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¢MEJORAN LOS RESULTADOS DE LAS ORGANIZACIONES
TURISTICAS AL INTERIORIZAR LAS NORMAS DE CALIDAD?

Resumen
(La mayor interiorizacion de las normas de calidad tiene efectos en los resultados de los clientes, de

los empleados, de la sociedad y de la organizacion en el sector turistico? Para responder a esta
pregunta, se encuestaron a las siguientes organizaciones turisticas con certificado de calidad: hoteles y
apartamentos turisticos, intermediarios, restaurantes y alojamientos rurales (sector privado) y oficinas
de informacion turistica y playas (sector publico) en Espafia. Los resultados muestran que la
interiorizacion influye positivamente en los resultados de los clientes, empleados, sociedad y negocio,

tanto en el sector privado como en el publico.

Palabras clave:
Interiorizacion; norma de calidad; certificacion de calidad; sector turistico; resultado

Abstract
Does a greater internalization of quality standards have any effects on the customers, employees,

society and organizational performance in the tourist sector? In order to answer this question, the
following quality-certified tourism organizations were surveyed: hotels and tourist apartments, travel
agencies, restaurants and country houses (private sector) and tourist information offices and beaches
(public sector) in Spain. The results show that internalization has a positive influence on customers,
employees, society and business results, both in the private sector and in the public sector.

Keywords:
Internalization; quality standard; tourism industry; performance

1. INTRODUCCION

En el ambito académico se han estudiado ampliamente los efectos de los sistemas de
gestion de la calidad, aunque los resultados encontrados no han sido concluyentes (Wayhan et
al., 2002; Terziovski y Power, 2007; Martinez-Costa et. al., 2009; Psomas et al., 2010; Lo et
al., 2011; Sampaio et al., 2012; Sanchez-Ollero et al., 2014). La mayoria de estos trabajos
previos sobre los efectos de un sistema de gestion de la calidad han medido su implantacion
con una variable dicotdmica que media si la organizacion tenia o no un certificado de calidad
(Sharma, 2005; Bayati y Taghavi, 2007; Zaramdini, 2007; Benner y Veloso, 2008; Sanchez-
Ollero et al., 2014) asumiendo asi una implantacion homogénea de la norma de calidad.
Estudios mas recientes han ido mas alld y han analizado una adopcién heterogénea (Naveh y
Marcus, 2004; Briscoe et al., 2005; Jang y Lin, 2008; Nair y Prajogo, 2009; Boiral, 2011;

Heras-Saizarbitoria, 2011; Boiral, 2012; Ataseven et al., 2014), esto es, han considerado que
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las empresas que implantan una norma de calidad pueden desarrollar e implantar sus
requisitos de una manera diferente.

Una adopcion heterogénea de una norma de calidad implica, por un lado, que una
empresa puede mostrar un mayor compromiso por la filosofia de la calidad y desarrollar de
una manera mas avanzada los requisitos de la norma. Por otro lado, otra empresa puede
mostrar un menor interés por la norma e implantar sus requisitos de una manera mas
simbolica. En este Ultimo caso, la empresa podria preocuparse tan solo por obtener un
certificado que le permita demostrar a un cliente que tiene algin sistema de calidad y
realmente no preocuparse por los requisitos de la norma de calidad y la filosofia de mejora
continua que implica.

Este grupo de trabajos, centrados en la interiorizacion o la adopcion heterogénea de las
normas de calidad, pueden ayudar a: a) explicar mejor la relacion entre la certificacion de la
calidad y el resultado empresarial (Naveh y Marcus, 2004; Nair y Prajogo, 2009; Boiral,
2012) y b) ampliar asi los resultados de estudios previos sobre la relacion entre el certificado
de calidad y el resultado empresarial.

Mientras que la investigacion en gestion de operaciones ha reforzado nuestro
entendimiento sobre la relacion entre certificacion de calidad y resultado (Singels et al., 2001;
Terziovski et al., 2003; Singh et al., 2006; Lo y Chang, 2007; Dick et al., 2008; Magd, 2008),
existe una investigacion limitada sobre los efectos de la interiorizacion en las diferentes
dimensiones del resultado empresarial. La mayoria de trabajos sobre interiorizacion ha
estudiado sus efectos en los resultados operativos y del negocio (Naveh y Marcus, 2005; Nair
y Prajogo, 2009). Sin embargo, no hay estudios sobre los efectos de la interiorizacion de las
normas de calidad en otras dimensiones del resultado tales como los resultados en los clientes
y empleados y el impacto social. Ademas, este tipo de estudios en el sector turistico son muy
€SCasos.

El objetivo de esta comunicacion es analizar los efectos de la interiorizacion de las
normas de calidad en los resultados de los clientes, empleados, sociedad y del negocio en
organizaciones turisticas. Este trabajo contribuye a la literatura sobre gestion de la calidad de
dos formas. En primer lugar, amplia los resultados de estudios previos sobre las normas de
calidad y sobre la interiorizacion en organizaciones turisticas. En segundo lugar, amplia los
resultados de estudios previos sobre interiorizacion que se han centrado en analizar sus
efectos en los resultados operativos y del negocio al incluir resultados en los clientes,

empleados y la sociedad.
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En este trabajo, en primer lugar, se realiza una revisién de la literatura sobre los
efectos de la interiorizacion de las normas de calidad y se proponen las hipotesis a contrastar.
A continuacion se explican los métodos para recoger los datos y comprobar las hipotesis.
Posteriormente se muestran los resultados obtenidos y, finalmente, se indican las conclusiones

y contribuciones y las limitaciones y futuras lineas de investigacion.

