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El turismo se ha configurado como la industria mds importante del mundo, tanto en térmi-
nos de empleados como por sus efectos en el desarrollo social y econdmico de regiones
0 paises (Garrigds y Palacios, 2008; Holievac, 2003; Jang y Chen, 2008), y una de las de ma-
yor crecimiento en las Ultimas décadas (Chu, 2008).

Espana es uno de los principales destinos turisticos
del mundo, situdndose en los Ultimos anos en segun-
do lugar en el ranking mundial, tanto de ingresos co-
Mo en recepcion de turistas extranjeros, con una
cuota de mercado préxima al 7% mundial, y posi-
blemente como la primera en ingresos netos de di-
visas. El sector turistico es uno de los lideres de creci-
miento en nuestro pais, siendo vital su contribucion
en aspectos como el incremento de renta y la ge-
neracion de empleo (con porcentajes del 10,6% del
PIBy del 12,7% del empleo total de la economia es-
panola en 2006), o sus efectos en la compensacion
de mds del 60% del déficit de la balanza comercial,
con 42.000 millones de ingresos en 2007 (IET, 2008),
por lo gue su evolucion es crucial para el desarrollo
econdmico de nuestro pais.

Los cambios en el sector turistico, estdn inevitable-
mente asociados a los desarrollos en nuevas tecno-
logias e innovaciones estructurales y organizativas

(Stamboulis y Skayannis, 2003:35). En el nuevo entor-
no que se estd desarrollando con la introduccion de
internet y las nuevas tecnologias, los cambios han si-
do radicales en la mayoria de sectores, aungue de
una forma especialmente en el sector turistico, y es-
pecialmente en algunos de sus subsectores como el
hotelero, que se han erigido rdpidamente entre los
sectores pioneros en la infroduccién de los nuevos
cambios, y principales actores en ventas por internet
y el desarrollo del comercio electronico. Es un hecho
que Intemet y las nuevas innovaciones tecnoldégicas
han cambiando tanto las practicas de negocios y
estrategias como la estructuras de la industria turisti-
ca (Buhalis y Law, 2008:609), hecho que confiere a
su comprensidn un elemento imprescindible en el
actual marco de competencia en el sector.

Dado ello, en este tfrabajo vamos a analizar el im-
pacto que tiene el desarrollo de las nuevas tecnolo-
gias en las empresas en la mejora de la competitivi-
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dad, y por lo tanto en la explicaciéon del desempe-
Ao de las empresas. Para atender a este objetivo es-
te trabajo analiza en primer lugar la importancia de
estas tecnologias, y su papel crucial en la explica-
cién del desempeno. A su vez, en la parte empirica
se utiliza una muestra de 189 empresas hoteleras
para corroborar las hipdtesis tedricas.

INFLUENCIA DE LAS TECNOLOGIAS EN LA EMPRESA ¥

Las nuevas fecnologias e Intfemet estan teniendo un
impacto enorme en el desarrollo de la industria turisti-
ca. El desarrollo de motores de busqueda, capaci-
dad de carga y velocidad de las redes ha influencia-
do el uso de las nuevas tecnologias por parte de vio-
jeros para planear y experimentar sus viajes (Buhalis y
Law, 2008), y, con un creciente nimero de gente
comprando «online». Su desarrollo, y las ventajas aso-
ciadas a Intermnet, por ser un medio instantdneo, de
bajo coste, interactivo, conveniente y global (Frias et
al., 2008), ha incidido en el cambio profundo en el
modo por el cual los vigjeros buscan informacion y
planean vigjes ha cambiado. A su vez, su impacto en
el modo en el cudl los proveedores 0 consumidores
inferaccionan con las empresas es enorme (Lagrosen
y Svensson, 2006).

Es de especial interés en este contexto la incidencia
del desarrollo de Internet como un nuevo canal de
comunicacion y distibucion para consumidores y
proveedores de servicios y productos para viajes y tu-
rismo (Frias, et.al 2008:165), y el desarrollo de las pd-
ginas web como una herramienta importante «para
promover la atraccién de consumidores, distribuir ser-
vicios, facilitar tfransacciones, entre ofros» (Song y
Zinkhan, 2008: 99), o para adquirr informacion vital
para la seleccion del alojamiento, el frasporte, u otras
actividades vy vigjes. Dentro de este marco, distintos
aufores muestran  cémo las tecnologias de la infor-
macién pueden conformarse como factores clave
del éxito para algunas companias. Observemos algu-
nos de estos aspectos.

