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RESUMEN:

En este articulo se exponen los resultados del estudio empirico llevado a cabo en 186 empresas de
alojamiento turistico a nivel nacional certificadas con la marca “Q de Calidad Turistica”. El
objetivo del mismo es analizar las motivaciones que han llevado a las empresas del sector turistico
Espafiol a implementar y certificar un Sistema de Gestion de la Calidad, y analizar si determinadas
caracteristicas de las empresas, como son el tamafio (clasificado este por numero empleados), el
subsector de pertenencia, influyen en las motivaciones que llevan a estos establecimientos a
implantar la “Q de Calidad Turistica”. La metodologia empleada consiste en un analisis descriptivo
de las motivaciones, asi como la realizacion de un analisis T de Student y Anova con la finalidad de
determinar si existen diferencias. Este trabajo se enmarca dentro de una investigacion mas amplia
realizada con el objetivo de desarrollar un marco practico que oriente a las empresas del Sector
Turistico para implantar y mejorar su Sistema de Calidad como fuente de ventaja competitiva, asi
como su avance hacia la calidad total.

PALABRAS-CLAVE:
Gestion de la calidad. Motivacion. Calidad Turistica. Alojamiento turistico.

1. INTRODUCCION

En mercados tan dinamicos como los actuales, caracterizados por la globalizacion,
incremento de la sofisticacion y demanda de los clientes, busqueda de la satisfaccion del cliente,
etc., numerosos investigadores consideran la Gestion de la Calidad Total como necesaria para que
las empresas sean competitivas, al demostrar en sus investigaciones la relacion entre la misma 'y el
éxito de las empresas (Gao, 1991; Becker, 1993; Ghobadian y Gallear, 1996). Asi, la calidad se
concibe como una poderosa arma competitiva (Lascelles y Dale, 1989) que las empresas deben

incorporar a su estrategia corporativa.
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La Gestidn de la Calidad Total es un enfoque para la mejora continua de cada uno de los
aspectos del negocio; mejorar las actividades (calidad interna) y el rendimiento de las empresas
(calidad externa) (Powell, 1995; Kaynak, 2003), permitira a las empresas lograr una mejora
significativa en la satisfaccion de los clientes, la satisfaccion de los empleados, el impacto social y
los resultados empresariales (Kanji y Asher, 1993, 1996) y permitira superar las expectativas de los
mismos. En este sentido, Al-Kahalifa y Aspinwall (2000) afirman que la Gestion de la Calidad pone
su enfasis en satisfacer las necesidades del cliente (externo e interno) y la importancia de hacer bien
las cosas a la primera.

La implantacion de Sistemas de Gestion de la Calidad en el ambito de la calidad esta
impulsada por los beneficios (motivos) que de ella se derivan, en el sentido, de que la mejora
continua de la calidad de los productos y servicios ofrecidos genera resultados positivos y medibles
para la empresas, como son, mayores beneficios, ahorro de costes, incremento de cuota de mercado
y ademéas dicha implantacién nos proporciona una ventaja competitiva frente a nuestros
competidores en términos de coste (Crosby, 1979; Deming, 1982) como en diferenciacion
(Ghobadian et al., 1994).

Los principales motivos que nos han impulsado a realizar este trabajo, es que tras una
revision de la literatura sobre el tema hemos detectado que los motivos que llevan a las empresas a
implantar y certificar un sistema gestion de la calidad ha sido ampliamente estudiados en el sector
industrial pero existen muy pocos estudios en el sector turistico, sector con caracteristicas Unicas y
muy diferentes (intangibilidad, inseparabilidad de la produccion del consumo, la intensidad de la
mano de obra, la heterogeneidad, su caducidad, etc.) por lo que su calidad no puede ser gestionada
de igual manera que los productos tangibles (Camison et al., 2007). Por otro lado, este sector en
Espafia posee un Sistema de Gestion de la Calidad especifico y Gnico en el mundo, la marca “Q de
Calidad Turistica”*, compatible con el internacional (ISO 9000) y europeo (EFQM). Sistema de
Gestion de la Calidad basado en la norma UNE 182001:2008- la marca “Q de Calidad Turistica” de
hoteles y apartamentos turisticos y UNE 186001:2009 balnearios.

Por todo ello, nos planteamos analizar las motivaciones que han llevado a las empresas del
Sector Turistico (subsector alojamiento) a implementar y certificar un Sistema de Gestion de la
Calidad, lo que nos permitird; (1) estudiar la importancia de cada una de las motivaciones/razones
para implantar y certificarse en un Sistema de Gestion de la Calidad; (2) analizar si las motivaciones
para certificarse son diferentes segun el tamafio de las empresas; (3) analizar si las motivaciones

para certificarse son diferentes segun el subsector al que pertenezcan.

1 La revision de la literatura nos ha permitido detectar que los estudios en el ambito de la Gestidn de la Calidad se han
realizado mayoritariamente en el &mbito del aseguramiento, en base a la norma ISO 9000 6 en Gestién de la Calidad
Total, Modelo Europeo de Excelencia (EFQM).
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Para llevar a cabo este trabajo y cumplir con los objetivos planteados se realiz6 un trabajo de
campo que consistié en: (1) organizacion del mismo; (2) seleccion de la poblacion objeto de
estudio; (3) disefio del cuestionario; (4) elaboracion de la base de datos; (5) proceso de recogida de

datos, y finalmente se procedi6 al analisis de los datos obtenidos.
2. MARCO TEORICO

2.1 La Q de Calidad Turistica

El sector turistico espafiol a principios de la década de 1990 con el apoyo de la
Administracién Central?, puso en marcha diferentes planes y modelos de gestién que trataban de
dar respuesta a la dificil situacion por la que atravesaba el sector turistico, que se materializaba en
un descenso de la calidad de los productos y un deterioro de la imagen de los destinos turisticos.
Con ellos se tratd de impulsar que el sector turistico ofreciera una mayor calidad y diferenciacion a
través del servicio, para ser mas competitivos.

Después de la puesta en marcha de varios planes con éxito nace el Plan Integral de Calidad
del Turismo Espafiol (PICTE) en el 2000, el cual dio continuidad a los anteriores. EI PICTE surgio
fundamentalmente para dar respuesta a los nuevos retos del turismo espafiol en materia de creacion
de oferta (tanto basica como complementaria), con el objetivo de mantenerse 0 mejorar su posicion
competitiva frente al resto de los paises. Esta etapa trascurrié entre los afios 2000 y 2007. Dentro
del Plan PICTE se impulsa el macroproyecto conocido como Sistema de Calidad Turistica
Espafiola (SCTE), siendo la promotora La Secretaria General del Turismo, y como ente gestor el
Instituto de la Calidad Turistica Espafiola®, orientado a facilitar a las empresas del sector turistico
espafol una herramienta metodologica que les permita mantener y mejorar su posicion competitiva.
Este Sistema de Gestion de la Calidad tiene cuatro componentes (Casadesus et al., 2010): (1)
normas de calidad especificas para cada unos de los subsectores turisticos, que definen el proceso,
los estdndares de servicio y los requisitos de calidad del mismo; (2) un sistema de certificacion
mediante el cual una tercera parte independiente garantiza que las empresas cumplan las normas;
(3) la Marca Q de Calidad Turistica; (4) un organismo de gestion, conocido como el ICTE que

promueve el sistema y es responsable de su ejecucién, de la integridad y difusion.

