
Resumo. A competitividade internacional exige que as empresas hoteleiras ofereçam um
serviço de excelência para se diferenciarem e manterem sua continuidade (Ozturk &
Karatepe, 2019). Os funcionários da linha de frente influenciam a percepção do serviço (Lu
et al., 2016), o que se reflete no desempenho para os clientes internos, afetando a
rentabilidade da organização. O objetivo deste estudo é analisar a qualidade do serviço
interno para homens e mulheres no setor hoteleiro. Com base em uma revisão da literatura,
o instrumento foi desenvolvido e aplicado a uma amostra de 37 mulheres e 28 homens em
hotéis de 4 e 5 estrelas em Quintana Roo, durante o segundo trimestre de 2024. Testes de
validação estatística foram realizados utilizando SPSS, revelando que não houve associação
entre homens e mulheres nos fatores Realização, Responsividade e Segurança. Diferenças
significativas foram encontradas nos fatores Empatia e Aspectos Tangíveis.
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A Importância do Serviço Interno para Homens e Mulheres e seu
Impacto na Competitividade do Setor Hoteleiro

Abstract. International competitiveness compels hotel companies to provide excellent
service to differentiate themselves and maintain their continuity (Ozturk & Karatepe, 2019).
Frontline employees influence the perception of service (Lu et al., 2016), which reflects
performance for internal customers, affecting the organization's profitability. The objective is
to analyze the quality of internal service for men and women in the hotel sector. Based on a
literature review, the instrument was developed and applied to a sample of 37 women and 28
men in 4- and 5-star hotels in Quintana Roo during the second quarter of 2024. Statistical 
validation tests were performed using SPSS, revealing no association between men and
women in the factors of Achievement, Responsiveness, and Assurance. Significant
differences were found in the factors of Empathy and Tangibles.
Keywords: quality, competitiveness, service quality, internal customer, SERVQUAL

The Importance of Internal Service for Men and Women and Its
Impact on Competitiveness in the Hotel Sector

Resumen. La competitividad internacional obliga a las empresas hoteleras a brindar un
servicio excelente para diferenciarse y mantener su continuidad (Ozturk y Karatepe, 2019).
Los empleados de primera línea influyen en la percepción del servicio (Lu et al., 2016) mismo
que es reflejo del desempeño al cliente interno, afectando en la rentabilidad de la
organización. El objetivo es analizar la calidad en el servicio interno en hombres y mujeres
en el sector hotelero. A partir de revisión bibliográfica, se determina el instrumento, aplicado
a muestra de 37 mujeres y 28 hombres en hoteles de 4 y 5 estrellas en Quintana Roo, en el
segundo trimestre de 2024. Con SPSS se realizaron pruebas estadísticas de validación que
revelan ausencia de asociación entre hombres y mujeres en factores de Realización,
Capacidad de Respuesta y Seguridad y en los factores de Empatía y Tangibles se presentan
diferencias significativas.
Palabras clave: calidad, competitividad, calidad en el servicio, cliente interno, SERVQUAL
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En búsqueda de lograr la atención en los productos y servicios en un mercado competitivo,
es preciso incrementar la calidad en su entrega (Bernal et al., 2018). De igual manera, los
destinos turísticos ofrecen servicios de calidad como parte de su estrategia competitiva,
dada la relevancia global (Lozada, 2019), en búsqueda de lograr una experiencia óptima por
parte del cliente (Wu y Gao, 2019). Adicionalmente, investigaciones indican que la calidad
del servicio al cliente externo se relaciona con la calidad del servicio interno (Gunawardane,
2009), debido a la interacciones entre el personal en términos de los servicios que se
proveen internamente, así como de la organización, de manera que su satisfacción se
proyecta al cliente externo, impactando la rentabilidad, productividad y competitividad de la
organización (Larios y González, 2017). De manera que el atender con calidad a los clientes
internos es redituable, ya que se relaciona con el éxito de la organización (Pantouvakis,
2011). Es imperioso considerar las necesidades del personal, conservarlo, desarrollarlo y
motivarlo en vías de mejorar la calidad del servicio y la satisfacción del cliente (Mehrparvar,
et al, 2012). Jun y Cai (2010) señalan el beneficio en términos de resultados de reducción de
costos y desperdicios y un mejor servicio de calidad al cliente externo a partir de incrementar
la calidad en el servicio interno. De ahí la importancia de identificar los niveles de calidad
percibida por el cliente del servicio hotelero, con objeto de satisfacer al cliente y aumentar
sus ganancias (Ordóñez, et al., 2019).
Si bien el empleo a largo plazo es lo recomendable, en el sector hotelero se percibe una alta
rotación de personal, lo que se puede atribuir a elementos como pocas posibilidades de
crecimiento, grandes cargas de trabajo y horarios poco flexibles, con escaso reconocimiento
y posibilidades de ascenso, entre otros. De forma que se recomienda para mejorar la
reputación y rendimiento, considerar prácticas inclusivas tanto en la contratación como la
promoción, así como la permanencia de equipos directivos representativos (Lee, 2023).
El presente estudio es transversal, exploratorio, se realiza en un momento único. Mediante
revisión de literatura se determina un instrumento de encuesta apoyado en la adecuación
del modelo SERVQUAL y aplicado a una muestra de 65 personas que laboran en hoteles en
Quintana Roo, México. Los resultados muestran incidencia en algunos de los factores de
calidad en hombres y mujeres, lo que indica áreas de mejora en la gestión del talento del
sector hotelero.

