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Resumo: A forte competitividade que existe entre as empresas do sector turistico levou a estas
a integrar dentro da sla xestion estratexias de diferenciacién e de calidade, mellorando a cali-
dade dos servizos prestados, o que xera resultados positivos e medibles. Neste artigo expé-
fiense os resultados do estudo empirico levado a cabo en 186 empresas de aloxamento turisti-
co a nivel nacional certificadas coa marca “Q de Calidade Turistica”, e cuxo obxectivo era anali-
zar o impacto e os beneficios percibidos polas empresas do sector turistico derivados da im-
plantacion e certificacion do seu sistema de xestién da calidade. Unha vez feita a revision teori-
ca, realizouse unha andlise descritiva dos beneficios percibidos polos establecementos hotelei-
ros, unha andlise T de Student e ANOVA para determinar se existen diferenzas nos beneficios
percibidos, dependendo de determinadas variables que definen as caracteristicas dos estable-
cementos de aloxamento turistico e, por Ultimo, unha analise factorial para determinar a estrutu-
ra deses beneficios. Os resultados obtidos indican que os principais beneficios percibidos son
unha clara definicién de procesos e responsabilidades, unha mellora na satisfaccion do cliente e
un incremento da conciencia de calidade dos empregados. A estrutura dos beneficios neste
sector esta configurada por tres grupos: beneficios internos, beneficios externos-clientes, e be-
neficios externos-financeiros. Este traballo enmarcase dentro dunha investigacién mais ampla
realizada co obxectivo de desenvolver un marco préactico que oriente as empresas do sector tu-
ristico para implantar e mellorar o seu sistema de calidade como fonte de vantaxe competitiva.
Palabras clave: Xestién da calidade / Beneficios / Q de Calidade Turistica / Aloxamento tu-
ristico.

BENEFITS RECEIVED BY THE SPANISH TOURIST ACCOMMODATION SECTOR
IN THE IMPLEMENTATION OF QUALITY MANAGEMENT SYSTEM

Abstract: The intense competition between the tourism industries has led companies to inte-
grate into their management and quality differentiation strategies, improving the quality of ser-
vice which generates positive, measurable results. This article presents the results of the empiri-
cal study conducted in 186 tourist accommodation businesses nationally certified under the “Q
for tourist Quality”, established with the aim of analyzing the impact / benefits received by the
tourism industry arising from the implementation and certification of its Quality Management
System. After the theoretical review, the methodology consists of a descriptive analysis of the
benefits perceived by the hotels, as well as an analysis of T-Student and ANOVA in order to
identify whether their differences depending on the perceived benefits certain variables that de-
fine the characteristics of tourist accommodation businesses. As well as conducting a factor
analysis in order to determine the structure of these benefits in this sector. The results indicate
that the main perceived benefits are clearly defined processes and responsibilities, improving
customer satisfaction and increased quality awareness of employees. The structure of benefits
in this sector is made up of three groups: internal benefits, external benefits-customers, external-
-financial benefits. This work is part of a wider investigation carried out with the aim of develo-
ping a practical framework to guide companies in the tourism sector to implement and improve
its quality system as a source of competitive advantage.

Keywords: Quality management / Benefits / Q for Quality / Tourist accommodation.

1. INTRODUCION E OBXECTIVOS

O sector turistico espafiol, que a principios da década de 1990 se caracterizaba
por unha forte competitividade —entendida esta como a capacidade para manter ou
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incrementar por parte dunha empresa a sta cota de mercado e 0s seus resultados
empresariais—, toma especial conciencia da importancia da calidade como garantia
de diferenciacion, fronte & numerosa oferta doutros destinos turisticos emerxentes
competidores de Espafia, de forma que no ano 1997 se crea a marca Q de Calidade
Turistica e se outorgan as primeiras certificacions, nacendo no ano 2000 o Instituto
para la Calidad Turistica Espafiola (ICTE).

Este sector, consciente dos beneficios que lle reportaria a xestion da calidade,
mellora as actividades internas —calidade interna— e o rendemento —calidade exter-
na— (Powell, 1995; Kaynak, 2003) que, xunto coa innovacion, se configuran como
os dous piares basicos nos que se apoia a competitividade empresarial, necesaria
para a supervivencia das empresas. Na actualidade estan valorando implantar —ou
estan implantando- sistemas de xestion da calidade que lles permitan diferenciarse
e competir nun novo escenario caracterizado polos rapidos cambios na oferta e na
demanda (Casadesus et al., 2010).

Neste sentido, numerosos investigadores afirman que a implantacion da xestion
da calidade é necesaria para que as empresas sexan competitivas nos mercados ac-
tuais —moi dindmicos e globalizados—, ao pérse de manifesto nas stas investiga-
cions a relacién entre esa implantacion e o éxito das empresas (Becker, 1993; Gho-
badian e Gallear, 1996). O simple feito de implantar un sistema de calidade ten
efectos positivos para as empresas, xa que favorece que estas melloren distintos as-
pectos ou que aumenten ao obter a certificacion (Bulled, 1987). Asi, o proceso de
implantacion de sistemas de xestion da calidade vese impulsado polos beneficios
que dela se derivan, posto que a mellora continua da calidade dos servizos presta-
dos xera resultados positivos e medibles como son, entre outros, uns maiores bene-
ficios, o incremento da cota de mercado ou a mellora da posicién competitiva fron-
te aos competidores tanto en termos de custo (Deming, 1982) como en diferencia-
cion (Ghobadian et al., 1994).

A revision da literatura sobre o tema permitiunos detectar que a xestion da cali-
dade foi amplamente estudada no sector industrial pero que, porén, son moi escasos
e recentes os traballos que analizan a implantacion de sistemas de xestién da cali-
dade e as stias consecuencias no funcionamento da empresa no sector turistico (Ca-
sadesus et al., 2010). Nos ultimos anos realizouse un importante nimero de traba-
llos de natureza empirica sobre os beneficios derivados da certificacion (Heras et
al., 2004; Arana et al., 2004; CasadesUs e Karapetrovic, 2005; Casadesus e He-
ras, 2005), pero existen moi poucos estudos no sector turistico, sector que presenta
unhas caracteristicas Unicas e moi diferentes como, entre outras, a intanxibilidade
do servizo, a inseparabilidade da producion do consumo, a intensidade da man de
obra, a heteroxeneidade dos servizos ou a caducidade, polo que a sua calidade non
pode ser xestionada de igual maneira que cos produtos tanxibles (Camison et al.,
2007).

Tres son as razéns que nos impulsan a realizar este estudo empirico: 1) a caren-
cia de investigacions en materia de xestion da calidade no sector servizos fronte ao
industrial, e mais concretamente no sector hoteleiro; 2) a importancia que o turismo
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ten en Espafia, pois no ano 2010 supuxo o 11% do PIB espafiol (INE, 2011); e 3)
porque ao revisar a literatura nos decatamos de que os estudos no &mbito da xestion
da calidade se realizan maioritariamente no &mbito do aseguramento, e con base na
norma ISO 9000 ou na xestion da calidade total -Modelo Europeo de Excelencia
(EFQM)—, mentres que no noso caso o estudo se realizara en empresas do sector
turistico que tefian implantada a marca Q de Calidade Turistica, que é unha marca
propia do sector e Unica no mundo, que se basea hunha normativa que se sitGa nun
nivel intermedio entre a 1ISO 9000 (aseguramento da calidade) e o modelo EFQM
(calidade total), polo que a stia implantacion é compatible coas duas certificacions.

Neste estudo propofiémonos un conxunto de obxectivos especificos que nos
permitiran: 1) identificar os beneficios que perciben os establecementos de aloxa-
mento turistico coa implantacién/certificacién da marca Q de Calidade Turistica a
nivel nacional; 2) analizar se as caracteristicas dos establecementos como, por
exemplo, o tamafio —clasificado polo nimero de cuartos ou polo nimero de empre-
gados—, o subsector de pertenza ou a sta categoria inflien nos beneficios percibi-
dos por estas empresas despois de implantar o sistema de xestion da calidade; e 3)
estudar a estrutura dos beneficios no sector de aloxamento turistico.

