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Cultura organizacional y rendimiento de la empresa
en el contexto de la industria de la hospitalidad en
Culiacan, Sinaloa, México

Organizational culture and firm performance in
the context of the hospitality industry in
Culiacan, Sinaloa, México

Resumen

El articulo presenta un andlisis de la relacién que existe entre la cultura organizacional y
el rendimiento de la empresa dentro del contexto de la industria restaurantera en la ciudad
de Culiacan, Sinaloa, México. A partir de un andlisis de regresion multiple se identifico la
relacion entre las variables. Para la evaluacién de la cultura organizacional se utilizé un
cuestionario con base en la Escala de Diagnostico de la Cultura Organizacional, y para el
rendimiento, una evaluacién subjetiva de los resultados de las empresas. Los principales
hallazgos muestran que la cultura organizacional ejerce una influencia parcial sobre el
rendimiento de la empresa. Las dimensiones de trabajo en equipo, la creacion de cambio
y el enfoque al cliente presentaron relacion positiva y significativa con el rendimiento
global, mientras que la dimension de normas mostré un efecto significativo negativo.
Como conclusion se puede sefalar que el trabajo en equipo, la creacion de cambio y
el enfoque al cliente son factores que promueven positivamente el rendimiento y
el establecimiento de normas y sanciones que provoca un efecto contrario. Un sélido
equipo de trabajo, con capacidad de adaptacién a los cambios puede favorecer la
permanencia de las empresas de esta industria.
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Abstract

The article presents an analysis of the relationship between organizational culture
and firm performance in the context of the restaurant industry in the city of Culiacan,
Sinaloa, Mexico. From multiple regression analysis, the connection between the variables
was identified. For the evaluation of the organizational culture, a questionnaire was
used based on the Scale of Diagnosis of Organizational Culture and for performance, a
subjective evaluation of the results of the companies. The main findings show that the
organizational culture exerts a partial influence on firm performance. The dimensions
of teamwork, the creation of change, and the customer focus presented a positive and
significant relationship with overall firm performance, while the standards dimension
presented a significant and negative effect. In conclusion, it can be noted that
teamwork, creation of change, and customer focus are factors that positively promote
firm performance, and the establishment of standards and sanctions causes the
opposite effect. A solid work team, with the capacity to adapt to changes, can favor the
permanence of companies in this industry.
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Introduccion

La industria de la hospitalidad estd formada por empresas que ofrecen
alojamiento, comida y bebidas, asi como reuniones para turistas, viajeros
y para los residentes de la localidad donde estan instaladas (Pizam, 2009).
Dawson et al. (2011) afirman que la industria de la hospitalidad posee
caracteristicas culturales Unicas que se distinguen de industrias similares.
En México, la industria de la hospitalidad esta integrada por empresas que
brindan servicios de alojamiento temporal y de preparacién de alimentos y
bebidas (SCIAN, 2018). Dicho sector industrial esta integrado por 699 mil
251 unidades econdmicas de las cuales el 96% (673 mil 314) pertenecen
al apartado de preparacion de alimentos y bebidas, es decir, empresas
restauranteras (DENUE, 2019).

La Camara Nacional de la Industria de Restaurantes y Alimentos
Condimentados (CANIRAC) define a la industria restaurantera como aquella
que entrega servicios de preparacion de alimentos y bebidas para su
consumo inmediato. No se lleva a cabo ningun procedimiento de conservacion
o envasado del producto, por lo que existe una brecha temporal muy corta
entre la preparacion de los alimentos y bebidas, y su consumo, descartando
asi la formacion de inventarios.

En México, las unidades econdémicas dedicadas exclusivamente al servicio
de preparacion de alimentos y bebidas alcohdlicas y no alcohdlicas representan
aproximadamente el 10% del total de las unidades econémicas del pais
(DENUE, 2019). De acuerdo con CANIRAC, uno de cada diez comercios que
hay en México es un restaurante, lo que le permite ocupar uno de los primeros
lugares a nivel mundial en calidad y variedad gastronémica. Otro aspecto
relevante de esta industria es que aporta siete de cada diez empleos en el
sector turismo (CANIRAC, 2012), lo que la hace una industria altamente
importante por su impacto en la economia nacional.

En el entorno altamente competitivo actual, los empresarios de la industria
restaurantera estan inmersos en un esfuerzo constante por mantener y
mejorar los resultados de competitividad de sus empresas. Elementos de
ese entorno son el creciente uso del internet y las redes sociales como
estrategia adoptada por los empresarios (Cruz y Miranda, 2020) y el incremento
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del nimero de empresas. Segun Vela (2017), la cantidad de establecimientos que se abre cada afio
supera el comportamiento de la demanda. Ante los retos del entorno, el contar con una cultura organi-
zacional que se adapte a los cambios podria ser una herramienta de gran utilidad (Costanza et al., 2016).

La cultura organizacional desarrollada en las empresas ha sido durante muchos afios una herramienta
intangible que los especialistas en el tema de gestién administrativa han considerado como recurso
estratégico aplicable en la busqueda de la ventaja competitiva que genere mejores rendimientos.
La idea sobre la conexidn entre la cultura organizacional y su adecuado manejo en las empresas
como generador de resultados favorables en el rendimiento ha sido mantenida por los profesionales
durante mucho tiempo. Sin embargo, uno de los contextos donde la conexion del rendimiento de la
empresa y la cultura organizacional ha sido poco estudiada es la industria de la hospitalidad (Babik,
2016). Las investigaciones realizadas en torno a esta industria han abordado principalmente empresas
hoteleras (Sun et al. 2019; Reyes-Santiago et al., 2017; Kao et al., 2016) y, en contraparte, los
estudios acerca de la industria restaurantera son escasos (Leyva-Duarte et al., 2020).