ELEMENTOS DE MEDICIÓN DE LA CALIDAD EN EL SERVICIO

En el sector de hotelería se ha registrado un alto crecimiento en el número de clientes
(Teimouri et al., 2015), por lo que enfrenta el reto de mejorar la satisfacción del cliente con el
esfuerzo de los gerentes en brindar un alojamiento adecuado a los huéspedes e incrementar
su ventaja competitiva (Castelli, 2003). 
La velocidad de los cambios ha originado que la satisfacción de los clientes y la prestación
de servicios de alta calidad representen un requisito clave en el contexto de hotelería (Chen
et al., 2011). Esto representa niveles de complejidad al medir y mantener la calidad durante
el proceso de proveer el servicio, debido a sus propias características (Harris y Harrington
2000), ya que el servicio se proporciona en la interacción del comprador y el vendedor,
generando la percepción del servicio a los clientes (Grönroos, 2003). De manera que se
derivan indicadores de la calidad del servicio en consideración a la visión del cliente, debido
a su integración simultánea con el proceso de producción, entrega y consumo del servicio.
Es así que los estudios se enfocan en determinar cómo los clientes perciben la calidad del
servicio y cómo se puede medir esta calidad (Edvardsson 2005, Akbaba 2006).

CALIDAD EN EL SERVICIO EN EL SECTOR HOTELERO

La competitividad en el sector de hotelería busca determinar de forma precisa la calidad en
el servicio, conformando las dimensiones y la relevancia que le aporta el cliente (Fick y
Ritchie, 1991), de manera que se integra la calidad con el objetivo de mejorar la experiencia
y fidelizar al cliente a través de proporcionar elementos que generen un valor agregado al
servicio (Grönroos, 2003). 
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El crecimiento en el sector depende en gran medida del entendimiento de la percepción de
la calidad por parte de los clientes de los productos y servicios recibidos, así como de la
relevancia y el desempeño del competidor (Testa y Siper, 2006; Sohrabi et al., 2012). Es así
que el elemento crucial de la satisfacción del cliente se basa en la calidad percibida por el
cliente, de ahí la relevancia de considerar los elementos que miden la excelencia en el
servicio (White et al., 2010).
Algunas investigaciones analizan las interacciones de los empleados con los clientes, a fin
de explicar el papel del servicio de calidad en su percepción. El estudio del llamado “trabajo
emocional” (Line y Runyan, 2012), aporta indicadores relevantes, inclusive por encima de la
importancia de los atributos tangibles de la calidad en el servicio. Es así que las
organizaciones de servicios requieren integrar servicios de calidad en relación al
“comportamiento del servidor” (Nóbrega, 2009), mediante actividades que beneficien a quien
recibe el servicio con atributos tales como sencillez, iniciativa, deseo de ayuda, utilidad,
prácticas de bienestar. 
En general, se confirma una mayor calidad en el servicio el otorgado por personal que ha
sido capacitado y orientado al cliente y que busca anticiparse a sus necesidades (Arroyo et
al., 2017). Esto es vital en las operaciones de los hoteles, básicamente orientadas al
servicio, que buscan estrategias para desarrollar habilidades del personal (Ahmed, et al,
2015; Dhar, 2015). Es decir, destaca la relevancia de la calidad como base de mejora en la
competitividad de las empresas y los destinos turísticos (Attila, 2016; Goffi y Cucculelli,
2019; Simancas et al, 2021).