2. REVISION DE LA LITERATURA
2.1. Estudios previos sobre interiorizacion

La experiencia de muchos directivos y los resultados de diferentes estudios en el
sector manufacturero y de servicios muestran opiniones y resultados dispares respecto a la
certificacion. Un primer enfoque afirma que las empresas certificadas obtienen mejores
resultados que las no certificadas en aspectos tales como la eficiencia, la satisfaccion de
clientes y empleados, y la calidad del servicio (Lee et al., 2009; Mak, 2011). EI segundo
enfoque indica que las empresas certificadas obtienen mejores resultados financieros que las
no certificadas, a la vez que mejoran sus procesos internos (Chow-Chua et al., 2003; Mokhtar
y Muda, 2012). El tercer enfoque y mas negativo afirma que la certificacion no influye en los
resultados empresariales (Martinez-Costa et al., 2009; Lo et al., 2011). Estos tres enfoques
reflejan el debate existente con relacion a las certificaciones de calidad y muestran que
algunas empresas certificadas han mejorado sus resultados y otras no. No obstante, podemos
decir que si la norma se adopta correctamente puede tener efectos positivos en los siguientes
resultados comerciales, operativos, satisfaccion de clientes y de los empleados (Casadesus y
Karapetrovic, 2005).

Los estudios previos sobre los efectos de las normas de calidad en los resultados han
analizado la variable certificacion como una variable dicotdmica analizando si tener o no un
certificado de calidad tiene efectos positivos sobre el resultado empresarial. Por otro lado, los
estudios sobre interiorizacion han considerado una implantacion heterogénea, midiendo la
implantacion de una norma de gestion de la calidad como un conjunto de items. Estos
estudios sobre interiorizacion no midieron si la empresa tenia o no un certificado a través de
una variable dicotdmica, sino que midieron el grado de implantacion de los requisitos de la
norma de calidad y su integracion en las practicas del dia a dia de la organizacion. Para ello,
utilizaron uno o varios constructos formados por diferentes items. Los estudios de las Tablas
1 y 2 muestran 20 trabajos académicos cualitativos y cuantitativos centrados en la
interiorizacion de las normas de calidad. De las Tablas 1 y 2 podemos destacar que cuatro son

cualitativos (ver Tabla 1) y 16 cuantitativos (ver Tabla 2). Junto a estos 20 trabajos podemos
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destacar alguno mas que realmente no llegaron a medir la interiorizacion pero si la explicaron

al estudiar la relacion entre motivos para certificarse y resultado empresarial (Boiral y Roy,

2007; Martinez-Costa et al., 2008).

Tabla 1. Estudios cualitativos sobre interiorizacion

Estudio

Muestra

Resultados

Boiral (2003)

Boiral (2011)

47 entrevistas
semiestructuradas a
directivos y empleados de
empresas certificadas ISO
9001 en Quebec

189 entrevistas con
directivos (89),
especialistas de calidad y
medio ambiente (50) y
empleados (50) en
empresas certificadas ISO
9001 0 ISO 14001 en
Canada

Existen diferentes formas de integrar e interpretar la norma
ISO 9001. Las empresas entusiastas implantaron ampliamente
los requisitos. Las empresas ceremoniales no se convencieron
de utilizar el estandar. Finalmente, los disidentes implantaron
la norma con éxito aunque indirectamente mostraron su
oposicion a la norma.

Las empresas pueden obtener beneficios de implantar las
normas ISO. Estos beneficios se consiguen cuando la
implantacion de los requisitos es mayor.

Heras (2011) 8 casos de estudio en Los resultados muestran 7 factores y 22 subfactores para medir
Espana el concepto de interiorizacion de la norma ISO 9001

Boiral (2012) Entrevistas Diferentes formas de implantacion de los requisitos se dan en
semiestructuradas en 60 la practica (por ejemplo, ceremonial, simbolica y superficial).
organizaciones
certificadas ISO 9000 en
Canada

Respecto a los estudios cualitativos, el trabajo de Boiral (2003) analizo la
interiorizacion a través de preguntas sobre razones para certificarse, ventajas y desventajas de
la certificacion, participacion de los empleados en la implantacion y uso de la norma ISO
9001, y como el proceso de certificacion realmente tuvo lugar. En un estudio posterior, Boiral
(2011) sigue analizando la interiorizacion, preguntando principalmente cudles eran los
obstaculos a los que se enfrentd la organizacion durante la implantacion de la norma ISO
9001, cudles fueron los factores de una implantacion exitosa y qué consejos darian a un
directivo que tiene la intencion de adoptar la norma de calidad. En el trabajo de 2012, Boiral
(2012) sigue en esta linea sefialando diferentes formas de implantar la norma. Por su parte,
Heras (2011) propone un listado de medidas para medir la interiorizacion formada por 7
variables (ver Tabla 1).

Los 16 trabajos cuantitativos midieron la interiorizacion de dos formas. En concreto,
siete trabajos midieron la interiorizacion utilizando un conjunto de items para analizar el

grado de implantacion de los diferentes requisitos de la norma ISO 9001 (Huarng et al., 1999;
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Arauz y Suzuki, 2004; Jang y Lin, 2008; Singh, 2008; Prajogo et al., 2012; Psomas et al.,
2013a, 2013b). Los otros nueve trabajos midieron el concepto de interiorizacion midiendo el
grado de uso de los requisitos de la norma de calidad en las practicas del dia a dia (Naveh y
Marcus, 2004; Briscoe et al., 2005; Naveh y Marcus, 2005; Christmann y Taylor, 2006; Nair
y Prajogo, 2009; Prajogo, 2011; Allur et al., 2014; Ataseven et al., 2014).