Las nuevas tecnologias son esenciales para determi-
nar la localizacién optima de los hoteles, para el di-
sefo, diversificacion y desarrollo de nuevos negocios
hoteleros (ecoldgicos, modulables....), o para la pre-
servacion del entomno (Pizam, 1999, Garrigds vy
Narangajavana, 2006). En este sentido, las nuevas
innovaciones afectan los emplazamientos, 10s tipos
de construccion, equipamientos, productos y servi-
cios provistos por los hoteles, dada su influencia en
el desarrollo de los nuevos modos de transporte, las
nuevas energias renovables, o la influencia de los
nuevos disenos de los espacios turisticos como las
ciudades o las zonas peatonales en los productos
turisticos a ofertar (Pizam, 1999, Holjevac, 2003). A su

vez, las nuevas redes tecnoldgicas proveen de solu-
ciones moviles a cualquier actividad asociada con
los negocios, ademds de permitir la recolocacion
de los servicios que demanda la actividad empre-
sarial o los nuevos conceptos de ocio (Conesa,
2003).

Las nuevas innovaciones fecnoldgicas han revolucio-
nado a su vez la comercializacion turistica (Wu et al.,
2008), especialmente con la expansidon de la venta
minorista online en un rédpido escenario en donde «la
venta minorista online (Goetzinger ef al., 2006: 193),
por las facilidades de eleccion que ofrecen a los con-
sumidores (Kocafl y Bohimann, 2008: 124). Por ejem-
plo, de acuerdo con la «Encuesta de Ocupacion
Hotelera», en 2007 el 67,39% de los hoteles espano-
les estaban conectados a Internet, redlizando mu-
chos de ellos reservas y otfras operaciones por este
medio. Dado ello, «entender el role evolutivo de los
canales y de la utilizacion de los consumidores de las
tecnologias emergentes en el proceso de adquisicion
es crucial», teniendo los calanes «online» un impacto
sustancial en la rentabilidad y la supervivencia de las
empresas (Viswanathan et al., 2007: 102). El ciberes-
pacio ha abierfo en este sentido a los responsables
de marketing nuevas posibilidades de servicios, vias
de comunicacioén y retencién de consumidores (Litvin
et al., 2008:458) a traves por ejemplo del disefo web
(diseno del tiempo de respuesta, contenidos, inferac-
fividad...) (Song vy Zinkhan, 2008), que cada vez es
mdss importante para proporcionar valor anadido re-
al, con personalizacion, recomendaciones, propues-
ta de alternativas... que le hacen convertirse en ase-
sores de vigjes virtuales (Watkins, 2000: 40).

A ello se anade la tendencia para la implementacion
de tecnologias auto-servicio, tales como el teléfono y
respuestas de voz interactivas, quioscos interactivos. ..
(Lin y Hsieh, 2006), cuyo conocimiento es necesario
por parte de empresas y directivos con objeto de
operar mecanismaos apropiados para poder tratar de
forma mds eficiente con consumidores cada vez
mds informados sobre precios, calidades... dada la
rdpida evolucion y popularizacion de las fecnologias
de la informacién y las comunicaciones.

La comprension de las nuevas innovaciones son Vi-
tales para poder proveer a los consumidores de
nuevos servicios, y asi incrementar su valor anadido
(Edmondson et al., 2003: 197), por ejemplo a través
de la experiencia virtual (Chiou et al. 2008) (1). En el
sector hotelero, como en casi todos los sectores tu-
risticos, diversas técnicas Web han sido utilizadas pa-
ra mejorar el éxito de las ventas de los hoteles y el
marketing, estableciendo nombres de marca y ex-
pandiendo mercados (Brey ef al., 2007). Los nuevos
mecanismos de distribucion estdn ayudando a evi-
tar las practicas oligopolisticas de los turoperadores
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fradicionales en el caso de hoteles, y mejora Ia
competitividad y posibilidades de desarrollo para las
pequenas y medianas industrias (Bastakis ef al.,
2004), por ejemplo a través de conexiones electrd-
nicas o tiendas virtuales (Conesa, 2003), que ayudan
a la desintermediacion  turistica, (Stamboulis y
Skayannis, 2003).

Sin embargo, la tecnologia es un actor que afecta
a muchos ofros aspectos de la estrafegia de una
empresa, ayudando de forma innovadora a la re-
ducciéon de costes y diferenciacion de los produc-
tos, el aprendizaje de las capacidades internas y ex-
ternas (Booth y Phillip, 1997), o la creacion de nuevos
productos.

