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RESUMEN

El objetivo de esta investigacion fue
determinar la relacion estadistica entre el
estrés laboral y la calidad del servicio en
hoteles de ciudad. Se empledé un enfoque
cuantitativo, diseno no experimental
transversal y alcance correlacional, con una
muestra probabilistica estratificada de 213
colaboradores de recepcion y atencién al
cliente en la Ciudad de México. Se utilizé un
cuestionario tipo Likert. Los resultados
confirmaron la hipétesis 1, hallando una
correlacion positiva de magnitud fuerte entre
el estrés laboral y la calidad del servicio,
r(211) = 0,56, p < 0,001, con una varianza
compartida del 31,5 %. Asimismo, se aceptd
la hipétesis 2, evidenciando una diferencia
significativa en la calidad del servicio segun
la categoria del hotel, t(211) = 2,97, p =
0,003, siendo superior en los
establecimientos de cuatro estrellas. Se
concluye que existe una asociacion robusta
entre el estrés laboral y la calidad del
servicio, demostrando que esta ultima no es
un elemento aislado, sino que depende del
bienestar psicosocial del capital humano en
la gestion operativa.

Palabras clave: Estrés Iaboral,
Calidad del servicio, Hoteleria,
Sustentabilidad social, Gestion logistica

ABSTRACT
The objective of this study was to determine
the statistical relationship between job stress
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and service quality in
quantitative  approach, non-experimental
cross-sectional design, and correlational
scope were employed, with a stratified
probabilistic sample of 213 reception and
customer service employees in Mexico City.
A Likert-type questionnaire was used.
Results confirmed hypothesis 1, finding a
positive correlation of strong magnitude
between job stress and service quality, r(211)
= 0.56, p < 0.001, with a shared variance of
31.5%. Likewise, hypothesis 2 was accepted,
showing a significant difference in service
quality according to hotel category, t(211) =
2.97, p = 0.003, being higher in four-star
establishments. It is concluded that there is a
robust association between job stress and
service quality, demonstrating that the latter
is not an isolated element, but rather
depends on the psychosocial well-being of
human capital in operational management.

city hotels. A
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INTRODUCCION

CONTEXTUALIZACION

La industria hotelera constituye un pilar
fundamental en la dinamica econdémica de
las metrépolis contemporaneas, donde la
eficiencia operativa y la excelencia en el
servicio al cliente determinan la
competitividad de los establecimientos. En
entornos urbanos de alta densidad, como la
Ciudad de Meéxico, la hospitalidad se
enfrenta a exigencias crecientes derivadas
de la globalizacion y la necesidad de
mantener estandares de calidad consistentes
(Wang, 2021; Saber et al.,, 2025). La
naturaleza del trabajo en este sector requiere
una interaccion constante y directa entre el
personal operativo y los huéspedes, lo cual
convierte al capital humano en el activo mas
critico para el éxito organizacional (Benitez y
Medina, 2021; Quy et al., 2024). En este
contexto, la sostenibilidad de las operaciones
hoteleras no depende exclusivamente de la
infraestructura o la tecnologia, sino de la
capacidad de los empleados para gestionar
las demandas del entorno mientras
mantienen un desempefio alineado con las
expectativas del mercado (Oliinyk et al.,
2024; Suprayitno, 2025).

REALIDAD PROBLEMATICA

A pesar de la relevancia del personal de
contacto directo, los hoteles de categoria
media enfrentan desafios persistentes
relacionados con el bienestar laboral y la
consistencia en la entrega del servicio. Se
observa un vacio de conocimiento respecto a
como las condiciones psicosociales del
personal operativo en hoteles de tres y
cuatro estrellas se vinculan con la
percepcidon de la calidad por parte del
usuario final (Duffour et al., 2021; Bajaj,
2023). Si bien existen estudios sobre la
gestion de recursos humanos en sectores
logisticos y de servicios generales, la
especificidad del entorno hotelero urbano,
caracterizado por wuna alta rotacion vy
presiones operativas constantes, requiere un
analisis particular (Dabral y Purohit, 2023;
Uddin et al., 2025). La falta de comprension
sobre la covariacion entre el estado de

tension del trabajador y la ejecucion de
estdndares de hospitalidad limita la
capacidad de los gestores para implementar
estrategias que aseguren tanto la salud del
empleado como la satisfaccion del cliente
(Tsui, 2021; Al-Romeedy y Khairy, 2024).

