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Resumen: Objetivo: analizar las interrelaciones que existen entre la orientacién
emprendedora, la responsabilidad social corporativa, la gestién de la calidad total, y cémo
influyen sobre el desempeno de los hoteles. Ademds, se examina el efecto moderador de
la orientacién emprendedora sobre la relacidn entre la responsabilidad social corporativa
y el desempeno. Finalmente, se analiza el efecto mediador de la gestion de la calidad total
en la relacién entre orientacién emprendedora y desempefio.

Diseno metodoldgico: es una investigacion explicativa de corte transversal. Se aplicé
una encuesta de 32 items a 584 hoteles de 3 o mds estrellas de los Estados Unidos
y México. Se utiliz6 la técnica estadistica de ecuaciones estructurales por minimos
cuadrados parciales.

Resultados: se evidencia la existencia de una relacién directa entre la mayorfa de los
factores analizados entre ellos mismos y el incremento del desempefio de los hoteles.
Existe una fuerte conexidn entre la gestién de la calidad total y la responsabilidad social
corporativa. Empero, la orientacién emprendedora sélo influye sobre la calidad total
y no sobre la responsabilidad social como relacién directa ni tampoco como efecto
moderador. Finalmente, existe efecto mediador de la calidad total en relacién con la
orientacién emprendedora y el desempefio.

Limitaciones de la investigacién: la principal limitacién fue el acceso para encuestar a
los hoteles debido a la pandemia por COVID-19.

Hallazgos: los factores inciden en un mejor desempefio, sin embargo, la adopcién
simultdnea de todos no permite maximizar los beneficios. Consecuentemente, termina
generando fuerte gasto de tiempo y recursos en relacidn con el aumento adicional del
desempefio.

Palabras clave: desemperio , hoteles , responsabilidad , calidad , emprendedora. .
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Abstract:  Objective: to analyze the interrelationships that exist between
entrepreneurial orientation, corporate social responsibility, total quality management,
and how they influence the hotels' performance. In addition, the moderating effect of
entrepreneurial orientation on the relationship between corporate social responsibility
and performance is examined. Finally, the mediating effect of total quality management
in the relationship between entrepreneurial orientation and performance is analyzed.
Methodological design: it is an explanatory cross-sectional investigation. A 32-item
survey was applied to 584 3-star and higher hotels in the United States and Mexico. The
statistical technique of the structural equations model by partial least squares was used.
Results: the existence of a direct relationship between most of the factors analyzed
among themselves and the increase in the performance of the hotels is evident.
There is a strong connection between total quality management and corporate social
responsibility. However, the entrepreneurial orientation only influences the total
quality and not social responsibility as a direct relationship or as a moderating effect.
Finally, there is a mediating effect of total quality about entrepreneurial orientation and
performance.

Research limitations: the main limitation was access to survey hotels due to the
covid-19 pandemic.

Findings: all factors influence better performance; however, the simultaneous adoption
of all of them does not allow maximizing all the benefits. On the contrary, it ends up
generating heavy expenditure of time and resources about the additional increase in
performance.

Keywords: performance, hotels, responsibility , quality , entrepreneurial .
INTRODUCCION

El éxito de las empresas se debe a la combinacién de multiples
factores, los cuales son implementados para incrementar el desempefio
financiero y/o de mercado. La literatura sobre las organizaciones ha
analizado ampliamente los factores que inciden sobre dicho desempeno
y c6mo estos deben implementarse, los tiempos, recursos y mecanismos
necesarios, asi como los resultados que se espera obtener dependiendo
de la combinacién de factores elegida. Entre estos factores destacan tres:
la orientacién emprendedora, la responsabilidad social corporativa y la
gestién de la calidad total.

Estos tres factores han recibido especial atencidn por su importancia
y contribucién en la mejora del desempeno de las empresas (Ghaderi ez
al., 2019; Ghobadian, Gallear y Hopkins, 2007), en especial en el sector
hotelero (Fadda, 2018).

La OE ayuda a los hoteles en el desarrollo de practicas innovadoras
para encontrar nuevos nichos de mercados, y ofrecer nuevos productos
y servicios que generen una ventaja sobre otros hoteles (Herndndez-
Perlines, 2016). Por su parte, la RSC permite satisfacer las necesidades
del cliente, trabajadores, accionistas y sociedad al implementar medidas
para contribuir con un mejor medio ambiente y condiciones de trabajo.
Lo que resulta en mejor reputacion y mayor lealtad con los hoteles
que la adoptan (Giirlek, Diizgiin y Meydan, 2017). Finalmente, la
calidad total tiene un papel relevante sobre los procesos y servicios
que se proporcionan, los cuales son fundamentales para mejorar la
satisfaccién del cliente (Williams ez 4/, 2019). Desde un punto de
vista social, la convergencia de estos factores permite, por una parte,
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una mejor satisfacciéon de las necesidades de todos los involucrados -
clientes, proveedores, trabajadores- por medio de mejores productos,
servicios, salarios dignos, condiciones laborales adecuadas. Por otra parte,
la comunidad donde se localizan los hoteles recibe los beneficios de las
acciones de responsabilidad social al mejorar el entorno para hacerlo mas
sustentable.

Estos factores son aplicados por los hoteles en diferentes momentos,
secuencias y grado de complejidad; pero no existe evidencia de cémo
interactiian todos ellos, ni cuales son mds importantes o impactan mas
sobre el desempefio o entre ellos. Razén por la cual esta investigacion
busca aportar una nueva perspectiva al momento de utilizar estos factores
para lograr un mejor desempeno. Adicionalmente, los hoteles pueden
disenar estrategias donde alguno de estos factores tenga un efecto directo
o indirecto sobre las diversas relaciones, y aunque la evidencia en este
aspecto es escasa, es necesario profundizar al respecto.

El objetivo de este documento es analizar las interrelaciones que
existen entre la orientacion emprendedora (OE), la responsabilidad social
corporativa (RSC) y la gestién de la calidad total (GCT), y cémo estas
influyen sobre el desempeno de los hoteles. Ademis, se examina el efecto
moderador de la OE sobre la relacién entre la RSC y desempeno. Asi como
el efecto mediador de la GCT en la relacién entre la OE y el desempefio.

