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Resumen:

La necesidad de afrontar nuevos retos, ademas de la globalizacion, han hecho que las empresas de todo el mundo
necesiten ser competitivas. En este contexto se realizd una investigacion en las empresas micro, pequefias y
mediana (MIPYME) del rubro hotelero en la ciudad de San Pedro Sula. Se debe entender que la competitividad
es un problema nuevo en los paises en vias de desarrollo, debido a que cada pais enfrenta diferentes desafios que
se acentlan al desconocer el nivel de competitividad. El objetivo general de este trabajo fue determinar la
correlacién entre las variables: calidad, precio, canal de distribucion, servicios y tecnologia, con la competitividad
del rubro comercial hotelero. En relacién con los resultados que se obtuvieron; la calidad, canal de distribucién,
precio, servicios, y tecnologia, tienen un nivel de 75%, 75%, 70%, 79% y 76%, respectivamente, en relacion con
la competitividad. Concluyendo en que, el nivel de competitividad es regular. Siendo las micro empresas de este
rubro, las que resultaron con un bajo nivel: de malo a regular.

Palabras Claves: Calidad, Canal de distribucion, Precio, Servicio, Tecnologia, Competitividad.

Abstract:

The need to face new challenges, in addition to globalization, has caused companies around the world to become
more competitive. In this context, an investigation was conducted in the micro, small and medium companies
(MSMEs) in the field of hospitality in the city of San Pedro Sula. It is important to understand that competitiveness
is a new problem in developing countries due to the different changes each country faces. These challenges are
accentuated by the lack of knowledge of the competitive levels. The overall objective of this study was to
determine the correlation between these variables - quality, distribution channel, price, services and technology —
and competitiveness in the hospitality area. The results show that the levels of competitiveness are: quality 75%,
price 75%, distribution channels 70%, price 79%, services, and technology 76%. The conclusion is that the level
of competitiveness is regular. The area with the lowest percentages was the micro companies with levels from bad
to regular.
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1. Introduccion

Actualmente, la economia de Honduras, es basicamente sostenida por las remesas familiares y
las exportaciones de productos agricolas y materias primas. El sector turismo representa el
cuarto sector en importancia respecto de las exportaciones, por ende tiene relevancia en
diversos aspectos, tanto en lo econdmico como en lo social, y ésta radica en el aporte de divisas
para el Estado y en la generacion de ingresos para las familias de las personas que laboran en
este rubro y que dependen de la prestacion de este tipo de servicios y de los precios de éstos.
El turismo es un fendmeno social, cultural y econdmico que se relaciona con el movimiento de
las personas a destinos que no son su lugar de residencia habitual, sea cual fuere su motivo
(Organizacion Mundial del Turismo, 1998, pag. 11). En la actualidad, el turismo se ha
convertido, a nivel mundial, en una actividad bastante rentable, aportando divisas, empleo e
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infraestructura. Contribuyendo de esa manera al desarrollo econémico, social, cultural y
tecnoldgico del pais destino. En Honduras, este rubro se ha desarrollado en los Gltimos afios
constituyéndose en una de las tres fuentes generadoras de divisas. Tanto asi, que en el afio
2012, generd 700 millones de délares en divisas al pais (Mejia, 2013, pags. 4-5). Ademas todas
sus actividades, de las cuales destaca la hosteleria, ayudan a potenciar y respetar los atractivos,
generar empleo y proteger los patrimonios.

