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La certificación en calidad y medio ambiente

puede ayudar a las empresas a mejorar su

eficiencia y sus resultados. Algunas empresas

consiguen los dos certificados y obtienen sinergias

derivadas de las similitudes y paralelismos entre

ambos sistemas de gestión. El objetivo de este

artículo es comparar los resultados obtenidos por los

hoteles no certificados y certificados en calidad y/o

medio ambiente, además de identificar sus

características con relación al número de estrellas,

tamaño del hotel y pertenencia a una cadena. Las

principales contribuciones de este trabajo son la

consideración conjunta de la certificación en

calidad y medio ambiente, así como el análisis

realizado en el sector hotelero. Además, el trabajo

enfatiza varias implicaciones prácticas para los

directivos de este sector, ya que entre los resultados

se obtiene que los hoteles certificados obtienen

mayores niveles de rendimiento.
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Resumen

Quality and environmental certifications may

help to companies to improve their efficiency

and performance. Some companies have the two

certificates and achieve synergies derived from the

similarities and parallels between the two

management systems. The aim of this study is to

compare the results obtained by the non-certified

hotels and those with quality and/or environmental

certifications, and to identify their characteristics in

relation to hotel category, size and chain affiliation.

The main contributions of this work are the joint

analysis on quality and environmental certifications,

and that the study is focused on the hotel industry.

In addition, this study emphasizes several practical

implications for managers in this industry, as

findings show that certified hotels achieve better

performance levels.
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1. Introducción

La importancia económica y social que tiene el sec-

tor turístico para la economía española es incuestio-

nable. A pesar de los últimos años de crisis económi-

ca, el peso del turismo sobre el PIB de nuestro país

fue del 10,5% en 2008 (INE, 2009) y da empleo a

unos dos millones de personas en España (IET, 2010).

En el contexto internacional, en 2008, España fue la

segunda potencia mundial en ingresos por turismo

internacional después de Estados Unidos y la tercera

por llegadas de turistas internacionales por detrás de

Francia y Estados Unidos (UNWTO, 2009). 

No obstante, se están produciendo muchos cambios

en todos los ámbitos (económico, social y de regula-

ción internacional) y, además, todos al mismo tiem-

po, que están afectando a nuestra vida diaria y a

muchos sectores económicos como el turístico. Estos

cambios motivan a que se realice una profunda refle-

xión para que, desde la innovación y la mejora con-

tinua, sepamos dar respuesta a esos retos y la indus-

tria turística siga siendo en el futuro esa gran contri-

bución al bienestar colectivo que hoy representa en

nuestro país. Para ello, es necesario que en este sec-

tor se desarrollen modelos de negocio sostenibles

tanto medioambientalmente, como social y cultural-

mente, y se incorpore la cultura de la innovación y

de la mejora continua como algo habitual (Turismo

2020, 2009). Por lo tanto, la gestión de la calidad y

la gestión medioambiental deben jugar un papel

relevante en el sector turístico para poder mantener y

mejorar su competitividad a nivel internacional.

Resulta relevante concienciar a los empresarios y

planificadores turísticos sobre el diseño e implanta-

ción de estrategias turísticas sostenibles, ya que per-

mite la correcta conservación de los recursos turísti-

cos que atraen a los visitantes y que son fuente de

riqueza para los habitantes del destino (UNWTO,

2010 – World Tourism Day 2010).

En este sentido, la gestión de la calidad y la gestión

medioambiental están teniendo una gran importan-

cia competitiva y estratégica en la mayor parte de

sectores (del Brío y Junquera, 2004; Wilkins et al.,

2007; Molina-Azorín et al., 2009). Por ejemplo, las

empresas que implantan la gestión de la calidad

pueden mejorar la satisfacción de sus clientes y la

eficiencia de sus procesos (Santos y Álvarez, 2007;

Sila, 2007). En esta línea, Bigné et al. (2005)

demuestran que existe una relación positiva entre la

calidad de servicio percibida y el rendimiento perci-

bido en el sector de agencias de viajes en España.

De igual forma, a través de la gestión medioambien-

tal, las compañías pueden llegar a ser más eficientes,

afrontar las presiones de diversos grupos de interés y

cubrir las necesidades de consumidores ecológicos

que valoran la preocupación ambiental de las

empresas y el impacto ambiental de sus productos

(Bravo et al., 2006; Murillo et al., 2004).