Se aplicé una encuesta de 32 items a 584 hoteles de 3 o mas estrellas
de los Estados Unidos y México. Para comprobar las hipétesis de
investigacion se utilizd la técnica estadistica de ecuaciones estructurales
por minimos cuadrados parciales (PLS-SEM) por medio del programa
Adanco 2.1.1 (Dijkstray Henseler, 2015). Ademas, se utilizé el programa
Processmacro (Hayes, 2013) para analizar los efectos de moderacién y
mediacion.

Este articulo se estructura de la siguiente manera. Primero, se
realiza una revisién de la teorfa y evidencia empirica desarrollada que
permite establecer las hipStesis de investigacién. Segundo, se describe la
metodologia de investigacién utilizada, el instrumento de recoleccién de
datos y la técnica estadistica para comprobar las hipétesis. Tercero, se
lleva cabo la interpretacion de todos los resultados. Cuarto, se desarrolla
la discusién de los resultados obtenidos. Y por ultimo, se presentan las
conclusiones, aportaciones y limitaciones de la investigacion.

REVISION DE LA LITERATURA

Orientacion emprendedora

El concepto de OE parte de la aportacién de Miller (1983), quién
distinguié a un grupo de empresas que tenian como rasgo distintivo el
ser emprendedoras. Estas empresas buscaban ingresar a nuevos mercados
antes que la competencia, ofreciendo nuevos productos o servicios
y asumiendo el riesgo que dicha filosoffa conlleva. A partir de ese
momento empieza el desarrollo teérico y empirico de los beneficios que
tiene la OE en las organizaciones (Covin y Slevin, 1988; Lumpkin y
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Dess, 1996; Sellappan y Shanmugam, 2021; Wales, Covin y Monsen,
2020). Tales aportaciones permitieron definir a las empresas que aplican
la OE como aquellas que desarrollan productos, servicios y procesos
innovadores, tienen una visiéon proactiva y toman el riesgo en sus
decisiones (Eshimay Anderson, 2017). De esta manera, la OE se estructura
en tres componentes: innovacion, proactividad y toma de riesgo. El
primer componente es la innovacion, que tiene por objetivo la creacién
de productos, servicios y procesos que ninguna otra empresa ha logrado
desarrollar (Lumpkin y Dess, 1996) a través de apoyar nuevas ideas
(Anjaniy Yasa, 2019) y eso les permitir4 obtener una ventaja competitiva
(Herndndez-Perlines, 2016). Por su parte, la proactividad es la capacidad
de una empresa para analizar el entorno y encontrar oportunidades de
ofrecer sus productos o servicios en mercados atin no explotados; es decir,
ser los primeros (Covin y Slevin, 1988). Finalmente, el tercer componente
es la toma de riesgo. Este tiene por objetivo adelantarse a la competencia
arriesgando su prestigio o situacién financiera, a través de productos o
servicios considerados disruptivos (Lee, Chong y Ramayah, 2019). Es
importante mencionar que el éxito de una empresa aplicando la OE tiende
a variar en funcién del contexto (Njoroge ez 4., 2020); por lo que no
necesariamente estos tres componentes influyen en la misma magnitud.
Asimismo, la efectividad de la OE también se relaciona con las pricticas
generadas al interior de las empresas; donde es necesario en primer lugar
modificar la cultura organizacional para que todos los miembros de la
misma presenten una actitud positiva para realizar sus actividades con
un enfoque de innovacién, proactividad y toma de riesgos. Es decir, la
OE es una filosofia empresarial resultante de la cultura organizacional.
Por ende, no es posible implementarla si no existe el ecosistema para que
dicha filosofia se desenvuelva. Ademds, esta filosofia aplicada al sector
hotelero permite que los usuarios o clientes reciban servicios innovadores
que satisfagan necesidades no cubiertas con los servicios tradicionales
ofrecidos.

Por otra parte, la OE se ha vinculado ampliamente al desempefo
que tienen las empresas (Akbar ez al., 2020; Basco, Herndndez-Perlines
y Rodriguez-Garcia, 2020; Choi y Williams, 2016; Ibarra-Cisneros y
Hernandez-Perlines, 2019; Kocak, Carsrud y Oflazoglu, 2017; Rezaei
y Ortt, 2018). Las investigaciones muestran que las empresas que
implementan la OE tienden a incrementar sus ingresos, ganancias,
posicionamiento de mercado, imagen, valor de marca; cubriendo asi mas
necesidades para todos los involucrados.

En el caso del sector hotelero, la evidencia (Fadda, 2018; Hernindez-
Perlines, 2016) corrobora los resultados anteriores, la OE influye
positivamente en el desempeno de los hoteles, principalmente en el
desempeno financiero. De esta forma, es necesario conocer si este
comportamiento se presenta en el sector hotelero de los Estados Unidos
y México. Por consiguiente se plantea la siguiente hipdtesis:

H]I: Existe una relacion positiva entre la orientacidn emprendedora y el
desemperio de los hoteles.
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Responsabilidad social corporativa

De acuerdo con el World Business Council for Sustainable Development
(1999), la RSC es definida como el “compromiso continuo de las empresas
a través de comportarse éticamente y contribuir al desarrollo econémico,
mejorando la calidad de vida de los trabajadores y sus familias, asi como
la comunidad local y la sociedad en general” (p. 3). En este sentido, la
RSC busca que todos los integrantes de una empresa y el entorno donde
se ubica mejoren su calidad de vida (Tsou e# 4., 2021) a la par de seguir
generando riqueza. Es importante mencionar que la RSC se sustenta en
la teorfa de stakeholder (Freeman, 1984), donde se plantea la existencia
de grupos de interés internos y externos a la empresa que buscan el logro
de los objetivos de la misma. Consecuentemente, es necesario que la
empresa implemente medidas para alcanzar dichos objetivos balanceando
las necesidades de cada grupo de interés; en este caso, los aspectos
econdmicos, sociales y ambientales principalmente (Pefia y Serra, 2013).
La implementacién de medidas de RSC coadyuva a la generacién de
mejores productos y servicios (Kucukusta, Mak y Chan, 2013), fomenta
la competitividad de las empresas (Bahta e al., 2020) y genera mejores
relaciones con todos los involucrados (Kunda, Ataman y Kartaltepe,
2019).