JUSTIFICACION

El presente estudio aporta una perspectiva
teérica al integrar constructos de la
psicologia organizacional con los modelos de
gestion de la calidad en el ambito de la
hospitalidad, permitiendo una comprensién
mas profunda de la dinamica interna de los
hoteles de ciudad. Desde una dimension
practica, los hallazgos ofreceran insumos
relevantes para la toma de decisiones
gerenciales, orientando el disefio de politicas
de recursos humanos que mitiguen los
factores de riesgo  psicosocial sin
comprometer la excelencia operativa
(Haricharan, 2023; Jahangir et al., 2025).
Metodoldgicamente, la investigacién emplea
un enfoque correlacional que permite
establecer la magnitud y direccion de la
relacién entre variables clave,
proporcionando una base empirica sélida
para futuros estudios comparativos entre
diferentes categorias de establecimientos
hoteleros (Pradhan, 2021; Umairoh et al.,
2026).

ESTRES LABORAL

El estrés laboral en el sector hotelero se
define como un estado de tension fisica y
psicolégica que surge cuando las demandas
del entorno laboral superan los recursos del
individuo para afrontarlas (Duffour et al.,
2021; Bajaj, 2023). Este fendmeno se
manifiesta a través de tres dimensiones
principales: la carga de trabajo, que alude a
la intensidad y volumen de las tareas diarias;
la autonomia, entendida como el grado de
control que posee el empleado sobre la
ejecucion de sus funciones; y el apoyo
social, que refiere a la calidad de las
interacciones y el respaldo recibido por parte
de supervisores y companeros (Islam y
Alam, 2024; Dewi et al., 2025). La evidencia
empirica reciente sugiere que niveles
elevados de estrés, exacerbados por la
inestabilidad del entorno y la presion por la
recuperacion del servicio, actian como
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predictores significativos de un desempefio
disminuido y comportamientos
contraproducentes en el personal de primera
linea (Gip et al., 2022; Al-Romeedy y Khairy,
2024).

CALIDAD DEL SERVICIO

La calidad del servicio en la industria
hotelera se conceptualiza como |la
percepcidon del desempefo en la entrega de
servicios, evaluada bajo estandares de
hospitalidad que satisfacen las expectativas
del cliente (Adzinyo et al., 2024; Crossman,
2024). Este constructo se articula mediante
tres  dimensiones fundamentales: la
fiabilidad, que implica la capacidad de
cumplir con lo prometido de manera precisa;
la capacidad de respuesta, referida a la
disposicién para ayudar a los huéspedes y
proporcionar un servicio agil; y la empatia,
que constituye el cuidado individualizado y la
atencion personalizada brindada por el
personal (Luo et al., 2021; Adzinyo et al.,
2024). La literatura destaca que la calidad
percibida no es un atributo estatico, sino un
resultado dinamico de la interaccion humana,
altamente sensible a las condiciones en las
que el personal desarrolla sus actividades
cotidianas (Benitez y Medina, 2021; Quy et
al., 2024).

RELACION ENTRE LAS VARIABLES

La literatura especializada sugiere una
concomitancia significativa entre el bienestar
del personal y la calidad del servicio
entregado (Schwepker y Dimitriou, 2021,
Haricharan, 2023). Se postula que el estrés
laboral, al agotar los recursos cognitivos y
emocionales del trabajador, dificulta la
capacidad de respuesta y la empatia
necesarias para una atencion de excelencia,
estableciendo una asociacion negativa entre
ambas variables (Duffour et al., 2021;
Umairoh et al.,, 2026). Asimismo, se
reconoce que las caracteristicas
estructurales de los hoteles, tales como su
categoria, pueden modular la intensidad de
esta relacion, influyendo en las condiciones
de trabajo y, por ende, en la percepcion del
servicio (Oladehinde et al., 2024; Bajaj,
2023). A continuacién, se presentan los
objetivos e hipdtesis que guian el analisis
estadistico de estas variables.

Objetivos e hipoétesis

El objetivo general de la investigacion es
determinar la relacion estadistica entre el
estrés laboral y la calidad del servicio en
hoteles de ciudad. De él se derivan los
siguientes objetivos especificos:

e OE1: Analizar la relacion entre estrés
laboral y calidad del servicio.

e OE2: Comparar calidad del servicio
segun categoria del hotel.