Ademais desta introducidn, o traballo estrutlrase en catro seccions. Na seccién
2 establécese o0 marco tedrico e, a partir da revision da literatura, marcanse os ob-
xectivos. Na seccion 3 describese a metodoloxia empregada. Na seccion 4 anali-
zanse 0s resultados. E finalmente, na seccién 5 preséntanse as conclusions.

2. MARCO TEORICO

2.1. A Q DE CALIDADE TURISTICA

A marca Q de Calidade Turistica créase no ano 1997*, e é outorgada polo Insti-
tuto para la Calidad Turistica Espafiola’, desenvolvéndose ata este momento as
normas de calidade en vinte e un subsectores turisticos.

Este sistema de xestion da calidade ten catro compofientes (Casadesus et al.,
2010): 1) unhas normas de calidade especificas para cada un dos subsectores turis-
ticos que definen o proceso, os estandares de servizo e os requisitos de calidade
dese subsector; 2) un sistema de certificacion polo que unha terceira parte indepen-
dente garante que as empresas cumpran as normas; 3) a marca Q de Calidade Tu-
ristica; e 4) un organismo de xestion —o ICTE- que promove o sistema e que é o
responsable da sta execucion, integridade e difusion.

! A reducida taxa de penetracion das normas ISO 9000, que se explica polos seus elevados custos e pola caren-
cia de persoal especializado nas pemes turisticas (Camison e Yepes, 1994), propiciou que a implantacién do ase-
guramento da calidade se levara a cabo a través de estandares propios sectoriais (Camisén et al., 2007). No caso de
Espafia, no sector obxecto de estudo na norma de calidade para hoteis e apartamentos turisticos (UNE 182001:
2008) e de balnearios (UNE 186001:2009).

Organismo espafiol privado, independente e sen animo de lucro, cuxas funcions basicas son a normalizacion,
implantacion, certificacion e promocién da marca Q de Calidade Turistica.
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As stias hormas situanse nun nivel intermedio entre a ISO 9000 (sistema de ase-
guramento da calidade) e o modelo EFQM (calidade total®), polo que a stia implan-
tacion é perfectamente compatible cunha certificacion 1SO 9000 e coa excelencia,
estando a diferenza entrambas as duas certificacions nos requisitos aplicables e no
nivel de esixencias das normas de referencia. Cémpre destacar que as normas de
calidade definen os valores minimos que debe alcanzar un establecemento turistico
en materia de instalaciéns, equipamento, servizos e xestion para poder adquirir a
“marca de calidade turistica”, e supon una filosofia de xestién da calidade e de me-
llora continua mais ampla que a ofrecida pola serie 1ISO 9000.

Ainda que a Q de Calidade Turistica e a ISO 9001 son compatibles entre si, non
se trata de dous sistemas idénticos. Camison et al. (2007) identifican unha serie de
diferenzas entrambas as duas: 1) a norma do ICTE considera os requisitos e reco-
mendaciéns da norma ISO 9001, pois ainda que non o indica directamente, a nor-
ma do ICTE especifica que debe determinarse un sistema de calidade propio do es-
tablecemento turistico; 2) a norma ISO 9001 é especifica para a implantacion dun
sistema de xestién da calidade, mentres que as hormas do ICTE inclien as especi-
ficacions do servizo que debe implementar a empresa que se adhira ao sistema; 3)
desde un punto de vista xenérico, a norma ISO 9001 é mais versatil e pode apli-
carse a calquera organizacion, mentres que as normas do ICTE s6 son aplicables &
actividade turistica; e 4) por contrapartida ao punto anterior, desde o punto de vis-
ta do cliente, a certificacion ISO 9001 non garante un nivel de calidade concre-
to, sendn que 0 servizo se axustara as especificacions marcadas polo establecemen-
to.

2.2. BENEFICIOS DERIVADOS DA IMPLANTACION DUN SISTEMA DE XESTION DA
CALIDADE

As investigacions sobre os beneficios obtidos polas empresas logo da implanta-
cion dun sistema de xestion da calidade son escasas en relacion coas relacionadas
coas motivacions e barreiras. A mediados da década de 1990 aparecen as primeiras
investigacions, que presentan uns resultados confusos e dispares (Casadesus et al.,
2001). Neste sentido, Casadesus et al. (2004) afirman que “ello no se debe a su ca-
rencia de importancia, sino a la dificultad de valoracién de estos, en especial en la
utilizacién de unas variables objetivas que representen los verdaderos efectos de la
certificacion 1SO 9000”.

Na revision sobre 0 &mbito de estudo constatase que 0s motivos e beneficios de
implantar un sistema de xestién da calidade son 0os mesmos. Porén, o contexto é di-

3 A norma 1SO 9001:2008 ¢ un sistema de xestion da calidade que recolle os requisitos e directrices para conse-
guir que as organizacions melloren os seus procesos e actividades, de forma que asegura que todos os produtos ou
servizos proporcionados aos clientes satisfagan as sas necesidades e expectativas. Por outro lado, o EFQM é un
modelo de xestién da calidade total que contén un conxunto de orientacions para que as organizaciéns poidan de-
senvolver e facer operativos os conceptos de calidade total e, a diferenza da 1ISO 9001:2008, o modelo non é certi-
ficable, pero ao aplicalo faise posible a xestion da calidade total nas organizaciéns.
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ferente, 0s motivos son anteriores a implantacion e os beneficios xéranse unha vez
implantado o dito sistema.

A orientacion seguida varia en funcion dos investigadores (tdboa 1). Alguns au-
tores centraronse en analizar os efectos da implantacion e certificacion nos resulta-
dos econdmico-financeiros (Nicolau e Sellers, 2002; Sharma, 2005) e sobre a ren-
dibilidade da empresa (Arana et al., 2004; Benner e¢ Veloso, 2008; Dick et al.,
2008), mentres que outros, baseandose en datos de caréacter subxectivo, estudaron
os efectos sobre a satisfaccion dos clientes (Rahman, 2001), sobre a produtividade
(Teerlak e King, 2006) ou sobre o aumento da cota de mercado.

Taboa 1.- Clasificacion dos beneficios da implantacion/certificacién das normas de calida-
de

TIPOS BENEFICIOS INVESTIGACIONS

-Mellora a modernizacién da compafiia Rayner e Porter (1991), Adanur e Allen
-Mellora as relaciéns empregados-direccion (1995), Weston (1995), Vloeberghs e
-Incrementa a motivacion dos empregados Bellens (1996), Carlsson e Carlsson

Beneficios | Mellora a formac_i()n p,ola_t via do adestrarr]entg’ (1996), Tsiotras e Gotzamani (1996),

organizativos |~ Mellora a comunicacion interna na organizacion Yung (1997), Buttle (1997), Mallak et

e de control |~ Incrementa o compromiso e a sensibilidade coa |al. (1997), Brown et al. (1998), Larsen e

calidade Haversjo (2001), Tan e Gilbert (2001),

-Mellora a coordinacién cos provedores Tari e Molina (2002), Gotzamani e Tsio-

-Proporciona unha documentacion exhaustiva tras (2002)

INTERNOS dos procesos e métodos de traballo
-Mellora a produtividade Adanur e Allen (1995), Carlsson e
-Reduce custos no longo prazo Carlsson (1996), Tsiotras e Gotzamani
Beneficios na -Diminte reclamapiéns e queixas (1996), Hamilton (1996), Yung (1997),
produtividade |~ Mellora o aproveitamento dos recursos Buttle (1997), Mallak et al. (1997), Jo-
-Mellora a eficiencia operacional nes et al. (1997), Krasachol et al.