La RSC se divide en cuatro responsabilidades. La responsabilidad
econdmica hace referencia a que el objetivo de una empresa es la oferta
de bienes y servicios que satisfacen las necesidades de los clientes, y a
cambio existe una retribucién o ganancia por su venta (Carroll, 2016).
El cliente y su satisfaccién deben ser la prioridad de la empresa (Abbas,
2020), y en la medida en que estas se lleven a cabo las ganancias se verdn
reflejadas. La responsabilidad legal se refiere al cumplimiento de leyes,
regulaciones y normas nacionales, estatales y locales para que el negocio
pueda operar y mantener asi una imagen positiva de la empresa (Carroll,
2016). Por su parte, la responsabilidad ética busca que las empresas se
conduzcan conforme a los estandares, normas y valores de una sociedad
(Carroll, 2016). Los stakeholders son respetuosos del actuar de una
sociedad, y por ello entrelazan sus intereses con ella; asi la empresa es
vista con buena reputacién e imagen. La responsabilidad filantrépica
hace referencia a todas las actividades que realiza una empresa de manera
voluntaria para apoyar a la comunidad. Esto permite que la sociedad
reciba beneficios y perciba positivamente a la empresa como parte integral
de la sociedad (Famiyeh, 2017) al integrar sus preocupaciones a los
objetivos de la empresa. Para que la RSC sea exitosa es necesario que
todas las responsabilidades sean llevadas a cabo de manera balanceada;
de lo contrario se corre el riesgo de que la empresa sea identificada como
interesada. Por ello es considerada una estrategia de alto impacto (Abu-
Farha, Al#Kwifi y Ahmed, 2018).

Actualmente, la RSC en el sector hotelero es fundamental para los
clientes, ya que permite mejorar la reputacion y lealtad de los clientes al
identificarse con sus causas y valores (Giirlek ez 4/, 2017) y sobre todo
con la misién y visién (Kucukusta ez 4/, 2013). Los hoteles, al entender
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mejor las necesidades de los clientes, desarrollan programas enfocados no
s6lo en ellos, sino en preservar el medio ambiente, mejorar la comunidad
donde se encuentran localizados, incluyendo a sus empleados. También
es cierto que este sector utiliza la RSC como una forma para diferenciarse
de la competencia (Jalilvand ez /., 2018).

Otro delosbeneficios delaRSC en el sector hotelero es su contribucién a
un mejor desempeno (Bose ez al., 2017; Ghaderi ez al., 2019; Herndndez-
Perlines e Ibarra-Cisneros, 2018; Thottoli y Thomas, 2021). La evidencia
senala que los hoteles que implementan RSC son mads atractivos para los
clientes, lo que resulta en mayor presencia de marca y reputacion (Giirlek
et al., 2017; Hamrouni, Uyar y Boussaada, 2019). A eso hay que anadirle
lageneracién de mas ingresos (Valdez-Judrez, Gallardo-Vézquez y Ramos-
Escobar, 2019; Yuan, Lu y Tian, 2020).

Esta evidencia muestra la importancia de implementar la RSC para
generar mejor desempeno, lo cual se traduce en responder genuinamente
a las necesidades y preocupaciones de los clientes. Si bien esta prictica
beneficia a los hoteles (responsabilidad econdmica), al satisfacer la
necesidad del cliente y al apoyar a la comunidad donde se localiza permite
dar cumplimiento a las responsabilidades filantrépicas; siempre bajo el
respeto y aplicacién de las leyes, normas y valores (responsabilidades ética
y legal). Por ende, se puede decir que la rsc es el catalizador que cubre
principalmente la parte social de las empresas, en este caso, en el sector
hotelero.

Es importante conocer si los hoteles de ambos paises implementan
précticas de RSC y si estas tienen un efecto positivo sobre el desempefio, lo
que lleva a plantear como hip6tesis:

H2: La responsabilidad social corporativa influye positivamente en el
desemperio del sector hotelero.

Gestion de la calidad total

La GCT parte de una filosofia que busca mejorar los procesos, técnicas,
rutinas y toda actividad que perfecciona los métodos de trabajo (Sudrez
y Dévila, 2008). Se parte del principio de calidad, la cual es una cultura
al interior de una empresa enfocada al cliente. Todos los recursos de la
empresa deben gestionarse de manera apropiada para que se desarrollen
productos y servicios que brinden satisfaccion al cliente (Williams ez 4/,
2019).

Todas las areas de la empresa, desde las operativas hasta las de
gestion, deben involucrarse en la filosoffa de calidad (Mehralian ez 4/,
2016). Asimismo, cuando se habla del cliente no solo se debe referir al
consumidor, sino también al interior de la empresa -empleados- (Bagodi,
Thimmappa y Sinha, 2021). Es decir, la GCT debe buscar satisfacer las
necesidades de los clientes y de los miembros de la empresa. A su vez, debe
exigir que los proveedores también sean parte de la cultura de la calidad.

Por otra parte, GCT también es responsable de incentivar el trabajo
en equipo, la honestidad de la empresa y la eliminacién de errores y
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defectos (Ghobadian y Gallear, 1996), lo que ayuda a mejorar la cultura
organizacional.

Otros argumentos para implementar la GCT en las empresas son los
importantes beneficios que se perciben desde el plano financiero y de
mercado, medido a través del desempeno. La evidencia sefiala que la GCT
incide de manera positiva en el incremento de los mérgenes de ganancia,
posicionamiento de mercado, nivel de satisfaccién del cliente, reputacion,
fidelidad, entre otros (Abbas, 2020; Alshourah, 2021; Al-Shourah y Al-
Shourah, 2020; Liu, Borazon y Santamaria, 2020; Waheed, 2020). Esto
se debe a que en la medida en que la calidad ofrecida al cliente es mejor,
este eleva su grado de satisfaccién, lo que lo lleva a seguir utilizando
los productos y servicios ofrecidos, aumenta su regularidad y tiende a
recomendarlos a otras personas. Asimismo, dentro de la empresa los
empleados comprometidos con la calidad tenderan a realizar con mas
impetu sus actividades y disminuiran los errores, mermas, ineficiencias y
se esforzaran por dar un mejor trato al cliente.

En el caso de los hoteles, la calidad debe ser un estdndar a cumplir por
parte de la industria sin importar las caracteristicas o tamafo (Oltean y
Gabor, 2020; Sunil, Suresh y Shobharani, 2021). La evidencia también
apoya los argumentos teéricos de la asociacién entre la implementacién
dela GCTy el desempeno de los hoteles (Igbal ez /., 2017; Khan, Mirzay
Khushnood, 2020). Sin embargo, es importante mencionar que, aunque
la mayor parte de estudios respalda las relaciones antes mencionadas,
existen algunos estudios que no han obtenido los mismos resultados
(Bazazo et al., 2017).