Comenzando con los ingresos y la optimizaciéon de
relaciones con consumidores y de la capacidad,
Lindenmeier y Tscheulin (2008:32) remarcan la im-
portancia de la gestion de ingresos (revenue mana-
gement) o diferentes politicas de discriminacion de
precios, bdsicas para la optimizacion de la capaci-
dad, los ingresos y la adecuacion a una calidad da-
da. La gestiéon de ingresos ha sido especialmente
implementada en hoteles, observando predomi-
nantemente el precio y duracion de la estancia
(Choi y Mattila, 2006). Estos mecanismos, comple-
mentarios a ofros modelos de gestién de capaci-
dad de carga en furismo, se han desarrollado de
forma mds éptima con el desarrollo de las nuevas
tecnologias, que ayudan a obtener y analizar datos,
ameén de simplificar cdlculos complejos o proble-
mas de optimizaciéon. Todas estas innovaciones in-
crementan las tasas de ocupaciéon, con tdcticas
clasicas como el overbooking u ofras todavia inno-
vadoras como la subasta de habitaciones o asien-
tos disponibles.

Ameén de ayudar a obtener mds consumidores y op-
timizar los ingresos y la satisfaccion de estos, las nue-
vas innovaciones estdn permitiendo a su vez acce-
der del mismo modo a mds proveedores, o reducir
stocks (Holland et al., 1992), aspecto clave para mu-
chos negocios turisticos localizados en el centro de
las ciudades, y con problemas de espacio o nece-
sidad de pagar altos alquileres. A este respecto, es
esencial su papel para evitar barreras fisicas, el po-
fencial para acceder a fransacciones globales con
cualquier empresa en el mundo (Conesa, 2003), o
la importancia de crear plataformas informaticas
para las relaciones con clientes y proveedores y que
permiten crear barreras de acceso a competidores
y coste de cambio a proveedores.

Queremos enfatizar también el efecto fundamental
de las nuevas innovaciones en la forma de gestionar
los procesos intermnos, o la logistica con proveedores
y clientes, fundamentalmente con el desarrollo de

nuevo software, que evoluciona desde los tradicio-
nales EDI a nuevos ERP Las tecnologias de informa-
cién son clave para la reingenieria de procesos
(Devaraj y Koli, 2003; Chen y Zhu, 2004). Citemos a
este respecto innovaciones en sistemas de oficinas,
procesos administrativos, sistemas de reserva, o co-
mercio electronico con empresas (B2B) o consumi-
dores (B2C) (Holland et al., 1992; Stamboulis y Ska-
yannis, 2003:37). El soporte electrénico reduce las
necesidades de espacio y simplifica el amacena-
miento de la informacién necesaria para el funcio-
namiento empresarial. A su vez, la disponibilidad de
plataformas informdticas o bases de datos interrela-
cionadas garantiza una accesibilidad eficiente a la
informacién, ademds de asegurar su actualizacion y
adaptacion a las necesidades individuales (Conesa,
2003).

Ademds, las innovaciones son imprescindibles para
las conexiones entre diferentes dreas de los hoteles,
mejorando las interconexiones en la cadena de va-
lor, reduciendo costes de coordinaciéon entre activi-
dades y riesgos varios inherentes a las fransacciones
(Clemons y Row, 1991), y promoviendo las comuni-
caciones interas entre divisiones o departamentos
y la creacién de redes gue fransforman la cadena
logistica (Conesa, 2003). Por ejemplo, integraciones
potenciales pueden ser observadas entre la gestion
del marketing, las reservas o las funciones de comi-
da y bebidas y la funcién del personal. Ademds, es-
tas sirven para mejorar la eficiencia y la calidad de
servicio mientras se racionalizan costes.

A ello se anadirian diversas automatizaciones y pro-
cesos de control y optimizacion de las distintas ope-
raciones y la logistica inferna y externa en los hote-
les. En este sentido, las empresas hotelerass podrian
reducir costes o incrementar la productividad (Ho-
lland et al., 1992) con tecnologias que inciden en la
automatizacion de operaciones rutinarias, desde la
reserva a la facturacion, limpieza, autoservicio, pre-
paracion de comidas, procesos de seguridad o pro-
cesos de control de empleados (Pizam, 1999, Hol-
jevac, 2003) u ofras innovaciones que facilitan el cdl-
culo diario o incluso horario de los requerimientos de
personal, materiales, instalaciones u stocks, o la op-
timizacioén y reduccion del coste de distintas opera-
ciones.

Citemos a este respecto las innovaciones en proce-
sos de las lineas aéreas de bajo coste, con aspec-
tos como la reserva o facturacion electrénica, y su
fraduccion en hoteles, que por ejemplo utilizan tec-
nologias equivalentes para optimizar gastos.
Visualicemos por ejemplo algunos conceptos de
hoteles con reserva y facturacion electronica, con la
consiguiente reduccioén de gastos de recepcionis-
fas, e incluso robotizacion y estandarizacion de pro-
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ductos y procesos como la limpieza de habitacio-
nes, o los terminales electrénicos de venta de comi-
das y bebidas.

