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Resumen

Unaʦtácticaʦefectivaʦparaʦsostenerʦunaʦorganizaciónʦenʦentornosʦcompetitivosʦesʦlaʦestrategiaʦdeʦ
mejoraʦcontinua.ʦLaʦcalidadʦpercibidaʦdelʦservicioʦdesdeʦlaʦperspectivaʦdeʦsatisfacciónʦdelʦclienteʦ
externoʦesʦunʦelementoʦbásicoʦparaʦcomprenderʦsusʦnecesidadesʦyʦexpectativas,ʦdeʦestaʦmanera,ʦ
se necesita constantemente la evaluación del desempeño empresarial, a través de mediciones 
deʦlaʦpercepciónʦdeʦlaʦcalidadʦdeʦlosʦservicios.ʦEsteʦestudioʦbuscaʦanalizarʦlaʦpercepciónʦdeʦlosʦ
usuariosʦsobreʦlaʦcalidadʦdelʦservicioʦdeʦlasʦempresasʦhoteleras,ʦrestaurantesʦyʦcentrosʦrecreativosʦ
del Valle de Comayagua por la apertura del Aeropuerto Internacional Palmerola, a partir de la me-
todologíaʦdelʦModeloʦSERVQUALʦcomoʦinsumosʦparaʦlaʦtomaʦdeʦdecisionesʦdeʦfuturosʦyʦactualesʦ
empresarios.ʦSeʦaplicóʦunʦenfoqueʦcuantitativo,ʦaʦnivelʦdescriptivo,ʦcorrelacionalʦconʦunaʦtempo-
ralidadʦtransversal.ʦLasʦrespuestasʦfueronʦdeʦ101ʦusuariosʦdirectosʦdelʦaeropuertoʦinternacionalʦ
Palmerola,ʦutilizandoʦmuestreoʦprobabilístico,ʦseʦutilizóʦunaʦencuestaʦparaʦlaʦrecolecciónʦdeʦdatos.ʦ
Seʦconcluyeʦqueʦaʦnivelʦglobalʦlaʦpercepciónʦdeʦcalidadʦdeʦlosʦusuariosʦesʦalto,ʦdeʦunʦ79.80%,ʦseʦ
identi𿿿cóʦreciprocidadʦentreʦalgunosʦindicadoresʦyʦsusʦdimensiones,ʦhabiendoʦunaʦdependenciaʦ
lineal entre las variables aleatorias cuantitativas, se encontraron 101 correlaciones de acuerdo con 
elʦcoe𿿿cienteʦdeʦPearson.
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Abstract
Anʦeffectiveʦtacticʦtoʦsustainʦanʦorganizationʦinʦcompetitiveʦenvironmentsʦisʦtheʦcontinuousʦim-
provementʦstrategy.ʦTheʦperceivedʦqualityʦofʦtheʦserviceʦfromʦtheʦperspectiveʦofʦexternalʦcustomerʦ
satisfactionʦisʦaʦbasicʦelementʦtoʦunderstandingʦtheirʦneedsʦandʦexpectations,ʦinʦthisʦway,ʦtheʦ
evaluationʦofʦbusinessʦperformanceʦisʦconstantlyʦneeded,ʦthroughʦmeasurementsʦofʦtheʦperceptionʦ
ofʦtheʦqualityʦofʦtheʦservices.ʦThisʦstudyʦseeksʦtoʦanalyzeʦtheʦperceptionʦofʦusersʦaboutʦtheʦqualityʦ
ofʦserviceʦofʦhotelʦcompanies,ʦrestaurantsʦandʦrecreationalʦcentersʦinʦtheʦComayaguaʦValleyʦdueʦtoʦ
theʦopeningʦofʦtheʦPalmerolaʦInternationalʦAirport,ʦbasedʦonʦtheʦSERVQUALʦModelʦmethodologyʦ
asʦinputsʦforʦdecisionʦmaking.ʦofʦfutureʦandʦcurrentʦentrepreneurs.ʦAʦquantitativeʦapproachʦwasʦ
applied,ʦatʦaʦdescriptive,ʦcorrelationalʦlevelʦwithʦaʦtransversalʦtemporality.ʦTheʦresponsesʦwereʦ
fromʦ101ʦdirectʦusersʦofʦtheʦPalmerolaʦinternationalʦairport,ʦusingʦprobabilisticʦsampling,ʦaʦsurveyʦ
wasʦusedʦtoʦcollectʦdata.ʦItʦisʦconcludedʦthatʦatʦaʦglobalʦlevelʦtheʦperceptionʦofʦqualityʦofʦusersʦ
isʦhigh,ʦ79.80%,ʦreciprocityʦwasʦidenti𿿿edʦbetweenʦsomeʦindicatorsʦandʦtheirʦdimensions,ʦthereʦ
beingʦaʦlinearʦdependenceʦbetweenʦtheʦquantitativeʦrandomʦvariables,ʦ101ʦcorrelationsʦwereʦfoundʦ
accordingʦtoʦtheʦcoef𿿿cientʦbyʦPearson.
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I. Introducción

Laʦcalidadʦesʦunʦconceptoʦdeʦsumaʦimportancia,ʦesʦdecir,ʦesʦunoʦdeʦlosʦcriteriosʦdeʦjuicioʦqueʦ
elʦclienteʦtieneʦsobreʦlasʦcualidadesʦqueʦdiferencianʦunʦproductoʦoʦservicio,ʦresultadoʦdelʦgradoʦ
conʦelʦcualʦunʦconjuntoʦdeʦcaracterísticasʦinherentesʦalʦproductoʦqueʦcumplenʦconʦsusʦrequeri-
mientosʦ(GutiérrezʦPulidoʦyʦDeʦlaʦVaraʦSalazar,ʦ2009).ʦEsʦlaʦdiferenciaʦentreʦlaʦpercepciónʦrealʦyʦ
laʦexpectativaʦgeneradaʦporʦelʦcliente,ʦformadaʦpreviamenteʦaʦlaʦdemandaʦdelʦservicioʦ(Sanabriaʦ
Rangelʦetʦal.,ʦ2014).ʦLaʦcalidadʦesʦunaʦcualidadʦoʦpropiedadʦvaluadaʦporʦelʦcliente,ʦsigni𿿿caʦque,ʦesʦ
unaʦpropiedadʦvaliosaʦenʦalgúnʦgradoʦ(HerreraʦJiménez,ʦ2006).

Abonadoʦaʦloʦanterior,ʦhoyʦenʦdíaʦlaʦcalidadʦenʦelʦservicioʦesʦunʦcomponenteʦprimordialʦenʦlasʦ
percepcionesʦdeʦlosʦclientes,ʦsigni𿿿caʦqueʦnoʦesʦposibleʦdesarrollarʦunaʦevaluaciónʦdelʦdesempe-
ño en una empresa sin contemplar la percepción del cliente, en tal sentido, deben determinar la 
satisfacciónʦdeʦsusʦconsumidoresʦ(MartínezʦyʦOcón,ʦ2020).

Porʦotraʦparte,ʦlaʦcalidadʦpercibidaʦdelʦservicioʦdesdeʦlaʦperspectivaʦdeʦsatisfacciónʦdelʦclienteʦ
externoʦesʦunʦelementoʦbásicoʦparaʦcomprenderʦsusʦnecesidadesʦyʦexpectativas.ʦUnaʦdeʦlasʦso-
lucionesʦmásʦefectivasʦparaʦsostenerʦunaʦorganizaciónʦenʦentornosʦcompetitivosʦesʦlaʦestrategiaʦ
deʦmejoraʦcontinuaʦ(MaghsoodiʦyʦAshkon,ʦ2019).ʦLaʦevaluaciónʦdeʦlaʦcalidadʦdelʦservicioʦseʦhaʦ
convertidoʦenʦunʦtemaʦpopularʦparaʦlaʦmejoraʦdelʦservicio,ʦelʦcrecimientoʦyʦcompetitividadʦdeʦ
laʦorganizaciónʦ(Xin-XinʦyʦZhen-Yu,ʦEvaluaciónʦdeʦlaʦcalidadʦdelʦservicioʦyʦmejoraʦdelʦservicioʦ
medianteʦrevisionesʦenʦlínea:ʦunʦmarcoʦqueʦcombinaʦelʦaprendizajeʦprofundoʦconʦunʦmodeloʦ
jerárquicoʦdeʦcalidadʦdelʦservicio,ʦ2022).ʦ

Porʦotroʦlado,ʦexistenʦmetodologíasʦparaʦmedirʦlaʦcalidadʦyʦproductividadʦenʦlasʦorganizacionesʦ
deʦmaneraʦinterna,ʦsiʦbienʦesʦimportanteʦdestacarʦlosʦaspectosʦyʦcriteriosʦqueʦlaʦde𿿿nenʦenʦsusʦ
procesosʦinternos,ʦseʦdebeʦincluirʦanálisisʦexternosʦparticularmenteʦdeʦsusʦusuariosʦdirectosʦenʦ
cuantoʦaʦsusʦgustosʦyʦpreferencias.ʦDeʦestaʦmanera,ʦelʦmodeloʦSERVQUALʦesʦunoʦdeʦlosʦinstru-
mentosʦdeʦmediciónʦdeʦlaʦcalidadʦdelʦservicioʦmásʦinŲuyentesʦutilizadoʦenʦmuchasʦaplicacionesʦ
yʦáreasʦdeʦservicioʦ(MaghsoodiʦyʦAshkon,ʦ2019),ʦcomoʦenʦlaʦeducaciónʦ(Gadeaʦetʦal.,ʦ2021),ʦʦservi-
ciosʦfarmacéuticosʦ(Castilloʦetʦal.,ʦ2020),ʦgaleríasʦdeʦarteʦ(MaghsoodiʦyʦAshkon,ʦ2019),ʦtransporteʦ
(Awasthiʦetʦal.,ʦ2011),ʦagenciasʦgubernamentalesʦ(FilipinasʦOcampoʦetʦal.,ʦ2019),ʦempresasʦturísticasʦ
comoʦhotelesʦ(Zambranoʦetʦal.,ʦAnálisisʦdeʦlaʦcalidadʦdeʦserviciosʦhotelerosʦenʦelʦcantónʦSucre,ʦ
2021) entre otros.

