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RESUMEN

Las tecnologias de la informacion y de la comunicacion pueden representar una importante
fuente de beneficios para las empresas de servicios. Sin embargo, desde la literatura se
advierte acerca de la necesidad de adaptar las TIC a las demandas de la empresa y de su
clientela. Asi, en el caso de los establecimientos hoteleros de destinos turisticos consolidados,
la tecnologia puede ser utilizada como instrumento de renovacion y diferenciacion. Por ello,
en el presente trabajo se trata de contrastar la utilizacion de la tecnologia como elemento
diferenciador por parte de los hoteles de destinos turisticos consolidados frente a los
emergentes. Como resultado de nuestros anélisis a partir de sendas muestras de hoteles
espafioles y croatas, se observa un desigual grado de implementacion de las aplicaciones
tecnoldgicas que es explicado, no tanto por el pais de ubicacion del hotel, sino por la
categoria del establecimiento.
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1. Introduccién

Los beneficios derivados del uso de las tecnologias de la informacion y de la comunicacion (TIC) son
valorados por las empresas de servicios, en general, y por los establecimientos hoteleros, en particular. De
hecho, el sector hotelero se encuentra en las primeras posiciones en cuanto a la adopcion de estas
tecnologias en comparacion con las empresas que operan en otras industrias (eBusiness W@tch, 2006;
Observatorio, 2007a y 2007b). Asi, los establecimientos hoteleros cuentan con una amplia gama de
aplicaciones tecnol6gicas (Law y Jogaratnam, 2005; eBusiness Watch, 2006; Observatorio, 2007a, 2007b)
que permiten reemplazar sistemas ya existentes mejorando la eficiencia operativa de la organizacién (Law
y Jogaratnam, 2005).

Si bien numerosos estudios muestran abundante evidencia de los efectos beneficiosos de la tecnologia
sobre la competitividad de la empresa turistica (Frew, 2000; Minghetti, 2003; Buhalis y Law, 2008), los
académicos han prestado escasa atencion al rol que las TIC pueden jugar en la estrategia de diferenciacion
del establecimiento hotelero, que puede ser de especial interés tanto para las empresas que operan en
destinos turisticos consolidados con elevado grado de rivalidad competitiva, como para los hoteles de
destinos vacacionales emergentes que tratan de competir frente a los establecimientos de otras zonas de
atraccion.

Siguiendo a Martinez et al. (2006), se precisa estudiar con mayor profundidad el estado actual de los
sistemas de informacién de los establecimientos hoteleros para definir cémo deberian ser y como deberian
implementarse. En este sentido, desde la literatura se ha sefialado la infrautilizaciéon del potencial que
ofrecen las aplicaciones de las TIC por parte de las empresas turisticas (Hensdill, 1998; Martinez et al.,
2006). Asi, existe un debate entre aquellos que defienden mas tecnologia frente menos tecnologia (Palmer
y Markus, 2000) y los que alertan de los peligros de invertir en exceso en las TIC, abogando por un
cuidadoso analisis de la tecnologia mas apropiada antes de invertir en la misma (Sethuraman y
Parasuraman, 2005). En la decisién de invertir en las TIC pueden influir factores de oferta y de demanda.
Asi, se ha sefialado que las empresas hoteleras exitosas son aquellas que utilizan la tecnologia de forma
eficaz para satisfacer los cambiantes deseos y necesidades de los clientes de forma inmediata (Minghetti,
2003), diferenciandose de la competencia (Olsen y Connolly, 2000).

Por todo lo anteriormente expuesto, el presente trabajo se centra en clasificar los hoteles de alto nivel de
destinos turisticos consolidados y emergentes en base a su utilizacion de las tecnologias de la informacion
y las comunicaciones (TIC), con el fin de inferir asi la existencia de factores relacionados con las
diferencias en la intensidad de uso de las TIC. De esta forma, se pretende averiguar en qué medida los
hoteles pueden utilizar ciertas tecnologias como elemento de renovacion o diferenciacion en destinos
turisticos consolidados y emergentes.

2. Las TIC en el sector hotelero

Las tecnologias de la informacién y de la comunicacion (TIC) pueden abarcar “todo tipo de tecnologia
utilizada para crear, capturar, manipular, comunicar, intercambiar, presentar y utilizar informacion en
sus distintas formas — cifras de negocio, conversaciones, imagenes fijas y en movimiento, presentaciones
multimedia, etc.-”” (Ryssel et al., 2004; p. 198). Diversos trabajos se han centrado en el analisis del grado
de implementacién de estas aplicaciones tecnoldgicas por parte del sector hotelero, asi como de las
ventajas y dificultades derivadas de las mismas (e.g. Buhalis, 1998; Buick, 2003; Lee et al., 2003; Ma et
al., 2003; Magnini et al., 2003; Manes et al., 2003; Murphy et al., 2003; Piccoli et al., 2003; Sancho, 2004;
Law y Jogaratnam, 2005; Wolff, 2005; eBusiness W@tch, 2006; Martinez et al., 2006; Galloway, 2007;
Kothari et al., 2007; Observatorio, 2007a, 2007b; Irvine y Anderson, 2008; Buhalis y Law, 2008). A partir
de estos estudios se puede identificar un gran namero de aplicaciones de las TIC en la empresa turistica y,
en particular, en el sector de la hosteleria, identificAndose diversas tecnologias de uso interno (dotacién de
hardware y software del establecimiento, conectividad, procesos de negocio integrados, etc.) y externo
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(marketing electrénico y ventas, gestion de clientes, aplicaciones TIC ligadas a clientes,
aprovisionamiento electronico). En otras palabras, las distintas aplicaciones tecnoldgicas en el sector de la
hosteleria se orientan al aumento de la eficiencia interna, el andlisis del entorno para aumentar el
conocimiento de las necesidades, comportamientos y preferencias de los clientes, la captacion y gestion de
nuevos usuarios y la mejora de la experiencia del cliente en el establecimiento.