Un aspecto fundamental, aunque no por ello des-
arrollado en el sector, es el role imprescindible de las
nuevas innovaciones para ayudar a las organizacio-
nes y sus empleados a percibir los cambios en su
entomno (Laudon y Laudon, 1998). Las nuevas innova-
ciones tecnoldgicas, y a partir de ahi la conforma-
cién de nuevas redes de comunicacion, redes de
empresas y comunidades virtuales, ayudan a mejo-
rar la comunicacion intema y externa de la organi-
zacioén, con las posibilidades abiertas a la creacion
y difusion de conocimiento desde fuentes globales
dispersas, lo que ayuda a mejorar su eficiencia y es
vital para el desarollo de nuevos productos
(Garrigds, 2008). Estas conexiones fortalecen las rela-
ciones sociales, permiten la comunicaciéon de ideas
y promocionan la cooperaciéon, compartimiento y
creacion de conocimiento adentro de la misma or-
ganizacién pero fambién entre muy diferentes orga-
nizaciones (Youndt et al., 2004: 342).

A su vez, los procesos infernos de informacion apo-
yan la asimilacion de nueva informacion extemna
(Teigland y Wasko, 2003:270). De acuerdo con estos
autores, a través del intercambio de informacion ex-
terna, los individuos pueden combinar el conoci-
miento inferno con nuevas ideas e innovaciones ac-
cesibles en el exterior, o que se fraduce en solucio-
nes creativas. Ello se ve potenciado con el facil y
economico acceso a estudios e informes publica-
dos por especidlistas en las distintas dreas de la em-
presa turistica, lo cual de otra forma seria inaccesi-
ble o dificil de obtener (Conesa, 2003) De este mo-
do, muchas empresas o redes empresariales, estan
infroduciendo herramientas de comunicacion basa-
das en intranets, o redes electréonicas de discusion
para promover estos infercambios de conocimiento.
Las nuevas comunicaciones favorecen el desarrollo
de nuevas estrategias de colaboracion (Conesa,
2003), promocionan e incrementan la disponibilidad
de nueva informacion y el desarrollo de alianzas es-
frategias y asociaciones entre hoteles independien-
tes, 0 entre estos y proveedores o clientes, para com-
binar los beneficios de las economias de escala
asociadas tradicionalmente a grandes cadenas, con
las ventajas de flexibilidad asociadas a las peque-
Aas y medianas empresas (Garrigds y Naranga-
javana, 2002).

A esto se anaden las posibilidades que se abren pa-
ra una mayor externalizaciéon a empresas indepen-
dientes y especializacion en muchas de las funcio-
nes fradicionales de los hoteles, como podrian ser la
contabilidad, seguridad, 0 mantenimiento, con el fin
de reducir costes e incrementar la productividad

(Pizam, 1999, Holievac, 2003). Tambien mencionar
el desarrollo de modemas técnicas de gestion direc-
fiva y el acceso a sistemas de expertos inteligentes y
consultores externos que pueden ayudar a mejorar
la funcion directiva (Regner, 2003:79). Estos sistemas
incrementan la productividad y flexibilidad organizo-
fiva, mejora la consistencia en la foma de decisio-
nes y ayudan a visionar nuevas oportunidades en el
proceso de toma de decisiones (Stokes Berry, 1998).
Ademds, la inteligencia artificial ayuda a la gestion y
diseno de procesos y productos turisticos. La gestion
y el desarrollo de la creatividad, promovido por la
creacion de nuevo conocimiento ayudan a actuar
antes que los competidores (Loebbecke y Wareham,
2003: 178)

A pesar de la importancia de estas ventajas tecno-
l6gicas, {puede ser la situacion de una compania
replicada por ofra cuando los sistemas de informa-
cion pueden ser tan rdpidomente copiados? —se
preguntan Booth y Philip (1997). Atendiendo a
Chapelet y Tovstiga (1998), las empresas exitosas se
concentran en mantener medidas para proteger sus
capacidades intelectuales, asi como suelen «esca-
near» su entorno constantemente en busca de nue-
VOS recursos fecnoldégicos. Segun Schoemaker
(1997:59), la razdn de un mayor rendimiento prome-
dio de algunas empresas sélo deriva de activos y
capacidades dificiles de imitar. Algunos investigado-
res manifiestan que los recursos fisicos en nuevas
tecnologias son fdciles de imitar (Clemons y Row,
1991, Wade et al, 2004), con lo gque ellos dificilmen-
te podrian generar ventajas competitivas (Mata et
al., 1995). No obstante, estas criticas sélo serian vdli-
das si atendemos a las tecnologias de informacion
Como Meros recursos estratégicos y no tienen en
cuenta las sinergias de los sistemas integrados
(Bharadwaj, 2000).

