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| presente articulo se centra en el andlisis del papel de las tecnologfas de
la informacidn (TI) para la gestion hotelera. En primer '
lugar se especifican las implicaciones'de_ las Tl, en

particular, vinculadas a los sistemas de informacién, el desempefio y el

marketing. A continuacion, se analiza la evolucion que las Tl han

experimentacion en la industria hotelera y se revisan sus perspectivas de -

estudio. El andlisis empirico realizado sobre datos de ciento veinte
hoteles permite identificar el grado de implantacién de las Tl, asi como
los segmentos de hoteles que resultan de considerar el nivel de
implantacién tecnolégica dentro de un conjunto de criterios de

clasificacion hotelera.

Tecnologfas de la informacién / Hoteles / Segmentacién
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Utilizacion de las tecnologias de la informacion en la industria hotelera

1. Introduccion
La orientacion de la empresa hacia la informacién es una de las claves
del éxito empresarial que se concibe en tornd a la existencia y
desarrollo de Tecnologfas de 4a Informacién (Tls) (Marchand et al.,
2000). Estas Tls pueden definirse como aquellos sistemas de informacidn
“basados en sistemas informdticos, incluidas las aplicaciones informaticas
que permiten una eficaz gestion de la informacién y un incremento de
la rentabilidad empresarial (Powell y Dent-Micallef, 1997). Para ello, las
empresas deben considerar la tecnologia como un factor integral en la
formulacién estratégica de la organizacién, aplicando las Tls en armonfa
con las estrategias de negocio, los objetivos y las necesidades de la

organizacion.

Distintos estudios, tanto académicos como profesionales, ponen de
manifiesto la importancia de las Tls para la gestion de la empresa y el

Y . impacto que han tenido en la empresa. Estas tecnologfas han alterado la
configuracién de las variables estratégicas de la empresa y la propia
estructura de la industria, desde la desviacién de costes, la apariéi()n de
economias de escala hasta las relaciones de poder-entre compradores y
proveedores (Benjamin et al., 1984; Cash y Konsynski, 1985; Mahmood
y.Soon, 1991; Porter, 1982). !

La industria del turismo no es ajena a dicho fenémeno. La informacién ‘
es un pardmetro esencial y resulta evidente que la tecnologia de la '
informacién es uno de los factores que estd afectando y. produciendo
NUMErosos cambios en esta industria donde todas las estrategias

- competitivas depende muy estrechamente de la informacién.

Los investigadores de Sistemas de Informacién (SI).apoyandose en la
Teorfa Basada en los Recursos (TBR), han identificado las Tls como
fuente potencial de ventajas competitivas. En concreto, se han estudiado
aspectos como la bisqueda de ventajas competitivas, la identificacién :
de las habilidades de gestién o los recursos tecnolégicos existentes.
Otros estudios establecen que las infraestructuras tecnolégicas
proporcionan récursos que hacen posible la innovacién y rﬁejora
continua de los productos y de su comercializacién (Bharadwaj, 2000;
Duncan 1995). Por otro lado, el trabajo de Bharadwaj (2000) describe
los recursos tecnoldgicos como la fuente clave para conseguir ventajas
competitivas, afirmando que las empresas pueden diferencidndose en

base a estos recursos.

Dentro de la industria turistica, también se han analizado-como las Tls

pueden dar lugar a ventajas competitivas y como éstas son una de las
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fuerzas que provocaran grandes cambios en este sector donde la
informacion es un componente fundamental tanto de la cadena de valor
como del producto (Buhalis, 1998, 2000; Buhalis y Main, 1998; David
et al., 1996; Gamble, 1990; Kirk y Pine, 1998; Main, 1995; Siguaw y

Enz, 1999).

El objetivo de nuestro trabajo es analizar la relevancia de las Tls en el

contexto de la industria turistica, profundizando en el conocimiento de . -

la utilizacién de las Tls, teniendo en cuenta distintas caracterfsticas de
los hoteles como categorias, tamafio de la empresa y tipo de negocio. El
trabajo se estructura en dos partes. En primer lugar, se establecen las
principales implicaciones de las Tls para la gestién empresarial,
revisando a continuacion un conjunto de trabajos realizados-en torno a
las Tls en la industria hotelera. En segundo lugar, se realiza un estudio
de los hoteles de Andalucia para caracterizarlos en términos de su nivel

de dotacion tecnolégica:

