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Resumo: O turismo de satde estd experimentando un rdpido crecemento nos ultimos anos, posiciondndose
como unha alternativa ao turismo tradicional e sendo os balnearios os principais representantes deste
segmento turistico. Os balnearios, como calquera outra empresa de servizos turisticos, deben buscar a sa-
tisfaccion dos clientes para poder sobrevivir. Neste sentido, a xestion da calidade convértese en parte da
estratexia empresarial, o que lles facilita aos balnearios diferenciarse e obter vantaxes competitivas que
Iles permitirdn competir nos mercados actuais. Neste artigo preséntanse os resultados do estudo empirico
levado a cabo en 29 dos 33 balnearios de dmbito nacional certificados coa marca “Q de Calidade Turisti-
ca”. O seu obxectivo é analizar as motivacions que levan aos balnearios a implementar e a certificar o sis-
tema de xestion da calidade sobre a base da norma UNE 186001:2009 (balnearios) da marca “Q de Calida-
de Turistica”. Logo dunha exhaustiva revision da literatura, realizase unha andlise descritiva das motiva-
cions, asi como unha andlise factorial para determinar a estrutura desas motivacions e, por ultimo, agru-
panse os balnearios mediante una andlise cluster coa finalidade de analizar eses grupos para establecer o
seu perfil. Os resultados obtidos pofien de manifesto que as motivacions mdis importantes que impulsan
aos balnearios a implantar un sistema de xestion da calidade son motivacions internas, detectdndose neste
estudo diferenzas coas conclusions doutras investigacions académicas realizadas en empresas industriais.
A estrutura das motivacions neste sector estd configurada por tres grupos: razons externas de mercado,
razéns externas de esixencias e razons internas.
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Spanish Health Resorts, Reasons for Certified in the “Q for Tourist Quality”: Empirical Analysis

Abstract: Health tourism is growing rapidly in recent years, positioning itself as an alternative to traditio-
nal tourism being health resorts the main representatives of this tourist segment. Health resorts like any
other tourist services company should seek customer satisfaction in order to survive. In this sense, quality
management becomes part of business strategy allowing health resorts to differentiate themselves and
gain competitive advantages that allow them to be competitive. This paper presents the results of the em-
pirical study conducted in 29 of the 33 health resorts nationally certified with the mark “Q for Quality Tou-
rist”. The objective is to analyze the motivations that lead to health resorts to implement and certify the
Quality Management System based on the UNE 186001:2009 (health resorts) of the mark Q for Quality
Tourist. Conducted a thorough theoretical review, the methodology consists in performing a descriptive
analysis of the motivations, a factor analysis in order to determine the structure of their motivations, and
group health resorts in order to analyze these groups to establish the profile thereof by cluster analysis.
The results show that the most important motivations that drive to the seaside health resorts to introduce
a quality management system are internal motivations, differences detected in this study with findings in
other academic research in industrial enterprises. The structure of motivation in this sector is made up of
three groups: external market reasons, external demands reasons and internal reasons.

Keywords: Health resorts / Quality management / Q for Tourist Quality / Motivations.
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1. INTRODUCION E OBXECTIVOS

En Espafia o turismo de satide! é unha actividade en auxe, e os balnearios? son
o principal representante deste segmento turistico (Artal, Garcia e Ruiz, 2004),
que empezan a rexurdir a mediados da década de 1990, converténdose hoxe en
dia, na maioria dos casos, en centros de saide que contan con instalaciéns hosta-
leiras nas que o cliente ten ao seu alcance todo tipo de servizos encamifiados a sa-
tisfacer as stias necesidades. Alén e Rodriguez (2004) afirman que “el termalismo
es en la actualidad una modalidad claramente emergente y con grandes posibilida-
des de crecimiento por el gran atractivo que sus caracteristicas representan para
cualquier actividad turistica”.

Os balnearios, como calquera empresa de servizos turisticos, buscan adaptar-
se a unha demanda dos clientes cada vez mais esixente e sofisticada, é dicir,
buscan a satisfacciéon do cliente para poder sobrevivir nun contexto no que te-
fien que competir con outros produtos turisticos. Neste sentido, numerosos in-
vestigadores consideran a xestiéon da calidade total como necesaria para que
as empresas sexan competitivas, ao proporcionar esta un enfoque para a me-
llora continua de cada un dos aspectos do negocio: mellorar as actividades
-calidade interna- e o rendemento das empresas —calidade externa- (Kaynak,
2003).

Asi, a calidade concibese como unha poderosa arma competitiva (Lascelles e
Dale, 1989) que as empresas deben incorporar 4 sta estratexia corporativa, o que
lles permitira diferenciarse e competir nun novo escenario caracterizado por ra-
pidos cambios na oferta e na demanda (Casadesus, Marimon e Alonso, 2010) e lo-
grar unha mellora significativa na satisfaccién dos clientes e dos empregados, no
impacto social e nos resultados empresariais (Kanji e Asher, 1996) que permitira
superar as expectativas deses resultados.

Por esta razdn, a investigacién no ambito da xestién da calidade -implantacién
e certificacion de sistemas de calidade- é necesaria e relevante polo seu impacto
no funcionamento das empresas (Ghobadian e Gallear, 1996; Lamprecht, 1996).
Neste sentido, as motivaciéns que impulsan 4s empresas a iniciar o proceso
de implantacién e certificaciéon de sistemas de xestién da calidade convértense
nun aspecto relevante que suscitou un grande interese na investigacién académi-
ca.

1 A Asociacion Nacional de Estaciéns Termais (ANET) e a Asociacion Nacional de Balnearios (An-
bal) (2006) clasifican os compofientes deste tipo de turismo en termalismo, talasoterapia e tratamen-
tos marifios, e centro de saude e beleza.

2 A Asociacion Nacional de Balnearios (2011) define o balneario ou a estacion termal como aque-
la instalacién que dispén de augas minero-medicinais declaradas de utilidade publica, servizos mé-
dicos e instalacions adecuadas para levar a cabo os tratamentos que se prescriban. Porén, no seu
proceso de adaptacion 4 demanda estes establecementos adquiriron actualmente un enfoque mais
amplo, de forma que os balnearios serven tanto para tratar doenzas ou para previlas como para dar-
se un respiro e pasar uns dias de descanso e de posta en forma en plena natureza, rodeados de si-
lencio e de paz, fuxindo da vida de estrés das cidades e gozando dunhas auténticas vacacions de sau-
de.
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A revision da literatura permitiu detectar un baleiro no estudo da xestién da
calidade no sector turistico (Harrington e Akehurst, 2000)3, ao ser os estudos xe-
ralmente levados a cabo no ambito industrial (Jones, Arndt e Kustin, 1997; Sin-
gels, 2001; Selles e Trigueros, 2008). O sector turistico, debido as caracteristicas
especiais dos servizos fronte aos produtos como, entre outras, a intanxibilidade, a
inseparabilidade da producién do consumo, a intensidade da man de obra, a hete-
roxeneidade ou a sda caducidade, non pode xestionar a sua calidade de igual ma-
neira que os produtos tanxibles (Camisén, Cruz e Gonzalez, 2007).