No obstante, si bien se observa un elevado grado de implantacion de las TIC en la industria hotelera
(eBusiness W@tch, 2006; Observatorio, 2007a, 2007b), se ha sefialado que no todas las tecnologias son
aplicadas por todo tipo de hoteles (Martinez et al., 2006). Asi, existen ciertos perfiles de empresas en
cuanto a su grado de adecuacion para la implantacién de determinadas tecnologias, como es el caso de la
inteligencia ambiental (Manes et al., 2003). En este sentido, se ha sefialado que el uso estratégico de estas
TIC en marketing constituye una de las principales oportunidades de las que dispone la industria hotelera
en la actualidad.

De este modo, aunque los profesionales de las TIC defienden que mayores niveles de implementacion de
tecnologia son siempre preferibles a bajos niveles de desarrollo de las mismas, diversos académicos
sostienen que la “buena” tecnologia es la tecnologia “adecuada” (Palmer y Markus, 2000), esto es, las
empresas deberian adoptar aquellas tecnologias que les permitan alcanzar sus objetivos estratégicos,
evitando invertir en exceso (Sethuraman y Parasuraman, 2005). Por ello, antes de tomar una decisién de
inversion en aplicaciones de las TIC, se aconseja a los directivos analizar el principal tipo de cliente y las
caracteristicas de éste (Sharland, 2007), condicionando la priorizacion de ciertas aplicaciones de las TIC.

En el ambito del sector hotelero, mientras que algunos autores consideran la tecnologia como una
inversion necesaria (Magnini et al., 2003), otros han destacado la importancia de considerar los factores
vinculados a la demanda, tales como el principal tipo de cliente y sus caracteristicas, al tomar decisiones
de inversion en tecnologia (Minghetti, 2003). Atendiendo a cuestiones relativas a la demanda, se ha
considerado adicionalmente que, dado el comportamiento de busqueda de variedad observado en los
turistas vacacionales (Van Trijp et al., 1996; Inman, 2001), los hoteles se pueden sentir desincentivados a
la hora de invertir en tecnologias orientadas a éstos debido a la baja probabilidad de que el turista repita su
visita al establecimiento. Frente a este argumento se ha respondido que los turistas altamente satisfechos
son mas susceptibles de repetir su visita y de generar una comunicacion boca-oido positiva (Anderson,
1998), lo que a su vez puede atraer a nuevos clientes. Los efectos de este tipo de comunicaciones se han
visto amplificados en los ultimos afios con la creciente popularizacion del boca-oido electronico (Kim et
al., 2001; Kimy Cha, 2002; Litvin et al., 2008).

Si bien los factores relacionados con la demanda han sido resaltados como relevantes en las decisiones de
inversion, la literatura ha prestado escasa atencion a los factores relativos a la oferta. Asi, cabe esperar que
el grado de rivalidad competitiva en el sector y la coherencia con la categoria del establecimiento ejerzan
una importante influencia sobre las decisiones de inversion en TIC de los hoteles.

Por lo que respecta al grado de rivalidad competitiva, entendemos que la abundante oferta de
establecimientos hoteleros en los destinos turisticos consolidados puede implicar la necesidad de aumentar
la inversién en tecnologia con el fin de ganar en eficiencia y optimizar la experiencia del huésped en el
establecimiento. Un ejemplo de destino turistico consolidado se puede encontrar en el caso espafiol
(Hildreth, 2009), donde ademas del elevado nimero de turistas atraidos por la oferta de sol y playa, cabe
considerar las destacadas posiciones de sus principales capitales en el ranking de marcas-ciudad. En este
sentido, segun la clasificacion de Saffron Brand Consultants, Barcelona ocupa la tercera posicion, sélo por
detréas de Paris y Londres, mientras que Madrid y Valencia ocupan las posiciones 7 y 18 respectivamente,
consolidandose asi como destinos muy atractivos para el turismo, los negocios y la inversion extranjera,
gracias a la conjuncién de historia y modernidad (Violier y Zarate, 2007).