En Honduras, los primeros hoteles fueron establecidos de manera rudimentaria, cercanos a los
parques centrales, de algunas ciudades importantes. Ejemplos de esto fueron: Hotel
Internacional, en San Pedro Sula, Hotel Lefebre, en Puerto Cortés y Hotel Progreso en
Tegucigalpa (Funes, 2013). Debido al florecimiento del comercio y la influencia de las
tendencias internacionales en la cultura hondurefia, los hoteles de franquicia se desarrollaron.
Asimismo, trajeron consigo la estandarizacion y capacitacion dirigida a la atencion al cliente.
Lograndose, de esta manera, competitividad en el sector; ya que pequefios empresarios
visualizaron las bondades y beneficios que ofrece la industria y decidieron incursionar en la
misma, proliferando asi los pequefios hoteles. En San Pedro Sula, la industria hotelera es grande
y variada por ser el centro de negocios de Honduras por excelencia y sede de las principales
empresas e industrias. Ademas, su ubicacion geografica y accesibilidad terrestre y aérea, la
convierten en un destino insigne para ser visitado por empresarios y personas de negocios.
Tanto asi, que tuvo un 50% en ocupacion hotelera, durante el afio 2010. Un poco menor a la
de Tegucigalpa, que fue de 52% (Unidad de Inteligencia de Mercados, 2010, pag. 3). El gasto
promedio fue por tanto de $489.76 en el afio 2011 (Unidad de Inteligencia de Mercados, 2010,
pag. 3). Asimismo, la estadia promedio de los turistas fue de 1 a 3 dias, provenientes en su
mayoria, de otros lugares del pais. El turista que visita San Pedro Sula, es tipicamente
profesional, de nivel universitario, sexo masculino, casado, de entre 28 a 37 Afios (Unidad de
Analisis Econdmicos, 2012, pags. 3-4).

En la actualidad la ciudad presenta una oferta hotelera compuesta por 131 hoteles,
proporcionando un total de 1,344 habitaciones (Buro de Convenciones Honduras, 2013). Los
servicios ofrecidos por la mayoria de estos hoteles son: internet, agua caliente, television y aire
acondicionado. Solo un 45.20% ofrece el servicio de restaurante, equivalente a 33 hoteles. El
71.23% equivalente a 52 hoteles, proporciona el desayuno incluido. Entre otros servicios estan:
piscina, salones de reunién y bar (Grupo Opsa, 2013, pags. 60-61). Entre las alternativas de
hospedaje que San Pedro Sula ofrece, se mencionan: hotel boutique, hotel de ciudad, apart-
hotel, hostal y bed and breakfast. Los turistas constituyen la suma de las personas foraneas que
viajan a Honduras y la poblacion nacional que viaja a una ciudad diferente a la cual vive dentro
del mismo pais. Asi, los 871.50 miles de turistas que visitaron Honduras en 2011, son quienes
hacen uso de la actividad hotelera. Los turistas que visitaron Honduras en el afio 2011, son en
su mayoria de origen centroamericano (47%), seguido por norteamericano (36,3%) y europeo
(10.8%). A pesar de que el centroamericano es quien mas visita el pais, su estadia tiende a ser
en promedio, de 1 a 3 noches. Mientras tanto, los norteamericanos y europeos se hospedan de
4 a 7 noches en promedio. Cabe sefialar, que un 51.11% hizo su ingreso al pais via aérea y el
otro 48.9% fue por via terrestre. Asimismo, obedecen a un patron estacional, en donde la
temporada alta o de mayor afluencia son los meses enero, febrero, marzo, abril, julio, agosto y
diciembre. Ademas gasta en promedio US$645.80 durante su estadia, la que en promedio es de
10.4 noches. De este gasto, la mayor parte es destinada a los servicios de hoteleria,
correspondiente a un 28.9%, como se aprecia en la figura 1 (Instituto Hondurefio de Turismo,
2012, pag. 6).
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Figural. Estructura promedio del gasto del turista receptor.