Tres son as razdns que xustifican a realizacién desta investigacion: o baleiro en
materia de xestion da calidade no sector de servizos turisticos fronte ao industrial
detectado nas investigacions; que o sector dos balnearios non foi obxecto de nin-
gunha investigacién neste ambito; e o estudo en empresas que posien o sistema
de xestién da calidade baseado na norma UNE 186001:2009 (balnearios).

A revisidn da literatura permitiu detectar que os estudos no dmbito da xestion
da calidade se realizaron maioritariamente no campo do aseguramento con base
na norma ISO 9000, ou na xestion da calidade total de acordo co Modelo Europeo
de Excelencia (EFQM). Neste caso, o estudo desenvolverase en empresas do sector
turistico que tefian implantada a marca “Q de Calidade Turistica”, marca propia do
sector e Unica no mundo, baseada nunha normativa que se sitiia nun nivel inter-
medio entre a ISO 9000 (aseguramento da calidade) e o modelo EFQM (calidade
total), polo que a sia implantacién é compatible con ambas as duas certificacidns.

Por todo o exposto anteriormente, este traballo ten como obxectivo xeral ana-
lizar as motivacions que levaron aos balnearios a implementar e certificarse na “Q
de Calidade Turistica”, asi como analizar se as motivaciéns para certificarse son
diferentes segundo o tamafio dos balnearios e se posien algunha outra certifica-
cién a maiores en funcién da categoria do balneario e da antigliidade na certifica-
cién. Asi mesmo, preténdese agrupar as empresas a partir das motivaciéns que as
impulsaron, co obxecto de configurar o seu perfil e estudar as diferenzas entre
grupos, para o que foi necesario analizar en primeiro lugar a estrutura das moti-
vacidns neste sector.

Para poder darlles resposta a estes obxectivos, o traballo estrutirase da se-
guinte maneira. Logo desta introducion, na seccién 2 establécese o marco teorico
utilizado para desenvolver a investigacion, e a partir da revision teérica marcanse
os obxectivos. Na seccidn 3 describese a metodoloxia empregada, mentres que na

3 Nos ultimos anos moitos estudos empiricos analizaron a calidade percibida/satisfaccion desde o
punto de vista dos clientes en varios subsectores do turismo, incluido o aloxamento (Albacete, Fuen-
tes e Lloréns, 2007), os hoteis (Briggs, Sutherland e Drummond, 2007; Tsaur e Lin, 2004) ou os desti-
nos turisticos en xeral (Go e Govers, 2000). Outros traballos centraronse na calidade mediante a ava-
liacion da aplicacion de diversos modelos de xestion da calidade total (TQM) nas industrias de servi-
zos (Karapetrovic e Willborn, 2001; Sureshchandar, Rajendran e Anantharaman, 2001; Prajobo,
2005), pero non existe ningln estudo no sector turistico, e mais concretamente no sector dos balnea-
rios, que analice aspectos tan relevantes como as motivacidons que impulsaron a estas empresas a im-
plementar sistemas de xestion da calidade, as barreiras atopadas na stia implantaciéon ou os benefi-
cios obtidos, nin traballos nos que se mida o nivel de implantacién dos factores criticos nestes esta-
blecementos.
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seccion 4 se mostra a andlise dos resultados. Finalmente, na seccién 5 preséntanse
as principais conclusions e as implicaciéns do traballo.

2. MARCO TEORICO

2.1. A “Q DE CALIDADE TURISTICA”

A principios da década de 1990 o sector turistico espafiol toma especial con-
ciencia da importancia da calidade como garantia de diferenciacion fronte & nu-
merosa oferta doutros destinos turisticos emerxentes competidores de Espafia, e
no ano 1997 crea a marca “Q de Calidade Turistica”. Esta marca é outorgada polo
Instituto de Calidade Turistica Espafiola (ICTE)*, e ata este momento se desenvol-
veron as normas de calidade en 21 subsectores turisticos®. As sias normas sitlian-
se nun nivel intermedio entre a ISO 9000 e o modelo EFQM, polo que a implanta-
cion desta marca é perfectamente compatible coa certificacién ISO 9000 e coa ex-
celencia, estando a diferenza entrambas as duas certificaciéns nos requisitos apli-
cables e no nivel de esixencia das normas de referencia.

Camisén, Cruz e Gonzalez (2007) identifican unha serie de diferenzas en-
trambos os dous modelos: 1) a norma do ICTE considera os requisitos e as reco-
mendacions da norma ISO 9000, e de feito, ainda que sen indicalo directamente,
esta norma especifica que debe determinarse un sistema de calidade propio do es-
tablecemento turistico; 2) a ISO 9000 é especifica para a implantaciéon dun sis-
tema da xestion da calidade, mentres que as normas do ICTE inclien as especi-
ficaciéns do servizo que debe implementar a empresa que se adhira ao sistema; 3)
desde un punto de vista xenérico, a norma ISO 9000 é mais versatil e pode apli-
carse a calquera organizacion, mentres que as normas do ICTE sé son aplicables
4 actividade turistica; 4) por contrapartida ao punto anterior, desde o punto de
vista do cliente a certificacion ISO 9000 non garante un nivel de calidade concreto,
sendn que o servizo se axustara as especificaciéns marcadas polo establecemen-
to.

2.2. MOTIVOS PARA IMPLANTAR UN SISTEMA DE XESTION DA CALIDADE

Coa implantacion e coa posterior certificacion de sistemas de xestiéon da cali-
dade as empresas buscan o recofiecemento da calidade por parte dos seus clien-
tes, competidores...,, asi como a mellora interna da organizacion, que se traduce na

4 Organismo espaiiol, privado, independente e sen animo de lucro, cuxas funciéns basicas son a
normalizacidon, implantacion, certificacién e promocién da marca “Q de Calidade Turistica”.