La mayoria de estos trabajos se realizan en empresas certificadas de los sectores
manufactureros y de servicios, predominando las empresas manufactureras. Cuatro trabajos se
centraron solo en empresas manufactures y dos en empresas de servicios. Ademas, la tltima
columna de la Tabla 2 muestra que la mayoria de trabajos analizaron los efectos de la
interiorizacion sobre los resultados operativos y/o del negocio o bien sobre una variable
denominada beneficios, siendo escasa la investigacion sobre los efectos de la interiorizacion
sobre otras dimensiones del resultado como son por ejemplo los resultados en los clientes y

empleados, y el impacto social.

2.2. Efectos de la interiorizacion en los resultados

La implantacion de una norma de calidad puede llevar a reducir las quejas de los
clientes y mejorar la satisfaccion del cliente (Alonso-Almeida et al., 2015; Casadests y
Karapetrovic, 2005; Lee et al., 2009; Sila, 2007; Singh, 2008), mejorar la formaciéon y
satisfaccion de los empleados (Gupta, 2000; Renuka y Venkateshwara, 2006; Sila, 2007) y
mejorar los resultados del negocio (Psomas et al., 2013b). En el caso de la industria turistica,
la literatura también ha mostrado efectos positivos de la implantaciéon de normas de gestion de
la calidad sobre los empleados y clientes (Callan, 1992; Alonso-Almeida et al., 2012; Nield y
Kozak, 1999) y los resultados del negocio (Nicolau y Sellers, 2010; Rubio-Andrada et al.,
2011). Estas ideas generales muestran que las organizaciones que adoptan un sistema de
gestion de la calidad pueden mejorar la satisfaccion de sus clientes y empleados y sus
resultados. Ademas, dadas las similitudes entre las practicas de calidad y de medio ambiente,
se podria pensar que la implantacion de un sistema de calidad también podria mejorar los

impactos a la sociedad.
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Tabla 2. Estudios cuantitativos sobre interiorizacion

Estudios Muestra Analisis Resultados Otras variables
@
Huarng et 370 Regresiones  Los motivos internos tienen efectos Beneficios de
al. (1999) empresas positivos sobre la mejora de la calidad y la 1SO 9001
certificadas reduccion de costes. De igual forma, los
en Taiwan motivos externos impactan en las ventas.
Ademas, cuando las empresas desarrollan
los requisitos de las normas de calidad en
mayor medida mayores son sus beneficios.
Arauz y 292 Prueba t, Si el estandar de calidad es integrado con Actividades de
Suzuki empresas analisis nuevos programas de calidad como seis mantenimient,
(2004) industriales  factorial y sigma, la satisfaccion del cliente sera mas medidas de
y de regresion clara. calidad (10
servicios items) y
certificadas medidas de
ISO en resultados (24
Japon items)
Naveh y 1150 Regresiones  La adopcion de la norma puede ser Resultado del
Marcus directivos superficial o en profundidad. Un mayor negocio
(2004) de grado de implantacion de la norma que vaya Resultado
organizacio mas alla de los requisitos minimos esta operativo
nes relacionado con una mejora del resultado
industriales operativo y del negocio
y de
servicios
con la
norma ISO
Briscoe et 275 Ecuaciones ~ Una cultura de calidad proactiva reduce la Entorno de
al. (2005) pequenas estructurales reticencia a implantar ISO 9000. Las innovacion
empresas organizaciones que crean una cultura que Cultura de
industriales valora la calidad son mas eficientes calidad
certificadas interiorizando las practicas de la norma ISO  Coordinacion
con ISO 9000. Cuanto mayor sea el grado de ISO con
9000 en interiorizacion, mayor seran los resultados proveedores y
USA.y operativos y de marketing. clientes
Canada Coordinacién
con practicas
diarias
Barreras
Resultado
operativo
Resultado de
marketing
Naveh y 1150 Modelos Cuando los requisitos se utilizan en la Resultado
Marcus directivos lineales practica del dia a dia como una forma de operativo
(2005) de 924 jerarquicos  mejorar, la organizacion mejora su resultado  Resultado del
empresas (HLM) operativo aunque este mayor resultado negocio
industriales operativo no siempre lleva a un mayor
y de resultado del negocio.
servicios
con ISO
9000
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Christmann
y Taylor
(2006)

Jang y Lin
(2008)

Singh
(2008)

Nairy
Prajogo
(2009)

Prajogo
(2011)

Prajogo et
al. (2012)

172
respuestas
de empresas
certificadas
en China

441
empresas
certificadas
1SO 9000 en
Taiwan

418
empresas
manufacture
ras
certificadas
con ISO en
Australia

281
empresas
manufacture
ras 'y de
servicios
certificas
1SO 9001 en
Australia

328
empresas
manufacture
ras 'y de
servicios
certificadas
con la
norma en
Australia

321
empresas
industriales
y de
servicios
certificadas
con la
norma ISO
9000 en
Australia

Regresiones

Ecuaciones
estructurales

Ecuaciones
estructurales

Ecuaciones
estructurales

Regresion

Ecuaciones
estructurales

Las empresas pueden adoptar diferentes
tipos de implantacion. Si la implantacion
simbolica es suficiente para satisfacer al
cliente, la empresa puede elegir este tipo de
implantacion.

Los motivos internos estan positivamente
relacionados con la implantacién mas
avanzada de la norma mientras que los
motivos externos no tienen ningun efecto.
Los motivos internos median la relacion
entre los motivos externos y la implantacion
avanzada de la norma ISO 9000. A su vez,
una implantacion avanzada de la norma esta
relacionada con el resultado operativo e
indirectamente con el resultado de
marketing.

El liderazgo juega un papel clave e influye
en la implantacion de otras practicas.

