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CAPITULO 11l

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1 INTRODUCCION
En este capitulo se describen las acciones que se llevaron a cabo para obtener la
informacidn necesaria sobre la ventaja competitiva que crea la fidelidad de los empleados

de un hotel de gran turismo, a través de la cultura organizacional.

El método de investigacion que se llevd a cabo es de tipo cuantitativo, ya que en
este tipo de estudios se define lo que se va a estudiar para medir con precision las variables
del estudio. El enfoque cuantitativo usa la recoleccion de datos para probar una hipotesis,
con base en la medicién numérica y el analisis estadistico, para establecer los patrones y

probar las teorias (Hernandez, Ferndndez-Collado y Baptista, 2006).

Las investigaciones cuantitativas se fundamentan mas en explorar y describir, y
luego en generar perspectivas tedricas. Por ejemplo, el investigador entrevista a la muestra,
se recolectan datos expresados a través del lenguaje escrito, verbal, visual, los cuales

describen y se analizan para obtener los resultados.
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Una vez que se selecciono el disefio de investigacion apropiado y la muestra
adecuada, la siguiente etapa consiste en recolectar los datos, por lo que se aplicaron
encuestas a los empleados de cada departamento del hotel Camino Real de la ciudad de

México (Hernandez, et al, 2006).

Se eligio realizar una encuesta para la obtencion de la informacion, ya que con este

método nos proporciona las siguientes caracteristicas importantes para la investigacion:

Es un procedimiento de investigacion.

« Es una entrevista altamente estructurada.

« Un cuestionario consiste en un conjunto de preguntas respecto a una o mas variables
a medir.

» Presenta la ventaja de requerir relativamente poco tiempo para reunir informacién
sobre grupos numerosos.

« El sujeto que responde, proporciona por escrito informacién sobre si mismo o sobre

un tema dado. (Nagui, 1999)

El tipo de cuestionario que se elabor6 para la recoleccion de datos es mixto, por lo

que nos ofrece las siguientes ventajas:

e Requiere de un menor esfuerzo por parte de los encuestados.

o Limitan las respuestas de la muestra.

e Es facil de llenar.
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o Mantiene al sujeto en el tema.

o Es relativamente objetivo.

o Esfacil de clasificar y analizar (Naghi, 1999).

3.2. TIPO DE INVESTIGACION

Para la eleccion de los hoteles donde se aplicaron las encuestas de la investigacion
se contactd a los departamentos de Recursos Humanos de varios hoteles de cinco estrellas y
gran turismo de la ciudad de México via telefénica. A partir del 24 de mayo del 2007 se
comenzd a contactar a los diferentes Hoteles para pedir la autorizacion de aplicar los
cuestionarios de la investigacion. Algunos de los gerentes de Recursos Humanos de los
hoteles con los que se contactd, proporcionaron sus correos electronicos para que se les
enviara la informacion correspondiente que explicara los objetivos principales de la

investigacion.

Dentro del correo electronico que se les envio a los gerentes de Recursos Humanos
se anexd una carta membretada originada por el departamento de Hoteles y Restaurantes de
la Universidad de las Américas Puebla (UDLAP) y el cuestionario que se aplicé a los
colaboradores para su revision. Posteriormente se volvid a contactar a los diferentes

gerentes para verificar si se habia autorizado la aplicacién de los cuestionarios.
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La mayoria de las empresas que se contactd no podian colaborar por falta de apoyo
de la direccion, politicas y otras razones de caracter interno. Se continud contactando a
diferentes hoteles hasta encontrar a la empresa que mostrara la disposicion para la
aplicacion de las encuestas. Las encuestas se aplicaron en el Hotel Camino Real de la
Ciudad de México, ubicado en Mariano Escobedo 700, Colonia Anzures, en plena zona

financiera y comercial de Polanco.

El Hotel Camino Real de México, es un hotel de Gran Turismo con 4 diamantes. Es
un hotel de 712 habitaciones con 1200 empleados. Entre sus instalaciones cuenta con dos
albercas, un moderno gimnasio y 9 restaurantes. También cuenta con instalaciones para

convenciones, seminarios y eventos sociales.

3.3. MUESTRA
El objetivo de la investigacion fue conocer el punto de vista de los colaboradores del
hotel. Administradores del hotel limitaron el posible contacto con los colaboradores, por lo
que los empleados que contestaron el cuestionario fueron seleccionados por conveniencia,
procurando abarcar todos los departamentos y areas del hotel y diferentes niveles

jerarquicos.

3.3.1. DISENO DE LA MUESTRA
El numero de empleados del hotel en el momento en que se aplicaron las encuestas
era de 1200 empleados, por lo que se pensaba aplicar el cuestionario al 90% de ellos para

asegurar la confiabilidad de la investigacién, pero por politicas de la empresa no se podia



44

Metodologia

permanecer mucho tiempo dentro de las instalaciones del hotel por lo que solo se lograron

aplicar 300 encuestas que fueron el 25% de la poblacion.