Por consiguiente, es importante conocer si en el caso de los hoteles de
los Estados Unidos y México existe una influencia positiva entre ambas
variables.

H3: La gestion de la calidad total influye en el desemperio del sector
hotelero.

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

Como se comentd anteriormente, la GCT estd centrada en el cliente y toda
la empresa debe trabajar para que esta pueda satisfacer sus necesidades;
por lo tanto, se genera una cultura de la calidad y mejora continua. Por
su parte, la GCT estd basada en satisfacer de igual manera las necesidades
de los diversos grupos de interés y contribuir con acciones de mejora del
entorno y medio ambiente. Es asi como ambas variables se entrelazan al
tener el mismo fin comdn. Asimismo, tanto la RSC como la GCT parten
de los mismos componentes éticos (Gentili, Stainer y Stainer, 2003),
razén por la cual el comportamiento de una tiene afectacién o influencia
sobre la otra. Es asi como se ha encontrado evidencia que sustenta que
una empresa que desarrollé acciones de GCT en primera instancia estd
mejor preparada paraimplementar acciones de RSC (Jalilvand ez al., 2018).
Esto se debe a que, al tener una cultura de calidad y principios éticos
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los miembros de la empresa se acostumbran a realizar sus actividades de
manera mas eficiente, pensando siempre en el cliente y mejorando su
experiencia. Consecuentemente, la empresa adopta una cultura en pro de
la satisfaccién de las necesidades de todos los miembros. Posteriormente,
al implementar la RSC los procesos son realizados de manera miés
consciente, rapida y comprometida, lo que dard como resultado un mejor
desempeno para la empresa (Makhdoom y Anjum, 2016).

El andlisis de estas variables puede partir desde dos direcciones: por una
parte, “GCT juega un papel importante facilitando la penetraciéon de RSC
en las organizaciones” (Ghobadian e 4/, 2007, p. 3). Por la otra, la RSC
es un facilitador para la implementacién de la GCT (Mellat-Parast, 2013)
al partir de una visién ética, legal y econémica que incentiva a adoptar
una filosofia de calidad para beneficios de los stakeholders. Es importante
mencionar que la relacién entre la GCT y laRSC es bidireccional, por lo que
también la RSC impacta sobre la GCT (Larrdn ez al., 2016), todo dependerd
de como se formulen las estrategias en las empresas y cudl de ellas se
implemente primero.

Para efectos del presente trabajo se analiza la relacién que parte de la
GCT hacialaRSC, partiendo de la mayoria de los argumentos mencionados
en esta seccion. Es asi como se presenta la siguiente hipétesis:

HA4: Existe una relacion entre la gestion de la calidad total y
responsabilidad social corporativa.

Relacion entre la orientacion emprendedora y responsabilidad social
corporativa

La OE es una filosofia que no solo tiene por objetivo mejorar el desempefo
de una empresa; también busca consolidar otras que son adoptadas por la
misma, en este caso la RSC. Se sostiene que las empresas que utilizan la OE
generan un comportamiento mas proactivo que las lleva a implementar
acciones de RSC (Zhuang ez al., 2020) de manera mas eficiente. Una
empresa con experiencia en el disefio y aplicacién de la OE ha generado
las habilidades suficientes que le permiten desarrollar toda una estrategia
para adoptar la RsC (Valdez-Judrez, Gallardo-V4zquez y Ramos-Escobar,
2021).

En este sentido, estudios como los de Adomako y Nguyen (2020) e
Igbal y Malik (2019) han evidenciado c6mo la OE influye positivamente
en los niveles de adopcion de la RSC, incluyendo el sector hotelero
(Valdez-Judrez e al., 2021). De esta forma, cuando la OE se utiliza para
implementar toda una estrategia de RSC, ésta es llevada a cabo de forma
integral, pensando no solo en el componente econdémico de la RSC,
sino en todas las implicaciones que esto conlleva. Es decir, la RsC debe
ser mas efectiva en satisfacer las necesidades de todos los interesados
-clientes, inversores, empleados, vecinos, autoridades y sociedad en
general-, lo cual llevard a la empresa a tener mejor desempeno (Bahta
et al., 2020; Yuan ez al., 2020). Los hoteles que utilizan la innovacién
y la proactividad para desarrollar nuevos productos y servicios bajo un
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enfoque de responsabilidad social ayudan a la generacién de mayores
beneficios (Jalilvand ez 4/., 2018).

Bajo los argumentos anteriores, resulta importante conocer si el sector
hotelero presenta el mismo comportamiento:

HS: Existe una relacion positiva entre la ovientacidn emprendedora y la
responsabilidad social corporativa.

Relacidn entre orientacion emprendedora y gestion de la calidad total

De manera similar a lo que sucede en la relacién entre la OE y la RSC,
también se presenta esta relacién entre la OE y la GCT. Al-Dhaafri y Al-
Swidi (2016) y Sahoo y Yadav (2017) sostienen que las empresas que
han establecido una filosofia de OE son més propicias para implementar
la GCT con resultados favorables. La experiencia alcanzada al utilizar la OE
abre el camino para definir qué rutinas, procesos o actividades deben ser
adecuados para garantizar la calidad (Wales ez al., 2019). De igual manera,
ambas variables tienen como propésito final mejorar el desempeno de
las empresas (Al-Dhaafri, Al-Swidi y Yusoff, 2016). Lo que es necesario
conocer es si la OF al influir sobre la GCT da como resultado un alto
desempeno; o bien, es posible que el desempefio también sea significativo
sin estar la GCT influenciada por la OE. La evidencia al respecto es muy
escasa, sin embargo los estudios sugieren que la OE es un catalizador para
mejorar la adopcidn de la GCT (Waheed, 2020), y con ello cumplir en la
satisfaccion de necesidades al igual que se lleva a cabo con la OE de manera
individual. De esta manera, se presenta la siguiente hipétesis:

HG6: Existe una relacion positiva entre la orientacion emprendedora y la
gestion de la calidad total.