2 En Espafia la Politica turistica publica la establece y gestiona la Secretaria de Estado de Comercio, Turismo y PYME
(dependiente del Ministerio de Economia y Hacienda), a través de las siguientes entidades: La Direccién General de
Turismo (siendo uno de sus objetivos elaborar Planes Generales que contribuyan a mejorar la calidad y la
tecnificacion de las empresas turisticas asi como el disefio de las estrategias del sector a nivel nacional), y del
Instituto de Turismo de Espafia (TURESPANA)).

3 Organismo espafiol, privado, independiente y sin &nimo de lucro. Tiene como funciones bésicas la normalizacion,
implantacidn, certificacion y promocion de la Marca Q de Calidad Turistica.
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La marca Q de Calidad Turistica es otorgada por el Instituto de Calidad Turistica Espafiola
y hasta este momento se han desarrollado las normas de calidad en 21 subsectores turisticos. Sus
normas se sitan en un nivel intermedio entre la ISO 9000 y el Modelo EFQM, por lo que la
implantacion de la misma es perfectamente compatible con una certificacion 1SO 9000 y la
excelencia, estando la diferencia entre ambas certificaciones en los requisitos aplicables y el nivel
de exigencia de las normas de referencia.

Aunque la “Q de Calidad Turistica” e ISO 9001, son compatibles entre si, no se trata de dos
sistemas idénticos. Camison et al. (2007) identifican una serie de diferencias entre ambos: (1) la
norma del ICTE considera los requisitos y recomendaciones de la norma 1SO 9001. De hecho, sin
indicarlo directamente, la norma ICTE especifica que debe determinarse un sistema de calidad
propio del establecimiento turistico; (2) la norma ISO 9000 es especifica para la implantacion de un
Sistema de Gestion de la Calidad mientras que las normas del ICTE incluyen las especificaciones
del servicio que debe implementar la empresa que se adhiera al sistema; (3) desde un punto de vista
genérico, la norma ISO 9000 es mas versatil y aplicable a cualquier organizacion mientras que las
normas del ICTE son solo aplicables a la actividad turistica; (4) por contrapartida al punto anterior,
desde el punto de vista del cliente, la certificacion 1SO 9000 no garantiza un nivel de calidad

concreto sino que el servicio se ajustara a las especificaciones marcadas por el establecimiento.

2.2 Motivos que impulsan los establecimientos hoteleros a implantar la Q de Calidad Turistica

Son muchos los autores que centran sus investigaciones en determinar cuales son las
principales motivaciones que llevan a una empresa a implementar y certificar su actividad mediante
la norma ISO 9001, asi como, determinar los beneficios que le reportan dicha certificacion (Buttle,
1997; Jones et al., 1997; Leung et al., 1999; Boulter y Bendell, 2002; Gunnlaugsdittir, 2002; Magd
y Curry, 2003; Sun et al., 2004; Heras et al., 2006; Calisir, 2007, entre otros). Al igual que en el
caso de la certificacion 1SO, diferentes autores han estudiado los principales beneficios aportados
por la implantacion del modelo EFQM en las organizaciones entre los que destacamos a Hendricks
y Singhal, 1997; Bou-LLusar et al., 2001; Wongrassamee et al., 2003 y Heras et al., 2006.

En la tabla 1 podemos ver a través de estudios llevados a cabo por investigadores las
principales razones identificadas por estos para la busqueda de la implantacion /certificacion por

parte de las empresas.
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Tabla 1: Razones para implementar Sistemas de Gestion de la Calidad

44

Carlsson (1996)

Autor/s Razones Estudios
Un paso hacia la calidad, requerido por los clientes, competicion,|114 empresas certificadas Suizas
crear mejores rutinas internas y de procedimientos, calidad de los

Carlsson  and|productos, herramienta de desarrollo para las operaciones,

rentabilidad, grupo/gestion directiva, reducir la cantidad de
desperdicios, reducir los costes por defectos de calidad, aumento
de la rapidez, otros.

Withers
Ebrahimpour
(1996)

and

La mejora de la calidad de los productos, lograr negocios
mundiales, requerimientos de los clientes, reduccién de costes,
racionalizar y mejorar las operaciones.

Estudio de casos de 5 empresas
que operan en EEUU y estan
certificadas con la ISO 9000

Requerimientos de los mejores clientes, deseo de no ser
excluidos de los procesos de licitacion del mercado, conciencia
de que se esta convirtiendo en un requerimiento de los negocios,
Gatil herramienta de marketing o relaciones publicas, deseo de
mejorar los procesos internos de la empresa, deseo de mejorar la
competitividad de la empresa.

272 empresas en Australia

Base para la mejora de la calidad, mejorar el servicio al cliente,
mejorar la eficiencia, ser modelo para los proveedores, cambio
cultural, combinar los sistemas de calidad, nueva direccion
después de la reestructuracion, ser considerado para las ofertas,
incrementar la cuota de mercado, estar en los negocios, obtener
beneficios de marketing.

160 empresas certificadas en
Australia

Jones et al.
(1997)
Brown et al.
(1998)
Bryde and

Slocock (1998)

Explicitas demandas de los clientes, presion de los clientes en
relacion a la garantia de la calidad, la creencia de que la calidad
dara una ventaja sobre los competidores, deseo de impregnar de
calidad a los proveedores, deseo de generar una preocupacién de
la calidad dentro de la empresa, como parte de un deseo mas
amplio de mejora de la calidad, para mejorar la eficiencia interna
y la productividad.

67 organizaciones en el Noroeste
de Inglaterra (31 tienen un
sistema de gestion acreditado, 19
estan en proceso de acreditacion
y 17 no tienen ningln sistema de
gestion de calidad acreditado)

Krasachol et al.
(1998)

Preferencia de los clientes, esencial para los clientes,
competitividad global, mejora interna, buen comienzo para la
gestion de la calidad total, otras.

217 empresas en Thailandia
(43% de ellas tiene la
certificacion 1SO 9000)

Lee (1998)

Para satisfacer las demandas de los clientes, para estar en los
negocios, para mejorar la gestion, otras.

235 empresas certificadas en
Hong Kong

Casadesus et al.
(1998, 1999)

Mejorar la calidad de imagen que ofrecen al mercado,
requerimientos del cliente, mejorar la calidad de los productos y
servicios que se ofrecen, consolidad y incrementar la cuota de
mercado, mejorar la eficiencia de la empresa y el control,
decisién adoptada a nivel corporativo, porque es un buen punto
de partida hacia la gestién de la calidad total, reducir el nimero
de productos defectuosos.

288 empresas certificadas 1SO
9000 en Catalufia

(1999)

Mejorar la eficiencia de los procesos, mejorar la comunicaciéon|51 empresas certificadas 1SO
F dentro de la empresa, mejorar la calidad del producto,|9000 en Cadiz
erguson et al.|. - ,
incrementar la cuota de mercado, mejorar las relaciones con los
(1999) - . B -~
empleados, mejora de la imagen publica, requerimiento de los
clientes, los competidores estan certificados 1SO 9000.
Martinez et al.|Por iniciativa del equipo directivo, requerimiento del cliente,|77 empresas certificadas SO

requerimiento de los proveedores, estimulo de los organismos

9000 por Aenor en Espafia
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publicos, los competidores estan certificados 1SO 9000.

