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Resumen:

Se trata de un estudio apoyado en una investigacién
empirica, que ha permitido a los autores aportar
nuevos datos sobre el estado méis reciente de la
empresa hotelera espaiiola, en relacién con aquellos
factores que mas pueden contribuir a su desarrollo
futuro. A su vez, se efectia un esfuerzo por tratar de
homogeneizar la planta hotelera analizada, para lo
cual se buscan factores comunes entre
establecimientos, fundamentalmente de caricter -
cualitativo, como es el caso de actitudes semejates
hacia los elementos de mayor incidencia en el
desarrollo del sector. También se consideran las
necesidades de formacién de este segmento de la
oferta turistica, en atencién a las opiniones
expresadas por los propios hoteleros.
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La Empresa Hotelera
Espanola: Factores de
Desarrollo

*Enrique Bigné Alcafiz y Salvador Miquel Peris

1. Introduccién

El sector hotelero espaiiol ha sufrido durante los ultimos
anos un proceso de estancamiento derivado de los
buenos resultados que en términos generales atravesaba
el sector turistico. Por otro lado, una gran parte de la
oferta podia encuadrarse en lo que se denomina turismo
de masas que junto con la escasa segmentacion de los
consumidores ha ido alentando una ausencia de
estrategias de adaptacién y busqueda de nuevos
segmentos. Creernos sin embargo que esta situacién ha
ido tocando fin de forma progresiva como consecuencia
de la aparicién de otros destinos turisticos competitivos.
Esta situacién nos ha impulsado a analizar
empiricamente cudl es el estado de la empresa hotelera
espaiiola en relacion con los factores que pueden
impulsar su desarrollo de cara al futuro. Asi mismo se
desarrolla una clasificacién de los hoteles en funcién de
sus consideraciones respecto a los factores que pueden
contribuir a su desarrollo. Por ltimo, el trabajo aborda
las necesidades de formacion del sector segun los
propios hoteleros.

2. El Sector Hotelero: Consideraciones
Generales

El mercado turistico puede clasificarse en su concepcién
mds simple en tres elementos: los productos turisticos,
los oferentes de los servicios como tour operadores,
agencias de viajes, hoteles, catering y transportistas, y
los consumidores (Papadopoulus, 1989). Estos tres
elementos son susceptibles, a su vez, de segmentacién
con arreglo a diversos criterios y técnicas

(Puede verse Bigné y Zorio, 1989).
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Diversas voces, no siempre coincidentes en las
causas, han puesto de manifiesto en estos dos
iltimos afos las dificultades por las que
atraviesa el sector turistico espafol. A nivel
macroecondmico se acude a la recesion
econdmica internacional. Por el lado de la
demanda Figuerola (1991) senala una grave
crisis en el flujo de turistas provenientes del
extranjero compensada en alguna medida por
una favorable evolucion del turismo de los
espanoles. Se senala ademds la competencia
de otros destinos en especial Tunez,
Marruecos y los Paises del Caribe y otras
circunstancias como el tipo de cambio de la
peseta como factores desencadenantes. Parece
que los datos de ocupacion hotelera para el
verano de 1992 no han alcanzado las
previsiones y se sitian en términos generales
por debajo de las del afio anterior salvo en
Baleares y Barcelona durante los Juegos
Olimpicos, y Canarias que permanece en una
situacion similar a la del ano anterior (El Pais,
1992).

En definitiva la situacién del turismo en
Espafia no parece atravesar una coyuntura
favorable dado que también el nimero de
visitantes, aunque no los ingresos, se
encuentra estancado o con pequenas
disminuciones en los tres ultimos afos
(Secretaria General de Turismo, 1991).

Esta situacion nos impulsé a realizar en
colaboracién con el profesor Moutinho un
estudio sobre la situacion del sector hotelero y
las perspectivas de mejora del mismo desde el
punto de vista de los propios empresarios. Se
trata de conocer las actitudes de los hoteleros
respecto al desarrollo futuro del hotel, cuales
eran los factores de desarrollo mds valorados
por ellos mismos.