El modelo SERVQUAL es básico para el estudio de la calidad en el servicio (Colmenares y
Saavedra, 2007), aporta una escala que considera cinco dimensiones que se aplican para
medir la calidad en el servicio en un hotel: Realización, Capacidad de Respuesta,
Seguridad, Empatía y Tangibles. Tangibles se refiere a la apariencia del hotel y del personal,
las instalaciones físicas como son el hotel, habitaciones y el material visual para los clientes.
Realización se refiere a brindar los servicios de en tiempo, de manera precisa. Capacidad de
respuesta enmarca la disponibilidad y flexibilidad en la atención. Seguridad se establece
como la confianza, el conocimiento y habilidades del personal. Empatía refleja la precisa
atención y comprensión del cliente. 
El instrumento se diseñó a partir de la literatura consultada en el marco teórico, adecuando
las afirmaciones que conforman el modelo SERVQUAL que considera cinco dimensiones
para medir la Calidad en el Servicio al cliente interno (Parasuraman et al. 1988). Como
ejemplo, en Realización: Los compañeros de trabajo brindan el servicio prometido; Son
confiables para el manejo de problemas; Realizan el trabajo bien a la primera vez;
Proporcionan información correcta y necesaria. 
En la dimensión de Capacidad la respuesta, las afirmaciones se refieren a la respuesta de
los compañeros de trabajo de forma rápida y eficiente; a la disposición a ayudar, así como a
adaptarse y responder a solicitudes especiales. En el factor Seguridad se integran
elementos sobre confianza en los compañeros de trabajo, amabilidad, información confiable,
entre otros. Empatía integra afirmaciones con respecto al interés y preocupación de los
compañeros por los demás, a la sensibilidad para apoyar con las necesidades del equipo.
Tangibles enfoca los ítems en la disposición de equipo actualizado, de un ambiente cómodo,
de la apariencia ordenada del personal y de los materiales. 
La encuesta se conformó como sigue: Realización, con 5 ítems; Capacidad de respuesta
con 5 ítems; Seguridad, con 4 ítems; Empatía con 5 ítems y Tangibles con 4 ítems, con un
total de 23 afirmaciones. Se integraron preguntas de control como edad, años de
experiencia en el sector y categoría del hotel (4 y 5 estrellas). Se realizó la validación del
contenido de la encuesta con expertos en el sector privado de turismo, lo que permitió afinar
el instrumento con las recomendaciones señaladas.
El presente estudio es transversal y lo integran hombres y mujeres que laboran en hoteles,
se llevó a cabo de forma independiente y en un único momento temporal, durante el
segundo trimestre de 2024. La unidad de análisis la conforman personas que proporcionan
servicios al turismo en hoteles en Cancún, Quintana Roo. 
La muestra se integró con 65 encuestas útiles de 73 aplicadas; a 37 mujeres y 28 hombres,
los que en conjunto forman un promedio de 34 años de edad y con 11 años de experiencia 
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en promedio de actividad de servicio en el sector. La encuesta se realizó en formato
electrónico y se aplicó mediante redes sociales y en directo en hoteles de 4 estrellas (21) y 5
estrellas (44), en el estado de Quintana Roo, en el segundo trimestre de 2024. Mediante la
escala Likert de 5 opciones se determinaron las respuestas: 100% siempre; casi siempre con
75%; algunas veces 50%; pocas veces con 25% y con 0 a la opción de nunca.
Las hipótesis de estudio son: H0: no existe diferencia significativa en el nivel de calidad en el
servicio entre hombres y mujeres que laboran en hoteles; H1: existe diferencia significativa
en el nivel de calidad en el servicio entre hombres y mujeres que laboran en hoteles.
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Tabla 1: Protocolo: tradiciones, usos y costumbres las propinas