Relacion entre responsabilidad social corporativa, desemperio y el efecto
moderador de la orientacion emprendedora

Adicionalmente a las relaciones analizadas entre la OE y la RSC, también
se presentan casos donde la OE no influye directamente sobre la RSC,
sino que la empresa disena e implementa en primer lugar la RSC para
obtener mejores beneficios. Posteriormente, decide implementarla OEyla
ajusta sobre la estrategia anteriormente iniciada. Al respecto, Hernédndez-
Perlines e Ibarra-Cisneros (2017) estudiaron el efecto moderador que
tiene la OE sobre la relacién entre la RSCy el desempefo en empresas
familiares mexicanas. Los resultados indicaron que existe un efecto
moderador positivo sobre tal relacién, lo que sugiere que las empresas que
adoptan acciones de RSC tienen buenos resultados en su desempeno. Sin
embargo, al momento de implementar también la OE, el impacto sobre el
desempeno es superior al que experimentaran si solo aplican la RSC. En
este sentido pero en empresas espafolas familiares, Herndndez-Perlines
y Rung-Hoch (2017) encontraron el mismo efecto entre las variables
citadas. De igual manera Adomako y Nguyen (2020) han utilizado la OE
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como efecto moderador entre distintas variables, lo que evidencia que esta
orientacién estratégica permite fortalecer la relacién, en este caso de RSC
y el desempefio. Por otra parte, Wiklund y Shepherd (2003) sefialan que
la OE permite aprovechar de mejor manera los recursos y habilidades de la
organizacion. Por ello, la rsc maximiza su potencial y permite mejorar el
desempeno de las empresas al ser apoyado por la oe. Por consiguiente, se
estructura como hip(')tesis:

H7: La orientacion emprendedora modera la relacion entre la
responsabilidad social corporativa y el desemperio de los hoteles.

Relacion entre ovientacion emprendedora, desemperio y el efecto mediador de
la gestion de la calidad total

Como se ha comentado anteriormente, existe una importante relacién
entre la OE y el desempenio de las empresas (Choy y Williams, 2016).
Asimismo, se ha comentado del papel que tiene la GCT sobre el
desempeno, y asuvez, larelacién directa entre la OE y la GCT. Sin embargo,
también se han realizado estudios que analizan el comportamiento de la
GCT no como variable dependiente respecto a la OE, sino como variable
mediadora. La evidencia sefala que la GCT tiene una relaciéon indirecta
con la OE y el desempefio (Imran ez 4/, 2018). De acuerdo con Waheed
(2020), la GCT juega un papel importante en la relacién entre la OE y el
desempeno, ya que la GCT tiene la funcién de corregir errores al adoptar
la OE, asegurando procesos sin errores o defectos, dando como resultado
mejores operaciones.

De esta manera, resulta de gran interés conocer si en el caso del sector
hotelero, la GCT media la relacién entre la OE y el desempenio. Por lo tanto,
se establece la siguiente hipétesis:

HS: La gestion de la calidad total media la relacion entre la orientacion
emprendedora y el desemperio de los hoteles.

DISENO METODOLOGICO

El estudio llevado a cabo fue de tipo explicativo y transversal, para lo
cual se utilizé el modelo de ecuaciones estructurales por el método de
minimos cuadrados parciales. Se utilizé el programa estadistico Adanco
(Dijkstra y Henseler, 2015) para validar las primeras seis hipdtesis del
modelo. Posteriormente, se usé el programa Processmacro (Hayes, 2013)
para analizar tanto el efecto de moderaciéon como de mediacién de las
variables en cuestion (hipdtesis 7y 8).

Se disei6 una encuesta integrada por 32 items medidos en escala de
Likert de cinco puntos, que van desde 1= totalmente en desacuerdo, hasta
5= totalmente de acuerdo. Las respuestas en esta escala se aplicaron a
todas las variables excepto a la de desemperio, para la cual se usé una escala
Likert de 5 puntos, aunque con un tipo de respuesta diferente (que fue
de 1 “muy por debajo de la competencia” a 5 “muy por encima de la
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competencia”). Se utilizd este tipo de respuesta debido a la complejidad
para recabar datos en cantidades o porcentajes de parte de los hoteles,
la cual generd una amplia tasa de rechazo en investigaciones anteriores
llevadas a cabo en este mismo giro. También se agregaron una serie de
preguntas para conocer la antigiiedad del hotel, el tipo de hotel (hotel de
cadena o familiar), el ntimero de estrellas, su ubicacién y el alcance de los
mismos (local, regional, nacional o internacional).

La poblacién objeto de estudio fueron los hoteles de tres o més estrellas
tanto de Estados Unidos como de México. Respecto al primer pais, se
identific6 una poblacién de 55 900 hoteles, segtin datos de la American
Hotel and Lodging Association (2021). Por su parte, en México se
identificaron 23 699 hoteles de acuerdo con la Secretaria de Turismo
(2020). Para conocer los hoteles considerados de 3 o mds estrellas;
primero se obtuvieron las bases de datos, de los hoteles de Estados Unidos
mediante una compra y de México a través del Directorio Estadistico
Nacional de Unidades Econémicas (Instituto Nacional de Estadistica y
Geografia [Inegi], 2020). Posteriormente, se identificaron los datos de
contacto de los hoteles por medio de las bases de datos y paginas de los
hoteles. De esta forma se envié la encuesta que se realizé en formato
electrénico a los correos electrénicos de miles de hoteles y mediante
llamadas telefénicas con los gerentes. Finalmente se lograron recabar 584
encuestas validas para ser analizadas.

La aplicacién de las encuestas se llevé a cabo entre 2020 y 2021; sin
embargo, se solicitd contestar en funcién de 3 anos previos a la pandemia
de COVID-19, para evitar contaminar la informacién con datos atipicos
por la crisis mencionada.