La interiorizacion esta relacionada con el
resultado operativo aunque la norma ISO no
tiene un efecto directo sobre el resultado del
negocio. El resultado operativo media los
efectos de la interiorizacion sobre el
resultado del negocio.

Los motivos internos estan relacionados con
la interiorizacion. Los motivos externos no
muestran una relacion significativa con los
resultados.

Implantacion avanzada y de apoyo tiene
relaciones con el resultado operativo. Una
implantacion bésica solo influye en el
resultado en funcion de otros factores del
proceso de implantacion

Presiones
clientes/provee
dores

Resultado
operativo
Resultado de
marketing
Resultado del
negocio

Resultados de
calidad
Resultados del
negocio

Resultado
operativo
Resultado del
negocio

Resultado
operativo

Gestion
procesos
internos
Gestion de los
procesos con
proveedores
Gestion de los
procesos con
clientes
Resultado
operativo
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Psomas et 335 Analisis La efectividad de ISO 9001 puede ayudar a
al. (2013a) empresas factorial las empresas a mejorar la calidad, prevenir
certificadas no conformidades y satisfacer a los clientes.
manufacture
ras en
Grecia
Psomas et 100 Regresiones  Una implantacion efectiva de ISO 9001 Resultado
al. (2013b) empresas de tiene efectos positivos en el resultado financiero
servicios operativo. El resultado operativo influye Resultado
certificadas sobre el resultado financiero. operativo
ISO 9001 en Calidad del
Grecia producto
Allur et al. 110 Regresiones  La interiorizacion lleva usar mas Herramientas
(2014) organizacio herramientas de la calidad de la calidad
nes Beneficios
certificadas
en el Pais
Vasco
Atasevenet 321 SEM La interiorizacion impacta en el capital Capital
al. (2014) organizacio humano, organizacional y social humano,
nes organizacional
certificadas y social
en Australia Mejora de
procesos
Resultado
operativo

(1) Esta columna muestra las variables medidas en estos estudios diferentes de las razones para certificarse

Los trabajos centrados en la interiorizaciéon de una norma de calidad (ver Tablas 1 y 2)
también han analizado los efectos en los resultados. En concreto se han centrado en los
efectos en los resultados operativos y del negocio y, algunos de ellos, incluyen algin item
referido a satisfaccion de clientes y/o empleados. En este sentido, a partir de los trabajos de la
Tabla 2 podemos decir que un mayor grado de interiorizacién puede llevar a mejorar los
resultados de los empleados (Allur et al., 2014; Ataseven et al., 2014) y de los clientes (Arauz
y Suzuki, 2004; Psomas et al., 2013a). La interiorizacion significa que los empleados aplican
en mayor grado los requisitos de una norma de calidad. Por ejemplo, los empleados reciben
mas formacion sobre calidad y pueden implicarse mas, reciben una mejor comunicacion de
sus tareas para ejecutarlas de una manera mas eficiente, conocen mejor la politica, objetivos y
documentos de calidad, y pueden utilizar informacion de clientes en mayor medida para
mejorar la calidad. Todo esto puede llevar a tener empleados mas formados y motivados y a
ajustarse mejor a las necesidades y expectativas de los clientes. Apoyandonos en esta

literatura planteamos las siguientes hipotesis:
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HI. La interiorizacion de las normas de calidad tiene efectos positivos en los resultados
de los clientes.
H2. La interiorizacion de las normas de calidad tiene efectos positivos en los resultados

de los empleados.

La gestion de la calidad también podria tener ciertos efectos positivos en el resultado
medioambiental porque las organizaciones preocupadas por la calidad pueden reducir
desperdicios, lo que puede reducir el impacto medioambiental. Con relacion a las normas de
calidad, algln trabajo sefiala que las normas de calidad pueden tener efectos positivos en otros
grupos de interés diferentes de empleados y clientes como por ejemplo autoridades (Posinska
et al., 2002). A partir de estas ideas y considerando que diferentes trabajos han sefialado que
las practicas de calidad facilitan el desarrollo de practicas medioambientales (Curkovic, 2003)
y de practicas socialmente responsables (Withanachchi et al., 2007) podemos sugerir que una
mayor interiorizacion podria llevar a un mayor compromiso por el medio ambiente y por otros

aspectos sociales. Estas ideas permiten plantear la siguiente hipotesis:

H3. La interiorizacion de las normas de calidad tiene efectos positivos en los resultados

de la sociedad.

Finalmente, como muestran los trabajos de la Tabla 2, cuando el nivel de interiorizacion
es mayor, mayores seran los beneficios operativos y del negocio (Briscoe et al., 2005; Naveh
y Marcus, 2005; Jang y Lin, 2008). En este sentido, los efectos en los resultados operativos
estan claros y los efectos en los resultados del negocio pueden ser directos o mediados por el
resultado operativo (Naveh y Marcus, 2005; Jang y Lin, 2008). Estas ideas muestran que la
interiorizacion genera mejoras como, por ejemplo, la mejora de la calidad e innovacion (Nair
y Prajogo, 2009) que a su vez puede crear una cultura organizativa mas abierta que puede
incrementar las ventas y la cuota de mercado (Huarng et al., 1999; Naveh y Marcus, 2005;
Nair y Prajogo, 2009). Estas ideas indican que la interiorizacion puede mejorar los resultados

de la organizacion.