La mejora de la eficiencia, la mejora de la comunicacion, la|Empresas certificadas ISO 9000
Najmi and|adquisicion de una ventaja competitiva, el incremento de la cuota
Kehoe (2001) |de mercado, la reduccion de costes, y el aumento del valor de
stock producido.

Mejorar la calidad de los productos o servicios, mejorar los|749 empresas certificadas 1SO
procesos Yy los procedimientos internos, mejorar la imagen de la|9000 en Espafia

empresa, requisito para competir en el sector, anticiparse al
futuro al que tienden los mercados, anticiparse a la demanda de
los clientes, anticiparse a los competidores, refuerzo de la ventaja
competitiva respecto a la competencia, utilizarla como
herramienta promocional o de ventas, mantener o incrementar la
cuota de mercado, acceso directo a nuevos mercados, decision a
nivel corporativo, exigencia/presion de los clientes, base para
GCT, reducir de costes, mis competidores estan certificados 1SO
9000.

Escanciano et
al. (2001)

Demandada por los clientes, demandada por las inspecciones,|192 firmas en el Norte de
demandada por las regulaciones del gobierno, apertura de|Holanda con y sin certificacion
posibilidades de exportacién, mejorar la estructura de la|ISO

organizacion, mejorar la posicién competitiva, ganar un
instrumento de marketing, mejorar los resultados de la compafiia,
salvaguardando la continuidad de la organizacion, ganar cuota de
mercado (motivacidn interna).

Singels et al.
(2001)

Yahya and Goh|De acuerdo con las razones propuestas por Jones et al. (1997) 405 empresas en Malasia

(2001) (certificadas 1SO 9000)

Selles and|Presion de la competencia, presion de los clientes, satisfaccion de{211 empresas espafiolas con

Trigueros los cliente, obtener un certificado de calidad para fines|certificado 1SO  9001:2000
comerciales, mejorar la organizacion interna de la empresa, otros|(organizaciones certificadas e

(2008) (indicar cuéles). Aenor)

Fuente: Elaboracion propia

Algunos autores afirman que las razones mas comunes que impulsan a las empresas a la
implantacion de sistemas de gestion de la calidad son por un lado el deseo de crear una cultura de
calidad basada en la reduccion de costes y de defectos, asi como una mejora de la eficiencia
(razones internas), y por otro lado, razones externas como el interés en mejorar la imagen
corporativa, obtener una ventaja competitiva adaptandose a las necesidades de los clientes
(aumentar su satisfaccion) y por altimo, explorar la posibilidad de introducirse en nuevos mercados
(bdsqueda de nuevos clientes) (Weston, 1995; Brown et al., 1998; Bryde y Slocock, 1998; Lee
1998; Singels et al., 2001; y Yahya y Goh, 2001).

Como puede observarse en la tabla 1 son muy variadas las razones que impulsan a las
empresas a implantar y certificar Sistemas de Gestion de la Calidad, y aunque no se llega a un
consenso por los investigadores en su clasificacion, la més utilizada es la empleada por Singels et
al. (2001), entre otros, que clasifica las motivaciones que llevan a implantar una norma y su

posterior clasificacion en internas y externas.
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Asi, las principales razones internas son el deseo de crear una cultura de calidad, reducir
costes y defectos, mejorar los productos, mejorar la eficiencia y ser un buen camino para avanzar
hacia la Calidad Total. En cuanto a las razones externas, nos encontramos con la mejora de la
imagen de la empresa, obtener una ventaja competitiva, requisito de los clientes y la posibilidad de
introducirse en nuevos mercados (Adanur y Allen, 1995; Boulter y Bendell, 2002; Heras et al.,
2006; Leung et al., 1999).

En la misma linea, Neumayer y Perkins (2005) subrayan que existen, a grandes rasgos, dos
grupos de motivaciones que llevan a las empresas a implantar este tipo de normas y a certificarlas:
por un lado, los motivos internos relacionados con la eficiencia (efficiency motives), es decir, con la
mejora del desempefio (performance), la productividad y la rentabilidad; y, por otro lado, los
motivos externos o institucionales (institutional motives), relacionados con la presion social que
ejercen diversos actores para que se adopten estas practicas de gestion de empresas.

Otros estudios internacionales sobre el tema a tener en cuenta son aquellos que han
analizado la motivacion y los resultados de la implantacion de estos estandares. En la tabla 2 se
recogen, de forma muy resumida, las conclusiones de alguno de los principales estudios llevados a
cabo en los altimos afios con relacion a los principales motivos que han llevado a las empresas de
diferentes paises a implantar las normas 1SO 9000, investigaciones que se han basado en la opinion
de los propios directivos de las empresas que han implantado dichas normas.

Como se puede observar en la misma, no existe un consenso respecto a las conclusiones de
estos estudios; algunos subrayan que son motivaciones de tipo externo (presion y exigencia de los
clientes, presion de la competencia y cuestiones de imagen, entre otras) las que llevan a implantar

estos estandares, mientras que otros estudios subrayan la influencia de los factores de tipo interno.

Tabla 2: Sintesis de estudios sobre motivacion para implantar las normas 1ISO 9000

(o]
Investigacion Pais N B Externas |Principales motivaciones
empresas |as
Taylor (1995) Rel_no 682 X X M_ejora de la calidad y presion de los
Unido clientes
Hardjono et al. (1997) u. 500 X EX|genc_|a de los clientes, competencia y
Europea tendencia
Carlsson 'y  Carlsson . Iniciar camino hacia la Gestion de la
(1996) Suecia 114 X Calidad Total
Idris et al. (1996) Malasia  |247 X Mejora de la gestion y camino hacia la
GCT
Buttle (1997) Rel_no 1.220 X Rentabilidad con la mejora de los
Unido procesos
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Jones et al. (1997) Australia 272 Exigencia de los clientes
Nottingham Trent (1999) Rel_no 5000 Incrementar eficiencia de la empresa
Unido
Leung et al. (1999) Hong 500 Exigencia de los clientes
Kong
Lipovatz et al. (1999) Grecia 111 Exigencia de los clientes
Huarng et al. (1999) Taiwan 376 M_ejora de los procedimientos de trabajo
e imagen
Escanciano et al. (2001)  |Espafia 749 !VIejora del producto ofrecido y procesos
internos
Casadesus et al. (2001) Espafia 502 ngora _de la eficiencia de la empresa y
exigencias
Singels et al. (2001) Holanda  |192 Mejora de la competitividad de la
empresa
Boulter y Bendell (2002) Rel_no 1.066 Mej_ora ., del prqducto ofrecido 'y
Unido motivacion comercial
Martinez y  Martinez ~ Mejora de la eficacia interna
(2002) Espana 442
Llopis y Tarf (2003) Espafia 106 (Ijmagen de calidad y mejora de la gestion
e procesos
Salaheldin (2003) Egipto 83 !\/Iejorg’de la eficiencia, exportaciones y
inversion
Pan (2003) Lejano 5 951 Mejora _ de la calidad e imagen
Este corporativa
Magd y Curry (2003) Egipto 38 Mejora de la eficiencia y presion de la

competencia

Fuente: Heras et al. (2006:7)

Las conclusiones de los diferentes estudios difieren en cuales son mas importantes o

influyentes si las motivaciones internas o externas. Sin embargo, un aspecto importante a tener en

cuenta es gque numerosos autores, afirman que la implantacion de la norma ISO es un primer paso
hacia la calidad total (Askey y Dale, 1994; Bradley, 1994; Stephens, 1994; Meegan y Taylor, 1997;
Van Der Wiele et al., 1997; Brown et al., 1998; Kanji, 1998; Quazi y Padibjo, 1998; McAdam y
McKeown, 1999), pero las razones que llevan a implementarla (externas o internas) definen en gran

medida los resultados obtenidos por la empresa con su implementacion.