5 Este sistema de xestion da calidade ten catro compofientes (Casadesus, Marimon e Alonso, 2010):
1) normas de calidade especificas para cada un dos subsectores turisticos, que definen o proceso, os
estandares de servizo e os seus requisitos de calidade; 2) un sistema de certificaciéon mediante o cal
unha terceira parte independente garante que as empresas cumpran as normas; 3) a marca “Q de Ca-
lidade Turistica”; e 4) un organismo de xestién —o ICTE- que promove o sistema e que é responsable
da stia execucion, da integridade e da difusion.
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mellora da eficiencia, na mellora no control e xestiéon da organizacién, na reducién
de custos e no incremento da satisfaccion dos clientes.

Os motivos polos que as empresas implantan e certifican sistemas de xestion
son clasificados en diversas tipoloxias polos estudos internacionais, sendo a clasi-
ficacion mais frecuente na literatura a que agrupa esas motivaciéns en dous gran-
des grupos: internas e externas (Weston, 1995; Brown, Van der Wiele e Loughton,
1998; Bryde e Slocock, 1998), como pode verse na taboa 1.

Taboa 1.- Principais motivaciéns internas e externas para a certificacion ISO 9000

Motivacions Motivacions
. Fontes Fontes
internas externas
Jones, Arndt e Kustin (1997); Not-
Buttle (1997); Jones, Arndt e Kustin tingham Trent University (1998);
Mellorados |(1997); Lipovatz, Stenos e Vaka Demanda Leung, Chan e Lee (1999); Anderson,
procesos (1999); Gunnlaugsdottir (2002); dos clientes |Daly e Johnson (1999); Gotzmani e
Kartha (2002) Tsiotras (2002); Heras, Arana e Casa-

desus (2006)

Jones, Arndt e Kustin (1997); Not-

tingham Trent University (1998); Beattie e Sohal (1999), Ragothaman e

M.el.lora.da Singels, Ruél e Van der Water (2001); NPVOS qute (1999), N"’iji e Kehoe (2001),
eficiencia s clientes Withers e Ebrahimpour (2001), Boul-
Gunnlaugsdéttir (2002); Heras, Ara- ter e Bendell (2002)
na e Casadesus (2006)
Diminucién Adanur e Allen (1995); Ragothaman e
de defectos Korte (1999); Najmi e Kehoe (2001); |Mellorada |Giguere e Smith (1999); Heras, Arana
dos custos ’ |Withers e Ebrahimpour (2001); He- |imaxe e Casadesus (2006)
ras, Arana e Casadesus (2006)
Mellora da Buttle (1997); Ragothaman e Korte Rayner.e Porter (1991); Buttle
- (1999); Singels, Ruél e Van der Water (1997); Ll.povatz, Ster.ms e Vaka
xestion (2001) Mellores (1999); Giguere e Smith (1999);
acciéons de  |Najmi e Kehoe (2001); Boulter e Ben-
Mellorado  |Adanur e Allen (1995); Boulter e marketing  |dell (2002); Stevenson e Barnes
produto ou Bendell (2002); Kartha (2002); He- (2002); Heras, Arana e Casadesus
servizo ras, Arana e Casadesus (2006) (2006)

FONTE: Santoma (2008, p. 62).

Asi, algins autores (Carlsson e Carlsson, 1996; Jones, Arndt e Kustin, 1997;
Lee, 1998) sinalan que as principais razdéns para buscar a certificaciéon son de ca-
racter externo, mentres que outros (Casadesus, Giménez e Marti, 1998; Martinez
et al., 2000), malia opinar o mesmo cando afirman que a certificacion é en realida-
de unha estratexia de comercializacion, apuntan que a implementacién da norma
sempre xera unha mellora no interior da organizacién (Casadesus, Giménez e
Marti, 1998, 1999).

As conclusions dos diferentes estudos difiren 4 hora de sinalar se son mais im-
portantes ou influentes as motivacions internas ou as externas; con todo, un as-
pecto importante que compre ter en conta é que numerosos autores afirman que a
implantacién da norma ISO 9000 é un primeiro paso cara a calidade total (Brown,
Van der Wiele e Loughton, 1998; Kanji, 1998; Quazi e Padibjo, 1998; McAdam e
McKeown, 1999), pero as razéns que levan as empresas a efectuar esas motiva-
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cions (externas ou internas) definen en gran medida os resultados obtidos coa sta
implementacidn.

3. METODOLOXIA

O contexto elixido para desenvolver esta investigacién son os balnearios que
posuan a certificacién “Q de Calidade Turistica”¢, sendo estes, como xa se comen-
tou, o principal representante do turismo de satide. A base de datos foi elaborada
a partir da informacién da paxina web do ICTE <www.icte.es>.

A poboacién estd formada por 33 balnearios certificados coa “Q”. Recibironse
25 cuestionarios debidamente cubertos e 4 incompletos polo que, neste ultimo ca-
so, se lles solicitou por correo electrénico e telefonicamente a stia cubricién com-
pleta, o que nos proporcionou unha mostra de 29 cuestionarios validos que repre-
sentan un indice de resposta dun 88%. Na tdboa 2 recdllese a ficha técnica do tra-
ballo de campo realizado xunto coas caracteristicas da mostra.

Taboa 2.- Ficha técnica do estudo e caracteristicas da mostra

Ficha técnica Caracteristicas da mostra
Universo de poboacién Balnearios certificados coa .
P “Q de Calidade Turistica” TAMANO
R py - - Nimero de empregados: 10 pequena, 19 mediana
Ambito xeografico Nacional . .
— - - Numero de cuartos: 18 pequena, 11 mediana
Poboacion 33 balnearios
Tamafo da mostra 29 enquisas validas ANTIGUIDADE
.o - Ata tres anos: 15
Indice de resposta 87,87% - Miis de tres anos: 14
Erro mostral +6,47% CERTIFICACIONS QUE POSUEN
- 19 balnearios s6 a “Q de Calidade Turistica”
Nivel de confianza 95% Z=196p=q=0,5 |[-10balneariosa “Q” e outras certificaciéns de cali-
dade

Método de recollidade |, . PER{ODO DE APERTURA
informacion
Data d ballo d E b a b - 12 abren todo o ano

ata do traballo de ntre outubro e decembro | ;- peche temporal
campo de 2010

FONTE: Elaboracidn propia.