Tras los primeros anadlisis desarrollados a
partir de la investigacion realizada (Miquel y
Bigné, 1992a) nos decidimos a realizar una

agrupacion de los diversos hoteles analizados
en la muestra a través de la técnica cluster.
Tradicionalmente suelen emplearse como
criterios de agrupacion de los hoteles el
tamafio, la categoria y la propiedad en el
sentido de cadenas, independientes y
familiares, sin embargo, en nuestro trabajo
pretendemos encontrar grupos de hoteles con
actitudes semejantes hacia una serie de
variables que puedan influir en el desarrollo de
los hoteles en el futuro. Esta posible
clasificacion no pretende eliminar a las
tradicionales sino aportar una nueva
aproximacién centrada basicamente en las
actitudes de los hoteles en relacién a su
desarrollo futuro.

El andlisis cluster ha sido ampliamente
utilizado como técnica de investigacion
comercial en numerosos campos del marketing
con finalidades diversas (Punj y Stewart,
1983) y de manera especifica en el marketing
turistico. Asi Swinyard y Struman (1986) lo
aplican a los restaurantes, y Lewis (1985) a los
hoteles, pero en ambos casos agrupan a los
consumidores en relacién con la utilizacién de
estos servicios. Nuestro trabajo utiliza
asimismo el andlisis cluster pero la agrupacion
se realiza sobre los hoteles con la finalidad
antes senalada.

Por ltimo, y partiendo de nuestros propios
resultados y de los de otros autores (Benitez y
Robles, 1992; Witt, Brooke y Buckley, 1991),
la formacién y capacitacion del personal es en
este sector muy baja. El sector requiere
importantes esfuerzos dado el caracter
determinante del personal en contacto con el
publico y el importante grado de recepcion de
turistas internacionales.



3. Objetivos y Metodologia de la
Investigacion

Partiendo de los supuestos anunciados
anteriormente relativos a la situacion por la
gue atraviesa la empresa hotelera v los retos a
los que debe hacer frente nos propusimos
abordar entre otros los siguientes objetivos:

1. Analizar el papel de las acciones
desarrolladas por la Administracién desde
el punto de vista de los hoteleros con el fin
de determinar su valoracion e importancia
como instrumentos que contribuven al
desarrollo de la empresa.

2. Analizar la viabilidad de una
agrupacion de hoteles en relacion con los
factores de desarrollo de los mismos
mediante la aplicacidn de la técnica
cluster,

3. Estudiar las actitudes de los hotelerps
respecto a la formacion asi como las dreas
de mavyor interés en este campo,

La investigacion que presentamos pretende en
fin obtener conclusiones acerca del éxito v
desarrollo del sector hotelero, Conviene
resaltar, no obstante, que tanto ¢l éxito como
el desarrollo son dificilmente delimitables y
ello nos ha impulsado a emplear como
indicadores del mismo la evolucidn de las
ventas y los beneficios,

La investigacion se realizé mediante envio
postal con un sobre con sello para facilitar la
respuesta. Se enviaron 232 cuestionarios
durante el periodo comprendido entre marzo y
abril de 1991 junto con una carta de
presentacion en la que se solicitaba Ia
colaboracion v se explicaban los objetivos de
Ia investigacion.

Los hoteles de la muestra se seleccionaron
aleatoriamente de la Guia de Hoteles de
Espaiia de las provincias de Andalucia,
Baleares, Cantabria, Catalufia, Comunidad
Valenciana y Madrid. Se realizé un primer
envio y nuevamente otro al mes siguiente a
todos aguellos que no tenfamos constancia de
su respuesta. Del total de cuestionarios
enviados se recibieron 89, de los cuales 83
fueron validamente contestados lo cual supone
un ratio de respuestas del 32% que puede
tomarse como aceptable segtin Kanuk y
Berenson (1975). Considerando que el nimero
de hoteles era de 4,200, el error muestral
obtenido es de +10°8% para p=q=0.5. El resto
de detalles sobre la muestra puede verse en la
Tabla 1.

Tabla 1. Distribucion definitiva de la
muesirs

Los entrevistados eran los propietarios o
directores de los hoteles y la seleccion de las
cuestiones objeto de investigacion procedia de
una investigacidn previamente realizada por
Moutinho (19903, en la que determind los
factores mas relevantes para el desarrollo
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hotelero en Escocia. Estos factores que van a
ser objeto de contrastacién en nuestro pais son
los siguientes:

Las ayudas e incentivos fiscales y
financieros proporcionados por la
Administracion.

Colaboracién y apoyo en marketing de la
Administracién, autoridades turisticas y
similares.