En el sector hotelero, esta preocupación por la cali-

dad y el medio ambiente son aspectos importantes

que también pueden mejorar la eficiencia y los

resultados de los hoteles. Una forma de desarrollar

una cultura por la calidad y el medio ambiente es a

través de los sistemas de calidad ISO 9001 e ISO

14001 o los específicos del sector hotelero (por

ejemplo, la norma UNE 182001 o Q del Instituto

para la Calidad Turística Española -ICTE-).

Si bien existen empresas que sólo están certificadas

en uno de estos sistemas de gestión (normalmente en

el de calidad), cada vez son más las empresas que

implantan y se certifican en ambos sistemas, por lo

que resulta de interés para los directivos comparar,

por una parte, el rendimiento de las empresas que

están certificadas en uno o ambos sistemas con el

que consiguen las empresas no certificadas y, por

otra parte, el rendimiento alcanzado por las compa-

ñías certificadas en ambos sistemas con las que sólo

lo están en uno de ellos. Sin embargo, estas compa-

raciones no se han realizado en investigaciones pre-

vias.

Algunos trabajos anteriores han identificado los dis-

tintos niveles de compromiso con la gestión de la

calidad y medioambiental de los hoteles españoles

(Molina Azorín et al., 2009). El presente trabajo se

centra, a diferencia del anterior, en el fenómeno

específico de la certificación, siendo su objetivo

principal el de comparar los resultados obtenidos por

empresas hoteleras certificadas y no certificadas en

calidad y/o medio ambiente. Además, se identifican

las características de los hoteles certificados y no
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certificados en cuanto a número de estrellas, tamaño

del hotel y pertenencia a una cadena, pues son

variables específicas del sector hotelero relevantes

para sus directivos.

Las principales contribuciones de este trabajo son la

consideración conjunta de la certificación en calidad

y medio ambiente, así como el análisis realizado en

el sector hotelero, ya que la mayor parte de estudios

previos han analizado estos dos sistemas de gestión

por separado y los sectores predominantemente ana-

lizados han sido los manufactureros (Molina-Azorín

et al., 2009). Además, de los resultados obtenidos se

extraerán importantes implicaciones prácticas para

los directivos relacionadas con la integración de

estos dos sistemas de gestión, señalándose asimismo

algunas acciones que han sido aplicadas en el sector

hotelero para aumentar el grado de compromiso por

la calidad y el medio ambiente.

2. Revisión de la literatura

2.1. Calidad y rendimiento empresarial

Los líderes de la calidad señalan que ésta es un ele-

mento clave para mejorar los resultados de la

empresa (Deming, 1989; Juran, 1988). Diferentes

investigadores apoyan esta idea en sus estudios

empíricos (Kaynak, 2003; Santos y Álvarez, 2007;

Sila, 2007). En este sentido, una parte importante

del éxito de este sistema depende de los aspectos

soft (Powell, 1995; Rahman and Bullock, 2005), es

decir, de las dimensiones relacionadas con la ges-

tión de las personas tales como, entre otras, el lide-

razgo y la gestión de personal.

En el caso de la certificación de calidad, hay estu-

dios que indican que puede mejorar los resultados

financieros, operativos, en los clientes y en los

empleados (Casadesús y Karapetrovic, 2005). A

pesar de que hay empresas que señalan que la cer-

tificación genera efectos positivos (Heras et al.,

2002; Sharma, 2005), también encontramos otras

que señalan lo contrario (Terziovski et al., 1997;

Martínez-Costa et al., 2007). No obstante, en térmi-

nos generales, podemos indicar que la certificación

puede mejorar la eficiencia y la productividad y

permite desarrollar en mayor medida las prácticas

de gestión de la calidad.

En el caso de la industria hotelera en particular, la

calidad es un aspecto importante de su gestión para

mejorar la calidad del servicio (Kimes, 2001;

Martínez Martínez y Salanova Soria, 2001) y el des-

empeño (Gustafsson et al., 2003; Claver Cortés et

al., 2006). Además, estos estudios sobre gestión de

calidad y certificación también se han llevado a

cabo en el sector hotelero, aunque en menor medi-

da (Nield y Kozak, 1999). En este sentido, en el

contexto hotelero, también podemos decir que la

gestión de la calidad y la certificación pueden tener

resultados positivos internos a través de la mejora

de los procesos (mejora de la productividad y efi-

ciencia, reducción de costes y desperdicios) y

externos (incremento de la cuota de mercado,

mejora de las relaciones con los turistas, mejoras

del nivel de satisfacción del turista y mejora de la

imagen). 