Asi consideradas, Drury (1997) critica a su vez que
mientras la tecnologia estd constantemente cam-
biando, las estructuras de tecnologias de informa-
cion permanecen relativamente estables, manifes-
tando su desacuerdo en gque las empresas se fun-
damenten mds en la ventaja tecnoldgica y en la
competencia estratégica que en el control de los
sistemas de informacioén, sistemas que mejoran la
toma de decisiones y la efectividad de las tecnolo-
gias de informacioén. Tal y como O'Connor y Frew
(2004: 184) argumentan, «la evaluacion en el con-
texto de sistemas basados en tecnologias de la in-
formacién es compleja y multi-facética». Los traba-
jos empiricos iniciales no encontraron un efecto di-
recto positivo entre las Tecnologias de informacion y
el desempeno (Mahmood y Mann, 1993).

Sin embargo, autores tales como Devargj y Konhli
(2003), o0 Weiss y Ross (2005) han encontrado que las
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CUADROI1
MEDIDAS DE AJUSTE DEL MODELO QUE EVALUA EL DESARROLLO DE LAS TECNOLOGIAS
Satorra- Grados de Nivel de
Bentler 2 libertad e GFI RMSEA AGFI BBNFI BBNNFI RCFI IFl NC
Medidas
) 1.439 2 0,486 0,996 0,000 0,980 0,995 1,005 1 1,001 0,72
de ajuste

FUENTE: Elaboracién propia.

tecnologias de la informacién pueden activar otros
recursos intangibles. Ellos podrian incluir estrategias de
negocio, diseNo organizativo, estructuras, capacida-
des organizativas y humanas, competencias o cultu-
ra organizativa a favor de la innovacion y el infercam-
bio de la informacién, o el desarrollo del aprendizaje
y prdcticas de direccidon del conocimiento en las or-
ganizaciones, como hemos explicado previomente,
todas las cuales estdn relacionadas con la consecu-
cién de desempeno superior. Ademds, estudios re-
cientes de Bharadwaj (2000) y Santhaman y Harfono
(2003) defienden un impacto positivo y directo de las
tecnologias de la informaciéon en el desempeno de
las empresas.

De acuerdo con lo anterior, podemos hipotetizar
que las empresas con las TIC mds desarrollaras ob-
fendrdn un desempeno mayor que aquellas que no
poseen estos sistemas. Esta hipdtesis estdn expresa-
das en la Figura 1, donde &, indica la variable laten-
te que resume el desarrollo de las TICs en la empre-
saym,, expresa la medida de los diferentes medidas
de desempeno de la empresa

Este frabagjo intenta contfrastar la incidencia de las
nuevas tecnologias en el desempeno. El frabagijo uti-
liza un cuestionario enviado por correo electrénico a
directores generales de empresas hoteleras en
Espana, excluyendo hostales y pensiones. La mues-
fra final se compuso de 189 empresas, cuyo ratio de
respuesta dio un error de muestra de + 5,48% para
un nivel de confianza del 95 %. La muestra incluyd
hoteles de ciudad (31,2 %), de sol y playa (21,2 %),
rurales (39,7 %) y balnearios (7.9 %). La mayoria de
ellos PYMEs (menos de 250 empleados), con un 44,4
% de organizaciones clasificadas como micro em-
presas (menos de 10 empleados). El cuestionario re-
coge preguntas cerradas, utilizando escalas multi-
item Likert de 7 puntos, con un rango de creciente
importancia comparando con competidores. La
base de datos se cred utilizando el programa SPSS.

Para observar el desarrollo de las tecnologias de infor-
macién hemos desarrollado una escala de 4 ftems,
que recogen el desarrollo o existencia en las empre-
sas de: 1) Muchos y buenos recursos técnicos para la

recogida y generacion de informaciéon 2) Tecnologia
hardware (ordenadores, networks, Infranets...), 3)
Herramientas software y de gestion de datos (bases y
almacenes de datos, herramientas de gestion de do-
cumentos y de gestion del flujo de trabagjo...), y 4)
Herramientas inteligentes (inteligencia artificial para el
apoyo de decisiones, realidad virtual, motores de bus-
queda, mapas de conocimiento...). El desempeno se
midi® con una escala de 10 ftems (ver cuadro 2).

