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Resumen: Este trabajo analiza el grado de influencia que ejerce la gestion de calidad a
través de la marca Q de Calidad Turistica Espafiola en la satisfaccion de los huéspedes
en hoteles de 4 estrellas a nivel nacional. Para ello se ha llevado a cabo una recogida
de las puntuaciones globales de satisfaccion reflejadas por 1779 clientes externos en el
portal online Booking. Los datos han sido sometidos a un estudio estadistico para
analizar la relacion entre los hoteles con sello Q y las puntuaciones globales de
satisfaccion de los huéspedes. Los resultados muestran que los hoteles con el sello Q
no reciben mejor puntuacion en Booking.com que los no certificados, indicando que la

certificacion “Q” no garantiza un mayor nivel de satisfaccion al cliente externo.

Abstract: This work analyzes the degree of influence exerted by quality management
through the Q mark of Spanish Tourism Quality in the satisfaction of guests in 4 star
hotels in Spain. For this, a collection of the overall satisfaction scores reflected by 1779
external customers in the booking website Booking.com has been carried out. The data
have been subjected to a statistical study to analyze the relationship between Q
certificated hotels and overall guest satisfaction scores. The results show that hotels
holding the Q brand do not receive a better rating on Booking.com than those not
holding this certification, indicating that the Q Certification does not guarantee a higher

level of external customer satisfaction.



1. Introduccién

En el entorno de mercado actual caracterizado por una saturacion en la oferta hay un
creciente interés por la diferenciacion y la blsqueda de la calidad como una filosofia
gue permite orquestar la satisfaccion del cliente bajo la idea de que una empresa es
un proceso cuyo resultado final es la satisfaccion del cliente. “Los altos ratios de
satisfaccion son ampliamente aceptados como los mejores indicadores de los futuros
beneficios de la empresa. Cada vez mas, las empresas utilizan la satisfaccion del
cliente como un criterio para el diagnostico del desempefio de un producto o servicio”
(Claver, et al 2004).

Este actual paradigma es compartido también por la industria hotelera, dentro de la
cual a principios de la década de los 90, comienza a tomar especial conciencia de la
importancia de la calidad como garantia de diferenciacién frente a un aumento de la
oferta de otros destinos turisticos emergentes competidores de Espafa. La necesidad
de implantar una filosofia de calidad se est4 convirtiendo en un elemento necesario

para asegurar el futuro de la industria hotelera. (Calidad Turistica, 2017).

De hecho la literatura que se revisara mas adelante, argumenta la existencia de una
relacién positiva entre calidad de servicio y la satisfaccion del consumidor. Dado el
presente contexto, la satisfaccion del cliente se convierte en el requisito mas
importante para el éxito organizacional a largo plazo. Para alcanzar este fin la empresa
debe entender que el cliente es la figura que define la calidad, cuya obtencion

depende del conocimiento de las necesidades de este.

El objetivo del estudio es comprobar de manera empirica la influencia que ejerce la GC
por medio de la norma Q en la satisfaccién del cliente externo, evaluada por las
puntuaciones que los mismos clientes reflejan en el portal de Booking. Este estudio
aporta una nueva evidencia empirica, la cual, demuestra que la Gestion de Calidad

con la certificacion Q no influye en la satisfaccién del cliente externo

El valor afadido del presente trabajo es que aporta nuevas evidencias a partir del
analisis estadistico de datos actuales, los cuales demuestran la no influencia de la GC
por medio del Sello Q en la satisfaccién de cliente externo. El estudio se centra en
hoteles de 4 estrellas de tal forma que se trabaja con una muestra homogeneizada al
eliminar la fuente de variabilidad que supone el trabajar con diferentes categorias de
hoteles. También se ha recogido un numero muy superior de datos con respecto al
tamafio de la muestra requerido para un nivel de confianza del 95%. Los datos de la

muestra han sido recogidos en el mes de marzo del presente afo.



El cuerpo del trabajo consta de dos partes fundamentales: el Marco tedrico y la
Metodologia. El trabajo tiene principalmente un objetivo empirico, cuyo resultado
culmina en la parte final de la Metodologia. No obstante, para cumplir con dicho
objetivo, el estudio requiere ser comenzado por la busqueda de informacion y asi
establecer una delimitacion conceptual permitiendo alcanzar una hipétesis. Se procede
a investigar literatura y articulos que tratan la relacion entre la gestion de calidad y la
satisfaccion del cliente, destacando los siguientes, los cuales son tratados en el marco
tedrico como: (Claver, et al 2004) y (Fuentes Medina et 2014).

El argumento del marco teorico esta guiado por los siguientes puntos: En primer lugar
se reflexiona sobre el concepto de calidad a través de la vision de los autores mas
representativos en el ambito de la gestiobn de calidad; dandole mas adelante un
enfoque centrado en el sector servicios, concretamente en el turistico. Después, se
explica que la satisfaccion del cliente externo se entiende como el resultado final de
un proceso que es explicado en el trabajo. Seguidamente, se abordan los cuatro
principios que la gestion de calidad establece para asegurar esa satisfaccion del
cliente y de como esos principios se materializan en los sistemas de gestion de
calidad, como el EFQM, la ISO y la Q de Calidad Turistica espafiola, los cuales son
abordados de manera general junto con dos estudios, que analizan el grado de
influencia o la relacion de dichas certificaciones con la satisfaccion del cliente.
Finalmente se llega a la hipétesis, que es la siguiente: Existe una relacién positiva

entre la gestion de calidad (Sello Q) con la satisfaccidn del cliente externo.

Tras finalizar el Marco Tedrico, seguidamente se desarrolla la parte de Metodologia,
en la cual se explica la investigacibn que se ha llevado a cabo y como se ha
procedido: el hallazgo de la poblacion y la muestra, junto con la recogida de los datos
y las herramientas estadisticas a las que se ha recurrido. Se mostraran tres tablas en
total, para aportar ilustracion a los analisis. Para concluir se expondran los resultados
de la investigacion, los cuales, se contrastan con la hipétesis realizada en el Marco
tedrico. Seguidamente encuentra la conclusién donde constan posibles causas de los
resultados obtenidos junto con las limitaciones de la investigacion y posibles futuras

vias de estudio. Para terminar se disponen al final las referencias bibliogréaficas.