47
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3. METODOLOGIA DE INVESTIGACION

3.1. Universo y ambito de estudio

El ambito de estudio son las empresas del sector turistico Espafiol que posean la
certificacion “Q de Calidad Turistica”, las cuales aparecen recogidas y clasificadas en la pagina web
del ICTE (Instituto para la Calidad Turistica Espafiola- www.icte.es), justificada dicha decision por
el hecho de que las mismas tienen implantado un Sistema de Calidad*, sistema propio del Sector
Turistico en Espafia.

El sector servicios turisticos esta constituido por 2.581 establecimientos y dividida en 21
subsectores diferentes, y a partir de este marco de referencia general, se tomG0 como poblacion
objetivo el subsector de hoteles y apartamentos turisticos incluyendo los balnearios por ser en todos
los casos establecimientos que proporcionan alojamiento, por tanto la poblacion objeto de estudio
queda constituida por 566 empresas que poseen la certificacion “Q de Calidad Turistica” a nivel
nacional.

La decision de centrarnos en un Unico sector, en esta caso el de alojamiento, viene derivada
de la constatacion de que la naturaleza de las actividades difiere enormemente de unos sectores a
otros, y el sector de hoteles y apartamentos es el mas representativo del sector turistico.De los 566
cuestionarios enviados a la poblacion objetivo, fueron devueltos debidamente cumplimentados 164,
y 22 incompletos, en cuyo caso se solicito a través de mail y/o contacto telefénico la
cumplimentacién completa de los mimos, lo que nos proporciond una muestra de 186 cuestionarios
validos que representan un indice de respuesta de un 32,86%.

Para definir el perfil de la poblacion objeto de estudio, utilizamos las variables tamafio de la
organizacion, tipo de actividad, afio de obtencién de la certificacion, nimero de empleados, asi
como la relativa a la provincia en la que estan situados los respectivos centros de trabajo.

En cuanto al tipo de actividad, de los 566 centros de trabajo que constituyen la poblacién
objeto de estudio, 534 son hoteles y apartamentos turisticos y 32 balnearios, ubicados como puede
observarse en el gréfico 1 en diferentes provincias espafiolas. Andalucia es la provincia que alberga
un mayor nimero de establecimientos (102), seguida de Valencia con 59 y Catalufia con 47, que

junto con Baleares, Pais Vasco y Galicia representa el 58,83% de la poblacion.

4 La reducida tasa de penetracién de las normas ISO 9000, explicada ésta por los elevados costes de la misma y la
carencia de personal especializado en las Pymes turisticas (Camison y Yepes, 1994), ha propiciado que la
implantacion del aseguramiento de la calidad se lleve a cabo a través de estandares propios sectoriales (Camisoén et al.
2007). En el caso de Esparfia en la norma de calidad para Hoteles y Apartamentos Turisticos (UNE 182001:2008) y de
balnearios (UNE 186001:2009).
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Figura 1: Distribucion geografica
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Fuente: Base de datos del ICTE

El tamafio o dimension de las entidades de la poblacion objetivo se puede apreciar en la

tabla 3 donde la mayor parte corresponden a pequefias empresas (0-49 trabajadores). Las medianas

representan el 45,22% y las pequefas el 47,70%. La clasificacion en microempresas, pequefias,

medianas y grandes empresas se ha realizado en base al criterio del nimero de trabajadores segun lo

establecido por la Comisién Europea®.

Tabla 3: Distribucion de las empresas por tamafio

Tamafio Numero de entidades
Pequefia empresa (0-49) 310

Mediana empresa (50-249) 256

Empresa grande (>250) 0

Total 566

Fuente: Elaboracion propia

5 Recomendacion de la Comision de las Comunidades Europeas 96/280/CE, de 3 de abril de 1996, sobre la definicién

de pequefias y medianas empresas (Diario Oficial n°. L107 de 30/04/1996, p. 4-9).
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Por ultimo, analizamos el afio de obtencion de la certificacion “Q de Calidad Turistica”. El
mayor nimero de certificaciones en hoteles, apartamentos turisticos y balnearios se obtuvieron en el
2006, este subsector como puede verse representa porcentajes muy altos de certificacion con
respecto a total de entidades certificadas con Q de Calidad representando en diferentes afios mas del

50% del total de las certificaciones.

Tabla 4: Empresas certificadas con la “Q de Calidad Turistica”

Empresas % certificacion

Afio de Poblacién certificadas todos poblacion objeto de

certificacion objetivo los sectores estudio con respecto al
turisticos total

1998 11 48 22,92

1999 30 37 81,08

2000 21 25 84,00

2001 26 67 38,81

2002 35 56 62,50

2003 22 57 38,60

2004 41 741 5,53

2005 55 163 33,74

2006 125 498 25,10

2007 49 220 22,27

2008 72 377 19,,10

2009 67 293 22,87

2010 12 24 50,00

Fuente: Elaboracion propia a partir de la base de datos del ICTE

En la tabla 5 se recoge la ficha técnica del trabajo de campo realizado.

Tabla 5: Ficha técnica del estudio

Ficha Técnica

Empresas sector turistico (sector hoteles vy

Universo de poblacion apartamentos turisticos)

Ambito Geografico Nacional
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Poblacion 566 empresas

Tamafio de la muestra 186 encuestas validas
indice de respuesta 32.86%

Error muestral +-6.01%

Nivel de confianza 95 % Z=1,96 p=g=0.5
Meétodo de recogida de informacion e-mail

Fecha del trabajo de campo Abril a Mayo de 2010

Fuente: Elaboracion propia a partir de la base de datos del ICTE

El proceso de recogida de datos comenzé el 1 de abril de 2010 y finaliz6 el 30 de mayo,
realizandose el mismo a través de uno o varios contactos por E-mail con cada una de las empresas
seleccionadas. Se envio el cuestionario acompafiado de una carta de presentacion. Una vez
realizado el primer envio por email en el mes de abril, éste se repitid posteriormente dos veces méas
a lo largo de los dos meses que durd el proceso de recogida de datos con la finalidad de obtener un
mayor indice de respuesta.

Antes de tomar la decision del envio del cuestionario a traves de mail consideramos dos
alternativas, por un lado la entrevista personal la cual presenta como ventaja mas importante, la
mayor calidad de la informacion, al posibilitar la observacion directa y la intervencion del
investigador (Conca, 1988:22). En este mismo sentido Easton y Jarrell (1998:257) afirman que las
entrevistas son mas interactivas, flexibles y permiten por un lado, una discusion méas profunda que
facilita la verificacion de la informacion obtenida y por otro, clarificar la terminologia utilizada.
Como desventaja se dificulta la fase de codificacion de las respuestas para su posterior tratamiento
estadistico y se alarga considerablemente el proceso de obtencion de datos.