H4. La interiorizacion de las normas de calidad tiene efectos positivos en los resultados

de la organizacion.
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3. METODO
3.1. Poblacion y muestra

Este trabajo se centra en la norma Q del Instituto para la Calidad Turistica Espafiola
(ICTE). En el caso de Espaiia, junto a la norma ISO 9001 que es la norma de calidad mas
conocida, existe otro sistema de gestion de la calidad solo aplicable al sector turistico que
también permite a la empresa obtener un certificado de calidad, basado en la norma Q de
calidad turistica del ICTE. Este certificado Q de calidad turistica es compatible y similar a la
norma ISO 9001 pero con especificaciones propias del sector turistico. Ademas, la
organizacion ISO estd trabajando en una primera norma internacional para la industria
turistica basada en la norma espafiola y ya han sido publicadas varias normas en este sentido
(Casadesus et al., 2010).

La poblacion esta formada por 909 organizaciones certificadas con la marca Q de
calidad turistica del ICTE de los siguientes sectores: hoteles y apartamentos turisticos,
intermediarios, restaurantes, alojamientos rurales, playas y oficinas de informacion turistica.
En el momento de realizar este trabajo existian 22 subsectores turisticos con certificacion Q
de calidad turistica del ICTE. La poblacion de este trabajo se ha centrado en los seis
subsectores con un mayor nimero de certificaciones de calidad en el sector privado y publico
con el fin de que haya variabilidad entre sus miembros y poder realizar inferencia estadistica.
De este modo, la poblacion se divide en dos grandes grupos: empresas privadas (hoteles y
apartamentos turisticos, intermediarios, restaurantes y alojamientos rurales) e instituciones
publicas (playas y oficinas de informacion turistica). Para la identificacion del censo
poblacional, se emple6 la base de datos del ICTE en septiembre de 2014.

Se decidi6 realizar un estudio de toda la poblacion en el que aplicamos un cuestionario
estructurado con preguntas cerradas que fue remitido en tres oleadas por correo postal y por
correo electronico entre octubre de 2014 y enero de 2015. En la carta de presentacion del
estudio se indicaba que el cuestionario fuera respondido por la persona que fuera responsable
de la gestion de la calidad de la organizacion. Para la distribucion del cuestionario se conto
con el apoyo del ICTE. Finalmente, se recibid un total de 398 cuestionarios completados, lo
que representa una tasa de respuesta del 43,8%. La Tabla 3 muestra la frecuencia en valor

absoluto y relativo de cada subsector tanto en la muestra como en la poblacion estudiada.
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Tabla 3. Frecuencia absoluta y relativa de cada subsector en la muestra y en la poblaciéon

Subsector Muestra (% Poblacién (% Tasa de respuesta

Frecuencia) Frecuencia) por subsectores
Hoteles y apartamentos turisticos 170 (42,7%) 415 (45,7%) 41,0%
Intermediacion turistica 20 (5%) 37 (4,1%) @ 54,5%
Restauracion 54 (13,6%) 179 (19,7%) ® 30,2%
Alojamiento rural 35 (8,8%) 94 (10,3%) 37,2%
Playas 48 (12,1%) 88 (9,7%) 54,5%
Oficinas de informacion turistica 71 (17,8%) 96 (10,6%) 74,0%
TOTAL 398 909 43,8%
Chi-cuadrado 26,642%**

**kp <0,001; ** 0,001 <p<0,01; *0,01 <p<0,05;+0,05<p<0,10

(a) El nimero de empresas de esta seccion es mayor en la pagina web del ICTE. Esta diferencia se debe a que una
Unica empresa de intermediacion tiene alrededor de 200 oficinas y solo se les envio un cuestionario.

(b) El nimero de empresas de esta seccion es mayor en la pagina web del ICTE. Esta diferencia se debe a que una
unica empresa de restauracion tiene alrededor de 400 establecimientos y solo se les envid un cuestionario.

Para comprobar la representatividad de la muestra, se analizé el sesgo de no respuesta.
Para ello, en primer lugar se emple6 la variable subsector. En la Tabla 3 se observa que las
frecuencias por subsectores de la muestra y la poblacion estan relacionadas. Al realizar este
mismo analisis al agrupar los subsectores en las categorias publico y privado se obtiene el
mismo resultado (Chi-cuadrado = 16,403; p = 0,000). En segundo lugar, se comprobd el sesgo
de no respuesta siguiendo el método propuesto por Armstrong y Overton (1977). Este método
se basa en que las empresas que mas tardaron en responder deberian ser mas similares a las
que no respondieron que las que primero lo hicieron. Por tanto, la muestra se dividio en tres
grupos de igual tamafio en funcioén del numero de dias desde que se envid el cuestionario por
correo postal hasta que se recibid. Tras aplicar un analisis t de Student entre el primer grupo
de organizaciones que respondieron y el tercero, se obtuvo que no habia diferencias
significativas en los valores medios de todas las variables medidas entre estos dos grupos. Por
tanto, se presume que la muestra no esta sujeta a problemas de sesgo de no respuesta.

Por ultimo, se examina el posible sesgo de la varianza comtn provocado por el hecho
de que las preguntas han sido respondidas por una Uinica persona. Para ello, se aplicod la
prueba del factor simple de Harman (Podsakoff y Organ, 1986). Tras aplicar un analisis
factorial sobre todas las variables medidas, se obtuvieron 16 factores y el primero explicaba
un 32% del total de la varianza. Ademas, se invirti6 la escala de algunos items para romper la

cadencia en la pauta de respuesta.

3.2. Variables
Interiorizacion. Para medir esta variable se han empleado dos constructos como muestra
la Tabla 4. EI constructo “practicas diarias”, formado por 5 items, a partir de los trabajos de

Briscoe et al. (2005), Naveh y Marcus (2005) y Christmann y Taylor (2006), y el constructo
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“mejora continua” (5 items) a partir de Naveh y Marcus (2005), Briscoe et al. (2005) y Nair y
Prajogo (2009). Los directivos debian evaluar en una escala de opinion tipo Likert de 1 a 7 si
su organizacion habia adoptado cada practica (1=nunca se lleva a cabo, 7=se realiza siempre).