Como se presenta en la Figura 1, el gasto es mayor en la seccion de hoteleria con un 28.9%,
seguida por restaurantes el cual fue de 24%. Las areas de esparcimiento y transporte interno
son en las que menos gasta el turista, siendo la primera un 3.1% y la otra un 6.6% (Unidad de
Analisis Econdmicos, 2012). Por lo anterior, el presente estudio tuvo como objetivo:
“‘Determinar en qué medida el nivel de la calidad, canales de distribucion, precios, servicios y
tecnologia influyen en la competitividad del rubro hotelero en San Pedro Sula, Honduras, en el
afio 2014”°. Debido a que en Honduras el sector MIPYME en general adolece de una estructura
empresarial eficiente y dado que las caracteristicas propias del sector no permiten un desarrollo
en temas como el de calidad, cadenas de suministros y uso de tecnologias, se hace dificil para
el sector el ofrecer servicios que cumplimenten, al menos, las exigencias minimas respecto de
los estandares internaciones — hablando especificamente del rubro hotelero — en los aspectos
que le son referentes al sector. Aunado a esto, aspectos como educacion de negocios y acceso
al financiamiento hacen dificil para la MIPYME hotelera el funcionamiento de sus negocios.
Entonces, ofrecer herramientas que ayuden a la mejora en general en estos temas hace
justificable la investigacion realizada.

2. Revision de literatura

Para una empresa, los elementos més importantes son los insumos: mano de obra, terrenos,
capital, administracion, tecnologias, entre otros. Cuando una empresa es eficiente en términos
de insumos, significa que esta realizando la asignacién de los mismos al minimo costo por
unidad producida. Para el logro de la eficiencia, los insumos se deben utilizar en la forma mas
productiva posible. De esto, se deriva que el componente mas importante para la mayoria de
las empresas fuese la productividad por trabajador y que, aquella que posea ventaja en este
sentido, usualmente tendra una ventaja competitiva basada en sus costos (Gutiérrez, 1997).

Para Peter Drucker (1993), el conocimiento constituye el factor clave a desarrollar como
insumo productivo, y en ese sentido, sirve de instrumento para alcanzar mayores resultados, en
el &mbito social y econdémico. Una sociedad educada facilitard obtener un mayor nivel de
producto con el menor uso posible de los factores productivos, incluyendo el conocimiento
como uno de ellos. Al referirse a la mano de obra, sefiala que ésta, no solo necesita un alto
grado de conocimiento formal, requiere sobre todo, gran capacidad para aprender y adquirir
conocimiento adicional. (Drucker, 1993)
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La calidad de un producto, como ventaja competitiva, hace que éste gane reputacién, dando a
la empresa la posibilidad de cobrar un precio mayor. La calidad también permitird una
disminucion de costos, al ahorrar el tiempo que perderia un trabajador en corregir las fallas, o
evitar el prestar servicios adicionales fuera de lo normal, siempre y cuando el costo de corregir
las fallas o prestar servicios adicionales, fuese mayor que el costo de tener una calidad mayor
(Gutiérrez, 1997).

En el largo plazo, la competitividad de los productos, estara dada por la innovacion. La misma
incluye adelantos en los tipos de productos, procesos de produccion, sistemas administrativos,
estructuras organizacionales y estrategias desarrolladas por una organizacién. La innovacion
puede llegar a ser la ventaja competitiva mas importante, porque permite a la empresa
diferenciar su producto de las demas empresas, cuya creacién exclusiva puede permitirle que
cobre un precio mayor. También puede permitir que una empresa reduzca sus costos unitarios
mucho mas que sus competidores, lo que significa un mayor margen de ganancia, sélo si el
costo de la innovacion es menor que la reduccion en los costos. (Drucker, 1993)

La competencia obliga a una auto superacion constante, y en momentos de cambio, esta
obligacion es ineludible. EI empresario y el alto directivo tienen la mision de adelantarse y
dirigir este cambio, de estimular la creatividad y de conseguir que la empresa se sitle en la
cresta de la ola. Involucrar al cliente en la idea de que es bueno aumentar la calidad, se puede
lograr mediante la personalizacion de los bienes y servicios de acuerdo con las demandas
individuales de los clientes, asi como la reduccion en el tiempo de respuesta en la entrega de
dicho bien o prestacion del servicio (Gutiérrez, 1997). Existen diversos modelos de la
competitividad y también un desarrollo en los modelos al actualizarse. Los enfoques de los
modelos son dos, la medicién macro econdémica y la medicion micro; la primera se refiere a la
medicion de un sector industrial o de un pais y la segunda de una empresa (Monterde, 1992).