El otro método de obtencidn de datos que consideramos fue la encuesta por teléfono, correo,
email o fax, que presenta la ventaja de que posibilita el acceso a una poblacion mucho mas amplia 'y
reduce el tiempo necesario para la captacion de datos, asi como se evita introducir cualquier tipo de
sesgo por parte del entrevistador. Aunque somos conscientes de sus dos importantes limitaciones; el
bajo indice de respuesta y por otro lado, la dificultad de controlar las diferentes interpretaciones de
las preguntas del cuestionario por parte de los encuestados.

Consideradas ambas alternativas, en el caso concreto de este trabajo se ha optado por la
realizacion de encuestas por correo electronico; puesto que debido principalmente al namero vy al
tipo de preguntas que se formulan, hacian inviable econdémicamente otros procedimientos,

especialmente el método de entrevistas.
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Respondieron al cuestionario 186 empresas pertenecientes a practicamente todas las
Comunidades Auténomas, ya que se buscaba la representatividad de cada una de ellas en la
muestra. EI mayor numero de respuestas la hemos obtenido en Andalucia con un 21,0% con
respecto al total de la muestra, seguido de la Comunidad Valenciana (12,9%) y Galicia (10,8%).

En cuanto al tamafio o dimensién de los establecimientos la mayor parte de las mismos
corresponden a pequerias empresas 53,8% (0-49 trabajadores) y las medianas representan el 46,2%
(50 a 249 trabajadores), 100 y 86 empresas respectivamente. Finalmente, la (tabla 6) recoge el

diagrama temporal con cada una de las fases de la investigacion empirica.

Tabla 6: Diagrama temporal de la investigacion empirica

ANO 2010
ETAPAS/MESES

Jan  Feb Mar Apr May Jun Jul Aug Sep

Definicion de la poblacion objetivo

Elaboracidn del cuestionario (1 borrador)

Elaboracion de la base de datos

Recogida de datos (envio previo para testeo)

Elaboracién del cuestionario (version final)

Recogida de datos- ler envio

Recogida de datos- 2° envio

Recogida de datos- 3er envio

Tabulacién de datos

Analisis de datos

Conclusiones finales

3.2. Cuestionario

Para disefiar el cuestionario, el cual nos permitird conocer las motivaciones/razones que han
llevado a las empresas a implantar/certificarse en un sistema de calidad, se tuvieron en cuenta las
recomendaciones dadas por el profesor Santesmases (1997): “para un disefio apropiado del
cuestionario es fundamental cumplir tres requisitos, definir correctamente el problema a explicar,
formular de forma precisa las hipotesis y especificar adecuadamente las variables y las escalas de

medida”.
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En primer lugar realizamos una revision bibliografica de los trabajos que analizan las
motivaciones para implantar un Sistema de Gestion de la Calidad, revision centrada en los items
empleados en trabajos que analizan las motivaciones, con el proposito de que el cuestionario
cumpliera en lo posible el requisito de validez interna®. Los trabajos han sido realizados la mayor
parte en el sector industrial (tabla 7). El resultado de dicha revision fue la generacion de un conjunto
amplio de items posibles.

Tabla 7: Validez del contenido de las escalas de medida

Escalas de medida Fuentes bibliograficas

Lawler 1l et al. (1992); Moreno (1993); Carlsson y Carlsson (1996);
Motivaciones que han | Withers y Ebrahimpour (1996); Van Der Wiele et al. (1996); Abraham,
llevado a las empresas a|Fishery Crawford (1997); Jones et al. (1997); Brown et al. (1998); Bryde y
certificarse Slocock (1998); Casadesus, Gimenez y Marti (1998, 1999); Guilhon, Martin
y Weill (1998); Krasachol et al. (1998); Lee (1998); Quazi y Padibjo (1998);
Ferguson et al. (1999); Martinez et al. (1999); McAdam y Mckeown (1999);
Escanciano (2001); Singels et al. (2001) ; Yahya y Goh (2001)

En este sentido, el uso repetido de los items para medir las motivaciones nos garantiza la
validez interna. Asi, se elabor6 un cuestionario en el que las motivaciones seran medidas a través de
17 items (tabla 8), utilizando para ello una escala Likert de 7 puntos para la medicion de las
variables en términos cuantitativos (tabla 9).

La revision bibliografica realizada en este trabajo sobre las motivaciones para certificarse
nos lleva a afirmar que existen razones de muy diversa indole que llevan a una empresa a implantar
y certificar un sistema de Gestion de la Calidad. Generalmente no es una sola lo que lleva a una
empresa a iniciar el proceso de implantacion y su posterior certificacion sino la combinacion de

varias.

Tabla 8: Motivaciones/Razones para implantar y certificar un Sistema de Gestion de la Calidad

Motivaciones

(MO1) | Herramienta promocional de ventas

(MO2) | Mejorar la imagen de la empresa

(MO3) | Consolidar y aumentar la cuota de mercado

(MO4) | Refuerzo de la ventaja competitiva respecto a la competencia

(MO5) | Requerimiento de los clientes

6 La validez interna supone que el cuestionario debe ser un instrumento de medida lo mas fiel posible, que no deforme
la realidad (Lambin, 1990:166). Indica el grado en el cual el proceso de medicién esta libre tanto del error sistematico
como del error aleatorio (Kinnear y Taylor, 1995).
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(MO6) | Competidores certificados

(MO7) | Requisito para competir en el sector

(MO8) | Decision a nivel corporativo

(MO9) | Reducir costes

(MO10) | Mejorar procesos/procedimientos internos
(MO11) | Mejorar el control y la eficiencia de la empresa
(MO12) | Base para la Gestion de la Calidad Total
(MO13) | Mejorar la calidad de los servicios prestados
(MO14) | Reducir el nimero de quejas

(MO15) | Crear una conciencia de calidad en la empresa
(MO16) | Creencia de que la certificacion dard una ventaja frente a sus competidores
(MOL17) | Anticiparse a los competidores

Tabla 9: Escala de valoracion

Escala Orientacion

1 Nada importante

2 Casi nada importante
3 Poco importante

4 Indiferente

5 Algo importante

6 Bastante importante
7 Muy importante

4. ANALISIS DE DATOS

En nuestro trabajo lo primero que realizamos es un analisis descriptivo de cada una de los

motivos que llevan a las empresas a implantar un Sistema de Gestion de la Calidad, estudiando la
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media y la mediana, medidas de tendencia central, y su variabilidad mediante la desviacion tipica.

En segundo lugar se comprueba las correlaciones y por Gltimo se estudia si existen diferencias en

las motivaciones que impulsan la implantacion/certificacion de las empresas segun su tamario

(pequefa, mediana), y aungue todas pertenecen al mismo sector dentro de la clasificacion del ICTE,

hoteles y apartamentos turisticos, si podemos diferenciar tres subsectores muy diferentes como son
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Hoteles, Balnearios y Paradores, por lo que nos ha parecido interesante analizar si existen
diferencias significativas entre ambos.

En la tabla 10 podemos ver un resumen del analisis descriptivo realizado y a partir de las
puntuaciones medias obtenidas podemos afirmar que mejorar la calidad de los servicios prestados
es la mas valorada seguida de la mejora de los procesos/procedimientos internos y mejorar el

control y eficiencia de la empresa, asi como crear una conciencia de la calidad en la empresa.

