PRACTICAS DE CALIDAD Y SU INFLUENCIA EN EL DESEMPENO ORGANIZACIONAL EN EMPRESAS
HOTELERAS DE MEXICO

(Quality practices and their influence on organizational performance in hotel business in Mexico)

Diana de Yta Castillo* ; Berenice Castillejos Lopez**; Jorge Alfonso Ramirez Luna***

Fecha de recepcién: 04/06/2017 Fecha de aceptacion: 27/02/2018

RESUMEN

La investigacion tuvo como propdsito analizar la relacion entre practicas de calidad y desempefio organizacional
de hoteles de tres, cuatro y cinco estrellas de México. El método aplicado se basé en un estudio cuantitativo de
corte transversal y de caracter exploratorio. El instrumento, un cuestionario de 31 preguntas con escala Likert
de cinco grados. Para la interpretacion de la informacion se consideraron tres factores: las practicas de calidad,
el desempeiio de la calidad y el desempefio financiero. El andlisis estadistico implico la prueba de hipotesis,
para lo cual se realizaron correlaciones bivariadas de Pearson, y un andlisis de regresion para probar la
influencia de las variables independientes en la variable dependiente. Los hallazgos revelaron que las practicas
de calidad tienen una relacion positiva y significativa con el desempefio de la calidad. Asimismo, la primera esta
relacionada con el desempefio financiero. Sin embargo, se encontrd que el desempefio de la calidad no conduce
a un mejor desempefio financiero. Como conclusiones se considera que la implantacion de sistemas de gestion
de calidad en las empresas hoteleras implica inversion de tiempo, dinero y esfuerzo por tal hecho los beneficios
econdmicos se ven reflejados en un mediano o largo plazo.
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Clasificacion JEL: M1
ABSTRACT

The purpose of this work was to analyze the relationship between practices for quality and organizational
performance of hotels of three, four and five stars of Mexico. The method used was based on a quantitative
study of cross-section and exploratory. The tool, a questionnaire of 31 questions with scale likert's five degrees.
Three factors were considered for the interpretation of the information: quality practices, quality performance and
financial performance. Statistical analysis involved hypothesis testing, for which Pearson bivariate correlations
were performed. Likewise, a regression analysis was performed to test the influence of independent variables
on the dependent variable. The findings revealed that quality practices have a positive and significant relations
with the performance of the quality. This first is also related to financial performance. However, it was found that
the performance of the quality does not lead to better financial performance. The conclusions are considered
that the implementation of quality management systems in the hotel involves investment of time, money and
effort by this fact the economic benefits are reflected in a medium or long term.
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INTRODUCCION

El grado de competencia global que se vive
actualmente ha conducido a que las empresas
cambien su manera de competir (Al-Rfou, 2012:
850). En la actualidad, proveer un producto y/o
servicio de alta calidad se ha convertido en un
imperativo estratégico para las organizaciones y
para los gerentes alrededor del mundo (AENOR,
2015; Korankye, 2013: 1293). En este sentido,
Zhang, Waszink y Wijngaard (2000 en Arumugam,
Chang, Ooiy Teh, 2009: 47-48) indican que, desde
hace décadas, la gestion de la calidad es una
estrategia clave para mantener la ventaja
competitiva y desempefio y una forma de lograr que
las organizaciones posean un estatus de clase
mundial.

En lo que refiere a la industria hotelera, las
empresas se enfrentan a una serie de desafios
vinculados a la globalizacion, la irrupcion de las
tecnologias, el cambio climéatico, factores
demogréficos, asi como las nuevas tendencias del
mercado que impactan en el perfil del turista
(Benavides-Velasco, Quintana-Garcia y
Marchante-Lara, 2014; Wang, Cheny Chen, 2012).
Para Lazari y Kanellopoulos (2007: 565), los
clientes contempordneos de los hoteles son muy
diferentes a los de décadas pasadas. En el pasado,
el precio era el factor que mas empleaban los
turistas al elegir productos y/o servicios. Hoy en dia,
la calidad es considerada una de las bases en la
eleccion del consumidor.

El mayor uso de las tecnologias de la informacién y
comunicacion (TIC), un aumento en los ingresos de
ciertos sectores de la sociedad y un cambio en los
gustos y preferencias, entre otros factores, han
provocado que los clientes del sector hotelero
demanden mas instalaciones, facilidades vy
experiencias en el producto adquirido (Briggs,
Sutherland y Drummond, 2007:1007; Viada-
Stenger, Balbastre-Benavent y Redondo-Cano,
2010: 179; Wang, Chen y Chen, 2012: 119). Para
Benavides-Velasco, Quintana-Garcia y Marchante-
Lara (2014: 77) actualmente los clientes estan en
busca de los més altos estandares de servicio.

Por otro lado, en los hoteles es de suma
importancia la interaccién entre el personal y el
turista, por ello, se presta un enorme énfasis en la
atencion del destinatario final del servicio, en este
caso el huésped (Chartrungruang, Turner, King y
Waryszak, 2006: 53). Ademas, se reconoce que el
disefio del producto basado en las necesidades del
consumidor, es considerado un elemento clave
para que una empresa se diferencie de sus
competidores (Daghfous y Barkhi, 2009: 588). La
meta de toda organizacion estd orientada a
conseguir la satisfaccion del consumidor y por ende
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la lealtad del mismo con la marca (Viada-Stenger,
Balbastre-Benavent y Redondo-Cano, 2010: 179).

