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Este articulo tiene como objetivos establecer si la responsabilidad social corporativa y la gestion de la calidad total inciden
positivamente en el desempefio del sector hotelero de México. Ademas, determina si los procesos de gestion de la calidad total
influyen en la mejora de los procesos de responsabilidad social. Finalmente, se analiza si dichas variables presentan mayor
grado de influencia sobre el desempefio en los hoteles de cadena respecto a los locales. Se aplico el modelo de ecuaciones
estructurales por minimos cuadrados parciales a una muestra de 429 hoteles en todo México. Los resulta

dos indican que las variables analizadas influyen positivamente en el desempefio de los hoteles y en entre ellas mismas. Ademas,
se demostro que los hoteles de cadena tienen mayor influencia en la gestion de la calidad total sobre la responsabilidad social y el

desempeiio.
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1.Introduccion

El sector hotelero en México es de suma importancia
para la economia nacional, ya que representa el 28,3% del
producto interno bruto turistico del pais; ademas genera el
9% del empleo del sector (Secretaria de Turismo, 2020).
Es decir, 243 mil personas laboran directamente en los
hoteles del pais. Ademas, datos de la misma secretaria
sefialan que en 2019 aproximadamente 102 millones de
personas se hospedaron en un hotel de los 259 millones
de turistas (nacionales y extranjeros), representando una
derrama economica total de 14 mil millones de dolares.
Estos datos muestran la importancia de este sector para la
economia del pais y su impacto en la generacion de empleos.
Por consiguiente, es fundamental que este sector no sélo
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mantenga su grado de importancia, sino que ademas logre
una mejor sustentabilidad econémica a través de una mayor
satisfaccion del cliente. Para lo cual, es necesario que
este sector implemente adecuadamente dos filosofias: la
responsabilidad social corporativa (RSC) y la gestion de la
calidad total (GCT).

La evolucion de la RSC desde las aportaciones de Carroll
(1979) y Freeman (1984) ha sido constante, impactando a
todo tipo de organizaciones, no importa su tamafio, origen o
actividad. Lo que es un hecho, es que la antigua concepcion
de utilizar la RSC como una contencion al modelo comunista
en la época de la guerra fria ha desaparecido (Volpentesta,
2016), al igual que la vision reduccionista del interés
economico (Méndez, Rodriguez y Cortez, 2019). Ahora el
interés por contribuir a una mejor sociedad ha incentivado a
las organizaciones a sumarse en un principio a esta tendencia,
que se ha convertido ya en una filosofia organizacional.

La evidencia sefala que aquellas organizaciones que
apuestan por la RSC no solamente logran satisfacer
las demandas de sus clientes, sino también mejoran su
desempefio financiero y de mercado (Famiyeh, 2017;
Hernandez-Perlines y Rung-Hoch, 2017; Terziovski y
Samson, 1999; Valdez-Juarez, Gallardo-Vazquez y Ramos-
Escobar, 2019). Es decir, la implementacion de medidas
en apoyo a la comunidad, el medio ambiente y sus clientes
internos y externos lleva consigo otros beneficios que
indudablemente las organizaciones desean aprovechar.
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Adicionalmente, las organizaciones siempre han buscado
mejorar los productos y servicios que ofrecen a sus clientes,
por lo cual implementan medidas para mejorar los estandares
de calidad. Es asi como a través del tiempo, las contribuciones
de Crosby (1979), Deming (1986), Selznick (1996), entre
otros han permitido desarrollar otra filosofia igualmente
importante denominada gestion de la calidad total. La
evidencia avala que en la medida que las organizaciones
implementan este proceso, también se ven beneficiadas por
parte del cliente (Abbas, 2020; Ghobadian y Gallear, 1996)
y les permite estar mejor posicionadas ante la competencia
(Sitet al., 2009). Por tanto, esta es una importante razon para
implementar la GCT en las organizaciones y con especial
interés en el sector hotelero.

Como se ha mencionado tanto la RSC como GCT influyen
en el desempeflo de las organizaciones, particularmente
en los hoteles (Benavides-Velasco, Quintana-Garcia y
Marchante-Lara, 2014); sin embargo, ambos tienen un nexo
muy profundo. Los procesos de gestion de la calidad total
permiten mejorar los procesos de la responsabilidad social
corporativa (Ghobadian, Gallear y Hopkins, 2007); lo cual
permite asegurar su eficacia y contribucion al desempefio de
las organizaciones. En este sentido, el sector hotelero también
ha adoptado la gestion de la calidad total para mejorar su
calidad, transformando este proceso en una filosofia que si es
adoptada por todos los miembros, impactara positivamente
en los establecimientos.

Para el caso especifico de México, la evidencia empirica
aun es muy limitada, que si bien, es posible utilizar los
argumentos tedricos existentes para inferir que tanto RSC
como GCT impactan en el desempeio del sector hotelero,
es necesario su analisis para contrastar objetivamente con la
teoria. Ademas, en el contexto internacional, existe evidencia
divergente respecto al comportamiento de las citadas
variables, lo que obliga a generar informacion empirica
propia para conocer si el caso mexicano se asemeja mas a
la teoria, o bien, presenta caracteristicas especificas que lo
hacen diferente.

Adicionalmente, es relevante determinar si el
comportamiento por parte de los empresarios hoteleros en
torno a la RSC y GCT es el mismo en los hoteles de cadena
a nivel regional, nacional o internacional respecto a los
hoteles locales. Estos ultimos, al ser limitados en recursos,
experiencia nacional e internacional y con una estructura
organizacional pequefia, en principio se considera que no
estan en la misma posibilidad de gestionar adecuadamente
ambos procesos al mismo nivel y con la misma eficiencia que
los hoteles de cadena. Razon por la cual resulta interesante
estudiar el comportamiento de ambos tipos de hoteles.