Variables de estudio

La primera variable de estudio fue la OE, la cual estd integrada por 8
items que miden la proactividad, innovacién y toma de riesgo. Para el
disefo de los items se utilizé6 como referencias a Herndndez-Perlines e
Ibarra-Cisneros (2018) y Tajeddini (2010). La segunda variable fue la
RSC, integrada por 8 items que miden el aspecto econémico, social y
ambiental de acuerdo al instrumento de Abbas (2020) y Tuan (2015).
La tercera variable fue la GCT con 10 items que miden el enfoque en
el cliente, la gestion de procesos y recursos humanos, y la planeacién
estratégica, de acuerdo a los items utilizados por Abbas (2020) y Sik-
Choy Jung (2014). Finalmente, la variable desempefio que integrada por
6 items, mide como se encuentra la empresa respecto a la competencia
en materia de ganancias, ventas, productividad, posicionamiento en el
mercado, liderazgo y lanzamiento de productos y servicios innovadores.
Para ello se utilizaron las aportaciones de Mahnke, Pedersen y Venzin

(2005); Wiklund y Sheperd (2003); Yangy Ju (2017).
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ANALISIS DE RESULTADOS Y DISCUSION
Resultados

Para comprobar las primeras seis hipdtesis de investigacién se hizo uso
del modelo de ecuaciones estructurales por minimos cuadrados parciales
mediante el programa Adanco. En una primera etapa, se determiné el
modelo de medida para analizar la consistencia de los items y definir cuales
aportan significativamente al modelo y cuéles deben ser eliminados del
mismo.

En la tabla 1 se aprecian los diferentes indicadores de consistencia
interna analizados. Los datos obtenidos de las cargas factoriales
estandarizadas arrojaron una confiabilidad individual en 16 items por
encima de A> 0.707 como establece Hair ez /. (2017). Por lo tanto,
aquellos items con cargas factoriales inferiores fueron eliminados del
modelo. De igual manera, la confiabilidad de los constructos fue medida
porelalfa Cronbach, el Dijkstra-Henseler’s y Joreskog, y en todos los casos
presentaron una flabilidad satisfactoria al tener valores mayores a 0.7000.

Tabla 1.

Indicadores de consistencia interna

Constructo Codigo Peso a pA pC
GCT 0.8350 0.8371 0.8899
GCT 1 0.831
GCT 2 0.783
GCT 3 0.830
GCT 4 0.826
RSC 0.7918 0.7946 0.8649
RSC1 0.748
RSC2 0.806
RSC3 0.770
RSCy 0.813
Des 0.8300 0.8312 0.8869
DES1 0.809
DES2 0.842
DES3 0.784
DESy4 0.820
OE 0.8455 0.865 0.8958
OE1 0.837
OE2 0.822
OE3 0.889
OE4 0.752

Fuente: elaboracién propia.

Nota: A: Peso o carga, a: Cronbach’s; pC, pA: Dijkstra—Henseler’s y Joreskog
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Por otra parte, se calculd el criterio de Fornel y Larcker (tabla 2), el
cual es el segundo método para la valoracién de la validez discriminante
al comparar la raiz cuadrada de los valores de AVE (average variance
extracted) con la correlaciéon de las variables latentes. En este caso, los
valores de OE-GCT y OE-RSC no lograron generar una correcta correlaciéon
al generar discrepancia secuencial al ser menores que su correlacién con
otro de los constructos (Fornell y Larcker, 1981). Sin embargo, la validez
discriminante del modelo en general fue positiva debido a que los valores
obtenidos de un mismo constructo son superiores al resto de los demds
constructos.

Tabla 2.
Validez discriminante: F&L

RSC
OE
Des

GCT RSC OE Des
0.6690
0.5658 0.6157
0.2911 0.2445 0.6833
0.4269 0.3579 0.5098 0.6624

Fuente: elaboracion propia.

En una segunda etapa se calculd el modelo estructural. El modelo

generd los valores de R? que fueron de 0.2911 para GC, 0.5769 para RSC
y 0.6203 para desempefio de los constructos latentes (figura 1). De tal
manera que mientras mayor sea R* mayor serd la capacidad predictiva
estando por encima del valor minimo de 0.10 marcado por Falk y Miller
(1992). Por su parte, Chin, Marcolin y Newsted (2003) definen el valor
predictivo como (0.67,0.33y 0.10) sustancial, moderado y débil; mientras
que para Hair ez. al. (2017) estos valores difieren siendo de 0.75, 0.50 y
0.25, respectivamente.

Aun asi, los valores obtenidos en este estudio mostraron un poder

predictivo de R* moderado para GCT y RSC mientras que para desempeio
resulté con un efecto débil. Finalmente, la calidad del modelo ha sido
probada mediante el anélisis de la raiz cuadrada media del residuo
estandarizado (SRMR), el resultado alcanzado fue de 0.0765, el cual no
excede el méximo de 0.08 (Henseler, 2017).
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0.279***

0.685***
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OE l papore P

0.146***

Figura 1.
Modelo propuesto

Fuente: elaboracién propia.

El siguiente paso fue el de aplicar la funcién de bootstrapping para
obtener estadisticas de inferencia en todos los pardmetros del modelo.
Esto con la finalidad de reforzar la técnica inferencial no paramétrica,
extrayendo una gran cantidad de nuevas muestras. Para este caso se
establecié un valor de 4 999 submuestras (Henseler y Fassott, 2010). Los
resultados de la inferencia de los efectos totales obtenidos en cuatro de
los valores path fueron positivos y superiores a 0.2 (Hayes, 2009). Sin
embargo, en los casos de RsC-desempeno (8= .1456) y OE-RSC (= .1250)
no fueron asi al estar por debajo de los valores minimos (tabla 3). Esto
indica que las hipétesis H1, H3, H4 y H6 son aceptadas en el modelo
propuesto; mientras que H2 y HS son rechazadas, aunque los p-valores
son inferiores al p< .05 por no tener un efecto superior al 0.2 como lo
establece el criterio marcado por Hayes (2009).