Agregandoʦaʦloʦanterior,ʦseʦa𿿿rmaʦque,ʦconʦlaʦmejoraʦenʦelʦnivelʦdeʦvidaʦdeʦlasʦpersonas,ʦlaʦiden-
ti𿿿caciónʦyʦdesarrolloʦdeʦambientesʦrecreativosʦlaʦdemandaʦturísticaʦhaʦaumentadoʦrápidamente,ʦ
promoviendoʦasíʦelʦdesarrolloʦturístico.ʦElʦConsejoʦMundialʦdeʦViajesʦyʦTurismoʦinformóʦqueʦelʦ
turismoʦgeneróʦ9,6ʦbillonesʦdeʦdólaresʦyʦproporcionóʦ333ʦmillonesʦdeʦpuestosʦdeʦtrabajoʦenʦtodoʦ
elʦmundoʦenʦ2019,ʦloʦqueʦrepresentóʦelʦ10.3ʦ%ʦdelʦPIBʦmundialʦyʦelʦtotalʦdeʦpuestosʦdeʦtrabajo.ʦ
AunqueʦelʦbroteʦdeʦCOVID-19ʦtuvoʦunʦefectoʦnegativoʦenʦelʦturismoʦmundial,ʦtambiénʦfavorecióʦ
unaʦmejoraʦsigni𿿿cativaʦenʦlaʦapreciaciónʦalʦmedioʦambienteʦnaturalʦ(Zhangʦetʦal.,ʦ2023).
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Deʦestaʦmanera,ʦunʦestudioʦenʦEcuadorʦalʦsectorʦhoteleroʦdelʦcantónʦSucreʦconʦSERVQUAL,ʦa𿿿rmaʦ
que  este modelo cobra gran relevancia e impacto en la medición de la calidad de los servicios que 
seʦprestanʦenʦlasʦorganizaciones,ʦofreceʦunaʦoportunidadʦparaʦevaluarʦcaracterísticasʦfísicas,ʦqueʦ
brindanʦidentidadʦpropiaʦaʦunʦhotel,ʦesʦdecir,ʦsuʦestiloʦarquitectónico,ʦsuʦmobiliario,ʦsuʦdecora-
ción,ʦelʦtamañoʦdeʦsusʦhabitaciones,ʦentreʦotras;ʦesteʦestudioʦidenti𿿿cóʦoportunidadesʦdeʦmejoraʦ
especialmenteʦenʦinfraestructuraʦqueʦcontribuiráʦaʦfortalecerʦlaʦimagenʦeʦidentidadʦdelʦhotelʦ
(Zambranoʦetʦal.,ʦAnálisisʦdeʦlaʦcalidadʦdeʦserviciosʦhotelerosʦenʦelʦcantónʦSucre,ʦ2021).

Asíʦmismo,ʦenʦcuantoʦaʦrestaurantes,ʦseʦhanʦdesarrolladoʦalgunosʦmodelosʦqueʦintentanʦexplicarʦ
laʦnaturalezaʦdeʦlaʦlealtadʦdeʦlosʦclientesʦcomoʦelʦdeʦcertidumbreʦenʦlaʦcalidadʦenʦelʦservicio,ʦenʦtalʦ
sentidoʦlaʦaptitudʦyʦactitudʦdeʦsuʦpersonalʦesʦunaʦventajaʦcompetitivaʦesencial,ʦmejoraʦsuʦposicio-
namientoʦenʦelʦmercadoʦyʦgarantizaʦlaʦ𿿿delidadʦyʦcon𿿿anzaʦdeʦsusʦclientesʦ(MartínezʦyʦOcón,ʦ2020).

Porʦotroʦlado,ʦloʦcentrosʦrecreativosʦofrecenʦactividadesʦalʦaireʦlibre,ʦesʦturismoʦbasadoʦenʦdisfrutarʦ
yʦarmonizarʦconʦlaʦnaturaleza,ʦesteʦnegocio,ʦhaʦexperimentadoʦunʦaumentoʦenʦelʦinterés,ʦespecial-
menteʦporʦparteʦdeʦlosʦciudadanosʦurbanos,ʦelʦaprecioʦporʦlaʦrecreaciónʦalʦaireʦlibreʦseʦhaʦdisparadoʦ
aʦnivelʦmundialʦenʦrespuestaʦaʦlaʦpandemiaʦdeʦCOVIDʦyʦseʦhaʦmantenidoʦestableʦdespuésʦdeʦlaʦrea-
perturaʦdelʦturismoʦtransfronterizoʦsiendoʦeconómicamenteʦdeseableʦ(JuschtenʦyʦBenedikt,ʦ2023).

Lasʦempresasʦdeʦservicioʦcomoʦhoteles,ʦrestaurantesʦyʦcentrosʦrecreativosʦdeʦunaʦregiónʦseʦvenʦ
favorecidasʦporʦlaʦpresenciaʦdeʦunʦaeropuertoʦinternacionalʦcomoʦgeneradorʦpositivoʦdeʦriqueza.ʦ
Elʦimpactoʦeconómicoʦdirectoʦseʦgeneraʦporʦlosʦempleos,ʦlosʦingresosʦyʦelʦPIBʦasociadosʦconʦ
actividades económicas y turísticas (Cano, 2018).

Elʦpresenteʦestudio,ʦbuscaʦanalizarʦlaʦpercepciónʦdeʦlosʦusuariosʦsobreʦlaʦcalidadʦdelʦservicioʦdeʦ
lasʦempresasʦhoteleras,ʦrestaurantesʦyʦcentrosʦrecreativosʦdelʦValleʦdeʦComayaguaʦporʦlaʦaperturaʦ
delʦAeropuertoʦInternacionalʦPalmerola,ʦaʦpartirʦdeʦlaʦmetodologíaʦdelʦModeloʦSERVQUALʦcomoʦ
insumosʦqueʦserviránʦparaʦlaʦtomaʦdeʦdecisionesʦdeʦfuturosʦyʦactualesʦempresarios.ʦBasadoʦenʦlaʦ
importanciaʦdeʦlaʦcalidadʦenʦelʦdevenirʦdeʦlasʦorganizacionesʦyʦsobreʦlosʦobjetivosʦdeʦdesarrolloʦ
sosteniblesʦODS,ʦenʦparticular,ʦconʦelʦoctavoʦobjetivoʦqueʦdictaʦacercaʦdelʦCrecimientoʦEconómicoʦ
yʦBienestarʦLaboral,ʦloʦanteriorʦconʦempresasʦqueʦfavorezcanʦelʦcrecimiento,ʦsostenibilidadesʦ
impulsadasʦporʦelʦcompromisoʦaʦlaʦmejoraʦcontinua.

Losʦresultadosʦmuestranʦqueʦenʦlosʦhotelesʦlaʦdimensiónʦmejorʦcali𿿿cadaʦesʦlaʦempatíaʦenʦunʦ100%ʦ
deʦsatisfacción,ʦesʦdecir,ʦofrecenʦunaʦpersonalizaciónʦdeʦlasʦnecesidadesʦdelʦcliente,ʦlaʦoportunidadʦ
deʦmejoraʦenʦelementoʦtangibleʦcomoʦlimpieza,ʦhigiene,ʦcomodidadʦenʦlaʦinstalaciónʦes,ʦequipo,ʦ
personas,ʦlaʦclimatizaciónʦdeʦlasʦinstalaciones,ʦcalidadʦenʦlosʦalimentosʦyʦbebidas.ʦ

Enʦlosʦrestaurantesʦlaʦcapacidadʦdeʦrespuestaʦesʦlaʦdimensiónʦmejorʦevaluadaʦqueʦtieneʦqueʦverʦ
conʦlaʦrelaciónʦenʦlaʦcomunicaciónʦrecibidaʦenʦelʦservicio,ʦpuntualidadʦenʦlaʦentrega,ʦinformaciónʦ
su𿿿cienteʦprevioʦaʦlaʦvisitaʦyʦofrecimientoʦdeʦinformaciónʦclaraʦyʦpertinenteʦenʦlasʦinstalaciones.ʦ
Hayʦunaʦevaluaciónʦqueʦestáʦenʦunʦrangoʦbajoʦparaʦlaʦmejoraʦcontinuaʦenʦlaʦdimensiónʦdeʦsegu-
ridad,ʦqueʦimplicaʦlaʦcredibilidad,ʦcon𿿿anza,ʦhabilidadesʦdeʦatenciónʦalʦcliente,ʦconocimientoʦdelʦ
producto o servicio, y seguridad en la atención que proporcionan los empleados 
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LosʦresultadosʦenʦlosʦCentrosʦRecreativos,ʦseʦobservaʦqueʦlaʦcalidadʦenʦlaʦaparienciaʦdeʦlasʦins-
talacionesʦfísicas,ʦdelʦpersonal,ʦequipo,ʦinfraestructuraʦyʦsistemasʦdeʦcomunicaciónʦestánʦbienʦ
cali𿿿cadosʦenʦunʦ83.33%;ʦʦtieneʦoportunidadʦdeʦmejoraʦenʦlasʦdimensionesʦdeʦEmpatía,ʦesʦdecir,ʦ
debenʦresponderʦdeʦformaʦpersonalizadaʦenʦelʦservicioʦalʦcliente,ʦasíʦmismo,ʦenʦlaʦcapacidadʦdeʦ
respuesta que indica la percepción sobre la disposición y voluntad para ayudar a los usuarios 
queʦproporcionaʦrapidezʦeʦinmediatezʦenʦelʦservicio,ʦademás,ʦdeʦsiʦseʦlesʦsolucionanʦlasʦquejasʦyʦ
problemas.

Finalmente,ʦlasʦcorrelacionesʦanalizadasʦreŲejanʦlaʦfuerteʦrelaciónʦentreʦlaʦcapacitaciónʦdelʦperso-
nalʦyʦlaʦcon𿿿anzaʦenʦlaʦatenciónʦalʦcliente,ʦdestacandoʦqueʦempleadosʦconʦhabilidadesʦdesarrolladasʦ
brindanʦunʦservicioʦconʦmayorʦseguridadʦyʦdominio.ʦAsimismo,ʦlaʦe𿿿cienciaʦenʦlaʦgestiónʦyʦlogís-
ticaʦimpactaʦdirectamenteʦenʦlaʦpuntualidadʦyʦelʦtiempoʦdeʦrespuesta,ʦmejorandoʦlaʦpercepciónʦ
delʦservicio.ʦAdemás,ʦseʦevidenciaʦqueʦlaʦinfraestructuraʦadecuadaʦyʦelʦaccesoʦaʦlaʦinformaciónʦ
optimizanʦlaʦexperienciaʦdelʦcliente.ʦEnʦconclusión,ʦlaʦmejoraʦcontinuaʦenʦcapacitación,ʦinfraes-
tructuraʦyʦprocesosʦoperativosʦresultaʦfundamentalʦparaʦfortalecerʦlaʦcalidadʦdelʦservicioʦenʦelʦ
sector turístico. 

II. Marco Teórico

Sector Turismo
Elʦturismoʦpuedeʦserʦconsideradoʦcomoʦlaʦbúsquedaʦdeʦlaʦexperienciaʦhumana,ʦlaʦconstrucciónʦdelʦ
“ser”ʦinternoʦdelʦhombreʦfueraʦdeʦsuʦlugarʦdeʦexperienciaʦcotidianaʦelʦturistaʦnoʦesʦsolamenteʦunʦ
objeto,ʦsinoʦunʦsujetoʦenʦconstrucción,ʦenʦcontinuaʦformación.ʦPorʦlaʦexperienciaʦpasada,ʦpresenteʦ
y,ʦporʦlaʦqueʦseʦformaráʦenʦelʦfuturo,ʦseʦconstruyeʦelʦ“serʦturista”ʦ(Panosso,ʦ2007).