2. Marco Tebrico

El concepto de calidad es muy amplio y heterogéneo ya que hay abundante literatura
gue define la calidad desde distintos enfoques. Debido a este contexto conceptual un
tanto ambiguo comenzaremos asentando el marco tedrico de nuestro trabajo
apoyandonos en las definiciones de calidad brindadas por los autores mas
representativos y determinantes en el campo de la calidad para adquirir un mayor
entendimiento. Autores como Juran (1951), Deming (1989) o Crosby (1987) han sido
considerados por muchos autores como los grandes teéricos de la calidad. Sus
definiciones y puntos de vista han significado el punto de partida de muchas
investigaciones. Segun Deming (1989) la calidad es “un grado predecible de
uniformidad y fiabilidad a bajo coste, adecuado a las necesidades del mercado”. El
autor indica que el principal objetivo de la empresa debe ser permanecer en el

mercado, proteger la inversion, ganar dividendos y asegurar los empleos.

Para alcanzar este objetivo el camino a seguir es la calidad. La manera de conseguir
una mayor calidad es mejorando el producto y la adecuacion del servicio a las
especificaciones para reducir la variabilidad en el disefio de los procesos productivos.
Para Juran (Juran y Gryna 1993) la calidad se define como adecuacién al uso, esta
definicion implica una adecuacién del disefio del producto o servicio (calidad de
disefio) y la medicién del grado en que el producto es conforme con dicho disefio
(calidad de fabricacion o conformidad). La calidad de disefio se refiere a las
caracteristicas que potencialmente debe tener un producto para satisfacer las
necesidades de los clientes y la calidad de conformidad apunta a como el producto
final adopta las especificaciones disefiadas. La idea principal que aporta Crosby
(1987) es que la calidad no cuesta, lo que cuesta son las cosas que no tienen calidad.
Crosby define calidad como conformidad con las especificaciones o cumplimiento de
los requisitos y entiende que la principal motivacion de la empresa es el alcanzar la
cifra de cero defectos. Teniendo en cuenta la definicion dispuesta por la Organizacion
Mundial del Turismo, la calidad del turismo se entiende como: “El resultado de un
proceso que implica la satisfaccion de todas las necesidades, exigencias y
expectativas legitimas de los consumidores respecto a los productos y servicios, a un
precio aceptable, de conformidad con las condiciones contractuales mutuamente
aceptadas y con los factores subyacentes que determinan la calidad, tales como la
seguridad, la higiene, la accesibilidad, la transparencia, la autenticidad y la armonia de

una actividad turistica preocupada por su entorno humano y natural”. (OMT; 2003:1).



La definicion de calidad mas aceptada en la actualidad es la que compara las
expectativas de los clientes con su percepcién del servicio. El desarrollo de la industria
de los servicios ha supuesto un desarrollo de una nueva O6ptica del concepto de
calidad que se focaliza hacia la vision del cliente. La definicion de Juran puede
relacionarse con esta aceptacion de la definicién de calidad de los servicios cuando la
adecuacion al uso la definen las expectativas de los clientes. La principal ventaja de
esta perspectiva de la definicion es la dependencia de los consumidores que son, en
dltima instancia, los que hacen la valoracién ultima del servicio consumido. El principal
inconveniente es la subjetividad y la consecuente dificultad de medicion. (Santoma y
Costa, .2007).

Para comprender el estudio que se desarrolla a lo largo del presente trabajo es
conveniente conocer cémo se forma la satisfaccion del cliente al recibir un servicio.
En el sector hotelero se considera que se ofrece un servicio, el cual, estaria
compartiendo caracteristicas propias tanto de los productos como de los servicios.
(Santoma y Costa, .2007).

Por lo tanto, el servicio hotelero se apoya tanto en elementos tangibles como en
aspectos intangibles y la percepcién de la experiencia del cliente se va a basar en una
percepcién global resultado de la combinacion de elementos tangibles e intangibles.
Las grandes areas que afectan a la calidad de servicio de la hoteleria estarian
centradas en los elementos tangibles, la fiabilidad y el desempeiio del personal. Los
servicios se diferencian de los demas productos por una serie de caracteristicas como:
la Intangibilidad; el servicio no puede ser percibido por los sentidos antes de ser
consumido ya que el propio cliente forma parte del proceso en el servicio,
conformando asi también la segunda caracteristica: La produccion es inseparable del
servicio. La Heterogeneidad es la siguiente caracteristica; se debe a que un servicio al
depender del desempefio de factor humano, tanto de empleados como de clientes,
provoca una potencial variabilidad y consecuentemente una dificultad en la
estandarizacion. La cuarta y Ultima caracteristica que diferencia el servicio del
producto es que tienen caracter perecedero, ya que un servicio no puede ser
producido antes de ser solicitado ni almacenarse hasta ser demandado. (Santoma y
Costa, .2007).



El principal inconveniente de los servicios es que deben consumirse cuando son
producidos, y las fluctuaciones en la demanda pueden ocasionar graves perjuicios.
Ello junto con las caracteristicas de los servicios provoca que las estrategias deban ser
adaptadas. Para el consumidor la forma de percibir la calidad de un servicio cambia y
se convierte en un proceso de evaluacibn mas complejo en el que predomina la
relevancia de los elementos intangibles (amabilidad, credibilidad, etc...) sobre los
tangibles (apariencia fisica, etc...). Cuando el cliente evalua la calidad un servicio lo
esta haciendo durante todo el proceso del servicio hasta el final, ya que en ese
proceso el cliente se esta formando su propia impresién sobre el conjunto percibido.
Siendo conscientes de esto podemos afirmar que “la calidad de servicio es el resultado
de un proceso de evaluacion, en el que el consumidor compara sus expectativas con
la percepcion del servicio que ha recibido”. Segun esta afirmacion “las expectativas del
consumidor juegan un importante papel, pues son un estandar de comparacion.
(Santomd y Costa, .2007).

Si el nivel de expectativas es bajo sera mas facil que el servicio recibido las supere, y
por tanto que la calidad del servicio percibida sea mayor. En caso contrario si las
expectativas son elevadas, mas dificultad habra para superarlas. Por tanto, conocer lo
que el cliente espera y como se puede influir en dichos deseos es un paso

fundamental en la determinacion de la calidad de servicio.

Las expectativas de los clientes sobre un servicio se forman a partir de cuatro factores
clave: (Claver et al;2004)

- La comunicacién boca a boca, refiriéndose a lo que los usuarios escuchan
como recomendaciones de amigos o familiares.

- Las necesidades individuales, determinadas por el contexto e intereses
personales.

- La experiencia, basada en el servicio.

- Comunicacion externa, se trata de los mensajes tanto directos como indirectos

que transmiten los proveedores del servicio a los clientes.



La calidad del servicio es percibida y evaluada por el cliente a través de una serie de

factores que se pueden resumir en los cinco siguientes:

- Elementos tangibles: apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal
y materiales de comunicacion.

- Fiabilidad: habilidad para realizar el servicio prometido de forma fiable y
cuidadosa.

- Capacidad de respuesta: disposicion y voluntad para ayudar a los usuarios y
proporcionar un servicio rapido.