No obstante, en los actuales mercados globales, la competencia no se limita a las empresas locales, sino
que puede incluir establecimientos ubicados mas alla de sus fronteras, especialmente en el caso de



destinos turisticos emergentes, lo que puede inducir a estos hoteles a la necesidad de invertir en las TIC
con el fin de mejorar la calidad de su servicio.

En cuanto a la categoria del establecimiento, cabe resaltar que, si bien la clasificacion hotelera en funcion
del namero de estrellas (de 1 a 5) es una practica habitual en numerosos paises, la regulacion a través de
normativas nacionales e incluso regionales conduce a la presencia de importantes diferencias en la calidad
del servicio entre hoteles de la misma categoria en distintas ubicaciones. Si bien desde el sector se
defiende la conveniencia de unirse a iniciativas como la promovida por las asociaciones hoteleras de
Alemania, Suiza, Holanda, Austria, la Republica Checa, Suecia y Hungria, que ha supuesto la creacion de
un sistema de clasificacion hotelera comin para todos estos paises, denominado 'Hotelstars Union'
(Hosteltur, 2009), estas iniciativas son aun escasas. Por el contrario, ain es posible encontrar normativas
especificas para distintos paises o regiones que han experimentado escasas modificaciones en las Ultimas
décadas. Un ejemplo de ello es el caso de Espafia, que sigue clasificando sus establecimientos hoteleros
utilizando criterios centrados principalmente en elementos arquitectonicos, técnicos o estructurales. Es por
ello que el sistema de clasificacién es considerado como obsoleto por los profesionales del sector, quienes
sugieren la conveniencia de considerar cuestiones relativas a la calidad del servicio (Hosteltur, 2007), en
las que la implantacion de las TIC podria ejercer una importante influencia. Con todo, cabe esperar que los
gestores de establecimientos hoteleros consideren la inversion en las TIC para dotar de consistencia la
imagen de su establecimiento en relacién a la categoria del hotel y como un instrumento de diferenciacion
frente a la competencia.

3. Metodologia

Con el fin de lograr los objetivos propuestos, se ha realizado una investigacion de corte cuantitativo, a
través de una encuesta como metodologia de investigacion. En este sentido, partiendo de la revision de la
literatura, se elabor6 un cuestionario a través del cual se trata de recoger informacién relativa a la
intensidad de uso de las TIC por parte del hotel en su relacion con su principal grupo de clientes, asi como
una serie de preguntas de clasificacion. Los items relativos a la intensidad de uso de las TIC por parte del
hotel han sido extraidos y adaptados a partir de Buhalis (1998), eBusiness Watch (2006), Observatorio
(20073, 2007b) y Buhalis y Law (2008), y son medidos a través de una escala Likert de 5 puntos.

Para realizar el estudio se han considerado hoteles de Espafia y Croacia, como representacion de los
destinos turisticos consolidados y emergentes, respectivamente. Respecto de Espafia, se trata del tercer
pais en el mundo en términos de nimero de llegadas de turistas, llegando a mantenerse en la segunda
posicion sélo detras de Francia entre 2002 y 2008 (UNWTO, 2009). Su caracter como destino turistico
consolidado se evidencia en su larga tradicion, siendo el tercer pais europeo en regular la categoria de sus
hoteles en 1968 con el objetivo de ofrecer garantia de la calidad de sus establecimientos, asi como en el
hecho de que las empresas directamente relacionadas con el turismo representan mas del 10% del PIB y
del empleo (INE, 2010). Por lo que respecta a Croacia, ha sido considerado como uno de los principales
destinos turisticos emergentes en el area del Mediterrdneo (Marrero y Santana, 2008). El turismo
representa mas del 22% del PIB de Croacia, lo que supone el triple del peso medio del turismo sobre el
PIB en la Unién Europea. A pesar de la actual crisis econdmica, y con tal de aprovechar al maximo la
costa y las 1200 islas, el pais ha sido capaz de atraer financiacién tanto de los sectores publicos como
privados (Norton, 2010). Ademas, con el objetivo de consolidar la imagen de Croacia como uno de los
destinos mas atractivos de Europa, la Federacion Europea de Asociaciones Nacionales de Agencias y
Organizadores de Viajes de la Union Europea (ECTAA) ha decidido promover Croacia como su destino
turistico favorito para 2011-2012. Con todo, Croacia estd buscando posicionarse como uno de los
principales destinos turisticos europeos (Ministerio de Turismo de Croacia, 2011b). Para ello, son de
crucial importancia los aspectos ligados a la modernizacion de las practicas de gestion en el sector
turistico en general y en el sector hotelero en particular, la mejora de la infraestructura de transportes y el
empleo de nuevo personal, capaz de gestionar los negocios de acuerdo con las condiciones internacionales
del mercado actual (Bunja, 2003). Para el caso de Esparia, la base de datos de empresas del sector se
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obtiene a partir de la base de datos SABI y el directorio de hoteles Visiting Spain®. Los hoteles han sido
localizados a partir de los codigos CNAE (Clasificacion Nacional de Actividades Econdmicas) y/o IAE
(Impuesto de Actividades Econdmicas) en la base de datos de informacion econémica de empresas SABI
(Sistema de Anélisis de Balances Ibéricos)® para, con posterioridad, purgar la base de datos de las
empresas no pertenecientes al sector y completar los detalles de las empresas. En relacion a la muestra de
hoteles de Croacia, este estudio se centra en los hoteles ubicados en la provincia de Dalmacia, la mayor
region en la costa del pais y la zona turistica por excelencia®. De ahi, tomando en consideracion las
caracteristicas del sector hotelero del pais, se seleccionan como unidades a investigar todas las empresas
vinculadas a la Asociacion de Hoteleros de Dalmacia y empresa Marcon (ambas centradas en potenciar el
desarrollo del turismo en la zona y el estilo de gestion mas profesional y moderno), igual que otras
empresas importantes en el entorno de la ciudad de Dubrovnik. Se recogen datos a través de entrevistas
personales a los directores de los hoteles y a los directores de marketing principalmente.