De este modo, aunque algunos estudios han señala-

do los inconvenientes de la certificación ISO 9001

en la industria turística (problemas de implantación,

burocracia, inexperiencia de los consultores de

calidad en el sector y heterogeneidad de las normas

de calidad a nivel mundial en el sector) (Nield y

Kozak, 1999), la práctica de muchos hoteles sugiere

que la certificación (por ejemplo ISO 9001 o Q del

ICTE) puede tener efectos positivos sobre el rendi-

miento de estas empresas.

2.2. Medio ambiente y rendimiento empresarial 

Una adecuada gestión medioambiental puede per-

mitir a las empresas ahorrar costes, materias primas

y energía y reutilizar materiales reciclados a precios

competitivos (Schmidheiny, 1992; Starik y Marcus,

2000). Adicionalmente, la gestión medioambiental

puede permitir un aumento de la diferenciación.

Así, por ejemplo, una reducción de los niveles de

contaminación y la adopción de medidas respetuo-

sas con el medio ambiente pueden mejorar la ima-

gen “verde” de la empresa e incrementar la deman-

da de los consumidores sensibles en cuestiones

medioambientales (Miles y Covin, 2000). Por tanto,

la gestión medioambiental puede ayudar a las

empresas a alcanzar una situación “win-win”, en la

que tanto las compañías como el medio ambiente

ganan y se benefician. Esta idea refleja la aproxima-
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Población Los 3.900 hoteles de 3, 4 y 5 estrellas que aparecen en la Guía Oficial de 
Hoteles de Turespaña (2005).

Muestra 303 hoteles (176 de 3 estrellas, 112 de 4 estrellas y 15 de 5 estrellas).

Porcentaje de respuesta 7,77%

Error muestral (p=q=0,5) 5,4%

Método de recogida Cuestionario postal con preguntas cerradas enviado a todos los directores
de información de hotel de la población

Periodo de investigación Primer trimestre de 2005

ción conocida como “hipótesis Porter” (Porter y Van

der Linde, 1995).

Con relación a la certificación medioambiental, exis-

ten estudios que indican que la implantación y certi-

ficación de la norma ISO 14001 puede generar

diversos beneficios (Poksinska et al., 2003; Zutshi y

Sohal, 2004): reducción del coste de la gestión de

residuos, ahorros en el consumo de energía y mate-

rias primas, beneficios derivados de la mejora de la

imagen de la empresa, ahorros de costes de regula-

ción y beneficios derivados de la mejora en la rela-

ción con los clientes y otros grupos de interés. Desde

el punto de vista empírico, algunos trabajos han

obtenido que la certificación ISO 14001 ejerce un

impacto positivo y significativo sobre el rendimiento

(Wahba, 2008), mientras que otros no encuentran

diferencias entre las empresas certificadas y las que

no lo están (Watson et al., 2004). 

En el sector hotelero en particular, se pueden aplicar

buenas prácticas de gestión medioambiental que

ayuden a reducir costes (por ejemplo, a través de

medidas de reducción de consumo de agua y ener-

gía) y a aumentar la diferenciación de un hotel. Los

turistas y los intermediarios turísticos son cada vez

más exigentes, lo que fuerza a los hoteleros a adap-

tarse a sus nuevas exigencias, incluyendo el mayor

respeto hacia el medio ambiente. Del mismo modo,

si los hoteles practican una correcta gestión

medioambiental pueden aumentar la calidad percibi-

da de sus clientes sobre el producto turístico (Kirk,

1998; Chan y Wong, 2006), además de ofrecer un

destino saludable y poseer distintivos de diferencia-

ción y de mejora de su imagen ecológica.

3. Método de estudio

La población objeto de estudio está formada por

hoteles de 3 a 5 estrellas de toda España que apare-

cen en la Guía Oficial de Hoteles de Turespaña

2005. El tamaño poblacional asciende a 3.900 hote-

les entre los que hay 2.532 de 3 estrellas; 1.235 de 4

y 133 de 5.

Se envió por correo postal un cuestionario estructu-

rado con preguntas cerradas a la atención del direc-

tor de cada hotel. Previamente, este cuestionario fue

sometido a una fase de pretest para mejorarlo en la

que participaron diez directores de hotel, un presi-

dente de una asociación de hoteleros y tres investi-

gadores del sector. Finalmente, 303 hoteles cumpli-

mentaron el cuestionario. La ficha técnica del estu-

dio aparece en la Tabla 1.