Con el objetivo de cubrir la brecha de investigacion antes sefialada, el objetivo de la presente
investigacion es evaluar la relacién que existe entre la cultura organizacional y el rendimiento de
las empresas en el contexto de la industria restaurantera. Para ello, el articulo esta integrado de la
siguiente forma: un marco tedrico conciso sobre la cultura organizacional y su relacion con
el rendimiento de la empresa. Posteriormente, se aborda el proceso metodolégico aplicado y se
contintia con el apartado de los resultados. Se presenta enseguida un apartado de discusion y por
ultimo se establecen las conclusiones de la investigacion.

Cultura organizacional

La cultura organizacional es definida por Schein, en 1990, como la forma en que un grupo de
personas aprende durante un periodo de tiempo a resolver sus problemas de supervivencia en un
entorno externo y sus problemas de integracion interna. Otache y Mahmood (2015) consideran que
una de las caracteristicas que distinguen a una empresa de otras es su cultura organizacional, lo cual
Zhu & Wang (2008) mencionan, se ha considerado como el origen de una ventaja competitiva y de
un desempenfo superior. Cui, Liu y Mou (2018) citan varios estudios sobre el papel significativo de la
cultura organizacional en la formacién de una ventaja competitiva sostenida.

Cultura organizacional y rendimiento de la empresa en el contexto de la industria de

la hospitalidad en Culiacan, Sinaloa, México

José Efrén Leyva-Duarte / José de Jesus Chavez Martinez / Carlos Lopez Portillo Tostado

Maria de los Angeles Cervantes Rosas / Maria Teresa De-la-Garza Carranza / Juan Cayetano Niebla Zatarain




El Periplo Sustentable Numero 42
ISSN: 1870-9036 Enero / Junio 2022

La medicién de la cultura organizacional responde a la necesidad de identificar aquellos aspectos
que la direccidn requiere afianzar para obtener mejores resultados de gestion (Robles et al., 2018).
Cantillo-Guerrero y Escorcia (2011) afirman que una empresa debe tener bien definida su cultura y
preocuparse porque ésta cumpla con la satisfaccién de todas las partes interesadas, ademas se
debe prever la importancia de tener una cultura que se ajuste a las demandas del entorno de la
empresa (Nagshbandi et al., 2015).

Es importante estudiar la cultura organizacional que pueda brindar una ventaja competitiva a las
empresas en una industria en particular y determinar si difiere entre las empresas en la misma
industria (Nagshbandi et al., 2015). Acorde a esto, Costanza et al. (2016) consideran que la cultura
organizacional es un recurso necesario y basico para que las organizaciones se adapten a entornos
dindmicos y para sobrevivir en el largo plazo.

Para Gavric et al. (2016) la importancia de la cultura se refleja en la actitud generalmente aceptada
de que una verdadera cultura organizacional conduce al éxito, a una mayor eficiencia y eficacia
de las operaciones de la compaiiia y al crecimiento y desarrollo. La medicién del rendimiento es
importante para la gestion efectiva de las empresas (Taouab y Issor, 2019). Por ello, sefialan Nagshbandi
et al. (2015) en la medida en que los valores compartidos son adecuados para la empresa, la cultura
organizacional puede representar un beneficio en el rendimiento de la empresa.

Cultura organizacional y rendimiento

La relacién entre cultura organizacional y el rendimiento de la empresa ha sido un tema importante
y ampliamente discutido en la literatura (Prajogo y McDermott, 2011). En Colombia, Galvez y Garcia
(2011) verificaron empiricamente la relaciéon existente entre la cultura organizacional y rendimiento
en 60 Mipymes de mediana y alta tecnologia. Los resultados muestran que las culturas de tipo clan
y la de tipo innovacién tienen un impacto positivo sobre el rendimiento de las empresas, mientras
que la de tipo jerarquico impacta de manera negativa. En la investigacion de Galvez et al. (2011)
se establece que, de acuerdo con el tipo de cultura desarrollada dentro de la organizacion, se
pueden obtener resultados positivos en el rendimiento, aunque los resultados negativos podrian
manifestarse al desarrollarse una cultura organizacional alterna.
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Zhang y Zhu (2012) realizaron una investigacién donde analizaron la cultura organizacional y su
interaccién sobre el desempefio organizacional en empresas de diversos giros en China. Con sus
resultados Zhang y Zhu demostraron que la cultura de adhocracia y la cultura de mercado tienen
un impacto positivo en el rendimiento financiero y el desempefio del mercado. En contraparte, se
comprobd que la cultura de clan y la cultura jerarquica tienen un impacto negativo en el rendimiento
financiero y el desempeno del mercado.

Salas-Arbelaez et al. (2017) utilizaron una muestra de 142 gerentes de empresas del sector
manufacturero y de alta tecnologia en Cali, Colombia, para identificar el efecto de los diferentes tipos
de cultura organizacional en el rendimiento. Los resultados obtenidos por explican que la cultura
adhocrética tiene un efecto positivo, sin embargo, la cultura de clan tiene un efecto negativo. La cultura
jerarquica y la cultura de mercado no demostraron ser significativas en funcién del rendimiento.

Wahijudi et al. (2016), a través de un estudio empirico, mostraron la relacién directa de la cultura
organizacional y el rendimiento de las empresas dentro de la industria manufacturera. Estos
investigadores evaluaron la cultura organizacional a 152 empresas manufactureras utilizando el
modelo de Hofstede (2010). Wahjudi et al. concluyen que la relacién entre cultura organizacional y
rendimiento presenta un efecto directo especialmente en las dimensiones de la cultura organizacional;
individualismo y evitacion de la incertidumbre.