El principal objetivo del presente documento consiste
establecer si la responsabilidad social corporativa y la gestion
de la calidad total inciden positivamente en el desempefio
del sector hotelero de México. Asimismo, como segundo

objetivo se busca determinar si los procesos de gestion de
la calidad total influyen en la mejora de los procesos de
responsabilidad social. Como tercer y ultimo, se analiza
si las variables mencionadas presentan un mayor grado de
influencia sobre el desempefio en los hoteles de cadena
respecto a los hoteles locales.

Para el logro de los objetivos anteriores se aplico un
cuestionario a 429 hoteles locales y de cadena regional,
nacional e internacional de categoria tres estrellas y
superior en todo el territorio nacional. Las hipotesis fueron
comprobadas a través de la técnica estadistica de ecuaciones
estructurales por minimos cuadrados parciales mediante el
programa Adanco 2.1.1 (Dijkstra y Henseler, 2015).

El documento esta dividido en cinco partes. Primeramente,
se hace una revision del estado del arte respecto las variables
responsabilidad social corporativa, gestion de la calidad
total y su interaccion. Segundo, se presenta la metodologia
empleada; tercero, se analizan los resultados obtenidos. En la
cuarta seccion se presenta la discusion de los resultados, para
finalizar con las conclusiones, aportaciones y limitaciones
del trabajo.

2.La responsabilidad social corporativa

En la actualidad el tema de la responsabilidad social
corporativa esta siendo muy abordado no solamente por la
comunidad académica sino por toda la sociedad, debido al
impacto que esta tiene sobre el medioambiente, la comunidad
y las organizaciones.

Las aportaciones de Bowen (1953) y Davis (1960)
permitieron definir en su momento a la RSC como el conjunto
de acciones que llevan a cabo los empresarios mas alla de
los intereses economicos. Sobre esta base se desarrollo la
teoria de stakeholder (Freeman, 1984) la cual afirma que
tanto dentro como fuera de la organizacion, existen grupos o
personas con intereses reales que desean que esta sea exitosa.
Es asi, como a partir de este planteamiento se investigan a
estos grupos de interés y como pueden verse beneficiados
de las acciones que emprenda la organizacion; como lo es
mejorar las relaciones con el entorno y contribuir a lograr
una mejor sociedad (Kunda, Ataman y Kartaltepe-Behram,
2019). Al hablar de grupos de interés hay que diferenciarlos
en dos categorias. Los internos que estan constituidos por
los gerentes, empleados y socios comerciales; y los externos,
que representan a las autoridades, consumidores, sociedad
y organizaciones ambientales (Giirlek, Diizglin y Meydan
Uygur, 2017).

El concepto de RSC ha evolucionado al considerar no
solo el aspecto econdmico, sino otros elementos internos
y externos a las organizaciones. En este sentido, el World
Business Council for Sustainable Development (1999)
definié la RSC como el compromiso de las empresas por
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fomentar el desarrollo econémico, con ética y justicia a sus
trabajadores, familias y a la sociedad. Es decir, RSC busca
mejorar la calidad de vida de la sociedad (Moir, 2001; Tsou
et al., 2021) al crear mejores estandares (Hopkins, 2005). La
RSC surge de la necesidad de las empresas por cumplir con
las exigencias de la sociedad quien demanda un balance entre
el aspecto econdmico, social y ambiental (Pefia-Miranda y
Serra-Cantallops, 2013). Ante los grandes retos a los que
se enfrenta la humanidad, las sociedades han volteado a
mirar a las empresas y exigir que sean parte de la solucion,
ya que, si el medio ambiente se deteriora y la sociedad se
ve precarizada, esto repercutird en menores beneficios
econdmicos para las empresas. Debido a esto, las empresas
deben desarrollar mejores relaciones con los grupos de interés
(Waddock, 2004), para mostrar su compromiso por enfrentar
de manera conjunta los problemas que atafien a la sociedad.
Y de paso, lograr una mejor reputacion y lealtad por parte de
los clientes, mejorar el capital humano que poseen (Kreitner,
2001), incrementar la competitividad (Bahta et al., 2020);
asi como mejorar la productividad y desarrollar nuevos
productos y servicios (Kucukusta, Mak y Chan, 2013).

Por otra parte, la RSC se divide en diversas
responsabilidades segun Carroll (1979). La RSC tiene cuatro
responsabilidades en las que se debe trabajar, que son el
ambito economico, legal, ético y discrecional o filantropico.
Sin embargo, los aspectos mas utilizados en la literatura son
el econdmico, social y ambiental.

Abdulai Mahmoud y Hinson (2012) sefialan que el ambito
economico consiste en la obligacion de la empresa de crear
un balance entre la generacion de riqueza y la satisfaccion
de necesidades. Por ello la RSC debe estar enfocada en los
clientes y dar respuesta a sus quejas (Abbas, 2020: Han et
al., 2020). Asimismo, el resto de responsabilidades deben
estar ligadas al economico (Carrilo-Duran y Tato-Jiménez,
2017). Por su parte, el ambito social busca integrar los
objetivos del negocio con las preocupaciones de la sociedad
(Famiyeh, 2017). Algunos ejemplos de actividades para
mejorar la relacion con la sociedad y el entorno son las
donaciones, actividades de mejora de espacios publicos y
apoyo a colectivos desfavorecidos (Abbas, 2020). EI ambito
ambiental consiste en acciones que buscan conservar la
naturaleza, disminuir la contaminacion, el ahorro de agua y
energia, uso de fuentes renovables y proteger la diversidad
bioldgica (Benavides-Velasco et al., 2014).

Finalmente, de acuerdo con Garcia-Pozo, Mondéjar-
Jiménez y Sanchez-Ollero (2019) en la implementacion de
los ambitos de la RSC, el econémico y ambiental son los
mas importantes para los consumidores. Es por ello que las
empresas ponen énfasis en divulgar actividades de este tipo
de ambitos para mejorar su reputacion (Hamrouni, Uyar y
Boussaada, 2019).