RESULTADOS 
Con apoyo del programa SPSS (Stadistdtical Package for the Social Scienses), orientado al
trabajo de análisis estadísticos, se realizaron las estimaciones. Para la muestra en estudios
con uso de SPSS se requiere, en el análisis factorial, de muestras mayores a 50, con una
regla que establece el manejo de al menos de 10 observaciones por variable, e incluso 20
(Hair et al., 1999). 
En la muestra se presentaron el 100% de los casos válidos de los 65 conformados e
integrados de forma práctica en la variable sexo, como se presenta en el resumen de
procesamiento de casos de la Tabla 1.

Tabla 1 Resumen del procesamiento de los casos

sexo

Casos

Válidos Perdidos Total

N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje

TA

mujeres 37 100.0% 0 0.0% 37 100.0%

hombres 28 100.0% 0 0.0% 28 100.0%

RE

mujeres 37 100.0% 0 0.0% 37 100.0%

hombres 28 100.0% 0 0.0% 28 100.0%

CR

mujeres 37 100.0% 0 0.0% 37 100.0%

hombres 28 100.0% 0 0.0% 28 100.0%

SE

mujeres 37 100.0% 0 0.0% 37 100.0%

hombres 28 100.0% 0 0.0% 28 100.0%

EM

mujeres 37 100.0% 0 0.0% 37 100.0%

hombres 28 100.0% 0 0.0% 28 100.0%

Fuente: Elaboración propia con SPSS.
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      En los estadísticos de grupo, se muestra el intervalo de confianza para la media de cada
grupo en hombres y mujeres, lo que aporta la estimación de la media, de cada factor para
dimensionar la diferencia en los intervalos de confianza.

Tabla 2 Estadísticos de grupo

sexo N Media Desviación típ.
Error típ. de la

media

RE

mujeres 37 3.9297 .62931 .10346

hombres 28 3.9286 .69754 .13182

CR

mujeres 37 4.1946 .57829 .09507

hombres 28 4.3643 .63725 .12043

SE

mujeres 37 4.0811 .65631 .10790

hombres 28 4.2857 .59205 .11189

EM

mujeres 37 3.8973 .65764 .10812

hombres 28 4.2429 .58716 .11096

TA

mujeres 37 4.2365 .52356 .08607

hombres 28 4.5268 .46318 .08753

Fuente: Elaboración propia con SPSS.

La imagen de tallo (box-plot) representa gráficamente la distribución de la variable en los dos
grupos, permitiendo una aproximación visual al contraste de hipótesis.
En el caso de Realización se percibe una media ligeramente mayor en el caso de las
mujeres (3.9297) que en hombres (3.9286). En el factor de Capacidad de respuesta, la
media es mayor en los hombres (4.3643) y mujeres (4.1946). Seguridad refleja un resultado
menor en mujeres (4.0811) con respecto a los hombres (4.2857), en los indicadores de las
medias. Empatía y Tangible se conforman con una media superior en hombres (4.2429 y
4.5268) y en mujeres (3.8973 y 4.2365) respectivamente (ver tabla 2 de Estadísticos de
grupo). Los datos mostrados gráficamente presentan intervalos que permiten visualizar las
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dimensiones en las que hay mayor probabilidad de incidencia entre hombres y mujeres
(Gráfico 1, 2, 3, 4, 5).

Gráfico 1. Gráfico Q-Q normal y de tallo de la dimensión: Realización

Gráfico 2. Gráfico Q-Q normal y de tallo de la dimensión: Capacidad de Respuesta
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Gráfica 3. Gráfico Q-Q normal y de tallo de la dimensión: Seguridad