- Seguridad: conocimientos, atenciéon mostrada y habilidades para inspirar
credibilidad y confianza.

- Empatia: atencion individualizada que ofrecen las empresas a sus

consumidores. (Claver et al; 2004).

Para asegurar una evaluacion positiva de la experiencia por parte del cliente, las
empresas pueden recurrir a la gestion de calidad o direccion de calidad. Esta forma de
gestion organizacional se basa en 4 grandes principios que sintetizan la filosofia y el
concepto de calidad para ser aplicados en una organizacion. Son los siguientes:

1. Orientacién al cliente: ya que es quien enjuicia la calidad basandose en la
satisfaccion de sus expectativas y necesidades. Su satisfaccion se convierte en
el objetivo de todas las actividades organizacionales. Se busca en todo
momento el cumplimiento y la superacién de sus expectativas para ganar una
ventaja competitiva sostenible a largo plazo. Para ello se requiere el contacto
directo y un seguimiento continuo del cliente recopilando la mayor informacién
posible de manera que se actualice permanentemente.

"Para conseguir tal cosa se requieren estructuras organizativas mas planas y
el establecimiento de sistemas para recabar informacion sobre satisfaccion
guejas o sugerencias del cliente”. Como establecer equipos conjuntos con el
cliente de mejora/creacion de productos. El objetivo a largo plazo es la

fidelizacién (Claver et al., 2004).

2. Enfoque en las personas: Todas las personas de la organizacion pueden
realizar importantes contribuciones a la mejora de la organizacion y a la
satisfaccion del cliente cuando la direccion organiza una estructura en la que
los niveles mas bajos tienen el poder y la capacitacion necesarios, pudiendo
delegar competencias, dotdndolos de las mejores herramientas. Los directivos
deben promover la implicacion y el compromiso de todas las personas y el

trabajo en equipo.



La seleccion, formacién reconocimiento/participacidon son cruciales para
desarrollar un trabajo basado en el aprendizaje continuo y la resolucion de
problemas. Las personas deben adquirir una orientacion horizontal y global de
la organizacién, y también deben estar motivados por cumplir los objetivos
comprendiendo la GC y sabiendo en todo momento cual es el papel que deben
desempefiar (Escrig,. 2003).

3. Vision global de la organizacion: Necesidad de entender la calidad de forma
holistica; ya que esta se configura a través de todos los procesos (y no de las
funciones), personas y stakeholders, con los que hay que mantener una relacion
de confianza y buena comunicacion a largo plazo. Gracias a este principio la
direccion es capaz de facilitar la alineacién de los objetivos y metas corporativos
a todos las areas y empleados por medio de vias comunicativas que permiten
entender de manera global los procesos y una retroalimentacion constante para

la solucion de problemas (Escrig,.2003).

4. Mejora continua: Compromiso con la evaluacion constante de procesos en la
busqueda de mejores métodos para satisfacer continuamente las necesidades
del cliente. Este compromiso asegura que nunca se deje de aprender y mejorar
tomandoselo como un proceso continuo y no como una meta en si mismay debe
contener los siguientes ciclos Plan, Do, Check , Act ;en espafiol: Planear, Llevar
a cabo, Comprobar. Para ello se hace necesaria la implantacion de un sistema
de calidad en el que se sistematicen las politicas y procedimientos a través de
normas y estandarizaciones y asi controlar los procesos. Los indicadores de
medida y analisis son claves para integrar a la empresa en este proceso. El
objetivo de este principio es que los procesos de la empresa vayan mejorando
dia tras dia (Escrig,.2003).

De tales principios nacen los sistemas de gestion de calidad, junto con una serie de
practicas y técnicas que las empresas aplican de forma sistematica, como: las
herramientas de calidad, los sistemas de medicién y los procesos organizativos y de
direccién. (Escrig,. 2003). Los sistemas de gestion de calidad se implantan con el
objetivo de asegurar la calidad de forma sostenible en el tiempo. “Un sistema de
gestion de calidad consiste en el conjunto de acciones planificadas y controladas que
la organizacién dirige con la finalidad de alcanzar los objetivos de calidad, mejorar los

productos y servicios y satisfacer las necesidades del cliente” (Claver, et al, .2004).



Es imprescindible que para lograr una implantacion con éxito y los resultados
esperados exista una cultura organizacional en la que los empleados compartan los
principios de la gestion de calidad y se encuentren capacitados y motivados para su
correcta aplicacion. Por medio de una estrategia de calidad las empresas implantan un
sistema de gestion de calidad que les permite alcanzar un alto grado de diferenciacion
satisfaciendo las necesidades del cliente y reforzando la imagen de marca (Claver, et
al, .2004).

También se obtienen resultados positivos a nivel interno como la reduccién de costes
al evitar errores, la reduccién de pérdidas de tiempo y mejoras en los procesos de la
empresa. Gracias a esta estrategia de gestion de calidad la empresa mejorara su

competitividad de forma sostenible a largo plazo (Claver, et al, .2004).

Aunque los sistemas de gestién de calidad pueden ser creados por la propia empresa,
lo més frecuente es adoptar una norma internacional dada su aceptacioén generalizada
(Claver,et al,.2004). Como modelos normalizados de GC destaca ademas de los
siguientes dos que se veran mas adelante, el Modelo de Excelencia Europea; creado
en 1991 por la Fundacion Europea para la Gestiébn de Calidad (EFQM). ElI modelo
EFQM representa el marco fundamental para la gestiéon de calidad en Europa, cuyo
objetivo es estimular la introduccion de un proceso de mejora en el sistema de
direccion basado en determinados criterios de excelencia. En el &dmbito externo
reconoce la excelencia empresarial mediante la obtencién del Premio Europeo a la

Excelencia.

La filosofia del modelo se basa en que dicha excelencia es resultado de los logros de
una serie de “agentes facilitadores”, los cuales, son los elementos necesarios para
garantizar resultados excelentes. Estos agentes vienen establecidos en la norma del
modelo como los criterios que se deben cumplir para lograr la excelencia. Dichos
agentes facilitadores son: el Liderazgo, las Personas de la organizacion, la Estrategia,
las Alianzas, Recursos Yy los Procesos del Servicio. Por medio de estos agentes
facilitadores se obtienen una serie de resultados en las personas, los clientes y en la
sociedad que finalmente se traducen en los resultados clave para le empresa.

(European Fundacion for Quality Managment ,. 2013).



Tal como se ilustra en la siguiente imagen que representa la estructura del modelo
EFQM. Donde se aprecian los agentes facilitadores distribuidos en el interior de cada
una de los rectangulos.

Figura 1; Estructura del modelo EFQM.