Formacién y programas de reciclaje en
diversos campos como personal,
finanzas, marketing, catering y otros.

Las respuestas de los entrevistados se
segmentaron segun el tamaiio del hotel, tipo
de hotel, familiar o perteneciente a una
cadena, y por el nimero de aiios de
experiencia del entrevistado en el sector.

Respecto a las caracteristicas de la muestra
puede sefalarse que de los 83 encuestados el
6% eran propietarios y el resto gerentes,
directores o.adjuntos a la direccién. Un 87%
eran hombres y un 7°2% mujeres, y por otro
lado el 75% llevan mds de 10 afios en el
sector. En definitiva se trata de una muestra
cuya experiencia en el sector y su
cualificacion hacen suponer una razonable
confianza en el conocimiento de la realidad
turistica. En relacidn con el tipo de hoteles
entrevistados el 29% eran de tipo familiar, el
47% pertenecia a una cadena y el restante 24%
a otras categorias. Respecto al tamafio, el 42%
poseia menos de 100 habitantes y el 58% mads
de 100.

4. Analisis de Resultados

Los resultados obtenidos de la investigacion
van a ser estructurados en diversos apartados

relativos a los factores que contribuyen al
desarrollo del sector hotelero, agrupacién de
hoteles segun estos factores y las necesidades
formativas.

4.1. Factores que contribuyen al
desarrollo del sector hotelero

En relacion con los factores que contribuyen al
desarrollo del hotel se desarrollaron diversas
cuestiones. En primer lugar se planteé una
pregunta mediante una escala de 1 a 7 para
que los encuestados sefialasen, de “‘nada
importante” a “muy importante”, su opinién a
una serie de factores considerados importantes
para el desarrollo del hotel en investigaciones
previas (Moutinho, 1990). En segundo lugar
se solicitd a los entrevistados una ordenacién
por grado de importancia de los factores
sugeridos. Finalmente se incluyé una pregunta
abierta con el fin de que los encuestados
pudiesen sugerir otros factores de particular
importancia para el desarrollo del hotel.

Los resultados obtenidos recogidos en la tabla
2 nos muestran la posibilidad de distinguir tres
tipos de factores. Un primer grupo incluye a
los dos factores mds importantes: los cursos de
formacidn y los cursos para la direccién con
valores medios de 6’17 y 6’16
respectivamente. Ambos factores hacen
referencia a la formacion.

Un segundo grupo de factores con
puntuaciones medias entre 5y 5’50 y
considerados por tanto como importantes
fueron los siguientes: campaiias
promocionales conjuntas con otros hoteles
(5°43), apoyo autoridades turisticas (5°35),
proyectos conjuntos de investigacién de
mercados con otros hoteles (5’30), campaiias
promocionales de cualquier tipo (5°25), apoyo
moral de los miembros de la familia (5°21),
recursos humanos y ayudas proporcionadas



Tabla 2; Grado de importancia de distintos factores que contribuyen al desarrollo del hotel.
Unidad: Porcentaje sobre total muestra (n = 83)
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Tabla 3; Orden de importancia de los factores de desarrolio del hotel. Unidad: Porcentaje
sobre total moestra (n = 83)
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27 7%, las exenciones/incentivos fiscales
proporcionados por la Administracion. Este
factor es especialmente importante entre los
gue Hevan mas de 20 aios en el secton,

El segundo factor en importancia, 12%. es el
apoyo comercial proporcionado porlos
organismos estatales o autonémicoes, seguido
de campaifias promocionales conjuntas con
otros hoteles 4%, que aparece como tercer,
cuarto v quinto factor en importancia si bien
en este tltimo caso con igual porcentaje que el
factor mejora de las relaciones y
connmicacion con las autondades wristicas.

Por otro lado, a los encuestados se les solicitd
gue sefialasen de manera espontdnea qué otros
factores consideraban importantes para el
futuro desarrolio de su empresa hotelera. Los
resultados se muestran en la tabla 4 y en ella
puede observarse que el 19% de los
entrevistados sefiala que la formacion
profesional es un factor de particular
importancia para el desarrollo del hotel y con
el mismo porcentaje del 15 % sefialan otros
dos factores: la rentabilidad vy la relacion
calidad-precio. Estos factores son mds
importantes para los hoteles de tipo familiar
que para las cadenas hoteleras.