En coherencia con estos objetivos, se
plantean las siguientes hipétesis:

e H1: Existe una asociacion negativa
significativa entre el estrés laboral y
la calidad del servicio en los hoteles
estudiados.

e H2: Existen diferencias significativas
en los niveles de calidad del servicio
percibido segun la categoria del
hotel.

MATERIALES Y METODOS

TIPO Y DISENO DE INVESTIGACION

La presente investigacion se desarrollé bajo
un enfoque cuantitativo, orientado a la
medicion objetiva y el analisis estadistico de
los fendmenos observados. ElI disefio
empleado fue no experimental de corte
transversal, dado que las variables fueron
analizadas en un momento unico, sin la
manipulacién deliberada de las condiciones
de estudio. El alcance del trabajo fue
correlacional, con el propdsito de determinar
el grado de relacion entre las variables de
interés y evaluar las diferencias significativas
entre los grupos definidos por la categoria
hotelera.

POBLACION Y MUESTRA

La poblacion estuvo constituida por 450
colaboradores operativos con contacto
directo con clientes en hoteles de tres y
cuatro estrellas ubicados en la Ciudad de
México. Para la determinacion del tamafo
muestral, se empleé la férmula de Cochran
para poblaciones finitas, estableciendo un
nivel de confianza de 1,96 (Z), un margen de
error de 0,05 (e) y una variabilidad de 0,5 (p
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= @), lo cual arrojé un requerimiento minimo
de 208 participantes. El muestreo fue de tipo
probabilistico estratificado con afijacion
proporcional, garantizando la
representatividad de cada categoria hotelera.
Del total de 329 cuestionarios distribuidos, se
recibieron 220 respuestas, alcanzando una
tasa de respuesta del 66,9 %. Tras aplicar
los criterios de exclusion, se eliminaron 4
casos por presentar mas del 15 % de items
sin responder, 2 casos por patrones de
respuesta invariante y 1 caso por un tiempo
de ejecucion inferior a 5 minutos, resultando
en una muestra final analizada de 213
colaboradores, distribuidos en 124 para
hoteles de tres estrellas y 89 para hoteles de
cuatro estrellas.

INSTRUMENTO

Se utilizé un cuestionario estructurado bajo
una escala tipo Likert de cinco puntos, donde
1 represent6 totalmente en desacuerdo y 5
totalmente de acuerdo. La variable estrés
laboral se operacionalizd mediante 13 items
distribuidos en las dimensiones de carga de
trabajo (5 items), autonomia (4 items) vy
apoyo social (4 items). Por su parte, la
variable calidad del servicio se integré por 13
items organizados en fiabilidad (5 items),
capacidad de respuesta (4 items) y empatia
(4 items). La validez de contenido fue
garantizada mediante el juicio de siete
expertos, obteniéndose una V de Aiken
global de 0,88, lo cual respalda la pertinencia
y claridad de los reactivos (Ogishima et al.,
2023; Yilin et al., 2023).

PROCEDIMIENTO Y CONSIDERACIONES
ETICAS

La recoleccion de datos se efectué entre
enero y mayo de 2025 mediante un
formulario en linea. Se garantizd6 la
participacion voluntaria de los informantes,
quienes otorgaron su consentimiento
informado previo al acceso al instrumento.
Se asegur6 el anonimato y la
confidencialidad de la informacion,
almacenando los datos anonimizados con
acceso restringido para evitar cualquier uso
indebido. El proceso se disefid para
minimizar sesgos de medicién, considerando
las recomendaciones sobre la calidad de las
respuestas en estudios de encuesta

(Shimada y Katahira, 2022; Sathyanarayana,
2026; Polas, 2025; Zhang et al., 2022).

ANALISIS DE DATOS
El procesamiento estadistico se realizd
mediante el software IBM SPSS Statistics,
versién 29. El plan de analisis se estructurd
de la siguiente manera:

e \Verificacion de supuestos: Se
evalub la normalidad de la
distribucion mediante la prueba de
Kolmogorov-Smirnov con correccion
de Lilliefors y el andlisis de los
coeficientes de asimetria y curtosis,
bajo un criterio de +1. La fiabilidad de
las escalas se determind mediante el
alfa de Cronbach y el omega de
McDonald.

e Contraste de hipétesis: Para la
primera hipotesis, se aplico la
correlacion de Pearson con intervalos
de confianza al 95 % para determinar
la asociacion negativa significativa
entre el estrés laboral y la calidad del
servicio.

e Anadlisis comparativo: Para la
segunda hipdtesis, se empled Ila
prueba t de Student para muestras
independientes, complementada con
la prueba de Levene para la igualdad
de varianzas y el calculo de la d de
Cohen para determinar el tamano del
efecto, estableciendo un nivel de
significacion de a = 0,05.