Tabla 10: Motivaciones/Razones para implantar y certificar un Sistema de Gestion de la Calidad

Poco Muy

importante Importante
D e e

7) %) 7

% %

empresas | empresas
(MO13) Mejorar la calidad de los servicios prestados 6,5484 |0,77830 0 96,2
(MO10) Mejorar procesos/procedimientos internos 6,4516 |0,81229 0 96,2
(MO11) Mejorar el control y la eficiencia de la empresa 6,4086 |0,78825 0 97,3
(MO15) Crear una conciencia de calidad en la empresa 6,3710 |0,86181 0,5 96,8
(MO2) Mejorar la imagen de la empresa 6,3011 |0,97853 1,1 96,8
(MO12) Base para la Gestion de la Calidad Total 6,2419 |0,91271 0,5 95,2
(MOB8) Decision a nivel corporativo 6,1344 |1,07964 1,1 90,9
El;ﬂn?ngterF]i;1;uerzo de la ventaja competitiva respecto a la 60215 |1,08532 11 90.9
(MO14) Reducir el namero de quejas 58710 |1,09767 0 85,2
(MO17) Anticiparse a los competidores 58011 |1,09948 0,5 87,1
(MO3) Consolidar y aumentar la cuota de mercado 5,7258 |1,22368 2,7 84,4
g\élrggi)sggg?ﬁri)aet%eorg:e la certificacion darda una ventaja 56828 |1,31166 37 87.6
(MO1) Herramienta promocional de ventas 5,5108 |1,23130 3,2 82,9
(MQO7) Requisito para competir en el sector 5,3925 |1,43386 4,8 75,3
(MQ9) Reducir costes 4,9247 |1,42743 11,2 63,4
(MO6) Competidores certificados 4,8978 |1,59909 13,5 57
(MO5) Requerimiento de los clientes 4,6129 |1,47434 13,4 53,8
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Ademas destacamos que las puntuaciones son muy altas teniendo en cuenta que utilizamos
una escala Likert de 7 puntos (1- nada importante, 7- muy importante). Requerimiento de los
clientes, otros competidores certificados asi como reducir costes, son consideradas como las menos
importantes.

La implantacion/certificacion por requerimiento de los clientes es la razon que menos
empresas consideran importante (53,8%) seguida del hecho de que otros competidores ya estén
certificados. En ambos casos es elevado el porcentaje de empresas que se muestran indiferentes ante
ambas motivaciones.

El hecho de que las empresas no consideren como una razon importante el que otros
competidores estén certificados para comenzar el proceso de la implantacion y posterior
certificacion, puede estar justificado por el hecho de que en estos momentos son pocas las empresas
que cuentan con una certificacion en el sector turistico.

Por otro lado, constatamos que en el sector turistico los clientes seguramente por
desconocimiento auin no han empezado a exigir que las empresas tengan implantada alguna norma
de calidad y por tanto que estén certificadas.

En resumen, mejorar la calidad de productos, de procesos, mejorar la eficiencia y crear una
conciencia de calidad, todas ellas motivaciones internas, son las méas valoradas. Seguidas éstas por
motivaciones externas como mejorar la imagen de las empresas, refuerzo de la ventaja competitiva
respecto a los competidores y reducir el nUmero de quejas, lo que significa que la calidad no sélo
viene motivada por factores internos sino también externos, pero observamos que las mas
influyentes son las motivaciones internas.

Comparamos estos resultados con otros estudios, Buttle (1997), Tang y Kam (1999), Torre
et al. (2001), Escanciano et al. (2001), Magd y Curry (2003), Zaramdini (2007) y Cruz Ros (2007),
que examinaron las motivaciones que llevan a las organizaciones a implementar un sistema de
aseguramiento basado en la norma 1SO 9000 en paises tan diversos como el Reino Unido, Hong
Kong, Espafia, Egipto y Emiratos Arabes (Dubéi). Todos ellos utilizaron muestras compuestas por
empresas pertenecientes a sectores diversos (industria, construccion y servicios).

Estas investigaciones obtuvieron conclusiones similares al presente estudio, puesto que
sugieren que las motivaciones mas importantes son mejorar la calidad de los productos o servicios,
la mejora de los procesos y procedimientos internos, mantener o incrementar la cuota de mercado, y
mejorar la imagen de la empresa. El orden de estas variables varia de unos estudios a otros.
Asimismo, las menos importantes son reducir costes, requisito de las politicas gubernamentales,

requerimiento de los clientes y presion de la competencia. Por lo tanto, podemos concluir que los
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resultados de este estudio son consistentes con los hallazgos anteriores, hecho relevante al realizarse
este estudio en el sector turistico y el sistema de aseguramiento de la calidad no es ISO 9000 sino la
Marca “Q de Calidad Turistica”.

Para determinar la consistencia interna de la escala beneficios hemos calculado el
coeficiente o< de Cronbach’ (Cronbach, 1951), obteniendo un valor de 0,875, lo que consideramos
un buen indicador de su fiabilidad.

A continuacidon nos planteamos observar si existen diferencias en las motivaciones que
llevan a las empresas a implantar/certificar Sistemas de Gestion de la Calidad dependiendo del
tamafio de las empresas. Para ello vamos a utilizar la prueba T de Student que nos permite
comparar las medias de dos grupos simultaneamente (empresas pequefias y medianas). Primero
debemos comprobar la igualdad de varianzas mediante el estadistico Levene, puesto que los dos
grupos son de distinto tamafio y realizar las pruebas de normalidad.

En el andlisis de normalidad (tabla 11), podemos ver que existe ausencia de normalidad
(sig.<0,05), ahora bien aunque no se cumpla en términos estrictos no es motivo para no incluir estas
variables, puesto que después del analisis grafico de las mismas no hay variaciones graves en el
supuesto de normalidad (se puede suponer normalidad siempre que el nimero de casos sea mayor
qué 30).

Tabla 11: Prueba de normalidad

Kolmogorov- Shapiro-Wilk
Motivos Smirnov

Estadistico [Sig. |Estadistico |Sig.
(MQO1) Herramienta promocional de ventas 0,167 0,000 |0,869 0,000
(MQO2) Mejorar la imagen de la empresa 0,305 0,000 |0,698 0,000
(MO3) Consolidar y aumentar la cuota de mercado | 0,207 0,000 |0,846 0,000
(MO4) Refuerzo de Ia_ ventaja competitiva respecto 0,229 0,000 |0,795 0,000

a la competencia

(MQ5) Requerimiento de los clientes 0,204 0,000 |0,798 0,000
(MO6) Competidores certificados 0,169 0,000 |0,897 0,000

7 Este coeficiente evalla la consistencia interna de la escala a través de la correlacion de cada una de las variables con
el resto de la escala. De forma generalizada la literatura utiliza este estadistico como medida de la fiabilidad
(Nunnally, 1998), recomendando un valor estadistico superior a 0,8 (Grande y Abascal,1999). La fiabilidad hace
referencia al grado en que una medida se encuentra libre de errores aleatorios y, por tanto, proporciona resultados
consistentes si se realizan mediciones repetitivas (Sanchez y Sarabia, 2000:367), es decir, evalla si genera los mismos
resultados en sucesivas aplicaciones a los mismos individuos, asi como en situaciones similares (Babbie, 1995).