2. Implicaciones de las Tecnologias de la Informacién para la Gestion

Empresarial

Las Tls.son consideradas factores decisivos en la transformacion
econdmica y social de las organizaciones (Coombs et al., 1992). Estas
Tls permiten una comunicacion mas eficiente en las organizaciones,
un incremento del ndmero de usuarios que acceden a la informacién
en las empresas, y una mejora de la gestién de la informacion hasta
su utilizacién para modelos de decision y juicio como los sistemas
expertos. Ademds, estas Tls son utilizadas para realizar funciones de
control y cumplimiento de los objetivos establecidos. (Benjamin y
Levinson, 1993; Coombs et al., 1992; Huber, 1990). Por otro lado, las
Tls estan produciendo cambios de distinta indole en las
organizaciones: necesidad de mayores inversiones, directivos mas
capacitados, asi como cambios en las funciones empresariales, en la
propia estructura de la organizacion y en la distribucion del poder
(Barley, 1986; Burkhardt y Brass, 1990; Benjamin y Levinson, 1993;
Coombs et al., 1992; Cooper, 2000; Markus y Robery, 1988). Otra
implicacién fundamental de las Tls, viene dada por el papel clave que
estas tecnol'ogfas desempefian en el alcance y mantenimiento de las
ventajas competitivas de la émpresa (Bharadwaj, 2000; Clemons,
1986, Clemons y Row, 1991; Cooper, 2000; Mata et al. 1995). Otros
estudios han probado‘que existe relacion entre competitividad y Tls, es
decir, los entornos mds competitivos llevan a las organizaciones a
adoptar Tls que les permita desarrollar sistemas de informacion que les
proporcionen informacién para apoyar y tomar sus decisiones
(Coombs et al., 1992; Huber, 1990). De las distintas categorfas de
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! Traduccion del término
anglosajén perfomance. Algunos

autores afirman que no se puede

identificar productividad con
desempefio (Brown y Dev, 2000;
Ketler et al., 1999), ya que
consideran que la productividad es
la medida de la eficiencia con la
que se generan los productos dado
. un nivel de inputs, siendo el
desempefio un aspecto mucho mds
amplio que refleja los resultados de
la organizacidn,
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actividades que se realizan en la empresa, Gorry y Scott (1989)
sefialan que son las actividades de control operacional donde mds se

han aplicado las Tls. -

También, en los Gltimos afios se han llevado a cabo numerosos estudios
acerca de la vinculacién existente entre la inversién en Tls y el
desempeio obtenido por la organizacién. De este modo, han sido
escasos los autores que afirman y demuestran la relacion existente entre
ambos aspectos (Reardon et al., 1996; Sircar et al., 2000), siendo mds
frecuentes aquellos estudios que no establecen relacién alguna entre
ambos (Banker y Kauffman, 1988; Floyd y Wolldridge, 1990; Weill,
1992; Zahra y Covin, 1993). Esto puede ser debido principalmente, a la
problemdtica relacionada con la medicién del desempefio (Sircar et al.,

2000) que puede afectar al estudio de su relacién con las Tls!.

El desarrollo de las Tls ha supuesto también importantes modificaciones
en la esfera del marketing. De este modo, Martell (1988) senala que las
Tls han transformado el escenario de marketing, y por tanto, las
variables del marketing mix; asf ;on’m han originado importantes
cambios estructurales y estratégicos en la organizacién, que afectan
fundamentalmente al departamento de marketing y a su posicién dentro
de la organizacién (Talvinen, 1995). También, establece que el

incremento de Tls conlleva un incremento en la cantidad de

_ informacién disponible, lo que contribuye al desarrollo de los sistemas

de informacién de marketing. Estos sistemas permiten conectar a las
empresas con sus proveedores, distribuidores y clientes, generando
ventajas col"mpetitivas debido a menares costes, relaciones estrechas con
los clientes e incremento de la diferenciacién dé los productos (Johnston
y Vitale, 1988).

Entre las implicaciones estratégicas y estructurales de las Tls, Glazer
(1991) senala que en las actividades intensivas en informacién, cuanto
mayor es la intensidad de la informacién en una organizac’i-én, menor
es el ciclo de vida de los productos, se produce una mayor
transformacion de los limites tradicionales de producto-mercado, mayor
es la tendencia a la orientacion al mercado en lugar de al producto, y
mayor es el traslado de poder de la empresa a sus proveedores.
Ademds, afirma que se incrementa la posicién competitiva, la tendencia
a la fidelizacién de clientes y el grado para desarrollar alianzas
estratégicas, centrandose mds en estrategias cooperativas que
competitivas. Por tltimo, en relacion a la estructura organizativa, existe
una mayor participacion del consumidor en el desarrollo del producto
y del departamento de marketing en actividades relacionadas con otras

areas funcionales. ;
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Las Tls afectan a las decisiones de marketing, en concreto al
posicionamiento vertical, al disefio de productos, a las politicas de
precios, distribucion y venta (John et al., 1999). Asimismo, las Tls
permiten alcanzar de forma mds pretisa preci(;s competitivos, -.
contribuyendo a disminuir el coste de los productos y acelerando el
cambio hacia productos mds complejos. Ademds, es uno de los factores
que mds contribuyen a la eficacia de los costes de distribucién, debido
al suministro directo. de informacién al mercado objetivo y al -
proporcionar politicas de segmentacion del mercado mas precisas que
permiten un mejor desarrollo de las actividades de publicidad,

promocién y merchandising (Martell, 1988).
3. Las tecnologias de la informacion y la industria hotelera
Podemos considerar la existencia de industrias intensivas en tecnologia

como acjuellas en las que la tecnologfa asume un papel central,

caracterizadas por presentar productos con gran contenido tecnoldgico

{John et al., 1999). La industria turistica comiénza a convertirse en una

industria intensiva en la utilizacion de tecnologias, especialmente, Tls. En

primer lugar, debido a que la informacién es esencial para la gestion y

adquisicion de productos turisticos. En segundo lugar, porque esas

tecnologfas estan convirtiendo en uno de los factores claves no sélo para

la cualificacién del producto-turistico sino también para el funcionamiento

"y gestion eficiente de las distintas empresas que componen la industria

~

turistica (Buhalis, 1998; Camison, 1995; Carus, 1998; Martin, 1999;
Mirabell, 1999; Rastrollo y Alarcon, 1999; PICTE, 2000). '