& nos custos (1998), Leung et al. (1999), Casadests

et al. (2000), Larsen e Haversjé (2001),
Gotzamani e Tsiotras (2002)

- Apertura de novos mercados Rayner e Porter (1991), Wenmoth e Do-
-Aumento das exportacions bbin (1994), Brecka (1994), Weston
-Incremento da satisfaccion dos clientes (1995), Tsiotras e Gotzamani (1996),
Beneficios -Aumento da fidelizacion dos clientes Ferguson (1996), Vloeberghs e Bellens
EXTERNOS comerciais -Aumento da cota de mercado (1996), Buttle (1997), Leung et al.
-Incremento da reputacion dos produtos (1999), Casadesus et al. (2000), Escan-
-Permite diferenciar a empresa con respecto a ou- |ciano et al. (2001), Gustafsson et al.
tras organizacions (2001), Tan e Gilbert (2001), Tari e Mo-
-Mellora a imaxe da empresa lina (2002), Wiele et al. (2001)

FONTE: Adaptado de Martinez (2006, p. 120).

Un dos primeiros intentos de realizar unha clasificacion dos beneficios foi a de
Buttle (1997), quen os agrupa en catro grandes grupos: beneficios en rendibilidade,
beneficios en mellora de procesos, beneficios en marketing, e outros beneficios. En
investigacions mais recentes, como a de Martinez (2006), aparecen clasificados en
tres grupos: beneficios organizativos e de control, beneficios na produtividade e
nos custos, e beneficios comerciais. Estas investigacions, asi como os intentos de
agrupar os beneficios, foron levados a cabo utilizando dous marcos de referencia
diferentes: por un lado, o sistema de xestion da calidade 1SO 9001 (Vloeberghs e
Bellens, 1996; Carlsson e Carlsson, 1996; Buttle, 1997; Mallak et al., 1997; Brown

Revista Galega de Economia, vol. 21, nim. 2 (decembro 2012), pp. 61-84 65
ISSN 1132-2799



Alvarez, J.; Fraiz, J.A.; Del Rio, M.C. Beneficios percibidos polo sector de aloxamento...

et al., 1998; Larsen e Haversjo, 2001; Tan e Gilbert, 2001; Tari e Molina, 2002;
Gotzamani e Tsiotras, 2002) e, por outro, 0 modelo de autoavaliacion EFQM
(Hendricks e Singhal, 1997; Wongrassamee et al., 2003; Bou Llusar et al., 2005;
Heras et al., 2006; Camison et al., 2007; Conti, 2007).

Heras et al. (2006) identifican cinco razéns para implantar o modelo EFQM que
se converten en beneficios organizativos: as decisions corporativas, a mellora da
motivacién das persoas da organizacion, a creacion dun marco estratéxico, a mello-
ra da organizacion e da xestion, e a mellora da imaxe da empresa. Estes autores si-
nalan que a implantacién do modelo EFQM se debe principalmente a razdns inter-
nas, posto que non é unha certificacion recofiecida a nivel internacional.

Na mesma lifia que os anteriores autores, Camison et al. (2007) afirman que
existen moitos estudos® que demostraron que as empresas que implanten un mode-
lo EFQM melloraran os seus resultados e que, ademais, conseguiran o0s seguintes
beneficios: 1) determinar cales son as fortalezas e debilidades da organizacién, asi
como unha medida da evolucion do progreso da compafiia; 2) unha mellor deter-
minacién e un maior compromiso das persoas da organizacion ao entender cal é o
seu papel na mellora continua da organizacién; 3) definir unha linguaxe comun e
uns criterios Unicos a hora de determinar a mellora da organizacion; 4) integrar a
mellora continua na xestion operativa da compafiia; 5) unha aprendizaxe organiza-
tiva; e 6) no caso de obter o premio, a organizacion consegue un recofiecemento.

No caso particular dos beneficios do modelo EFQM, a maioria dos estudos si-
nalan como un beneficio fundamental que o modelo permite distinguir claramente
as fortalezas e as debilidades da organizacién, pofiendo un especial enfoque nas re-
lacions que existen entre o persoal, 0s procesos e os resultados (Wongrassamee et
al., 2003; Conti, 2007). Outro aspecto destacado é a concepcién do modelo como
ferramenta de avaliacion, pois lle permite & organizacion medir a sla situacién ac-
tual e establecer os criterios que a leven a mellorar (Bou Llusar et al., 2005). Nou-
tras palabras, Wongrassamee et al. (2003) indican que o modelo EFQM é unha
guia utilizada pola direccion da empresa para conseguir a mellora continua, e que 0
modelo lles permite s organizacidns autoavaliarse e comprender asi a sa posicion
actual e planificar a mellora continua.

A maioria das investigacions atoparon unha relacion directa entre a implanta-
cion dos modelos de excelencia e os resultados da empresa (Camison et al., 2007).
Polo tanto, é importante realizar estudos para pescudar se a xestion da calidade ten
impacto no rendemento (Roca et al., 2002; Antony et al., 2004) e na competitivi-
dade (Camison, 1998; Ghobadian e Gallear, 2001).

Dos anteriores estudos dedlcese que a calidade pode influir no rendemento de
duas formas complementarias (Reed et al., 1996). Por un lado, a través dos proce-

4 Hendrichs e Singhal (1997) realizaron un estudo en 600 compafiias que obtiveran algin premio & calidade, e
comparan os seus resultados quinquenais cos doutra serie de empresas do mesmo sector e tamafio. Os seus resulta-
dos mostraban que as empresas que obtifian un premio & calidade tifian mellores resultados financeiros e, polo tan-
to, que a implantacién de modelos de calidade resultaba rendible.
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sos —efectos internos: funcionamento interno das organizacions, aumento da produ-
tividade, mellora da eficiencia, reducién dos custos, residuos—, porque contribuira a
aumentar os niveis de competitividade e a sta rendibilidade ao normalizar os pro-
cesos, a reducir os residuos, a prestar un servizo mais eficaz e a cometer menos
erros. Por outro lado, a través do mercado —efectos externos— (Brown et al., 1998;
Lee, 1998; CasadesUs e Heras, 2001; Singels et al., 2001; Yahya e Goh, 2001), por-
que a calidade afectard a satisfaccion do cliente —, polo tanto, & sia demanda, o
gue permitira incrementar as vendas e a cota de mercado— e a ter unha mellor ima-
Xe.

3. METODOLOXIA DA INVESTIGACION

3.1. UNIVERSO E AMBITO DE ESTUDO

O ambito de estudo son as empresas do sector turistico que poslan a certifica-
cién Q de Calidade Turistica, e que aparecen recollidas e clasificadas na paxina
web do Instituto para la Calidad Turistica Espafiola <www.icte.es>. Esta decision
xustificase porgue estas empresas tefien implantado un sistema de calidade propio
do sector turistico espafiol.

A poboacion obxectivo é o sector de hoteis e apartamentos turisticos, que esta
formada por 566 empresas que posUen a certificacion Q de Calidade Turistica a
nivel nacional. A esta poboacion enviaronse 566 cuestionarios, recibindose 164 de-
bidamente cumprimentados e 22 incompletos, pedindolles a estes Gltimos (por co-
rreo electrdnico e por teléfono) que os completaran, o que nos proporcionou unha
mostra final de 186 cuestionarios validos, que representan un indice de resposta
dun 32,86%. Na taboa 2 preséntase a ficha técnica do traballo de campo.

Téaboa 2.- Ficha técnica do estudo

Universo de poboacion E)T?ins;??cgg) sector de aloxamento turistico (subsector hoteis e apartamen-
Ambito xeogréfico Nacional

Poboacién 566 empresas

Tamafio da mostra 186 enquisas validas

indice de resposta 32,86%

Erro mostral +6,01%

Nivel de confianza 95% 7=1,96 p=g=0,5

Método de recollida de informacién |Correo electronico

Data do traballo de campo Desde 0 1 de abril ata 0 30 de maio de 2010

FONTE: Elaboracién propia.