A partir de los datos del cuestionario, con el fin de obtener grupos de hoteles en funcién de la intensidad
de uso de las TIC, aplicamos el anlisis cluster considerando como variables de clasificacion las distintas
categorias de aplicaciones tecnoldgicas (hardware, conectividad, software y soluciones al servicio del
huésped). En primer lugar, se ha utilizado el método jerdrquico para delimitar el numero de
conglomerados. A continuacién, dado que no se espera que unos grupos estén incluidos en otros, se
selecciona un método de conglomerados no jerarquicos de k medias. La seleccion del nimero éptimo
de clusters se realiza a través del uso de técnicas interactivas y de la validacion interna de la
solucion obtenida (Ellis y Calantone, 1994). Para la validacion interna de las soluciones alternativas,
desarrollamos un analisis cluster confirmatorio, aplicamos un andlisis discriminante y comparamos los
resultados de un andlisis cluster para dos submuestras alternativas. Ello supone llevar a cabo un andlisis no
jerarquico adicional, estableciendo aleatoriamente un centroide de partida. Si los resultados son robustos,
es de esperar que la solucion final no difiera sustancialmente de la obtenida con anterioridad.

En segundo lugar, se compara el grupo de pertenencia obtenido a partir del analisis cluster con el
establecido por el analisis discriminante. Se calcula el coeficiente de concordancia corregido por el azar,
kappa, para las dos soluciones para la segunda submuestra, siendo el namero 6ptimo de clusters el que
maximiza kappa, asegurando asi su validez interna y replicabilidad. Una vez elegido el nimero de
clusters, los datos son clasificados y se realiza un analisis de k medias con el nimero de grupos 6ptimo.

En tercer lugar, dividimos nuestros datos entre dos submuestras aleatorias para validacion interna,
siguiendo las recomendaciones de Punj y Stewart (1983). El primer conjunto de datos constituyen la
muestra que fue utilizada para generar las posibles soluciones alternativas de agrupacion. El segundo
conjunto de datos es utilizado para seleccionar entre soluciones de agrupacion alternativas basadas en la
estabilidad y reproducibilidad. Se trata basicamente de una comparacion de la pertenencia a los clusters
asignada a partir de la validacién cruzada del segundo conjunto de datos.

Con el fin de contrastar la validez externa de los grupos obtenidos, se comparan los valores medios de los
clusters a través de otras medidas que no se han incluido en el anlisis. En concreto, se comprueba si los
clusters derivados de este analisis presentan diferencias significativas en cuanto al uso de aplicaciones
tecnoldgicas especificas y en su categoria y pais en el que operan. Para ello, se contrasta la hip6tesis nula
de igualdad entre los grupos formados en las distintas variables consideradas por medio de anélisis de la
varianza de un factor (ANOVA). Por ultimo, en la tercera fase se identifican las caracteristicas distintivas
de los clusters generados, tanto por lo que se refiere a las variables de agrupacion como a las variables que
permiten su caracterizacion.

La Tabla 1 expone las principales caracteristicas de la investigacion cuantitativa planteada.

2 http://www.visitingspain.es

®S.A.B.1. es una base de datos de la empresa Informa que recoge las cuentas anuales de las principales empresas espafiolas y portuguesas, con un
histérico desde 1990. La informacién se obtiene de distintas fuentes oficiales: Registro Mercantil, BORME, y medios de prensa especializada.

3 Croacia tiene 25 hoteles de cinco estrellas (16 de ellos se encuentran en Dalmacia) y 160 hoteles de cuatro estrellas (77 de ellos se encuentran en
Dalmacia) (Ministerio de Turismo de Croacia, 2011a).