Las industrias intensivas en tecnologia presentan una estructura de costes
unitarios cai'acteffs[ica,‘ de modo que el coste de produccién de la
primera unidad es relativamente mayor que los costes de reproduccién
de la misma (ver figura 1), ademds de ser frecuente la integracién de
tecnologfas en los distintos procesos empresariales. Asimismo, es
importante destacar que en este tipo de industrias las decisiones de

marketing poseen matices diferenciadores (John et al., 1999).

Aunque tradicionalmente, la industria del turismo ha estado poco
dispuesta a utilizar Tls, estas tecnologias comienzan a ser un factor
integral en la formulacion estratégica, convirtiéndose en un instrumento
fundamental para el cambio en la industria turistica. En general, la
industria hotelera habfa sido reticente a la aplicacion de Tls (p.e., hasta
hace relativamente poco tiempo, la mayoria de las reservas se realizaban
a través de teléfono, mientras que un pequefio porcentaje se realizaban
a través de Sistemas Centrales de Reservas (CRS)). Sin embargo, en los

afios 70 los hoteles comienzan a invertir-en Tls, incrementando la
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Figura 1

ESTRUCTURA DE COSTES UNITARIOS
EN LAS INDUSTRIAS INTENSIVAS EN TECNOLOGIA

Gy

o

Fuente: Elaboracidn propia”
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utilizacion de sistemas informaticos para gestionar sus operaciones. Estos
sistemas iniciales, se centraban en la gestién individual de los hoteles y
en la distribucion del producto, a través de’canales electrénicos,
inicialmente CRS y mds tarde Sistemas Globales de Distribucién (GDS).
Posteriormente, se crearon sistemas especificos para gestionar los hoteles
de forma individual o conjunta denominados Sistemas Integrales de
Gestién Hotelera. Estos nuevos sistemas permiten facilitar las funciones
del front-office (reservas, cuentas de clientes, gestion de recepcidn,
gestion de habitaciones, etc.), integran operaciones de back-office
(contabilidad general, gestién de la productividad o yield-management,
estados financieros, personal, néminas, control de inventarios, etc.) y
permiten el control de interfaces relacionados con clientes (llaves
electronicas, tarjetas de pago, tarificacion de llamadas de las
habitaciones, sistema de pago de peliculas en las habitaciones, gestién
de energia, etc.). En los Gltimos afios, Internet ha introducido cambios
en los hoteles, sobre todo en las funciones de informacion y
comercializacion del producto. Aunque los GDS siguen'dominando las
reservas, Internet ha surgido como un medio para recibir las reservas de
los clientes clirectame‘nte, dando lugar a una creciente
desintermediacion del canal de distribucion turistico. A los hoteles no

les queda otra alternativa, que incorporar Tls para alcanzar ventajas
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) competitivas, que les permitan realizar sus operaciones eficientemente y
prestar sus servicios adecuadamente con las exigencias de los nuevos -
* mercados (David et al., 1996; Buhalis, 2000).

Las Tls en |a industria turistica han sido analizadas desde. distintas
_perspectivas. Algunos estudios han analizado el nivel de utilizacion de
las Tls en la industria hotelera. Trabajos como el de Wintaker (1987)
muestra una elevada utilizacién de Tls en grandes hoteles asoéiados, a

partir de datos recogidos en 1986 en el Reino Unido, o Chandrasekar y

Deu (1989) sefialan como los hoteles con servicios parecen ser
intensivos en la utilizacién de tecnelogia, mientras que los hoteles con
servicios més limitados son menos intensivos en su utilizacién. Sin
embargo, estudios como el de Main (1995), realizado en Gales (Reino

4 Unido), indican que 56lo la mitad de los hoteles independientes
analizados utilizaban alguna forma. de tecnologia y de éstos sélo una
tercera parte la emplean para la. gestion. Ademds, observa que factores
como la dimensién y el perfil de los directores son variables -
relacionadas con el nivel de utilizécién de Tls, mientras no encuentra
relacién con factores como la localizacion. También establece que los
no usuarios de Tls -p'iensan que éstas generan beneficios, mientras que
los usuarios consideran qde no maximizan el potencial de las

tecnologfas que poseen.