RESULTADOS

APRENDIZAJE, CREATIVIDAD E INNOVACION

EFCM

Las flechas situadas en la parte superior permiten la percepcion de cémo esta
configurado el flujo de comunicacion, el cual es descendente, partiendo la flecha
desde Liderazgo y transcendiendo por el resto de agentes los cuales finalmente
producen los resultados .No obstante la comunicacion no solo es descendente, ya que
para desarrollar un proceso basado en la mejora continua y en la excelencia se
precisa de la retroalimentacién proveniente de los resultados. Esta necesidad se
refleja en la fecha que se encuentra en la parte inferior de la imagen llamada
Aprendizaje, creatividad e innovacion; se aprecia que la direcciéon de dicha flecha
ascendente, hasta llegar al liderazgo, posibilitando el flujo de retroalimentacion.
Prosiguiendo con el resto del modelo se observa que existe una relacién de causalidad
entre los Agentes facilitadores y los resultados. Estos agentes comparten el objetivo
de crear un servicio de excelencia (European Fundacion for Quality Managment,.
2013).
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Para finalizar con la revision conceptual del modelo EFQM se puede hacer la siguiente
sintesis: el Lider es la figura que establece los objetivos y la planificacion para llegar
hasta ellos. Para lograrlo, necesita Personas Yy medios (Alianzas y recursos) los
cuales consiguen los objetivos a través de Procesos. Todo ello para conseguir
resultados. Si los resultados son positivos para los clientes, la sociedad y los
empleados se alcanzaran los resultados clave de la organizacién. El proceso
completo que enmarca EFQM desde la direccién hasta llegar a los resultados, esta
determinado por una serie de criterios o pautas que se han de cumplir para alcanzar la
excelencia empresarial. Este modelo se puede considerar una herramienta practica,
tanto para las empresas que quieran optar al Premio Europeo como para aquellas
interesadas en revisar y mejorar de forma sistemética su nivel de Gestion de Calidad,
ya que el sistema permite la autoevaluacién del empresa permitiéndole conocer su
situacion al identificar puntos fuertes y areas de mejora los cuales se podran integrar
en el proceso de planificacion. La evaluacion se realiza comparando las practicas de
la empresa con los criterios y sus subcirterios del modelo para que la empresa sea
consciente la situacion en la que se encuentra exactamente con respecto al nivel de

excelencia que desea alcanzar (Claver, et al, .2004).

En cuanto a la relacién con la satisfaccion del cliente externo, esta considerada por el
modelo EFQM como el criterio de mayor peso, puesto que constituye un indicador
clave para evaluar el desempefio global de la organizacion (Claver, et al, .2004).

El siguiente sistema de Gestion de Calidad pertenece al &mbito internacional también
pero no solo a Europa como el EFQM, si no al resto del mundo. Este sistema es
conocido como ISO 9000, las siglas quieren decir: Organizacion Internacional de la
Normalizacion. Dicha organizacion ha creado la familia de normas 1SO 9000.La cual
va evolucionando mediante diferentes ediciones para aumentar su compatibilidad con

la filosofia de calidad total.

Este sistema, como cualquier otro, se basa en los principios de gestion de calidad y
tiene como objetivo suministrar informacion y normalizar de forma internacional los
términos y definiciones para la correcta implantacion del sistema en la empresa
(Claver, et al, .2004).

11



Con respecto a la familia de las normas 1SO encontramos en primer lugar la ISO 9000
(2014), de la cual, cabe destacar que se limita a definir los criterios de un sistema de
gestion de calidad, aplicables a cualquier tipo de organizacion con independencia de

su tamafo, sector, producto o servicio.

Podemos afirmar que se trata de normas que no especifican sobre los producto o
servicios, sino que son genéricas y que dependen de la interpretacion y aplicacion que
ejercen las empresas sobre la norma para que satisfagan las necesidades practicas de
esta, cumpliendo a la vez con los requisitos de la organizacion de las empresas.
La norma ISO 9000 (2014) es la primera de un conjunto de normas que surgen de la
organizacion internacional 1SO, la cual, estd formada por méas de 106 estados
miembros que publican la norma con la participaciébn de diferentes organismos
nacionales: en Espaiia AENOR es la entidad reconocida por el Ministerio para realizar
actividades de normalizacién (AENOR; 2015).

Los motivos por los que las empresas implantan esta norma o sistema son la
obtencion de una certificacion para cumplir con exigencias contractuales, o por
exigencias internas de la organizacion. La norma ISO 9001 establece los requisitos de
un sistema de gestion de calidad para ser certificado o ser utilizado con fines
contractuales, y promueve un enfoque de gestion de basado en procesos como medio
para alcanzar los propésitos estratégicos de la organizacion (Claver et al,. 2004)..
Este enfoque facilita el aumento de la satisfaccion del cliente ya que exige:

a) La identificacion y comprension de los requisitos de las partes implicadas,
incluyendo al cliente.

b) La identificacion y definicion de los procesos que aportan valor ante el
cliente.

c) La evaluacion de la eficacia de los distintos procesos.

d) La mejora continua de los procesos” (Claver et al,.2004).

De esta manera gracias a la norma ISO 9001 se logra aumentar la satisfaccion del
cliente mediante una implantacién eficaz del sistema, utilizando los procesos de
mejora continua y de prevencion de productos y servicios que no cumplan con los

requisitos exigidos (Claver et al,. 2004).
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En la siguiente ilustracién se presenta el modelo que propone ISO para su sistema de
gestién de calidad. Se puede observar que el sistema se inicia por el cliente,
estableciendo sus requisitos, mediante la informacion recogida y suministrada por la

organizacion.

Figura 2; Estructura de la Norma I1SO 9000:2000.

Mejora continua del sistema de
gestion de la calidad

| NS S It A Responsabmqad
de la direccion

Gestion de los Medicion analisis
recursos y mejora

YW 7

Entradas [Reallzacton

Salidas
353 H Producto |——o
. @

Leyenda

Clientes

Clientes — — — — - Salisfaccion

——— Actividades que aportan valor
— — — w=— Flujo de informacion

A partir de esa informacion se disefian y planifican los procesos que son los que se
aprecian en la ilustracion, dentro del circulo, el cual simboliza el principio de la mejora
continua. El proceso de la direccibn mantiene un intercambio de informacién con el
cliente. Gracias a este flujo de informacion la direccion es consciente de las
necesidades o requisitos del cliente, encargandose del establecimiento de objetivos

planificacion y comunicacion interna al resto de las areas de procesos.