Ante este panorama competitivo, las empresas
hoteleras han encontrado que la calidad es un
factor clave para distinguirse en el mercado y para
obtener una ventaja competitiva (Alonso-Almeida,
Rodriguez- Antén y Rubio-Andrada, 2012: 920).
Adicionalmente, la calidad es considerada una
herramienta que busca conseguir la lealtad del
consumidor. Cuando un huésped percibe que el
servicio otorgado fue de calidad, sus intenciones
futuras de retornar y regresar son positivas
(Hoffman y Bateson, 2012; Set6, 2004). De esta
forma existen mayores posibilidades de conseguir
la lealtad del mismo y de atraer nuevos clientes
(Keshavarz y Hareeza, 2015: 680). Un mayor
namero de clientes impactaria en los ingresos y en
la competitividad de los establecimientos hoteleros.
Aunado a lo anterior, un servicio de calidad puede
justificar la asignacién de un precio méas alto
(Israeli, 2002: 411), lo cual puede redundar en
mayores resultados econdmicos para el hotel.

En particular, las empresas hoteleras compiten en
un sector fragmentado, es decir, en un contexto
donde ninguna de ellas tiene una participacion
relevante en el mercado o puede influir fuertemente
en el ingreso global de la industria (Awang, Ishak y
Taha, 2008: 60; Xuchao, Priyadarsini y Eang, 2010:
4520). Ademas, hoy en dia los hoteles se
encuentran con clientes mas demandantes, con
estilos de vida cambiantes y que buscan
estandares cada vez mas altos en instalaciones y
facilidades (Benavides-Velasco, Quintana- Garcia
y Marchante-Lara, 2014: 77; Briggs, Sutherland y
Drummond, 2007: 1016). Adicionalmente, los
hoteles deben hacer frente a las opiniones sobre
los servicios turisticos que diversas comunidades
de viajeros difunden por toda la red. Esto indicaria
gue gran parte de la promocion de boca en boca ha
migrado al espacio virtual, donde la calidad
percibida del servicio influye en la intencion de
recomendar en la red (Benavides-Velasco,
Quintana- Garcia y Marchante-Lara, 2014: 77). Por
todo lo anteriormente mencionado, los
establecimientos de hospedaje se enfrentan a una
agresiva competencia. Estas circunstancias
requieren que los hoteles mejoren su calidad y
logren una ventaja que se sostenga a través del
tiempo (Alonso-Almeida, Rodriguez-Anton y Rubio-
Andrada, 2012: 916).

La evidencia muestra que la industria hotelera
invierte dinero y tiempo en asegurar la calidad del
servicio de hospedaje (Kimes, 2001:3). Aunado a lo
anterior, la literatura académica muestra que las
practicas de gestién de la calidad producen una
reaccion en cadena positiva, ya que tales acciones
generan una mayor satisfaccion del consumidor,



promueven reduccion de costos y desperdicios en
los procesos, el incremento en la productividad,
incremento en ventas y cuota de mercado, mejora
de la imagen corporativa y mayores retornos
econémicos (Claver-Cortés, Pereira-Moliner, Tari y
Molina-Azorin, 2008; Nicolau y Sellers, 2010; Nield
y Kozak, 1999).

Los sistemas de gestion de calidad (SGC) se han
convertido en un referente para las organizaciones,
esto se refleja cuando realizan transacciones para
formar la cadena de servicios. De igual forma es
una garantia para el cliente al momento que obtiene
la promesa de servicio (Aenor, 2015; Hackman y
Wageman, 1995: 310). A pesar de lo antes
expuesto, la implementacion de SGC en servicios
turisticos todavia esta en su fase naciente (Talib,
Rahman y Qureshi, 2010: 261). Es asi que, los
estudios que se han realizado en la industria de la
hospitalidad son pocos en comparacion con los
desarrollados en el sector manufacturero (Tari,
Claver-Cortés, Pereira-Moliner y Molina-Azorin
2010: 501).

Si los establecimientos de hospedaje buscar lograr
un buen desempefio financiero, su cultura de
calidad debe estar basada en las necesidades que
demandan sus clientes reales y potenciales. La
calidad del servicio no s6lo se obtiene con la
acreditacion de certificaciones y reconocimientos
por parte de organismos terceros (Alonso-Almeida,
Barcos-Redin y Martin-Castilla, 2006; Hoffman y
Bateson, 2012; Muller de la Lama, 2004). La mejora
continua se traduce en un trabajo diario que
involucra todos los recursos de los que dispone la
empresa. Un hotel no sélo es valorado por sus
instalaciones sino también por la participacion de
cada factor humano involucrado en la cadena de
servicios (Castillejos Lopez, Camacho Cristia y
Ramirez Luna, 2013: 85).

Por lo expuesto en parrafos anteriores, abordar el
tema de la calidad del servicio hotelero implica
considerar una serie de factores. Sila y
Ebrahimpour (2004: 34) sefialan que es necesario
desarrollar mas investigaciones sobre practicas de
calidad en el sector hotelero con la finalidad de
enriquecer el bagaje de conocimientos de este
campo. Por lo tanto, es necesario realizar mas
estudios sobre practicas de calidad en el sector
hotelero con la finalidad de llenar este vacio en la
literatura. En particular, se requiere llevar a cabo
trabajos que examinen el impacto de las practicas
de calidad en el desempefio de la empresa en el
sector de la hoteleria. Por ello, el objetivo de este
estudio es analizar la relaciéon entre practicas de
calidad y desempefio organizacional de hoteles de
tres, cuatro y cinco estrellas de México. En la
practica diaria de los hoteles, este estudio podria
contribuir a encontrar alternativas para mejorar su
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desempefio financiero ya que actualmente se
enfrentan a un mercado mas competitivo y
exigente.

El documento se estructura de la siguiente manera:
en primer lugar se expone el enfoque tedrico que
plantea los antecedentes y la conceptualizacion de
la gestiébn de la calidad, la relacion entre las
variables estudiadas y el planteamiento de las
hip6tesis con base en un modelo de investigacion
tedérica. En segundo lugar, se presenta el método
empleado para realizar la investigacién en donde
se expone la seleccion de la muestra, el proceso de
colecta de datos y la medicion de las variables. En
cuarto lugar, se muestran el analisis y discusion de
los resultados del perfil de la muestra, prueba de
hipétesis y andlisis de regresion. Finalmente, se
exponen las conclusiones del estudio.