TABLA 1

Ficha técnica de la investigacion
Universo Hoteles de 4 y 5 estrellas en Espafia y Croacia
Barcelona, Madrid y VValencia (Espafia)
Split y Dubrovnik y alrededores(Croacia)
127 hoteles en Espafia
17 hoteles en Croacia
Disefio muestral Encuesta personal
Junio-septiembre 2009 (Espafia)
Abril-mayo 2010 (Croacia)
Idoneidad de la muestra Andlisis del sesgo del que no responde
Andlisis de datos ausentes
Analisis de datos atipicos
Analisis descriptivo
Anélisis cluster
Técnicas estadisticas Andlisis discriminante
Andlisis de la varianza (ANOVA)
Tablas de contingencia
Programa estadistico SPSS version 17.0

Ambito geogréafico

Tamafio muestral

Periodo de recogida de informacion

Anélisis previo

Con el fin de caracterizar la muestra de hoteles, en la Tabla 2 se expone su distribucién en funcion de los
datos de clasificacion considerados.

TABLA 2
Datos generales de la muestra
Espafia Croacia

Variables |NUmero| % Variables Namero | %
Provincia: Provincia:
- Barcelona 31 28,2|-  Split 11 64,7
- Madrid 47 42,7|-  Dubrovnik 6 35,3
- Valencia 32 29,1

NO estrellas Ne estrellas
- Cuatro 83 75,5|- Cuatro 8 47,1
- Cinco 27 245|- Cinco 9 52,9

Como se puede observar a partir de la Tabla 2, la muestra de hoteles se centra en los de categoria superior,
de 4 y 5 estrellas, al considerarlos como la referencia en el sector. Adicionalmente, los hoteles de mayor
categoria son susceptibles en invertir en una variedad méas amplia de aplicaciones tecnoldgicas, pues en
ellos conviven con mayor frecuencia turistas vacacionales y de negocios.

4. Andlisis y resultados

Dado que el objetivo del presente trabajo es proponer una tipologia de hoteles en base al uso de las TIC,
aplicamos un anélisis cluster no jerarquico sobre la muestra total, distinguiéndose dos grupos a través del
dendograma que son internamente validados mediante un andlisis cluster de k medias y un anélisis
discriminante.

Con el fin de obtener informacion més detallada acerca de la significacion de las diferencias entre los
elementos pertenecientes a los distintos clusters resultantes, se aplica un analisis de la varianza
considerando como variables dependientes las utilizadas para clasificar los elementos de la muestra y
como factor la pertenencia a cada uno de los dos clusters. Los resultados obtenidos son expuestos en la
Tabla 3.
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TABLA 3
Medias de descriptores de agrupacién y analisis de la varianza
Cluster 1 Cluster 2 F

Hardware 3,49 4,21 122,76
Conectividad 3,40 4,07 58,68°
Software 3,87 4,21 12,63°
Equipamiento de servicio al huésped 2,63 3,69 132,71°
N° casos 79 48

% 62,2% 37,8%

&b ¢ ignificativamente distinto de cero, p < 0.01, p < 0.05, p < 0.10, respectivamente.

Los dos clusters presentan diferencias significativas en todas las variables de agrupacion. En particular, el
segundo cluster, que es el menos numeroso en términos de la cuantia de empresas que lo integra, es el que
presenta mayores puntuaciones en cuanto al nivel de uso de todas las aplicaciones de las TIC.

Con el fin de validar internamente los resultados del proceso de agrupacion, se realiza un analisis
discriminante, obteniéndose los resultados que muestra la Tabla 4.

TABLA 4
Tabla de contingencia Grupo pronosticado por Analisis Cluster X Grupo pronosticado por
Andlisis Discriminante

Grupo pronosticado por analisis discriminante
1 2 Total
1 78 1 79
Grupo 61,4% 0,8% 62,2%
pronosticado 2 1 47 48
por analisis 0,8% 37,0% 37,8%
cluster Total 79 48 127
62,2% 37,8% 100,0%
Kappa 0.967

A partir de la Tabla 4 se infiere que en un 98,4% de los casos coincide la clasificacion obtenida a través
del Andlisis Discriminante con respecto al Analisis Cluster. El indice kappa de concordancia entre ambas
clasificaciones es de 0,967, significativo para un nivel de confianza del 99%. En concreto, las variables
que contribuyen en mayor medida al andlisis discriminante son el uso de hardware y el equipamiento al
servicio del huésped, siendo sus coeficientes estandarizados en la funcion discriminante canonica 0,563 y
0,513, respectivamente.

Por otra parte, por lo que se refiere a la validacion externa de los resultados del analisis cluster, se
contrasta la existencia de diferencias entre los clusters en diversas dimensiones. La Tabla 5 muestra los
resultados obtenidos para la intensidad de uso de distintas aplicaciones de las TIC a través del analisis
ANOVA.