Otros trabajos analizan también la utilizacién de las Tls como fuente de
las prlncspales ventajas competitivas, ademds de herramienta estratégica
debido al papel central que la informacién tiene en la industria turistica
‘ y hotelera. El estudio de Gamble (1990) explica el desarrollo de ventajas

competitivas efectivas en las empresas turisticas y establece como las Tls
es una de las fuerzas que provocara grandes cambios en este sector,
donde la informacién es un componente fundamental tanto de la
cadena de valor como del producto. Posteriormente, Ca_misén (1995)
realiza un estudio sobre la difusién, caractéristicas, problemas y

; actitudes estratégicas surgidas en la implantacion y gestion de las Tls.
Este trabajo revela un alto nivel-de utilizacién de Tls en las aplicaciones
de entrada, mientras que su utilizacion es baja en la gestion de costes y
recursos. Ademéds, el estudio concluye afirmando que las empresas
hoteleras no habfan logrado comprender el valor estratégico de las Tls,
consideradas méds como una carga que como un activo con el que
obtener ventajas competitivas. Otros estudlios, como el de Main (1995) y
Buhalis y Main (1998) establecen que aunque la industria hotelera ha
sido tradicionalmente reticente a utilizar estas nuevas tecnologfas, éstas
pueden ofrecer ventajas significativas en la gestion operativa, tictica y
estratégica de la industria hotelera. En éste (ltimo trabajo, donde se

analiza la utilizacion de las Tls en las pequeias y medianas empresas

p A F} ers 2001 C;Q



Ulilizacion de las tecnologias de la informacion en la industria hotelera

E‘ papers 200

hoteleras (localizadas en Gales -Reino Unido, Alpes franceses y las islas
griegas), se pone de manifiesto que éstas se utilizan en actividades
operativas y muy pocas veces para la gestin estratégica, tdctica y toma
de decisiones. Entre las razones de la escasa utilizacién de las Tls, los
autores sefialan: la propiedad familiar de las empresas, la falta y nivel de
formacion, la deficiencia de las funciones de direccién y marketing, el
enfoque a c/p de los directores, el coste de los equipos y aplicaciones
informdticas, y la dependencia de expertos en Ts. En el trabajo de Kirk
y Pine (1998) se reconoce la importancia de la tecnologia en la industria
hotelera, sefialando que las Tls proporcionan importantes ventajas
competitivas para los hoteles, al permitir que la informacién pueda ser
compartida por todas los departamentos del hotel, mejorandose la
eficiencia en las operaciones y creando nuevas oportunidades
comerciales. Sin embargo, su estudio pone de manifiesto que la
utilizacion de tecnologias en la industria hotelera no estd muy extendida
y su asimilacion serd lenta, debido a que los compradores de tecnologia

hotelera estdn dudosos sobre la eficiencia de este tipo de inversiones.

Otros estudios han profundizado en el conocimiento de las relaciones
existentes entre Tls y productividad en la industria hotelera. Cho y
Connolly (1996) identifican que la productividad obtenida por las Tls no

es generalmente instantanea, y que existen un conjunto de beneficios

-intangibles, como el servicio e informacién al cliente y la lealtad de los

clientes, que no pueden medirse en términos de productividad. Ademds,

establecen que los directivos hoteleros son algo escépticos sobre las

inversiones en Tls debido a que la productividad obtenida es menor que
la esperada. Kirk y Pine (1998) también proponen que el mayor impacto
de la tecnologfa es la mejora de la productividad, pero establecen que
no siempre las inversiones en tecnologfa se materializan en un
increment@ de ésta (paradoja de la productividad). Fs este estudio
muestran comolpara la cadena Holiday Inn., las Tls no sélo
proporcionan calidad y productividad, sino también ventajas
competitivas. David et al. (1996) en su trabajo sobre empresas hoteleras
de gran tamafio, encontraron incrementos de productividad como
resultado de la utilizacién de Tls en actividades relacionadas con’
reservas, habitaciones, contabilidad de clientes, gestion general, entre
otras. Ademas, sefialan como las Tls afectan a la naturaleza de las
comunicaciones comerciales y canales de distribucién, a la calidad del
servicio al cliente y a la creacion de ventajas competitivas en las

empresas hoteleras.

Otros estudios como el de Siguaw y Enz (1999), realizado entre hoteles
estadounidenses, analizan la finalidad de la introduccién de

innovaciones tecnoldgicas. Mientras que para la mayorfa de los hoteles,
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el objetivo es mejorar la eficiencia de las operaciones internas con un
efecto indirecto sobre el servicio y satisfaccion al cliente, para otros

hoteles el objetivo principal es la utilizacién de Tls especificamente para

‘mejorar el servicio a los clientes, siendo un objetivo secundario e

indirecto la mejora de las operaciones y de las medidas financieras del
hotel. Buhalis (1998) establece un marco téérico donde pone de
manifiesto la dependencia de la demanda y la oferta turistica a las Tls, y
como éstas tecnologfas dominan‘las funciones de praduccién y
consumo, mejorando los procesos intra-organizativos, inter-organizativos

y con los consumidores que tienen lugar en la industria turistica.

En otros trabajos se analizan también, la existencia de grupos de interés
para el establecimiento de las Tls, destacando como influyen en cada
uno de ellos la implantacion de estas nuevas tecnologias (Buhalis y
Main, 1998) o como las Tls han afectado a las distintas variables del

marketing-mix de los hoteles (Buhalis, 2000).
4. Analisis empirico
4.1, Variables y escenario de la investigacion

Con objeto de determinar el grado de implantacién de las Tls y su
relevancia para explicar diferentes tipos de organizaciones hoteleras, se
diseiié un cuestionario integrado por dos bloques de preguﬁtas: el
primero hacfa referencia a la informatizacion de las operaciones del
establecimiento, preguntindose acerca de la posesion, intencion e
importancia delas mismas; en el segundo, se recogia informacion

acerca de las caracteristicas del establecimiento hotelero.