3.La responsabilidad social corporativa
en el sector hotelero

En el sector hotelero, la implementacion de actividades de
RSC ha sido mas intensiva debido al enfoque en satisfaccion
del cliente que tiene este tipo de establecimientos. Jalilvand
et al. (2018) sostienen que un hotel puede adoptar practicas
RSC como una estrategia de diferenciacion de productos y
mejora de su desempeilo; ademas permite crear parcialmente
la lealtad del cliente y mejorar la reputacion de los
establecimientos (Giirlek et al., 2017). Incluso se considera
que las empresas son éticas por implementar RSC (Ahmed
y Machold, 2004).

Asimismo, en el sector hotelero la RSC se enfoca de
manera importante en los empleados, se busca crear un
entorno laboral satisfactorio y condiciones superiores a las
establecidas en las legislaciones laborales (Abbas, 2020).
Otra caracteristica de la RSC en el sector es la inclusion
del cliente en la internalizacion de las externalidades del
mercado turistico, lo que se traduce en que los hoteles deben
generar la sensibilizacion y educacion ambiental para que
el cliente apoye y se adapte a nuevos servicios recibidos
(Paskova y Zelenka, 2019). Cabe mencionar que para el
sector hotelero compromiso ambiental y social son los mas
importantes (Ghaderia et al., 2019) dado que los clientes
asocian el turismo con la conservacion del medio ambiente,
la proteccion a la biodiversidad y son mas sensibles a las
necesidades y cambios en los patrones de la demanda de
servicios. Por esta razon, la RSC se ha convertido para
muchas empresas en una estrategia esencial en sus politicas
(Abu Farha, Al-Kwifi y Ahmed, 2018), pero con un enfoque
de balance entre los 3 tipos de compromiso de RSC
(Teanpitthayamas, Suttipun y Lakkanwanit, 2021).

Sin embargo, es de destacar que no todas las empresas
implementan la RSC. Su aplicacion debe ser opcional, de
lo contrario su aplicacion obligatoria no tendra el efecto
deseado (Tapia et al., 2016). Este punto es importante ya que
debe existir una cultura interna que crea en la importancia
y trascendencia de las acciones que se implementan por
satisfacer las necesidades de los clientes, cuidando siempre
los aspectos que componen la RSC. Por ello, la participacion
de los empleados es fundamental para el éxito en su
implementacion (Kucharska, 2020).

También se debe destacar la dificultad de implementacion
de la RSC en las empresas pequefias y medianas debido a
los altos costes en los que se incurre (Carrillo-Duran y Tato
Jiménez, 2017), lo cual limita el nimero de empresas que lo
llevan a cabo. Asimismo, es verdad que algunas empresas
solo ven a la RSC como estrategia de corto plazo para
cumplir con ciertos intereses (Thierry et al., 2016), por lo
que es necesario que cada empresa implemente las acciones
que realmente esté dispuesto a llevar a cabo de forma
comprometida con base en su cultura, objetivos, vision y
mision.
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4.El efecto de la responsabilidad social
corporativa sobre el desempefio

Existe importante evidencia que muestra la relacion
positiva entre la implementacion de la responsabilidad social
corporativa y el desempeiio de las organizaciones (Ahamed,
Almsafir y Al-Smadi, 2014; Famiyeh, 2017; Hernandez-
Perlines e Ibarra-Cisneros, 2018; Hernandez-Perlines y
Rung-Hoch, 2017; Marifio-Romero et al., 2020; Terziovski
y Samson, 1999; Thottoli y Thomas, 2021); principalmente
el desempefio financiero (Bahta et al., 2020; Basti¢, Mulej
y Zore, 2020; Choongo, 2017; Luo y Bhattacharya, 2006;
Malik y Kanwal, 2018). Estos estudios han mostrado que
la implementacion adecuada de todos los aspectos de RSC
permite que los clientes se vinculen positivamente con las
empresas y adquieran sus bienes y servicios, lo que aumenta
las ventas y consecuentemente su rentabilidad (Fernandez
Alles y Cuadrado Marqués, 2011). Para el caso especifico de
Meéxico, los resultados muestran que también las empresas
que tienen RSC mejoran su desempefio financiero; el cual
es mayor conforme el tamafio de las empresas se incrementa
Meéndez et al. (2019). Desde el punto de vista del desempefio
no financiero, la lealtad, el posicionamiento de mercado y
sobretodo la reputacion son factores que también benefician a
las empresas (Zhu, Sun y Leung, 2014). Este comportamiento
se presenta en todo tipo de empresas incluyendo a los hoteles
(Ghaderia et al., 2019; Marifio-Romero et al., 2020). Sin
embargo, es importante mencionar que en ocasiones no se
presenta dicha relacion debido a la falta de implementacion
adecuada de RSC (Teoh, Welch y Wazzan, 1999), e incluso
se ha evidenciado una relacion negativa (Wright y Ferris,
1997). Por ello, es importante comprobar si para el caso
especifico del sector hotelero de México se presenta una
relacion positiva entre la RSC y el desempeio. También es
importante establecer si esta relacion positiva tiene mayor
intensidad en los hoteles de cadena que con respecto a los
hoteles locales, de esta forma se plantean las siguientes
hipotesis:

H1: Existe una relacién positiva entre la responsabilidad
social corporativa y el desemperio del sector hotelero.

H1a: La influencia de la responsabilidad social corporativa
en el desempeno de los hoteles de cadena es mayor que en los
hoteles locales.