Polychroniou y Trivellas (2018) evaluaron los aspectos relacionados con la cultura fuerte y equilibrada y
la influencia en el rendimiento interno y externo en una muestra de empresas griegas. Los hallazgos
del estudio indican una fuerte relacion positiva entre la fortaleza de la cultura y el rendimiento
interno de la empresa, asi como resultados externos de rendimiento (rentabilidad, crecimiento y
activos de reputacion). Por el contrario, una cultura no balanceada ejerce una influencia negativa
en el rendimiento de la empresa en lo que se refiere a posiciéon de mercado y las competencias de
crecimiento e innovacion. Polychroniou y Trivellas (2018) consideran que el equilibrio en la cultura
organizacional de la empresa provoca dos resultados: facilita un rendimiento superior y beneficia
la fortaleza de la cultura organizacional, provocando un efecto positivo en el rendimiento interno y
externo de la empresa.
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En el ambito de las empresas manufactureras, Lee et al. (2018) llevaron a cabo una investigacion
en 223 empresas de Malasia y concluyen que la cultura organizacional tiene un efecto medio sobre
el rendimiento y que puede generar conocimiento para las organizaciones que repercute en la
competitividad y en la capacidad de respuesta ante los cambios ambientales. Salas-Arbeldez
et al. (2017) afirman que pese a que se han realizado muchas investigaciones que relacionan cultura
organizacional y rendimiento, no todas coinciden con las caracteristicas culturales que inciden en el
crecimiento de la empresa.

En el contexto de la industria de la hospitalidad, Chen (2013) estudié cémo la cultura organizacional
y el estilo de liderazgo afectan la calidad del servicio interno en hoteles en Taiwan. Mediante
la aplicacion de un cuestionario a académicos, gerentes de hoteles y personal de cinco hoteles en
Taipéi, Chen obtuvo resultados que indicaron que las culturas organizacionales y los estilos de
liderazgo tienen una influencia significativa en la calidad del servicio interno. Por su parte, Asree et al.
(2010) analizaron el impacto del liderazgo y cultura organizacional en la capacidad de respuesta y el
rendimiento en los hoteles; ademas identificaron la existencia de relaciones positivas entre la cultura
organizacional y el liderazgo con capacidad de respuesta, mientras que la capacidad de respuesta
generd una relacién positiva con los ingresos del hotel.

Dentro de la industria restaurantera, Jogaratnam (2017) realizé una encuesta donde utilizé el
cuestionario denominado Organizational Culture Index (OCI) aplicado a los propietarios o gerentes
de restaurantes en Estados Unidos. Jogaratnam evalud la cultura organizacional (burocratica,
innovadora y solidaria) y confirmé la influencia de algunas dimensiones de la cultura organizacional
en el rendimiento. @gaard et al. (2005) demostraron la existencia de una relacion entre la cultura
organizacional y los resultados individuales de los gerentes, ademas de compromiso y eficacia, y
algunas relaciones débiles entre la cultura y el rendimiento de la empresa. Koutroumanis y Alexakis
(2009) destacan en otro estudio en empresas restauranteras, que la cultura de clanes, al crear un
entorno que permita a los empleados maximizar su aporte en todas las areas de operaciones, puede
conducir a un mayor nivel de productividad. Indican ademas que, al incluir al personal de las areas
como la programacion, la capacitacion de servicio y el desarrollo en la adopcion de una cultura de
clan, provocaria un efecto de reduccion en la rotacion del personal y simultdneamente, la consecucion

de niveles mas altos de servicio y productividad general.
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En conclusién, la investigacién de la cultura organizacional y el efecto en el rendimiento ha sido
realizada en diferentes contextos, concluyendo que no existe un consenso entre los resultados y
especialmente, el contexto de la industria restaurantera presenta escasos estudios empiricos que
posibiliten especificar dicho efecto. Lo anterior da lugar al planteamiento de la siguiente hipotesis.

H1 En el contexto de la industria restaurantera, el rendimiento de la empresa es positivamente
afectado por su cultura organizacional.

En la presente investigacién, debido a la dificultad para obtener datos financieros de las empresas,
se selecciond un modelo para evaluar el rendimiento de la empresa de forma subjetiva. Este modelo
ha sido empleado en otras investigaciones, ha mostrado resultados aceptables y evalla cuatro
diferentes dimensiones, debido a lo anterior se establecen las siguientes hipdtesis secundarias, dentro
del contexto de la industria restaurantera.

H1a El rendimiento del modelo de los procesos internos es positivamente afectado por la cultura
organizacional de la empresa.

H1b El rendimiento del modelo del sistema abierto es positivamente afectado por la cultura
organizacional de la empresa.

H1c El rendimiento del modelo racional es positivamente afectado por la cultura organizacional
de la empresa.

H1d El rendimiento del modelo de los recursos humanos es positivamente afectado por la cultura
organizacional de la empresa.

Para probar estas hipotesis, se planted un marco metodoldgico que analiza, utilizando un modelo de
regresion multiple, la relacion entre las dimensiones que integran el rendimiento de la empresa y la
cultura organizacional.
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Metodologia de la investigacion

Recoleccion de la informacion

La presente investigacion estudid una muestra de empresas de la industria restaurantera en la
ciudad de Culiacan Sinaloa, México. Para la seleccion del grupo de restaurantes se consider6é un
muestreo por conveniencia, debido a la dificultad para obtener informacion de los empresarios de
la localidad, pues varios de ellos no presentaron disponibilidad para participar en la encuesta.
Los restaurantes cuentan con una plantilla laboral de cinco o mas empleados, con una cultura
organizacional determinada.