El frabajo utiliza la metodologia de las ecuaciones
estructurales en dos pasos para validar las escalas y
establecer las relaciones causales (Anderson y Ger-
bing, 1988). Se utilizé el programa estadistico EQS 5.7b.
Ademds, se usan Estimadores Robustos Estandar y
los chi-cuadrado Sattorra-Bentler (Satorra y Bentler,
2001). Siguiendo a Bollen (1989), procedimos previa-
mente al andlisis de dimensionalidad, fiabilidad y
validez de las escalas. Examinamos la dimensionali-
dad de la escala que mide el desarrollo de las nue-
vas tecnologias utilizando andlisis factorial confirma-
torio (AFC). Ademdas, in el caso del desempeno des-
arrollamos previaomente un andlisis factorial explora-
torio (AFE), cuya dimensionalidad sirvid para el pos-
terior andlisis confirmatorio.

PRINCIPALES RESULTADOS ¥

Evaluacion de las escalas de medida v

El andilisis de dimensionalidad intenta probar la exis-
tencia de un concepto singular en todos los indicado-
res que forman una escala (Anderson y Gerbing,
1988). En el cuadro 1 senalamos las medidas de bon-
dad del gjuste del modelo indicativos de la dimen-
sion de las nuevas tecnologias. Todos los resultados
corroboran la bondad del gjuste realizado. En primer
lugar el modelo estd sobre-identificado, con dos gra-
dos de libertad. En relacion a las medidas alsolutas
de ajuste, el estadistico sobre la x? de Satora-Bentler
nos indica su elevada significatividad estadistica, al
ser mayor de 0,05. Ademds, el GFl es superior a 0,9 y
el RMSEA inferior a 0,08 en todos los modelos, indican-
do valoraciones éptimas. Atendiendo a las medidas
incrementales de ajuste, todas ellas (AGFI, BBNFI,
BBNNFI, RCFly IFl) superan el 0,9, como estipula la feo-
ria. Finalmente, afendiendo a la medida de parsimo-
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CUADRO 2
DESEMPENO ORGANIZATIVO. ANALISIS FACTORIAL DE COMPONENTES PRINCIPALES
Factor 1. Factor 2. Factor 3. Factor 4. TR
Rent. Crec. S.Stack S.comp..
[TEM
R1=Rentabilidad econémica media 0,912 0,154 0,049 0,126 0,875
R2=Rentabilidad financiera media 0,917 0,164 0,102 0,106 0,890
R3 =Rentabilidad media en ventas 0,874 0,357 0,022 0,085 0,899
R4 =Crecimiento medio de ventas 0,229 0,878 0,099 0,093 0,842
R5 =Ganancia de cuota de mercado 0,207 0,873 0,157 0,176 0,861
R6=Creacion de riqueza 0,274 0,724 0,292 0,309 0,781
R7 =Satisfaccion de los clientes -0,073 0,264 0,896 -0,015 0,877
R8 =Satisfaccion de los empleados 0,233 0,086 0,840 0,304 0,860
R9 =Posicién competitiva global 0,158 0,065 0,188 0,851 0,788
R10 =Tasa de éxito en el lanzamiento de nuevos productos 0,066 0,329 0,032 0,812 0,773
Autovalores 4,615 1,695 1,077 1,066
% de varianza explicado 46,147 16,950 10,767 10,596
FUENTE: Elaboracién propia.
CUADRO 3
MODELO GLOBAL DE DESEMPENO. BONDAD DE AJUSTE DEL AFC
Satorra- . .
G.L Nivel sign. GFI RMSEA AGFI BBNFI BBNNFI RCFI IFI NC
Bentler x?
Medidas 3.02 2 0.220 0.991 0.065 0.953 0.975 0.966 0.988 0.989 1.51
de qjuste

FUENTE: Elaboracién propia.

nia, el NC fiene un valor menor a 1. Finaimente, todos
los estimadores estandarizados de los pardmetros
son estadisticamente significativos (nivel de confianza
del 95 %) y se constata que las cargas estadisticas
son bastante elevadas.

La fiabilidad se define como el grado en el cual las
medidas estdan libres de cualquier sesgo resultante
de ernores causales, y dan los mismos resultados in-
dependientemente del modelo (Hair ef al., 1998).
Siguiendo Bollen (1989), estimamos la fiabilidad indi-
vidual de los indicadores con el coeficiente de co-
rrelacion multiple al cuadrado. Aun 'y cuando el Ulti-
mo indicador individual es menor que el valor mini-
mo, 0,5, la fiabilidad compuesta del constructo pro-
duce una elevada fiabilidad (superior a 0,7), ratifi-
cando la precision de nuestro andlisis.