O proceso de recollida de datos tivo lugar entre o 1 de abril de 2010 e 0 30 de
maio, realizandose a través de un ou de varios contactos por correo electrénico con
cada unha das empresas seleccionadas. Unha vez realizado o primeiro envio no
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mes de abril, e coa finalidade de obter un maior indice de resposta, repetiuse o en-
vio cada quince dias.

Responderon o cuestionario 186 empresas pertencentes a practicamente todas
as comunidades autonomas, xa que se buscaba a representatividade de cada unha
delas na mostra. O maior nimero de respostas corresponderon, por esta orde, a An-
dalucia (21%), a Comunidade Valenciana (12,9%) e a Galicia (10,8%).

Polo que respecta ao tamafio ou a dimension das entidades, un 53,8% (100 em-
presas) son pequenas empresas, que tefien entre 0 e 49 traballadores, e un 46,2%
(86 empresas) son empresas medianas, que tefien entre 50 e 249 traballadores.

Se se mide o tamafio polo nimero de cuartos, un 59,1% (110 establecementos)
ten 100 ou menos cuartos, un 35,5% (66 establecementos) ten mais de 100 e menos
de 300 cuartos, e un 5,4% (10 establecementos) ten mais de 300 cuartos.

Con respecto & categoria do establecemento, un 7% (13 establecementos) posue
1 ou 2 estrelas, un 34,4% (64 establecementos) ten 3 estrelas, e un 58,6% (109 es-
tablecementos) conta con 4 ou 5 estrelas.

En relacion coa antigliidade da certificacion, un 34,9% (65 empresas) ten unha
antiguidade menor ou igual a tres anos na norma UNE 182001:2008 ou na norma
UNE 186001:2009 —hoteis e apartamentos turisticos, balnearios—, un 41,4% (77
empresas) ten unha antigiiidade maior de tres anos e menor ou igual a seis anos, e
un 23,7% (44 empresas) ten mais de seis anos de antigtidade.

3.2. CUESTIONARIO

Para desefiar o cuestionario, realizase antes unha revision bibliografica dos tra-
ballos que analizan os beneficios, ainda que na sta maior parte o fan no sector in-
dustrial (tdboa 3). O resultado desta revision foi a xeracion dun amplo conxunto de
posibles items, de forma que o uso repetido dos items para medir os beneficios ga-
ranta a validez interna”.

Téaboa 3.- Validez do contido das escalas de medida

ESCALAS DE MEDIDA FONTES BIBLIOGRAFICAS

Ho (1994); Adanur e Allen (1995); Ldpez de la Vifia (1996); Sissell (1996);
Shih, Huarng e Lin (1996); Lamprecht (1996); McLachlan (1996); Jones,
Arndt e Kustin (1997); Terziosvski et al. (1997); Yung (1997); Mallak et al.
(1997); Mo e Chan (1997); Buttle (1997); Quazi e Padibjo (1997); Lee
(1998); Escanciano et al. (2001); Casadesus e Heras (2001); Casadesus et
al. (2001); Heras, Casadests e Dick (2002); Heras, Dick e CasadesUs
(2002); Tari e Molina (2002); Terziovski et al. (2003); Llopis e Tari (2003);
Heras et al. (2004); Arana et al. (2004); CasadesUs e Karapetrovic (2005);
CasadesUs e Heras (2005)

Impacto da certificacion/Beneficios
derivados da certificacion

FONTE: Elaboracién propia.

s A validez interna sup6n que o cuestionario debe ser un instrumento de medida o mais fiel posible, que non de-
forme a realidade (Lambin, 1990, p. 166), e indica o grao no que o proceso de medicion esta libre tanto do erro sis-
temético coma do erro aleatorio (Kinnear e Taylor, 1995).
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Elaborouse un cuestionario no que os beneficios percibidos serdn medidos a tra-
vés de quince items (pediuselles aos responsables de calidade que indicaran cales
foron os beneficios para a sia empresa derivados da certificacion), utilizando unha
escala Likert de 7 puntos para medir as variables en termos cuantitativos (1: “nada
importante” e 7:“moi importante”). A medicion realizouse a través das percepcions
dos directivos que cubriron a enquisa, aos que se lles preguntou acerca da intensi-
dade e do impacto con que percibiran eses beneficios.

4. ANALISE DOS DATOS

A analise descritiva realizada permite sinalar que as melloras mais importantes
percibidas polas empresas son unha clara definicion dos procesos e das responsabi-
lidades dentro da organizacién (6,2581), a mellora da satisfaccion do cliente
(6,1290), o incremento da conciencia de calidade dos empregados (6,1290) e 0 me-
llor cofiecemento das expectativas do cliente (6,0215) (taboa 4). Os beneficios me-
nos valorados foron a reducion de custos (4,9355), o incremento das vendas
(5,2796) e o incremento da cota de mercado (5,2903), é dicir, que as empresas per-
cibiron en menor medida unha mellora destes aspectos. Compre destacar que todos
os beneficios analizados estan moi ben valorados, xa que ningunha variable media
presenta valores inferiores a 4 (melloras pouco importantes).

Taboa 4.- Anélise descritiva. Beneficios obtidos da implantacién e certificacion da Q de
Calidade Turistica

POUCO MOl
IMPORTANTE | IMPORTANTE

BENEFICIOS MEDIA TDI,EISe/A (PUNTUACION |(PUNTUACION
ENTRE1E3) | ENTRESE7)
% empresas | % empresas
(BF2) Clara definicion dos procesos e responsabilidades 6,2581 | 0,86247 0,0 96,8
(BF1) Mellora a satisfaccion do cliente 6,1290 | 1,02114 0,5 91,4
(BF8) Incrementa a conciencia de calidade dos empregados | 6,1290 | 0,80170 0,0 97,3
(BF5) Mellora o cofiecemento das expectativas do cliente 6,0215 | 1,00247 0,5 91,9
(BF12) Servizos de calidade 5,9731|0,90901 1,0 94,1
(BF6) Maior participacion dos traballadores na xestion 5,9140 | 0,89026 0,5 93,5
(BF9) Produtividade e mellor aproveitamento do tempo e 5.9032 | 0,91904 05 925
dos recursos
(BF7) Mellora as relaciéns direccion-empregado 5,7473 | 1,09821 1,6 87,6
(BF15) Posicién competitiva 5,6129 | 1,04527 1,0 86,6
(BF3) Mellora o ambiente de traballo 5,5806 | 1,05853 11 84,4
(BF4) Incrementa a motivacion/satisfaccion dos empregados | 5,5484 | 1,00287 11 86,6
(BF10) Reduce as queixas 5,5323|1,03010 0,0 80,6
(BF14) Cota de mercado 5,2903 | 1,12062 11 73,1
(BF13) Vendas 5,2796 | 1,15188 1,1 71,0
(BF11) Reduce os custos 4,9355 | 1,25035 9,7 64,5
FONTE: Elaboracién propia.
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O incremento da conciencia dos empregados foi percibida polo 97,3% das em-
presas como unha melloria moi importante, 0 96,8% consideran un beneficio moi
importante a clara definicion de procesos e responsabilidades, e 0 94,1% afirman
que ofrecen servizos de mais calidade. Todos os beneficios que se recollen na en-
quisa foron percibidos como moi importantes polos directivos de mais do 60% das
empresas.

Para determinar a consistencia interna da escala beneficios, calculase o coefi-
ciente o de Cronbach® (Cronbach, 1951), que presenta un valor de 0,928, valor que
se considera un bo indicador da sua fiabilidade.