Además, se comprobó el sesgo de no respuesta a

partir de las variables categoría y número de habita-

ciones de los hoteles. Los resultados indicaron que

las categorías entre la muestra y la población están

significativamente relacionadas (p<0,05 a partir de la

prueba chi-cuadrado de Pearson) y no existen dife-

rencias significativas entre el número de habitaciones

de la muestra y de la población (p>0,10 a partir de

la prueba U de Mann-Whitney). Por lo tanto, la

muestra no presenta sesgo de no respuesta.

De forma descriptiva, con respecto a los hoteles que

participaron en este estudio, un 58,1% son de 3

estrellas; un 37%, de 4 y un 5%, de 5. El tamaño

medio es de 125 habitaciones y 241 plazas y un

42,9% están gestionados por una cadena hotelera y

un 57,1% son independientes. Además, 157 de los

hoteles (51,82%) son de tipo vacacional siendo 111

Tabla 1. Ficha técnica.
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de ellos (36,63%) de playa; 119 (39,27%) urbanos y

el resto (8,91%) se consideran mixtos. En la Tabla 2

se incluye la distribución de los hoteles de la mues-

tra en función de la Comunidad Autónoma donde se

localizan.

Tabla 2. Distribución de hoteles de la muestra por

Comunidad Autónoma.

Comunidad % Frecuencia

Andalucía 11,9% 36

Aragón 3,4% 10

Asturias 5,4% 16

Baleares 10,8% 33

Castilla León 6,1% 18

Castilla La Mancha 4,4% 13

Comunitat Valenciana 14,6% 44

Canarias 6,8% 21

Cantabria 2,7% 8

Cataluña 14,2% 43

Extremadura 0,7% 2

Galicia 5,1% 15

Madrid 7,5% 23

Murcia 1% 3

Navarra 1,7% 5

País Vasco 2,4% 7

Rioja 1,4% 4

TOTAL 100% 303

Las variables utilizadas para alcanzar los objetivos de

este estudio fueron las siguientes:

-Rendimiento empresarial. Se utilizaron tres varia-

bles: el porcentaje de ocupación por habitación

anual, el beneficio bruto total anual y por habitación

y día. Las variables beneficio bruto total y por habi-

tación y día se midieron a partir de diez intervalos

en los que los hoteleros debían marcar dónde se

localizaban estas variables en sus respectivos esta-

blecimientos. Estos intervalos se construyeron a partir

de las 2.086 empresas hoteleras que aparecían en la

base de datos SABI hasta el 15/09/2004. De éstas,

tan solo 221 empresas eran hoteles que respondían a

nuestra población objetivo, es decir, hoteles con un

único establecimiento y entre tres y cinco estrellas.

Este grupo de empresas se pudo extraer gracias al

cotejo de razones sociales, direcciones postales y

teléfonos realizado entre los hoteles que aparecen en

la Guía Oficial de Hoteles de 2005 y la base de

datos SABI.

De estos 221 hoteles, se calculó el beneficio bruto

total y por habitación y día medio que obtuvieron en

los cinco ejercicios económicos anteriores, es decir,

desde 1999 a 2003. A partir de dichas medias, se

calcularon los percentiles 0 (valor mínimo), 5, 10, 25

(primer cuartil), 50 (mediana), 75 (segundo cuartil),

90, 95 y 100 (máximo). A partir de estos percentiles,

se identificaron los intervalos con cantidades redon-

deadas (Tabla 3) con el propósito de hacer más

cómoda la respuesta a los directivos.

-Certificaciones de calidad del hotel. Consistió en

determinar si el hotel estaba certificado con la ISO

9001 y/o la Q del ICTE.

Beneficio bruto total Beneficio bruto por habitación y día  

Menos de 100.000 € 1 Menos de 6 €/Hab. y día 1   

Entre 100.000 y 200.000 € 2 Entre 6 y 12 €/Hab. y día 2

Entre 200.000 y 300.000 € 3 Entre 12 y 18 €/Hab. y día 3

Entre 300.000 y 650.000 € 4 Entre 18 y 24 €/Hab. y día 4 

Entre 650.000 y 1.300.000 € 5 Entre 24 y 36 €/Hab. y día 5 

Entre 1.300.000 y 3.000.000 € 6 Entre 36 y 65 €/Hab. y día 6 

Entre 3.000.000 y 6.000.000 € 7 Entre 65 y 105 €/Hab. y día 7  

Entre 6.000.000 y 7.000.000 € 8 Entre 105 y 150 €/Hab. y día 8  

Entre 7.000.000 y 10.000.000 € 9 Entre 150 y 180 €/Hab. y día 9  

Más de 10.000.000 € 10 Más de 180 €/Hab. y día 10  

Tabla 3. Intervalos para la medición del beneficio bruto total y por habitación y día
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-Certificaciones de gestión medioambiental. En este