Resultados en los clientes. Se utiliz6 una variable formada por cinco items para medir
los efectos de la interiorizacion en los 5 resultados de los clientes identificados. Cada item se
midié con una escala Likert de 1 (impacto nulo) a 7 (impacto muy alto) (Tabla 5). Para
identificar estos items utilizamos trabajos que midieron los criterios de resultados de los
modelos de excelencia tales como resultados en los clientes, empleados, sociedad y resultados
clave (Curkovic et al., 2000; Bou-Llusar et al., 2009) y trabajos especificos de turismo (Deng
et al., 2013).

Resultados en los empleados. Escala formada por seis items (Tabla 5) de resultados en
los empleados a partir de los trabajos sobre calidad (Curkovic et al., 2000; Bou-Llusar et al.,
2009) y especificos de turismo (Yeh, 2013). La persona responsable de calidad tenia que
valorar el impacto que tiene la aplicacion de los requisitos de la norma de calidad en estos
resultados de los empleados en una escala de siete puntos (1=impacto nulo; 7=impacto muy
alto).

Resultados en la sociedad. Se utilizo una variable formada por tres items (Tabla 5) a
partir de trabajos de gestion de la calidad y trabajos especificos de turismo (Bou-Llusar et al.,
2009; Kim et al., 2014). Los directivos evaluaron en una escala de 7 puntos si el impacto
habia sido nulo o muy alto.

Resultado de la organizacion. Constructo formado por 4 items a partir de los trabajos de
Bou-Llusar et al. (2009). Se midio6 el grado de impacto de la aplicacion de los requisitos de la
norma de calidad (1=impacto nulo; 7= impacto muy alto) en estos cuatro resultados utilizando
una escala de siete puntos (Tabla 5).

Las variables descritas son perceptuales. Por este motivo, se comprueba a continuacion
la validez y fiabilidad de las mismas. La validez de contenido se asegura mediante una
extensa revision de la literatura y la opinion de expertos del turismo tal como se ha indicado
previamente (responsables de asociaciones turisticas y organizaciones de los distintos
subsectores turisticos analizados y un consultor). La validez de constructo se evalud a través
de un andlisis factorial para cada medida (ver Tablas 4 y 5). Todos los items que forman los
constructos de interiorizacion y resultados convergen a un solo factor. En cuanto a la validez
de criterio, se comprobd a través de la correlacion entre el resultado medioambiental con las
variables de interiorizacion y de resultado medidas en este estudio (ver Tabla 6). El resultado

medioambiental se midi6 a través de 7 items obtenidos de Wagner (2009). Los encuestados
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tenian que indicar en qué medida sus esfuerzos para mejorar la gestion de la calidad han
contribuido a reducir los impactos ambientales que se indican. Cada item se midi6 en una
escala Likert, de 1 (sin impacto) a 7 (muy alto impacto). La matriz de correlacion muestra que
todas las variables medidas en este estudio estan relacionadas de forma significativa (p =
0,000) con el resultado medioambiental, proporcionando evidencia de validez de criterio. Por
ultimo, la fiabilidad se examind mediante el alfa de Cronbach (ver Tablas 4 y 5). El valor

minimo recomendable de 0,7 (Nunnally, 1978) se supera en todos los factores.

Tabla 4. Interiorizacion

Practicas diarias Factor
e Los documentos creados para la certificacion son usados en el dia a dia 0,833
e E] sistema de calidad llega a formar parte de las rutinas diarias de trabajo 0,877
e Las auditorias externas se preparan en el Gltimo momento (item inverso) 0,412@

® Todos los empleados son formados en los conceptos de la calidad total y los requisitos de la 0,753
norma de calidad

e La politica de calidad y los procedimientos del sistema de calidad se actualizan para ajustarlos a la 0,832
practica del dia a dia de la organizacion

Autovalor 2,893

% Varianza explicada  57,851%

Determinante 0,118

KMO 0,745

Sign. test de esfericidad de Barett 0,000

o de Cronbach 0,913

Mejora continua

e El desarrollo del sistema de calidad permite introducir nuevas practicas para mejorar 0,856
e [a norma de calidad ha llevado a descubrir oportunidades de mejora 0,881

e La inversion en tiempo y recursos en la norma de calidad es un punto de partida para implantar 0,876
otras practicas mas avanzadas

e La inversion en tiempo y recursos en la norma de calidad sirve para reflexionar sobre la forma de 0,897
trabajar en la empresa y mejorar nuestro trabajo

e La inversion en tiempo y recursos en la norma de calidad se entiende como una oportunidad para 0,921
innovar en nuestra organizacion

Autovalor 3,927

% Varianza explicada  78,545%
Determinante 0,015

KMO 0,877

Sign. test de esfericidad de Barett 0,000
a de Cronbach 0,930

(a) Segun las directrices para la identificacion de cargas factoriales significativas basadas en el tamafio
muestral, al disponer de una muestra de mas de 350 casos, las cargas factoriales superiores a 0,30 son
consideradas como significativas (Hair et al., 2006). Basado en un nivel de significacion de 0,05 (a), un
nivel de potencia del 80% y los errores estandar supuestamente dos veces mayores que los coeficientes
convencionales de correlacion.
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Tabla 5. Medidas de resultados