Compaéranse agora estes resultados cos doutros estudos. Magd e Curry (2003),
que analizan os beneficios percibidos da certificacion 1SO en empresas en Exipto,
obtefien resultados similares aos do noso traballo. Estes autores agrupan os encon-
tros de diversos estudos (Ragothaman e Korte, 1999; Van der Wiele et al., 2000;
Dick et al., 2001; Dissanayaka et al., 2001; Stevenson e Barnes, 2001; Yahya e
Goh, 2001; McAdam e Fulton, 2002) nos que se examinan os beneficios de imple-
mentar a 1SO 9000 en diferentes paises e contextos socioeconémicos —Hong Kong,
EE.UU., Malaisia, Paises Baixos, Espafia, Reino Unido e Irlanda—. Os resultados
destes estudos suxiren gue implementar a 1SO sup6n melloras na documentacion e
na eficiencia do sistema de calidade, e que o uso da ISO como unha ferramenta
promocional mellora, entre outros factores, a calidade dos produtos ou dos servi-
Z0s, a seleccion dos provedores ou a imaxe da compafiia, ainda que a orde dos fac-
tores varia duns estudos a outros.

Tendo en conta estes estudos, pode concluirse que os resultados deste traballo
son consistentes cos obtidos neles. Neste sentido, Brown e Van der Wiele (1995) e
Vloeberghs e Bellens (1996) afirman que a mellora da eficiencia do sistema de ca-
lidade é o beneficio mais importante de implementar a 1SO.

Continuando coa analise, interesa comprobar se existen diferenzas nos benefi-
cios percibidos polas empresas que implantan/certifican un sistema de xestién da
calidade dependendo do tamafio das empresas. Para a sUa clasificacién utilizanse
dous criterios diferentes: a) en funcién do nimero de empregados —pequena empre-
sa: entre O e 49 traballadores, mediana empresa: entre 50 e 249, e grande empresa:
250 ou mais empregados—, e b) en funcién do nimero de cuartos’ (<100 cuartos,
pequena; >100 e <300 cuartos, mediana; >300 cuartos, grande). En primeiro lugar,

6 Este coeficiente avalia a consistencia interna da escala a través da correlacion de cada unha das variables co
resto da escala. De forma xeneralizada, a literatura utiliza este estatistico como medida da fiabilidade (Nunnally,
1998), recomendando un valor estatistico superior a 0,8 (Grande e Abascal, 1999). A fiabilidade fai referencia ao
grao en que unha medida esta libre de erros aleatorios e, polo tanto, proporciona resultados consistentes se se rea-
lizan medicions repetitivas (Sanchez e Sarabia, 2000, p. 367), é dicir, avalia se xera 0s mesmos resultados en suce-
sivas aplicacions aos mesmos individuos, asi como en situaciéns similares (Babbie, 1995).

! O tamafio do hotel pode medirse polo seu nimero de cuartos sobre héspedes, ainda que o nimero de investi-
gadores que asi o fan son poucos. Neste sentido, Vallen e Vallen (1991) consideran un hotel pequeno cando ten
100 ou menos cuartos, mediano se ten entre 100 e 300, e grande se dispon de mais de 300 cuartos. Por outra parte,
investigadores como Lattin (1994), Mufioz Ofiate (1994) ou Renner (1994) diferencian entre pequenos, medianos e
grandes, pero non delimitan o nimero de cuartos que corresponde a cada grupo.
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realizase a proba de normalidade dos datos, comprobandose a igualdade de varian-
zas mediante o estatistico Levene, os dous supostos fundamentais que deben cum-
prirse para poder utilizar a T de Student ou a ANOVA.

Na analise de normalidade obsérvase unha ausencia de normalidade (sig.<0,05).
Como na sua analise gréafica non hai variacions graves no suposto de normalidade
(pode supor normalidade sempre que o nimero de casos sexa maior que 30), consi-
dérase que existe. Polo que respecta & proba de Levene para a igualdade de varian-
zas (tdboa 5), algunhas variables non cumpren a homoxeneidade de varianzas, polo
gue se aplica a proba non paramétrica Kruskal-Wallis, que proporciona a significa-
cién da chi-cadrado, mentres que para o resto dos casos se utiliza a T de Student
(ddas mostras) ou a ANOVA (maéis de duas mostras).

Taboa 5.- Probas estatisticas de comparacion de medias por tamafio

N° EMPREGADOS N° CUARTOS
PROBADE 5 - "re PROBA DE
LEVENE LEVENE
BENEFICIOS Student Sig. ANOVA Sig.
F Sig. t Sig. F Sig. t | Sig.

(BF1) Mellora a satisfaccion do cliente | 1,255 | 0,264 |-2,317|0,022|<0,05| 2,831 | 0,062 |1,215|0,299 |>0,05

(BF6) Maior participacion dos traballa-
dores na xestion

(BF7) Mellora as relacions direccion-
-empregados

(BF9) Produtividade ou mellor aprovei-
tamento do tempo e dos recursos

* Como existen diferenzas de varianzas, utilizase a proba Kruskal-Wallis (estatistico chi-cadrado).

Sig.<0,05 diferenzas significativas; Sig. >0,05 non hai diferenzas significativas.

3,138 | 0,078 |-2,237{0,026 {<0,05] 1,691 | 0,187 |3,100{0,047|{<0,05

11,127{0,001*| 4,810 |0,028|<0,05| 4,270 (0,015*|8,983|0,011|<0,05

13,694(0,000*| 1,198 |0,274|>0,05{11,402(0,000*|7,284|0,026|<0,05

FONTE: Elaboracidn propia.

Os resultados indican que existen diferenzas significativas na mellora da satis-
faccion do cliente (BF1), na maior participacion dos traballadores na xestion (BF6)
e na mellora das relaciéns direccion-empregado (BF7), € dicir, existe unha asocia-
cion entre estes beneficios e o tamafio da empresa —medindoo en funcién do nime-
ro de empregados—. Se se ten en conta o segundo criterio —0 nimero de cuartos—, as
diferenzas mantéfiense en BF6 e BF7, existindo unha diferenza significativa na
produtividade ou no mellor aproveitamento do tempo e dos recursos (BF9) e non
existindo diferenzas significativas nos demais factores. Nos casos BF6, BF7 e BF9
existen diferenzas significativas, pero non se sabe entre que par de variables. Co
obxectivo de identificar entre que par —ou pares— de medias existen as diferenzas,
utilizase o procedemento de Scheffé, ou a proba non paramétrica de Games-Howell
para aqueles casos en que non se cumpren os criterios de normalidade e de homo-
cedasticidade. No caso de BF6, os resultados do test de Scheffé non permiten ase-
gurar que existan diferenzas significativas ao nivel significativo de 0,05.

Os resultados da taboa 6 indican que as empresas con menos de 100 cuartos
perciben en menor medida que melloren as relacions direccién-empregado, asi co-
mo unha percepcién menor de que mellorara a produtividade; porén, obtefien un
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mellor aproveitamento do tempo e dos recursos que as empresas que tefien entre
100 e 300 cuartos, ao ter documentados 0s procesos.

Taboa 6.- Proba de Games-Howell para o nimero de cuartos

INTERVALO DE

I J DIFERENZAS | ooq CONFIANZA AO 95%

VARIABLE DEPENDENTE | TAMANO: N° | TAMARNO: N° | MEDIAS . SIG. — —
TIPICO Limite | Limite

CUARTOS CUARTOS (1-J) . . .
inferior superior

<100 >100<300 | -0,45455* |0,15686| 0,012 | -0,8255 | -0,0836

> 300 -0,75455% |0,28413 0,049 | -1,5067 | -0,0024
ﬁ;fgra o relacin >100<300 | <100 0,45455% |0,15686| 0,012 | 0,0836 | 0,8255
direccion.empregado > 300 20,30000 |0,28184| 0,552 | -1,0494 | 0,4494

> 300 <100 0,75455% |0,28413] 0,049 | 0,0024 | 1,5067

> 100 < 300 0,30000 |0,28184| 0,552 | -0,4494 | 1,0494
<100 >100<300 | -0,40000* |0,12985| 0,007 | -0,7070 | -0,0930

(BF9) > 300 -0,46364 |0,22238| 0,130 | -1,0472 | 0,1199
Produtividade ou mellor > 100 <300 <100 0,40000* |0,12985| 0,007 | 0,0930 | 0,7070
aproveitamento do tempo > 300 -0,06364 |0,21773| 0,954 | -0,6409 | 0,5136
e do recursos > 300 <100 0,46364 |0,22238| 0,130 | -0,1199 | 1,0472

> 100 <300 0,06364 |0,21773| 0,954 | -0,5136 | 0,6409
*A diferenza de medias ¢é significativa ao nivel 0,05.