Para desenar o cuestionario que nos permitira cofiecer as motivaciéons/razéns
que levaron aos balnearios a implantar/certificarse nun sistema de calidade,
en primeiro lugar realizouse unha revision bibliografica dos traballos que anali-
zan as motivacions para implantar un sistema da xestién da calidade (Carlsson e
Carlsson, 1996; Withers e Ebrahimpour, 1996; Van der Wiele et al., 1996; Jones,

6 A reducida taxa de penetracion das normas ISO 9000, que se explica polos seus elevados custos e
pola carencia de persoal especializado nas pemes turisticas (Camison e Yepes, 1994), propiciou que a
implantacién do aseguramento da calidade se levara a cabo a través de estandares propios sectoriais
(Camison, Cruz e Gonzalez, 2007), e no caso de Espafia na norma de calidade para balnearios UNE
186001:2009.
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Arndt e Kustin, 1997; Brown, Van der Wiele e Loughton, 1998; Bryde e Slocock,
1998; Casadesus, Giménez e Marti, 1998, 1999; Lee, 1998; Quazi e Padibjo,
1998; Ferguson, Sanchez e Sierra, 1999; Martinez et al, 1999; McAdam e
McKeown, 1999; Escanciano, 2001; Singels, Ruél e Van der Water, 2001; Yahya e
Goh, 2001). O resultado desa revision foi a xeraciéon dun amplo conxunto de items
posibles.

Neste sentido, o uso repetido dos items para medir as motivaciéons garante a
validez interna’. Asi, elaborouse un cuestionario no que as motivaciéns seran me-
didas en termos cuantitativos a través de 16 items, utilizando para iso unha escala
Likert de 7 puntos (desde 1: “nada importante” a 7: “moi importante”). A medicién
realizouse a través das percepcidns dos directivos que cobren a enquisa, aos que
se lles preguntou acerca das motivaciéns que os impulsaron, neste caso, a implan-
tar e certificar a “Q de Calidade Turistica”.

4. ANALISE DE DATOS

Para analizar os motivos que levan aos balnearios a implantar a “Q de Calidade
Turistica” realizase unha andlise descritiva, e a partir das puntuaciéons medias ob-
tidas (taboa 3) pode afirmarse que mellorar a calidade dos servizos prestados é a
mais valorada (6,2414), seguida da mellora dos procesos/procedementos inter-
nos (6,1379), da mellora do control e eficiencia da empresa (6,0345), asf como de
crear unha conciencia da calidade na empresa (6,0345). A implantacién/certi-
ficacién por requirimento dos clientes é a menos valorada (4,4828), seguida do in-
terese das empresas por reducir custos (4,8966).

Para determinar a consistencia interna da escala de motivacions, é dicir, a fia-
bilidade do instrumento de medidas, calculouse o coeficiente Alpha de Cronbach,
cuxo valor é de 0,865 para a totalidade da escala, o que permite afirmar que a es-
cala é fiables.

Comparamos estes resultados cos doutros estudos (Buttle, 1997; Tang e Kam,
1999; Torre, Adenso-Diaz e Gonzalez, 2001; Escanciano, Fernandez e Vazquez,
2001; Madg e Curry, 2003; Zaramdine, 2007; Cruz Ros, 2007) que examinaron as
motivaciéns que levan ds organizaciéns a implementar un sistema de asegura-
mento baseado na norma ISO 9000 en paises tan diversos como Reino Unido,
Hong Kong, Espafia, Exipto ou Emiratos Arabes (Dubai). Todos eles utilizaron

7 A validez interna supdén que o cuestionario debe ser un instrumento de medida o mais fiel posible,
que non deforme a realidade (Lambin, 1990, p. 166) e que indique o grao no que o proceso de medi-
cion esta libre tanto do erro sistematico coma do erro aleatorio (Kinnear e Taylor, 1995).

8 Este coeficiente avalia a consistencia interna da escala a través da correlacion de cada unha das
variables co resto da escala. De forma xeneralizada a literatura utiliza este estatistico como medida da
fiabilidade (Nunnally, 1979), recomendando un valor estatistico superior a 0,8 (Grande e Abascal,
1999). A fiabilidade fai referencia ao grao en que unha medida esta libre de erros aleatorios e, polo
tanto, proporciona resultados consistentes se se realizan medicions repetitivas (Sanchez e Sarabia,
2000, p. 367), é dicir, avalia se xera os mesmos resultados en sucesivas aplicaciéns aos mesmos indi-
viduos, asf como en situaciéns similares (Babbie, 1995).
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mostras compostas por empresas pertencentes a sectores diversos (industria,
construcion e servizos).

Taboa 3.- Motivacions/razdns para implantar e certificar a “Q de Calidade Turistica”

. oo Media Desv. ) i.r’nportante
Motivos para certificarse o (puntuacién entre 5 e 7)
(dela?7) | tipica % empresa
0 empresas
(M012) Mellorar a calidade dos servizos prestados 6,2414 1,15434 93,1
(M09) Mellorar procesos/procedementos internos 6,1379 | 1,24568 93,1
(M010) Mellorar o control e a eficiencia da empresa 6,0345 1,05162 93,1
(M014) Crear unha conciencia de calidade na empresa 6,0345 0,94426 96,6
(M02) Mellorar a imaxe da empresa 6,0000 0,88641 100,0
(MO11) Base para a xestion da calidade total 5,9655 1,32241 89,7
(M0O7) Decisién a nivel corporativo 58621 |0,99010 89,7
(M0O6) Requisito para competir no sector 57241 |0,88223 93,1
(M04) CR:rfrcl);z(t)ecIllii\;antaxe competitiva con respecto a 57241 | 0,84077 931
(M03) Consolidar e aumentar a cota de mercado 5,6897 0,84951 93,1
(M016) Anticiparse aos competidores 55862 | 1,08619 75,9
(M013) Reducir o nimero de queixas 55517 |1,12078 75,9
MO1 rer a certificacion 11 roporcionara
(to15) Snia?;;ita‘):(e fro;tg gos seesug CO‘;I(;pcetidores 54138 1094556 828
(M0O1) Ferramenta promocional de vendas 5,3448 0,89745 82,8
(M08)  Reducir custos 4,8966 | 1,42290 65,5
(MO5) Requirimento dos clientes 4,4828 | 1,32613 51,7

FONTE: Elaboracién propia.

Estas investigaciéns obtiveron conclusiéns similares ao presente estudo, posto
que suxiren que as motivaciéns mais importantes son as seguintes: mellorar a ca-
lidade dos produtos ou servizos, mellorar os procesos e procedementos internos,
manter ou incrementar a cota de mercado e mellorar a imaxe da empresa, ainda
que a orde destas variables varia duns estudos a outros. Asi mesmo, as menos im-
portantes son a reducién de custos, o requisito das politicas gobernamentais, o
requirimento dos clientes e a presién da competencia.

Polo tanto, pode concluirse que os resultados deste estudo son consistentes
cos achados anteriores, feito relevante ao realizarse este traballo no sector turisti-
co e ao non ser o sistema de aseguramento da calidade a ISO 9000, sen6n a marca
“Q de Calidade Turistica”.