ZurabʦPololikashviliʦsecretarioʦgeneralʦdeʦlaʦorganizaciónʦmundialʦdelʦturismoʦ(OMT)ʦa𿿿rmaʦsobreʦ
el turismo que da la oportunidad de ganarse la vida, y de ganar no solo un salario, sino también 
dignidadʦeʦigualdad,ʦlaʦOMTʦprevéʦqueʦlaʦdemandaʦdeʦviajesʦinternosʦyʦregionalesʦsigaʦsiendoʦ
fuerteʦyʦayudeʦaʦimpulsarʦlaʦrecuperaciónʦmásʦgeneralizadaʦdelʦsector,ʦsegúnʦlosʦnuevosʦdatosʦdeʦ
laʦOMT,ʦmásʦdeʦ900ʦmillonesʦdeʦturistasʦrealizaronʦviajesʦinternacionalesʦenʦ2022,ʦelʦdobleʦque,ʦenʦ
2021,ʦaunqueʦesaʦcifraʦseʦquedeʦaúnʦalʦ63%ʦdeʦlosʦnivelesʦanterioresʦaʦlaʦpandemiaʦʦ(OMT,ʦ2023).

Deʦacuerdoʦconʦmásʦdeʦ600,000ʦturistasʦopinanʦaʦlaʦEuropeanʦBestʦDestinationsʦqueʦlosʦmejoresʦ
lugaresʦdeʦdestinoʦeuropeosʦson:ʦColmaʦenʦFrancia,ʦAtenasʦenʦGrecia,ʦTiŲisʦenʦGeorgia,ʦVienaʦ
enʦAustria,ʦCascáisʦenʦPortugal,ʦSibiuʦenʦRumanía,ʦNamurʦenʦBélgica,ʦRijekaʦenʦCroacia,ʦParisʦenʦ
Francia,ʦBydgoszczʦenʦPolonia,ʦRomaʦenʦItalia,ʦHévizʦenʦHungría,ʦCorchoʦenʦIrlanda,ʦRochefortʦ
enʦOceánʦFrancia,ʦMenorcaʦenʦEspañaʦ(MejoresʦDestinos,ʦ2023).ʦElʦturismoʦesʦunaʦherramientaʦ
importante para el desarrollo socioeconómico, genera crecimiento económico y es un instrumento 
de desarrollo nacional (Arroyo, Importancia del turismo para el desarrollo local de la provincia 
Manabí, 2018).
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Clasi𿿿caciónʦyʦtendenciasʦdelʦsectorʦturismo
Elʦturismoʦreligiosoʦyʦculturalʦdeʦacuerdoʦconʦ(UNWTO,ʦ2023)ʦa𿿿rmanʦqueʦentreʦ300ʦyʦ330ʦmi-
llonesʦdeʦturistasʦvisitanʦcadaʦañoʦlosʦenclavesʦreligiososʦmásʦimportantesʦdelʦmundo,ʦsumandoʦ
aproximadamenteʦ600ʦmillonesʦdeʦviajesʦreligiososʦnacionalesʦeʦinternacionales,ʦdeʦlosʦcualesʦelʦ
40%ʦtienenʦlugarʦenʦEuropa,ʦlaʦcooperaciónʦentreʦlaʦOMTʦyʦEspañaʦpromueveʦlaʦsensibilizaciónʦ
conʦrespectoʦalʦvalorʦdelʦpatrimonioʦhistórico,ʦculturalʦyʦartístico,ʦseʦsubrayaʦlaʦimportanciaʦdeʦ
este segmento turístico en particular. 

Por otra parte, el turismo de sol y playa como modelo y actividad económica es inseparable de la 
cultura,ʦelʦterritorioʦyʦlaʦidiosincrasiaʦdeʦlasʦcomunidadesʦcosteras,ʦestasʦseʦhanʦadaptadoʦaʦlaʦdiná-
mica de una actividad creciente en el mundo, los indicadores económicos muestran que el turismo 
de sol y playa es una actividad con un mercado creciente, generadora de empleo e impulsadora 
deʦdesarrolloʦsocialʦyʦcultural,ʦqueʦhaʦganadoʦimportanciaʦenʦelʦmarcoʦdeʦlosʦplanesʦdeʦdesarrolloʦ
municipalʦyʦdepartamental.ʦEspaña,ʦEstadosʦUnidosʦyʦMéxicoʦhanʦdemostradoʦimportantesʦefectosʦ
enʦelʦdesarrolloʦeconómicoʦdeʦlasʦpoblacionesʦcosterasʦ(SierraʦMárquezʦetʦal.,ʦ2021).ʦ

BANCOMEXTʦ(2023)ʦexplicaʦqueʦviajarʦesʦsinónimoʦdeʦrecreaciónʦyʦdescanso,ʦaunqueʦalgunosʦdeʦ
losʦviajesʦtambiénʦseʦrealizanʦporʦtrabajo;ʦlosʦdiferentesʦinteresesʦdeʦlosʦviajerosʦhanʦllevadoʦaʦlaʦ
clasi𿿿caciónʦdelʦturismoʦdeʦacuerdoʦconʦsusʦactividades,ʦestosʦpuedenʦser:ʦcultural,ʦgastronómi-
co,ʦidiomático,ʦsalud,ʦdeportivo,ʦparquesʦtemáticos,ʦsexual;ʦlasʦnuevasʦtendenciasʦsonʦelʦʦturismoʦ
alternativo se divide en ecoturismo, de aventura y rural son el ecoturismo, de aventura y rural.  

Entre tanto, en España se encuentra una nueva tendencia en la industria del turismo un tanto 
peculiar llamada DFT (desconectar para volver a conectar), basada en las necesidades de los con-
sumidoresʦcentradasʦenʦelʦcontrolʦoʦreducciónʦdelʦusoʦdeʦlaʦtecnologíaʦduranteʦsusʦviajesʦ(Arenas,ʦ
2023).

Turismo y medio ambiente 
Elʦturismoʦgeneraʦcrecimientoʦeconómicoʦaʦcausaʦdeʦlasʦinyeccionesʦdeʦdineroʦporʦlosʦdiferentesʦ
canales, es importante, destacar que la actividad turística podría traer consecuencias negativas 
sobre el desarrollo por la degradación ambiental (medida por el consumo energético y las emisio-
nesʦdeʦCO2,ʦentreʦotras)ʦdeʦahíʦlaʦnecesidadʦdeʦqueʦelʦdesarrolloʦdeʦlaʦactividadʦseʦrealiceʦdeʦformaʦ
sostenible, sobre todo si se considera que los países pequeños mencionados poseen ecosistemas de 
granʦfragilidadʦyʦque,ʦenʦgeneral,ʦAméricaʦLatinaʦyʦCaribeʦseʦcaracterizaʦporʦlaʦpresenciaʦdeʦmarcosʦ
institucionalesʦdébilesʦenʦrelaciónʦaʦlaʦprotecciónʦalʦmedioambienteʦʦ(CandiasʦyʦRojas,ʦ2020).

Finalmente,ʦmásʦdeʦ100ʦorganizacionesʦseʦhanʦconvertidoʦenʦsignatariosʦdeʦlaʦIniciativaʦMundialʦ
sobreʦTurismoʦyʦPlásticos,ʦhanʦdadoʦaʦconocerʦsusʦambiciososʦcompromisosʦparaʦeliminarʦlosʦ
plásticosʦdeʦunʦsoloʦusoʦinnecesarios,ʦadoptarʦmodelosʦdeʦreutilizaciónʦyʦutilizarʦenvasesʦyʦartículosʦ
deʦplásticoʦreutilizables,ʦreciclablesʦoʦcompostablesʦ(UNWTO,ʦ2023).
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Calidad empresarial y turismo
Aʦpartirʦdeʦlasʦexperienciasʦpasadasʦyʦpresentesʦseʦcon𿿿guraʦelʦfenómenoʦturístico,ʦentendidoʦ
comoʦunaʦcomplejaʦrelaciónʦdeʦintercambioʦdeʦbienesʦyʦservicios,ʦdeseos,ʦobjetivosʦyʦanhelosʦ
subjetivosʦconstruidosʦporʦelʦturista.ʦEnʦesteʦsentido,ʦpuedeʦa𿿿rmarseʦqueʦelʦsujetoʦcentralʦdelʦ
turismoʦesʦelʦserʦhumano;ʦlaʦcalidadʦdelʦservicio,ʦlaʦinfraestructura,ʦlaʦregiónʦdeʦdestinoʦyʦlosʦ
demásʦelementosʦdelʦturismoʦsoloʦadquierenʦsentidoʦcuandoʦsonʦinterpretadosʦporʦelʦvisitanteʦ
queʦbuscaʦvivirʦunaʦexperienciaʦmemorableʦyʦsatisfactoria,ʦrazónʦporʦlaʦcualʦdecideʦemprenderʦ
unʦviajeʦ(Panosso,ʦ2007).

Deʦlaʦmismaʦforma,ʦlaʦpalabraʦcalidadʦesʦesencialʦhoyʦenʦdía,ʦseʦhablaʦdeʦlaʦcalidadʦdeʦvida,ʦenʦlasʦ
relacionesʦhumanas,ʦenʦlaʦeducación,ʦenʦlosʦservicios,ʦenʦlosʦproductos,ʦenʦlaʦcomercializaciónʦdeʦ
un bien, en las materias primas, en los entornos laborales y en el medio ambiente, por lo que una 
empresaʦuʦorganizaciónʦsinʦcalidadʦnoʦpuedeʦserʦcompetitivaʦsinʦaplicarʦunʦsistemaʦdeʦgestiónʦ
deʦlaʦcalidad.ʦLaʦcalidadʦestáʦpresenteʦdesdeʦlaʦetapaʦdeʦdiseñoʦdeʦunʦproductoʦoʦservicioʦhastaʦelʦ
servicio posventa, es decir, la atención al cliente es considerada como algo implícito en los genes 
delʦserʦhumanoʦsiendoʦporʦlaʦcapacidadʦqueʦélʦtieneʦdeʦhacerʦlasʦcosasʦ(AlcaldeʦSanʦMiguel,ʦ2019).