Para Porter, el concepto de competitividad engloba aspectos sobre la calidad de vida y nivel de
vida, empleos, desarrollo, permanencia en el mercado. Se tiene diferentes conceptos de los
diferentes autores, desde los que nos hablan de penetracion en el mercado, flujos de inversién,
mano de obra, aspectos como innovacion tecnologica, canales de distribucion, costo-beneficio,
costos de produccion, precio de venta, competidores domésticos, estandares de calidad, niveles
de producto, procesos de produccion, ademas de la productividad. Todo esto conlleva a hacer
un andlisis para determinar cuales son las variables causantes de la competitividad. (Gutiérrez,
1997)

Cuando se habla de calidad es necesario realizar antes, una lista de los principales problemas
internos de cualquier empresa, ademas de las condiciones del entorno. Es por ello que la calidad
constituye desde hace afios una exigencia para las empresas y organizaciones de todo el mundo.
Las respuestas a estas exigencias, han sido: formacidn de equipos de calidad, control estadistico
de la calidad, certificacion de calidad, elaboracion de manuales de calidad y procesos de mejora
continua (Gutiérrez, 1997). Es por esa razon que la mejora continua es la base de una empresa,
por lo tanto las empresas tienen la necesidad de implantar una mejora continua en los procesos
de produccion, como dice Porter, la mejora continua mantendria al producto en el mercado, si
no se hace esto, otra empresa lo hard. Tomando en cuenta lo anterior, la primera dimension de
calidad es la mejora continua (Ramirez, 1997) y para ello se requiere de: 1) Una comunicacion
consistente dentro del proceso y entre usuarios, proveedores y clientes. 2) Una conciencia para
la calidad total por parte de los empleados. 3) Control de costos. 4) Reduccién potencial de
auditorias de calidad.

Otro indicador interno: los objetivos de la compaiiia. Las decisiones de tipo administrativo
influyen en el disefio del canal, por lo que una seleccidon apropiada del canal de distribucién
solo lo es, si cumple con los requerimientos establecidos por los objetivos totales de la
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compafiia, en cuanto a la participacion de mercado y la rentabilidad. Algunas veces la
administracion quiere utilizar un canal de distribucion particular, aunque no exista una base de
negocios firme que justifique la decision (Villareal, 1994). El indicador cobertura describe el
numero de areas en las cuales los productos en el mercado extranjero estan representados y la
calidad de esa representacion. La cobertura es bidimensional en cuanto a que necesita
considerar la cobertura horizontal y vertical en el disefio del canal. Si la relacion de la empresa
y los intermediarios no es firme, el control que la empresa pueda ejercer sera menor, y entre
mas grande sea el canal, mayor dificultad tendra para dar la ultima palabra en la fijacion del
precio, promocion, y los tipos de tiendas en las cuales el producto estara disponible. La decision
de utilizar intermediarios o de distribuir por un canal propiedad de la empresa o integrado,
requiere de sopesar el deseo de controlar los esfuerzos de exportacion y el de minimizar los
costos de distribucion (Walters & Bargirl, 1982).

Los consultores en materia tecnologica son sumamente pocos en el pais y esta carencia dificulta
a las empresas conocer donde pueden encontrar respuestas locales a sus necesidades
tecnologicas (Saldafia, 1987). La tecnologia es un punto que se encuentra tratado en
practicamente todos los libros de administracion, ya que el desarrollo tecnologico puede tener
un fuerte impacto sobre la operacion y la administracion de cualquier organizacién. Se dice
que la tecnologia es un término de gran alcance que incluye la totalidad de conocimientos que
tenemos sobre como hacer las cosas, entre ellos los inventos (Villareal, 1994).