FONTE: Elaboracién propia.

Na tdboa 7 mdstrase a importancia que para cada tipo de empresas (segundo o
seu tamafo) ten cada un dos beneficios nos que se atopan diferenzas significativas.
En xeral, as empresas medianas perciben en maior medida a mellora da satisfac-
cion do cliente, a maior participacion dos traballadores e a mellora das relacions di-
reccion-empregado. Se se ten en conta 0o nimero de cuartos sucede 0 mesmo, xa
que as empresas grandes perciben en maior medida a maior participacion dos traba-
lladores na xestion, a mellora das relacions direccién-empregado e o incremento da
produtividade.

Comprébase se existen diferenzas segundo o subsector de pertenza das empre-
sas (hoteis, balnearios e paradores) e en funcion da categoria do aloxamento hote-
leiro (unha-dias, tres, ou catro-cinco estrelas®). Como se van comparar méais de
duas mostras, emprégase a analise da varianza dun factor (ANOVA) (taboa 8). Os
resultados mostran que existen diferenzas significativas en BF14 (cota de mercado)
e en BF15 (posicién competitiva), é dicir, que existe unha asociacion entre a varia-
ble dependente e o tipo de subsector. Utilizase a proba de Scheffé para analizar
esas diferenzas, posto que hai tres mostras, e 0 que interesa é saber entre que par de
mostras se producen esas diferenzas. Os resultados non presentan diferenzas signi-
ficativas ao nivel 0,05 entre os diferentes subsectores.

8 En Espafia o Real decreto 1634/1983, de 15 de xufio, clasifica os hoteis e os hoteis-apartamentos en cinco ca-
tegorias, identificadas por estrelas. Nese Real decreto disponse que a determinacion das categorias dos hoteis se
fara en virtude do cumprimento duns requisitos técnicos minimos que se agrupan en cinco apartados: instalacions,
comunicacions, zona de clientes, servizos xerais e zona de persoal.
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Taboa 7.- Importancia dos beneficios segundo o tamafio

MEDIA | DESVIACION
(dela?) TIPICA
Pequena 5,9700 1,09595
Mediana 6,3140 0,89786
Pequena 5,7800 0,89420
Mediana 6,0698 0,86488
Pequena 5,5600 1,23354
Mediana 5,9651 0,87377

<100 5,7818 0,93241
(BF6) Maior participacion dos traballadores na xestion >100<300 | 6,0901 0,79860
> 300 6,2000 0,78881
<100 5,5455 1,19353
(BF7) Mellora as relacions direccién-empregado >100<300 | 6,0000 0,87706
> 300 6,3000 0,82327
<100 5,7364 1,01978
(BF9) Produtivid. ou mellor aproveitamento do tempo e dos recursos | > 100 <300 | 6,1364 0,69915
> 300 6,2000 0,63246

BENEFICIOS TAMANO

(BF1) Mellora a satisfaccién do cliente

(BF6) Maior participacion dos traballadores na xestion

(BF7) Mellora as relaciéns direccion-empregado

FONTE: Elaboracién propia.

Taboa 8.- Probas estatisticas de comparacion de medias segundo o subsector e a categoria

PROBA DE SUBSECTOR PROBA DE CATEGORIA

BENEFICIOS LEVENE ANOVA ] LEVENE ANOVA )
F Sig. F | Sig. Sig. F Sig. F | Sig. Sig.
(BF13) Vendas 0,887 | 0,414 | 2,503 |0,085|>0,05] 0,672 | 0,512 [4,944|0,008 |<0,05
(BF14) Cota de mercado 0,554 | 0,576 | 4,101 {0,018|<0,05| 0,712 | 0,492 (4,943|0,008|<0,05
(BF15) Posicién competitiva 3,164 | 0,045 | 3,605 |0,029|<0,05| 0,545 | 0,581 [3,511|0,032 [<0,05

* Como existen diferenzas de varianzas, utilizamos a proba Kruskal-Wallis (estatistico chi-cadrado).
Sig.<0,05 diferenzas significativas; Sig.>0,05 non hai diferenzas significativas.

FONTE: Elaboracién propia.

No caso da categoria obsérvanse diferenzas significativas con respecto & mello-
ra nas vendas, a cota de mercado e & posicion competitiva da empresa. Aplicando a
proba de Scheffé comprébase que esas diferenzas se producen entre 0s hoteis con
1-2 estrelas e con 4-5 estrelas, polo que son os de menor categoria os que percibi-
ron un menor incremento das vendas. No caso da cota de mercado, a diferenza apa-
rece entre os hoteis de 3 estrelas e entre os de 4-5 estrelas, polo que son o0s hoteis
de maior categoria 0s que percibiron un maior incremento na sta cota de mercado
(tdboa 9). O test de Scheffé non permite asegurar que existan diferenzas significa-
tivas ao nivel significativo de 0,05 no caso da posicién competitiva.

En xeral, as empresas de maior categoria perciben que a implantacion do seu
sistema de xestion da calidade lles permitiu en maior medida que ao resto das cate-
gorias incrementar as vendas, a cota de mercado e a sua posicion competitiva (ta-
boa 10).
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Taboa 9.- Proba de Scheffé segundo a categoria no sector de aloxamentos

INTERVALO DE
VARIABLE | ) J ) DI';IIIESDEII\AZSAS E’RRO SIG CONFIANZA AO 95%
DEPENDENTE CATEGORIA CATEGORIA () TIPICO : _Limi_te Limi_te
inferior | superior
1-2 estrelas 3 estrelas -0,46274 |0,34318| 0,405 | -1,3097 | 0,3842
4-5 estrelas -0,86168* |0,33101| 0,036 | -1,6786 | -0,0448
BF13 3 estrelas 1-2 estrelas 0,46274 0,34318| 0,405 | -0,3842 | 1,3097
Vendas 4-5 estrelas -0,39894 [0,17765| 0,083 | -0,8374 | 0,0395
4-5 estrelas 1-2 estrelas 0,86168* [0,33101| 0,036 | 0,0448 | 1,6786
3 estrelas 0,39894 |0,17765| 0,083 | -0,0395 | 0,8374
1-2 estrelas 3 estrelas -0,27764 |0,33387| 0,708 | -1,1016 | 0,5463
4-5 estrelas -0,72618 [0,32203| 0,081 | -1,5209 | 0,0685
BF9 3 estrelas 1-2 estrelas 0,27764 |0,33387| 0,708 | -0,5463 | 1,1016
Cota de mercado 4-5 estrelas -0,44854* (0,17283| 0,037 | -0,8751 | -0,0220
4-5 estrelas 1-2 estrelas 0,72618 |0,32203| 0,081 | -0,0685 | 1,5209
3 estrelas 0,44854* (0,17283| 0,037 | 0,0220 | 0,8751
1-2 estrelas 3 estrelas -0,39183 [0,31376| 0,460 | -1,1662 | 0,3825
4-5 estrelas -0,68454 10,30263| 0,080 | -1,4314 | 0,0623
BF15 3 estrelas 1-2 estrelas 0,39183 |0,31376| 0,460 | -0,3825 | 1,1662
Posicién competitiva 4-5 estrelas -0,29272 |0,16242| 0,200 | -0,6935 | 0,1081
4-5 estrelas 1-2 estrelas 0,68454 |0,30263| 0,080 | -0,0623 | 1,4314
3 estrelas 0,29272 |0,16242| 0,200 | -0,1081 | 0,6935
*A diferenza de medias € significativa ao nivel 0,05.

FONTE: Elaboracion propia.