I ENFOQUE TEORICO

Para Reed, Lemak y Montgomery (1996: 173),
aunque la calidad vista como un tema de gestiéon
puede ser atribuido al trabajo hecho por Western
Electric en los afios 1920, el verdadero catalizador
del crecimiento del movimiento de la calidad fue el
Departamento de Defensa de los Estados Unidos
de Norteamérica debido a que, a inicios de la
Segunda Guerra Mundial decidié rechazar un envio
de municiones después de realizar un
procedimiento de muestreo de calidad.

Durante el transcurso de esta guerra, la calidad de
los productos empezdé a ser verificada por
inspectores de tiempo completo, y el control de la
calidad implicaba cumplir con una serie de pre-
requisitos como especificaciones escritas, medidas
y estandares. Adicionalmente, los inspectores
realizaban una inspeccion visual del producto para
evitar entregar a los consumidores una mercancia
que no cumplia con las especificaciones (Hafeez,
Malak y Abdelmeguid, 2006: 1213-1214).

En tanto se desarrollaba el boom de la produccion
en masa en las décadas de 1950 y 1960, la
sociedad reconocié que el sistema de deteccion de
errores era incapaz de eliminar el origen de los
problemas de calidad, por lo que, era necesario
evolucionar hacia un sistema de prevencion de
errores. El cambio de un sistema de deteccion a
uno de prevencion demandé el desarrollo de una
nueva filosofia que requirié un cambio en la forma
en que las empresas era gestionadas (Hafeez,
Malak y Abdelmeguid, 2006: 1214).

Dentro de los siguientes veinte afios, tedricos como
Philip B. Crosby, W. Edwards Deming, Armand V.
Fiegenbaum, Kaoru Ishikawa, Joseph M. Juran,
Genichi Taguchi y otros autores trabajaron el
movimiento de calidad en un plano mas alla del
control estadistico y lo condujeron al terreno mas



amplio de la ingenieria de la credibilidad y
aseguramiento de la calidad (Reed, Lemak y
Montgomery, 1996: 173). De esta manera, surgi6 el
enfoque de la gestion de la calidad y ante ello,
diferentes estudiosos han proveido su definicién
del concepto de calidad.

Para Powell (1995: 16), la gestion de la calidad es
una filosofia integrada de gestién y una serie de
practicas en donde destacan el mejoramiento
continuo, atender los requerimientos de los
consumidores, reducir el volver a hacer un trabajo,
pensar a largo plazo, incrementar el
involucramiento de los empleados y el trabajo en
equipo, un proceso de redisefio, un benchmarking
competitivo, solucionar los problemas en equipo,
medir constantemente los resultados y mantener
una relacion cercana a los proveedores, entre otros
elementos.

Para Kaynak (2003: 406), la gestion de la calidad
puede ser definida como una filosofia holistica de
gestion que se esfuerza en el mejoramiento
continuo en todas las funciones de una
organizacion, y puede ser lograda sélo si el
concepto de calidad total se utliza desde la
adquisicion de recursos hasta el servicio al
consumidor después de la venta.

De acuerdo con Lazari y Kanellopoulos (2007:565),
un programa de gestion de calidad consiste en
cuatro elementos bésicos. En primer lugar, la
empresa debe tener un enfoque de mejora continua
porque permanentemente debe buscar mejores
niveles de calidad. En segundo lugar, un énfasis en
mejorar los procedimientos con la finalidad de
prevenir la repeticion de problemas. En tercer lugar,
un enfoque en delegar responsabilidades a los
empleados ayuda a mejorar la produccion de
bienes y servicios y a lograr el objetivo de calidad
de la organizacién. Por dltimo, un énfasis en la
medicién porque ésta ofrece informacién oportuna
y vélida que ayuda a tomar mejores decisiones, lo
cual contribuye a tener mejores resultados en la
empresa.

Segun la norma I1SO 9000 (2015), un sistema de
gestion de calidad es concebida como un conjunto
de elementos de una empresa que interactian para
el establecimientos de politicas, objetivos vy
procesos (actividades clave) que permitan alcanzar
las metas establecidas. Visualizar a las
organizaciones como un sistema, invita a valorarlos
desde el enfoque basado en procesos. Analizar en
qué medida cada una de las partes, contribuye al
desarrollo de la tarea y por ende, al cumplimiento
de lo planeado.

En esencia, la gestion de la calidad es mejorar
continuamente porque de esta manera se evita
caer en un nicho de conformidad al haber
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alcanzado determinado nivel de calidad. La gestion
de la calidad es involucrar a todos los empleados
en las tareas de aseguramiento de la calidad y es
satisfacer las expectativas de los consumidores.

1.1 Relacién entre practicas de calidad vy
desempefio organizacional

Durante los afios setenta, muchas empresas de
Occidente no centraron su atencion en la gestién
de la calidad y fue a mediados de los afios ochenta
cuando algunas organizaciones redescubrieron la
importancia de prestarle atencién a este factor
(Reed, Lemak y Montgomery, 1996: 173). De
hecho, en los ochenta hubo una difusion notable de
la gestion de la calidad (Powell, 1995: 15). En la
actualidad, es ampliamente reconocida como una
filosofia de gestion y se ha convertido en un lema
clave de las organizaciones que buscan obtener
una ventaja competitiva en los mercados (Wang,
Cheny Chen, 2012: 119).

Segun el analisis de Reed, Lemak y Mero (2000:7),
los tedricos Crosby, Deming, Feigenbaum,
Ishikawa y Juran coinciden en que las préacticas de
calidad en la empresa contribuyen a reducir el
desperdicio y los retrabajos. Este resultado permite
disminuir los costos, lo cual aumenta la
productividad y mejora la eficiencia de la
produccion (Gustafsson y Johnson, 2003; Kaynak,
2003). Esta situacion, a su vez, conduce a mejoras
del desempefio global del negocio (Lee, Ooi, Tany
Chong, 2010: 74).