3. Metodologia

Se encontrd cuatro variables independientes en la problematica y cada una de las variables
cuenta con sus dimensiones que explican los aspectos que se estudiaron en cada una de las
mismas. Asimismo, en el centro se observa la variable dependiente que simboliza que cualquier
cambio en las variables que le rodean afectara directamente a la misma. Formulando la
hipotesis nula “La competitividad de las empresas MIPYME del rubro hotelero en San Pedro
Sula, Honduras, 2014, no esta determinada por la calidad de su servicio, los precios, los canales
de distribucién y la tecnologia utilizada”. Para poder analizar los datos cuantitativos de la
investigacion se ha optado por un disefio no experimental, no manipulando las variables. La
recopilacién de la informacion se ha realizado en el ultimo trimestre del afio 2014, por lo que
el disefio no experimental de la investigacion es de tipo transversal, recopilando los datos en
un momento unico en el tiempo.

El alcance que la investigacion tuvo fue correlacional, relacionando las caracteristicas de las
teorias de competitividad, cantidad de conexiones con nodos para la obtencion de informacion,
entre otras descritas en esta investigacion y permitiendo asi un proceso inductivo para el
analisis de datos (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2010). La poblacion con la que se ha
trabajado para la realizacion del estudio de la competitividad, esta delimitada a todos los hoteles
de San Pedro Sula, incluyendo los establecimientos denominados como Aparthotel, B&B,
hostales y hoteles. Siendo un total de 131 establecimientos. El calculo de la muestra en la
investigacion se ha realizado mediante la formula para el calculo de tamafios de las muestras
segun (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2010), conociendo el tamafio de los estratos de
poblacién, y definiendo el nivel de confianza en un 95%, el error muestral a un 5% y las
probabilidades de éxito y fracaso al 92%. La formula aplicada fue:

B NxZ?xPxQ
" D2x(N-1)+Z2xPxQ

n

(1
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El tamafio de la muestra para MIPYME del rubro hotelero en la ciudad de San Pedro Sula, es
de 61. Para el calculo de la muestra estratificada se procedio dividiendo el tamario de la muestra
entre el total de los hoteles registrados en la ciudad de San Pedro Sula, resultd una fraccion
constante de fn=61/131=0.7481. En la Tabla 1, se puede observar el célculo de muestras
estratificadas para las MIPYMES del rubro hotelero en la ciudad de San Pedro Sula.

Tabla 1. Muestras estratificadas

Clasificacion Total Muestra
Micro-empresa 95 44
Pequefia-empresa 31 14
Mediana-empresa 5 2

Para esta investigacion ha sido importante definir cuél es la unidad de andlisis con la que se ha
trabajado entendiendo que es “la unidad que es objeto de estudio” (Vivanco, 2005) y que
“comunmente son individuos, sin embargo pueden ser individuos o grupos”. Las unidades de
analisis, segun las poblaciones establecidas en este proyecto de investigacion, se han detallado
de la siguiente manera: 1) Micro- empresas se definié con un nimero de empleados de hasta
diez, 2) Pequefias- empresas con un nimero de empleados entre 11y 60, y empresa medianas
con un numero de empleados entre 61 y 200.

Entre las herramientas de investigacion, se visualizo aplicar un cuestionario para cada uno de
los establecimientos identificados; complementando el trabajo de campo con la técnica de
entrevista directa, ya que permite de forma mas directa analizar ciertos aspectos relacionados
con la Investigacion, con una fiabilidad calculada por medio del estadistico de Alfa de
Cronbach de 0.941. Una vez aplicados los instrumentos, se tabularon en el software estadistico
SPSS, facilitando el cruce de variables que permitan la generacion de graficos que una vez
interpretados, den respuesta a las preguntas de investigacion definidas en el estudio.