En primer lugar, se especificaron las dimensiones tecnoldgicas referidas
a las distintas operaciones efectuadas en los hoteles, esto es, desde las
dperacibnes sobre recepcion y reservas hasta los distintos aspectos
relacionados con las conexiones e interfaces. Las dimensiones de
actividad identificadas y los efectos de las Tl en cada una de ellas se
detallan en la tabla 1.

A continuacién, se obtuvo informacién acerca de las caracterfsticas del
establecimiento hotelero, tales como la categorfa del hotel, valorado a
partir del ndmero de estrellas del mismo mediante una escala tipo Likert
de 5 categorias, el nimero de habitaciones y plazas, el tipo de negocio
(hotel de ciudad, playa, montaia o interior), consideréndose por tanto
como una variable nominal, la localizacion del mismo, el nivel de
integracién, la estacionalidad y el nivel de ocupacion. A partir de estas

variables, se desarrollaron otras dos: el tamafo de hotel, donde se
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Tabla 1

DIMENSIONES TECNOLOGICAS POR OPERACIONES

RESERVAS

RECEPCION

CONSERJERIA

PISOS Y HABITACIONES

ADMINISTRACION

ALIMENTACION Y BEBIDAS

OPERACIONES RELACIONADAS
CON OTROS SISTEMAS

CONEXIONES E INTERFACES

Fuente: Elaboracién propia.
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Gestion de reservas con organizaciones, puntos de venta movil,
sistemas de reservas electronicos a través de GDS, Centrales de
reservas (CRS) y Centrales de reservas a través de Internet.

Sistemas de check-in, recepciones automdticas para chek-in,
asignacion automdtica de habitaciones, gestién de overbooking,
check-out, recepciones automdticas para chek-out.

Gestion de avisos y llamadas telefénicas, llamadas al despertador,
informacion sobre el hotel, reserva y gestion del tiempo libre,
informacion externa al hotel.

Gestion de la limpieza de habitaciones, visualizar el estado de
las habitaciones, planificacién y asignacién de trabajo a las
camareras, bloqueo de habitaciones, acceso a Internet y otras
tecnologias desge las habitaciones.

Previsiones de ocupacion y reservas, aplicacion de tarifas, sistemas
"yield management", presupuestos.

Gestion de economato Y almacén, gestion de cocina, control de
asistencia de clientes al restaurante, planificacion y gestion de
banquetes, equipamiento en el restaurante / cafeterfa del hotel.

Planificacion y Festién de eventos y convenciones, sistemas
expertos para la climatizacién, interruptores de energfa inteligentes,
sistemas contra incendios y de seguridad, control de presencia
y acceso, servicio experto de mantenimiento.

Enlace del sistema informético con centralitas de teléfono, con
minibares electronicos, con el servicio de mensajes, con tarjetas-
llaves inteligentes; emisidn directa de tarjetas-llave al check-in;
tarjetas de crédito para el consumo dentro del hotel; utilizacién
de la tarjeta-llave: control de acceso, desconexién de luces y
enchufes, informacion sobre los servicios contratados, control de
presencia del huésped; television y videos interactivos.

distinguen tres tipos: hotel pequefio (menos de 150 plazas), mediano
(entre 150 y 300 plazas) y grande (mds de 300 plazas), y el grado de
utilizacion de te_cnologl'as por parte de los hoteles, es decir, el nivel de
informatizacion, para lo cual se construyé un indice a partir del nimero
de aplicaciones tecnoldgicas empleadas por los mismos, tomando
valores que varian entre 1 (nivel bajo, entre 1y 13 tecnologias
empleadas), 2 (nivel medio, entre 14 y 26), 3 (nivel alto, entre 27 y 40) y

4 (nivel muy alto, entre 41 y 56 tecnologfas).

La investigacion se llevé sobre la poblacion hotelera de Andalucia,
considerdndose en el estudio la totalidad de las categorias. La

recopilacién de datos se llevé a cabo mediante encuesta postal dirigida
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a los directores del establecimiento, obteniendo respuesta de 120 de los

mismos. La ficha técnica del estudio aparece reflejada en la tabla 2.

Tabla 2
FICHA TECNICA DEL ESTUDIO
Poblacién ~ Poblacion de hoteles: 881
Ambito geografico Andalucia
- Muestra 120 unidades muestrales )
Nivel de confianza . 95% (p = q=50%)
Error Muestral ' +0,0912
M'étcdo de investigacién Encuesta postal

Fuente: Elaboracién propia.

