta Edición).

Canada: John Wiley & Sons.

Ribeiro, D. (2002). Customer’s expectations factors in restaurants. International Journal

of Quality & Reliability Management, 19(8/9), 1055-1067. Recuperado el 15 de

octubre, de la base de datos Emerald.

Secretaría de Turismo del Estado de Puebla (2008). Indicadores turísticos INEGI.

Recuperado el 30 de marzo del 2008 del sitio oficial de la SECTUR:

http://www.puebla.gob.mx/docs/sectur/21701.xls

Shaw, D. y Haynes, B. (2004). An evaluation of customer perception of FM service

http://www.puebla.gob.mx/docs/sectur/21701.xls


delivery. Journal Facilities, 22(7/8), 170-177. Recuperado el 10 de octubre del

2007, de la base de datos Emerald.

Varela, J., Prat, R. y Voces, C. y Rial, A. (2006). Una nueva escala para la evaluación

de la calidad de los servicios de hostelería. Recuperado de la  Facultad de

psicología de la Universidad de Santiago de Compostela el 1 de octubre del sitio:

www.psicotema.com

Yacuzzi, E. ¿Tiene relevancia la gestión de calidad total? Reflexiones de la luz de las

ideas de sus fundadores. Universidad del CEMA. Recuperado el 6 de noviembre

del 2007  de la base de datos Ebsco.

Zeithaml, V. y Bitner, M. (2002). Marketing de Servicios (Segunda edición). México:

Mc Graw Hill.

http://www.psicotema.com