3.1 Resultados y anélisis

La competitividad es la variable dependiente y las variables independientes son calidad, canal
de distribucidn, precio, servicios y tecnologia. Por tanto en este estudio la variables dependiente
e independientes tiene una ponderacion de cien por ciento (100%).

Calidad

La caracterizacion de esta variable hace referencia a: mejora continua, normas de calidad y
sistemas de calidad. Es aqui donde pueden identificarse todos y cada uno de los aspectos que
caracterizan y determinan la calidad del servicio respecto de la competitividad. Se observa
coémo cada una de las dimensiones se transforman en indicadores que al final hacen del estudio
algo mas detallado y claro; es asi como estas dimensiones se transforman en indicadores:
comunicacion, conciencia de los empleados, costos, requisitos técnicos actuales, certificacion
de calidad, uso de las normas de calidad, beneficios del sistema de calidad y beneficios de la
certificacion de calidad; en relacién con los cuales se elabor6 una pregunta tendiente a conocer
sobre la importancia que la industria da a cada aspecto listado; dando al final como sumatoria
de las tres dimensiones, una sola variable.
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Figura 2. Resultados de los indicadores de la calidad.

En la figura anterior se muestra, que dentro de la variable calidad en donde se pregunt6 sobre
los indicadores respectivos, la mayoria, el 74.79% respondid de manera positiva diciendo que
estaban satisfechos con el nivel de afirmacion. Este indicador tiene una influencia positiva
dentro de nuestro estudio.

Canal de distribucion

La caracterizacion de esta variable hace referencia al disefio del canal y selecciéon de
intermediarios. Es aqui donde pueden identificarse todos y cada uno de los aspectos que
caracterizan y determinan el canal de distribucion (en cuanto a su disefio) en relacién con la
competitividad del servicio. Se observa como cada una de las dimensiones se transforman en
indicadores que al final hacen el estudio algo mas detallado y claro; es asi como estas
dimensiones se transforman en indicadores: clientes, cultura, competencia, objetivos de la
compaiiia, cobertura, comunicacion, tipo de relacion, tipo de exportacion e intermediarios; en
relaciéon con los cuales se elabord una pregunta tendiente a conocer sobre la importancia que
la industria da a cada aspecto listado; dando al final como sumatoria de las dos dimensiones,
una sola variable.
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Figura 3 .Resultados de los indicadores de la variable canal de distribucion.

En la figura anterior se muestra, que dentro de la variable canal de distribucion en donde se
preguntd sobre los indicadores respectivos, la mayoria, el 75.42%, respondié de manera
positiva diciendo que estaban satisfechos con el nivel de afirmacion. Este indicador tiene una
influencia positiva dentro de nuestro estudio.
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Precio

La caracterizacion de esta variable hace referencia a: fijacion del precio, costos de produccion,
costo de exportacion, condiciones de venta. Es aqui donde pueden identificarse todos y cada
uno de los aspectos que caracterizan y determinan la variable precio en relacion con la
competitividad del servicio. Se observa como cada una de las dimensiones se transforman en
indicadores que al final hacen del estudio algo mas detallado y claro; es asi como estas
dimensiones se transforman en indicadores: manejo del precio, precio internacional, costos
actuales, costo del producto para exportacion, costo operativos de exportaciones, costos de
entrada al mercado internacional, costos de comercializacion, costos de administracion, precio,
transporte y contrato; en relacion con los cuales se elabord una pregunta tendiente a conocer
sobre la importancia que la industria da a cada aspecto listado; dando al final como sumatoria
de las dos dimensiones, una sola variable.
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Figura 4. Resultados de los indicadores de la variable precio

En la figura anterior se muestra, que dentro de la variable precio en donde se pregunté sobre
los indicadores respectivos, la mayoria, el 70.0% respondié de manera positiva diciendo que
estaban satisfechos con el nivel de afirmacion. Este indicador tiene una influencia positiva
dentro de nuestro estudio.