Asimismo, para Wilkins, Merrilees y Herington
(2007: 841) la gestion de la calidad permitiria a la
empresa diferenciarse de sus competidores si
lograba ganarse la lealtad del cliente a través de
aumentar su satisfaccion. La satisfaccion del
consumidor puede conseguirse al generar un
producto que exceda sus requerimientos, ya que la
concepcion actual de calidad no se refiere
Unicamente a satisfacer las necesidades de los
consumidores, sino de excederlas (Lazari y
Kanellopoulos, 2007: 564). Ahora bien, para lograr
un producto que sobrepase las necesidades del
consumidor es mejorando continuamente los
procesos de la organizacién. De esta manera, se
puede lograr que el cliente confie en el producto y
lo prefiera por encima del de los competidores; lo
cual, conduce a un mayor nivel de ventas del
negocio (York y Miree, 2004: 292).

La conexidon entre gestion de la calidad y
desempefio se empez6 a estudiar tedrica y
empiricamente en los afios noventa con resultados
no concluyentes (Molina-Azorin, Tari, Pereira-
Moliner, Lépez-Gamero y Pertusa-Ortega, 2015:
42). En la literatura académica, por un lado, se
encuentran estudios empiricos que encuentran una
relacién positiva entre gestion de la calidad y



desempefio (Bowen y Shoemaker, 1998; Kaynak,
2003; Powell, 1995; Talib, Rahman y Qureshi,
2010) y por otro lado, existen investigaciones en
donde la relacion entre estas variables no es muy
clara (Taylor y Wrigth, 2003).

Para referirse a la variable de gestién de la calidad,
los estudios empiricos se enfocan principalmente
en la gestion de la calidad total (TQM, por sus siglas
en inglés) y la certificacién 1SO 9001 (Pereira-
Moliner, Claver-Cortés, Molina-Azorin y Tari, 2012:
83). Por ello, hay investigaciones que relacionan la
TQM con el desempefio y estudios que relacionan
la certificacion de calidad ISO 9001 y el desempefio
de la empresa.

Respecto a los estudios que relacionan la TQM con
el desempefio, Prajogo y Sohal (2006) encuentran
que la gestion de la calidad se relaciona
significativamente  con  una ventaja en
diferenciacion pero no con una ventaja en costos.
Por su parte, Korankye (2013) sefala que mejorar
la calidad de los productos y servicios conduce
tanto a menores costos, lo cual genera mayores
ganancias y precios mas bajos, como a diferenciar
sus productos y servicios, ya que se les atribuye
niveles mas altos de confianza, calidad y valor.
Kaynak (2003) encontr6 que la gestion de la calidad
tiene una influencia positiva en el desempefio, el
cual estuvo dividido en tres dimensiones:
desempefio de la calidad, desempefio de mercado
y financiero y desempefio de gestién de inventario.

En relacion a la posesion de la certificacion 1SO
9001 y su relaciébn con el desempefio de la
empresa, Dick, Heras y Casadesus (2008)
argumentan que se obtienen beneficios en costos
derivados de la certificacion debido probablemente
a que cuando las empresas ya tienen instalados
buenos sistemas de calidad, tienden a buscar la
certificacion mas pronto ya que sus costos de
implementacion son mas bajos y porque estos
sistemas los llevan a obtener un desempefio mayor
al promedio. Por su parte, Lo, Yeung y Cheng
(2011) encuentran que la certificacion ISO 9001 no
impacta positivamente en el desempefio de
empresas de China debido quiza a la falta de una
ejecucion genuina de parte de las empresas
manufactureras.

La gestion de la calidad ha sido estudiada tanto en
empresas del sector manufacturero como en
empresas del sector servicios. Sin embargo, el
namero de estudios dedicados a investigar la
calidad en las empresas del sector terciario es
menor en comparacion con los de las
organizaciones manufactureras (Claver-Cortés et
al., 2008: 229). Ahora bien, dentro de los estudios
de gestion de la calidad en empresas del sector
servicios, las investigaciones en empresas
hoteleras que hayan abordado la estructura y los
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antecedentes del concepto es aln menor (Wilkins,
Merrilees y Herington, 2007: 841).

Sin embargo, si se encuentran varios estudios
empiricos que relacionan la gestion de la calidad y
el desempefio del negocio en hoteles. Algunos de
estos trabajos han hallado una relacion positiva
entre practicas de calidad y desempefio. Por
ejemplo, Nield y Kozak (1999) reportan que contar
con la certificacion de calidad 1ISO 9000 conduce a
los hoteles a obtener beneficios operacionales, de
mercadotecnia y de recursos humanos. Kimes
(2001), en su estudio de tres afios en 1,135 hoteles
Holiday Inn, halla que existe una relacion directa
entre calidad del producto (medida a través del
nivel de defectos de las instalaciones) vy
desempefio financiero de la operacion. Por su
parte, Pereira-Moliner et al. (2012) encuentran que
los hoteles con préacticas de calidad mas avanzadas
experimentan un mayor desempefio financiero,
pueden atraer mas turistas y tener mayor éxito del
mercado, y sus turistas y empleados estdn mas
satisfechos.

Para finalizar es relevante comentar que se
identifican estudios que han encontrado una
relacién negativa entre desarrollar iniciativas de
calidad y desempefio del hotel. Por ejemplo,
Harrington y Akehurst (1996) hallan que los hoteles
gue han adoptado politicas de calidad no
experimentan un desempefio financiero
excepcional ni mayor competitividad.

1.2 Medidas del desempefio organizacional

Los estudiosos han sefialado que la medicion del
desempefio de la empresa es compleja y
discrecional (Li, 2007: Venkatraman y Ramanujam,
1986: 802). La literatura ha mostrado que la
conceptualizacion del desempefio  incluye
indicadores operacionales y financieros. En este
estudio se emplean ambos indicadores. El
desempefio operacional se mide a través del
desempefio de la calidad (Molina-Azorin, Tari,
Claver-Cortés y Lopez-Gamero, 2009: 199-200) y
por otro lado, se mide el desempefio financiero.