FRAIZ BREA, ALVAREZ GARCIA, DEL RIO RAMA / CULTUR /ANO 6 - N2 01 - FEV (2012)

Segun Bryde y Slocolck (1998:472) no existen evidencias claras para que las razones para
certificarse sean diferentes segln el tamafio de las empresas, en este estudio se comprueba que en la

(MQ7) Requisito para competir en el sector 0,180 0,000 |0,853 0,000
(MOB8) Decision a nivel corporativo 0,256 0,000 |0,756 0,000
(MQ9) Reducir costes 0,155 0,000 |0,916 0,000
(MO10) |Mejorar procesos/procedimientos internos 0,368 0,000 |0,692 0,000
(MO11) gﬂrr?lj;(r)gz;\; el control y la eficiencia de la 0,343 0,000 10,729 0,000
(MO12) |Base para la Gestion de la Calidad Total 0,302 0,000 |0,778 0,000
(MO13) |Mejorar la calidad de los servicios prestados | 0,407 0,000 |0,626 0,000
(MO14) |Reducir el nimero de quejas 0,296 0,000 |0,826 0,000
(MO15) gr;e;rres:na conciencia de calidad en la 0,348 0,000 10,729 0,000
(ot | ez e e s cefacin Gtk .10 Joooo Jogss|oceo
(MO17) |Anticiparse a los competidores 0,206 0,000 |0,811 0,000
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mayor parte de las razones no existen diferencias significativas excepto en tres de las planteadas;

competidores certificados, requisito para competir en el sector y reducir quejas, por lo que podemos

afirmar que existe asociacion entre dichos motivos y la poblacién a la que pertenecen.

En cuanto a la prueba de de Levene para igualdad de varianzas (tabla 12) observamos que en

la variables (MO2, MO4, MO13, MO14) no se existe homogeneidad de varianzas por lo que

tendremos que aplicar la prueba no paramétrica Kruskal-Wallis.

Tabla 12: Pruebas estadisticas de comparacion de medias entre pequefias y medianas empresas

Prueba de | Prueba T de
Motivos Levene Student Sig.
F Sig. t Sig.
(MO1) Herramienta promocional de ventas 0,657 | 0,419 -1,205 | 0,230 | >0,05
(MO2) Mejorar la imagen de la empresa 4,802 | 0,030* | 0,08 0,930 | >0,05
(MO3) Consolidar y aumentar la cuota de mercado 0,006 | 0,937 1,376 0,171 | >0,05
(MO4) Refuerzo Qe la ventaja competitiva respecto a la 9422 | 0.002* | 0,707 0,401 | 50,05
competencia
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(MO5) Requerimiento de los clientes 2,797 | 0,096 -0,228 | 0,820 | >0,05
(MO6) Competidores certificados 0,236 | 0,627 -2,020 | 0,045 | <0,05
(MO7) Requisito para competir en el sector 0,52 0,819 -1,990 | 0,048 | <0,05
(MOS8) Decision a nivel corporativo 0,210 | 0,647 -1,014 | 0,312 | >0,05
(MQO9) Reducir costes 1,479 | 0,225 -1,496 | 0,136 | >0,05
(MO10) | Mejorar procesos/procedimientos internos 2,618 | 0,107 -1,482 | 0,140 | >0,05
(MO11) | Mejorar el control y la eficiencia de la empresa 0,739 | 0,391 0,585 0,559 | >0,05
(MO12) | Base para la Gestion de la Calidad Total 0,376 | 0,541 -1,650 | 0,201 | >0,05
(MO13) | Mejorar la calidad de los servicios prestados 5,606 | 0,019* | 1,669 0,196 | >0,05
(MO14) | Reducir el nimero de quejas 4,997 | 0,027* | 4,221 0,040 | <0,05
(MO15) | Crear una conciencia de calidad en la empresa 1,020 | 0,314 -1,385 | 0,168 | >0,05
(MO16) ]E:reencia de que !a certificacion dard una ventaja 1022 | 0313 0255 | 0799 | 0,05
rente a sus competidores
(MO17) | Anticiparse a los competidores 0,260 | 0,611 -0,682 | 0,496 | >0,05
* Como existen diferencias de varianzas utilizamos la prueba Kruskal-Wallis (estadistico Chi-cuadrado).

Sig.<0,05 diferencias significativas.

Sig.>0,05 no diferencias significativas..

En la tabla 13 comprobamos la importancia que tiene para cada tipo de empresas cada uno

de los motivos en los que hemos encontrado asociacion con respecto al tamafio de la empresa.

Tabla 13: Importancia de los motivos segun tamarfio

Motivos Tamafio | Media (de 1 a 7) | Desviacion tipica
(MO6) Competidores certificados Pequefia | 4,6800 1,62605
Mediana | 5,1512 1,53789
(MO7) Requisito para competir en el sector | Pequefia | 5,2000 1,38535
Mediana | 5,6163 1,46463
(MO14) Reducir el nimero de quejas Pequefia | 5,7100 1,14852
Mediana | 6,7100 1,01000

En general las empresas medianas consideran como una razon importante para implantar y
certificarse el hecho de que sus competidores lo hayan hecho frente a las pequefias que se muestran

indiferentes ante este hecho.
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Por otro lado la empresa mediana esta mucho méas concienciada de la ventaja que le
reportara la certificacion en cuestion de reduccion de quejas que las de pequefio tamafio. En cuanto

al requisito para competir en el sector son las medianas empresas las que empiezan a tener una

mayor percepcion de su importancia.

Realizamos el mismo analisis para observar si existen diferencias dependiendo al subsector

de pertenencia de las empresas (Hoteles, Balnearios y Paradores), y puesto que son mas de dos

muestras a comparar utilizamos el analisis de la varianza de un factor (ANOVA).

Tabla 14: Pruebas estadisticas de comparacion de medias segun subsector

| Lvene | ANoVA |
Motivos Sig.
F Sig. F Sig.

(M0O1) Herramienta promocional de ventas 1,180 | 0,310 1,983 | 0,141 | >0,05
(M0O2) Mejorar la imagen de la empresa 1,204 | 0,302 1,944 | 0,146 | >0,05
(MO3) Consolidar y aumentar la cuota de mercado 6,577 | 0,002* | 6,779 | 0,381 | >0,05
(MO4) (I:?Oerfnupeertzezcgae la ventaja competitiva respecto a la 4552 | 0,012* | 0,034 | 0826 | 005
(MO5) Requerimiento de los clientes 0,331 | 0,719 3,773 | 0,025 | <0,05
(MO6) Competidores certificados 0,958 | 0,386 0,970 | 0,381 | >0,05
(MO7) Requisito para competir en el sector 1,937 | 0,247 2,305 | 0,103 | >0,05
(MOS8) Decision a nivel corporativo 0,913 | 0,403 2,362 | 0,097 | >0,05
(MQO9) Reducir costes 0,730 | 0,483 0,515 | 0,598 | >0,05
(MO10) | Mejorar procesos/procedimientos internos 0,340 | 0,712 0,048 | 0,953 | >0,05
(MO11) | Mejorar el control y la eficiencia de la empresa 2,039 | 0,133 0,099 | 0,905 | >0,05
(MO12) | Base para la Gestion de la Calidad Total 2,462 | 0,088 3,570 | 0,030 | <0,05
(MO13) | Mejorar la calidad de los servicios prestados 1,486 | 0,229 1,081 | 0,342 | >0,05
(MO14) | Reducir el nimero de quejas 2,369 | 0,096 1,514 | 0,223 | >0,05
(MO15) | Crear una conciencia de calidad en la empresa 0,561 | 0,571 0,794 | 0,454 | >0,05
(MO16) ggﬁg‘giugioﬂ#;et:gof:;”ﬁca‘:ié” dara una ventaja | » 5o | 005 | 0,943 | 0,391 | 50,05
(MO17) | Anticiparse a los competidores 0,993 | 0,373 0,566 | 0,569 | >0,05

* Como existen diferencias de varianzas utilizamos la prueba Kruskal-Wallis (estadistico Chi-cuadrado).
Sig.<0,05 diferencias significativas.
Sig.>0,05 no diferencias significativas.
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Dado que existen diferencias significativas en MO5 (requerimiento de los clientes) y MO12
(base para la Gestion de la Calidad Total) y tenemos tres muestras nos interesa saber entre que par
de muestras existen tales diferencias para ello aplicamos la prueba de Scheffé que nos va a permitir
analizar dichas diferencias (tabla 14), puesto que esta prueba averigua cuél o cuales de los grupos o
niveles del factor difieren entre si a nivel de medias en la variable dependiente.