RESULTADOS

CARACTERIZACION DE LA MUESTRA

El proceso de recoleccibn de datos se
efectud sobre una poblacion de 450 sujetos,
estableciéndose un tamafio muestral minimo
requerido de 208 participantes. Tras el envio
de 329 cuestionarios, se recibieron 220
respuestas, lo que representa una tasa de
respuesta del 66,9 %. Del total recibido, se
excluyeron 7 cuestionarios debido a la
presencia de datos incompletos en mas del
15 % de los items, patrones de respuesta
invariante o un tiempo de ejecucion inferior a
5 minutos, resultando en una muestra final
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analizada de 213 sujetos. La composicion de
la muestra segun la categoria del hotel se
distribuydé en 124 participantes
pertenecientes a establecimientos de tres
estrellas (58,2 %) y 89 participantes de
hoteles de cuatro estrellas (41,8 %).
FIABILIDAD Y ESTADISTICOS
DESCRIPTIVOS

La consistencia interna de los instrumentos
de medicion fue evaluada mediante los
coeficientes alfa de Cronbach y omega de
McDonald, los cuales demostraron niveles
adecuados para todas las dimensiones. En
el constructo de estrés laboral, se obtuvo un
a =089y w = 0,90, con valores para sus
dimensiones de carga de trabajo (a = 0,87; w
= 0,89), autonomia (a = 0,82; w = 0,82) y
apoyo social (a = 0,79; w = 0,80). Por su
parte, la calidad del servicio alcanzé un a =
0,90 y w = 0,91, con indicadores de fiabilidad
(a = 0,86; w =0,89), capacidad de respuesta
(a =0,85; w=0,86)y empatia (a =0,79; w =
0,79). La validez de contenido fue ratificada
mediante el juicio de 7 expertos, obteniendo
una V de Aiken global de 0,88.

Los estadisticos descriptivos
revelaron que el estrés laboral presentd una
media de 3,32 (DE = 0,65), con una carga de
trabajo de 3,47 (DE = 0,82), autonomia de
2,89 (DE = 0,66) y apoyo social de 3,56 (DE
= 0,72). En cuanto a la calidad del servicio,
se registr6 una media global de 3,94 (DE =
0,67), desglosada en fiabilidad (M = 3,82; DE
= 0,98), capacidad de respuesta (M = 3,92;
DE = 0,76) y empatia (M = 4,12; DE = 0,62).
Los valores de asimetria y curtosis para
todas las variables se situaron dentro del
rango de %1.

VERIFICACION DE SUPUESTOS

La normalidad de Ila distribucion fue
analizada mediante la prueba de
Kolmogorov-Smirnov con correccion de
Lilliefors, obteniéndose para el estrés laboral
un D = 0,066 (p < 0,05) y para la calidad del
servicio un D = 0,061 (p < 0,05). No
obstante, dado que los indices de asimetria y
curtosis se mantuvieron dentro de los
parametros aceptables y considerando el
tamano muestral, se determiné la pertinencia
de aplicar técnicas estadisticas paramétricas

para el analisis de las hipétesis planteadas.

ANALISIS DE LA ASOCIACION ENTRE
ESTRES LABORAL Y CALIDAD DEL
SERVICIO

La primera hipdtesis planteaba una
asociacion significativa entre el estrés laboral
y la calidad del servicio. Los resultados del
coeficiente de correlacion de Pearson
indicaron una relacién de r(211) = 0,56, p <
0,001, con un intervalo de confianza al 95 %.
Este valor explica un 31,5 % de la varianza
compartida (r? = 0,31). Al analizar las
dimensiones del estrés laboral, se
observaron correlaciones significativas con la
calidad del servicio en carga de trabajo
((211) = 0,49, p < 0,001), autonomia (r1(211)
= 0,45, p < 0,001) y apoyo social (1(211) =
0,45, p < 0,001). Ante la evidencia
estadistica, se acepta la hipotesis de
investigacion.