En la literatura se ha visto que las practicas de
calidad y el desempefio de la calidad tienen
relaciones positivas y fuertes, mientras que el
efecto de las primeras en el desempefio es
inconsistente (Prajogo y Sohal, 2003: 911). La
razon de estos hallazgos puede deberse a que el
marco teorico sobre gestion de la calidad de Flynn
et al. (1994) sugiere que las practicas de gestion de
calidad son los insumos para alcanzar el resultado,
que en este caso es el desempefio de la calidad
(Talib, Rahman y Qureshi, 2010:115). Asi lo indican
también Molina-Azorin et al.,, 2009: 200), para
quienes el resultado de la gestion de la calidad es
el desempefio de la calidad.



Derivado de lo argumentado anteriormente, se
establecen las siguientes hipétesis:

H1: Las practicas de calidad se relacionan directa y
positivamente con el desempefio de la calidad de
hoteles de 3, 4 y 5 estrellas.

H2: Las practicas de calidad se relacionan directa 'y
positivamente con el desempefio financiero de
hoteles de 3, 4 y 5 estrellas.

H3: El desempefio de la calidad se relaciona directa
y positivamente con el desempefio financiero de
hoteles de 3, 4 y 5 estrellas.

A continuacién se presenta la representacion
grafica del modelo de investigacion teorica en el
que se indica la relacién entre las variables del
estudio (Figura 1).

Figura 1. Modelo conceptual de investigacion.

H1

Practicas
de calidad

Desempefio de
la calidad

H3

"

H2

Y

Desempefio
financiero

Fuente: Elaboracion propia con base en la literatura consultada.

Il METODO

Esta investigacion es cuantitativa, transversal y
exploratoria. Para recolectar los datos se empled
una encuesta, la cual se realizé de enero a abril de
2017. El instrumento de medicion fue un
cuestionario, el cual estuvo compuesto por 31
preguntas distribuidas en cuatro secciones: 1)
informacién general del hotel y del encuestado (19
items), 2) practicas de calidad (5 items), 3)
desempefio de la calidad (4 items) y 4) desempefio
financiero del hotel (3 items). La escala empleada
en el instrumento fue una escala Likert de cinco
puntos, donde 1 fue el punto minimo y 5 el maximo.

La unidad de andlisis fue la empresa hotelera y
las unidades de respuesta fueron los encargados/
gerentes y/o duefios. Los datos se codificaron y se
analizaron con ayuda del paquete estadistico para
ciencias sociales, SPSS versiéon 17. Con base en el
andlisis factorial y la determinacion del Alfa de
Cronbach se determing la validez y confiabilidad de
la escala de medicion. La prueba de hipdtesis se
realiz6 mediante los coeficientes de correlacion
bivariada de Pearson. Para probar la influencia de
las variables independientes en la variable
dependiente, se corrieron dos modelos de
regresion. El primer modelo tuvo al desempefio de
la calidad como variable dependiente y el segundo
tuvo al desempefio financiero como variable
dependiente. Se encuestaron a 55 hoteles de tres,

41

cuatro y cinco estrellas de los estados de
Guanajuato (2%), Nayarit (4%), Oaxaca (16%),
Puebla (11%) y Quintana Roo (67%).

I1l.1 Seleccién de la muestra y colecta de datos

En esta investigacion exploratoria se establecieron
estratos con base en la categoria y estado donde
se ubica el hotel. Respecto al primer criterio, se
eligieron los hoteles de las categorias tres, cuatro y
cinco estrellas debido a que en otras
investigaciones se han seleccionado este tipo de
hoteles (Alvarez, De Burgos y Céspedes, 2001;
Claver et al., 2008; Pereira-Moliner et al., 2012)
debido a que tienen caracteristicas en comudn
(Garcia y Armas, 2007). En cuanto al segundo
criterio, se optd por el estado de Quintana Roo
debido a que alli existe una infraestructura de alta
calidad (hoteles, aeropuertos, carreteras, entre
otros) (Gonzalez y Torruco, 2015: 9) y por ello se
esperaba que los hoteles estuvieran desarrollando
practicas de calidad. El resto de los estados se
eligieron por razones de logistica y de presupuesto
para efectuar las entrevistas.

Después, se buscé a conveniencia reunir el mayor
namero posible de casos en cada uno de los
estados seleccionados en el periodo de tiempo
destinado al trabajo de campo. En una etapa
posterior, los hoteles se eligieron al azar a partir de
diferentes directorios de hoteles.



En una primera etapa de la encuesta, se realizé una
entrevista no estructurada con un grupo de
encargados/ gerentes y/o duefios con la finalidad
de conocer el tipo de estrategias ambientales que
estaban desarrollando en sus hoteles. En una
segunda fase, se llevé a cabo una prueba piloto con
el objetivo de corregir y mejorar las preguntas y las
escalas de opinién para establecer el instrumento
final que seria aplicado.

En la tercera etapa, la cual fue la encuesta final, se
entrevistd personalmente al 95% de los
encargados/ gerentes y/o duefios encuestados. Al
5% restante se les enviaron los cuestionarios por
medio de correo electrénico. De los encargados/
gerentes y/o duefios visitados en persona, el 40%
no contestd el cuestionario en el momento de la
entrevista por razones de conveniencia, por lo que
se les dejo el cuestionario y ellos lo mandaron
después por correo electrénico.

111.2 Medicién de las variables

I11.2.1 Practicas de calidad

Autores como Arasli (2002), Dean y Bowen (1994),
Mishra y Napier (2015), Pereira et al. (2012), Sila
(2007) y Talib, Rahman y Qureshi (2010) coinciden
en que la gestion de la calidad es una filosofia
orientada a la satisfaccion del consumidor.
Adicionalmente, Arasli (2002) considera que esta
satisfaccion debe extenderse a los accionistas y la
sociedad, el personal, los propietarios y a los
proveedores. Para Kaynak (2003), el concepto de
gestion de la calidad esta relacionado con el
mejoramiento continuo, el cual debe ir desde la
adquisicion de recursos hasta el servicio al
consumidor después de la venta.