La recoleccion de los datos se realizd durante los meses de junio a noviembre de 2019. Se utilizd un
formato autoadministrado donde el anonimato, la confidencialidad y la proteccion de datos fueron
garantizados a los encuestados. La administraciéon de los cuestionarios se realizd en el contexto
laboral, por personal previamente capacitado. Se solicitd el consentimiento de los participantes,
con previa informacién del estudio. Después de una breve explicacion de la investigacion y de la
encuesta a aplicar, se les entregaron a los informantes, copias del cuestionario y posteriormente se
recopilaron ya contestados. La muestra consistié en 197 empresas restauranteras visitadas y de ese
total se obtuvo una aceptacion de 95 de ellas, lo que representa un porcentaje de aceptacién de
48.22% de empresas participantes. Después de recopilar los datos, cinco cuestionarios no fueron
considerados por presentar inconsistencias en sus respuestas.

Variables e instrumentos de medicion

La medicién de las variables de la investigacién se realizd con base en un cuestionario dividido en
tres partes: 1) Perfil del encuestado y de la empresa, 2) identificacion de la cultura organizacional
de la empresa, y 3) evaluacion del rendimiento de la empresa. La primera parte del cuestionario
recolecté datos generales de la empresa e informacion sobre el encuestado. La segunda incluyé
21 indicadores para identificar las dimensiones de la cultura organizacional que se desarrolla en la
empresa usando una escala Likert de cinco puntos. La tercera parte consté de 12 indicadores para
la evaluacion del rendimiento de la empresa usando otra escala Likert de cinco puntos.
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Cultura organizacional

Para la evaluaciéon de la cultura organizacional se utilizé un instrumento con base en la Escala de
Diagndstico de la Cultura Organizacional (Robles et al., 2018). En dicho instrumento, definieron siete
dimensiones para la escala: identidad (IDE), esta dimensién conserva el sentido de vinculo
y compromiso con el propodsito entre trabajadores y la organizacion; la dimension normas (NOR),
sefiala la forma en que los miembros de una organizacion actlan independientemente de la
certidumbre de las circunstancias y se regulan, tanto por reglas formales como por normas no escritas.
La dimension denominada involucramiento con el propdsito (ICP), que destaca el compromiso de los
colaboradores y su empoderamiento, orientado hacia los propdsitos que le son comunicados desde
los niveles superiores, pero que a su vez se retroalimentan con su opinion. La dimension de creacion
de cambio (CCA) es la respuesta a las necesidades del entorno empresarial y de los clientes, a partir
de la capacidad de decisién y retroalimentacién de los colaboradores en los momentos oportunos.
La dimensién del enfoque al cliente (EAC) comprende el nivel de participacion de los clientes en el
desarrollo de nuevos productos, algo fundamental para el logro de los propdsitos de la empresa
y del futuro de quienes participan en ella. La dimensién trabajo en equipo (TEE) identifica la forma
colaborativa de realizacién del trabajo, comprendiendo la diferencia en las tareas de cada area con
enfoque en los propdsitos y valores. Por Ultimo, la dimension de la blsqueda del bienestar social
(BBS), que reafirma la orientacién de la organizacién hacia el apoyo a sus integrantes en cuanto a
problemas especificos, sea de caracter laboral, personal e incluso familiar, y a partir de la comprension
de la diversidad, la capacidad de integrar equipos con diferentes competencias.

Rendimiento

Para la evaluacion del rendimiento de la empresa se utilizé un cuestionario, basado en el modelo de
Quinn y Rohrbaugh (1983), mismo que ha sido utilizado en otras investigaciones por el enfoque en
la subjetividad (Galvez et al., 2011; Maldonado et al. 2016; Salas-Arbelaez et al., 2017), permitiendo
tener acceso a través de las encuestas para la interpretacion de los resultados. La seleccién de este
instrumento fue motivada por la dificultad de obtener informacién financiera de las empresas.
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El modelo de Quinn y Rohrbaugh (1983) para la medicion del rendimiento de la empresa utiliza
informacion subjetiva de cuatro aspectos, los cuales Galvez et al. (2011) los presentan de la siguiente forma:

e Modelo de Procesos Internos (MPI). Se analiza el rendimiento desde el punto de vista interno,
presenta especial importancia al control, la estabilidad y la comunicacién de informacién. El
modelo centra su atencion al desarrollo de factores como la organizacion en las tareas del
personal, la eficiencia de los procesos operativos internos y la calidad de los productos o servicios.

e Modelo de Sistema Abierto (MSA). Se estudia el rendimiento de la empresa enfocandose en la
evolucion de su flexibilidad desde un enfoque externo, ademas plantea como principales metas
el crecimiento, la adquisicién de recursos y el apoyo externo. Centra su atencion en aspectos
como la satisfaccién de los clientes, |la rapidez de adaptacién a los cambios del entorno, el cambio
en la imagen de la empresa y sus productos o servicios.

* Modelo Racional (MRA). Se analiza el rendimiento de la empresa dirigiendo su atencién al control
desde un enfoque externo, y da especial importancia a los criterios de eficiencia y productividad.
También estudia el resultado de las variables cuota de mercado, la rentabilidad y la productividad
de la empresa.

e Modelo de Relaciones Humanas (MRH). Se estudia el rendimiento de la empresa centrandose
en la flexibilidad desde un enfoque interno, plantea como meta principal el desarrollo de
los recursos humanos y toma en cuenta la evolucion de aspectos como la satisfaccion de los
trabajadores, la rotacion y el ausentismo del personal.

Confiabilidad y validez del instrumento

La confiabilidad del instrumento se determiné mediante el calculo del coeficiente Alfa de Cronbach y
para la validez de constructo se realizd un andlisis factorial, se aplicé la prueba de Kaiser Meyer-Olkin
(KMO) y la prueba de Esfericidad de Bartlett. También se utilizd la rotacién Varimax para comprobar
las dimensiones de cada una de las escalas. El instrumento para medir la cultura organizacional y
rendimiento de la empresa mostré resultados satisfactorios de confiabilidad y validez (tabla 1).