Gráfico 4. Q-Q normal y de tallo de la dimensión: Empatía
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Gráfico 5. Q-Q normal y de tallo de la dimensión: Tangible
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Los resultados generados mediante SPSS, permiten distinguir las dimensiones que cumplen
con la normalidad tanto en hombres como en mujeres. En la evaluación de la normalidad de
la distribución, se utiliza el procedimiento estadístico que maneja pruebas de bondad de
ajuste, como los estadísticos Shapiro-Wilk y Kolmorogov-Smirnof, que resultan con mayor
sensibilidad a pequeñas desviaciones (Pérez, 2004). 
La prueba de Normalidad expone la normalidad de la distribución en la dimensión de
Realización, ya que los valores de p no son significativos, es decir, son mayores al nivel de
significancia (0.05), como se puede apreciar en la tabla relativa a la Prueba de Normalidad
en mujeres y hombres (.200 y .162 respectivamente).
Si p < 0,05, hay diferencias estadísticamente significativas; si p > 0.05 o igual, no hay
evidencia suficiente para afirmar que existen diferencias significativas. 
Es decir, las comparaciones entre ambos grupos son válidas y el nivel de significancia no se
afecta por la desigualdad de las varianzas, por lo que se procede a realizar para el elemento
de Realización, la prueba T de Student. 

Tabla 3 Pruebas de normalidad
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sexo

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk

Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig.

TA

mujeres .138 37 .071 .929 37 .021

hombres .221 28 .001 .871 28 .003

RE
mujeres .097 37 .200* .967 37 .328

hombres .141 28 .162 .954 28 .242

CR

mujeres .226 37 .000 .900 37 .003

hombres .253 28 .000 .865 28 .002

SE

mujeres .198 37 .001 .901 37 .003

hombres .172 28 .033 .902 28 .013

EM

mujeres .141 37 .062 .939 37 .044

hombres .185 28 .015 .890 28 .007

*. Este es un límite inferior de la significación verdadera.
Fuente: Elaboración propia con SPSS

Al dar cumplimiento al criterio de normalidad, se realiza la prueba de homogeneidad de
varianzas (prueba de Levene) que cumple con el requisito de utilizar la comparación de
medias mediante la prueba T de Student. Mediante una doble salida, se determina la
comparación de las medias de dos grupos, al asumir varianzas iguales, esto es, cuando la
prueba de Levene es significativa: es decir, p< 0.05. Con el resultado no significativo
(p=0.611), se asume homogeneidad de varianza, como indica el cuadro siguiente.

Tabla 4 Prueba de Levene para igualdad de varianzas
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F Sig. t gl Sig. (bilateral)

RE

Se han asumido varianzas

iguales
.261 .611 .007 63.994

No se han asumido varianzas

iguales
.007 54.887.995

Fuente: Elaboración propia con SPSS

En el caso de las dimensiones de Capacidad de Respuesta, Seguridad, Empatía y Tangible
en las que la prueba indicó que las varianzas no son homogéneas, se requiere utilizar un
análisis alternativo como pruebas no paramétricas para manejar las diferencias en la
variabilidad. 
La aplicación de las pruebas no paramétricas para las dimensiones en las que no coincide
la homogeneidad de varianzas, se aprecia con los estadísticos de contraste de Mann-
Whitney para las dimensiones de Capacidad de Respuesta, Seguridad, Empatía y
Tangibles, los que arrojan resultados puntuales con respecto a la significancia de cada
elemento, con p valores mayor o menor al nivel de significancia (0.05), con resultados en
Capacidad de Respuesta (.235); Seguridad (.181) ; Empatía (.017) y Tangible (0.21), como
se muestran en la tabla siguiente.

Tabla 5 Estadísticos de contrastea

CR SE EM TA

U de Mann-Whitney 430.000 418.500 339.000 346.000

W de Wilcoxon 1133.000 1121.500 1042.000 1049.000

Z -1.188 -1.337 -2.385 -2.313

Sig. asintót. (bilateral) .235 .181 .017 .021

a. Variable de agrupación: sexo

Fuente: Elaboración propia con SPSS

         Los factores de la calidad en el servicio analizados como son Realización, Capacidad
de Respuesta y Seguridad indicaron que no hay asociación entre hombres y mujeres en el
nivel de calidad en el servicio interno en el personal de hotelería, ya que los resultados de
ambos grupos (hombres y mujeres), en los factores analizados no son estadísticamente
diferentes, con respecto al nivel de significación alfa = 0.05 (p > 0.05) en Realización: 0.611;
Capacidad de respuesta: 0.235; Seguridad: 0.181.
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Test p-valor Diferencia
significativa