ModeloʦdeʦmediciónʦdeʦlaʦcalidadʦSERVQUALʦ
Existenʦmetodologíasʦparaʦmedirʦlaʦcalidadʦyʦproductividadʦenʦlasʦorganizacionesʦdeʦmaneraʦ
interna,ʦsiʦbienʦesʦimportanteʦdestacarʦlosʦaspectosʦyʦcriteriosʦqueʦlaʦde𿿿nenʦenʦsusʦprocesosʦ
intrínsecos,ʦseʦdebeʦincluirʦanálisisʦexternosʦparticularmenteʦdeʦsusʦusuariosʦdirectos.ʦElʦmodeloʦ
SERVQUALʦesʦunoʦdeʦlosʦinstrumentosʦdeʦmediciónʦdeʦlaʦcalidadʦdelʦservicioʦmásʦinŲuyentes,ʦqueʦ
todavíaʦseʦutilizaʦenʦmuchasʦaplicacionesʦyʦdesarrollosʦdeʦlosʦcamposʦdeʦlaʦcalidadʦdelʦservicioʦ
(MaghsoodiʦyʦAshkon,ʦ2019),ʦcomoʦenʦlaʦeducaciónʦ(Gadeaʦetʦal.,ʦ2021),ʦʦserviciosʦfarmacéuticosʦ
(Castilloʦetʦal.,ʦ2020),ʦgaleríasʦdeʦarteʦ(MaghsoodiʦyʦAshkon,ʦ2019),ʦtransporteʦ(Awasthiʦetʦal.,ʦ
2011),ʦagenciasʦgubernamentalesʦ(Filipinas,ʦOcampoʦetʦal.,ʦ2019),ʦempresasʦturísticasʦcomoʦhotelesʦ
(Zambranoʦetʦal.,ʦAnálisisʦdeʦlaʦcalidadʦdeʦserviciosʦhotelerosʦenʦelʦcantónʦSucre,ʦ2021)ʦentreʦotros.

LaʦescalaʦSERVQUALʦesʦunʦinstrumentoʦválidoʦenʦelʦcontextoʦdeʦserviciosʦdeʦsalud.ʦLasʦdimen-
sionesʦdeʦempatía,ʦseguridad,ʦ𿿿abilidad,ʦcapacidadʦdeʦrespuestaʦyʦelementosʦtangibles,ʦpersistenʦ
yʦseʦrati𿿿canʦenʦlaʦmuestraʦdelʦestudioʦ(Bustamanteʦyʦotros,ʦ2020).ʦAgregadoʦaʦloʦanterior,ʦunʦ
estudio en Paraguay acerca de la percepción sobre la calidad de servicio brindado por la agencia 
deʦviajesʦAplenoʦS.A.ʦutilizóʦelʦmodeloʦSERVQUALʦparaʦmedirʦlaʦpercepciónʦdeʦlaʦcalidadʦdeʦsusʦ
serviciosʦcuyosʦresultadosʦfueronʦextremadamenteʦsatisfactoriaʦenʦlosʦclientesʦdeʦAplenoʦS.A.ʦ
(KwanʦChungʦyʦotros,ʦ2022).

Porʦotraʦparte,ʦlosʦcomponentesʦparaʦofrecerʦunʦservicioʦdeʦcalidadʦson:ʦelʦcliente,ʦsoporteʦfísico,ʦ
personalʦdeʦcontacto,ʦelʦservicio,ʦsistemaʦdeʦorganizaciónʦinternaʦyʦlosʦdemásʦclientes;ʦporʦloʦqueʦ
laʦcalidadʦdeʦunʦservicioʦseʦpuedeʦmedirʦaplicandoʦelʦmodeloʦSERVQUALʦ(UniversidadʦNacionalʦ
ToribioʦRodríguezʦdeʦMendozaʦdeʦAmazonas,ʦ2023).ʦUnʦestudioʦenʦEcuadorʦalʦsectorʦhoteleroʦdelʦ
cantónʦSucreʦconʦelʦmodeloʦSERVQUAL,ʦevaluóʦcaracterísticasʦfísicas,ʦcomoʦloʦsonʦsuʦestiloʦar-
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quitectónico,ʦlaʦcalidadʦenʦlaʦatenciónʦalʦclienteʦcuyosʦresultadosʦfueronʦsatisfactoriosʦ(Zambranoʦ
etʦal.,ʦAnálisisʦdeʦlaʦcalidadʦdeʦserviciosʦhotelerosʦenʦelʦcantónʦSucre,ʦ2021).

Enʦtalʦsentido,ʦlaʦmediciónʦdeʦlosʦserviciosʦaʦtravésʦdeʦlaʦmetodologíaʦSERVQUALʦseʦaplicaʦparaʦ
cualquierʦempresaʦqueʦdeseaʦlaʦmejoraʦcontinuaʦparaʦlaʦsatisfacciónʦdeʦsusʦclientesʦ(Espinozaʦyʦ
Parra,ʦGestiónʦdeʦlaʦcalidadʦenʦlosʦserviciosʦdeʦatenciónʦalʦcliente.ʦCasoʦCooperativa,ʦ2020).ʦResultaʦ
interesante considerar que aquellos aspectos relacionados a los elementos tangibles (apariencia 
físicaʦdeʦlasʦinstalacionesʦyʦpersonalʦdeʦservicio)ʦnoʦmostraronʦcorrelacionesʦimportantesʦconʦlaʦ
lealtadʦdelʦclienteʦenʦestosʦestablecimientosʦ(MartínezʦyʦOcón,ʦ2020).

Enʦcuantoʦalʦturismoʦdeʦsolʦyʦplayaʦcomoʦmodeloʦdeʦproducciónʦrecogeʦlaʦexperienciaʦexitosaʦdeʦ
paísesʦcomoʦEspaña,ʦEstadosʦUnidosʦyʦMéxico,ʦdondeʦhaʦdemostradoʦimportantesʦefectosʦenʦelʦ
desarrolloʦeconómicoʦdeʦlasʦpoblacionesʦcosteras,ʦloʦcualʦfundamentaʦlasʦaccionesʦdeʦpromociónʦ
yʦapoyoʦaʦestaʦmodalidadʦdeʦturismoʦenʦelʦDepartamentoʦdeʦSucreʦ(SierraʦMárquezʦetʦal.,ʦ2021).ʦ
Laʦinfraestructuraʦsostenibleʦcomoʦparteʦdeʦlaʦofertaʦturísticaʦdeʦsolʦyʦplaya,ʦlaʦcapacitaciónʦcomoʦ
parteʦdeʦlaʦtransformaciónʦyʦcuali𿿿caciónʦdelʦtalentoʦhumanoʦnativoʦyʦlaʦmiradaʦcomoʦestrategiaʦ
integralʦdeʦposicionamientoʦenʦelʦmercadoʦnacionalʦeʦinternacionalʦ(SierraʦMárquezʦetʦal.,ʦ2021).

Elʦturismoʦesʦunʦsectorʦeconómicoʦqueʦbene𿿿ciaʦalʦpaísʦgenerandoʦdivisas,ʦempleo,ʦdesarrolloʦ
económico. Por otro lado, la calidad es la apreciación del cliente con respecto a un producto 
y/oʦservicio,ʦporʦelloʦesʦfundamentalʦbrindarʦserviciosʦdeʦcalidadʦparaʦmantenerʦaʦlosʦclientesʦ
satisfechosʦyʦparaʦaumentarʦelʦpotencialʦturísticoʦcumpliendoʦconʦlosʦestándaresʦdeʦcalidadʦqueʦ
estánʦestablecidosʦenʦcadaʦsector;ʦlaʦcalidadʦdeʦunʦservicioʦseʦpuedeʦmedirʦaplicandoʦelʦmodeloʦ
SERVQUALʦ(UniversidadʦNacionalʦToribioʦRodríguezʦdeʦMendozaʦdeʦAmazonas,ʦ2023).

Dadoʦloʦanterior,ʦlosʦprestadoresʦdeʦserviciosʦdebenʦtrabajarʦenʦelʦdesarrollo,ʦasíʦcomoʦmejoraʦ
deʦhabilidadesʦyʦcompetenciasʦenʦlaʦprestaciónʦdeʦservicioʦrelacionadoʦaʦlaʦinteracciónʦconʦlosʦ
clientes,ʦyʦactitudʦpositivaʦporʦparteʦdelʦpersonalʦparaʦproveerʦencuentrosʦefectivosʦdeʦservicioʦ
alʦclienteʦ(MartínezʦyʦOcón,ʦ2020).ʦ

El turismo genera crecimiento económico a causa de las inyecciones de dinero que genera a 
travésʦdeʦdiferentesʦcanalesʦyʦqueʦlosʦpaísesʦmásʦpequeños,ʦabocadosʦprincipalmenteʦalʦturismoʦ
deʦplaya,ʦdependenʦsigni𿿿cativamenteʦdeʦlaʦactividadʦparaʦsuʦcrecimientoʦ(CandiasʦyʦRojas,ʦ2020).ʦ
Un estudio propone que en la era de los grandes datos, la evaluación de la calidad del servicio 
debeʦrealizarseʦsimultáneamenteʦdeʦdosʦformasʦenʦinvestigacionesʦdirectasʦalʦusuarioʦyʦmedianteʦ
revisionesʦenʦlíneaʦdeʦlaʦevaluaciónʦdeʦlaʦcalidadʦdelʦservicioʦambasʦparaʦlaʦmejoraʦdelʦservicioʦ
(Xin-XinʦyʦZhen-Yu,ʦEvaluaciónʦdeʦlaʦcalidadʦdelʦservicioʦyʦmejoraʦdelʦservicioʦmedianteʦrevisionesʦ
enʦlínea:ʦunʦmarcoʦqueʦcombinaʦelʦaprendizajeʦprofundoʦconʦunʦmodeloʦjerárquicoʦdeʦcalidadʦdelʦ
servicio, 2022). 

Finalmente,ʦmuchosʦdeʦlosʦviajerosʦseʦhospedanʦenʦotrasʦciudadesʦporʦlosʦcentrosʦturísticosʦdeʦ
laʦregiónʦdebenʦpromoverʦsusʦencantosʦaʦtravésʦdeʦdiferentesʦmediosʦyaʦqueʦlaʦplani𿿿caciónʦdeʦ
caminatas/excursionesʦalʦaireʦlibreʦaccesiblesʦdesdeʦelʦhogarʦesʦunʦprocesoʦcomplejoʦqueʦrequiereʦ
laʦbúsquedaʦdeʦvariasʦfuentesʦdeʦinformaciónʦ(JuschtenʦyʦBenedikt,ʦ2023).



109

Revista Economía y Administración (E&A)
Volumen 17, Núm. 2, 2025

Aeropuertos Internacionales sus dimensiones en las economías de sus 
países
Lasʦempresasʦdeʦservicioʦcomoʦhoteles,ʦrestaurantesʦyʦcentrosʦrecreativosʦseʦvenʦfavorecidasʦ
porqueʦunʦaeropuertoʦinternacionalʦnoʦsolamenteʦesʦunaʦmejoraʦenʦlaʦzonaʦporʦsuʦinversiónʦenʦlaʦ
infraestructura,ʦelʦreconocimientoʦinternacional,ʦsinoʦesʦoportunidadʦcomoʦgeneradorʦpositivoʦdeʦ
riqueza.ʦElʦimpactoʦeconómicoʦdirectoʦseʦgeneraʦporʦlosʦempleos,ʦlosʦingresosʦyʦelʦPIBʦasociadosʦ
con actividades económicas y turísticas (Cano, 2018).