5.Gestion de la calidad total

Los antecedentes del tema de la calidad total se remontan
principalmente a la contribucion de Deming (1986) quién
vislumbroé a la calidad como una cultura organizacional
enfocada en los clientes. A partir de este enfoque, se analiza la
GCT no desde un punto de vista técnico sino organizacional,
donde todos los miembros de la organizacion tienen como
objetivo comun al cliente. Por tanto, la gestion de la calidad
total en las organizaciones se ha convertido en requisito para

mejorar el nivel de satisfaccion de los clientes (Mehralian
et al., 2016), dado que involucra a todas las areas tanto
operativas como de gestion. Sallis (1993) concibe la calidad
como ir mas alld y superar las necesidades y deseos de los
clientes, por ello es necesario que la calidad se gestione
desde una perspectiva organizacional, utilizando todos
los recursos (Williams Jr. et al., 2019), convirtiéndose asi
en parte indispensable de la mision, vision y valores de la
organizacion. En este sentido la GCT se entiende como
una filosofia centrada en el cliente (Corrigan, 1995; Dean y
Bowen, 1994), el cual no sélo hace referencia al consumidor
sino a todos los miembros de la organizacion (Bagodi,
Thimmappa-Venkatesh y Sinha, 2021; Mehralian et al.,
2017) y ademas produce cambios en la cultura organizacional
(Zink, 2007).

Con GCT se logra ofertar mejores bienes y servicios que
a su vez produciran mayores ingresos (Do, Huang y Do,
2021; Molina-Azorin et al., 2009), permite hacer frente a
los cambios en el mercado (Venkatraman, 2007), y ademas
genera valor agregado al cliente mediante la eficiencia de
procesos (Molina-Azorin et al., 2009) que da como resultado
un mejor desempeiio (Powell, 1995) y ventajas competitivas
(Pfau, 1989).

Al analizar la definicion e implicaciones de la GCT para
las organizaciones, Ghobadian y Gallear (1996) mencionan
que GCT busca ademas la eliminacion de errores, fomenta
el trabajo en equipo, la integridad, la honestidad y se
es objetivo a la hora de tomar decisiones. A esto hay que
incluir el compromiso, respeto y la capacidad para satisfacer
las necesidades de los stakeholders (Larran et al., 2016:4).
Por su parte, Zairi (2013) postula que GCT es un proceso
socio-técnico que permite realizar de manera correcta y a la
primera toda clase de actividades; pero para lograr esto es
necesario primeramente llevar a cabo un analisis interno y
externo (Tari, 2011).

La GCT abarca diferentes enfoques -existen diversas
clasificaciones-, los cuales corresponden a las principales
cuatro areas donde esta filosofia impacta, aunque sus
beneficios permean a toda la organizacion. Entre estas
areas se encuentra la planeacion estratégica. La cual
consiste en crear estrategias para realizar los objetivos
de la organizacion y que el valor de la misma sufra un
incremento (Bounds et al., 1994). El éxito o fracaso de una
organizacion se centra en la adecuada planeacion, por eso
es fundamental que GCT se integre desde esta fase para asi
permitir que la filosofia de hacer las cosas con calidad fluya
por las venas de la organizacion. Por su parte la gestion de
procesos, tiene como objetivo que los errores se eliminen y
se encuentren los procesos mas eficientes que contribuyan
a mejorar la calidad de los bienes y servicios ofertados.
También implica una vision transversal de la organizacion
para satisfacer necesidades del cliente y visualizacion de la
cadena de valor del sistema productivo (Hernandez, Barrios
y Martinez, 2018:186). Ademas, la gestion de procesos
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implica estudiar cuales seran las consecuencias de utilizar
una cierta estrategia, teniendo siempre en consideracion a la
responsabilidad social (Tari, 2011). La gestion de recursos
humanos se define como aquellos procesos que lleva acabo
una organizacion para planear, organizar y administrar las
actividades de los empleados (Sit et al., 2009). La gestion
de recursos humanos es determinante para que realmente
la calidad se convierta en filosofia, para ello es necesario
promover un buen clima organizacional, desarrollo de
personal, motivacion y liderazgo. También es necesario
incluir el entrenamiento ya que permite que aumenten los
conocimientos y competencias de los trabajadores lo que
llevara subsecuentemente a mejorar la calidad (Tari, 2011).
El enfoque en el cliente, se centra en la generacion de una
cultura focalizada en la satisfaccion de las necesidades del
cliente y empleados (Sit et al., 2009; Tari, 2011). Toda la
organizacion debe actuar pensando siempre en sus clientes
y como estos pueden obtener mejores bienes y servicios de
mejor calidad.

6. Gestion de la calidad total y
desempeiio en el sector hotelero

Actualmente, la implementacion de la gestion de la calidad
total es una practica comun en las organizaciones de todo
tipo; sin embargo, su implementacion no se produce de
manera eficiente en muchas de ellas (Mehralian et al., 2016)
y el sector hotelero no es la excepcion.

Esto lleva a plantear si GCT permite mejorar el desempefio
de las organizaciones. La evidencia muestra que la gestion
de la calidad total impacta positivamente el desempefio de
las organizaciones (Abbas, 2020; Al-Ababneh, 2021; Al-
Shourah y Al-Shourah, 2020; Claver-Cortés et al., 2008;
Demirbag et al., 2006; Ghobadian y Gallear, 1996; Hilman,
Ali y Gorondutse, 2019; Mehralian et al., 2017; Wang, Chen
y Chen, 2012). Se ha demostrado que las practicas tendientes
a mejorar la calidad de la organizacion hacia dentro y hacia
fuera incrementan las ventas, ingresos (Powell, 1995) y por
tanto el desempeio financiero y no financiero (Alshourah,
2021; Liu, Borazon y Santamaria, 2020). Sin embargo,
existen algunos estudios que no han encontrado una relacion
positiva entre ambas variables (Duarte et al., 2011; Salegna
y Fazel, 1995) e inclusive con un efecto contrario (McCabe y
Wilkinson, 1998; Yeung y Chan, 1998). Por tanto, en el caso
del sector hotelero de México resulta imperativo analizar
esta relacion y confirmar si la gestion de la calidad total
permite de manera directa influir en un mejor desempeio
como sucede en otros paises con contextos economicos y
culturas diferentes (Khan, Mirza y Khushnood, 2020; Oltean
y Gabor, 2020; Pham, 2020; Sunil, Suresh y Shobharani,
2021). Ademas, se pretende descubrir si los hoteles de cadena
presentan un desempeifio superior a los hoteles locales. Por
tanto, se plantean las siguientes hipotesis:

H2: Existe una relacién positiva entre la gestion de la
calidad total y el desemperio del sector hotelero.