En este trabajo, las practicas de calidad son
aguellas actividades de mejora continua que
buscan satisfacer las expectativas de los diferentes
grupos de interés que rodean a la empresa. Estas
acciones parten desde la adquisicion de las
materias primas hasta la entrega del servicio final
al consumidor. Las dimensiones de esta variable
fueron: liderazgo, enfoque al cliente, gestion del
factor humano, gestién de proveedores, gestiéon de
procesos y mejora continua, las cuales son
practicas comunes en la literatura académica
(Claver et al., 2008; Tari et al. 2010). Después del
andlisis factorial, las dimensiones que
permanecieron fueron tres: gestion del factor
humano, gestion de proveedores y gestion de
procesos.

Ill. 2.2 Desempefio de la calidad

Con base en Molina-Azorin et al. (2009) y Talib,
Rahman y Qureshi (2010), el desempefio de la
calidad es el resultado de las practicas de calidad.
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Ill. 2.3 Desempefio financiero

Con fundamento en Claver-Cortés et al. (2008) y
Venkatraman y Ramanujam (1986), el desempefio
financiero son los resultados financieros que el
hotel percibe como consecuencia de implementar
las practicas de calidad.

Las practicas de calidad se midieron a través de las
dimensiones de gestion de proveedores (tres
preguntas), gestion de procesos (una pregunta) y
gestion del factor humano (una pregunta) (Conca,
Llopis y Tari, 2004; Lai y Cheng, 2003; Tari et al.,
2010 y Terziovski, 2006). Con la finalidad de medir
el desempefio de la calidad se utilizaron cuatro
preguntas de Tari et al. (2010). Por ultimo, para
medir la variable desempefio financiero se
emplearon tres preguntas de Molina-Azorin,
Claver-Cortés, Pereira-Moliner y Tari (2009) (Tabla
1).



Tabla 1. Operacionalizacién de las variables del estudio.

Variable Autor Dimensién ltems Escala
Conca. Llopis v Tari Se realizan acuerdos de
’(200% y especificaciones de calidad con los
y proveedores
. Gestion de El hotel trata a los proveedores como
Lai y Cheng (2003) proveedores SOCIOS
oo ; . El hotel colabora con los proveedores . .
Practicas de Tari, Claver-Cortes, para la mejora del servicio ofrecido Tipo Likert
calidad Pereira-Moliner y Molina- Los empleados participan en la de 5 puntos
Azorin (2010 i6 -
( ) Gestion de elaboracion de los procesos del
procesos servicio
Gestion del Existe comunicacion efectiva "de
Terziovski (2006) factor humano Z:::Ezﬂhaaa abajo" y "abajo hacia
Incremento en la satisfaccion de
clientes
Tari CI Corté Reduccion en la tasa de ausentismo
Desempefio de Pere{j};;-M(?I\i/r?ér yor:/l(;ﬁha- de los empleados Tipo Likert
la calidad Azorin (2010) Reduccion de quejas de los clientes de 5 puntos
Reduccion de errores cometidos por
los empleados durante la prestacion
del servicio
o Molina-Azorin, Claver- Ingreso por cuarto ) .
ngsempeno Cortés, Pereira-Moliner & Promedio de ventas Tipo Likert
inanciero Tari (2009 — de 5 puntos
arf ( a) Tasa de ocupacion por cuarto

Fuente: Elaboracion propia con base en los estudios sefialados.

. ANALISIS Y DISCUSION DE

RESULTADOS

Los datos se analizaron en tres fases. En la primera
fase se obtuvo el perfil de la muestra; los resultados
descriptivos muestran las caracteristicas de los
encuestados y de los hoteles entrevistados. En la
segunda fase se obtuvieron resultados para la
prueba de hipétesis; para esto se realizaron
correlaciones bivariadas de Pearson. En la tercera
fase se consiguieron resultados para probar la
influencia de las practicas de calidad y desempefio
de la calidad en el desempefio financiero; para esto
se realizé un andlisis de regresion.

IV.1 Perfil de la muestra

El 73% de los encuestados tienen una edad que
fluctia desde los 23 hasta los 38 arios; el 16% tiene
entre 55y 70 afios y el 11% restante tiene entre 39
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y 54 afios. En cuanto al sexo de los entrevistados,
se puede ver que el 51% son hombres y el 49% son
mujeres. Con respecto a su escolaridad, se puede
ver que el 98% tiene una licenciatura y el 2%
restante cuenta Unicamente con el bachillerato.
Respecto a las caracteristicas del hotel, se puede
ver que el 67% es de 5 estrellas, el 27% de 4
estrellas y el 6% restante de 3 estrellas. Con
relacion al tamafio del hotel, se puede notar que el
69% son grandes empresas, el 15% son pequefias,
el 11% son medianas y el 6% restante son
microempresas. También se puede observar que el
76% pertenece a una cadena hotelera y el 24%
restante son hoteles independientes. Por tltimo, en
cuanto a la antigiiedad, es posible ver que el 42%
tiene entre 5y 11 afios, el 33% entre 12 y 25 afios,
el 14% més de 25 y el 11% tiene entre 2 y 4 afios
de estar funcionando (Tabla 2).



Tabla 2. Caracteristicas del entrevistado y del hotel.

Caracteristicas del entrevistado | % | Caracteristicas del hotel %
Edad Categoria
23-38 73 3 estrellas 6
39-54 11 4 estrellas 27
55-70 16 5 estrellas 67
Sexo Tamano
Femenino 49 Micro 6
Masculino 51 | Pequefia 15
Escolaridad Mediana 11
Bachillerato 2 Grande 69
Profesional 98 | Pertenece a cadena hotelera
Si 76
No 24
Antigiedad
2-4 11
5-11 42
12-25 33
Mas de 25 14

Fuente: Elaboracion propia con base en los resultados de la encuesta.