Resultados en los clientes Factor
e Aumento de la satisfaccion de los clientes 0,898
e Aumento de la calidad del servicio 0,806
e Aumento de la fidelidad de los clientes 0,921
e Aumento de las valoraciones en web 2.0 y redes sociales 0,831
e Reduccion de las quejas de los clientes 0,855
Autovalor 3,725
% Varianza explicada 74,509%
Determinante 0,029
KMO 0,873
Sign. test de esfericidad de Barett 0,000
a de Cronbach 0,913
Resultados en los empleados
e Aumento de la satisfaccion de los empleados 0,897
e Aumento de la motivacion de los empleados 0,889
e Aumento de la productividad de los empleados 0,897
® Mejora de las condiciones de trabajo de los empleados 0,876
e Reduccion del absentismo de los empleados 0,826
e Reduccion de las quejas de los empleados 0,867
Autovalor 4,602
% Varianza explicada 76,697%
Determinante 0,002
KMO 0,859
Sign. test de esfericidad de Barett 0,000
a de Cronbach 0,937
Resultados en la sociedad
e Aumento de la proteccion del medio ambiente (reduccion del consumo de recursos, reduccion 0,898
de la contaminacion)
e Mejora del comportamiento ético de la organizacion 0,930
e Aumento de los niveles de prevencion de riesgos para la salud y la seguridad (reduccion riesgo 0,906
accidentes, etc.)
Autovalor 2,493
% Varianza explicada 83,087%
Determinante 0,155
KMO 0,741
Sign. test de esfericidad de Barett 0,000
o de Cronbach 0,937
Resultado de la organizacién
e Aumento de la cuota de mercado 0,935
e Aumento de las ventas 0,943
e Aumento de la rentabilidad 0,946
® Reduccion de costes 0,816
Autovalor 3,326
% Varianza explicada 83,154%
Determinante 0,013
KMO 0,764
Sign. test de esfericidad de Barett 0,000
o de Cronbach 0,932
Tabla 6. Matriz de correlaciones. Coeficientes de correlacién de Pearson.
1 2 3 4 5 6 Media S.D.
1. Practicas diarias 1 - - - - - 5,660 0,983
2. Mejora continua 0,601%** 1 - - - - 5,567 1,198
3. Resultado en los clientes 0,318%**  (,532%** 1 - - - 4,955 1,410
4. Resultados en los empleados 0,449%** 0,611%** 0,753*** 1 - - 4,388 1,497
5. Resultados en la sociedad 0,416%**  0,569***  0,681*** (0,710*** 1 - 5,060 1,477
6. Resultados en el negocio 0,326%**  0,563***  (0,778***  (0,697***  0,629*** 1 3,940 1,536
7. Resultado medioambiental 0,327**%*  0,462%**  0,492*%**  0,468***  0,547***  0,530*** 4627 1,537
ek

*p <0,001; ** 0,001 <p<0,01; *0,01 <p <0,05; +0,05<p < 0,10
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Por ultimo, se incluyeron un conjunto de variables descriptivas para los distintos tipos
de organizaciones turisticas analizadas. En el caso de los hoteles y apartamentos turisticos, se
midid su categoria, su pertenencia a una cadena, el nimero de habitaciones y si eran urbanos
o vacacionales. Para las empresas de intermediacion, se midi6 si eran mayoristas, minoristas o
ambas. En el caso de los restaurantes, se midié el nimero de tenedores y los comensales que
caben en el local. Para las empresas de alojamiento rural, se midi6 si alquilaban la casa

completa o por habitaciones y su tamafio por nimero de habitaciones.

4. RESULTADOS
Previamente a la comprobacion del cumplimiento de las hipdtesis planteadas, se

incluye en este apartado un analisis descriptivo de la poblacién y muestra analizada (ver Tabla
7). Tras comprobar la validez y fiabilidad de los constructos, se ha indicar que en los
siguientes analisis se emplean escalas aditivas a partir de la media aritmética de los items que
forman cada constructo para poder verificar las hipotesis planteadas. Para ello, se aplican
regresiones lineales para el conjunto de la muestra sin diferenciar entre organizaciones
publicas o privadas y, posteriormente, se realiza este mismo analisis de forma separada para
las organizaciones del sector publico y para las del sector privado. De esta forma, cada una de
las hipotesis se podria expresar matematicamente con los siguientes modelos de regresion:

HI: Resultados de los clientes = a. + ; Practicas diarias + [, Mejora continua + e;

H?2: Resultados de los empleados = a. + f§; Practicas diarias + > Mejora continua + e;

H3: Resultados de la sociedad = a. + f; Practicas diarias + > Mejora continua + e;

HA4: Resultados de la organizacion = a + B; Prdcticas diarias + f; Mejora continua + e;

En la Tabla 8 aparecen los resultados de las regresiones realizadas. EI Modelo 1 de

regresion contiene todas las organizaciones turisticas de la muestra. En este caso, las practicas
diarias explican significativamente el resultado de los empleados y el de la sociedad, mientras
que las practicas de mejora continua influyen significativamente sobre todas las variables de
resultados (los clientes, empleados, sociedad y mnegocio). El Modelo 2 solo incluye
organizaciones de caracter privado y el Modelo 3 solo incluye organizaciones turisticas
publicas. Los resultados de los modelos 2 y 3 muestran que las practicas diarias no influyen
en los resultados de los clientes y del negocio y si en los resultados de empleados y la
sociedad en el sector privado. Por su parte, estas practicas no tienen influencia para el caso del
sector publico. Respecto a la mejora continua, la Tabla 8 muestra que influye en todas las
dimensiones del resultado tanto para el sector piiblico como para el privado. Esto indica que

las hipotesis se cumplen parcialmente porque de las practicas de interiorizacion de los
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sistemas de gestion de calidad, la mejora continua se convierte en el elemento esencial para

mejorar los resultados de todas organizaciones turisticas y las practicas diarias solo influyen

en el sector privado en algunos resultados. La mejora continua es un estadio de interiorizacion

mas avanzado que el representado por las practicas diarias y, por tanto, indica que cuanto mas

se avance en la interiorizacion de los requisitos de la calidad mayores seran los resultados en

los clientes, empleados, sociedad y de la organizacion.