El siguiente proceso del circulo de gestion de calidad corresponde a la gestion de los
recursos, tanto materiales como humanos y ambiente de trabajo. Una vez planificados
y asignados los recursos necesarios para introducirlos en los procesos y lograr la
satisfaccion del cliente se procede la realizacion del producto o prestacion del
servicio, que, consiste en su disefio y desarrollo. En este proceso interviene el cliente y
se hace necesario incorporar procesos de medicion de su satisfaccion y de analisis
con propuestas de mejora de los procesos anteriores para cumplir con el principio de
mejora continua y asi poder brindar un servicio con los requisitos del cliente en todo
momento ,igualando e incluso superando sus expectativas, logrando su satisfaccion.
Esta ilustracion sintetiza y resalta los procesos y los flujos de informacion

imprescindibles para aportar un valor afiadido al cliente final (Claver, et al, .2004).

13



Como se afirmé anteriormente, en muchas ocasiones las empresas de prestigio
recurren a la certificacion por razones contractuales o por motivos de prestigio de
imagen. Para ello, la entidad acreditadora debe tener el reconocimiento necesario y
la acreditacion por la Entidad Nacional de Acreditacion para otorgar certificaciones
(Claver, et el, .2004), Cuando una empresa esta certificada quiere decir que se ha
emitido un documento por la entidad acreditadora que atestigua que el sistema de
gestion de calidad de una empresa es conforme con la norma de referencia ISO 9001.
A pesar de estas condiciones, la literatura actual sostiene que las organizaciones que
buscan la certificacion 1ISO 9001 con un enfoque activo son mas propensas a tener
beneficios significativos como resultado, y no las que buscan la certificacion por mera

imagen (Terziovski and Power, 2007).

En el estudio llamado: ¢ Consiguen los hoteles certificados mayor puntuacién que los
que no?” (IRaki Heras et al,2015); el cual recoge las puntuaciones que los huéspedes
reflejan en el portal on-line Booking, considerando esta forma de proceder como
Optima para la medicion de la su satisfaccion del cliente en la industria hotelera. En el
estudio se relaciona el impacto de una muestra de hoteles espafioles e italianos
certificados con 1SO 9001 de la misma categoria y en localizaciones similares en la
satisfaccion del cliente y entre las variables que la comprenden y que figuran en el
portal Booking como variables a puntuar por el cliente en la fase de post-consumo de
su estancia. Como resultado entre otras averiguaciones, se concluye que existe una
correlacion negativa no significativa entre los hoteles certificados con ISO y la

satisfaccion del cliente.

La baja penetraciéon de la ISO 9001 en la industria hotelera fue estudiada por Camison,
quien encontrd que los hoteles consideraban que las principales barreras para adoptar
la norma son los costes de implementacion y la falta de entrenamiento de los
empleados (Camisén et al., 2006). Dada esta situaciéon y la necesidad de proveer a las
empresas turisticas una herramienta adecuada de gestién de calidad adaptada a sus
propias necesidades, el gobierno espariol lanzé el proyecto de sistema de calidad
turistico en 1996 con dos objetivos principales (Alonso-Almeida et al., 2009): equipar a
las compafiias con una metodologia comuln para establecer un sistema de gestion y
ademas mejorar el standard de calidad en el servicio que permitiria a las empresas
turisticas mantener y mejorar su competitividad y el reconocimiento de marca por el

distintivo “Q” de Calidad Turistica como indicador de calidad superior.
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El logotipo de la certificacién lo pueden disponer los hoteles en la entrada y en la
puerta , y esta formado por la letra Q en color blanco sobre un cuadrado con fondo

azul, tal como se aprecia en la imagen a continuacion.

Figura 3; Logotipo del distintivo Calidad Turistica Espafiola.

CALIDAD TURISTICA

El standard “Q“ cubre cuatro aspectos principales: Las instalaciones, el servicio final
entregado al cliente, el proceso organizacional de servicio, y funciones y herramientas
de gestion para la satisfaccion del cliente. El standard “Q” esta basado en el
cumplimento de la norma UNE 182001, que es una adaptacion de la ISO 9001 a la
industria del alojamiento. Es un sistema autorregulado que establece estandares de
calidad compatibles con la norma ISO 9000 e ISO 14000 (Alonso-Almeida et al.,
2009). La diferencia con la ISO es que esta norma exige menos detalles para el
sistema de gestién de calidad, pero establece unas condiciones materiales, de plantilla
y de formacion del personal a cumplir por los establecimientos hosteleros, en funcién

del tipo y categoria.

Como consecuencia del entorno de mercado actual vy las dificultades que presenta la
implantacién de la norma ISO para la industria turistica y en concreto la hotelera se
daba la necesidad de implantar un modelo de gestién de calidad aplicado al sector.
Asi, ya en la década de los 90, la Direccion General de Turismo asumio que la
competitividad de los destinos turisticos dependia de su imagen, organizacion, y
sostenibilidad, ya que por mucha promocion que se realizara, lo determinante era la

satisfaccion del turista.
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De esta forma, entre el impulso de las asociaciones empresariales y el ministerio junto
con las CCAA, se inicia un proceso de planificacion estratégica turistica en el que la
calidad del servicio para el logro de una mayor satisfaccion del usuario es el eje central

de la misma.

Tal objetivo se consolida por medio del Sistema de Calidad Turistica Espafiol (SCTE)
que desarrolla una metodologia especifica e instrumentos como la marca Q de
Calidad Turistica» (Instituto de Calidad de Turismo Espafiol; 2017). En la industria
hotelera espafiola ha proliferado es el sello Q de Calidad turistica como fruto de la
necesidad de aplicar una norma mas especifica al sector turistico y a sus subsectores
para comprometerse y garantizar la satisfaccion al cliente. Esta Marca de calidad
pretende impulsar la mejora del servicio turistico ofrecido a los clientes y el nivel de
satisfaccion, implantar la cultura de calidad en el sector mediante un modelo de
gestion de calidad, asi como mejorar la imagen del producto turistico. A dia de hoy
cerca de 500 hoteles ostentan el sello distintivo, siendo Andalucia y la Comunidad
Valenciana las mas representadas. La marca “Q” responde a los principios de gestion
de calidad basandose principalmente en los siguientes factores aplicados de forma
mas adaptada a la industria: La satisfaccion de los clientes, la eficacia econdémica, la
seguridad laboral y el respeto al medio ambiente. En la norma se especifican
diferentes estandares de calidad del producto o servicio, en el caso de los hoteles se
definen en funcion de la tipica clasificacién por estrellas. Para determinar el grado de
establecimiento de la norma en el hotel se realiza un cuestionario de evaluacion. El
contenido de la norma debe considerarse un minimo a cumplir para que los
establecimientos que opten a la certificacion. El ICTE es el encargado de otorgar este
distintivo que aporta a los establecimientos turisticos que la ostentan: prestigio,
diferenciacion, fiabilidad, rigurosidad y promocién; ademas de administrar y velar por el

correcto uso de la marca Q (Instituto de Calidad de Turismo Espafiol; 2017).