]
1]

i 4.2. Grado de implantacion e importancia de las Tl en el sector
hotelero

En primer lugar, nos centraremos en el grado de implantacién de las Tls
en los hoteles que operan en Andalucia, analizando el nivel de
presencia de las dimensiones tecnoldgicas evaluadas, asi como en la
intencionalidad de su implantacién (tabla 3). De este modo, podemos
observar como, en términos generales, el nimero de hoteles con
presencia tecnoldgica es inferior al de hoteles sin la misma en todas las
dimensiones tecnoldgicas evaluadas. Por otro lado, la '|nformatjz-acic’mr
de las oper'aciones de reservas y administrativas presentan el mayor
grado de implantacién, siendo el caso contrario el de la informatizacién
de los aspectos de conexiones e interfaces, alinentacion y bebidas, y

conserjeria.

Asimismo, si distinguimos entre las categorfas de hoteles, podemos

afirmar que, a medida que se produce un incremento en las mismas se
incrementa también el nivel de presencia de las dimensiones

tecnoldgicas en los hoteles que operan en Andalucia. Ademds,
destacaremos que las operaciones de administracion, de conserjeria y de
pisos y habitaciones son las que mayor intencidn tienen de ser
informatizadas, siendo las de conexién e interfaces y las de recepcion

las que destacan por presentar una menor intencionalidad en su

-implantacidn.

Por otro lado, si atendemos a la presencia de cada una de las
dimensiones tecnoldgicas en relacién a la categoria del hotel, asi como

.
a la importancia que se le otorga a las mismas, podemos observar que, a

medida que se produce un incremento en la categorfa del hotel, se
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Tabla 3

IMPLANTACION DE LAS Tls EN LOS HOTELES SEGUN SU CATEGORIA

DIMENSION TECNOLOGICA Categoria del Poseen (%)  Tienen intencion  No tienen

POR OPERADORES hotel (_estrellas) ; (%) intencidn (%)
1 19,61 32,15 48,23
Reservas 2 21,57 2827 50,16
e 51,27 15,87 32,86
4 62,70 8,14 29,15
5 83,33 0,00 SR ez
TOTAL 47,70 16,89 35,41
1 1,17 20,33 68,50
Recepcion 2 24,83 21,85 53,31
3 46,71 12,01 41,28
4 56,22 9,12 34,66
5 50,00 0,00 50,00
TOTAL 37,79 12,66 49,55
1 25,32 23,67 51,01
Conserjeria 2 25,00 26,15 48,85
3 30,06 22,00 47,94
4 36,06 17,35 46,59
(e 60,00 20,00 20,00
TOTA 35,29 21,83 42,88
e 1 10,65 21,67 67,68
Pisos y habitaciones | 50 18,71 18,71 62,57
3 43,61 1925 37,13
4 48,23 17,72 34,06
5 80,00 - 20,00 0,00
TOTAL 40,24 19,47 40,29
1 12,31 53,41 34,29
Administracién 2 22,04 30,57 47,39
3 59,09 21,82 19,09
4 77,44 10,47 12,09
- 5 75,00 25,00 0,00
TOTAL 49,18 o s 22,57
1 : 8,00 14,29 77,71
Alimentacién y bebidas 2 8,71 18,50 72,79
3 23,90 23,90 52,21
4 47,90 (B LS 38,66
5 85,71 © 1429 0,00
TOTAL 34,84 16,89 48,27
1 8,71 19,09 72,20
Operaciones relacionadas con 2 16,85 23,40 59,75
otros sistemas 3 22,08 26,11 51,81
4 44,95 18,30 36,74
5 100,00 0,00 0,00
TOTAL 38,52 17,38 44,10 -
1 5,20 19,99 74,81
Conexiones e interfaces 2 11,46 9,75 ; 78,79
3 21,41 21,97 56,62
4 32,71 21,48 45,81
5 78,57 7,14 14,29
TOTAL 29,87 16,07 54,06

Fuente: elaboracién propia.
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incrementa del mismo modo la informatizacion de las distintas
operaciones evaluadas (tabla 4), salvo en el caso de la informatizacion
de las operaciones de recepcion y administracion, donde los hoteles de
5 estrellas presentan un nivel ligeramente inferior a-los de 4 estrellas.
De este modo, cabe destacar la gran diferencia existente entre los

hoteles de 1, 2 y 3 estrellas con los de 4 y 5 en relacion a la

Tabla 4 ‘
INTENSIDAD’DE LAS DIMENSIONES TECNOLOGICAS SEGUN :
LA CATEGORIA DEL HOTEL E IMPORTANCIA (entre paréntesis)
CATEGORIA DEL HOTEL
DIMENSION . : ; MEDIA
TECNOLOGICA POR %) e -— — p—
OPERADORES
Reservas : 203(539) 220(627) 538(7,25) 642(7,53) 833(733) 4,87 (6,75)
Recepcion 1,12(4,28) 250(511)° 473 (621) 565(677) 5,00 (6,66) 3,80 (5,81)
Conserjeria 276706 260764 306(7,76) 3,70(®05) 6,00 (840) 3,62 (7,78)
Pisos y habitaciones 112(710)  1,92(7,71) 4,44(8,08) 4,90 (8,89) 8,00 (10,00) 4,08 (8,36)
Administracién 140(819) 233(787) 650847 833(903) 7,50 (10,00) 5,21 (8,71)
Alimentacién y bebidas 0,80(533) 093(633) 247 £6,93) 4,89 (7,70) 8,57 (9,57) 3,53 (7,17)

Operaciones relacionadas

G bl 090 (6,61) 173(7,05 227(774) 477(850) 1000(10000 3,93 (7,98)

Conexiones e interfaces 0,54 (5,05) 1,15(4,87) 2,17 (6,25 3,37 (6,65) 7,86 (8,71) 3,02 (6,31)

MEDIA 133 (613) 1,92(6,61) 3,88(734) 525(7,89) 7,66 (8,83) 4,01 (7,36)

Datos en una escalade 0 a 10

-

Fuente: Elaboracién propia.