El andilisis de validez pretende comprobar que lo
que se estd midiendo sea verdaderamente el cons-
fructo que se pretende valorar. El gjuste de los mo-
delos, y especiamente la bondad de medidas co-
mo el AGFI o la BBNFI corroboran esta validez.
Finalmente al establecer una Unica dimensién para
medir las nuevas tecnologias, no debemos realizar
ningun andlisis de validez discriminante.

Para dimensionalizar la escala del desempeno opta-
mMos por el uso de un AFE (cuadro 2). El nimero de

factores a extraer (criterio de raiz latente), sugiere
una solucién de 4 factores, con autovalores de 4,62,
1,69, 1,08 y 1,06. Esta alternativa explica el 84,46%
de la varianza. Su interpretacion implica la distincion
entre la Rentabilidad Financiera (Rent., ffems 1, 2 y
3), los Resultados de Crecimiento (Crec., ftems 4, 5y
6), Satisfaccion de Stakeholders (S.Stak., ftems 7 y 8),
y Posiciéon Competitiva (RComp., ftems 9 y 10). La
medida de adecuacion muestral de Kaiser-Meyer-
Oklin alcanza el 0,81, y las medidas de adecuacion
muestral individuales sobrepasan siempre el 0,7, ex-
cepto en un caso, que es 0,637. Atendiendo al con-
traste de esfericidad de Barlett, el y2es 1177,188 (45
grados de libertad, p < 0,000).

Sin embargo, y en aras a una mayor rigurosidad, he-
mos establecido un AFC para la variable global des-
empeno. Para ello, hemos tfratado el desempeno co-
Mo una variable latente de segundo orden, inducida
por las cuatro dimensiones sugeridas por el AFE, defini-
das como variables latentes de primer orden forma-
das por las variables observadas, utilizando variables
compuestas (la suma de indicadores) para cada di-
mension (Landis et al., 2000). El ajuste también se co-
robora (cuadro 3). En primer lugar, el modelo esta so-
bre-identificado (2 grados de libertad). La medidas de
ajuste absolutas, incrementales y de parsimonia de los
modelos establecidos fambién es corecta (Hair ef al.,
1998). El AFC valida la dimensionalizacion alcanzada
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FIGURA 1

DIAGRAMA DE PASOS DE LOS
MODELOS ESTRUCTURALES

FUENTE:
Elaboracion propia.

previamente con el AFE. Se constata a su vez que en
el modelo fodos los pardmetros son estadisticamente
significativos (nivel de confianza del 95%), y las cargas
factoriales son superiores a 0,4, hecho que nos remar-
ca la validez convergente de la escala. La fiabilidad
del constructo fambién es aceptable, aunque ajusta-
da (0,67); ademds, el Apha de Cronbach nos da un
valor mayor a 0,69.

Andlisis de los Modelos Estructurales Causales,

contraste de hipdtesis v

Validadas las escalas, el modelo de ecuaciones es-
fructurales en dos fases observa las relaciones de cau-
salidad para contrastar las hipdtesis. En nuestro caso
infentamos observar la influencia que tiene el desarro-
llo de las tecnologias en la explicacion del desempe-
no. Dado ello, atendemos a las fases de especifica-
cion, identificacion, estimacion e interpretacion.

La especificacion debe traducir las hipdtesis tedricas
en un sistema de ecuaciones. El diograma de pasos
que recoge estas relaciones viene expuesto en la
Figura 1. En esta fase consideramos como variable la-
tente exdgena el desarrollo de las nuevas fecnologias
en la empresa (TEC = &), variable explicada por los
fterns TEC, TEC, TEC,y TEC,. En segundo lugar, la va-
riable enddgena del desempeno la hemos medido
(n,, = DI), como una variable agregada general de
las 4 dimensiones contrastadas por el AFE de 4 facto-
res y posteriormente por un AFC. Esta variable enddge-
na serd explicada directamente por el desarollo de
las nuevas tecnologias en la empresa.

La idenfificacidon implica que los pardmetros del
modelo puedan derivarse a partir de las varianzas y
covarianzas entre las variables observables. Ambos
modelos estdn sobre identificados, con grados de
libertad positivos (Cuadro 4). El siguiente paso es es-
fimar los resultados para buscar estimaciones tedri-
camente inconsistentes. Previamente, debemos
probar el gjuste del modelo, evaluado con medi-
das de qgjuste absolutas, incrementales y de parsi-
monia. Se observa un gjuste aceptable del modelo
(cuadro 4).