Porʦotraʦparte,ʦseʦa𿿿rmaʦqueʦaʦnivelʦmundialʦelʦtransporteʦaéreoʦesʦgeneradorʦdeʦempleosʦaʦgranʦ
escala, casi 1,5 millones de personas en todo el mundo, aporta cientos de miles de millones de 
dólaresʦaʦlaʦeconomíaʦmundial,ʦproporcionaʦconexionesʦyʦactividadʦeconómicaʦenʦregionesʦremotasʦ
yʦzonasʦdesfavorecidasʦ(Linares,ʦ2020).

Asíʦmismo,ʦenʦlaʦregiónʦdeʦAméricaʦLatinaʦyʦelʦCaribeʦelʦtransporteʦaéreoʦesʦunʦservicioʦqueʦfaci-
litaʦlaʦmovilidadʦyʦdesplazamientoʦdeʦusuariosʦconʦdiferentesʦdestinos,ʦpropósitosʦyʦnecesidades,ʦ
desempeñaʦunʦpapelʦvitalʦdeʦconexiónʦlocalʦyʦmundial,ʦgeneraʦunʦequivalenteʦdeʦ2,7%ʦdelʦproductoʦ
internoʦbrutoʦ(PIB),ʦequivalentesʦaʦ167ʦmilʦmillonesʦdeʦdólares,ʦloʦqueʦposibilitaʦ5,2ʦmillonesʦdeʦ
empleos;ʦpermiteʦviajesʦrápidosʦyʦconvenientesʦyʦfacilitaʦelʦcrecimientoʦeconómico,ʦelʦcomercioʦ
yʦlasʦinversiones.ʦPermiteʦcadenasʦdeʦsuministroʦglobales,ʦconectaʦaʦfamiliasʦyʦlasʦcomunidadesʦ
(CEPAL, 2021).

Aʦnivelʦmundialʦlosʦcomponentesʦdeʦlaʦaviaciónʦcontribuyenʦconjuntamenteʦaʦimpulsarʦlaʦindustria.ʦ
El transporte aéreo es generador de empleos (Linares, 2020). Esto incluye actividades del operador 
delʦaeropuerto,ʦlasʦaerolíneas,ʦcontrolʦdelʦtrá𿿿coʦaéreoʦdelʦaeropuerto,ʦaviaciónʦgeneral,ʦcompañíasʦ
deʦhandlingʦqueʦsigni𿿿caʦasistenciaʦenʦtierraʦaʦaeronaves,ʦseguridadʦaeroportuaria,ʦinmigraciónʦ
y aduanas, mantenimiento de aeronaves, comercios, restauración y ocio, carga aérea, transporte 
deʦpasajerosʦyʦotrasʦactividadesʦenʦelʦaeropuertoʦ(Cano,ʦ2018).ʦ

FinalmenteʦseʦexplicaʦqueʦlaʦregiónʦdeʦAméricaʦLatinaʦyʦelʦCaribeʦesʦunoʦdeʦlosʦterritoriosʦgeo-
grá𿿿camenteʦmásʦextensosʦyʦcomplejosʦdelʦmundo,ʦlaʦindustriaʦdelʦtransporteʦaéreoʦdesempeñaʦ
unʦpapelʦvitalʦdeʦconexiónʦlocalʦyʦmundial,ʦgeneraʦunʦequivalenteʦdeʦ2.7%ʦdelʦproductoʦinternoʦ
brutoʦ(PIB),ʦequivalentesʦaʦ167ʦmilʦmillonesʦdeʦdólares,ʦloʦqueʦposibilitaʦ5.2ʦmillonesʦdeʦempleosʦ
(CEPAL,ʦ2021).ʦLasʦaerolíneasʦhanʦinvertidoʦenʦmejorarʦconectividad,ʦmodernizarʦŲotas,ʦaumentarʦ
e𿿿ciencia,ʦreducirʦconsumoʦdeʦcombustibleʦyʦgenerarʦmenosʦemisionesʦdeʦdióxidoʦdeʦcarbonoʦyʦ
otros gases (CEPAL, 2021). 
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III. Método 

Seʦrealizóʦunʦestudioʦconʦunʦdiseñoʦdescriptivo,ʦtransversalʦyʦcorrelacional,ʦconʦlaʦparticipaciónʦ
de usuarios atendidos en el Aeropuerto Internacional Palmerola, ubicado en el municipio de Co-
mayagua.ʦLaʦpoblaciónʦestuvoʦconstituidaʦporʦlosʦpasajerosʦdeʦunaʦsemanaʦatendidosʦenʦlasʦsalasʦ
deʦabordajeʦdeʦcadaʦunaʦdeʦlasʦlíneasʦaéreas.ʦ

La muestra probabilística semanal proporcionada por la gerencia operativa del aeropuerto es de 
1300ʦpasajerosʦarrojaʦunʦtotalʦdeʦ298ʦpasajeros,ʦconʦunʦmargenʦdeʦ5%,ʦnivelʦdeʦcon𿿿anzaʦ95%,ʦ
cálculoʦdeʦmuestreoʦconʦpoblaciónʦ𿿿nita,ʦdeʦlosʦqueʦfueronʦentrevistadosʦ400ʦpasajeros,ʦseʦobtuvoʦ
respuestaʦdeʦ101ʦviajerosʦduranteʦunaʦsemanaʦqueʦdieronʦsuʦconsentimientoʦparaʦparticiparʦenʦelʦ
estudio y estuvieron dispuestos a llenar el instrumento de investigación en este caso una encuesta 
impresa,ʦelʦrestoʦnoʦcali𿿿cóʦyaʦqueʦnoʦentróʦaʦlaʦciudadʦdeʦComayagua,ʦporʦloʦtantoʦnoʦdemandóʦ
ningún tipo de servicio en la ciudad.

Enʦtalʦsentido,ʦseʦutilizóʦelʦsoftwareʦMinitabʦ21.0ʦelʦcualʦesʦunʦsoftwareʦestadísticoʦdirigidoʦaʦtodoʦ
tipoʦdeʦorganizacionesʦqueʦpermiteʦanalizarʦdatosʦcomplejosʦyʦresolverʦproblemasʦenʦelʦprocesoʦ
deʦproducción,ʦelʦcualʦtieneʦunaʦinterfazʦfácilʦdeʦutilizarʦasíʦcomoʦvisualizaciónʦdeʦdatosʦyʦanálisisʦ
grá𿿿coʦqueʦayudanʦparaʦelʦanálisisʦcorrelacionalʦconʦelʦmodeloʦdeʦPearsonʦyʦExcelʦparaʦelʦanálisisʦ
descriptivoʦparaʦevaluarʦelʦservicioʦdeʦlosʦcentrosʦrecreativos,ʦhotelesʦyʦrestaurantesʦdelʦvalleʦdeʦ
Comayagua.

Agregadoʦaʦloʦanterior,ʦlaʦvariableʦobjetoʦdeʦestudioʦfueʦlaʦcalidadʦdelʦservicioʦdeʦempresasʦhote-
leras,ʦrestaurantesʦyʦcentroʦrecreativosʦdeʦlaʦciudadʦdeʦComayagua,ʦanalizandoʦdatosʦgeneralesʦ
delʦusuario,ʦmotivoʦdeʦviajeʦyʦlasʦdimensionesʦdeʦlaʦcalidadʦdelʦmodeloʦSERVQUALʦqueʦhaceʦunaʦ
comparaciónʦentreʦlasʦexpectativasʦyʦlaʦpercepciónʦdeʦlosʦusuarios,ʦtomandoʦenʦcuentaʦlasʦdimen-
sionesʦdelʦmodeloʦSERVQUALʦsonʦempatía,ʦcon𿿿anzaʦyʦ𿿿abilidad,ʦelementosʦtangibles,ʦcapacidadʦ
deʦrespuestaʦyʦseguridadʦ(Bhattacharyaʦetʦal.,ʦ2023).

Tabla 1 Lasʦdimensionesʦeʦindicadoresʦoʦexpectativasʦdeʦlosʦclientes.

No. Dimensiones Indicadores

1
EMPATÍA.ʦRespondeʦquéʦtanʦpersonalizadaʦyʦ
adaptadaʦaʦsusʦnecesidadesʦestáʦlaʦatenciónʦ
en el servicio al cliente

1.1 Horarios de servicio al cliente.

2

CONFIANZA (FIABILIDAD). Dice si el servicio 
se desarrolla con los cuidados necesarios, si 
seʦcuentaʦconʦlaʦhabilidadʦparaʦsuʦejecución,ʦ
siʦseʦcumpleʦconʦlaʦpromesaʦdeʦmarca,ʦsiʦfueʦ
entregadoʦadecuadamenteʦoʦsiʦlaʦ𿿿jaciónʦdeʦ
precios es apropiada.

2.1 Numero de atenciones al cliente.
2.2 Calidad y el precio-en relación con el producto.
2.3ʦElʦtiempoʦdeʦrespuesta.
2.4 Número de Clientes que muestran su 
conformidadʦconʦelʦservicioʦsegúnʦloʦqueʦseʦofreció.
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Tabla 1 Lasʦdimensionesʦeʦindicadoresʦoʦexpectativasʦdeʦlosʦclientes.

3

ELEMENTOS TANGIBLES. La calidad en 
laʦaparienciaʦdeʦlasʦinstalacionesʦfísicasʦ
en donde se proporciona el servicio, del 
personal,ʦequipoʦutilizado,ʦinfraestructuraʦyʦ
sistemas de comunicación.

3.1ʦSatisfacciónʦenʦlasʦcondicionesʦdeʦlimpiezaʦeʦ
higiene.
3.2ʦLaʦclimatizaciónʦdeʦlasʦinstalaciones.
3.3ʦSistemasʦdeʦcomunicaciónʦefectivos.ʦ
3.4ʦEquipoʦsu𿿿ciente.ʦ

4

CAPACIDAD DE RESPUESTA. Indica la 
percepción sobre la disposición y voluntad 
para ayudar a los usuarios, si se proporciona 
rapidezʦeʦinmediatezʦenʦelʦservicio,ʦademásʦ
deʦsiʦseʦsolucionanʦsusʦproblemasʦyʦquejas

4.1 Número de personas que atienden en otros 
idiomas. 
4.2ʦPorcentajeʦdeʦcumplimientoʦenʦlaʦentregaʦdelʦ
servicio al cliente.
4.3ʦInformaciónʦpreviaʦsu𿿿ciente.
4.4ʦClaridadʦdeʦlaʦinformaciónʦenʦelʦusoʦdeʦlosʦ
servicios

5

SEGURIDAD.ʦLaʦcredibilidadʦyʦcon𿿿anzaʦ
que proporcionan empleados y empresa 
en general; si muestran conocimiento, 
brindan atención adecuada y cuenta con las 
habilidadesʦnecesarias.