2 informatizacion de las operaciones relacionadas con la alimentacién y

| bebidas, las operaciones relacionadas con otros sistemas, y los aspectos
sobre conexiones e interfaces. Asimismo, podemos observar como la
informatizacion de las operaciones sobre administracién y sobre reservas
son las de mayor presencia en los hoteles andaluces, siendo el caso
contrario el de los aspectos sobre conexiones e interfaces.

En cuanto a la importancia que se le otorga a las distintas dimensiones

tecnoldgicas, es evidente que no existen tantas diferencias por categoria *

como en el caso de la presencia de las mismas, aunque siguen siendo
los hoteles de mayor categoria los que consideran de mayor importancia
la informatizacion de los distintos aspectos evaluados. Ademds, son la
informatizacion de las operaciones de administracion y de las,
operaciones en pisos y habitaciones las que mayor importancia

adquieren entre los hoteles que operan en Andalucia, siendo las de
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operaciones de recepcién y de aspectos sobre conexiones e interfaces

las que menos.
4.3. Analisis de segmentacién

Con objeto de conocer cémo el nivel de implantacion de las Tl afecta a

. las clases de hoteles que, desde un punto de vista de gestiéh, se pueden

considerar con variables como categoria, tamaiio o tipo de negocio,

llevamos a cabo un andlisis de segmentacién. De esta forma, se obtiene

- na combinacién inicial de variables de mayor capacidad explicativa

que las simplemente descriptivas del tipo de hotel.

Por tanto, a partir de las variables observadas de nivel de
informatizacion (A), categorfa (B), tamaiio (C) y tipo de negocio (D), se
procedi6 a analizar la posible estrictura de segmentos de hoteles
diferenciados, aplicandose para ello el Andlisis de Clases Latentes (ACL).
La aplicacion del ACL para identificar segmentos en marketing ha sido
realizado con éxito en diversos contextos, destacando los trabajos

pioneros de Grover y Srinivasan (1987), Kamakura y Russel (1989), y

Kamakura y Mazzon (1991), entre otros. De este modo, la estimacién

del modelo de clases latentes fue realizado mediante el software LEM
(Vermunt, 1997).

Para la formulacién de éstos modelos, siguiendo a Dillon y Gupta
(1996), consideremos, en primer lugar, la formulacién general de Ja’

probabilidad no condicionada de eleccién. Considerando el vector de

elecciones Yi~{Yik}ielkek  de la unidad i caracterizado por K
variables, la probabilidad de eleccién no condicionada puede ser
estimada de forma consistente con un ndmero finito S de puntos de

masa, tomando |a‘siguiente forma (Wedel y DeSarbo, 1994):

Sy 1) =2 f(yi 1),

donde /5(¥il0s) representa la probabilidad condicionada y ¢~ 6)

’ ~ . . ’ .
son los pardmetros del modelo a-estimar mediante maxima -

- verosimilitud. La expresion [1] refleja el principio bdsico de la teorfa de

la probabillidad de que la probabilidad no condicionada es el resultado

‘de sumar, para el conjunto de clases, el producto de la probabilidad

condicionada por la probabilidad de ocurrencia de cada clase s.

-

Para la formulacion de este modelo se requieren ciertos supuestos. Asf,

. se supone que las unidades desde las que las variables yi son obtenidas

pertenecen a una poblacién constituida por § segmentos (o clases) en



Manuel Sanchez Pérez, M* Belén Marin Carrillo, Raquel Sdnchéz Ferndndez

‘proporciones {Ts}ses . No se conoce a priori a que segmento pertenece
determinada unidad. Las probabilidades Ts estan sujetas a las siguientes

restricciones:

> om =l - ms2D

Para la determinacién del nimero de segmentos utilizaremos el criterio
de la minimizacién del estadistico AIC, utilizado por Kamakura y Russel
(1989). Para ello, se realizan sucesivas estimaciones del modelo,
variando sisteméticamente el niimero de segméntos. Los resultados
obtenidos se recogen en la tabla 5 (se incluye también la razén de

maxima verosimilitud).

Tabla 5
VALOR DEL iNDICE AIC SEGUN EL NUMERODE SEGMENTOS
NUMERO DE SEGMENTOS LATENTES
1 2 3 4 5
LL : -2.434,708 i -2.126,810 -2.425,817 -2.412,975 -2.422,164
AlC 490941 4,905,620 - 4,919,635 4,929,952 4,942,328

Fuente: Elaboracién propia.