IV. 2 Prueba de hipétesis

Los resultados revelaron que las practicas de
calidad tienen una relacion positiva y significativa
(r= 0.403, p=.01) con el desempefio de la calidad
(Tabla 3). Este resultado permitié aceptar la H1.
Estos hallazgos concuerdan con Curkovic, Vickery

y Drége (2000), Kaynak (2003) y Molina-Azorin et
al. (2015). Sin embargo, los resultados difieren de
Forker  (1997), quien encontr6 que la
implementacion de practicas de calidad se
relacionan negativamente con el desempefio de la
calidad.

Tabla 3. Correlacion bivariada entre las variables del estudio.

Variable N 1 2 3

1 Préacticas de calidad 55 1 0.403** 0.245*
2 Desempeiio de la calidad 55 0.403** 1 0.169
3 Desempeiio financiero 55 0.245* 0.169 1

**p=<0.01; *p<0.05

Fuente: Elaboracion propia con base en los resultados de la encuesta.

En los hoteles de la muestra, la implementacion de
las practicas de gestién de calidad conduce a
mejorar la satisfaccion del consumidor, reducir los
errores durante la prestacion del servicio y reducir
la tasa de ausentismo de los empleados. En este
sentido, Molina-Azorin et al. (2015) sefalan que la
gestion de la calidad ayuda a mejorar la operacion
del hotel en general porque el negocio esta mejor
organizado, los empleados son mas productivos y
una mayor cantidad de informacién es analizada
para tomar decisiones, lo cual puede mejorar los
procesos del servicio ofrecido.

Para Alonso- Almeida, Rodriguez-Ant6n y Rubio-
Andrada (2012: 928), las préacticas de calidad
permiten identificar tareas obsoletas o ineficaces,
tener un mejor control de los procesos e identificar
los problemas que puedan surgir durante la
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prestacion del servicio y sus respectivas
soluciones. En la industria hotelera, Wang, Chen y
Chen (2012: 120) hallan que los hoteles que
buscan satisfacer las necesidades de los
consumidores mejoran continuamente y buscan
prevenir los problemas en los procesos de
prestacion del servicio antes de que ocurran.

La correlacion bivariada de Pearson muestra que
las préacticas de calidad tienen una relacion positiva
y significativa (r= 0.245, p<.05) con el desempefio
financiero (Tabla 3). Este efecto permite aceptar la
H2. Estos resultados coinciden con Claver-Cortés
et al. (2008), Sila y Ebrahimpour (2005) y Zhao,
Yeung y Lee (2004). Empero, los hallazgos no
estan en sintonia con Harrington y Akehurst (1996),
para quienes los hoteles que adoptan politicas de



calidad no experimentan un aumento en su
desempefio financiero.

Como se menciond anteriormente, la gestion de la
calidad puede conducir a aumentar la satisfaccién
del consumidor, y con ello ganarse su lealtad
(Wilkins, Merrilees y Herington, 2007: 841). Los
clientes leales regresan al hotel, compran varios
productos y servicios que ofrece el negocio, hacen
publicidad de boca en boca y son menos sensibles
al precio, lo cual contribuye al desempefio
financiero del hotel (Bowen y Schoemaker, 1998).

La gestion de la calidad también contribuye a que,
los grupos de interés en general de los hoteles,
tengan una percepcion positiva de ellos, y esta
condicion puede conducirlos a un mayor volumen
de ventas (Waddock y Graves, 1997: 307).
Ademas, la calidad en el producto ofrecido puede
contribuir a evitar demandas legales de parte de
dichos grupos de interés, lo cual ayuda a evitar
costos adicionales (Inoue y Lee, 2011: 793).

La correlacion bivariada de Pearson muestra que el
desempefio de la calidad tiene una relacion positiva
y no significativa (r= 0.169, p=.05) con el
desempefio financiero (Tabla 3). Este resultado no
permite aceptar totalmente la H3. Este resultado no
concuerda con Reed, Lemak y Montgomery (1996:
181), quienes indican que una reduccion de
trabajos que se vuelven a hacer impactaria
directamente en una disminucion de costos de la
empresa, lo cual contribuiria a mejorar su
rentabilidad. El hallazgo tampoco concuerda con
Handfield, Jayaram y Gosh (1999), para quienes el
desempefio de la calidad (menor tasa de defectos,
desperdicios y retrabajos) y el desempefio de la
empresa (mayor cuota de mercado, posicién
competitiva y crecimiento) se relacionan de manera
significativa.

Estos resultados permiten ver que para los
hoteleros de la muestra, el desempefio de la
calidad no conduce a un mejor desempefio
financiero. Esta consecuencia podria tener su
sustento en las diferencias en las habilidades para
implementar las practicas de calidad. En otras
palabras, en cada hotel existe personal con
diferentes habilidades y éste personal es quien
lleva a cabo la gestion de la calidad. Por ende, en
cada hotel existen diferentes formas de
implementar estas iniciativas. Por ello quiza, para
los hoteleros de la muestra no conducen a un
mayor desemperio financiero. Aunado a lo anterior,
los hoteleros pueden percibir que hay una serie de
factores que influyen en el desempefio financiero
ademéas del desemperio de la calidad (Harrington y
Akehurst, 1996: 297).

En este orden de ideas, Talib, Rahman y Qureshi
(2012: 289) indican que el éxito o la falla de la
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gestién de la calidad en empresas de servicios
dependen en gran medida de las iniciativas y del
entusiasmo de los miembros que constituyen la
organizacion. Ademas, estos autores sefialan que
la gestion de la calidad es un proceso de largo
plazo y requiere grandes cambios tanto en la
cultura organizacional como en la mentalidad de los
empleados.

Como puede observarse, los resultados muestran
gue las hipotesis H1 y H2 se aceptan y la hipétesis
H3 se acepta parcialmente. Estos hallazgos
permiten ver que las practicas de calidad se
relacionan positivamente con el desempefio de la
calidad y con el desempefio financiero y que estos
Ultimos se relacionan de manera positiva pero no
significativa.