Existen otros factores que han sido
considerados importantes para un porcentaje
menor de entrevistados v éstos son los
signientes: control de la competencia desleal
7'2 % organizacion/mejora
comunicacionfoferta complementaria 6 %;
coordinacion ferias 4'8 % mejoraen la
calidad-serviciosfapoyo autoridades/situacion
economica 3°6%. El resto de factores poseen
escasos porcentajes tal v como puede verse en
Ia tabla 5. En realidad ningun factor sugerido
espontincamente por los entrevistados alcanzd
porcentajes muy elevados, salvo ¢l aludido de
la formacion profesional. En definitiva parece
confirmarse que los factores gue se consideran
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mads importantes para el desarrollo del hotel,
son los sugeridos en la investigacién
previamente desarrollada para el caso escocés
por Mountinho (1990).

4.2. Agrupacion de hoteles

Tras el anterior andlisis se ha procedido a
realizar una agrupacién de los diversos hoteles
analizados en la muestra a través de la técnica
Cluster. El objetivo es encontrar grupos de
hoteles con actitudes semejantes hacia los
factores de desarrollo de este sector.

Para esta finalidad se utiliz6 la técnica
multivariable cluster que ha sido ampliamente
empleada en marketing (Punj y Stewart, 1983)
y en marketing turistico en particular (Lewis,
1985; Swyndard y Struman, 1986). Esta
técnica tiene por objeto clasificar una
poblacién de entes diversos en un reducido
numero de grupos mutuamente exclusivos y
exhaustivos basados en la similitud de
caracteristicas entre tales entes (Sheth, 1971).
El programa utilizado ha sido el Galaxi por ser
un método no jerdrquico de cardcter mixto al
que se le aplica adicionalmente un “hill
climbing”.®"

Los resultados obtenidos y la seleccién final
de cuatro grupos se ha realizado en base a
diversos criterios como la eficiencia
estadistica, el tamafio de los grupos y su
semejanza, asi como la posible interpretacion
de los grupos.®

El grupo uno esta formado por 11 hoteles y
sus resultados muestran un desinterés por la
mayoria de las cuestiones incluidas en la
investigacién y en especial, y por orden
decreciente, o relacionados con las
actuaciones conjuntas como promocion e
investigacién de mercados y formacién.
Muestran asimismo un desinterés, aunque en
menor medida, por los apoyos y ayudas de la

Administracién referidas a personal,
comercial, financiero, fiscal y risk sharing.
Este grupo representa al 13% de la muestra y
podria ser identificado como un grupo de
hoteles pasivos en especial en lo relativo a sus
propias decisiones. Este grupo de hoteles
mantiene pues una actitud poco activa tanto en
lo que se refiere a sus propias decisiones como
a las que provienen de las diversas
Administraciones con competencias en
materia turistica. En suma no parece que este
grupo sea susceptible de cambio o innovacién
en sus estrategias. Parece pues estar en
sintonia con lo que algiin autor ha sefialado
respecto a la falta de dinamismo y nuevas
estrategias acordes con las oportunidades de
mercado que provocan una actitud no
adaptativa y mucho menos anticipativa
(Moutinho, 1991).

El grupo dos lo forman 11 hoteles y es junto
con el anterior el mds pequefio. Los hoteles de
este grupo dan poca importancia a las ayudas
provenientes de la Administracién en lo
relativo al apoyo financiero, comercial,
personal, risk-sharing, incentivos fiscales, €
incluso, no valoran positivamente las
relaciones con las autoridades turisticas. Por el
contrario, las actividades de iniciativa privada,
desarrolladas conjuntamente o no, son
valoradas positivamente. Asi y por orden
decreciente dan mayor importancia a la
formacién, promocién, investigaciones de
mercado conjuntas, promociones conjuntas
con otros hoteles, grupos de compra y apoyo
moral de la familia. En consecuencia este
grupo de hoteles podria ser denominado como
antiproteccionistas y emprendedores.

Este grupo de hoteles posee un gran interés
por desarrollar actividades, en muchos casos
de forma conjunta con otros hoteles, pero
respetando su iniciativa privada y con nula
vinculacién con las ayudas y actuaciones de la
Administracién. El comportamiento anti-



Tabla 5: Grado de importancia en el futuro de los distintos tipos de fermacion para el
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recogidos en la tabla 6 puede sefialarse que
ninguno de ellos alcanza un gran porcentaje de
respuesta, lo cual no permite detectar nuevas
areas de interés en la formacion del sector.