5.1 Número de empleados que cuentan con 
credibilidadʦyʦcon𿿿anza.
5.2 Conocimiento por parte del Personal de los 
serviciosʦqueʦofrecen.
5.3ʦCompetenciasʦsu𿿿cientesʦdelʦpersonalʦqueʦ
ofrecenʦlosʦservicios.
5.4 Habilidades necesarias para atención a los 
clientes.

Fuente:ʦ(Bhattacharyaʦetʦal.,ʦ2023)

Instrumento
ElʦinstrumentoʦseʦdesarrollóʦtomandoʦcomoʦreferenciaʦelʦmodeloʦdeʦSERVQUALʦdesarrolladoʦparaʦ
laʦmediciónʦdeʦlaʦcalidadʦdeʦlosʦserviciosʦdeʦcualquierʦorganizaciónʦconstituidoʦporʦ16ʦpreguntas,ʦ
adaptadasʦalʦcontextoʦdelʦservicioʦdeʦalgunasʦempresasʦdeʦturismoʦdeʦlaʦzonaʦdeʦComayagua,ʦ
considerandoʦqueʦesteʦseʦhaʦutilizadoʦenʦinvestigacionesʦimportantesʦdeʦpaísesʦcomoʦFilipinas,ʦ
EstadosʦUnidos,ʦChina,ʦAustria,ʦMéxico,ʦAméricaʦdelʦSurʦentreʦotros,ʦhanʦutilizadoʦdichoʦinstru-
mento para la medición de la calidad. 

Finalmente,ʦelʦinstrumentoʦdeʦinvestigaciónʦestuvoʦformadoʦporʦlasʦdimensionesʦelementosʦem-
patía,ʦcon𿿿anza,ʦelementosʦtangibles,ʦcapacidadʦdeʦrespuesta,ʦseguridad.ʦCadaʦpreguntaʦmostróʦ
cincoʦalternativasʦdeʦrespuestaʦenʦlaʦescalaʦdeʦLikertʦ(unoʦtotalmenteʦinsatisfecho,ʦdosʦmodera-
damenteʦinsatisfecho,ʦtresʦniʦinsatisfechoʦniʦsatisfecho,ʦcuatroʦmoderadamenteʦsatisfecho,ʦcincoʦ
totalmenteʦsatisfecho).ʦLosʦpuntajesʦasignadosʦparaʦmedirʦlaʦcalidadʦdeʦlosʦserviciosʦdeʦcentrosʦ
recreativos,ʦhotelesʦyʦrestaurantesʦseʦbasaronʦenʦunosʦtresʦniveles:ʦaltoʦ(36ʦaʦ48ʦpuntos),ʦmedioʦ
(30ʦaʦ35ʦpuntos)ʦyʦbajoʦ(16ʦaʦ30ʦpuntos).ʦ

Análisis
Elʦanálisisʦdelʦinstrumentoʦyʦparaʦsuʦvalidezʦseʦrealizóʦmedianteʦparámetrosʦdeʦcontenidoʦyʦcriterio,ʦ
seʦrequirieronʦcincoʦexpertosʦsuʦopiniónʦenʦcuantoʦalʦcontenidoʦdeʦcadaʦindicador.ʦEnʦelʦanálisisʦ
descriptivo,ʦparaʦmedirʦelʦnivelʦdeʦcalidadʦdeʦservicio,ʦseʦutilizaronʦfrecuenciasʦrelativasʦdeʦlosʦ
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datosʦdeʦcadaʦpasajeroʦdistribuidosʦenʦtablasʦdeʦdobleʦentrada.ʦEnʦelʦanálisisʦinferencial,ʦlosʦdatosʦ
obtenidosʦdeʦcadaʦpasajeroʦseʦtomanʦcomoʦlaʦpercepciónʦdelʦservicioʦrecibidoʦtomandoʦvaloresʦdeʦ
signi𿿿canciaʦdelʦ5%,ʦconʦunʦnivelʦdeʦcon𿿿anzaʦdelʦ95%,ʦmedianteʦelʦmodeloʦPearsonʦparaʦestimarʦ
laʦcorrelaciónʦoʦnoʦdeʦentreʦellos,ʦseʦusóʦelʦsoftwareʦMinitabʦ21.0ʦparaʦsuʦanálisis.

IV. Resultados

Losʦresultadosʦqueʦseʦmuestranʦsonʦdeʦlasʦdimensionesʦdeʦcalidadʦcomoʦempatía,ʦcon𿿿anza,ʦ
elementosʦtangibles,ʦcapacidadʦdeʦrespuesta,ʦseguridad.ʦImportante,ʦhayʦqueʦexponer,ʦqueʦlosʦ
puntajesʦasignadosʦparaʦmedirʦlaʦcalidadʦdeʦlosʦserviciosʦdeʦcentrosʦrecreativos,ʦhotelesʦyʦres-
taurantesʦseʦbasaronʦenʦunosʦtresʦniveles:ʦaltoʦ(36ʦaʦ48ʦpuntos),ʦmedioʦ(30ʦaʦ35ʦpuntos)ʦyʦbajoʦ(16ʦ
aʦ30ʦpuntos).ʦ

Enʦlosʦdatosʦgeneralesʦdeʦlosʦpasajerosʦdeʦidenti𿿿cóʦqueʦelʦ53%ʦsonʦmujeresʦyʦqueʦelʦ47%ʦsonʦhom-
bresʦdatosʦmuyʦequilibradosʦentreʦlosʦsexos,ʦenʦcuantoʦalʦlugarʦmásʦvisitadoʦporʦlosʦencuestadosʦ
fueronʦlosʦrestaurantesʦenʦmásʦdeʦ45%,ʦhotelesʦ31%ʦyʦcentrosʦrecreativosʦ24%ʦ,ʦelʦmotivoʦmásʦaltoʦ
delʦviajeʦesʦporʦrecreaciónʦyʦvacacionesʦenʦunʦ68%,ʦlaʦedadʦqueʦpredominóʦesʦentreʦ30ʦaʦ49ʦañosʦenʦ
44%ʦunaʦpoblaciónʦjovenʦyʦmaduraʦaʦlaʦvez;ʦelʦestadoʦcivilʦestaʦequilibradoʦentreʦsolteroʦyʦcasados,ʦ
esʦdeʦesperarʦqueʦelʦnivelʦdeʦeducaciónʦqueʦpredominaʦenʦelʦdeʦeducaciónʦsuperiorʦenʦunʦ60%.

Tabla 2 Percepción de la calidad por dimensiones de los hoteles

Rango Empatía Con𿿿abilidadʦ Elementos 
Tangibles

Capacidad de 
Respuesta Seguridad

Alto 36-48 31 26 25 26 26

100% 83.87% 80.65% 83.87% 83.87%

Medio 30-35 0 5 6 5 5

0.00% 16.13% 19.35% 16.13% 16.13%

Bajo 16-29 0 0 0 0 0

0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00%

Total 31 31 31 31 31

Nota:ʦEnʦbaseʦaʦlaʦinformaciónʦobtenidaʦseʦpuedeʦobservarʦlaʦpercepciónʦdeʦlaʦcalidadʦporʦdimensiónʦdeʦlosʦhotelesʦ
yʦdeʦacuerdoʦconʦcadaʦtipoʦdeʦempresaʦelʦrangoʦdeʦcalidadʦqueʦseʦtieneʦcumpleʦconʦestándaresʦyʦlaʦmayoríaʦsonʦ
altosʦconʦunaʦminoríaʦmedia,ʦdeʦlosʦhotelesʦningunaʦtieneʦpercepciónʦdeʦcalidadʦbajo,ʦdondeʦlaʦoportunidadʦdeʦ
mejoraʦestribaʦenʦelementosʦtangibles.ʦFuente elaboración propia.
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Tabla 3 Percepción de la calidad por dimensiones de los restaurantes

Rango Empatía Con𿿿abilidadʦ Elementos 
Tangibles

Capacidad de 
Respuesta Seguridad

Alto 36-48 36 33 36 37 37

78.26% 71.74% 78.26% 80.43% 80.43%

Medio 30-35 10 13 10 9 7

21.74% 28.26% 21.74% 19.57% 15.22%

Bajo 16-29 0 0 0 0 2

0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 4.35%

Total 46 46 46 46 46

Nota: De acuerdo con los resultados se puede observar la percepción de la calidad por dimensión de los 
restaurantesʦyʦporʦcadaʦtipoʦdeʦempresaʦelʦrangoʦdeʦcalidadʦqueʦseʦtieneʦcumpleʦconʦestándaresʦsiendoʦlaʦ
mayoríaʦaltosʦconʦunaʦminoríaʦmedia,ʦteniendoʦvariasʦoportunidadesʦdeʦmejoraʦcomoʦserʦenʦlaʦseguridadʦdeʦlasʦ
instalaciones,ʦcon𿿿abilidadʦenʦelʦservicioʦrecibidoʦyʦenʦlaʦempatía,ʦasíʦcomoʦenʦlosʦelementosʦtangibles.ʦFuente 
elaboración propia

Tabla 4 Percepción de la calidad por dimensiones de los centros recreativos

Rango Empatía Con𿿿abilidadʦ Elementos 
Tangibles

Capacidad de 
Respuesta Seguridad

Alto 36-48 17 17 20 17 19

70.83% 70.83% 83.33% 70.83% 79.17%

Medio 30-35 4 5 3 4 3

16.7% 20.8% 12.5% 16.7% 12.5%

Bajo 16-29 3 2 1 3 2

12.50% 8.33% 4.17% 12.50% 8.33%

Total 24 24 24 24 24

Nota:ʦUnaʦvezʦrecopiladaʦlaʦinformación,ʦseʦobservaʦlaʦpercepciónʦporʦdimensiónʦdeʦlosʦcentrosʦrecreativos,ʦ
identi𿿿cándoseʦunaʦimportanteʦoportunidadʦdeʦmejora,ʦespecialmenteʦenʦempatíaʦyʦcapacidadʦdeʦrespuesta,ʦ
seguidasʦdeʦlaʦcon𿿿abilidad.ʦSiʦbienʦlosʦserviciosʦmuestranʦnivelesʦaceptablesʦdeʦcalidad,ʦaúnʦnoʦalcanzanʦelʦ
estándarʦqueʦlosʦturistasʦrequierenʦparaʦsentirseʦcompletamenteʦsatisfechosʦyʦcómodosʦenʦesteʦtipoʦdeʦdestinos.ʦ
Fuente elaboración propia.
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Tabla 5 Percepción global de las dimensiones de la calidad

Rango Promedio Porcentaje

Alto 36-48 81 79.80%

Medio 30-35 18 17.62%

Bajo 16-29 2 2.57%

Total 101 100.00%

Nota:ʦLaʦtablaʦpresentaʦlosʦporcentajesʦqueʦrepresentanʦelʦnivelʦdeʦcalidadʦpercibidoʦporʦlosʦ101ʦ
encuestados,ʦaʦpartirʦdeʦlasʦfrecuenciasʦobtenidasʦparaʦcadaʦdimensiónʦevaluada.ʦLosʦpuntajesʦ
correspondenʦaʦresultadosʦglobalesʦdeʦempresasʦdeʦservicioʦ—centrosʦrecreativos,ʦhotelesʦyʦ
restaurantes—ʦyʦseʦclasi𿿿canʦenʦtresʦnivelesʦdeʦcalidad:ʦaltoʦ(36ʦaʦ48ʦpuntos),ʦmedioʦ(30ʦaʦ35ʦ
puntos)ʦyʦbajoʦ(16ʦaʦ30ʦpuntos).ʦEnʦtérminosʦgenerales,ʦseʦidenti𿿿cóʦqueʦlaʦmayoríaʦdeʦlasʦempresasʦ
presentanʦunʦnivelʦdeʦcalidadʦalto,ʦconʦunʦ79.80ʦ%ʦdelʦtotalʦdeʦpercepciones.ʦAʦconsiderableʦ
distanciaʦseʦubicaʦelʦnivelʦmedio,ʦconʦunʦ17.62ʦ%,ʦmientrasʦqueʦelʦnivelʦbajoʦrepresentaʦúnicamenteʦ
unʦ2.57ʦ%,ʦevidenciandoʦunaʦpresenciaʦmínima.ʦFuente elaboración propia.