Los alojamientos turisticos que deseen obtener la certificacion Q deben cumplir una
serie de requisitos tanto relacionados con la prestacion del servicio, estandares de
servicio, como con los procesos internos de la empresa, estandares de gestién, los
equipamientos e infraestructuras de las instalaciones, incluido el mantenimiento y la
limpieza de las mismas, estdndares fisicos, que se recogen en las Normas de Calidad
de Servicio. Dicha normativa abarca todos los departamentos de los hoteles

disponiendo de manuales adaptados a las distintas categorias de hotel.

16



Los criterios 0 estandares estdn sometidos a un continuo proceso de cambio y
adaptacion, para adecuarse a la realidad del mercado; dichos criterios estan formados
por los siguientes aspectos:

Estandares de gestion, se evalla si la empresa tiene definido un sistema de calidad y
si ha documentado los procedimientos a realizar. Ademas de la definicibn de los
procesos se evalla si se estan aplicando las pautas establecidas en la documentacién
que se ha generado. Estandares de servicio; la norma establece una serie de
requisitos: Todo el personal del establecimiento es responsable de una correcta
atencion al cliente, debiéndose cumplir los siguientes requisitos a la hora de brindar el
servicio como por ejemplo la adaptacion del horario del funcionamiento de los servicios
a las necesidades del cliente, para respetar sus habitos y costumbres de descanso
(UNE 182001, .2006). También se recogen una serie de condiciones relacionadas con
los factores a través de los cuales el cliente percibe la calidad del servicio como se ha
expuesto anteriormente, (Claver et al; 2004): En primer lugar, el servicio ha de ser
fiable y estar coordinado con los diversos departamentos. Que el personal tenga
capacidad de respuesta con prontitud y diligencia; que pueda atender
satisfactoriamente los imprevistos y actla con seguridad ante situaciones de
emergencia. También como otro de los requisitos se encuentra que el trato al cliente
debe ser amable y respetuoso, manteniendo posturas y actitudes correctas. El aspecto
del personal debe estar cuidado y debe ir uniformado, de forma funcional y limpia.
Los procesos que se llevan a cabo para prestar el servicio al cliente se evallan para
comprobar si se estd cumpliendo cumplen con los estandares de calidad. Estandares
fisicos: se evallan dos aspectos, por un lado el exterior (estética y armonia, espacio
suficiente, limpieza e iluminacién) y por el otro el interno, es decir, el funcionamiento

de los procesos y el trabajo del dia a dia del personal. (UNE 182001, .2006).

Con la presente normativa y sistema de Q se contempla la posibilidad de que exista
un impacto positivo de la Gestién de Calidad en la satisfaccion del cliente. Dicha
normativa parece garantizar la satisfaccion del cliente disponiendo en el manual que
el establecimiento debera utilizar un sistema de indicadores, de manera que la
direccién pueda disponer de la informacién adecuada sobre la evolucién y el nivel de
la calidad de los servicios y de los procesos. Los indicadores del establecimiento
deben estar implantados en aquellos procesos desarrollados en esta norma y en

aquellos otros que la direccion considere prioritarios. (UNE 182001, .2006).
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La prioridad puede venir dada por el nivel de prestacion exigible a un proceso o
servicio, por su impacto en el usuario final, por el nivel de satisfaccion o de demanda
evidenciado por los clientes, por el coste que pueda suponer un funcionamiento
deficiente, etc... (UNE 182001, .2006).

Con respecto a la obtencion de la certificacion por las entidades turisticas, suele
implantarse en unos 9-12 meses. El proceso sigue una serie de fases, iniciandose tal
proceso con la solicitud de adhesion por parte del establecimiento y que culmina con la
obtencion de la Q de calidad, una vez que se ha recibido la formacién sobre la norma,
ésta se ha implantado y el auditor ha dado el visto bueno acerca del proceso, que no
finaliza con la concesion de la certificacion, ya que se realizan periédicamente

auditorias de seguimiento y renovacion de la marca (UNE 182001, .2006).

Para la medicion de los parametros de satisfaccion del cliente los sistemas de gestion
de calidad utilizan herramientas como el modelo SERVQUAL de Parasuraman y su
equipo (1988). Este se basa en la evaluacién realizada por el cliente sobre la calidad
del servicio que ha presenciado. El modelo se configura partiendo del concepto de la
calidad de servicio como un desajuste entre las expectativas previas al consumo del
servicio y la percepcion del servicio prestado y ésta puede ser medida a partir de la
diferencia entre ambos conceptos. Cuanto mayor sea la diferencia entre la percepcion
del servicio y las expectativas, mayor sera la calidad. El desajuste general, conocido
como las percepciones de la direccion sobre las expectativas de los clientes se
identifica como (GAP 1), el cual influye directamente sobre el Ultimo de los desajustes,
(GAP 5) la diferencia entre el servicio esperado y el percibido por cliente. Dicho
desajuste también puede estar causado por el resto de GAPs, los cuales son:
Especificaciones sobre la calidad del servicio (GAP 2); Prestacion del servicio (GAP 3),
se puede producir un desajuste a la hora de entregar el servicio. Y la comunicacién
externa, cualquier mensaje que sea transmitido por la propia empresa al cliente
(GAP 4). La escala de medida y los cinco atributos genéricos que definen la calidad de
servicio (los elementos tangibles, la fiabilidad, la empatia, la capacidad de respuesta y
la seguridad) han sido los elementos que han significado un uso generalizado de este

modelo para estudiar la calidad de servicio.

Para llevar a cabo la medicidn se recurre a través de un cuestionario que incide sobre
las experiencias en el servicio explicadas por los clientes, determinando cuales son los
atributos del servicio que afectan a las percepciones y expectativas de los clientes de

los establecimientos hoteleros.
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Con respecto a estudios que efectien mediciones y analisis sobre la relacion ente las
dos variables en las que se centra el presente trabajo (GC y satisfaccién del cliente
externo); Si bien actualmente se encuentran escasos estudios de sistemas de GC
como I1SO 9001 relacionados con la satisfaccion del huésped, es mucho mas escasa la
investigacion sobre el Sello Q. El estudio que se ha encontrado: (Fuentes et al., 2014);
lanza unos resultados los cuales, confirman que, en general, el esfuerzo que realizan
los establecimientos hoteleros espafioles por alcanzar el estdndar de Calidad Turistica
también conocido como Q es percibido por los clientes, otorgando una mayor
puntuacion a los hoteles con Q en Booking.com una vez disfrutada la experiencia del
servicio. Si bien, el impacto que tiene la certificacion en el nivel de satisfaccion no es
homogéneo y depende de la categoria del establecimiento y su localizacion. Se
observa que en la categoria de hoteles tres estrellas la diferencia entre la puntuacion
de hoteles certificados con la Q a hoteles no certificados es mayor que en la categoria
de 5y 4 estrellas. Asi mismo el efecto positivo de la certificacion no se observa en

todas las comunidades autbnomas.