Los tipos de formacién considerados por los
entrevistados son los siguientes: la formacién
practica con un porcentaje del 7%, formacién
en nuevas técnicas con un 6%. La formacién
en idiomas y relaciones humanas y técnicas
obtienen un mismo porcentaje del 3°6%. La
formacién de la direccién y en el drea de
control de calidad obtienen el mismo
porcentaje del 2°4%. Por Gltimo la formacién
en restauracion de cocina se considera
importante para el 1'2%. A partir de estos
datos podria interpretarse que la formacién en
estas dreas esta cubierta, o al menos no
despierta un gran interés para los
entrevistados. Conviene destacar que el 73 %
de los entrevistados no considera importante
otros tipos de formacién ademds de los
previamente sugeridos en la pregunta anterior.

5. Conclusiones

En el presente trabajo hemos realizado una
investigacion empirica con el fin de estudiar
los factores mds relevantes para el desarrollo
del hotel y sugerir conclusiones ttiles para el
andlisis del sector especialmente desde el
punto de vista de las acciones a desarrollar por
la Administracion y por parte de los
empresarios.

En relacion con los objetivos especificos que
perseguia la investigacién sefialados con
anterioridad, las conclusiones mads relevantes
son las siguientes:

1. El factor mds importante para el
desarrollo del hotel es la formacién. Junto
a €l destacan en cuanto a importancia el

resto de cuestiones sugeridas y que
abarcan factores relacionados con los
apoyos de la Administracién en distintos
aspectos y las acciones relacionadas con
el marketing. Las primeras son mds
importantes para los hoteles de menor
tamano y de dmbito familiar, mientras
que los factores de marketing son mds
importantes para los hoteles de mayor
tamafo y para los que pertenecen a
cadenas. En realidad, casi todos los
factores son considerados importantes, sin
embargo, cuando se les pidié a los
entrevistados que los ordenasen por orden
de importancia, el mds importante resulté
ser las exenciones € incentivos fiscales
proporcionados por la Administracién,
seguido por el apoyo comercial
proporcionado por organismos estatales o
autonémicos y las campanas
promocionales conjuntas con otros
hoteles. Witt, Brooke y Bucktey (1991)
sefialan como tendencia importante a
nivel internacional la cooperacién
hotelera a través de franquicias, acuerdos
de cooperacién y consorcios de hoteles
para beneficiarse de las economias de
escala en marketing.

2. Se ha obtenido una clasificacién de los
hoteles de la muestra que a nuestro juicio
si permite analizar desde otra perspectiva
las actuaciones de los agentes econémicos
de este sector. Por el lado de 1a oferta en
concreto se han identificado cuatro
grupos que han sido denominados:
pasivos; antiproteccionistas y
emprendedores; emprendedores con
buena disposicién a las ayudas de la
Administracién; y proteccionistas y poco
emprendedores. Los factores que mejor
diferencian a unos grupos de otros pueden
encontrarse de un lado en la iniciativa y
cardcter emprendedor de los hoteles, y de
otro, en la importancia y valoracién que
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conceden a las ayudas de las diversas
autoridades turisticas.

3. En relacién con la formacién, factor
comiderado importante por los
entrevistados, todas las dreas de
formacién sugeridas han sido
consideradas bastante importantes, si bien
el catering ha sido considerado algo
menos importante. Por orden decreciente
las dreas de mayor importancia son
personal, marketing, finanzas-
contabilidad y catering. Por otra parte los
entrevistados no consideran importantes
otros tipos de formacién diferentes a los
aludidos.

De un modo global puede decirse que la
investigacion sugiére acciones en tres
direcciones: formacién, mejora e
intensificacién de los apoyos de la
Administracién y acciones conjuntas de los
hoteles. Respecto a las primeras acciones se
vienen dando pasos que permiten augurar la
bondad del camino emprendido, sin embargo
las acciones de cooperacion entre hoteleros no
poseen por el momento la suficiente
transcendencia ni generalizacion en nuestro
pafs.

Notas

(1) Los detalles acerca del Galaxi pueden
verse en Bigné (1990).

(2) El detalle puede verse en Miquel y Bigné
(1992 b).
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