Tabla 6 Lista de las Correlaciones más Altas entre los Indicadores, de las 
101 encontradas

Variable 1 Variable 2 Correlación Valor p Elegible

d) Habilidades Necesarias. c) Nivel de Dominio. 0.866 0 Correlacionadas

b) Puntualidad en la entrega c) Tiempo de respuesta 0.738 0 Correlacionadas

a)ʦCredibilidadʦyʦcon𿿿anza a) En relación a la calidad y 
precio.

0.712 0 Correlacionadas

b)ʦTalentoʦhumano. b) Puntualidad en la 
Entrega.

0.776 0 Correlacionadas

d) Instalaciones adecuadas. c)ʦSu𿿿cienteʦaccesoʦaʦlaʦ
información.

0.714 0 Correlacionadas

c) Dominio y seguridad. b)ʦTalentoʦhumanoʦ 0.74 0 Correlacionadas

b) Puntualidad en la entrega. c) Tiempo de respuesta. 0.738 0 Correlacionadas

a)ʦCredibilidadʦʦʦyʦcon𿿿anza. a)ʦManejoʦdelʦidioma 0.712 0 Correlacionadas

Nota:ʦSeʦobservaʦqueʦlaʦcorrelaciónʦmásʦaltaʦseʦpresentaʦentreʦelʦindicadorʦ“losʦempleadosʦposeenʦlasʦhabilidadesʦ
necesarias para la atención” y “los empleados brindaron la atención con dominio y seguridad del servicio”, cuyo 
coe𿿿cienteʦalcanzaʦunʦvalorʦdeʦ0.866ʦ(pʦ=ʦ0.000),ʦsuperandoʦampliamenteʦelʦumbralʦdeʦ0.50ʦenʦvalorʦabsoluto.ʦ
Dadoʦqueʦseʦidenti𿿿caronʦ110ʦcorrelacionesʦentreʦlosʦdistintosʦindicadores,ʦseʦseleccionaronʦúnicamenteʦ
aquellasʦconsideradasʦaltas,ʦesʦdecir,ʦconʦcoe𿿿cientesʦsuperioresʦaʦ0.70.ʦBajoʦesteʦcriterio,ʦseʦencontraronʦseisʦ
correlacionesʦqueʦcumplenʦconʦdichoʦnivelʦdeʦasociación.ʦLaʦTablaʦ3ʦpresentaʦestasʦcorrelacionesʦdeʦformaʦ
detallada.
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Tabla 6 Lista de las Correlaciones más Altas entre los Indicadores, de las 
101 encontradas

b)ʦTalentoʦhumano b) Puntuales en la entrega 0.776 0 Correlacionadas

d) En las instalaciones 
adecuadas

c)ʦSu𿿿cienteʦaccesoʦaʦlaʦ
información.

0.714 0 Correlacionadas

c) Nivel de Dominio b)ʦTalentoʦhumano. 0.74 0 Correlacionadas

Nota:ʦSeʦobservaʦqueʦlaʦcorrelaciónʦmásʦaltaʦseʦpresentaʦentreʦelʦindicadorʦ“losʦempleadosʦposeenʦlasʦhabilidadesʦ
necesarias para la atención” y “los empleados brindaron la atención con dominio y seguridad del servicio”, cuyo 
coe𿿿cienteʦalcanzaʦunʦvalorʦdeʦ0.866ʦ(pʦ=ʦ0.000),ʦsuperandoʦampliamenteʦelʦumbralʦdeʦ0.50ʦenʦvalorʦabsoluto.ʦ
Dadoʦqueʦseʦidenti𿿿caronʦ110ʦcorrelacionesʦentreʦlosʦdistintosʦindicadores,ʦseʦseleccionaronʦúnicamenteʦ
aquellasʦconsideradasʦaltas,ʦesʦdecir,ʦconʦcoe𿿿cientesʦsuperioresʦaʦ0.70.ʦBajoʦesteʦcriterio,ʦseʦencontraronʦseisʦ
correlacionesʦqueʦcumplenʦconʦdichoʦnivelʦdeʦasociación.ʦLaʦTablaʦ3ʦpresentaʦestasʦcorrelacionesʦdeʦformaʦ
detallada.

V. Discusión 

LaʦmediciónʦdeʦlosʦserviciosʦaʦtravésʦdeʦlaʦmetodologíaʦSERVQUALʦseʦaplicaʦparaʦcualquieraʦ
empresaʦqueʦdeseaʦlaʦmejoraʦcontinuaʦ(EspinozaʦyʦParra,ʦ2020).ʦLosʦaspectosʦmásʦimportantesʦ
sonʦaquellosʦasociadosʦaʦlaʦcomprensiónʦdeʦsusʦnecesidadesʦespecí𿿿casʦ(MartínezʦyʦOcón,ʦ2020).ʦʦ
Por lo anterior, es importante destacar que la actividad turística podría traer consecuencias ne-
gativasʦsobreʦelʦdesarrolloʦporʦlaʦdegradaciónʦambientalʦdeʦahíʦlaʦnecesidadʦdeʦqueʦelʦdesarrolloʦ
deʦlaʦactividadʦseʦrealiceʦdeʦformaʦsostenible,ʦsobreʦtodoʦsiʦseʦconsideraʦqueʦlosʦpaísesʦpequeñosʦ
mencionadosʦposeenʦecosistemasʦdeʦgranʦfragilidadʦyʦque,ʦenʦgeneral,ʦAméricaʦLatinaʦyʦCaribeʦ
seʦcaracterizaʦporʦlaʦpresenciaʦdeʦmarcosʦinstitucionalesʦdébilesʦenʦrelaciónʦaʦlaʦprotecciónʦalʦ
medioambienteʦʦ(CandiasʦyʦRojas,ʦ2020).

Enʦbaseʦaʦlaʦinformaciónʦobtenidaʦseʦpuedeʦobservarʦqueʦlaʦpercepciónʦdeʦlaʦcalidadʦdeʦlosʦhotelesʦ
cumpleʦconʦlosʦestándaresʦyʦlaʦmayoríaʦsonʦaltosʦconʦunaʦminoríaʦmedia,ʦconʦningunaʦpercepciónʦ
deʦcalidadʦbaja,ʦsinʦembargo,ʦseʦidenti𿿿caʦlaʦoportunidadʦdeʦmejoraʦenʦelementosʦtangiblesʦqueʦ
incluyeʦcalidadʦdeʦlaʦaparienciaʦdelʦequipoʦutilizado,ʦlaʦinfraestructuraʦyʦlosʦsistemasʦdeʦcomuni-
cación.ʦEsʦdecir,ʦlasʦde𿿿cienciasʦenʦlasʦnormasʦdeʦcalidadʦyʦenʦelʦmantenimientoʦpreventivoʦdeʦsusʦ
instalacionesʦconstituyeʦlasʦmayoresʦdi𿿿cultades,ʦnoʦposeenʦelʦconocimientoʦtécnicoʦenʦhospita-
lidadʦ(Zambranoʦetʦal.,ʦ2021).ʦLaʦinfraestructuraʦsostenibleʦcomoʦparteʦdeʦlaʦofertaʦturísticaʦdeʦsolʦ
yʦplaya,ʦlaʦcapacitaciónʦcomoʦparteʦdeʦlaʦtransformaciónʦyʦcuali𿿿caciónʦdelʦtalentoʦhumanoʦnativoʦ
y la mirada como estrategia integral de posicionamiento en el mercado nacional e internacional 
(SierraʦMárquezʦyʦotros,ʦ2021),ʦ(Xin-XinʦyʦZhen-Yu,ʦ2022).ʦAbonadoʦaʦloʦanterior,ʦesʦimportanteʦ
queʦlaʦcooperaciónʦentreʦlaʦOMTʦyʦEspañaʦpromueveʦlaʦsensibilizaciónʦconʦrespectoʦalʦvalorʦdelʦ
patrimonioʦhistórico,ʦculturalʦyʦartísticoʦ(UNWTO,ʦ2023).ʦEsteʦdatoʦesʦpertinenteʦparaʦlaʦciudadʦ
deʦComayaguaʦconsideradaʦciudadʦcolonialʦconʦmásʦdeʦcincoʦiglesiasʦcoloniales.
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Enʦlosʦresultadosʦobtenidosʦenʦlosʦrestaurantesʦlaʦevaluaciónʦestáʦenʦunʦrangoʦbajoʦcomoʦunaʦ
oportunidadʦdeʦmejoraʦenʦlaʦdimensiónʦdeʦseguridadʦenʦunʦ4.35%,ʦqueʦimplicaʦlaʦcredibilidad,ʦ
con𿿿anza,ʦhabilidadesʦdeʦatenciónʦalʦcliente,ʦconocimientoʦdelʦproductoʦoʦservicio,ʦyʦseguridadʦenʦ
la atención que proporcionan los empleados, por lo que se debe asegurar que los empleados de los 
restaurantesʦconozcanʦyʦmanejenʦdeʦprimeraʦmanoʦlasʦcaracterísticasʦdelʦservicioʦyʦlosʦproductosʦ
queʦofrecenʦenʦelʦestablecimiento,ʦasíʦcomoʦlosʦproblemasʦhabitualesʦdeʦlosʦclientes,ʦestoʦapoyaráʦ
deʦmaneraʦsigni𿿿cativaʦsuʦcapacidadʦdeʦofrecerʦinformaciónʦpersonalizadaʦdeʦacuerdoʦconʦlasʦ
necesidadesʦdeʦlosʦclientesʦ(MartínezʦyʦOcón,ʦ2020).ʦ

Losʦcentrosʦrecreativosʦtienenʦoportunidadʦdeʦmejoraʦenʦlaʦempatíaʦdeʦsusʦempleadosʦyʦlaʦcapa-
cidadʦdeʦrespuesta.ʦEsʦimportanteʦofrecerʦserviciosʦdeʦcalidadʦaʦlosʦvisitantesʦy/oʦturistasʦparaʦ
lograrʦlaʦsatisfacciónʦdeʦsusʦnecesidades;ʦlosʦcomponentesʦparaʦofrecerʦunʦservicioʦdeʦcalidadʦ
son:ʦelʦcliente,ʦsoporteʦfísico,ʦpersonalʦdeʦcontacto,ʦelʦservicio,ʦsistemaʦdeʦorganizaciónʦinternaʦ
yʦlosʦdemásʦclientes;ʦlaʦcalidadʦdeʦunʦservicioʦseʦpuedeʦmedirʦaplicandoʦelʦmodeloʦSERVQUALʦ
(UniversidadʦNacionalʦToribioʦRodríguezʦdeʦMendozaʦdeʦAmazonas,ʦ2023).