3.4. INSTRUMENTO DE MEDICION

Como instrumento de medicion se utilizo un cuestionario, el cual contiene preguntas
disefiadas para medir la satisfaccion del empleado en el ambito laboral y la lealtad a la
empresa. El cuestionario que se desarroll para aplicar a los colaboradores del hotel esta
formado de ocho secciones con diferentes preguntas, de tal manera que se pueda medir los
diferentes aspectos relacionados con la satisfaccion y lealtad de los empleados, entre estos
factores se encuentran la cultura organizacional, la relacion con el departamento de
Recursos Humanos, el bienestar laboral, la satisfaccion de los empleados, la relacion con
los supervisores y jefes, los metodos de seleccion y contratacion y por ultimo la fidelidad

del empleado.

El cuestionario consta de 41 preguntas, la primera seccion estaba formada de seis
preguntas abiertas, para conocer ciertas caracteristicas demograficas de cada miembro de la
muestra, como el género, edad, nivel de estudios, afios en la empresa y departamento al que
pertenece. La segunda seccion estba compuesta por cuatro preguntas disefiadas para
conocer la relacion y la percepcion que tiene el empleado del departamento de Recursos
Humanos. En la tercera parte se elaboraron cinco preguntas acerca de los diferentes
conceptos de la organizacion, como: la cultura organizacional, vision, mision, valores,

normas de comportamiento, estandares, procedimientos y su relacion con éstas.
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La cuarta parte del cuestionario estd formada de cinco preguntas que nos dan a
conocer el bienestar y las relaciones personales en el ambito laboral. La cuarta y quinta
seccion del cuestionario estaban relacionadas, en la quinta parte se hicieron diferentes
preguntas para ver el nivel de empowerment que tienen los empleados y la imagen que

tienen de los beneficios y oportunidades que ofrece la empresa.

En la sexta parte del cuestionario se elaboraron siete diferentes preguntas que se
referian al nivel a la satisfaccion del empleado con el puesto de trabajo y la satisfaccion con
la empresa. En la siguiente seccion de la encuesta se hicieron preguntas acerca de los
métodos que el hotel utiliza para seleccionar y contratar personal. La octava y ultima
seccion contenian preguntas para conocer si el empleado tenia motivacion para continuar

trabajando en la empresa.

Como ya se menciond, las primeras seccion del cuestionario eran preguntas abiertas,
y a partir de la pregunta siete se seleccioné la escala tipo Likert, la cual es un instrumento
de medicién o de recoleccion de datos que disponemos en la investigacion social. Es una
escala para medir las actitudes y consiste en un conjunto de items bajo la forma de
afirmaciones o juicios ante los cuales se solicita la reaccion de los individuos. Las
alternativas que se escogieron para el cuestionario de esta investigacion son 1
“Completamente desacuerdo”, 2 “Desacuerdo”, 3 “Indiferente”, 4 “De acuerdo” y 5
“Completamente de acuerdo”. Este cuestionario se presenta para su revision en los

apéndices.
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3.5. PROCEDIMIENTO

El tamafio final de la muestra fue de 300 empleados, lo que corresponde al 25% de
la poblacién y es importante recordar que los encuestados fueron seleccionados por
conveniencia, es decir, las encuestas fueron aplicadas en el comedor del hotel, durante la
hora de comida de los colaboradores. Durante los dias 20, 21 y 22 de junio en diferentes
horarios se acudio al Hotel Camino Real de Meéxico para la aplicacion de las encuestas. Por
lo que solo se consiguid aplicar cierto nimero de encuestas. Por politicas de la empresa no
se podia permanecer mas dias dentro de las instalaciones del hotel, por lo tanto solo se pudo
utilizar esos dias para la aplicacion del cuestionario. Una vez aplicado los cuestionarios se

procedié a pasar los datos a Excel para un mejor analisis.

Durante la revision de los cuestionarios se hicieron diversos procedimientos para

evitar errores a la hora del analisis, los procesos fueron:

1. Revision de cuestionarios. Se revisaron los cuestionarios en el momento que los
encuestados la entregaban para constatar que fueran aceptables y el empleado
hubiera entendido las instrucciones

2. Edicion. Se continto con la revision de los cuestionarios, para asegurarnos de
que no se hubieran contestado todas las preguntas con la misma respuesta, no
hubieran preguntas sin respuestas o preguntas con doble respuestas.

3. Eliminacién de cuestionarios. Durante la revision se eliminaron 4 cuestionarios

que no cumplian con los términos mencionados en el punto dos.