Cultura organizacional y rendimiento de la empresa en el contexto de la industria de

la hospitalidad en Culiacan, Sinaloa, México

José Efrén Leyva-Duarte / José de Jesus Chavez Martinez / Carlos Lopez Portillo Tostado

Maria de los Angeles Cervantes Rosas / Maria Teresa De-la-Garza Carranza / Juan Cayetano Niebla Zatarain




El Periplo Sustentable Numero 42
ISSN: 1870-9036 Enero / Junio 2022

Tabla 1. Resultados de confiabilidad y validez

Validez
Confiabilidad
(n=90) Prueba de KMO y Bartlett
Alfa de Cronbach KMO Chi? Sig. Gl

IDE 0.80 0.69 85.15 0.00 3.00

NOR 0.83 0.71 102.83 0.00 3.00

Cultura ICP 0.82 0.71 93.94 0.00 3.00
Organizacional CCA 0.92 0.75 195.49 0.00 3.00
(n=90) EAC 0.82 0.71 95.55 0.00 3.00
TEE 0.84 0.69 113.51 0.00 3.00

BBS 0.84 0.72 106.68 0.00 3.00

MPI 0.77 0.69 73.25 0.00 3.00

MSA 0.79 0.71 85.13 0.00 3.00

Rendimiento

MRA 0.77 0.60 89.85 0.00 3.00

MRH 0.79 0.65 89.02 0.00 3.00

Fuente: Elaboracion propia.

Analisis de Datos

Se utilizé el programa estadistico Statistical Package for the Social Sciences (SPSS) version 26 para
la elaboracion de un analisis de regresién multiple utilizando cada una de las dimensiones del
rendimiento de la empresa (Total, MPI, MSA, MRA, MRH) como la variable dependiente y como
variables independientes cada una de las siete dimensiones de la cultura organizacional propuestas
(IDE, NOR, ICP, CCA, EAC, TEE, BBS). Ademas, la antigliedad y el tamafio de la empresa como
variables de control. En total cinco modelos fueron generados, y para los valores de cada una de las
dimensiones que integran el rendimiento y la cultura organizacional se utilizé el promedio obtenido de
los valores de sus correspondientes indicadores en el instrumento aplicado. La figura 1 representa
el esquema de la investigacion, cuyo modelo utilizado es el siguiente:
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Figura 1. Esquema de investigacion

Y, =g+ B Xy + LoX, + B3Xs + BuXy + BsXs + BeXe + f7X; + BsTamaiio + B4 Antiguedad + ¢

1) Rendimiento Global

2) Modelo de Procesos
Internos

3) Modelo de Sistema
Abierto

4) Modelo Racional

5) Modelo de los Recursos
Humanos

Descripcion de la muestra

Y

Rendimiento
de la empresa

X

Cultura
Organizacional

Fuente: Elaboracién propia.

Resultados

X1 Identidad

X2 Normas

X3 Involucramiento con el
Proposito

X4 Creacion de Cambio
Xs Enfoque al Cliente

X6 Trabajo en Equipo

X7 del Bienestar Social

En la tabla 2 se observa el andlisis descriptivo de la muestra, compuesta por 57% de hombres y

43% de mujeres. El nivel académico de los encuestados que integraron la muestra fue el siguiente:

46% de los encuestados presentaron estudios de nivel licenciatura, 34% mostré estudios de

preparatoria y los niveles de educaciéon de primaria, secundaria y maestria alcanzaron porcentajes

inferiores con 1, 10 y 3% respectivamente. Cabe sefialar que el 83% son gerentes y el 17%

duenios de las empresas restauranteras.

Otros datos descriptivos de la muestra son la edad promedio de los encuestados: 34.6 afos. La

antigiiedad promedio de las empresas: 7.67 afios, y el tiempo promedio de antigliedad en el puesto de

los gerentes, que fue de 4.3 afos. Por Ultimo, el promedio de empleados por cada empresa fue de 15.
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Tabla 2. Informacién descriptiva de la muestra

Informacion basica de la muestra

Categoria Poblacion Porcentaje
Masculino 51 57%
Género
Femenino 39 43%
Primaria 1 1%
Secundaria 9 10%
Educacién Preparatoria 31 34%
Licenciatura 46 51%
Posgrado 3 3%
Duefio 15 17%
Encuestado Gerente 75 83%
Edad Prom. 34.6 afnos
Empresa 7.67 afos
Antigliedad promedio
Gerente 4.3 afios
Prom. de empleados/empresa 15.06

Fuente: Elaboracion propia.

Resultados descriptivos de las variables

El rendimiento total de las empresas restauranteras alcanzé una media de 3.98, lo que indica que la
tendencia de los resultados generales presenta en promedio resultados favorables. Los resultados
descriptivos del andlisis se muestran en la tabla 3. De forma individual, el rendimiento MSA presentd
el resultado més alto (media: 4.20) seguido del MPI con una media de 4.16. Los resultados de
rendimiento con menor evaluacién fueron las dimensiones del MRA con una media de 3.90 y por
ultimo el MRH con una media de 3.67.
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Los resultados de todas las dimensiones que integran la cultura organizacional obtuvieron una media
con valores promedio mayores de 4. La dimension que presenté el valor promedio mas alto fue la
dimension de CCA (media: 4.44), y el valor menor promedio fue para la dimension de NOR (media: 4.01).
Los valores completos de todas las dimensiones de la cultura organizacional se observan en la tabla 3.