Abonadoʦaʦloʦanteriorʦseʦidenti𿿿cóʦaltoʦcoe𿿿cienteʦdeʦcorrelaciónʦ(0.866,ʦp=0)ʦentreʦ“losʟempleadosʟ
poseenʟhabilidadesʟnecesariasʟparaʟlaʟatención”ʟyʟ“losʟempleadosʟbrindaronʟlaʟatenciónʟconʟdomi-
nioʟyʟseguridadʟdelʟservicio”ʦsugiereʦqueʦlaʦcompetenciaʦinŲuyeʦdirectamenteʦenʦlaʦcon𿿿anzaʦdelʦ
desempeño.ʦEstoʦpuedeʦexplicarseʦporqueʦlaʦcapacitaciónʦefectivaʦyʦlaʦexperienciaʦfortalecenʦlaʦ
seguridadʦenʦlaʦatención,ʦalineándoseʦconʦteoríasʦdeʦautoe𿿿cacia.ʦAdemás,ʦelʦliderazgo,ʦlaʦculturaʦ
organizacionalʦyʦlaʦretroalimentaciónʦpositivaʦpuedenʦreforzarʦestaʦrelación,ʦindicandoʦqueʦmejorarʦ
lasʦhabilidadesʦdeʦlosʦempleadosʦesʦclaveʦparaʦpotenciarʦsuʦseguridadʦenʦelʦservicio.

Asimismo, la alta correlación entre “puntualidadʟenʟlaʟentrega”ʟyʟ“tiempoʟdeʟrespuesta”ʦ(0.738)ʦindicaʦ
queʦunʦsistemaʦe𿿿cienteʦdeʦgestiónʦyʦlogísticaʦprobablementeʦimpactaʦenʦambasʦvariables.ʦUnʦ
procesoʦbienʦestructuradoʦpermiteʦreducirʦtiemposʦdeʦesperaʦyʦgarantizarʦentregasʦoportunas,ʦ
fortaleciendoʦlaʦpercepciónʦdeʦcalidadʦenʦelʦservicio.

Otroʦpatrónʦsigni𿿿cativoʦesʦlaʦrelaciónʦentreʦ“instalacionesʟadecuadas”ʟyʟ“su𿿿cienteʟaccesoʟaʟlaʟ
información”ʦ(0.714).ʦEstoʦsugiereʦqueʦunʦentornoʦbienʦequipadoʦfacilitaʦelʦaccesoʦaʦlosʦrecursosʦ
necesariosʦparaʦlaʦatención,ʦoptimizandoʦlaʦrespuestaʦdeʦlosʦempleadosʦyʦmejorandoʦlaʦexperienciaʦ
del cliente.

Enʦgeneral,ʦlasʦcorrelacionesʦobservadasʦindicanʦqueʦfactoresʦcomoʦcapacitación,ʦinfraestructura,ʦ
e𿿿cienciaʦoperativaʦyʦgestiónʦdelʦtalentoʦhumanoʦestánʦestrechamenteʦvinculadosʦenʦlaʦpercepciónʦ
de calidad y seguridad del servicio.

Elʦturismoʦconʦunaʦbuenaʦplani𿿿caciónʦyʦelʦcuidadoʦdelʦentornoʦnaturalʦpuedeʦdesarrollarʦaʦunaʦ
localidad;ʦseʦhaceʦnecesario,ʦponerʦenʦprácticaʦestrategias,ʦqueʦinvolucrenʦalʦgobiernoʦlocalʦyʦaʦ
laʦcomunidadʦyʦenfocarseʦprincipalmenteʦenʦlosʦlugaresʦnaturales,ʦcascadaʦyʦríos,ʦyʦenʦfortalecer,ʦ
yʦmejorar,ʦelʦturismoʦdeʦsolʦyʦplaya,ʦdeʦtalʦformaʦqueʦpermitaʦlograrʦclientesʦ𿿿eles,ʦqueʦquieranʦ
repetirʦsuʦexperienciaʦ(Arroyo,ʦ2018).ʦ
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Finalmente,ʦlosʦtresʦrubrosʦdebenʦaprovecharʦlaʦgranʦoportunidadʦdeʦlaʦciudadʦdeʦComayaguaʦ
esʦunaʦciudadʦcolonialʦconʦmuchosʦatractivosʦturísticos.ʦMuchosʦdeʦlosʦviajerosʦseʦhospedanʦenʦ
otras ciudades por los centros turísticos de la región deben promover sus encantos a través de 
diferentesʦmediosʦyaʦqueʦlaʦplani𿿿caciónʦdeʦcaminatas/excursionesʦalʦaireʦlibreʦaccesiblesʦdesdeʦelʦ
hogarʦesʦunʦprocesoʦcomplejoʦqueʦrequiereʦlaʦbúsquedaʦdeʦvariasʦfuentesʦdeʦinformaciónʦ(Juschtenʦ
yʦBenedikt,ʦ2023).ʦDadoʦloʦanteriorʦesʦimportanteʦqueʦlosʦrubrosʦinvestigadosʦseʦunanʦyʦformenʦ
alianzasʦparaʦjuntoʦaʦlasʦautoridadesʦdesarrollarʦpolíticasʦqueʦleʦpermitanʦcrecerʦdeʦacuerdoʦconʦ
los recursos que posee su entorno. El turismo genera crecimiento económico, por lo que sería 
interesanteʦformularʦpolíticasʦqueʦprotejanʦesteʦdinamismoʦpositivoʦ(CandiasʦyʦRojas,ʦ2020).

VI. Conclusiones 

Deʦestaʦmaneraʦseʦcumplióʦelʦobjetivoʦdeʦesteʦartículoʦdeʦanalizarʦlaʦpercepciónʦdeʦlosʦusuariosʦ
sobreʦlaʦcalidadʦdelʦservicioʦdeʦlasʦempresasʦhoteleras,ʦrestaurantesʦyʦcentrosʦrecreativosʦdelʦValleʦ
de Comayagua por la apertura del Aeropuerto Internacional Palmerola, a partir de la metodología 
delʦModeloʦSERVQUAL.ʦLosʦresultadosʦobtenidosʦevidencianʦqueʦlaʦpercepciónʦdeʦlaʦcalidadʦenʦ
hoteles,ʦrestaurantesʦyʦcentrosʦrecreativosʦesʦmayormenteʦalta,ʦcumpliendoʦconʦlosʦestándaresʦ
establecidos,ʦaunqueʦexistenʦoportunidadesʦdeʦmejoraʦenʦaspectosʦespecí𿿿cos.ʦEnʦlosʦhoteles,ʦ
losʦelementosʦtangiblesʦrepresentanʦelʦprincipalʦdesafíoʦparaʦelevarʦaúnʦmásʦlaʦpercepciónʦdeʦ
calidad.ʦEnʦlosʦrestaurantes,ʦseʦidenti𿿿canʦáreasʦdeʦmejoraʦenʦlaʦseguridadʦdeʦlasʦinstalaciones,ʦlaʦ
con𿿿abilidadʦdelʦservicioʦyʦlaʦempatía.ʦPorʦsuʦparte,ʦlosʦcentrosʦrecreativosʦpresentanʦoportuni-
dadesʦsigni𿿿cativasʦenʦlaʦempatía,ʦlaʦcapacidadʦdeʦrespuestaʦyʦlaʦcon𿿿abilidad,ʦfactoresʦclaveʦparaʦ
garantizarʦunaʦexperienciaʦsatisfactoriaʦparaʦlosʦturistas.

PorʦotroʦparteʦlasʦcorrelacionesʦanalizadasʦreŲejanʦlaʦfuerteʦrelaciónʦentreʦlaʦcapacitaciónʦdelʦ
personalʦyʦlaʦcon𿿿anzaʦenʦlaʦatenciónʦalʦcliente,ʦdestacandoʦqueʦempleadosʦconʦhabilidadesʦde-
sarrolladasʦbrindanʦunʦservicioʦconʦmayorʦseguridadʦyʦdominio.ʦAsimismo,ʦlaʦe𿿿cienciaʦenʦlaʦ
gestiónʦyʦlogísticaʦimpactaʦdirectamenteʦenʦlaʦpuntualidadʦyʦelʦtiempoʦdeʦrespuesta,ʦmejorandoʦ
laʦpercepciónʦdelʦservicio.ʦAdemás,ʦseʦevidenciaʦqueʦlaʦinfraestructuraʦadecuadaʦyʦelʦaccesoʦaʦlaʦ
informaciónʦoptimizanʦlaʦexperienciaʦdelʦcliente.ʦEnʦconclusión,ʦlaʦmejoraʦcontinuaʦenʦcapaci-
tación,ʦinfraestructuraʦyʦprocesosʦoperativosʦresultaʦfundamentalʦparaʦfortalecerʦlaʦcalidadʦdelʦ
servicio en el sector turístico.

ParaʦfuturasʦlíneasʦdeʦinvestigaciónʦsobreʦCalidadʦenʦelʦservicioʦaʦtravésʦdeʦlaʦmetodologíaʦSER-
VQUALʦʦreconociendoʦelʦgranʦtrabajoʦenʦlasʦpropuestasʦrealizadasʦporʦlosʦautoresʦconsultados,ʦ
mismosʦqueʦhanʦcontribuidoʦalʦdesarrolloʦsostenible,ʦcrecimientoʦeconómicoʦdeʦlasʦempresas;ʦ
surgeʦlaʦoportunidadʦparaʦlosʦautoresʦdeʦesteʦartículoʦelaborarʦunʦconstructoʦqueʦprofundiceʦelʦ
tema como sus implicaciones, sus modelos de estudios, sus principios, sus otros instrumentos u 
otrasʦtécnicasʦdeʦmediciónʦespecí𿿿camenteʦenʦelʦserviciosʦdeʦempresasʦhoteleras,ʦrestaurantesʦ
y centro recreativos de Honduras.
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Anexo 1. Instrumento
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