Cabe mencionar que llama la atencién el hecho de
que las practicas de calidad se relacionan
significativamente con el desempefio financiero,
aun cuando en la literatura se ha notado que el
impacto de las primeras en el desempefio no es
consistente (Prajogo y Sohal, 2003: 911).

IV.3 Analisis de regresion

Con la finalidad de probar la influencia de las
variables  independientes en la variable
dependiente, se corrieron dos modelos de
regresion. El primer modelo tiene al desempefio de
la calidad como variable dependiente y el segundo
tiene al desempefio financiero como variable
dependiente.

A continuacién se presentan los resultados del
analisis de regresién para probar el primer modelo.
Las asociaciones estan expresadas en coeficientes
Beta (B), lo cual permite observar la influencia de
las variables independientes en la dependiente
(Tabla 4).



Tabla 4. Resultados del andlisis de regresion con desempefio de calidad como variable
dependiente

Desempenio de la calidad

Constante 1.806**
Practicas de calidad (x1) .366*
F 10.306
R? .163

*»*p<.01,*p<.05

Fuente: Elaboracion propia con base en los resultados de la encuesta.

El desempefio de la calidad se asocia muestran los resultados del analisis de regresion
positivamente con las practicas de calidad (3=.366, para probar el segundo modelo. Las asociaciones
p < .05). En otras palabras, en los hoteles de la estan expresadas en coeficientes Beta (B), lo cual
muestra realizar practicas de calidad les genera un permite observar la influencia de las variables
mayor desempefio de la calidad. En seguida se independientes en la dependiente (Tabla 5).

Tabla 5. Resultados del andlisis de regresion con desempefio financiero como
variable dependiente

Desempefio financiero

Constante 1.291
Practicas de calidad (x1) .278
Desempefio de la calidad (x2) 21
F 1.831

R? .066

*p<.01;,*p<.05

Fuente: Elaboracion propia con base en los resultados de la encuesta

El desempefio financiero se asocia positivamente externos e internos, estos Ultimos representados
pero de forma no significativa con las practicas de por el personal. Este resultado se ve reforzado por
calidad (B=.278, p > .05) y con el desempefio de la el andlisis de regresion donde resultdé que el
calidad (B=.121, p > .05). Esto significa que en los desempefio de la calidad depende de las practicas
hoteles de la muestra el desempefio financiero no de calidad.
depende de las practicas de calidad y del ) ) ) )
desempefio de la calidad. Si se valora la pertinencia de la gestion de la
calidad desde una reaccion en cadena positiva se
V. CONCLUSIONES observa que implantar un Sistema de Gestion de
Calidad (SGC) en las organizaciones conlleva la
Analizar el tema de las practicas de calidad en las obtencién de miltiples beneficios. Las practicas de
empresas de hospedaje invita a considerar el calidad tienen una relacién positiva y significativa
enfoque basado en procesos. En especial, valorar con el desempefio financiero debido a que al
las entradas que alimentan a las actividades mantener los procesos de la empresa bajo una
estratégicas, operativas y de soporte, todas ellas filosofia de mejora continua, se obtienen mejores
involucradas en dar respuesta al qué y al como del resultados econémicos que se ven reflejados en la
servicio. Mantener los eslabones de la cadena de tasa de ocupacién por cuarto, el promedio de las
servicio conlleva involucrar a todo el personal con ventas y en los ingresos.

la filosofia de la mejora continua. B _
El resultado de que el desempefio de la calidad no

Ahora bien, las practicas de calidad tienen una conduce a un mejor desempefio financiero podria
relacién positiva y significativa con el desempefio indicar que dado que en los hoteles existe una
de la calidad, esto significa que todas aquellas infinidad de actividades que podrian generar
actividades que realice la empresa para ofrecer el mejores resultados econdémicos, resulta complejo
servicio deberan tener presente la reduccion de separar una accion de otra para percibir cudl les
errores cometidos y por ende la disminucion de retribuye mayores beneficios financieros. Por lo
guejas, asimismo la satisfaccion de los clientes gue sera necesario considerar otros factores
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diferentes al desempefio de la calidad que intenten
explicar mejor como los hoteles estan obteniendo
mejor desempefio financiero, asi como los costos
que implica la gestién de la calidad del servicio y los
costos de no trabajar a favor de la calidad.

Se debe considerar que la implantacion de
sistemas de gestion de calidad en las
organizaciones implica tiempo, dinero y esfuerzo,
por tal hecho los resultados econdémicos se ven
reflejados en un mediano o largo plazo. Tal
situacion hace que algunas empresas de servicio
se mantengan en el status quo y no estén
dispuestas a realizar tales inversiones. Solo
cuando las organizaciones ven presionadas por las
demandas que presenta su futuro cliente o
intermediario de servicio, optan por tratar de
cumplir con las normas nacionales o lineamientos
internacionales segin sea el caso.

Para finalizar, es importante identificar futuras
lineas de investigacion que valoren las practicas de
calidad, el desempefio de la calidad y el
desempefio financiero a partir de las innovaciones
tecnologicas que se estan insertando en el sector
hotelero. Es relevante considerar también lo
relacionado a la lealtad, ya que dada las nuevas
tendencias del mercado y las necesidades del
nuevo turista vuelven cada vez mas complejo
mantener clientes fieles.

Cabe mencionar que este estudio tiene limitaciones
en cuanto al tamafio y lugar de la muestra, ya que
esta investigacion se realiz6 con 55 hoteles de
cinco estados de la Republica Mexicana. Sin
embargo, México es un pais con muchos destinos
turisticos de talla internacional donde también seria
muy probable hallar hoteles que realizan practicas
de calidad, por lo que para futuras investigaciones
se recomienda ampliar el tamafio de la muestra e
incluir a otras entidades federativas donde se
encuentran estos destinos.
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