H2a: La influencia de la gestion de la calidad total en el
desempefio de los hoteles de cadena es mayor que en los
hoteles locales.

7.Relacion entre la gestion de la calidad
total y la responsabilidad social
corporativa

Como se menciond anteriormente, tanto en la literatura
como en la evidencia empirica analizada, los procesos de
gestion de la calidad total y las acciones de responsabilidad
social corporativa influyen sobre el desempefio de las
empresas. Sin embargo, es de destacar que ambas variables
no actuan de manera aislada; por el contrario, existe una
relacion importante entre ambas. Al respecto diversos
estudios (Jalivand et al., 2018; Kanji y Chopra, 2010;
Makhdoom y Anjum, 2016; Tari, 2011) muestran como los
procesos de GCT permiten el desarrollo de los procesos de la
RSC. Esta relacion se debe a que ambas variables comparten
raices filosoficas; sin embargo, el hecho de implementar
GCT no tiene por qué generar efectos positivos en RSC
(Ghobadian et al., 2007), para ello es necesario que exista
una sinergia de los elementos de ambos constructos para que
puedan generar los resultados esperados. En este sentido, las
empresas deben poner en el centro de sus decisiones ambos
procesos e integrarlos a la cultura organizacional, De lo
contrario, los procesos para mejorar la calidad no tendran un
efecto que fortalezca las acciones de responsabilidad social,
impidiendo su total eficiencia.

Asimismo, McAdam y Leonard (2003) agregan que en las
organizaciones donde GCT yaestaimplementado, el desarrollode
la RSC se lleva a cabo en un menor tiempo siempre y
cuando estén en armonia con las politicas implementadas.
De esta manera, las empresas que implementan de manera
exitosa GCT y RSC son mas propensas a tener un desempefio
mas alto (Abbas, 2020), generan ventajas competitivas
(Benavides-Velasco et al., 2014), mejoran la calidad de las
empresas (Larran et al., 2016) y es mas factible alcanzar los
objetivos de la organizacion (Mehralian et al., 2016).

Por su parte, en el sector hotelero, los estudios también
revelaron que la implementaciéon de GCT y RSC permite la
generacion de ventajas competitivas (Jalivand et al., 2018;
Nazar et al., 2020). Ademas, ambos factores son relevantes
en el sector hotelero ante el nuevo perfil de clientes, que
buscan mayor calidad y empresas comprometidas con el
mejoramiento del medio ambiente (Benavides-Velasco et
al., 2014).
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Para el caso de los hoteles en México, no existe evidencia
que demuestre si los procesos de GCT influyen en la mejora
de las practicas de RSC, por lo que resulta importante
analizar si esta relacion directa se presenta y si dicha relacion
es mayor en los hoteles de cadena que en los locales. A
diferencia de otros estudios donde GCT es utilizada como
variable mediadora (Mehralian et al., 2016); mientras que en
otros casos RSC es la que funge como mediadora (Abbas,
2020). Dado lo anterior se formulan como hipdtesis:

H3: Existe una relacién positiva entre la gestion de la
calidad total y la responsabilidad social corporativa en el
sector hotelero de México.

H3a: El grado de asociacién entre la gestién de la calidad
total y la responsabilidad social corporativa es mayor en los
hoteles de cadena que en los hoteles locales.

8.Método

El sector hotelero en México estd compuesto por 23,699
hoteles formalmente registrados, los cuales representan un
total de 836,300 habitaciones de hotel; de los cuales 150,545
son de 3 estrellas, 174,746 son 4 estrellas y 210,016 de 5
estrellas (Secretaria de Turismo, 2020). Se determind una
muestra de 429 hoteles considerando un margen de error de
4.7%, un nivel de confianza de 95% y heterogeneidad de
50%.

Se consideraron hoteles con categoria de 3 estrellas
y superiores debido a que, a partir de esta clasificacion,
estos establecimientos ofrecen los servicios basicos y mas
requeridos por los clientes, se permite pernoctar por dia y
no por horas como es el caso de hoteles de menor nivel vy,
ademas son empresas con una estructura organizacional
formal que utilizan las variables de estudio. Se consideraron
hoteles nacionales y extranjeros, sin importar su antigiiedad,
ni ubicacion geografica, por lo que se encuestaron hoteles
de las 32 entidades que componen el pais. Asimismo, se
incluyeron hoteles en zonas urbanas y rurales para generar
una muestra representativa a nivel nacional.

Cabe mencionar que se consideraron los hoteles de cadenas
a nivel internacional, nacional y regional, asi como los
hoteles locales, para lo cual se pregunt6 en el cuestionario.

El cuestionario aplicado esta conformado por 32 items en
escala Likert de 5 puntos considerando los constructos (i)
responsabilidad social corporativa, (ii) gestion de la calidad
total y (iii) desempeiio de los hoteles. Adicionalmente,
se realizaron preguntas de identificacion para conocer la
ubicacion, antigiiedad, tamafio de los hoteles y nimero de
estrellas o categoria. Esta informacion permite conocer el
perfil de los hoteles encuestados.