TABLA5
Intensidad de uso de las TIC: Valores medios y diferencias significativas en funcion del cluster

Cluster | Cluster =
1 2

Hardware
Ordenador (PC) de sobremesa 4,85 4,85 0,01
Ordenador (PC) portatil 2,77 3,74 11,198
Servidor 4,58 4,44 0,77
Sistema para copias seguridad (memoria USB, disco portatil) 3,97 4,49 7,82°
Agenda electrénica (PDA)/dispositivos moviles 1,65 3,41 50,86°
Telefonia digital 2,96 4,54 32,252
Telefonia mévil 3,76 4,69 15,702
Fax 4,28 4,60 512"
Centralita telefonica 4,59 4,71 1,17
Cémara digital 2,54 3,79 25,662
Pantalla LCD 4,52 4,58 0,19
Pantalla tactil 1,91 3,35 28,95°
Television Digital Terrestre 2,75 4,25 27,212
DVD 2,09 3,52 30,88°
Caja registradora electronica 2,76 3,19 1,79
TPV (Terminal de Punto de Venta) 4,63 4,75 1,18
S!st.emag, domoéticos (alarma, control de accesos, sistemas de emergencia, video- 4,57 4,64 0,34
vigilancia)
Conectividad
Conexion Internet con RTB/ RDSI/ADSL /cable/otros 4,70 4,71 0,02
Red de Area Local por cable 4,37 4,69 2,93°¢
Conexién Internet con Red inalambrica (red WI-FI) 4,53 4,79 4,89°
Bluetooth 1,66 3,19 39,13°%
World Wide Interoperability (WiMAX) 1,66 2,91 24,06°
Software
Programas de ofimatica 4,58 4,58 0,00
Programas de disefio 3,33 4,06 9,64°
Sistemas de seguridad (VeriSign, SAI, antivirus, anti-spam, anti-spyware, 4,48 454 0,20
cortafuegos)
Sistemas de facturacion informatizada 4,48 4,57 0,51
Aplicaciones especificas departamentales 3,87 4,32 4,72°
Anadlisis de informacién y gestion de informes y de proyectos 3,96 4,32 4,01°
Simuladores 2,35 3,04 6,17"
Equipamiento para el servicio al huésped
Sistema de televigilancia 3,68 4,51 16,142
Pantalla LCD 3,84 4,29 3,22°¢
Pantalla tactil 1,25 2,58 36,51°
TV satélite digital 3,74 4,63 12,662
TV por cable 2,63 3,81 14,202
TV digital terrestre 2,72 4,46 37,06°
TV interactiva 1,47 3,29 52,59%
DVD en habitaciones 1,54 2,92 34,58°
Hilo musical en habitaciones 2,44 3,56 13,39
Teléfono analdgico 4,05 3,56 2,89°¢
Teléfono digital 1,97 3,31 20,10°
Inteligencia ambiental 2,23 3,42 17,302

b ¢ Significativamente distinto de cero, p < 0.01, p < 0.05, p < 0.10, respectivamente.




EL USO DE LAS TIC EN DESTINOS TURISTICOS CONSOLIDADOS Y EMERGENTES...

De forma consistente con los resultados obtenidos para las variables que se han considerado en el analisis
cluster, es el segundo grupo de hoteles el que presenta, en general, puntuaciones superiores en cuanto al
uso de las distintas aplicaciones tecnoldgicas. En particular, se observan diferencias significativas en el
nivel de uso de un gran numero de aplicaciones de las TIC, destacando el superior uso por parte de los
hoteles incluidos en el segundo cluster de ordenadores portéatiles, sistemas para copias seguridad, PDA,
telefonia digital y movil, fax, cAmara digital, pantalla tactil, Television Digital Terrestre, DVD, sistemas
avanzados de conexién a Internet (Red de Area Local por cable, red WI-FI, bluetooth, WiMAX),
aplicaciones informéticas de disefio, especificas departamentales, de informacion y gestion de informes y
de proyectos, y de simulacion, asi como en diversas soluciones tecnoldgicas al servicio al huésped
(sistema de televigilancia, pantalla LCD, pantalla tactil, TV satélite digital, TV por cable, TV digital
terrestre, TV interactiva, DVD en las habitaciones, hilo musical, teléfono digital e inteligencia ambiental).

Por su parte, los establecimientos hoteleros incluidos en el primer grupo destacan por la mayor intensidad
de uso del tradicional teléfono analdgico, que parece haber sido sustituido por el teléfono digital en gran
parte de los hoteles recogidos en el segundo cluster.

En cambio, no se observan diferencias significativas en cuanto al uso de ciertas aplicaciones tecnoldgicas
ampliamente utilizadas por los hoteles de ambos grupos. Asi, son de uso comun en los hoteles analizados
ordenadores de sobremesa, servidores, centralitas telefénicas, pantallas LCD, cajas registradoras
electronicas, TPV, sistemas domdticos, conexién a Internet basica, programas de ofimatica, sistemas de
seguridad informatica, y de facturacion informatizada.

Por altimo, con el fin de contrastar la relacion entre intensidad de uso de las TIC y las caracteristicas del
hotel, en cuanto a ubicacion y categoria, se procede a construir sendas tablas de contingencia entre el
cluster de pertenencia y las caracteristicas del establecimiento, y se calcula el estadistico de contraste de
independencia Chi cuadrado (Tabla 6).