Utilizamos a proba T de Student® para comparar simultaneamente as medias
de dous grupos, co propédsito de observar se existen diferenzas nas motivaciéns
que levan aos balnearios a implantar/certificar a “Q” dependendo do tamafo da-
queles (pequenos e medianos). Para a sua clasificacion utilizaronse dous criterios

9 Previamente, comproébase a igualdade de varianzas mediante o estatistico Levene, posto que os
dous grupos son de distinto tamafio, e realizanse as probas de normalidade verificando que existe au-
sencia de normalidade (sig. <0,05), e en canto & proba de Levene para a igualdade de varianzas na va-
riable (M08) -reducir custos- non existe homoxeneidade de varianzas, polo que se tera que aplicar a
proba non paramétrica Kruskal-Wallis.
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diferentes: en funcién do nimero de empregados!9 (de 0 a 49, pequenas; entre 50
e 249, medianas; e 2250, grandes) e en funcién do nimero de cuartos!! (<100
cuartos, pequenas; >100 e <300 cuartos, medianas; e >300 cuartos, grandes). A
analise dos resultados indica que entre as motivaciéns e o tamafio non existen di-
ferenzas significativas, é dicir, as motivaciéns que no seu momento impulsaron
aos xerentes dos balnearios a certificar a “Q” non estiveron influenciadas polo ta-
mafio do establecemento que xestionan.

Tamén se considerou interesante analizar se existian diferenzas significativas
para algins dos motivos en funcién de se o balneario esta certificado unicamente
na “Q de Calidade Turistica” ou se ten implantado e certificado outro sistema de
xestién da calidade como a ISO 9001 ou a ISO 14001 (sistema de xestion ambien-
tal). O resultado obtido determina que na maior parte das motivaciéons non exis-
ten diferenzas significativas agas en catro das formuladas (sig. <0,05 diferenzas
significativas): ferramenta promocional de vendas (sig. 0,003), decisién a nivel
corporativo (sig. 0,012), base para a xestién da calidade total (sig. 0,027) e antici-
parse aos competidores (sig. 0,011), polo que podemos afirmar que existe unha
asociacion entre eses motivos e a poboacioén 4 que pertencen.

Na taboa 4 reflictese a importancia que ten para cada tipo de balneario cada un
dos motivos nos que se atopou asociacién con respecto aos dous grupos que se ti-
veron en conta: balnearios con “Q” e balnearios coa certificacion “Q” mais a ISO
9001 ou aISO 14001.

Taboa 4.- Importancia dos motivos segundo a certificaciéon

Motivos Tamario Media Desv.

(de1a?7) | tipica
(MO1)  Ferramenta promocional |Certificadas “Q” 5,0000 |0,81650
de vendas Certificadas “Q” mais ISO 9001 ou ISO 14001 6,0000 |0,66667
(M07)  Decisién a nivel corpora- |Certificadas “Q” 55263 [1,02026
tivo Certificadas “Q” mais ISO 9001 ou ISO 14001 6,5000 |0,52705
(M011) Base para a xestién da Certificadas “Q” 55789 [1,46499
calidade total Certificadas “Q” mais ISO 9001 ou ISO 14001 6,7000 |0,48305
(M016) Anticiparse aos competi- |Certificadas “Q” 52105 (1,08418
dores Certificadas “Q” mais ISO 9001 ou ISO 14001 6,3000 |0,67495

FONTE: Elaboracién propia.

10 A clasificacién en microempresas, pequenas, medianas e grandes empresas realizouse en fun-
ciéon do criterio do niimero de traballadores, segundo a recomendacién da Comisién das Comunida-
des Europeas 96/280/CE, de 3 de abril de 1996, sobre a definicién de pequenas e medianas empresas
(Diario Oficial das Comunidades Europeas, n® L. 107, de 30/04/96, pp. 4-9).

11 O tamafio do hotel pode medirse polo seu nimero de cuartos sobre hdspedes, ainda que o nu-
mero de investigadores que asi o fan son poucos. Neste sentido, Vallen e Vallen (1991) consideran
que un hotel é pequeno cando ten 100 ou menos cuartos, mediano se ten entre 100 e 300, e grande se
ten mais de 300 cuartos. Por outra parte, investigadores como Lattin (1994), Muiioz Ofiate (1994) ou
Renner (1994) diferencian entre pequenos, medianos e grandes, pero non delimitan o nimero de
cuartos que corresponden a cada grupo.
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En xeral, os balnearios certificados coa “Q de Calidade Turistica” mais a ISO
9001 ou a ISO 14001 presentan medias madis altas en todas aquelas motivacions
nas que existian diferenzas significativas. Neste sentido, estas empresas tefien
unha maior percepcion de que a certificacion é a base para emprender o camifio
cara 4 xestion da calidade total, que lles permitira anticiparse aos competidores e
que se configura como unha boa ferramenta de promocién de vendas. O inicio do
proceso de certificaciéon é unha decisién que se toma a nivel corporativo.

Por ultimo, realizase a mesma analise para observar se existen diferenzas en
funcién da categoria do establecemento e da antigiiidade na certificacion. Os re-
sultados indican que entre as motivacions e a antigiiidade non existen diferenzas
significativas.

Na andlise da categoria, e por comparar mais de dias mostras, utilizase a anali-
se da varianza dun factor (ANOVA). Os resultados mostran que existen diferenzas
significativas en (M0O5) -requirimento dos clientes- (F = -3,839; sig. 0,035).

Como existen tres mostras e o que interesa é saber entre que par de mostras se
producen esas diferenzas, aplicase a proba de Scheffé. Os resultados sinalan que
as diferenzas significativas na media entre a variable comparada (MO5) e a cate-
goria estan entre os balnearios de duas e de catro estrelas, pois, como era de espe-
rar, os balnearios de catro estrelas estdn mais motivados para implantar e certifi-
car a “Q de Calidade Turistica” por esixencia dos clientes.

Profundando na andlise das motivacidns que levan aos balnearios a implantar
a “Q”, realizouse unha analise factorial que permite agrupar as motivaciéns para
certificarse noutras que substitian as dezaseis que se formularon no cuestionario
coa menor perda de informacién posible, o que permitira estudar a estrutura das
motivaciéns que impulsan aos balnearios a certificarse. Vloeberhs e Bellens
(1996), asi como Brown, Van der Wiele e Loughton (1998) ou Bryde e Slocock
(1998), distinguen entre motivaciéns internas e externas, por iso considéranse sé
dous factores —internos, externos— conforme a revision bibliografica realizada so-
bre o tema. Como paso previo & realizaciéon da andlise factorial, é necesario com-
probar que os datos obtidos mediante o cuestionario son adecuados para realizar
a dita andlise (taboa 5).