Las variables de estudio se estructuraron en el cuestionario
de la siguiente manera:

Variables  independientes:  Responsabilidad  social
corporativa, esta variable estd compuesta por 9 items
derivado de las aportaciones de Abbas (2020) y Tuan (2015)
que miden los aspectos econdémicos, sociales y ambientales.
Gestion de la calidad total consta de 15 items basados en
las aportaciones de Abbas (2020) y Sik-Cho y Jung (2014).
En este constructo se mide la gestion de recursos humanos,
gestion de procesos, enfoque centrado en el cliente y la
planeacion estratégica. Las respuestas para estos items fue
en escala Likert donde 1 es igual a totalmente en desacuerdo,
hasta llegar a 5 significando totalmente de acuerdo.

Variable dependiente: la variable desempefio esta
conformada por 8 items con base las contribuciones de Mahnke,
Pedersen y Venzin (2005); Wiklund y Sheperd (2003); Yang y
Ju (2017) que hacen referencia al comportamiento en las
ventas, ganancias, niveles de productividad, comparacion de
los hoteles frente a la competencia, su posicionamiento en el
mercado, innovacion de nuevos productos o servicios y
liderazgo (figura 1). Para esta variable se utiliz6 escala Likert de
5 puntos donde 1=muy por debajo de la competencia y hasta
5=muy por encima de la competencia. Se opta por medir
el desempeiio de los hoteles desde una perspectiva de
percepcion o cualitativa debido a que es mas factible medir la
satisfaccion de los stakeholders (Wang et al., 2012).

El cuestionario se desarrolld via electronica y se les
hizo llegar a los hoteles que aceptaron colaborar previa
comunicacion telefonica, se utilizo este medio ya que era
el mas eficiente para abarcar a todo el pais. El cuestionario
se aplico entre los meses de julio a noviembre de 2020.
La lista de hoteles fue extraida del Directorio Estadistico
Nacional de Unidades Economicas del Instituto Nacional
de Estadistica y Geografia (2020), donde se detectaron a los
hoteles y posteriormente se buscé en internet los nimeros
telefonicos de los mismos para hacer el contacto y solicitar
su participacion.

Para eliminar los diversos sesgos que pueden suscitarse en
la investigacion, en el disefio del cuestionario se realizo la
validez del contenido y de constructo, se aplicd una prueba
piloto para corregir errores de redaccion y garantizar la
fiabilidad del instrumento. Posteriormente, en la etapa post-
hoc, se aplicod la prueba de Harman para corroborar si un
factor explica en gran medida la variacion de los datos, en
este caso el resultado fue de 50.75, lo cual indica que los
datos se encuentran asociados adecuadamente a los diferentes
constructos analizados (Tehseen, Ramayah y Sajilan, 2017).

Una vez validados los datos y con el objetivo de comprobar
las hipotesis planteadas anteriormente, se aplico la técnica
estadistica de modelo de ecuaciones estructurales por
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minimos cuadrados parciales -SEM-PLS-. Esta técnica es
la mas adecuada ya que facilita el uso de datos que no tienen
un comportamiento normal y facilita el andlisis en muestras
no muy grandes (Hair et al., 2014), para lo cual se utilizd
el programa Adanco 2.1.1 (Dijkstra y Henseler, 2015a). Se
empleo el enfoque estadistico SEM-PLS de dos pasos como
lo sefialan Chin, Marcolin y Newsted (2003). En la primera
parte se verifico la confiabilidad y validez del modelo de
medida, y en segunda etapa se evaluo el modelo estructural.

En esta segunda etapa, se generd un modelo donde se
consideraron todos los hoteles de la muestra (M1) y que da
respuesta a las hipotesis H1, H2 y H3. En segundo lugar,
se generd otro modelo (M2) donde sdlo se consideraron
los hoteles que forma parte de una cadena ya sea regional,
nacional o internacional (M2). Por ultimo, se generd un

Figura 1 Modelo propuesto

9. Analisis de resultados

Para comprobar las hipotesis de investigacion mediante
el uso de ecuaciones estructurales, en primer lugar, se
verificaron los pesos de las cargas factoriales de todos los
items, siendo 19 superiores a A > 0,707 (Carmines & Zeller,
1979; Hair et al., 2017; Henseler, 2017). De igual forma

tercer modelo donde se consideraron los hoteles locales
(M3). Los resultados de estos dos ultimos modelos sirvieron
para comparar y dar respuesta a las hipdtesis Hla, H2a y
H3a, en el sentido de que los hoteles de cadena presentan una
mayor influencia en las variables analizadas con respecto a
los hoteles locales.

Para el analisis estadistico de este estudio se tomaron
en conjunto las respuestas generadas por 429 hoteles
encuestados dentro del territorio nacional, en estos se
pudieron identificar dos perfiles, el primero constituido por
los hoteles que son parte de un grupo o cadena nacional e
internacional y presentaron un total de 221 encuestados,
mientras que el segundo son hoteles locales que opera de
manera individual y/o con familiares los cuales fueron un
total de 208 encuestados con este ultimo perfil.

se analizo la validez de las variables latentes a través del
o Cronbach y la fiabilidad compuesta pc y pA (Dijkstra &
Henselers, 2015b), cuyos resultados son aprobados al estar
por encima de 0,8 (Nunnally & Bernstein, 1994; Hair et al.,
2017) en todos los casos (tabla 1). De esta forma todos los
items que no cumplieron con los parametros mencionados
fueron eliminados, permaneciendo 19 items en el modelo.

Gestion del conocimiento
total

Tabla 1 Indicadores de
validez del modelo

A

GCT1 0.838
alpha(a):0.936 GCT2 0.802
pA:0.9373  GCT3 0.829
pc:0.9466  GCT4 0.821
GCT5 0.832

GCT 6 0.817

GCT7 0.813

GCT 8 0.787

GCT9 0.790

pA:0.8984 RSC3  0.817

Responsabilidad Social

Corporativa Desempeiio

RSC1 0.753 DES1 0.799

alpha(a):0.8924 RSC2 0.864 alpha(a):0.8452 DES2 0.837

pA:0.8531 DES3 0.851

pc:0.9178 RSC4 0.742 pc:0.8956 DES4 0.816

RSCs5  0.771
RSC6 0.885

\: Peso o carga, a: Cronbach’s; pA/pC: Dijkstra—Henseler’s and Joreskog
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Adicionalmente, se determiné la validez discriminante del
modelo (tabla 2), cumpliendo con el postulado de Fornell-
Larcker (1981) donde la varianza promedio de un constructo

extraida debe ser mas alta que sus correlaciones al cuadrado
con todos los demas constructos del modelo.