TABLA 6
Cluster de pertenencia y caracteristicas del hotel
Cluster de Pais Categoria
pertenencia Croacia Espafia Total 4 estrellas 5 estrellas Total
Cluster 1 14 65 79 66 13 79
11,0% 51,2% 62,2% 52,0% 10,2% 62,2%
Cluster 2 3 45 48 25 23 48
2,4% 35,4% 37,8% 19,7% 18,1% 37,8%
Total 17 110 127 91 36 127
13,4% 86,6% 100,0% 71,7% 28,3% 100,0%
Chi cuadrado 3,389 (p < 0,10) 14,550 (p < 0,01)

Se observan relaciones significativas entre el cluster de pertenencia y el pais en el que se ubica el hotel (p
< 0,1), asi como el cluster y la categoria del hotel (p < 0,01). Por lo que respecta a la relacion entre cluster
de pertenencia y pais, se observa que la practica totalidad de los hoteles del destino turistico emergente
analizado, Croacia, se ubica en el cluster 1, mientras que la mayor parte de los hoteles espafioles se ubican
en el segundo cluster. En cuanto a la relacion a la categoria del hotel, se observa que méas de la mitad de
los hoteles de 5 estrellas se encuentran en el segundo cluster, mientras que la mayoria de los
establecimientos hoteleros de 4 estrellas se incluye en el primer cluster.

Por altimo, a partir de los analisis realizados, denominamos al primer cluster “Hoteles tradicionales”, ya
que en el mismo se incluyen los hoteles con menor intensidad de uso de las TIC, mientras que el segundo
cluster es denominado “Hoteles tecnificados”, pues los establecimientos hoteleros recogidos en el mismo
son los que presentan mayor nivel de uso de las aplicaciones tecnoldgicas. ElI hecho de que en este
segundo cluster se concentre el mayor namero de los hoteles espafioles, mientras que en el segmento de
“Hoteles tradicionales” se reina la préactica totalidad de los hoteles croatas nos puede llevar a concluir la
superior inversién en tecnologia en los hoteles de los destinos turisticos consolidados frente a los de
potencias turisticas emergentes. Para contrastar esta afirmacion, si bien sélo se cuenta con una muestra de



17 hoteles croatas, se procede a comparar la intensidad de uso de las TIC de estos con respecto a los

establecimientos hoteleros espafioles (Tabla 7).

TABLA7
Intensidad de uso de las TIC: Valores medios y diferencias significativas en funcion del pais
Croacia | Espafia F
Hardware
Ordenador (PC) de sobremesa 5,00 4,83 3,49°¢
Ordenador (PC) portatil 4,71 2,89 | 20,87°
Servidor 4,76 4,49 1,37
Sistema para copias seguridad (memoria USB, disco portatil) 3,59 4,26 6,563"°
Agenda electronica (PDA)/dispositivos moviles 2,53 2,27 0,39
Telefonia digital 4,00 3,49 1,33
Telefonia movil 488 | 399 | 6,69°
Fax 3,94 4,47 6,81°
Centralita telefonica 4,47 4,66 1,68
Camara digital 3,29 2,96 0,75
Pantalla LCD 4,59 4,54 0,06
Pantalla tactil 2,18 2,50 0,60
Television Digital Terrestre 2,24 3,48 8,07°%
DVD 2,65 2,63 0,00
Caja registradora electrénica 4,59 2,66 | 20,38°
TPV (Terminal de Punto de Venta) 4,53 4,70 1,24
S_|st_ema§ domoéticos (alarma, control de accesos, sistemas de emergencia, video- 4,65 4,59 013
vigilancia)
Conectividad
Conexion Internet con RTB/ RDSI/ADSL/cable/otros 4,71 4,70 0,00
Red de Area Local por cable 4,06 4,55 3,48°¢
Conexion Internet con Red inalambrica (red WI-FI) 4,65 4,63 0,01
Bluetooth 1,82 2,30 1,44
World Wide Interoperability (WiMAX) 1,29 2,27 6,48"°
Software
Programas de ofimatica 5,00 452 | 12,77°
Programas de disefio 2,88 372 | 6,01°
Sistemas de seguridad (VeriSign, SAI, antivirus, anti-spam, anti-spyware, cortafuegos) | 4,82 4,45 3,70°¢
Sistemas de facturacién informatizada 4,65 4,50 0,66
Aplicaciones especificas departamentales 4,24 4,01 0,58
Analisis de informacion y gestion de informes y de proyectos 4,29 4,06 0,80
Simuladores 2,53 2,62 0,05
Equipamiento para el servicio al huésped
Sistema de televigilancia 4,53 3,91 4,16°
Pantalla LCD 4,59 3,93 3,51°
Pantalla tactil 1,41 1,81 1,28
TV satélite digital 3,65 4,15 1,86
TV por cable 2,71 3,14 0,84
TV digital terrestre 2,24 3,55 | 8,70°
TV interactiva 1,82 2,22 0,88
DVD en habitaciones 2,00 2,07 0,04
Hilo musical en habitaciones 1,24 3,12 | 19,51°
Teléfono analdgico 2,35 4,10 | 20,82°
Teléfono digital 4,00 2,25 | 16,65°
Inteligencia ambiental 2,59 2,70 0,06

&b ¢ Significativamente distinto de cero, p < 0.01, p < 0.05, p < 0.10, respectivamente.
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EL USO DE LAS TIC EN DESTINOS TURISTICOS CONSOLIDADOS Y EMERGENTES...