Servicios

La caracterizacion de esta variable hace referencia a: intangibilidad, temporalidad,
inseparabilidad y heterogeneidad. Es aqui donde pueden identificarse todos y cada uno de los
aspectos que caracterizan y determinan la variable servicio en relacion con la competitividad
del servicio. Se observa como cada una de las dimensiones se transforman en indicadores que
al final hacen del estudio algo mas detallado y claro; es asi como estas dimensiones se
transforman en indicadores: asociacion de marca, administracion de demanda, distribucion
directa y calidad en el servicio, en relacion con los cuales se elabord una pregunta tendiente a
conocer sobre la importancia que la industria da a cada aspecto listado; dando al final como
sumatoria de las dos dimensiones, una sola variable.

En la Figura 5 se muestra, que dentro de la variable servicio en donde se preguntd sobre los
indicadores respectivo. La mayoria, el 79.2.0%, respondié de manera positiva diciendo que
estaban satisfechos con el nivel de afirmacion. Este indicador tiene una influencia positiva
dentro de nuestro estudio.
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Figura 5. Resultados de los indicadores de la variable servicios.
Tecnologia

La caracterizacion de esta variable hace referencia a innovacion, asistencia técnica e
infraestructura. Es aqui donde pueden identificarse todos y cada una de las aspectos que
caracterizan y determinan la variable precio en relacion con la competitividad del servicio. Se
observa como cada una de las dimensiones se transforman en indicadores que al final hacen
del estudio algo mas detallado y claro; es asi como estas dimensiones se transforman en
indicadores: modernidad, inversion, asesoria e inversion en asesoria, infraestructura y
competidores, en relacién con los cuales se elabor6 una pregunta tendiente a conocer sobre la
importancia que la industria da a cada aspecto listado; dando al final como sumatoria de las
dos dimensiones, una sola variable.
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Figura 6. Resultados de los indicadores de la variable tecnologia.

En la figura anterior se muestra, que dentro de la variable tecnologia en donde se pregunto
sobre los indicadores respectivos, la mayoria, el 76.3%, respondié de manera positiva, diciendo
que estaban satisfechos con el nivel de afirmacion.

Competitividad total

En relacion con la variable dependiente de competitividad: los resultados se muestran en la
siguiente figura.
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Figura 7. Resultados de los indicadores de la variable competitividad.

Como se demuestra en la figura anterior, con una distribucion normal, los datos se encuentran
alrededor de un nivel de competitividad regular. Generando una oportunidad de mejora muy
significativa para el rubro hotelero, principalmente en los micro empresas de este negocio. A
continuacion en la siguiente grafica, se demuestran esta tendencia.
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Figura 8. Cruce de la competitividad con respecto al tipo de empresa hotelera.

Los resultados indican que las micro empresas dedicadas al negocio hotelero, tienen una alta
variacion desde malo hasta bueno, centrandose los resultados en regular. Los hoteles que segun
la observacion y entrevistas con sus propietarios, mostraron un servicio deficiente, son aquellos
ubicados en el sector Sur Oeste (debajo de la linea ferroviaria), de la ciudad de SPS. mostrando
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una gran oportunidad de mejora, para subir sus niveles de competitividad. En cambio, la
mediana empresa hotelera, como el Hotel Sula entre otros, demuestran un mejor nivel de
competitividad. Siguiendo esta linea de analisis, se realizd6 una prueba de normalidad,
resultando, segun la prueba de Shapiro Wilk, que los datos no tienen distribucion normal (nivel
significancia inferior a 0.05). Por esta razon, se realizé una prueba no paramétrica de Kruskal-
Wallis.