Taboa 5.- Indicadores do grao de asociacion entre variables

Indicador Matriz de Determn}ante Test de esfericidade e .c!e Indice
< da matriz de adecuacion
correlacions < de Bartlett KMO
Escala correlacions da mostra
Razoéns internas Variables .
i : 0,005 129,514 sig. 0,000 (0,829-0,771) 0,817
para certificarse correlacionadas
Razns externas | Variables 0,014 102,485 sig. 0,000 | (0,539-0,836) | 0,605
para certificarse correlacionadas

FONTE: Elaboracién propia.
Todas as medidas indican que é adecuado proseguir coa andlise factorial, polo

que se extrae un numero reducido de factores que poida representar as variables
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orixinais, para o cal se utiliza o método de compofientes principais e se rota a ma-
triz de compofientes polo método varimax!2. Co obxecto de facilitar a sta inter-
pretacion, eliminanse da stia representacion aquelas cargas factoriais cun valor in-
ferior a 0,4, que é o minimo considerado (matriz de compofientes rotados, taboa
6).

Taboa 6.- Matriz rotada das motivacions para certificarse dos balnearios (% da varianza)

Motivos Factor 1 Factor 2 Factor 3

(M08) Reducir custos 0,649
(M09)  Mellorar procesos/procedementos internos 0,873
(M010) Mellorar o control e a eficiencia da empresa 0,889
(M0O11) Base para a xestion da calidade total 0,760
(M012) Mellorar a calidade dos servizos prestados 0,905
(M013) Reducir o numero de queixas 0,695
(M0O14) Crear unha conciencia de calidade na empresa 0,820
(M0O1) Ferramenta promocional de vendas 0,691
(M02)  Mellorar a imaxe da empresa 0,722
(M03) Consolidar e aumentar a cota de mercado 0,812
(M04) Reforzo da vantaxe competitiva con respecto 4 competencia 0,562 0,572
(M05) Requirimento dos clientes 0,738
(M0O6)  Requisito para competir no sector -0,442
(MO7)  Decisién a nivel corporativo 0,824
(M015) Crenza de que a certificacién lle dard unha vantaxe fronte 0796

aos seus competidores ’
(M016) Anticiparse aos competidores 0,788
Valor propio 4,526 3,018 2,141
% da varianza explicada por factor 64,656% | 33,532% | 23,787%
% acumulado de varianza explicada 64,656% | 33,532% | 57,319%
Alfa de Cronbach estandarizada 0,906 0,667

FONTE: Elaboracidn propia.

Unha vez aplicada a andlise factorial de compofientes principais con rotacién
varimax para os factores, e tras comprobar que a varianza supera o minimo esixi-
do do 50%, pois é dun 64,656% para os factores internos e dun 57,319% para os
factores externos, pode afirmarse que as soluciéns son satisfactorias. Asi mesmo,
a Alfa de Cronbach, que mide a fiabilidade da escala, é superior a 0,8 (que é o mi-
nimo recomendado no caso das motivaciéns internas) e estd moi préxima ao 0,7
(que é o minimo recomendado por outros autores).

Analizando os resultados obtidos, interprétanse os factores identificados neste
estudo:

-0 factor 1, que denominaremos “razoéns internas”, estd composto polas seguintes
razons: mellorar procesos/procedementos internos, mellorar o control e a efi-
ciencia da empresa, mellorar a calidade dos servizos prestados, reducir o nime-

12 Véxanse os métodos en Hair et al. (1999).
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ro de queixas e crear unha conciencia de calidade na empresa. A prioridade da
direccion neste grupo é a mellora continua nos procesos.

—0 factor 2, que denominaremos “razéns externas de esixencias”, inclie os requi-
rimentos dos clientes, os requisitos para competir no sector, a decisién a nivel
corporativo, a crenza de que a certificaciéon lles proporcionard unha vantaxe
fronte aos seus competidores e anticiparse aos competidores.

-0 factor 3, que denominaremos “razéns externas de mercado”, engloba as se-
guintes razons: ferramenta promocional de vendas, mellorar a imaxe da em-
presa, consolidar e aumentar a cota de mercado, reforzar a vantaxe competitiva
con respecto 4 competencia, crer que a certificacion lles proporcionara unha
vantaxe fronte aos seus competidores e anticiparse aos competidores. As razéns
contidas neste factor pofien a énfase en mellorar a imaxe e a posiciéon da empre-
sa.

Para finalizar esta andlise compre cofiecer a importancia das razéns para certi-
ficarse (tdboa 7). Obsérvase que as razons mais importantes para certificarse son
as internas, cunha media de 5,8374, seguidas moi de preto polas razéns externas
de mercado (5,6897). Asi mesmo, hai que sinalar que os catro motivos mais im-
portantes que levan as empresas a implementar e a certificar a “Q de Calidade”
forman parte do factor 1: razéns internas.

Taboa 7.- Importancia das razéns para certificarse

Factores ( dl\;[id;an Desviacion tipica
Motivaciéns/Razéns internas 5,8374 0,93889
Motivaciéns/Razéns externas de mercado 5,6897 0,62911
Motivacions/Razéns externas de esixencias 5,5057 0,70497

FONTE: Elaboracién propia.

Por ultimo, aplicase unha andlise clister que permitird agrupar os balnearios
segundo as motivaciéons que os impulsaron a implantar e a certificarse nun siste-
ma de xestion da calidade. Para iso, utilizanse os resultados obtidos na analise fac-
torial, o que permite elixir un criterio para agrupar as empresas en conglomera-
dos, interpretar os grupos e validar os resultados.

Analizando os resultados obtidos na andlise xerarquica e observando o dendo-
grama e o coeficiente de aglomeracion, podemos comprobar que a maior diferen-
za entre as porcentaxes de cambio ten lugar en catro conglomerados (23,7074),
polo que este seria o nimero de grupos se nos atemos a este criterio.

Unha vez determinados os grupos que van ser utilizados na analise xerarquica,
e tomando como centros iniciais os resultados desta analise —-é dicir, as medias
das puntuaciéns factoriais dos catro grupos-, aplicase a andlise k medias, que
permite ver que un dos grupos esta constituido por un balneario e outro dos gru-
pos por tres, polo que se opta por realizar a mesma analise pero con tres grupos
(a diferenza entre os cambios porcentuais é de -11,9421).
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Finalmente, validase o estudo coa andlise da varianza dun factor. De acordo
con Lafuente, Salas e Pérez (1985, p. 142), quen consideran o criterio estatistico F
de Fisher para determinar o nimero de grupos, comprébase que os tres factores
son significativos (tdboa 8).