caso podrían ser la ISO 14001, EMAS y/o la Q Verde

del ICTE, que todavía existía en el momento de dis-

tribución del cuestionario.

-Compromiso con la gestión de la calidad. Para

medir esta variable se han empleado las prácticas de

la gestión de calidad más comúnmente utilizadas en

la literatura (Saraph et al., 1989; Flynn et al., 1994).

Concretamente, se midieron 10 prácticas o ítems que

se valoraron con una escala Likert que oscila entre 1

(mínimo grado de compromiso con la práctica indi-

cada) y 7 (máximo grado de compromiso con la

práctica indicada) (Tabla 4).

-Compromiso con la gestión medioambiental. Para

medir esta variable se emplea la escala validada por

Carmona-Moreno et al. (2004) (Tabla 4) cuyos ítems

se valoraron con una escala Likert de 7 puntos, en el

que 1 representa el mínimo grado de compromiso y

7, el máximo. Tanto la escala para medir la gestión

de la calidad como la gestión medioambiental son

fiables y válidas después de realizar los oportunos

análisis.

Las variables de compromiso con la gestión de la

calidad y medioambiental son perceptuales por lo

que es necesario comprobar su validez y fiabilidad.

En cuanto a la validez, una de las clasificaciones

más aceptada es la que distingue entre validez de

contenido, constructo y criterio. Una escala tiene

validez de contenido si contiene los ítems necesarios

como para medir el constructo en su totalidad. La

validez de contenido se alcanza tras haber realizado

una exhaustiva revisión de la literatura y con el jui-

cio de expertos profesionales y académicos sobre la

materia a tratar, como sucede en este estudio.

La validez de constructo se ha comprobado realizan-

do un análisis factorial para cada medida (Tabla 4).

Por lo que respecta al compromiso con la calidad,

todos los ítems que componen esta escala se agru-

pan en un único factor. Sin embargo, para el com-

promiso con la gestión ambiental, se han obtenido

dos variables latentes: el compromiso ambiental bási-

co, que agrupa los ítems relacionados con los costes

empresariales, y el compromiso ambiental avanzado,

que agrupa los ítems que representan un mayor

esfuerzo y compromiso por parte de la empresa. 

Por lo que respecta a la validez de criterio, se ha

comprobado a través de correlaciones entre las dife-

rentes variables de rendimiento y el resto de varia-

bles estratégicas. La matriz de correlaciones muestra

que la mayoría de variables predictoras están signifi-

cativamente relacionadas con el desempeño

(p<0,05).

Además, se ha analizado la fiabilidad para cada fac-

tor a partir del alfa de Cronbach. En este sentido, el

nivel mínimo recomendable de 0,7 (Nunnally, 1978)

es superado en todos los casos. Hemos de indicar

que todas las nuevas variables latentes encontradas

serán consideradas como nuevas variables para los

próximos análisis.

-Por último, con el propósito de analizar variables

específicas del sector hotelero relevantes para los

directivos, se consideraron tres variables adicionales:

la categoría del hotel (número de estrellas), su tama-

ño (número de plazas) y el tipo de gestión hotelera

(independiente o perteneciente a cadena hotelera).

4. Resultados

4.1. Análisis descriptivo

Hemos clasificado los hoteles en cuatro categorías o

grupos: hoteles sin certificados, hoteles con sólo

algún certificado de calidad, hoteles con sólo algún

certificado medioambiental y hoteles que disponen

de ambos certificados.