CUADRO 4
MEDIDAS DE BONDAD DE AJUSTE
DEL MODELO ESTRUCTURAL SOBRE
TECNOLOGIAS-DESEMPENO

Modelo tecnologias-desempeno

Identificacion

G. libertad 5
Estimacion

M. absolutas de ajuste

Satorra-Bentler c? 3,291
Nivel de significacion 0,655
GFI 0,992
RMSEA 0,000
M. de qgjuste incremental

AGFI 0,976
BBNFI 0,988
BBNNFI 1,008
RCFI 1,000
IFI 1,004
M. de agjuste de parsimonia

NC 0.66

FUENTE: Elaboracion propia.

_ CUADRO 5
PARAMETROS ESTIMADOS
EN EL MODELO ESTRUCTURAL

Modelo tecnologias-desempeno

B, enlas ecuaciones n, = B, &+ ¢,

R, = By TEC+ ;) 0,298
Significatividad estadistica del coeficiente ( t >1,96) 4,087
Fiabilidad de las ecuaciones estructurales ( R? ) 0,089

FUENTE: Elaboracion propia.

El siguiente paso es centrarse en el ajuste del mode-
lo estructural estimado, para encontrar el nivel de
significacion de los pardmetros estimados v la fiabi-
lidad de las ecuaciones estructurales (Tabla 5). El co-
eficientes es significativo y positivo. Ademds, la eva-
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luacion de la R? nos senala que el desarrollo de las
tecnologias tiene una capacidad explicativa direc-
ta de los resultados del 10 %. Este hecho muy impor-
tante si fenemos en cuenta ademds todos los efec-
tos indirectos inducidos por este desarrollo de las TIC.
Este hecho corrobora nuestra teoria, confirmando la
aceptacion de nuestras hipdtesis.

El primer objetivo de este trabajo ha sido mostrar te-
doricamente la importancia de las Nuevas
Tecnologias para las empresas, y su repercusion en
la competitividad. El contraste empirico de las hipo-
fesis Nnos ha revelado su importancia decisiva direc-
ta en el devenir empresarial. Atendiendo a los plan-
teamientos desarrollados en la parte tedrica hemos
corroborado la escala construida para medir el des-
arrollo de las nuevas tecnologias en la empresa. Se
corrobora también la escala de medida de desem-
peno establecida. Atendiendo al contraste empirico
del razonamiento tedrico, nuestro andllisis tedrico re-
marca la trascendencia de las nuevas tecnologias
en la explicacion del desempeno y ello es fambién
corroborado por nuestros datos.

Podemos remarcar la importancia de nuestro estu-
dio, tanto por la aplicaciéon al sector hotelero espa-
nol de todas las innovaciones que pueden ocasio-
nar las nuevas tecnologias, descritas en el apartado
tedrico, como también por la confirmacion de la
bondad los modelos planteados v la corroboracion
empirica de su aplicacion en el sector estudiado. Es
mdas, si ademds contemplamos la utilidad practico-
empresarial de nuestro estudio, nuestro andlisis re-
marca claramente qué un mayor desarrollo de las
nuevas tecnologias en las empresas conducen a un
mejor desempeno empresarial. Es claro que las em-
presas necesitan mejorar su conocimiento del entor-
no competitivo que abre el desarrollo de Internet de
modo que los directivos puedan elegir las mejores
estrateqias, y por tanto se beneficien de las relacio-
nes entre las nuevas tecnologias y la mejora del des-
empeno. Dado ello, planteamos la necesidad por
parte de las empresas de utilizar y desarrollar de for-
ma intensiva las nuevas innovaciones en las formas
explicadas.

Las inferencias de este estudio, sin embargo, debe-
rian ser subordinadas posibles limitaciones de la
muestra y las metodologias utilizadas. Consideramos
finalmente relevante la necesidad de frabajos futu-
ros que enriguezcan nuestro andlisis. Futura investi-
gacion podria utilizar las mismas perspectivas con
diferentes muestras tanto en el sector turistico como
en otros varios, o incluso podria utilizar diferentes me-
todologias.

NOTAS¥

[1] Recientes investigaciones han hecho avances significativos
en la comprension de varias cuestione de Intemet, «incluyen-
do comportamientos de «web-browsing», Visitas de motores
de blsqueda, y agentes de recomendacion» (Pauwels y
Weiss, 2008:14), o como obtener o analizar datos para obte-
ner informacién valiosa (Lagrosen y Svensson, 2006), «los mo-
dos en los cuales el procesamiento de informacion tiene lu-
gary las diferencias a este respecto entre Infernet y los medios
mas fradicionales» (Frias et al., 2008:167), los anuncios con
base en Intemet, como un medio de diseminar informacion
en la forma de «escenarios interactivos empresa y consumi-
dor (Wu ef al., 2008:222), o incluso la influencia interpersonal
del «boca a boca» en el ciberespacio (Litvin et al., 2008).
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