Comprobamos que las diferencias significativas en la media entre las variables comparadas
(MO5 y MO12) y los subsectores, se encuentran entre el subsector Hoteles y Paradores para ambas

variables.

Tabla 15: Prueba de Scheffé

. . Intervalo de confianza
Diferencias | Error 3
. | J al 95%
Variable di . si
dependiente Medias Tipico ig. _ :
Sector H,R,P | Sector H,R,P (1-3) Limite Limite
inferior superior
HOTELES BALNEARIO | 0,19231 0,42095 0,901 | -8,466 1,2312
PARAD. -0,75806* 0,28799 0,033 | -1,4688 -0,0473
MO5
o BALNEARIO HOTELS -0,19231 0,42002 0,901 | -1,2312 0,8466
Requerimient
o de los PARAD. -0,95037 0,48002 0,144 | -2,1350 0,2343
clientes
PARAD. HOTELS 0,75806* 0,28799 0,033 | 0,0473 1,4688
BALNEARIO | 0,95037 0,48002 0,144 | -0,2343 2,1350
HOTELES BALNEARIO | -0,23673 0,26088 0,663 | -0,8805 0,4071
PARAD. -0,46502* 0,17848 0,036 | -0,9055 -0,0246
MO12
BALNEARIO HOTELS 0,23673 0,26088 0,663 | -0,4071 0,8805
Base para la
Gestion de la PARAD. -0,22829 0,29748 0,745 | -0,9624 0,5059
Calidad Total
PARAD. HOTELS 0,46502* 0,17848 0,036 | 0,0246 0,9055
BALNEARIO | 0,22829 0,29748 0,745 | 0,5059 0,9624

* La diferencia de medias es significativa al nivel 0,05.

5. CONCLUSIONES

Del anélisis de datos exploratorio de las motivaciones que han llevado a las empresas del

sector turistico a implementar y certificar el Sistema de Gestion basado en la norma “Q de calidad
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Turistica”, hemos constatado al igual que otros estudios, que no es una Unica razon la que lleva a
las empresas del sector de alojamiento turistico a implantar y certificar un Sistema de Gestion de la
Calidad, sino que son un conjunto de ellas con mayor o menor peso las que impulsan a la alta
direccion de la empresas a iniciar este proceso de implantacion y certificacion.

Los resultados obtenidos nos permiten afirmar que las empresas tienen claro que la “Q de
Calidad Turistica” les proporciona una manera de organizar el trabajo fundamentado en la calidad
de los servicios (direccion y gestion, organizacion diaria y atencion al cliente) y les obliga a una
mejora continua de todos los procesos, lo que repercute, ante todo, en la atencion al cliente y en los
servicios que se ofrecen. La implantacion les garantiza la satisfaccion y el cumplimiento de las
expectativas de los clientes, puesto que el cliente percibe que la empresa trabaja con calidad.
Asimismo, las empresas tienen claro que la “Q de calidad” les facilita un mejor posicionamiento en
el mercado y les diferencia dentro del sector.

En este sector al contrario de lo que viene sucediendo o empieza a producirse en sectores
industriales, la decision de implantar un Sistema de Gestion de la Calidad, en este caso la “Q de
Calidad Turistica”, estd muy poco influenciada por la exigencia de los clientes o por el hecho de
que otros competidores ya la posean. Pensamos que este hecho podria deberse al desconocimiento
por parte de los clientes del sector turistico de cémo influye la calidad en el servicio recibido, asi
como al desconocimiento de las marcas de calidad, quizas derivado de una falta de promocién.

En el analisis de datos realizado tratamos de identificar los aspectos donde se aprecian
diferencias significativas con la finalidad de establecer si variables como el tamafio o el subsector
afectan a las motivaciones para certificarse. De las 17 motivaciones planteadas a las encuestas s6lo
encontramos diferencias significativas en tres de ellas. Asi, constatamos que en las empresas
medianas estan mas influenciadas a implantar y certificarse en la “Q de Calidad” por el hecho de
que sus competidores lo hayan hecho frente a las pequefias que se muestran indiferentes ante este
hecho.

Por otro lado la empresa mediana esta mucho méas concienciada de la ventaja que le
reportara la certificacién en cuestion de reduccion de quejas que las de pequefio tamafio. En cuanto
al requisito para competir en el sector son las medianas empresas las que empiezan a tener una
mayor percepcion de su importancia.

En cuanto al analisis con respecto a la variable subsector de pertenencia (hoteles, balnearios
y Paradores), encontramos diferencias significativas en dos motivaciones, requerimiento de los
clientes y base para la Gestion de la Calidad total, entre los hoteles y Paradores. En el sentido, de

que los Paradores estan mas influenciados por estas dos motivaciones que los hoteles.
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En resumen en la tabla 16 pueden verse los objetivos planteados y las conclusiones
obtenidas.

Tabla 16: Objetivos y conclusiones obtenidas

Conclusiones

Objetivo 1: Analizar las motivaciones que han llevado a las empresas del sector turistico a implementar y
certificar un sistema de Gestion de la Calidad.

Mejorar la calidad de productos, de procesos, mejorar la eficiencia y crear
1.1. Estudiar la importancia de cada | Una conciencia de calidad, todas ellas motivaciones internas, son las mas
una de las motivaciones/razones para | Valoradas. Seguidas éstas por motivaciones externas como mejorar la
implantar y certificarse en un sistema | imagen de las empresas, refuerzo de la ventaja competitiva respecto a los
de Gestién de la Calidad. competidores y reducir el nimero de quejas, lo que significa que la
calidad no so6lo viene motivada por factores internos sino también
externos, pero observamos que las mas influyentes son las motivaciones
internas..

1.2. Analizar si las motivaciones para | En la mayor parte de las razones no existen diferencias significativas
certificarse son diferentes segin el | excepto en tres de las planteadas; competidores certificados, requisito
tamafio de las empresas. para competir en el sector y reducir quejas. La empresa mediana presenta
valoraciones mas altas que las pequefias.

1.3. Analizar si las motivaciones para | Existen diferencias significativas en requerimiento de los clientes y base
certificarse son diferentes segun el | Para la Gestion de la Calidad total. Las diferencias significativas en la
subsector al que pertenezcan. media entre las variables comparadas y los subsectores, se encuentran
entre el subsector Hoteles y Paradores para ambas variables, presentado
valoraciones superiores los Paradores.
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