Tabla 3.
Validacién del modelo
H BETA t-valores  p-valores 2 Soportada
OE — Des Hi 4017 15.1793 .0000 0.4399 SI
RSC- Des H2 1456 3.1381 .0009 0.0236 NO
GCT - Des H3 .2786 5.9107 .0000 0.0811 SI
GCT -RSC Hy .6848 20.1232 .0000 0.7857 SI
OE - RSC Hs .1250 £4.0200 .0000 0.0262 NO
OE - GCT Hé .5395 14.1465 .0000 0.4105 SI

Fuente: elaboracién propia.
Nota: p< .05 ** p< .01 ** p<.001
t(0.05;4,999)= 1,645; £(0.01;4,999)= 2.327; £(0.001;4999)= 3.092

Para dar comprobacién a las hipétesis H7 y H8 se procedié al analisis
de las variables por medio del programa Processmacro. En primer lugar,
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se analizé el efecto moderador de la orientacién emprendedora sobre la
relacién entre la responsabilidad social corporativa y el desempeno de los
hoteles (H7). Los resultados de la tabla 4 indican que no se produce este
efecto, ya que el valor de p=.9563, es superior al valor estadisticamente
significativo de p< 0.05; por tanto, se rechaza H7. Posteriormente, se
llevé a cabo un andlisis de mediacién para determinar si la gestion de
la calidad total media la relacién entre la orientacién emprendedora y
el desempefio (H8). En este caso se puede observar como el coeficiente
B= .1545 tiene un valor de p significativo al .000. Esto significa que si
existe un efecto indirecto de la GCT sobre la relacién mencionada; por
consiguiente, se establece que existe mediacion y se acepta H8. Ahora
bien, al observar las relaciones directas de las tres variables involucradas en
el anilisis, se aprecia que todas son significativas, lo que significa que existe
una mediacién parcial. Esto quiere decir que solo una parte del efecto que
tiene la OE sobre el desempeno es explicada por la GCT; por tanto, la OE
por si sola si contribuye a un mejor desempeﬁo, aunque €s menor si no
interviene la GCT.

Tabla 4.

Anilisis de moderacién y mediacién

Hipotesis Efecto indirecto B) Se t- p- LLCI ULCI  Resultado
value value
Hy OEmoderarelaciéon .0016 0.0295 .0549 .9563 -0.0563 0.505 Rechazada
RSC --> Desempeiio
H8 GCcT media relacion  .1545  0.0203 .000*  0.1148 0.1937 Aceptada

OE -->Desempeiio

Fuente: elaboracién propia.
Discusion

Los resultados obtenidos del modelo mediante el andlisis por medio de
ecuaciones estructurales presentaron datos significativos. En primer lugar,
se comprobd la existencia de una relacién positiva entre la orientacién
emprendedora y el desempefio de los hoteles (H1: = .491). Este
resultado estd respaldado porlaimportante evidencia desarrollada hasta el
momento tanto en empresas de diferentes giros como en el sector hotelero
(Basco et al., 2020; Fadda, 2018; Ibarra-Cisneros y Herndndez-Perlines,
2019; Kocak ez al., 2017; Rezaei y Ortt, 2018). Las acciones de OE
implementadas por los hoteles generan un incremento en su desempeno,
ya que la OE permite desarrollar estrategias, procesos, practicas y apoya
un estilo de liderazgo especial que da como resultado una mejor
administracién y, por tanto, un mejor desempeio (Jalilvand ez /., 2018).
De esta forma, en la medida que los hoteles son proactivos, no temen a
los riesgos y son innovadores, sus resultados tienen un comportamiento
positivo no solo en términos econdémicos sino de mercado. Lo que, a su
vez, influye en el aspecto social ya que, gracias a un mejor desempeno de
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los hoteles a raiz de la implementacion de la OE, se genera empleo y ayuda
a reducir la pobreza y mejora el entorno que los rodea.

Por otra parte, la evidencia mostré6 que la responsabilidad social
corporativa influye positivamente en el desempenio (H2: B= .145). Si
bien, la intensidad de esta relacion es positiva en beta, su nivel es inferior
al .200, por lo que se debe descartar y rechazar H2. Existe evidencia en
menor cuantfa de este comportamiento (Teoh, Welch y Wazzan, 1999;
Wrighty Ferris, 1997), lo que sugiere que tanto la teorfa como un elevado
porcentaje de la evidencia empirica concuerda en que ambas variables
estan correlacionadas. Sin embargo, no siempre la RSC se implementa de
manera correcta, o no existe el compromiso real por su aplicacién, lo que
lleva a que esta no contribuya a un mejor desempeno. En este caso, su
contribucién es marginal, por ende, se rechazé la hipétesis.

En consonancia con multiples estudios (Abbas, 2020; Alshourah,
2021; Khan ez al., 2020; Liu ez 4l., 2020), se afirma que la gestién de la
calidad total influye en el desempeno del sector hotelero (H3: B=.278).
Como se ha mencionado anteriormente, la GCT mejora la calidad no solo
delos productosy servicios que se ofrecen al cliente, sino que mejoraa toda
la organizacién -incluyendo a los proveedores-. Esto da como resultado
que los hoteles puedan satisfacer de mejor manera las necesidades de los
clientes y, por ende, tener un mejor desempeno. Los resultados sefialan
que los hoteles estin implementando medidas para mejorar la calidad
ofreciday conocen la importancia de esta para incrementar sus ganancias,
imagen, mercado y fidelidad de sus clientes. Ademds, estan haciendo
frente alos cambios en el mercado priorizando la calidad y haciendo a un
lado todo aquello que no genere valor (Venkatraman, 2007).

El resultado de la hipétesis 4 “existe una relacién entre la gestiéon
de la calidad total y la responsabilidad social corporativa” indica un
alto grado de asociaciéon B= (.684). Dicho resultado estd en el mismo
sentido a lo sefialado por Ghobadian ez /. (2007), Jalilvand ez 4/. (2018)
y Makhdoom y Anjum (2016) quienes afirman que las medidas para
mejorar la calidad de las empresas tienen un impacto positivo al momento
de implementar acciones de RSC. Es decir, la mejora en la calidad y
satisfaccion del cliente, asi como la creacién de una cultura de excelencia,
lleva alas empresas a establecer medidas que contribuyen al mejoramiento
de la organizacién, clientes, sociedad y medio ambiente. Asimismo, las
empresas que implementan la RSC adquieren parte de la experiencia
derivada de la adopcién de la GCT.

Por otra parte, el resultado del modelo sostiene que existe una relacién
positiva entre la orientacién emprendedora y la responsabilidad social
corporativa (H5: = .125). Sin embargo, al existir un beta sumamente
bajo se puede considerar que no existe tal asociaciéon. A pesar de lo
establecido por la evidencia empirica (Adomako y Nguyen, 2020; Igbal y
Malik, 2019), en el caso de los hoteles de ambos paises no esta claro que
la OE fomente la implementacién de acciones de RSC de manera general.
El débil resultado insinta que este comportamiento no es general en toda
la industria, se aplica, pero de manera parcial, o bien, se lleva a cabo
en determinados hoteles y periodos. Ademis, al existir varias estrategias
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actuando de manera simultanea, los hoteles priorizan qué estrategias es
mds importante implementar en un primer momento, y cuales se pueden
adoptar en un futuro. Por tanto, la relacién expresada es muy débil.