Como puede observarse, la combinacién dptima es la que contempla
dos segmentos, ya que minimiza el estadistico AIC. A partir de las |
estimaciones de probabilidades condicionadas y de las clases
(segmentos) latentes (tabla 6), se describe el perfil de los hoteles
pertenecientes a cada segmento. Los tamafios estimados de cada
segmento son de 47,90% para el segmenfo-] y de 52,10% para el
segmento 2, de forma que el segundo segmento es ligeramente superior

al primero.

Del anlisis efectuado se deduce la existencia de un primer segmento de
hoteles con alto nivel de gestion tecnoldgica de la informacién, donde
gran parte de los mismos posee un nivel muy alto de informatizacién, y
el cual esta formado fundamentalmente por hoteles de ciudad o de
montafa. En cambio, el segundo segmenté estaria compuestorpor
hoteles con un nivel menor de gestién tecnoldgica de la informacién, en
su mayor parte hoteles de playa o interior, siendo inexistente la
presencia de hoteles de montafia en este segmento. En cuanto a la
categoria de hotel y al tamafio del mismo, no existen diferencias
significativas entre los dos segmentos, no siendo éstas caracterfsticas que

permitan discriminar entre ambos.

p A p ers 2[}[}1 E
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Tabla 6

AT
A2
A3
A4
B1
B2
B3
B4
BS
Gl
&
3
D1
D2
D3
D4

Fuente: Elaboracion propia.
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PROBABILIDADES CONDICIONADAS

SEGMENTO LATENTE 1 SEGMENTO LATENTE 2
0,4790 0,5210
0,1553 : 0,2836
0,2653 . - 10,2821
0,1926 0,2559
0,3865 0,1783
0,2028 0,2026
0,2383 : 0,2383
0,1667 01674
0,1829 0,1824
0,2094 - 0,2093
0,3233 0,3397
0,3478 : 0,3429
0,3289 | 0,3175
0,4755 0,1396
0,0753 0,5704,
0,0633 ] 0,2900
0,3859 0,0000

5. Conclusiones

La industria del turismo no es ajena al proceso de adopcién de Tls,

~ convirtiéndose en factor clave para la cualificacién del producto;

prestacion del servicio y funcionamiento y gestion de las distintas
empresas que compone la industria. Factores como la creciente
segmentacion del mercado, la desintermediacion en los sistemas de
distribucién o el propio cambio tecnolégico estan provocando que los
sistemas de informacién basados en las nuevas Tls sean un instrumento
fundamental para la mejora de la competitividad de la industria turistica

en general, y de la hotelera en particular,

Estas Tls estin provocando cambios en la organizacion (inversiones,
estructura, directivos, distribucién de poder, desempeo, etc.)
permitiendo un_mayor control de las operaciones y una mejor gestion de
la informacién para la toma de decisiones. La utilizacién de las TIS se
orienta hacia bisqueda de ventajas competitivas que permiten superar a
la competencia; establecer barreras de entrada, innovar, mejorar los -

productos y su comercializacion. Estas tecnologias también estdn
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transformando la esfera del marketing, desde cambios en la estructura y
organizacion del departamento hasta cambios en las variables del
marketing-mix,

En la literatura sobre Tls en la industria hotelera, el principal aspecto
analizado ha sido la implantacién de estas tecnologias, aunque en
algunds trabajos se han analizado aspectos estratégicos, relaciones con
la productividad, competitividad, grupos de interés o influencia sobre
las variables del marketing. La evolucién de las Tls aplicadas a la
industria hotelera pone de manifiesto un incremento de la utilizacion
de estas tecnologias, donde la informacidn.es un componente esencial

del producto.

En términos generales, la presencia de las Tl en los hoteles que
operan en Andalucia no supera, en ninguna de las dimensiones
tecnoldgicas evaluadas, al ndmero de hoteles que no las poseen. De
este modo, la informatizacion de las operaciones de reservas y
administrativas presenta el mayor grado de implantacién, siendo el
caso contrario el de.los aspectos de conexiones e interfaces,

alimentacién y bebidas, y conserjeria.

Podemos afirmar que, a medida que se produce un incremento en la
categoria del hotel, se incrementa también el nivel de presencia de las
dimensiones tecnoldgicas, asi como la importancia otorgada a las
mismas, siendo las operaciones de administracion, de conserjeria, y de
pisos y habitaciones, las que mayor intencién tienen de ser
informatizadas, destacando las de conexiones e interfaces y las de
recepcién por presentar una menor intencionalidad-en su

implantacion.

Si atendemos al modo en el que el nivel de implantacion de las Tl afecta
a las clases de hoteles, podemos observar la existencia de dos '
segmenlos, de forma que el primero estard formado por hoteles con un
alto nivel de gestion tecnolégica de la informacion, siendo
fundamentalmente hoteles de ciudad o de montafa, y el segundo por
hoteles con un menor nivel de informacién, en su mayor parte hoteles

de playa o interior.

Asimismo, resulta de interés la realizacién de estudios que profundicen
en la relacion entre la implantacion de las Tl y las variables de gestién
empresarial, como la externalizacién de actividades, la pertenencia o |
asociacién a cadenas y grupos y, especialmente, las implicaciones sobre

© el desemperio.
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