DIFERENCIAS EN LA CALIDAD DEL
SERVICIO SEGUN CATEGORIA DEL
HOTEL

La segunda  hipdtesis examiné las
diferencias en la calidad del servicio
percibido segun la categoria del hotel. La
prueba t de Student para muestras
independientes arroj6 una media de 3,83
(DE = 0,66) para los hoteles de tres estrellas
y de 4,10 (DE = 0,69) para los de cuatro
estrellas, con un estadistico #(211) = 2,97, p
= 0,003. El tamano del efecto calculado
mediante la d de Cohen fue de 0,41,
mientras que la prueba de Levene confirmé
la homogeneidad de varianzas con F(1, 211)
= 1,70, p = 0,193. En virtud de estos
resultados, se acepta la hipotesis de
investigacion.

DISCUSION

El presente estudio tuvo como objetivo
determinar la relacion estadistica entre el
estrés laboral y la calidad del servicio en
hoteles de ciudad. Los hallazgos confirman
la existencia de una asociacion positiva de
magnitud fuerte entre ambas variables, lo
cual sugiere que la percepcion de las
demandas laborales y el bienestar
psicolégico del personal se encuentran

DBJ

Pagina 5 de 10



By

estrechamente vinculados con la excelencia
en la prestacion del servicio al cliente. Esta
relacion es consistente con la literatura que
sostiene que el estado emocional y la
estabilidad psicolégica de los trabajadores
constituyen un pilar fundamental para el
desempefio organizacional en el sector
hotelero (Schwepker y Dimitriou, 2021;
Benitez y Medina, 2021).

En relaciéon con la primera hipétesis,
se identific6 una asociacion significativa y
positiva entre el estrés laboral y la calidad
del servicio, observandose que todas las
dimensiones del constructo de estrés
mantienen una covariacion directa con los
indicadores de calidad. Este resultado
converge con las posturas tedricas que
sefialan como el entorno organizacional y las
presiones del puesto de trabajo influyen en la
capacidad de respuesta y la empatia del
personal hacia los huéspedes (Tsui, 2021;
Duffour et al., 2021). Si bien algunos
estudios previos sugieren que el estrés
puede derivar en conductas
contraproducentes o sabotaje del servicio
(Pradhan, 2021; Al-Romeedy y Khairy,
2024), el presente analisis subraya que, en
el contexto hotelero urbano, la gestion de las
tensiones laborales es un determinante
critico de la calidad percibida. Esta
convergencia refuerza la idea de que el
bienestar del empleado no es un elemento
aislado, sino un factor que se refleja
directamente en la interaccion con el cliente
(Haricharan, 2023; Bajaj, 2023).

Respecto a la segunda hipotesis, se
confirmé que la calidad del servicio es
significativamente mayor en hoteles de
cuatro estrellas en comparacion con aquellos
de tres estrellas, aunque la magnitud de este
efecto es pequefia. Esta diferencia puede
atribuirse a la mayor disponibilidad de
recursos, procesos estandarizados y una
gestion de capital humano mas estructurada
en las categorias superiores, lo cual facilita
un entorno laboral donde el estrés puede ser
mitigado con mayor eficacia (Adzinyo et al.,
2024; Oladehinde et al., 2024). Este hallazgo
complementa las investigaciones que
vinculan la infraestructura y la categoria del
establecimiento con la capacidad de ofrecer

experiencias  consistentes al  usuario,
sugiriendo que la calidad del servicio no solo
depende del esfuerzo individual, sino
también de las condiciones organizacionales
que definen la categoria del hotel
(Crossman, 2024; Saber et al., 2025).

Implicaciones teéricas

Los resultados obtenidos contribuyen a la
literatura sobre la gestibn de recursos
humanos en la industria de la hospitalidad al
validar que la calidad del servicio es un
fendmeno multidimensional, profundamente
arraigado en la salud psicoldégica de los
colaboradores. La asociacion detectada
entre el estrés y la calidad del servicio
reafirma la relevancia de integrar enfoques
de bienestar laboral dentro de las estrategias
de servicio al cliente. Asimismo, el estudio
aporta  evidencia sobre cémo las
caracteristicas estructurales de los hoteles
actlan como variables que modulan la
calidad, sugiriendo que la excelencia
operativa debe ser analizada considerando
tanto el factor humano como la categoria del
establecimiento (Quy et al., 2024; Umairoh et
al., 2026).