Tabla 2 Validez CONSTRUCTO GCT RSC DES
discriminante GCT 0.6632

RSC 0.5251 0.6515

DES 0.5063 0.381 0.682

El segundo paso del modelo SEM-PLS consistio en
analizar el modelo estructural. En la tabla 3 se describen los
resultados del modelo en términos de rutas estandarizadas,
significancia Beta (B), t valores, p valores y f2 de Cohen para
determinar si logran ser aceptadas o rechazadas cada una
de las hipdtesis planteadas. Para obtener las estadisticas de
inferencia en todos los parametros del modelo, se establecid
un valor de 4,999 sub-muestras mediante la funcion de
Bootstrapping (Henseler, 2017), cabe destacar que en este
ejercicio se decidieron comprobar las hipotesis en tres
modelos.

Los resultados en los dos primeros modelos (M1, M2)
obtuvieron valores beta positivos y superiores a 0.2 (Hayes,
2009); por tanto, se aceptaron H1, H2 y H3. Sin embargo, en
el tercer modelo no sucedi6 el mismo comportamiento. En la
relacion (RSC-DES) donde Hla se cumple al tener valores

positivos en el analisis en los hoteles de cadena; esta misma
relacion, pero de los hoteles locales, la responsabilidad
social corporativa y el desempeiio no fue del todo aceptada
al presentar p-valor por encima de lo tolerable; por tanto, se
acepta H1. Por otra parte, la hipotesis H2a se rechaza debido
a que se corrobor6 que la GCT influye en el desempefio de
los hoteles de cadena y de los locales; sin embargo, esta
ultima relacidn es superior en los hoteles locales. En el tercer
modelo (M3) no sucedié la misma relacion (GCT-RSC)
al no correlacionarse la gestion de la calidad total con la
responsabilidad social corporativa en los hoteles locales. La
relaciéon mencionada no se presenta en el caso de los hoteles
locales al no alcanzar umbrales minimos de () (Preacher,
2008), incluso aquellos propuestos por Lohmoller (1989)
que marca como tolerancia de 0.1, y una f2 también por
debajo del minimo efecto de la regla heuristica propuesta por
Cohen (1988). Esto lleva a aceptar H3a.

Tabla 3 Comprobacion de Aceptada/
las hipétesis Beta (B) t-valores p-valores 2 Rechazada
Modelo 1.
H1-RSC-DES 0.2140 3.4732 0.0000 0.0461 Aceptada
H2 -GCT-DES 0.5565 9.0587 0.0000 0.3116 Aceptada
H3 - GCT-RSC 0.7246 20.5468 0.0000 1.1056 Aceptada
Modelo 2.
HIA - RSC-DES 0.2145 29167 0.0001 0.0409 Aceptada
H2A - GCT-DES 0.5541 16.6363 0.0000 0.2731 Aceptada
H3A - GCT-RSC 0.7657 17.7761 0.0000 1.4174 Aceptada
Modelo 3.
HIA - RSC-DES 0.6928 0.4867 0.3133 0.3756 Rechazada
H2A - GCT-DES 0.7962 19.8280 0.0000 1.7313 Aceptada
H3A - GCT-RSC 0.0453 23.5106 0.0000 0.0016 Rechazada

p<0.05*# p<0.01 ***p<0.001

t(0.05;4,999)= 1,645; t(0.01;4,999)=2.327; t(0.001;4999)= 3.092
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Por ultimo y en el mismo sentido, se determind la
capacidad predictiva del valor de R2 considerando toda la
muestra (modelo 1), y considerando los modelos 2 y 3 (tabla
4); es decir, tomando en cuenta los hoteles que forman parte

de una cadena, y por tltimo los que operan de manera local.
En cada uno de los constructos el resultado fue sustancial al
acercarse mas a 1 (Hair et al., 2014).

Tabla 4 Nivel explicativo Constructos R? Resultado
de los constructos Modelo 1
RS 0.5251 Sustancial
DES 0.5251 Sustancial
Modelo 2
RS 0.5863 Sustancial
DES 0.535 Sustancial
Modelo 3
RS 0.6339 Sustancial
DES 0.5321 Sustancial

Al analizar de manera global los resultados de las
tres hipotesis, la gestion de la calidad total influye en el
desempeiio del sector hotelero, es la relacion con mayor
nivel de influencia, lo que indica que los hoteles, que
implementan adecuadamente la GCT son mas proclives a
mejorar su desempeno con respecto a la implementacion de
la RSC que también fue una relacion positiva. Este resultado
se refuerza al analizar H3 donde se demostro la existencia de
una relacion positiva sustancial (f= 0.7246) entre la gestion
de la calidad total y la responsabilidad social corporativa
(Jalivand et al., 2018; Makhdoom y Anjum, 2016).

Por otra parte, los resultados de las asociaciones
diferenciando entre hoteles de cadena y locales, se corrobora
que en las relaciones RSC-DES y GCT-RSC solo existe
influencia positiva en los hoteles de cadena; por tanto,
se aceptan las hipdtesis Hla y H3a. Contrariamente a lo
esperado, se rechaza la hipotesis H2a que sefiala que la
influencia de la gestion de la calidad total en el desempefio
de los hoteles de cadena es mayor que en los hoteles locales.
Si bien, en ambos tipos de hoteles se presenta esta relacion,
en los hoteles locales es mas fuerte (f)=0.7246 que en los de
cadena (B)=0.5541.