Taboa 8.- Validacién da anélise conglomerado mo-

tivaciéns

Variable F Sig.
Puntuaciéns factgrlals 25,796 | 0,000
Factor 1 (razéns internas)
Puntuaciéns factoriais
Factor 2 (razéns externas de esixencias) 11,252 1 0,000
Puntuaciéns factoriais
Factor 3 (razéns externas de mercado) 23,192 1 0,000

FONTE: Elaboracidn propia.

A continuacioén, interprétanse os tres grupos creados, determinando 4 sda vez
as diferenzas que existen entre eles. Na tdboa 9 aparecen reflectidas as puntua-
ciéns medias das variables orixinais!3 que se incliien en cada factor para cada
grupo (en lugar das puntuacidons factoriais) co fin de determinar os perfis medios.
Por outro lado, realizase a proba de Kruskal-Wallis'4 para analizar as diferenzas
de medias.

O primeiro grupo estd formado polos balnearios que valoran mais alto tanto o
primeiro factor (razéns internas) como o segundo (razdéns externas de esixencias)
e, polo tanto, por aqueles balnearios cuxas principais razdns para certificarse son
a interna e a externa de esixencias. Porén, estas non son as Unicas razons, xa que
tamén tefien en conta as razéns externas de mercado.

0 segundo grupo férmano os balnearios que, ao igual que no anterior grupo, se
certifican principalmente por razdns internas para mellorar o control e a eficien-
cia da empresa, para mellorar a calidade dos servizos prestados...,, e sendo a sda
segunda motivacion as razons externas de mercado. Este grupo esta composto po-
los balnearios que tamén tefien en conta os tres factores, ainda que neste grupo as
sdas valoracions medias son superiores.

O terceiro grupo non é representativo, xa que sé o constitiie un balneario, que
manifesta que o seu impulso para certificarse vén motivado polas razéns externas
de mercado, tendo moi pouco en conta as razéns internas, é dicir, os beneficios
derivados da certificacién na mellora da eficiencia da empresa, na mellora dos
servizos, etcétera.

Podemos afirmar que as razéns internas son as mais importantes, xa que pre-
sentan valores medios superiores nos dous primeiros grupos que constitien prac-

13 Para calcular a media por grupo en cada factor incluironse as variables con maior carga.

14 Optouse por utilizar esta proba en lugar da ANOVA, posto que ao dividir a mostra en tres con-
glomerados o nimero de empresas pertencente a cada grupo era pequeno, polo que se considerou
mais conveniente aplicar a proba H de Kruskal-Wallis.
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ticamente o 100% dos balnearios enquisados. Este resultado corrobora os resul-
tados obtidos na analise descritiva previa.

A anilise cluster realizada, é dicir, ao perfil das empresas, engaddense varias va-
riables adicionais (tdboa 9) que van permitir analizar con mais profundidade o
perfil desas empresas. Os datos das variables adicionais forman parte doutra sec-
cién deste artigo no que se analizan, ademais das motivacions, os factores criticos
da calidade e os seus resultados?s.

Taboa 9.- Medias por factor e probas estatisticas para comparar diferenzas (con-
glomerado motivacions)

Medias* Kruskal-Wallis
Factores Gnrl:p1031 GnnlpfSZ G:lufi 3 Chi-cadrado Sig.

Razéns internas 5,5385 6,3238 2,4286 11,501 0,003
Razoéns externas de esixencias 5,2692 5,8333 3,6667 7,548 0,023
Razons externas de mercado 5,1154 6,1500 6,2500 20,812 0,000
Factores criticos 4,9217 6,2924 4,1053 14,991 0,001
Resultados nos clientes 59011 6,6667 6,2857 12,992 0,002
Resultados nos empregados 4,2051 5,5333 3,8889 13,428 0,001
Resultados na sociedade 3,9808 5,4333 4,2500 9,295 0,010
Resultados clave 4,2448 5,1394 3,7273 11,055 0,004
Sig. <0,05 diferenzas significativas; Sig. >0,05 non diferenzas significativas.

*Para calcular a media por grupo en cada factor incluironse as variables con maior carga.

FONTE: Elaboracién propia.

Tanto no grupo 1 como no 2 as razéns mais importantes para certificarse son
as internas, observandose que segundo sexa o nivel de importancia desas razéns
tamén sera o nivel de implantacion dos factores criticos e o nivel de resultados. O
grupo 2, constituido polos balnearios que manifestaron que se certificaron prin-
cipalmente por razéns internas e cuxa segunda motivacién foron as razéns ex-
ternas de mercado, presenta niveis mais altos de implantacién dos factores cri-
ticos e obtén mellores resultados. Con isto corrobdrase que existe unha relaciéon
entre as motivacions e a implantacién dos factores criticos, asi como cos resulta-
dos.

15 Estimanse como factores criticos os seguintes: a politica de calidade (7 items), o liderado (8), as
alianzas e recursos (7), a aprendizaxe (9), a xestién de empregados (11) e a xestién de procesos (15).
Como resultados valdranse a satisfaccién dos clientes (7), a satisfaccién dos empregados (9), os resul-
tados de impacto social (8) e os resultados clave (11). A andlise factorial realizada sobre os factores
criticos permitiu estudalos de maneira agregada. Tarf (2000) considera de maneira agregada os seis
factores criticos da calidade: 1) factores humanos (liderado e aprendizaxe), e 2) factores técnicos
—politica/planificacién da calidade, alianzas e recursos, xestiéon de empregados, mellora continua e
xestidon de procesos-. Noutros estudos (Beltran et al,, 2003) os elementos de calidade agripanse en
elementos sociais ou soft da calidade -persoas e liderado-, que recollen a vertente humana e social da
xestion da calidade total, e en elementos técnicos ou hard da calidade -procesos e alianzas-, que reco-
llen unha orientacidn operativa. Obsérvase que o criterio politica/planificacion da calidade actda co-
mo guia para a xestién do resto dos elementos (Reiner, 2002).
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5. CONCLUSIONS

Dos resultados anteriores poden extraerse as seguintes conclusioéns. En pri-
meiro lugar, pode sinalarse que existen dous grupos diferenciados de razoéns que
levan ao inicio do proceso: por un lado, as motivacions internas, como son a nece-
sidade de mellorar a calidade dos servizos prestados, de mellorar os procesos e
procedementos internos da empresa, de mellorar o control e a eficiencia da em-
presa e de crear unha conciencia de calidade; e por outro lado, as motivacidns ex-
ternas, é dicir, que as empresas ven a necesidade de implantar e certificarse para
mellorar a imaxe, reforzar a sia vantaxe competitiva con respecto a4 dos competi-
dores e reducir o nimero de queixas. Ainda que as motivaciéns internas son as
mais valoradas, é dicir, as mais influentes, a andlise de datos permite afirmar que
o inicio do proceso de implantacién da calidade non sé vén motivado por factores
internos sen6n tamén por factores externos.