Limitaciones

El disefio no experimental transversal
empleado restringe la posibilidad de
establecer una secuencia temporal o una
relacién de causalidad entre el estrés laboral
y la calidad del servicio, limitando el analisis
a una fotografia estatica de la realidad
observada. La utilizacion de autoinformes
para la recoleccién de datos mediante un
unico informante por caso introduce el riesgo
de sesgo de método comun, lo cual podria
influir en la magnitud de las asociaciones
reportadas. Finalmente, al circunscribirse el
estudio a un unico contexto geografico en la
Ciudad de México, los resultados deben
interpretarse con cautela al intentar su
generalizacion hacia otros  mercados
hoteleros con condiciones socioeconémicas
o culturales distintas.

CONCLUSIONES
La investigacion permitié establecer una
asociacion significativa de magnitud robusta
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entre el estrés laboral y la calidad del
servicio en el sector hotelero urbano. Se
identificé que las diversas dimensiones que
integran la experiencia del trabajador
presentan una covariacion positiva con los
estandares de atencion percibidos por los
usuarios, lo cual sugiere que los niveles de
tension ocupacional se encuentran
estrechamente vinculados con la capacidad
del personal para ejecutar sus funciones de
cara al cliente de manera consistente.

Al contrastar la calidad del servicio
segun la categoria de los establecimientos,
se determind una diferencia significativa en
los niveles de desempefio entre los hoteles
de tres y cuatro estrellas. Los resultados
indican que los hoteles de mayor categoria
exhiben una calidad de servicio superior, lo
cual denota una concomitancia entre la
estructura organizacional, los recursos
disponibles y la excelencia en la prestacion
del servicio, aunque dicha diferencia se
manifiesta con una magnitud de efecto
reducida.

El aporte conceptual central de este
estudio radica en la confirmacién de que la
calidad del servicio no constituye un
elemento aislado de la gestion operativa,
sino que se encuentra intrinsecamente
relacionado con el bienestar psicosocial del
capital humano. La evidencia recabada
subraya la importancia de considerar la salud
ocupacional como un componente
determinante en la configuracion de la
experiencia del cliente, estableciendo un
marco de referencia donde la estabilidad
emocional del colaborador y la excelencia en
el servicio mantienen una relacion
estadistica directa y constante en el entorno
de la hoteleria urbana.

SUGERENCIAS

Implicaciones practicas y profesionales
e Implementacion de programas de
gestion del bienestar psicosocial:
Dado que el estrés laboral incide
directamente en la calidad del
servicio, las gerencias hoteleras
deben integrar  protocolos de

mitigacion de carga mental que
incluyan pausas activas, rotacion de
turnos y espacios de descompresion
para el personal de recepcion,
permitiendo asi una mejora sostenida
en la interaccion con el huésped.

Estandarizacion de procesos
operativos en hoteles de tres
estrellas: Ante la brecha observada
en el desempefio entre categorias
hoteleras, es imperativo que los
establecimientos de menor categoria
adopten metodologias de
capacitacion técnica 'y soporte
administrativo  similares a las
empleadas en hoteles de cuatro
estrellas, con el fin de reducir la
variabilidad en la calidad del servicio

ofrecido.
Desarrollo de competencias
socioemocionales: Las

organizaciones deben priorizar la
formacion en inteligencia emocional y
manejo de conflictos para el personal
de contacto directo, transformando la
percepcién del estrés en una gestion
proactiva de las demandas del
servicio, lo cual favorecera una
experiencia del cliente mas
consistente y profesional.

Futuras lineas de investigacion

Estudios de disefio longitudinal:
Se recomienda realizar
investigaciones  que  incorporen
mediciones en distintos momentos
temporales para determinar la
direccion de la causalidad entre el
estrés laboral y la calidad del servicio,
superando las restricciones propias
de los disefios transversales vy
permitiendo un analisis dinamico de
la evolucion de las variables.
Triangulacion de fuentes de
informacion: Es necesario que
futuros  trabajos incorporen la
evaluacion del desempefio mediante
la  observacion directa o la
retroalimentacion de los huéspedes,
mitigando asi el posible sesgo de
método comun derivado del uso
exclusivo de autoinformes por parte
del personal.
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e Ampliaciéon del alcance geografico
y contextual: Resulta fundamental
replicar este modelo analitico en
otras regiones urbanas y entornos
turisticos diversos, con el propdsito
de contrastar si las dinamicas
observadas en la Ciudad de México
se mantienen constantes o si estan
sujetas a variaciones culturales y
socioecondmicas especificas de cada
localidad.
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