10.Discusion

Después de analizar los resultados de las diferentes
hipotesis planteadas en el presente documento, los
resultados obtenidos corroboran los establecido tanto por la
teoria como por la evidencia empirica en el sentido de que
la responsabilidad social corporativa mejora el desempefio
del sector hotelero (Ahamed et al.,, 2014; Bahta et al.,
2020; Choongo, 2017; Famiyeh, 2017; Hernandez-Perlines
e Ibarra-Cisneros, 2018; Malik y Kanwal, 2018; Marifio-
Romero et al., 2020; Thottoli y Thomas, 2021). Las acciones

por comprometerse con un mejor medio ambiente, una
sociedad mas prospera y unos trabajadores y accionistas
satisfechos, produce como resultado que los clientes se
identifiquen mejor con los hoteles y decidan adquirir sus
productos y servicios de manera mas frecuente. Esto da paso
a un mejor desempefio tanto en el aspecto financiero como
de mercado.

De igual manera se evidencié que la gestion de la calidad
total influye en el desempefio de dicho sector (Abbas, 2020;
Abdulai Mahmoud y Hinson, 2012; Al-Ababneh, 2021;
Alshourah, 2021; Claver-Cortés et al., 2008; Hilman et al.,
2019; Mehralian et al., 2017; Oltean y Gabor, 2020; Pham,
2020; Valdez-Juarez et al., 2019). Esto puede deberse a que
la GCT mejora procesos, individuos y genera una filosofia
que se expande por toda la organizacion, disminuye errores
y mejora la calidad ofrecida al cliente.

Asimismo, se confirma la relacion entre la gestion de
la calidad total y la responsabilidad social corporativa. La
GCT genera una cultura hacia la calidad y satisfaccion del
cliente que es incorporado en la estrategia de RSC; por ello
a mejor implementacion de GCT las acciones disenadas
de RSC se ven igualmente fortalecidas traduciéndose en
mejores resultados. Por consiguiente, la RSC debe ser
siempre planeada tomando en consideracion las experiencias
derivadas de la implementacion de la GCT. De esta manera,
se coincide con los hallazgos de Benavides-Velasco et al.
(2014) quienes demuestran como GCT y RSC influyen en el
desempeiio de las organizaciones, guardando estas variables
una mutua interaccion.

También se evidencié que en los hoteles de cadena las
relaciones entre RSC-DES y GCT-RSC son significativas,
no asi en los locales. Esto puede deberse a que los hoteles
locales no tienen el alcance para desarrollar adecuadamente
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estrategias efectivas de RSC debido en parte al alto coste que
esto conlleva (Carrillo-Duran y Tato Jiménez, 2017), lo que
orilla que s6lo los hoteles de cadena puedan implementarlo.
Asimismo, al no implementar eficientemente RSC, las
acciones de GCT no surten el efecto necesario sobre esta
estrategia. Por otra parte, la influencia de la GCT sobre el
desempeno en los dos tipos de hoteles es positiva, aunque
mas fuerte en los hoteles locales.

Una explicacion consiste en que los hoteles locales al
ser mas pequefios, en su mayoria familiares, los empleados
pueden estrechar las relaciones con los gerentes o duefios y
manejar con mas precision las acciones de GCT. Asimismo,
identifican mejor que cambios hacer para mejorar la calidad
que ofrecen al cliente, lo que da como resultado que este
ultimo se sienta mejor tratado en su hospedaje y a su vez,
impacte en el desempefio.

Finalmente, los resultados infieren que los hoteles de
mayor tamafio aprovechan mejor en términos generales la
GCT y RSC por la mayor dotacion de recursos que poseen,
sin menoscabar el esfuerzo que realizan los hoteles de
caracter local.

11.Conclusiones

Derivado de lo anterior se concluye que la gestion de la
calidad total al ser implementada en los hoteles de México,
facilita que los procesos de responsabilidad social corporativa
al momento de ser implementados se desarrollen de
manera mas eficiente. Asimismo, ambas variables influyen
positivamente en el desempefio de los hoteles. Razon por
la cual, los gerentes en las organizaciones deben adoptar
en primera instancia la filosofia de la GCT y el aprendizaje
obtenido permitira implementar con mayor madurez la
filosofia de RSC. Por tanto, se comprueba la existencia de
este nexo entre ambas variables que mejoran las condiciones
financieras y de mercado de las organizaciones.

Por otra parte, es importante que todo el sector hotelero
este consciente del impacto de la RSC como medio para
contribuir a un mejor ambiente y sociedad, a pesar del coste
que esto implica, porque en la medida que estos dos ambitos
se degraden, las externalidades iran incrementando afectando
negativamente la viabilidad del sector a largo plazo.

Hoy en dia no es relevante ni el tamafio, ni el tipo
de establecimiento, si una empresa sea cual sea logra
implementar de manera seria tanto la GCT como la RSC,
el resultado sera positivo en el plano financiero. Pero lo
mas importante, es que dichas empresas contribuiran a la
sostenibilidad de la sociedad y medio ambiente.

La aportacion de este trabajo consistio en corroborar que
el tamaio de los hoteles incide en su desempefio respecto a
la implementacion de RSC y GCT. Asimismo, se aumenta
la evidencia que demuestra la relacion entre GCT y RSC

especificamente en el sector hotelero de un pais con amplia
vocacion turistica como lo es México.

La principal limitante en esta investigacion fue el acceso a
la informacion debido al cierre temporal del sector hotelero
por los efectos del covid-19, lo que se tradujo en demoras y
el no poder profundizar en mas temas relacionados con las
variables estudiadas.

Como futura linea de investigacion se busca replicar este
estudio a nivel Norteamérica considerando no solo a México
sino a los paises de Estados Unidos y Canada, asi poder
analizar similitudes y diferencias en los comportamientos de
los hoteles en paises distintos con las variables utilizadas.
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