Se realizó un análisis descriptivo de los hoteles

según su grupo en función de su categoría, tamaño y

tipo de gestión. La Tabla 5 muestra que la mayor

parte de los hoteles no tiene ningún certificado (194

hoteles, 64,03%), seguido, por orden de importan-

cia, por los hoteles certificados sólo en calidad (67

hoteles, 22,11%) y los hoteles certificados tanto en

calidad como en medio ambiente (34 hoteles,

11,22%), siendo muy poco habitual que los hoteles

sólo estén certificados en medio ambiente (8 hoteles,

2,64%). Los que más certificados de calidad concen-

tran son los hoteles de 5 estrellas, de tamaño media-

no y grande e independientes. Los que mayoritaria-

mente tienen sólo un certificado en medio ambiente
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Variables Factor 1 Factor 2

Compromiso con la calidad:

1. La dirección está comprometida con la calidad 0,726

2. Se conocen las necesidades actuales y futuras de los clientes 0,697

3. La empresa colabora con los intermediarios para la mejora del producto 0,632

4. La empresa colabora con los proveedores para la mejora del producto 0,725

5. Los empleados del establecimiento reciben formación en materia de calidad 0,820

6. Se fomenta la motivación de los empleados 0,822

7. Todo el personal está involucrado en la elaboración del producto 0,832

8. Se identifican mejoras en el proceso de prestación del servicio 0,859

9. Control del cumplimiento de los objetivos y corrección de las desviaciones 0,849

10. Cultura de calidad centrada en la mejora continua 0,866

α de Cronbach 0,93

Autovalores por factor 6,188

Determinante 0,0007

KMO 0,917

Significatividad del test de esfericidad de Bartlett 0,000

% Total de varianza explicada 61,88%

Compromiso con la gestión ambiental

Compromiso ambiental básico

1. Compra de productos ecológicos 0,343 0,633

2. Al cliente se le facilita la colaboración ambiental dentro del establecimiento 0,485 0,496

3. Reducción del uso de productos peligrosos para el medio ambiente 0,236 0,771

4. Prácticas de ahorro de energía 0,117 0,860

5. Prácticas de ahorro de agua 0,114 0,871

6. Recogida selectiva de residuos sólidos 0,326 0,505 

Compromiso ambiental avanzado

7. La empresa forma a los trabajadores en materia medioambiental 0,714 0,412

8. Compensación a los empleados con iniciativas ambientales 0,829 0,151

9. Empleo de argumentos ecológicos en las campañas de marketing 0,820 0,141

10. Organización por parte de la empresa de actividades ambientales 0,855 0,119

11. La empresa tiene un enfoque ambiental a largo plazo 0,667 0,407

12. Cuantificación de ahorros y costes ambientales 0,651 0,429

α de Cronbach 0,89 0,83

Autovalores por factor 5,992 1,587

Determinante 0,001

KMO 0,904

Significatividad del test de esfericidad de Bartlett 0,000

% Total de varianza explicada 63,17%
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Tabla 4. Análisis factorial y fiabilidad



son los hoteles de 4 estrellas, pequeños y de cadena.

Por lo que respecta al tipo de hoteles que más certifi-

caciones de ambos tipos posee son los hoteles de 4

estrellas, grandes y de cadena.

Por otro lado, la Tabla 6 muestra que no existe una

relación significativa entre la categoría hotelera y la

certificación. Respecto al tamaño, existen diferencias

significativas entre los hoteles, obteniéndose que los

hoteles certificados tienen un mayor tamaño que los

que no lo están. Además, la pertenencia a cadena

también se relaciona significativamente con la certifi-

cación.

Cuando se comparan los cuatro grupos de empresas

con su grado de compromiso con la gestión de la

Estrellas

3 estrellas 69,3% 19,9% 1,7% 9,1%

4 estrellas 57,1% 23,2% 4,5% 15,2%

5 estrellas 53,3% 40,0% 0% 6,7%

Tamaño

Familiares (hasta 100 plazas) 73,8% 21,5% 0,9% 3,7%

Pequeños (de 101 a 150 plazas) 60,9% 19,6% 4,3% 15,2%

Medianos (de 151 a 300 plazas) 64,9% 23,0% 2,7% 9,5%

Grandes (más de 300 plazas) 51,3% 23,7% 3,9% 21,1%

Tipo de gestión

Independientes 70,3% 22,7% 1,7% 5,2%

Pertenecientes a cadena 55,0% 21,7% 3,9% 19,4%

Sin
certificado

N=194

Sólo
Certificado

Calidad
N=67

Sólo
Certificado

Medio
Ambiente

N=8

Certificado
Calidad y

Medio
Ambiente

N=34

VARIABLES

Tabla 6. Clasificación de hoteles según su certificación por estrellas, tamaño y tipo de gestión 
y análisis de su significatividad.
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Tabla 5.Porcentaje de hoteles según su certificación por estrellas, tamaños y tipo de gestión.