Tabla 7. Anilisis descriptivo de la poblacion y la muestra

Hoteles y apartamentos turisticos Poblacién Muestra
N° % N° %
1* 11 2,7% 6 3,6%
2% 26 6,3% 11 6,7%
Categoria 3% 122 29,5% 57 34,5%
4% 230 55,6% 82 49,7%
5* 25 6,0% 9 5,5%
Tipo de hotel Urbano 165 40% 77 46,7%
Vacacional 249 60% 88 53.3%
Régimen de explotacion Independiente n.d. n.d 97 58,4%
Cadena n.d. n.d. 67 41,6%
Media de N* de 123,76 106,16
habitaciones
Mec_ilan.a de N° de 73 73
habitaciones
Intermediacién turisticas N° % N° %
Mayorista 1 2,7% 0 0%
Tipo de agencia Mayorista-minorista 4 10,8% 9 45%
Minorista 32 86,5% 11 55%
Restauracion N° % N° %
1 56 31,6% 15 30%
2 95 53,7% 30 60%
Tenedores 3 20 13,9% 4 8%
4 4 2,8% 1 2%
5 0 0% 0 0%
Media de N° de 192,11 206,73
comensales
Mediana de N° de 95 120
comensales
Alojamiento rural N° % N° %
Alquiler de casa 25 26,6% 17 48,6%
Tipo de casa rural completa
Alquiler por 69 73.,4% 18 51,4%
habitaciones
Media de N° de 7,56 9,66
habitaciones
Mediana de N° de 7 7

habitaciones
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5. CONCLUSIONES

La implantacion de una norma de calidad puede hacerse de distintas maneras.
Unas empresas pueden mostrar un mayor compromiso por los requisitos de la norma de
calidad y otras un compromiso menor e incluso preocuparse solo por el certificado, lo
que puede llevar a una implantacion en profundidad o simbolica de los requisitos de la
norma de calidad. En este sentido, una mayor interiorizacion permite mejorar el sistema
de gestion de la organizacion, por ejemplo, al mejorar los procesos de: a) planificacion y
control (pueden definir mas claramente objetivos e indicadores y pueden realizar
revisiones periddicas del sistema de calidad por parte de la direccion), b) formacion
(pueden ofrecer mas formacion a los directivos y empleados que claramente influird en
la mejora de su trabajo), c) gestion del cliente (pueden utilizar métodos para conocer la
opinion del cliente y utilizar esa informacion para mejorar sus procesos y sus
productos/servicios). Estos efectos positivos pueden reflejarse en mejoras en los
resultados de clientes, empleados, sociedad y del negocio. Estos resultados amplian los
estudios previos sobre interiorizacion que sefalan los efectos positivos sobre los
resultados operativos y del negocio (Naveh y Marcus, 2005; Nair y Prajogo, 2009).

La contribucion de este trabajo es doble. Por un lado, este trabajo complementa
estudios previos sobre interiorizacion en el sector manufacturero y de servicios al incluir
organizaciones del sector turistico tanto de cardcter publico como privado. Por otro
lado, amplia los trabajos previos sobre interiorizacion al incluir los efectos de la
interiorizacién en otras dimensiones del resultado como son los resultados en los
clientes y empleados y el impacto social.

A partir de estos resultados se pueden sefialar implicaciones para los directivos
del sector turistico. En primer lugar, las organizaciones certificadas deben considerar
que las préacticas del dia a dia facilitan la adopciéon de los requisitos del sistema de
calidad y pueden influir en el resultado de los empleados y la sociedad en las
organizaciones privadas. Sin embargo, si estas organizaciones desean mejorar realmente
sus resultados deben hacer un esfuerzo para que esas practicas diarias lleven a la mejora
continua que es lo que permitird aumentar la probabilidad de mejorar los resultados en
los clientes, empleados, sociedad y negocio. Respecto a los directivos de entidades
certificadas del sector publico, se puede indicar que, en este tipo de organizaciones, las

practicas diarias no llevan a mejorar los resultados de clientes, empleados y sociedad, y
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solo con un esfuerzo mayor para mejorar continuamente sus actividades pueden llevar a
satisfacer a usuarios, empleados y mejorar sus impactos a la sociedad.

Finalmente, la limitacion del trabajo es que ha analizado las respuestas de la
persona responsable de calidad en diferentes organizaciones turisticas con certificado de
calidad en un momento del tiempo. Como futuras lineas de investigacion se pueden
destacar las siguientes. En primer lugar, mas estudios cualitativos basados en entrevistas
a diferentes directivos y empleados, e incluso otros grupos de interés, para conocer
diferentes percepciones de la norma y entender mejor la cultura de calidad asociada con
la norma de calidad también podrian ampliar los conocimientos previos. En segundo
lugar, realizar este tipo de estudios tanto sobre estandares de calidad (por ejemplo ISO
9001 o Q del ICTE) como de medio ambiente (por ejemplo ISO 14001) también es
interesante dadas las similitudes que existen entre estas normas y la integracion de los
sistemas de calidad y medio ambiente que muchas empresas llevan a cabo. Por ultimo,
también es necesario seguir examinando los diferentes niveles de interiorizacion y como
cada nivel de interiorizacion puede llevar a un resultado empresarial diferente, incluso

con estudios longitudinales.
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