Tabla 3. Estadisticos descriptivos de la muestra

N Min Max Media Desv.
PIDE8 90 1.67 5.00 4.1781 .84104
PNOR9 90 1.00 5.00 4.0109 .83722
PICP10 90 1.33 5.00 4.1560 .80323
PCCA11 90 1.00 5.00 4.4407 .74585
PEAC12 90 1.33 5.00 4.0521 .76263
PTEE13 90 1.00 5.00 4.0778 .82836
PBBS14 90 1.00 5.00 4.0594 .84576
PMPI15 90 1.33 5.00 4.1664 .66361
PMSA16 90 2.00 5.00 4.2003 .66081
PMRA17 90 1.67 5.00 3.9040 .67495
PMRH18 90 1.00 5.00 3.6741 .88073
No Emp 90 5.00 45.00 15.0778 11.33378
Ant_Emp 90 a7 44.00 7.6778 8.22990
Rend_T 90 2.08 5.00 3.9863 .58423

Fuente: Elaboracion propia.

Analisis Multivariante

Los principales resultados del analisis de regresién multiple entre el rendimiento de la empresa y la
cultura organizacional se muestran en la tabla 4. En primer lugar, se presentan los resultados del
Rendimiento Global (Rend_T) de la empresa, para este modelo el valor de F es altamente significativo
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(p<0.001) y una R?ajustada de 0.476. Las dimensiones de la cultura organizacional PTEE13 (b=0.407
p<0.05) PCCA11 (b=0.156 p<0.10), PPAC12 (b=0.162 p<0.01) y PNOR9 (b= -.140 p<0.10) estan
relacionados significativamente con el rendimiento global de las empresas evaluadas. Sin embargo,
no se encontrd efecto significativo de las dimensiones PIDE8, PICP9, PBBS14 sobre el rendimiento
global de la empresa. Estos resultados soportan parcialmente la hipétesis de que rendimiento de la
empresa es positivamente afectado por la cultura organizacional de la empresa.

El analisis de regresion también se uso para estimar el efecto de las dimensiones del rendimiento como
variable dependiente y los tipos de dimensiones de la cultura organizacional se trataron como la variable
independiente. Al examinar las hipdtesis H1a, H1b, Hic y H1d se obtuvieron los siguientes resultados.

Para la variable dependiente modelo de los procesos internos denominada PMPI15, el valor de F es
altamente significativo (p<0.001) y una R? ajustada de 0.366. La dimensién de la cultura organizacional
PTTE13 (b= 0.394 p<0.05) esta relacionada significativamente con el rendimiento de la empresa.
Por otra parte, PIDE8, PNOR9, PICP10, PCCA11, PCCA12 y PBBS14 no mostraron relaciéon
significativa con el rendimiento de la empresa.

Para la variable dependiente modelo del sistema abierto PMSA16 el valor de F es altamente significativo
(p<0.001) y una R? ajustada de 0.380. Las dimensiones de la cultura organizacional PTTE13
(b= 0.362 p<0.05) y PCCA11 (b= 0.224 p<0.05) estan relacionadas significativamente con el
rendimiento de la empresa. Por otra parte, PIDE8, PNOR9, PICP10, PEAC12 y PBBS14 no mostraron
relacion significativa con el rendimiento de la empresa.

Para la variable dependiente modelo racional PMRA17, el valor de F es altamente significativo
(p<0.001) y una R? ajustada de 0.182. Las dimensiones de la cultura organizacional PCCA11
(b= 0.251 p<0.05) y PEAC12 (b= 0.311 p<0.05) estan relacionadas positiva y significativamente con
el rendimiento de la empresa. Por el contrario, la dimension PNOR9 (b= -.279 p<0.05) presentd
negativa y significativa relacién con el rendimiento de la empresa. Por otra parte, PIDE8, PNOR9,
PICP10, PTTE13 y PBBS14 no mostraron relacion significativa con el rendimiento de la empresa.
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Para la variable dependiente modelo de los recursos humanos PMRH18 el valor de F es altamente
significativo (p<0.001) y una R? ajustada de 0.330. La dimension PTEE13 (b= 0.695 p<0.05) esta
relacionada positiva y significativamente con el rendimiento de la empresa, mientras que la dimensién

de la cultura organizacional PICP10 (b= -0.270 p<0.10) muestra una relaciéon negativa. Por otra
parte, PIDE8, PNOR9, PCCA11, PEAC12 y PBBS14 no mostraron relacién significativa con el

rendimiento de la empresa.

Por ultimo, las variables de control nimero de empleados (NoEmp) y Ant_Emp no mostraron relacion

significativa con ningin modelo de rendimiento de la empresa.

Tabla 4. Resultados del andlisis de regresion multiple entre el
rendimiento de la empresa y la cultura organizacional

Var_Ind Coef. B Desv. Error Coef T Sig. Ijlm. Lim. VIF
no est. B est inf. sup.
Modelo 1 (Constante) 1.52 0.337 4.511 0.000 0.85 2.191
Variable
dependiente:  pNORgH -0.14 0.081 -0.2  -1.72  0.089* -0.301 0.022 2.301
Rend_T
PCCA11** 0.156 0.086 0.199 1.813  0.074* -0.015 0.327 2.047
PEAC12** 0.162 0.093 0211 1.746  0.085* -0.023 0.346 2.484
PTEE13* 0.407 0.095 0578 4276  0.001* 0218 0597 3.102
F=10.00*  R2=0.529 R2adj=0.476
Modelo 2 (Constante) 1.698 0.421 4.028 0.000  0.859 2.536
Variable - prppga 0.394 0119 0492 331  0.001* 0157 0631 3.102
dependiente:
PMPI15 F=6.697*** R2-0.430 R2a=0.366
(Constante) 1.517 0.415 3.658 0.000  0.692 2.343
Modelo 3
Variable PCCA11* 0.224 0106 0253 2117  0.037*  0.013 0.434 2.047
dependiente:  pTEE13* 0.362 0.117  0.454 3.09 0003 0129 059 3.102
PMSA16
F=7.066*** R2=0.443 R2a=0.380
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Var_Ind Coef. B Desv. Error Coef T Sig. Ijlm. Lim. VIF
no est. B est inf. sup.
Modelo 4 (Constante) 1.824 0.487 3747 0000 0855 2.792
Variable PNOR9* -0.279 0117 -0.346 -2.381  0.020* -0.512 -0.046 2.301
dependiente:

PMRA17 PCCA11* 0.251 0124 0278 2.025 0.046*  0.004 0498 2.047

PEAC12* 0.311 0134 0352 2328  0.022* 0.045 0577 2.484

F=3.202*** R2=0.265 R2a=0.182

Modelo 5 (Constante) 1.053 0.575 1.832 0071  -0.091 2.196
Variable
dependiente:  p|cp10* -0.27 0.157 -0.246  -1.72 0.089* -0.583 0.042 2.728
PMRH18
PTEE13 0.695 0.162  0.654  4.279 0.001* 0372 1.018 3.102

F=5.880*** R2=0.398 R2adj=0.330

N 159, ***p < 0.001; **p < 0.10; *p < 0.05 (two-tailed test).

Fuente: Elaboracion propia.

Discusion

La propuesta de este articulo fue examinar los efectos de la cultura organizacional sobre el rendimiento
de la empresa. La cultura organizacional de las empresas de la industria restaurantera presenté
un perfil dirigido principalmente hacia la creacion de cambio. Las dimensiones de identidad e
involucramiento con el propdsito son dos dimensiones de la cultura organizacional que se presentaron
en un segundo nivel en las empresas. Las dimensiones de trabajo en equipo, enfoque al cliente y
busqueda del bienestar social fueron dimensiones que presentaron menor impacto en el perfil de la
cultura organizacional y, por Ultimo, la dimensién normas fue la menos identificada con las empresas
de la industria restaurantera.

En total, cinco de las siete dimensiones de la cultura organizacional evaluadas presentaron relacion
estadisticamente significativa con algin modelo de rendimiento de la empresa. El trabajo en equipo
es la dimensién que presenta relacién con tres diferentes modelos de rendimiento, asi como con el
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rendimiento global. La creacidn de cambio, el enfoque al cliente, el involucramiento con el propdsito y
la dimensidon de normas aparecen con relacion a alguna dimension en particular. Por lo que respecta
a las dimensiones de identidad y busqueda del bienestar social, no presentaron ninguna relevancia
significativa con ninguno de los modelos de rendimiento.

Los resultados del estudio brindan apoyo empirico a la hipétesis de que el rendimiento de las
empresas se ve afectado positivamente por su cultura organizacional de forma parcial y estos
resultados concuerdan con los obtenidos por Jogaratam (2017) dentro de la industria restaurantera
y Lee et al. (2018) en la industria manufacturera, es decir, sélo algunas dimensiones de la cultura
organizacional afectan significativamente el rendimiento de la empresa.

La cultura organizacional se asocia con diferentes mejoras en los resultados de las organizaciones
donde se ha analizado, aunque si la cultura organizacional no es adecuada para el contexto, no
producira resultados utiles (Gavric et al., 2016). Un entorno emprendedor y de blsqueda de
oportunidades que atrae a los empleados que buscan desafios y riesgos, y un ambiente de trabajo
que es confiable, orientado a las personas y alentador, facilitan las relaciones abiertas entre los
empleados y proporcionan un lugar de trabajo equitativo, amigable y Util, con un efecto positivo
sobre el rendimiento generado en la empresa (Jogaratam, 2017).

En el andlisis del rendimiento global, la investigacién mostré que la dimension de trabajo en equipo
afecta positiva y fuertemente el rendimiento de la empresa. Las dimensiones de creacidon de cambio
y enfoque al cliente también inciden positivamente, pero con menor fuerza. Contrario con la
investigacion de Jogaratnam (2017), quien encontré que la cultura burocratica no presenta relacion con
el rendimiento, se encontré que la dimension de normas presenté un efecto negativo sobre el
rendimiento de la empresa, esta dimensién esta dentro de la cultura burocratica utilizada por Jogaratnam.

La dimensiéon de la cultura organizacional trabajo en equipo fue la Unica que presentdé un efecto
positivo significativo sobre el modelo de rendimiento interno de la empresa. Los resultados
de rendimiento para el modelo de procesos internos presentan una media mayor de 4, es decir, el
proceso de comunicacion, el control y la estabilidad de los procesos ha mejorado en los Ultimos dos
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afios. La investigacién proporciond evidencia de que en las empresas estudiadas existe cooperacién
entre los departamentos y facilidad para aplicar aspectos de liderazgo facilitando la aplicacion del
trabajo en equipo, lo anterior coincide con Gjurasic y Loncaric (2018), quienes mencionan que el
apoyo y la cooperacién entre los empleados de la empresa de la hospitalidad son factores criticos
para mejorar la calidad del servicio.

Dos dimensiones de la cultura organizacional impactan significativamente en los resultados de
rendimiento del modelo de los procesos abiertos: |la creacion de cambio y el trabajo en equipo. Para
las empresas de la industria restaurantera el servicio es un aspecto vital, ya que la excelencia en
el servicio influye en la decisién de un cliente (Gjurasic & Loncaric, 2018). La creacion de cambio
presenta la habilidad para adaptarse rapidamente al contexto y al combinarse con el trabajo en
equipo, mejora la comunicacion entre los colaboradores de las empresas de la industria restaurantera
y provoca que los resultados del rendimiento del sistema abierto presenten la media mas alta (4.2).
Esto indica que los directivos de las empresas restauranteras encuestados consideran que la
satisfaccion del cliente, la adaptacion a los cambios del entorno y la imagen de la empresa, y sus
productos han presentado resultados favorables.