Estrellas (mediana) 3 3 4 4 (1) 9.436 

(p=0,150)

Tamaño (plazas) 130 176 199 258 (2) 16,212 

(mediana) (p=0,001)

Pertenencia a cadena Independiente Independiente Cadena Cadena (1) 17.062

(mediana) (p=0,001)

Sin
certificado

N=194

Sólo
Certificado

Calidad
N=67

Sólo
Certificado

Medio
Ambiente

N=8

Certificado
Calidad y

Medio
Ambiente

N=34

VARIABLES Estadisticos



4.2. Relación entre el tipo de certificación 

y el rendimiento

Con relación al rendimiento de los hoteles, como se

aprecia en la Figura 2, los hoteles que no están certi-

ficados son los que presentan unos resultados peores

en las tres variables de rendimiento consideradas.

Además, el grupo que presenta mejores resultados en

estas variables es el de los hoteles que están certifi-

cados tanto en calidad como en medio ambiente.

Merece la pena destacar la superioridad que tienen

los hoteles con ambos certificados en cuanto a su

capacidad de atracción de clientela debido a que

obtienen unos porcentajes de ocupación sensible-

mente mayores que el resto de hoteles. Este hecho se

puede deber a que ciertos touroperadores motivan a

los hoteles a certificarse para renovar o mejorar sus

contratos año tras año. En segundo lugar se hallarían

los hoteles certificados tan sólo en calidad debido a

que están por encima de los que sólo tienen certifi-

cación ambiental en dos de las tres variables de ren-

tabilidad analizadas. Asimismo, se observa que exis-

ten diferencias significativas entre los grupos de

hoteles certificados para las tres variables de rentabi-

lidad analizadas.

Esto indica que los hoteles certificados muestran

unos resultados mejores que los no certificados.

Aunque este análisis no indica una relación directa

entre la certificación y el resultado, queda claro que

los hoteles certificados obtienen mejores beneficios

porque sus prácticas de gestión son más avanzadas

que los no certificados. Estas mejores prácticas de

gestión se alcanzan utilizando, entre otros aspectos,

sistemas de gestión de la calidad y/o el medio

ambiente y la consiguiente certificación. Por tanto,

estas certificaciones ayudan a los hoteles a mejorar

sus prácticas de gestión y mejoran en parte los resul-

tados del negocio.

5. Reflexiones finales e implicaciones empresariales

Este estudio analiza la relación entre los certificados

de calidad y medioambientales y el resultado empre-

sarial en el contexto del sector hotelero español.

Además, esta relación se ha completado con el aná-

lisis de relación de estas certificaciones con variables

específicas del sector hotelero y con el compromiso

con la gestión de la calidad y medioambiental.

Entre las implicaciones de este trabajo debe remar-

calidad y medioambiental (Figura 1), se observa que

los que mayor compromiso tienen con estas varia-

bles son los que tienen algún certificado ambiental,

seguidos de los que tienen los dos certificados. Por

su parte, los que tienen niveles más bajos son los

hoteles no certificados. Además, aparecen diferen-

cias significativas en estos niveles de compromiso.

Figura 1. Nivel de compromiso con la gestión de la calidad y medioambiental según los certificados de los
hoteles y análisis de su significatividad.

Variables H de Kruskal-Wallis

Compromiso con la gestión de la calidad 16,903 (p=0.001)

Compromiso con la gestión ambiental 61,006 (p=0.000)
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carse, en primer lugar, que los estudios previos no

han analizado el impacto conjunto de la certifica-

ción en calidad y medio ambiente sobre la rentabili-

dad empresarial comparándolo con la certificación

en un único sistema de gestión o en ninguno.

Además, en este trabajo nos hemos centrado en el

sector hotelero, de gran importancia en nuestra eco-

nomía, obteniéndose que los hoteles con ambos cer-

tificados alcanzan mejores resultados.

En segundo lugar, estos dos tipos de certificaciones

están relacionadas ya que tanto la gestión de calidad

como la medioambiental buscan un fin común que

consiste en realizar de la forma más correcta posible

la actividad de la empresa. Es por este motivo que se

observa que cuanto mayores son los recursos de una

empresa hotelera, que pueden derivarse de su tama-

ño o pertenencia a una cadena, mayor puede resul-

tar su interés y su facilidad para obtener certificados

de calidad y medioambientales que ayude a desarro-

llar acciones enfocadas a mejorar la satisfacción del

cliente y la eficiencia, ahorrar en gastos de energía y

agua, entre otros. Estas acciones pueden ayudar a

mejorar la rentabilidad.