Como conclusiéon del presente Marco Teodrico, la revision de la literatura, permite la
formulacién de la siguiente hipétesis; H1: Existe un impacto positivo de la Gestién de
Calidad, incluyendo el Sello Q de Calidad Turistica, en la satisfaccion de los
huéspedes. A continuacién se procedera a la parte de metodologia, en la busqueda de

una evidencia empirica que refuerce esta hipétesis.
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3. Metodologia
Recogida de datos

Para conocer la poblacion extraemos del portal Informacién turistica de Espafia;
Spain.info; 2017 la lista de todos los hoteles de Espafia con la posibilidad de filtrar por
categorias y de seleccionar tan solo los que tienen sello Q y los que no. La cuenta de
gue la categoria con mayor nimero de hoteles certificados con la Q de Calidad
turistica espafiola es la de 4 estrellas. Tal como se aprecia en la siguiente tabla
elaborada a partir de los datos recogidos en Spain.info; 2017:

Figura 2; Fuente: Tabla de Excel.

127
89

5*G.L 5*

Numero de hoteles con Q por categorias

Con esta informacion se establece que la muestra estara formada por los hoteles de
4 estrellas ya que los recursos de la investigacidbn no permiten analizar todas las
categorias. Se selecciona esta categoria para someterla andlisis estadistico; siendo
mas conveniente recoger una muestra formada por el mayor nimero posible de
hoteles con Sello Q, ya que es una cifra muy inferior a la de los hoteles sin sello.
Ademas de esto, la comparacion debe hacerse entre hoteles pertenecientes a una
misma categoria. Por lo tanto la muestra va a comprender Unicamente los hoteles de
4 estrellas. Cabe afiadir que los recursos de la investigacion no permiten analizar

todas las categorias.
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Para obtener la nota global de cada uno de los hoteles recurrimos al portal
Booking.com, el cual un portal de reserva que recopila opiniones de los huéspedes, los
cuales pueden valorar el establecimiento y en un periodo de tiempo limitado después
de haber finalizado el alojamiento. Por tanto tiene cierto grado de fiabilidad con
respecto a otros portales o paginas web como Trivago o Tripadvisor.

La valoracién estd comprendida entre las cifras 0 y 10. Se obtiene de un total de seis
caracteristicas o items (Limpieza,Confort,Ubicacion,Instalaciones y servicios,Personal,
Relacion-Calidad Precio y Wifi); sobre las cuales se calcula la puntuacién promedio de
cada hotel. Aunque la recogida de datos se centrard Unicamente en las notas globales
de los hoteles, primeramente para atender al objetivo de la investigacion, el cual es
comprobar la relacion entre las dos variables a estudiar y en segundo lugar, por

limitaciones de la investigacion.

Prosiguiendo con la recogida de datos en Booking.com, se procedié de la siguiente
manera: Dentro del portal, en la casilla destino se rellen6 Espafia, el pais que
contiene la poblacién a estudiar. Para obtener las puntuaciones Unicamente de la
categoria de 4 estrellas, Booking dispone, entre otros filtros de busqueda, la opcién de
mostrar un listado de tan solo por una determinada categoria. De esta forma se
selecciona la categoria que va a formar la muestra. Para obtener el listado de los
hoteles y su correspondiente nota, era necesario seleccionar una fecha de entrada y
una de salida, ya que se trata de un buscador de hoteles para clientes potenciales.
Ante esta circunstancia se sigui6 el siguiente procedimiento: Se seleccioné una noche
con la suficiente anterioridad, 2 meses de antelacién y un dia laborable, con fecha el
20/02/2017, para asegurar la maxima disponibilidad y asi obtener el mayor nimero de

hoteles y notas posibles para disponer de una muestra lo mas representativa posible.

El procedimiento de recoleccion tuvo lugar el 20/02/2017.El listado se pasé a un
documento Word y se someti6 a una serie de modificaciones (eliminacion de
fotografias y elementos prescindibles para la investigacion).Después de eso se
traspas6 a una tabla de Excel, donde mediante operaciones de celdas se extrajo el
nombre del hotel y su puntuacion correspondiente. En total de Booking.com se
recogieron las notas globales de satisfaccion de 65 hoteles con el Sello Q y con

respecto a los hoteles sin Certificacién se ha obtenido una cifra aproximada a 1714.
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Muestra

Para un nivel de confianza del 95% y un error muestral del 5% debe estar formada por
al menos 386 hoteles. Y en consecuencia, para homogeneizar la muestra, y teniendo
en cuenta con mayor porcentaje de hoteles certificados, seleccionamos los hoteles
pertenecientes a la categoria de 4 estrellas que comprende 1779 hoteles, obtenido de
Booking por medio de los filtros que permiten extraer una determinada categoria, en

este caso de 4 estrellas.

El nimero de hoteles en esta categoria excede el tamafio muestral requerido. Por lo
tanto la seleccionamos para el estudio como muestra representativa de la poblacién
del resto hoteles espafioles. A continuacién la formula del error muestral para un nivel

de confianza del 95%:

N= 859 Z=1,96 p=0.5 e=0,05

22 pe (1) n=367,75 = 368

/

(N=1)e“+Z<p(1=p)

Procedimiento del analisis.

El estudio requiere someter los datos recogidos a estadistica, concretamente al
analisis de la varianza , ANOVA ,(Analysis of Variance) para saber si hay similitud o
diferencia entre la media de la satisfaccién de los clientes entre hoteles que tienen Q
y aquellos que no. Para llegar a dicho momento de la investigacién previamente se ha
comenzado por el procesamiento de datos recogidos en una tabla de Excel cuyo
contenido se distribuye a lo largo de las columnas, se encuentra codificado,
disponiendo de la siguiente organizacién por columnas: En la primera columna, se
encuentra el dato de si el hotel dispone de Sello Q o no, si el hotel dispone del sello se
codifica con el valor 1 y si no tiene con 0, la columna se identifica como: “Q/no Q”. La
segunda columna es la nota global, en ella se disponen todas las notas globales de la