Como se puede observar, las diferencias entre los hoteles croatas y los espafioles en cuanto a la intensidad
de uso de las TIC son observadas en menor nimero de aplicaciones tecnoldgicas que entre los clusters,
hallandose incluso puntuaciones mayores en el caso del destino turistico emergente (Croacia) que en el
consolidado (Espafia). Este resultado puede ser debido a diversas razones. En primer lugar, los destinos
turisticos consolidados cuentan con establecimientos de mayor tradicion y que, por tanto, pueden presentar
una cierta inercia a la introduccion de nuevas tecnologias frente a los establecimientos de nueva creacion
que aparecen mas recientemente en los destinos turisticos emergentes. En segundo lugar, si bien el trabajo
de campo en Croacia solo se ha realizado unos meses mas tarde que el de Espafia, puesto que las TIC es
un sector de réapida evolucion en el que los precios de las aplicaciones reducen rapidamente sus precios
conforme aparecen nuevos productos, pueden haberse producido cambios importantes que hayan
permitido incorporar las soluciones tecnoldgicas con un coste sustancialmente inferior en ese lapso de
tiempo. Por dltimo, cabe sefialar que en la muestra de hoteles croatas, los establecimientos de 5 estrellas
representan un 52,9%, mientras que en la muestra de hoteles espafioles sélo suponen un 24,5%. Por tanto,
las diferencias entre los clusters pueden ser debidas, mas que a la ubicacion del hotel en un destino
turistico consolidado o emergente, a la categoria del mismo.

5. Conclusiones

A la luz de los resultados obtenidos, por lo general, el nivel de utilizacion de las aplicaciones de las
tecnologias de la informacién y de las comunicaciones es elevado, tanto en el destino turistico consolidado
como en el emergente, si bien se observan ciertas diferencias entre hoteles de distinta categoria y en
funcion del tipo de tecnologia. A partir del anélisis cluster se obtienen dos grupos de hoteles que difieren
en la intensidad con la que utilizan las TIC. Asi, distinguimos entre hoteles tecnificados y tradicionales, en
funcion de la mayor o menor intensidad de uso de las diversas aplicaciones tecnoldgicas. La inclusion de
los hoteles en cada uno de los grupos parece estar determinada principalmente por la categoria del hotel.
En consecuencia, se puede concluir que tanto los hoteles ubicados en destinos turisticos consolidados
como aquellos en potencias emergentes pueden encontrar de utilidad el uso de las TIC, si bien ello puede
obedecer a motivos diferentes. En este sentido, mientras que los establecimientos hoteleros ubicados en
destinos turisticos consolidados pueden encontrar en la tecnologia una forma de diferenciarse de la
competencia en el mercado local, los hoteles de los destinos emergentes pueden atraer asi al turista
occidental que busca algo diferente.

En la medida en que los hoteles con inferior categoria en estos destinos turisticos implementen estas
soluciones tecnol6gicas aplicadas principalmente por los hoteles de cinco estrellas, referencia del sector,
contribuirdn a mejorar sus niveles de eficiencia interna, la calidad de su servicio y, con ello, la imagen del
establecimiento. Esto es importante tanto para los hoteles ubicados en destinos turisticos consolidados
que, por tanto, deben enfrentarse a la competencia local, como a los establecimientos hoteleros de los
destinos emergentes, que operan en un entorno de elevada rivalidad con la amplia oferta de alojamientos
turisticos de otros focos de atraccion turistica.

No obstante, el hecho de habernos centrado en dos paises, Espafia y Croacia, como ejemplos de los
destinos turisticos consolidados y emergentes, limita en gran medida la validez de los resultados
obtenidos. Asi, la inclusién de hoteles de otros focos de interés turistico permitiria mejorar la
representatividad de la muestra y, con ello, extraer conclusiones con un mayor apoyo estadistico.

Adicionalmente, cabe tener en cuenta la influencia de otros factores tales como el caréacter independiente
del hotel o la pertenencia a una cadena, la ubicacion del hotel (costa, ciudad, etc.) y el perfil del huésped
(empresarios y ejecutivos, turistas, etc.). Ello puede condicionar los recursos del hotel y las necesidades de
la clientela, influyendo, en consecuencia, en las tecnologias implementadas por el hotel para dar respuesta
a las mismas. En este sentido, entendemos que el presente trabajo abre nuevas lineas de investigacion,
entre las que cabria incluir la perspectiva del huésped a través de la triangulacion. Asi, en una posible
linea de investigacion futura se podria comparar la dotacion tecnoldgica de los hoteles con la evaluacion
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de la misma y de la calidad de servicio que ofrece el establecimiento a sus clientes. De esta forma,
entendemos que el conocimiento de las percepciones del cliente es fundamental para las decisiones de
inversion del establecimiento.
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