En tercer lugar, como hemos comentado, se ha obte-

nido que la inversión en certificados de calidad y de

medio ambiente puede conllevar una mejora en los

resultados. Esto se puede deber al hecho de que las

prácticas que han de desarrollar las empresas para

Figura 2. Resultados según la certificación de los hoteles.

Nota: el valor económico de los intervalos de Beneficio bruto anual y por habitación y día aparecen el apartado 3.

201034

Certificación en calidad y medio ambiente y su relación con el rendimiento
empresarial: evidencia en el sector hotelero español

Variables H de Kruskal-Wallis

Porcentaje de ocupación 18,515 (p=0,000)

Beneficio bruto anual 21,610 (p=0,000)

Beneficio bruto por habitación y día 7,751 (p=0,050)



obtener estos certificados, estableciendo objetivos de

mejora, puede permitir que los hoteles mejoren la

productividad, reduzcan costes y desperdicios, incre-

menten la satisfacción de los clientes y otros stake-

holders y mejoren su imagen, lo que tiene efectos en

sus resultados operativos y financieros. Por ejemplo,

NH Hoteles ha creado e implantado una cultura

interna de calidad a través de su Plan de Gestión

Integral de Servicio de Calidad llamado “Quality

Focus”. Este proyecto le permitió a NH mejorar los

servicios ofrecidos a sus clientes mediante una

mayor implicación y formación de sus empleados en

la cultura de la calidad, recogiendo, distribuyendo y

generando procedimientos en la prestación de servi-

cios en NH hoteles para diseñar planes de acción

para mejorar la satisfacción del cliente.

De igual forma, la cadena china Shangri-la Hotels &

Resorts y la india Taj Hotels & Resorts que aparecen

en la “Green Brands Global Survey” de 2009 (WPP,

2009) señalan la importancia que tiene para los con-

sumidores el hecho de que las empresas sean respe-

tuosas con el medio ambiente. Algunas medidas que

pueden lograr que un cliente pueda observar este

compromiso medioambiental de un hotel serían:

medidas de ahorro eléctrico (ventanas con cristales

tintados, sensores de aire acondicionado, sistemas de

llave-tarjeta, bombillas de bajo consumo), medidas

de ahorro de gas (correcto mantenimiento de los

equipos de cocina), medidas de ahorro de agua y

evaluaciones de consumo (instalación de reguladores

de flujo de agua en WC, atomizadores de agua en

lavabos y duchas) (Chan, 2009). Todas estas medidas

ayudan a los hoteles a reducir sus costes y ser más

rentables. En España, NH y Sol-Meliá implantan

acciones similares. Como resultado, NH redujo 2,3

millones de euros su consumo energético y 0,5

millones de euros su consumo de agua en 2008. En

cuanto a Sol-Meliá, ahorró 0,8 millones de euros en

consumo de agua (Hosteltur, 2009).

Considerando los resultados mostrados en este estu-

dio, en el futuro sería interesante para los hoteleros

conocer la opinión sobre estos aspectos de los direc-

tivos, las asociaciones hoteleras, los empleados e

incluso realizar estudios longitudinales para analizar

los efectos de ambos sistemas de gestión de manera

más profunda. En concreto, sería interesante conocer

la opinión de los directivos sobre los obstáculos o

barreras que va a conllevar la certificación e integra-

ción de ambos sistemas de gestión, los motivos para

conseguir esta integración, los beneficios que se

derivan de la misma y cómo llevar a cabo una ade-

cuada integración de sistemas. Asimismo, también

sería relevante estudiar los diferentes grados de inter-

nalización de los certificados, en el sentido de que

pueden existir empresas que sólo están interesadas

en conseguir el “papel” que demuestra que cumple

con los requisitos de las normas, mientras que otras

compañías van más allá tratando no sólo de obtener

esos certificados sino de aprovechar todos los posi-

bles beneficios de aplicar una filosofía y cultura de

calidad total en toda la organización. Por último, a

través de la aplicación de técnicas estadísticas más

avanzadas y de estudios longitudinales, una investi-

gación futura que puede resultar de interés es anali-

zar si la certificación de estos sistemas da lugar a

mejores resultados o si por el contrario son las

empresas que obtienen mejores resultados las que

más se certifican
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