Tabla 2 Estadisticos de contraste

Canales_ Tecnologia_

Calidad_Total Dist_Total Frecio_Total | Servicio_Total Total
Chi-cuadrado 8,817 5,163 6,741 3,744 7,581
ol 1 1 1 1 1
Sig. asintdt. 003 023 o0g 0583 006

Como se demuestra en la prueba de hipdtesis anterior, se rechaza la H@. Por lo tanto, la
calidad, canal de distribucion, precio, servicios y tecnologia estan influenciando el nivel de
competitividad del rubro hotelero MIPYME en el afio 2014, debido a la influencia de las
variables independientes con la variable dependiente.

4. Conclusiones

Una vez finalizado el anélisis de las variables de estudio y obtenidos los resultados para
comprobar el estudio de investigacion, se concluye sobre los objetivos planteados. Asimismo
se elaboran las recomendaciones en funcién de las alternativas a considerar para llevar a cabo
el presente proyecto.

En relacion con los resultados que se obtuvieron, se puede concluir que en la variable calidad,
dentro de sus dimensiones se observa una mejora continua; normas de calidad y sistemas de
calidad influencian positivamente en el nivel de competitividad, el grado en que los servicios
se presten con alto nivel de calidad puede aumentar o no la aceptacion del servicio en el
mercado. Esta variable tiene una ponderacion de 75% que es positiva en relacion con la
competitividad. Mientras, la variable canal de distribucion determina que el disefio de canal
esta influenciando positivamente con respecto a la competitividad del sector, el analisis de las
dimensiones correspondientes como disefio del canal y seleccion de intermediarios, manifiesta
que esta variable es importante al momento de la obtencion de servicios hoteleros.

En relacion con la variable precio, se determina que la misma esta influenciando, aunque en
menor grado, con respecto a la competitividad del sector. El andlisis de las dimensiones
correspondientes: fijacion del precio, costo de produccion, costo de exportacion y condiciones
de venta, manifiesta que esta variable es importante al momento de la obtencion de servicios
hoteleros y tiene una ponderacion de 70%, en relacion con la competitividad. La variable
servicios, determind que la misma esta influenciando positivamente en la manera en que los
servicios son prestados con respecto a la competitividad del sector. El andlisis de la
dimensiones correspondientes: intangibilidad, temporalidad, inseparabilidad, heterogeneidad,
manifiesta que esta variable es importante al momento de la obtencidn de servicios hoteleros.
Esta variable tiene una ponderacion de 79%, en relacion con la competitividad. Y la variable
tecnologia, esté influenciando positivamente en la manera en que los servicios son prestados
con respecto a la competitividad del sector. El andlisis de las dimensiones correspondientes
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como innovacion, asistencia técnica e infraestructura, manifiestan que esta variable es
importante al momento de la obtencion de servicios hoteleros. Esta variable tiene una
ponderacion de 76% en relacion con la competitividad.

5. Recomendaciones

Se recomienda, en relacion con la calidad, mejorar las acciones propuestas por las empresas
encaminadas al mejoramiento continuo, respecto de la calidad de los servicios de la MIPYME.
Los analisis arrojan algunas tendencias referentes a que las empresas deben poner especial
atencion a temas de normas de calidad y aspectos de certificacion de procesos y técnicas con
estandares internacionales para estar a tono con las condiciones que esperan los turistas y
personas, que hacen uso de las instalaciones que prestan los servicios de hoteleria. En cuanto
al canal de distribucion, se recomienda el fortalecimiento de las empresas para dar a conocer
sus servicios y logar alianzas estratégicas en este sentido. En relacion con el precio, se
recomienda que las empresas tengan estructuras de manejo eficiente de los costos para lograr
precios competitivos. En cambio sus servicios deben mejorar las estructuras, tanto fisicas como
logisticas, para que den una ventaja respecto de las condiciones de los servicios prestados. En
relacion con la tecnoldgica, las empresas deben aprovechar de mejor manera los recursos
tecnoldgicos disponibles para ofrecer servicios de alto estandar.
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