Compre resaltar que nesta investigacién, desenvolvida no sector dos balnea-
rios certificados na “Q de Calidade Turistica” (polo xeral os estudos baséanse en
empresas coa certificaciéon 1ISO 9001), as motivacions internas son as mais valora-
das. Este resultado é consistente co obtido por Cruz Ros (2007) na investigacién
que realizou no sector servizos, quen atopou que os motivos mais importantes son
os que denominou motivos internos de competitividade, seguidos polos motivos
de eficiencia ou de xestién interna. Os motivos menos valorados foron os relativos
a cuestions externas ou de mercado.

A explicacion da maior importancia dos motivos internos nos balnearios, fron-
te aos resultados dos estudos levados a cabo en empresas industriais, que atri-
bien unha maior importancia 4s motivaciéns externas, poderia apoiarse nos re-
sultados obtidos por Cruz Ros (2007, p. 65), quen nas sdas investigacions analizou
“si el conjunto de motivaciones que llevan a las organizaciones a implantar sistemas
de calidad es diferente para aquellas empresas de servicios que siguen un enfoque de
aseguramiento de aquellas otras que siguen un enfoque basado en la calidad total”.
No seu traballo demostrouse que os motivos relacionados co mercado (presién
exercida pola competencia, esixencia dos clientes...) tefien un peso maior nas em-
presas que seguen enfoques de aseguramento da calidade que no resto das em-
presas que seguen un enfoque de calidade total. Este enfoque estd avalado a tra-
vés de numerosos traballos (Rayner e Porter, 1991; Brown e Van der Wiele, 1995;
Shih, Huarng e Lin, 1996; Huarng, Horng e Chen, 1999; Beattie e Sohal, 1999; Mar-
tinez et al., 2000).

Pola contra, nas empresas cun enfoque de xestion da calidade total (“Q de Cali-
dade Turistica”, norma intermedia entre a ISO e o modelo EFQM) os motivos in-
ternos e de eficiencia son os mais importantes, predominando a meta establecida
polo equipo de direccién como a razén fundamental para levar a cabo a stia im-
plantacién.

En definitiva, en Espafia os balnearios vense impulsados a implantar e a certifi-
car a “Q de Calidade” para obter unha mellora na calidade dos servizos, dos proce-
sos e dos procedementos internos da empresa, ainda que tamén lles preocupa a
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mellora da imaxe e reforzar a stia competitividade, asi como a reduciéon de quei-
xas, que é moi importante neste sector.

Non se atoparon diferenzas significativas entre as motivacions que impulsaron
no seu momento aos xerentes dos balnearios a certificar a “Q” e o tamafio do es-
tablecemento que xestionan. Non obstante, os resultados mostran que si existen
diferenzas significativas en catro das motivacidéns formuladas en funcién de se o
balneario esta certificado unicamente na “Q de Calidade Turistica” ou se ten im-
plantado e certificado a maiores outro sistema da xestién da calidade (a ISO 9001
ou a [IS014001, sistema de xestion ambiental), polo que se pode afirmar que exis-
te asociacion entre eses motivos e a poboacién 4 que pertencen para as seguin-
tes motivacions: ferramenta promocional de vendas, decisién a nivel corpora-
tivo, base para a xestion da calidade total e anticiparse aos competidores, presen-
tando medias mais elevadas os balnearios con outra certificacién a maiores da
“Q”,

Asi mesmo, atoparonse diferenzas significativas na motivacién “requirimento
dos clientes” con respecto ao pardmetro categoria, mostrando que para os balnea-
rios de catro estrelas a implantacion e a certificaciéon na “Q de Calidade” é un re-
quirimento dos seus clientes.

Polo que respecta 4 estrutura das motivaciéons que impulsan aos balnearios a
implementar e a certificar un sistema da xestién da calidade, a andlise dos resul-
tados obtidos permitiu agrupar as motivacioéns en tres grupos: 1) razéns internas,
2) razéns externas de esixencias, e 3) razéns externas de mercado.

Estes resultados son consistentes cos obtidos por outros estudos. Asi, Escan-
ciano, Fernidndez e Vazquez (2001), no seu traballo levado a cabo en 749 empre-
sas certificadas coa ISO 9001 (tanto industriais coma de servizos) en Espafia,
agruparon as motivacions en catro: mercado -motivacidns relacionadas coa me-
llora da posicién da empresa no mercado-, eficiencia —agrupa a mellora da calida-
de en xeral e da operativa da empresa en particular-, anticipacién -inclie o dese-
X0 e a capacidade da empresa de percibir con antelaciéon as oportunidades e de
apropiarse delas- e reacciéon -recolle as razéns que reflicten a consideraciéon da
certificaciéon como un tramite que é preciso superar-.

Cruz Ros (2007) desenvolveu unha investigacién cuxa poboacién estaba
formada por 116 empresas (medianas e grandes) do sector servizos (hostaleria,
banca, seguros, transporte e hospitalario). Os resultados obtidos por este autor
permitiron definir tres factores: motivos externos de mercado ou de contorna,
motivos internos de competitividade e motivos de eficiencia ou de xestién inter-
na.

A modo de resumo, os balnearios tefien unha clara percepcién de que a “Q de
Calidade Turistica” lles proporciona unha maneira de organizar o traballo (direc-
cién e xestidén, organizacién diaria e atencién ao cliente), o que lles permite mello-
rar a calidade dos servizos prestados. Isto obrigaos a unha mellora continua de
todos os procesos internos, permitindolles mellorar a eficiencia da empresa sobre
todo na atencidn ao cliente e nos servizos que se ofrecen. A implantacién garante-
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lles a satisfaccién e o cumprimento das expectativas dos clientes, posto que o
cliente percibe que a empresa traballa con calidade.

Asi mesmo, os balnearios perciben que a “Q de Calidade” lles facilita un mellor
posicionamento no mercado e os diferencia dentro do sector, permitindolles con-
solidar e aumentar a cota de mercado e reducir o nimero de queixas.
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