Taboa 10.- Importancia dos motivos segundo a categoria
no sector de aloxamentos

MEDIA | DESVIACION
(dela?7) TIPICA

1-2 estrelas | 4,6154 0,96077
BF13 Vendas 3 estrelas 5,0781 1,28859
4-5 estrelas | 5,4771 1,04169
1-2 estrelas | 4,7692 0,92681
BF14 Cota de mercado 3 estrelas 5,0469 1,26528
4-5 estrelas | 5,4954 1,00576
1-2 estrelas | 5,0769 1,03775
BF15 Posicion competitiva 3 estrelas 5,4687 1,15427
4-5 estrelas | 5,7615 0,95160

BENEFICIOS CATEGORIA

FONTE: Elaboracion propia.

Para profundar nos beneficios percibidos derivados da implantacion dun sistema
de xestion da calidade, realizase unha andlise factorial exploratoria de compofientes
principais sobre os datos, pois pretendemos agrupar os quince beneficios percibi-
dos pola empresa, derivados da implantacion e posterior certificacion, noutras va-
riables que substitGan a estas coa menor perda posible de informacion. Para isto
comprobase, en primeiro lugar, que € posible realizar a anélise factorial explorato-
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ria examinando a matriz de correlacions, a determinante desta matriz, o test de es-
fericidade de Bartlett, a medida de adecuacién mostral, o indice KMO e a bondade
do axuste do modelo (tboa 11).

Taboa 11.- Indicadores do grao de asociacién entre variables

INDICADOR | maTRIzDE | (ETEEMINATE ESFTEEzslngDiDE ADECUACION | INDICE DBoO AXUSTE
CORRELACIONS b KMO
ESCALA CORRELACIONS | DE BARTLETT DA MOSTRA DO MODELO
Beneficios | Variables correl. 1,1 2044,408 sig. 0,000 | (0,865 - 0,845) | 0,877 35,0%

FONTE: Elaboracién propia.

No exame de correlacions confirmase que non hai variables con correlacions
baixas ou altas para todas as variables, xa que en moitos casos esta correlacion é
superior a 0,5. Para verificar que non hai ningunha variable independente, consta-
tase que cando menos existe un p-valor para cada variable inferior a 0,05. Por todo
isto, en principio poden considerarse todas as variables dentro da anélise.

O test de esfericidade de Bartlett mostra que a chi-cadrado aproximada é moi al-
ta, cun nivel de significacion inferior a 0,05 (0 maximo permitido), e cunha medida
de adecuacion mostral Kaiser-Meyer-Oklin de 0,877 (superior ao 0,05 minimo
permitido). Por Gltimo, a bondade do axuste do modelo é do 35% (inferior ao 50%
permitido), con valores absolutos maiores que 0,05 de residuos non redundantes,
cumprindose todos os criterios analizados. Todos os parametros considerados indi-
can que se pode realizar a analise factorial.

Unha vez realizadas esas probas e logo de comprobar que a matriz de datos é
adecuada para a sUa posterior analise factorial de compofientes principais, porque
cumpre 0os minimos esixidos en cada un dos pardmetros analizados, realizase a ana-
lise factorial. Extraese un nimero reducido de factores que representen as variables
orixinais, utilizando para isto 0 método de compofientes principais, rotando a ma-
triz de compofientes polo método varimax para facilitar a sGa interpretacién, e eli-
minando da sUa representacion aquelas cargas factoriais cun valor inferior a 0,4 (o
minimo considerado). Na taboa 12 preséntase a matriz de compofientes rotados.

O criterio do porcentaxe da varianza mostra que existen tres factores, e que es-
tes explican o0 68,946%, superando o minimo do 50%, considerandose satisfactoria,
polo tanto, esta solucion. A alfa de Cronbach, que mide a fiabilidade da escala, é
superior a 0,8, que é o minimo recomendado.

Unha vez obtidos os resultados, interpretamos os tres factores identificados: o
factor 1, denominado melloras nos procesos e melloras a nivel de persoal da em-
presa, inclle, entre outras, a mellora das relacions direccién-empregados ou a me-
llora no ambiente de traballo; o factor 2, chamado beneficios a nivel cliente e me-
lloras na produtividade e na reducion de custos, comprende os beneficios internos
e externos da empresa como, por exemplo, un mellor cofiecemento das expectati-
vas dos clientes, uns servizos de calidade ou unha reducion das queixas; o factor 3,
designado como beneficios de caracter financeiro, conten as melloras na cota de
mercado, nas vendas e na posicion competitiva.
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Taboa 12.- Matriz rotada dos beneficios (en % da varianza)

BENEFICIOS FACTOR 1 | FACTOR 2 | FACTOR 3

(BF7) Mellora as relaciéns direccién-empregado 0,847

(BF3) Mellora o ambiente de traballo 0,810

(BF6) Maior participacion dos traballadores na xestién 0,775

(BF4) Incrementa a motivacion ou a satisfaccion dos empregados 0,755

(BF2) Clara definicion de procesos e responsabilidades 0,573

(BF8) Incrementa a conciencia de calidade dos empregados 0,493 0,427

(BF5) Mellor cofiecemento das expectativas do cliente 0,767

(BF12) Servizos de calidade 0,729

(BF10) Reduce as queixas 0,700

(BF1) Mellora a satisfaccion do cliente 0,686

(BF9) Produtividade ou mellor aproveitamento do tempo e dos recursos 0,445 0,613

(BF11) Reduce os custos 0,573

(BF14) Cota de mercado 0,900
(BF13) Vendas 0,882
(BF15) Posicién competitiva 0,871
Valor propio 3,839 3,514 2,989
% da varianza explicada por factor 25,593 23,427 19,926
% acumulado de varianza explicada 25,593 49,019 68,946
Alfa de Cronbach estandarizada 0,928

FONTE: Elaboracién propia.

A hora de explicar o factor 2, formado por factores internos e externos, non se
atopa un concepto claro de union entre eles, polo que se realiza unha anélise se-
guindo o criterio de a priori, considerando s6 dous factores e baseandonos na revi-
sion bibliografica sobre o tema, que distingue entre beneficios internos e externos
(Tsiotras e Gotzamani, 1996; Vloeberhgs e Bellens, 1996). Asi, para cada un dos
grupos —beneficios internos e externos— comprobouse se a matriz de datos é ade-
cuada para realizar a analise factorial de compofientes principais (tdboa 13), resul-
tando todas as probas satisfactorias, 0 que nos permite continuar coa analise.

Taboa 13.- Indicadores do grao de asociacion entre variables beneficios internos e externos

INDICADOR

ESCALA

MATRIZ DE
CORREL.

DETERMINANTE
DA MATRIZ DE
CORRELACIONS

TEST DE
ESFERICIDADE
DE BARTLETT

MEDIDA DE
ADECUACION
DA MOSTRA

INDICE
KMO

BONDADE
DO AXUSTE
DO MODELO

Benef. internos

Variables correl.

0,010

836,563 sig. 0,000

(0,942 - 0,856)

0,852

46%

Benef. externos

Variables correl.

0,006

927,759 sig. 0,000

(0,851 - 0,888)

0,838

33%

FONTE: Elaboracién propia.