muestra, dicha columna se identifica como “NOTA”.
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Después se verti6 la base datos en el programa de estadistica SPS done se realizd
el andlisis ANOVA para calcular en nivel de relacion entre las variables del estudio.
Se utiliz6 el factor ANOVA, ya que, permite la relacion de tan solo dos variables:
una variable dependiente (o0 a explicar) y una variable independiente (que en esta
técnica se suele llamar factor). La variable dependiente es cuantitativa (escalar) y
la variable independiente es categdérica (nominal u ordinal). Se analiz6 mediante
una comparacion de medias y ANOVA de un factor en el programa SPSS.
Por medio de este procedimiento se ha comprobado si la variable “NOTA” esta
relacionada con la variable “Q/NO Q”. Recurrimos a esta técnica estadistica por que
sefala si dos variables (una independiente y otra dependiente), las cuales, en este
caso la dependiente seria “NOTA” y la independiente “Q/NO Q”. La relacién existe
en base a si las medias de la variable “NOTA”, (dependiente), es similar o diferente
a la de la variable “Q/NO Q” (independiente). De esta forma podremos afirmar o
desestimar la hipétesis sobre la relacién entre satisfaccion del huésped y Q de
Calidad Turistica. (Hai et al; 2009).

Si las medias de la variable dependiente son iguales a la variable independiente, los
grupos no difieren en la variable dependiente, y por tanto no hay relaciéon entre las
variables. En cambio, si la media de “NOTA” es diferente entre hoteles con Q vy los
hoteles sin Q es que las variables estan relacionadas. Para ello en primer lugar se
extraen con el programa SPS los descriptivos, los cuales son necesarios para el
posterior analisis del estudio, ANOVA donde se dispone en la primera columna
llamada N la cual representa el niUmero total de la muestra y el correspondiente cada
variable con sus respectivas notas medias, que se encuentran en la segunda columna.
Se aprecia una notable diferencia cuantitativa entre el numero de hoteles sin
certificacion frente los que la tienen. Se puede ver que hay 0,3 de diferencia entre las
medias, cuyo nivel de significancia se analiza con la herramienta ANOVA mas

adelante. Dichos descriptivos se disponen en la tabla a continuacion: (Hai et al; 2009).

Figura 4; Tabla descriptivos.

M Media
NO 1714 B,45
Sl 65 8,42
Total 17749 8,45
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Al aplicar ANOVA de un factor se calcula un estadistico o test denominado F y su
significacion. El estadistico F o F-test (se llama F en honor al estadistico Ronald
Fisher) se obtiene al estimar la variacion de las medias entre los grupos de la variable
independiente y dividirla por la estimacion de la variacion de las medias dentro de los
grupos. El célculo del estadistico F divide la variacion entre los grupos por la variacion
dentro de los grupos. Si las medias entre los grupos varian mucho y la media dentro
de un grupo varia poco, es decir, los grupos son heterogéneos entre ellos y similares
internamente, el valor de F sera mas alto, por lo tanto, las variables estaran

relacionadas. (Hai et al; 2009).

En conclusién, cuanto més difieren las medias de la variable dependiente entre los
grupos de la variable independiente, més alto sera el valor de F. La significacion de F
se interpretard como la probabilidad de que este valor de F se deba al azar. Cuanto
mas alto sea F, mas estan relacionadas las variables, lo que significa que las medias
de la variable dependiente difieren o varian mucho de la variable independiente.
Siguiendo un nivel de confianza del 95%, el mas utilizado en ciencias sociales, cuando
la significacién de F sea menor de 0,05 es que las dos variables estan relacionadas.
Es decir, si que existe una diferencia significativa entre las medias de los dos grupos
de empresa. La decision de si las diferencias son significativas depende de la
significacion de F. Este es el objetivo de aplicar ANOVA de un factor: valorar
estadisticamente si las diferencias de medias son significativas o no. (Hai et al; 2009).

La siguiente tabla muestra el resultado del andlisis ANOVA:

Figura 5; Tabla ANOVA.

Suma de Media

cuadrados al cuadratica F Sig.
Entre grupos &2 1 &2 02 750
Dentro de grupos 907,810 1777 A1
Total 807 562 1778

Se observa un valor de F es 0,102 y la significancia 0,750, al ser un valor mayor a 0,05
y no menor nos indica que no hay relacién entre las variables del estudio. Ello se
traduce en la siguiente afirmacion: La gestion de calidad, concretamente la

acompasada por el sello Q no influye en la satisfaccion del cliente externo.
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3. Conclusiones

Tras el andlisis se comprueba la no relacion entre las variables, demostrando que la
gestion de calidad con Sello Q no influye en la satisfaccion del huésped. Este hallazgo
se contrasta con la hipétesis lanzada al final de la revision del Marco Teorico y con el
estudio de (Fuentes et al., 2014), ya que en ambos, se llegd a la afirmacion de una

relacion positiva entre las dos variables a estudiar.

Desde la perspectiva adquirida con lo previamente revisado en el Marco Tedrico,
se identifica una posible causa que podria explicar por qué los resultados no reflejan
una relacion positiva entre las dos variables del estudio: EI SGC que brinda la
certificacion Q recoge una serie de requisitos en los procedimientos para garantizar la

satisfaccion del cliente de manera continua.

No obstante teniendo en cuenta los resultados es posible que existieran deficiencias
en el proceso de retroalimentacién de los clientes; es posible que la metodologia para
la obtencién de informacién sobre la satisfaccion de los clientes no sea eficaz, ya que
la norma no especifica las herramientas a utilizar. Por lo tanto no se puede garantizar
la 6ptima retroalimentacion de los clientes y consecuentemente no seria posible
planificar eficazmente las acciones destinadas a la satisfaccion del cliente externo.
Esta hipétesis alude al primero de los desajustes del modelo de las deficiencias de
Parasuraman, el GAP1, el cual alude a que las percepciones de los directivos sobre
las expectativas de los clientes son err6neas debido a un inadecuado uso de las
herramientas de investigacion sobre las necesidades de los clientes.
Dada la importancia de esta situacion queda puesta de manifiesto la conveniencia de

realizar investigaciones para dilucidar los motivos del problema expuesto.

Como limitaciones de la investigacion destaca la falta de recursos como el tiempo, ya
no se han podido recoger los datos de las demas categorias. Otra dificultad ha venido
impuesta por el formato de Booking.com, ya que es un portal disefiado para el uso de
clientes y no para usarlo como fuente de mineria de datos. Para proceder en la
investigacion se tuvo que hacer la basqueda para pasar una noche con el fin de

obtener el listado de los hoteles con sus respectivas notas globales.
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Como posibles futuras vias de investigacibn propongo una exploracion de la
causalidad del resultado del presente trabajo; como por ejemplo la investigacion de
herramientas para recabar la informacion sobre las expectativas de los clientes

externos junto con los niveles de satisfaccion.
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