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El articulo muestra los resultados de la investigacion llevada a cabo en México entre
hoteles independientes y de cadena que operan en destinos de sol y playa con el objetivo de
conocer la capacidad y calidad de respuesta a los servicios en linea, en este caso correo
electronico, que ofrecen a los clientes potenciales. A través del método del cliente misterioso
se envid un mensaje de correo electronico a 136 hoteles para conocer la capacidad de
respuesta (tiempo en que el mensaje es contestado) y la calidad de respuesta (contestacion a
las necesidades de informacion solicitadas). Los resultados mostraron que para los casos
analizados, los hoteles independientes mostraron un mejor desempefio en Capacidad y
Calidad de Respuesta que los hoteles de cadena. Finalmente, se comentan algunas

implicaciones tedricas de los resultados del estudio.
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