Realización t-test 0.611 No

Capacidad de respuesta Mann-Whitney U 0.235 No

Seguridad Mann-Whitney U 0.181 No

Empatía Mann-Whitney U 0.017 Sí

Tangible Mann-Whitney U 0.021 Sí

Fuente: Elaboración propia con SPSS

Tabla 6 Concentrado de Prueba T y Mann-Whitney

En el caso de las dimensiones de Empatía y Tangible, ambas arrojan una diferencia
significativa entre hombres y mujeres, lo que se determina con un p valor por debajo de .05
alfa = 0.05 (p < 0.05), es decir, hay evidencia suficiente para afirmar que existen diferencias
significativas en Empatía (0.017) y Tangible (0.021), como aparece en la Tabla 6.
Con apoyo del programa SPSS, se obtuvieron los resultados de estadísticas, prueba de
normalidad, prueba de Levene para definir varianzas de cada factor, en el factor Realización
por sus características se realizó la prueba T, el resto de factores que no cumplen
normalidad se integraron en estadísticos no paramétricos, lo que generó el resultado de
cada factor restante. 
Los factores de la calidad en el servicio del modelo SERVQUAL analizados como son
Realización, Capacidad de Respuesta y Seguridad indicaron que no hay asociación entre
hombres y mujeres en el nivel de calidad en el servicio interno en el personal de hotelería, ya
que los resultados de ambos grupos en los factores analizados no son estadísticamente
diferentes al nivel de significación alfa=0.05 (p-valor: 0.611; 0.235; 0.181, respectivamente).
En el caso de los factores de Empatía y Tangibles, arrojan una diferencia significativa entre
hombres y mujeres con un p valor por debajo de .05 (0.017; 0.021, respectivamente).
Con los resultados obtenidos en los estudios cuantitativamente confirmatorios en los que dos
de las cinco dimensiones de Calidad en Servicio al cliente interno presentan una diferencia
significativa entre mujeres y hombres, se acepta la hipótesis alterna que afirma: H1: existe
diferencia significativa en el nivel de calidad en el servicio entre hombres y mujeres que
laboran en hoteles de la muestra objeto de estudio.

DISCUSIONES
La investigación realizada muestra un comportamiento variable en las dimensiones de
calidad en el servicio del modelo SERVQUAL, aplicado al cliente interno en hombres y
mujeres en el sector hotelero en una muestra determinada. Mientras que tres de los factores
como son Realización, Capacidad de Respuesta y Seguridad arrojan resultados que no
muestran una diferencia significativa entre hombres y mujeres, las dimensiones de Empatía y
Tangible, de Calidad en el Servicio si la presentan. 



13Cenário, Brasília,V13(1), e-60857, 2026

Relevancia de la atención interna al personal en hombres y mujeres y su impacto en la competitividad
en el sector hotelero