Unha vez aplicada a analise factorial de compofientes principais con rotacion

varimax para os beneficios externos e internos, e tras comprobar que a varianza su-
pera 0 minimo esixido do 50% (57,207% para os beneficios internos e 77,984% pa-
ra os beneficios externos), pode afirmarse que as solucions son satisfactorias. A al-
fa de Cronbach, que mide a fiabilidade da escala, é superior a 0,8, que é 0 minimo
recomendado (tdboa 14).
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Taboa 14.- Matriz rotada dos beneficios para certificarse (a priori)
REVISION FACTOR FACTOR FACTOR

BENEFICIOS BIBLIOGRAF. 1 2 3
CLASE INTERNA | EXTERNA | EXTERNA
(BF7) Mellora as relacions direccion-empregado Interna 0,807
(BF3) Mellora o ambiente de traballo Interna 0,872
(BF6) Maior participacion dos traballadores na xestion Interna 0,799
(BF4) Increm. da motivacion ou satisfac. dos empregados Interna 0,826
(BF2) Clara definicion de procesos e de responsabilidades Interna 0,671
(BF8) Increm. da conciencia de calidade dos empregados Interna 0,653

(BF9) Produtividade ou mellor aproveitamento do tempo

Interna 0,743
e dos recursos

(BF11) Reduce os custos Interna 0,645
(BF5) Mellor cofiecemento das expectativas do cliente Externa 0,883
(BF12) Servizos de calidade Externa 0,673
(BF10) Reduce as queixas Externa 0,760
(BF1) Mellora a satisfaccion do cliente Externa 0,819
(BF14) Cota de mercado Externa 0,921
(BF13) Vendas Externa 0,917
(BF15) Posicién competitiva Externa 0,876
Valor propio 4,577 2,768 2,690
% da varianza explicada por factor 57,207 39,550 38,435
% acumulado de varianza explicada 57,207 77,894
Alfa de Cronbach estandarizada 0,887 0,891

FONTE: Elaboracion propia.

Os resultados obtidos mediante este método permiten identificar tres factores,
ao igual que na andlise anterior. O factor 1 (beneficios internos) inclie a mellora
das relacions direccién-empregado e a mellora no ambiente de traballo, unha maior
participacion dos traballadores na xestion, un incremento da motivacion e da satis-
faccion dos empregados, unha clara definicion dos procesos e responsabilidades,
un incremento da conciencia de calidade dos empregados, un mellor aproveitamen-
to do tempo e dos recursos, e unha reducién dos custos. O factor 2 (beneficios ex-
ternos-clientes) comprende un mellor cofiecemento das expectativas do cliente, uns
servizos de calidade, unha reducién das queixas e unha mellora da satisfacciéon do
cliente. O factor 3 (beneficios externos-financeiros) inclie melloras na cota de
mercado, nas vendas e na posicion competitiva.

Para finalizar, analizase o impacto da implantacion e da posterior certificacion
nos beneficios que se consideran (taboa 15). Tendo en conta que se utiliza unha es-
cala Likert de 7 puntos, o impacto nos beneficios é considerado importante polos
enquisadores. Por outro lado, unha vez analizados os beneficios internos, os bene-
ficios externos-clientes e os beneficios externos-financeiros, compre sinalar que os
beneficios mais importantes son os externos de clientes, mentres que 0os menos im-
portantes son os beneficios externos financeiros.
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Taboa 15.- Importancia dos beneficios logo de certificarse

FACTORES MEDIA (de 1 a7) DESV. TiP.
Beneficios internos 5,7520 0,74383
Beneficios externos-clientes 5,9140 0,82076
Beneficios externos-financeiros 5,3943 1,04487

FONTE: Elaboracién propia.

5. CONCLUSIONS

Os aloxamentos turisticos que participaron nesta investigacion perciben que
implantar un sistema de xestién da calidade lles axudou a cofiecer mais profunda-
mente 0s procedementos, asi como a fixar as responsabilidades dentro da organiza-
cion, o que lles proporciona unha maior seguridade no que se fai, e isto repercute
nunha mellor atencién aos clientes e na mellora dos servizos que se ofrecen.

Neste mesmo sentido, os resultados reflicten que as empresas incrementaron a
conciencia de calidade dos empregados, o que permitira mellorar a calidade do ser-
vizo interno de modo que esta repercuta sobre a satisfaccion do cliente externo e,
polo tanto, no desempefio organizativo. Finalmente, as empresas tefien un mellor
cofiecemento das expectativas do cliente, € dicir, dos desexos dos consumidores.
Compre lembrar que as empresas deben aprender a xestionar as expectativas dos
clientes, posto que a calidade de servizo é un concepto relativo que vén determina-
do pola diferenza que existe entre as expectativas que este ten e as percepcions, isto
é, o nivel ao que a empresa consegue satisfacelas.

Pola contra, os beneficios menos valorados foron a reducion de custos, o incre-
mento das vendas e da cota de mercado. En xeral, pode afirmarse que todos os be-
neficios analizados foron moi ben valorados polas empresas, 0 que permite reiterar
gue son moitos e moi importantes os beneficios derivados da implantacién dun sis-
tema de xestion da calidade, xa que repercute en aspectos internos e supon melloras
significativas no seu rendemento ou no grao de satisfaccion e integracion dos traba-
Iladores.

Como xa se mencionou, estes resultados son consistentes con achados anterio-
res (Escanciano et al., 2001; Magd e Curry, 2003; Zaramdini, 2007) realizados en
contextos moi diferentes —Espafia, Exipto ou Emiratos Arabes—. Jones e Arndt
(1997) afirmaron que é de esperar que despois da implantacién e da certificacion a
empresa experimente como minimo unha maior coherencia nas slas practicas e
procedementos operacionais e na satisfaccion do cliente.

Nesta investigacion os datos mostran que existen diferenzas significativas entre
o0s beneficios percibidos polas empresas e 0 tamafio destas, medido este tamafio po-
lo nimero de traballadores e polo nimero de cuartos. Asi, comprobouse que as
empresas medianas perciben en maior medida a mellora da satisfaccion do cliente,
a maior participacion dos traballadores e a mellora das relaciéns direccion-em-
pregado cando se tivo en conta 0 nimero de empregados para a sua clasificacion.
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Se o criterio que se considera € o numero de cuartos, existen diferenzas signifi-
cativas na mellora das relacions direccion-empregado e na mellora da produtivida-
de ou no mellor aproveitamento do tempo e dos recursos. As empresas con menos
de 100 cuarrtos perciben en menor medida que melloren as relacions direccion-em-
pregado, sendo a maior mellora obtida proporcional ao nimero de cuartos nos tres
grupos analizados. Por outro lado, as empresas con menos de 100 cuartos tefien
unha percepcién menor de que mellorara a produtividade, obtendo un menor apro-
veitamento do tempo e dos recursos que as empresas que tefien entre 100 e 300
cuartos.

Tamén se comprobou se existian diferenzas en funcion da categoria do aloxa-
mento hoteleiro, do subsector de pertenza e da antiguidade, xurdindo diferenzas
significativas na mellora das vendas, na cota de mercado e na posicién competitiva.
En xeral, as empresas de maior categoria perciben que a implantacion do seu sis-
tema de xestidn da calidade lles permitiu en maior medida que ao resto das catego-
rias incrementar as vendas, a cota de mercado e a posicién competitiva. Tamén se
observa que nos primeiros anos da sUa certificacion as empresas aprecian en menor
medida o incremento das vendas e da cota de mercado, asi como unha melloria da
slia posicion competitiva, obtendo unha maior percepcion nas tres variables anali-
zadas, con diferenzas significativas no periodo comprendido entre os tres e 0s seis
anos na antigtiidade na certificacion.

No caso do subsector, os resultados indican que existen diferenzas significativas
na cota de mercado e na posicion competitiva pero, ao aplicar a proba de Scheffé
para analizar esas diferenzas, os resultados non mostraron diferenzas significativas
ao nivel 0,05 entre os diferentes subsectores. Non se afonda nas razéns que expli-
can estes feitos, pero si se considera necesario a través dunha investigacién cualita-
tiva e de entrevistas en profundidade que se deixa para posteriores estudos.

Polo que respecta a estrutura dos beneficios percibidos polas empresas no sector
de aloxamento turistico, chégase a conclusion de que estan agrupados en tres gru-
pos: beneficios internos, beneficios externos de clientes e beneficios externos-fi-
nanceiros.

Finalmente, compre sinalar que a andlise do impacto da implantacion e da pos-
terior certificacion nos beneficios permitiu contrastar que as empresas consideran
igual de importantes os beneficios internos que os externos. Polo que respecta &
importancia dos beneficios, os mais importantes son os externos de clientes e os
menos importantes son os beneficios externos-financeiros.
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