Asimismo, se confirma la existencia de una relacién positiva entre la
orientacién emprendedora y la gestién de la calidad total (Hé6: f=.539).
Los hoteles utilizan la OE para mejorar el proceso de implementacién
de GCT, ya que estos deciden ser proactivos y consideran que mejorar la
calidad es un factor fundamental parala competitividad, lo cual corrobora
lo establecido por Al-Dhaafri y Al-Swidi (2016) y Waheed (2020). La
experiencia y beneficios de utilizar la OE facilita la comprensién para
adoptar todos los procesos y cultura de calidad. Esto permite ser eficiente
y reducir el tiempo en su implementacién, lo que lleva a generar resultados
positivos en menor tiempo.

En relacién con la hipdtesis que sostiene que la OE modera la relacién
entre la RSC y el desempefio de los hoteles (H7), los resultados no
fueron significativos, por lo que se rechazé dicha hipétesis. Este resultado
contradice lo sostenido en otros estudios (Herndndez-Perlines e Ibarra-
Cisneros, 2017; Herndndez-Perlines y Rung-Hoch, 2017). Esto sugiere
que solo la OE ejerce un efecto directo sobre el desempeno. Almomento en
que la oe es insertada para apoyar a que la relacién RSC-desempeno sea mas
fuerte tampoco se presenta ningin beneficio (como se observé en H2), ya
que la RSC por si misma no logra maximizar el desempefio de los hoteles.

Finalmente, la evidencia mostré que la GCT media la relacién entre
la orientacién emprendedora y el desempeno de los hoteles. Es decir,
cuando estas tres variables interactian entre si, la GCT influye en el
comportamiento de la OE que a su vez influye sobre el desempefio. La OE
por si misma no puede generar todo el aumento de desempeno financiero
y/o de mercado, necesita la implementacion de la GCT para que se lleve a
cabo. Este resultado concuerda con el obtenido por Imran e 2/. (2018),
lo que reafirma la importancia de implantar procesos de mejora de la
calidad para eliminar todos los errores que impidan el aprovechamiento
dptimo de los recursos de los hoteles. De esta forma, a mayor calidad en
la organizacién las acciones emprendedoras estin mejor estructuradas y
dan como resultado una mayor satisfaccién del cliente, que se traduce en
mayores ingresos, posicionamiento de la marca, entre otros factores.

CONCLUSIONES

Es evidente que el sector hotelero de los Estados Unidos y México (region
Norteamérica) disefia ¢ implementa diversos factores para mejorar su
desempeno. En esta investigacion se analizaron tres factores relevantes
que, de acuerdo a la teoria y a la evidencia empirica gestada hasta
el momento, influyen positivamente en un mejor desempenio de tipo
financiero y de mercado. Se demostré que la orientacion emprendedora
es el factor con mayor grado de influencia, seguido de la gestién de la
calidad total y en menor grado la responsabilidad social corporativa.
Esto demuestra que dichos factores no son excluyentes, y, si una
empresa realiza una adecuada planeacién para adoptarlos, el resultado
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serd altamente favorable. Asimismo, también se evidenci6 cémo la gestién
de la calidad total es fundamental para que sean implementadas con
éxito acciones de responsabilidad social corporativa. Por lo tanto, en
la medida que una empresa madure sus procesos de calidad total, la
experiencia obtenida permite eliminar los errores y reducir el tiempo al
momento de implementar acciones de responsabilidad social. Por otra
parte, los hoteles que desarrollan la filosofia de orientacién emprendedora
generan una cultura hacia la innovacién y toma de riesgos que facilita o
mejora la cultura al interior de los hoteles, y esto a su vez los incentiva
a realizar todos sus procesos con calidad total. Sin embargo, no esta
suficientemente evidenciado que la orientacién emprendedora mejore
la adopcién de medidas de responsabilidad social, y éstas a su vez
incrementen considerablemente el desempeno de los hoteles. Lo que
también estd claro es como la orientacién emprendedora tampoco puede
tener un efecto moderador entre la responsabilidad social y el desempefio.

Otro escenario que también es factible en el sector hotelero es la
mediacién que genera la gestién de la calidad total entre la orientacién
emprendedora y el desempeno. Lo que vuelve a corroborar la gran
interrelacidn existente entre las variables de estudio.

Lo que también esta claro es que a medida que se utilicen de manera
simultdnea varios factores para mejorar el desempefo de los hoteles, la
fuerza que ejerce cada factor sobre el desempefio disminuye. Es decir,
utilizar de manera sistemdtica cada factor conlleva un gasto de tiempo y
recursos que impide que se concentren todas las energfas en desarrollar
un factor determinado. Empero, esto no es negativo, pero es necesario
conocer el momento idéneo para ir implementando cada uno de los
factores y decidir si deben utilizarse todos, o bien, solo aquellos que
generen un incremento realmente significativo sobre el desempeno.
Asimismo, es importante destacar que el mejor desempefno generado
debe a la vez repercutir en mejores condiciones sociales tanto de los
trabajadores como de los clientes y comunidad en general; de lo contrario
no tendrd sentido la implementacion de la responsabilidad social.

La principal aportacion de este trabajo consistié en generar nueva
evidencia que justifica como todos estos factores actiian sobre el
desempeno de un sector trascendental para la economia de ambos paises.
Otros estudios se centran en analizar una o dos variables, pero en este
trabajo son estudiadas cuatro variables y sus interrelaciones tanto de
forma directa como indirecta, permitiendo abrir camino para descubrir
comportamientos especificos segtin el orden en que son implementadas
para beneficio de las empresas, en particular el sector hotelero.

La limitante al realizar este estudio fue el mayor tiempo empleado
para concluir con la aplicacién de las encuestas por los problemas
ocasionados por el COVID-19. Lo que llevé a realizar ajustes debido al
comportamiento atipico que experimenté este sector. Sin embargo, se
logré concretar con éxito el objetivo planteado desde el inicio.

Como futuras lineas de investigacion se pretende profundizar en el
nexo entre la gestion de la calidad total y la responsabilidad social en el
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sector comercio e industria. Ademds, el impacto que cada una de ellas
tiene sobre la competitividad empresarial.
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