Los hallazgos de la dimensión de Tangible, que responde a intereses y necesidades del
cliente oportunamente con equipo y talento actualizado y de forma profesional (Bellou,
2009), con la disposición tanto de equipo como de talento. Esto permite citar algunas
investigaciones que exponen una división del trabajo basada en estereotipos (Burgess,
2003; Li y Wang, 2001; Chant, 1997) que repercute en la baja presencia de las mujeres en
los puestos de toma de decisiones de los hoteles (Díaz-Carrión y Kido-Cruz, 2017;
Samkangee y Dingani, 2013; OMT y ONU Mujeres, 2010). 
Cabe mencionar que en cuanto a la gestión de recursos económicos y turísticos, el sector
representa una oportunidad de participación de las mujeres, sin embargo, las actividades
que realizan se llevan a cabo en condiciones desiguales y precarias (Alrwajfah et al., 2020;
Pettersson, 2014), adicionalmente a la poca mentoría y planificación profesional que reciben
en relación a hombres (Boone, 2013), lo que contribuye y limita el desarrollo de las
capacidades para el manejo, control y seguimiento de las actividades. Asimismo,
Pesquerella (2017), destaca la proporción significativa de mujeres que, al tratar de acceder a
puestos directivos, se enfrentan al fenómeno conocido como “techo de cristal”, entendido
como las barreras que impiden avanzar más allá de la etapa inicial de la “escalera de
liderazgo” o en el proceso de ascenso de las mujeres, lo que Burin (2008) señala como una
limitación superior invisible que impide el avance en el desarrollo laboral de la mujer. Es
decir, la perspectiva de género refleja una marcada asimetría laboral en el campo del
turismo, enmarcando las tareas relativas al rol de género (Duffy et al., 2015 así como otras
formas de segregación que limitan su acceso a puestos de responsabilidad (Agut y Martín,
2007). 
Como señala Marco (2012), las disparidades de género, en relación a los objetivos
organizacionales, propicia un rendimiento por debajo de lo óptimo por parte de las mujeres,
por lo cual amerita considerar su análisis para exponer cómo la igualdad de género puede
reestructurar y mejorar la actividad turística (Alarcón, 2017). De manera que centrarse en
mejorar el servicio interno consolida el compromiso, tranquilidad y satisfacción del talento, al
tiempo que proporciona una mejoría en el desempeño del personal y de la organización
Gandhi et al., 2018). 
Por lo tanto, la implementación de medidas equilibradas propicia un entorno en el que tanto
hombres como mujeres demuestren aptitudes equivalentes en puestos directivos. En
relación al factor Empatía, cabe mencionar las aportaciones que muestran diferencias
significativas entre ambos (Mestre et al., 2004), adicional a su efecto en la calidad en el
servicio (Hossain, 2016), dada la interacción con el turista, comprensión, atención y
adaptación (Beltrán-Morillas et al., 2015). En la literatura científica, se afirma que la
emocionalidad (expresión, comprensión, interpretación y empatía) es más marcada en las
mujeres (Aguiano, 2003; Lafferty, 2004; Tapia y Marsh, 2006). Asimismo, en habilidades de
expresión y comprensión emocional, la conducción de competencias sociales entre las que
destacan la percepción y reconocimiento de emociones y capacidad empática (Ramírez, et
al., 2019). 
En empresas de servicios como hoteles, dichas competencias son relevantes (Bassi et al.,
2012; Brotons, 2011; Baum y Devine, 2007) y se han asociado a un mejor desempeño
profesional, calidad en el servicio, ambiente y logro de objetivos (Hossain, 2016). De ahí la
relevancia de atender los requerimientos del personal, que beneficia la experiencia y
relación: organización- cliente (Vanegas-López et al., 2018). Es así que el análisis de la
incidencia de hombres y mujeres en la calidad del servicio que presta al cliente interno
requiere atención, al afectar provisión, la imagen, competitividad y continuidad de la
organización (Salazar-Yépez y Cabrera-Vallejo, 2016). 

CONCLUSIONES

El aporte del estudio deriva en identificar la diferencia en los elementos de calidad en el
servicio al cliente interno en hombres y mujeres en el contexto hotelero. Los resultados
sugieren una revisión de las prácticas referentes a las dimensiones Tangible y de Empatía, a
fin de mejorar la interacción interna del personal que beneficie el logro de los objetivos y la
calidad en general.
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Además, aporta una visión a la organización para considerar algunas áreas de mejora en la
gestión, así como aspectos de desarrollo del talento como parte de una mejora continua en
el servicio, en términos de generar un balance en áreas de atención, supervisión y toma de
decisiones, permitiendo una participación equilibrada de hombres y mujeres. 
Los resultados obedecen a la práctica de los programas de desarrollo y participación en la
gestión de mejora por normativas y certificaciones, que se percibe en el equilibrio mostrado
en algunas dimensiones de la variable en cuestión.
El aporte del tema sobre la incidencia de hombres y mujeres en la calidad del servicio al
personal interno en el contexto hotelero y su efecto en la calidad de los servicios es
determinante, por su posible repercusión en el futuro de la empresa. Es así que la revisión
constante y monitoreo de los factores de calidad en el servicio al cliente interno supone una
prioridad en la organización, además de los planes de acción necesarios para consolidar el
talento de forma que la calidad interna derive en un incremento sustancial en la calidad
percibida por el turista.
El presente estudio forma parte del avance de la estancia de investigación en curso por
parte de Conahcyt, en la Universidad de Colima, Colima. México.
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