Respecto de la dimensién de rendimiento del modelo racional, dos dimensiones de la cultura
organizacional presentaron relacion positiva significativa: enfoque al cliente y la creaciéon de cambio.
El modelo racional presentd valores con promedio de 3.9, esto indica que los resultados de aspectos
como la variacion de la cuota de mercado, la rentabilidad y la productividad de la empresa presentan
en promedio resultados con tendencia favorable respecto a los Ultimos dos afos. Para aumentar la
efectividad de la organizacion, la cultura organizacional puede usarse como un elemento critico para
promover la efectividad a largo plazo y que los esfuerzos de cambio de la cultura global pueden
manifestarse no solo en resultados como el retorno de la inversion, los activos o las ventas, sino
también en satisfaccion del cliente (Gillespie et al. 2008). La dimensién de normas presentdé una
relacién negativa significativa con el rendimiento del modelo racional de la empresa; al igual que el
modelo global, los aspectos burocraticos que conlleva el uso de las normas crea un ambiente que
provoca resultados no favorables dentro de las organizaciones estudiadas.
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Una de las fortalezas esenciales de la industria de la hospitalidad y turistica son los recursos
humanos (Kusluvan et al. 2010). La complejidad de la industria hace que los gerentes de recursos
humanos de las compariias en esta industria se vean obligados a encontrar nuevas técnicas para
administrar la relaciéon con los empleados (Azic, 2017). La dimension de la cultura organizacional,
que muestra efecto positivo significativo sobre el rendimiento de recursos humanos es el trabajo en
equipo. Por el contrario, la dimension involucramiento con el propdsito mostré un efecto significativo
negativo sobre el modelo de rendimiento de los recursos humanos, lo que contrasta con Kruja
et al. (2016), quienes consideran esencial que las organizaciones de la industria de la hospitalidad
aprendan que empoderar a los empleados para mejorar su desempefio. Ademas, para Chiang y
Jang (2008), el empoderar a los empleados les permite identificar las necesidades de los clientes e
implementar soluciones como una forma de satisfacerlos. Segin Hofstede (2010), en las organizaciones
mexicanas, las personas aceptan un orden jerarquico en el que todos tienen un lugar y que no
necesita mas justificacién. Se considera que la jerarquia en una organizacion refleja desigualdades
inherentes, la centralizacién es popular, los subordinados esperan que se les diga qué hacer y el
jefe ideal es un autdcrata benevolente, por lo tanto, aspectos culturales dentro de las empresas
restauranteras podrian estar provocando una relacién negativa de la dimensién de involucramiento
con el propdsito con el rendimiento.

El modelo de los recursos humanos es la dimension del rendimiento de las empresas restauranteras
con menor evaluacion (3.6), segun los directivos encuestados, esto representa que, dentro de los
cuatro modelos de rendimiento, el ausentismo y la rotacién de los empleados son situaciones que
tienden a ser no favorables. Usar la cultura de clan (Enfoque hacia el interior y flexible) ayudara a
reducir la rotacion y construir niveles mas altos de servicio y productividad general, de manera
simultanea (Koutroumanis y Alexakis, 2009).
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Conclusiones

La cultura organizacional y su impacto en el rendimiento es un tema de investigacion ampliamente
estudiado. Sin embargo, dentro del area de la industria restaurantera presenta escasos estudios
empiricos que permitan generalizar los resultados. Con el objetivo de evaluar la relacién de las
variables antes mencionadas y cubrir el hueco de investigacion identificado, la investigacién analizé
el efecto de la cultura organizacional sobre el rendimiento de las empresas de la industria restaurantera
en Culiacan Sinaloa, México.

A continuacion se plantean algunas conclusiones que se espera sean Utiles para los empresarios e
investigadores interesados.

En la medida que las practicas del trabajo en equipo, la creacion de cambio y el enfoque al cliente
sean consideradas como factores que promueven positivamente el rendimiento de las empresas
restauranteras, los directivos de estas empresas podran establecer y aplicar estrategias para fortalecer
su ejecucién, lo que provocaria un impacto positivo en el cumplimiento de las metas y objetivos
planteados. Por el contrario, el establecimiento de normas y sanciones, asi como la burocratizacién de
las actividades, provocaria un impacto negativo en el rendimiento debido posiblemente a la creacion
de un ambiente no propicio para el buen desarrollo de las actividades de los colaboradores.

Las diferentes practicas del trabajo en equipo dentro de la industria restaurantera y su rendimiento
interno estan ampliamente interconectados. La cooperacion entre las diferentes areas producira
productos o servicios de excelente calidad, lo cual se considera una herramienta indispensable para
asegurar el éxito de las empresas pertenecientes a la industria de la hospitalidad.

Debido a los constantes cambios del entorno y a la alta competitividad que existe en el sector
restaurantero, es necesario contar con un sélido equipo de trabajo que logre adaptarse y evolucionar
ante los nuevos retos que se presentan, para impulsar el crecimiento de las empresas. Un equipo
que cuente con la habilidad para adaptarse a los cambios del entorno podria ser la diferencia entre
desaparecer o consolidarse en este sector.

El crecimiento de la cuota de mercado, la rentabilidad y la productividad de las empresas de la
industria restaurantera se basa en la lealtad de los clientes, es decir, cuando un cliente recibe un
servicio o producto en estas empresas, se esperaria que regresara o compartiera una opinion
positiva con otros posibles clientes, lo que generaria un beneficio; por eso, el contar con la dimension
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de creacién de cambio como fortaleza para adaptarse rapidamente a los cambios en el entorno y las
exigencias de los clientes podria provocar una mayor lealtad hacia la empresa.

La lealtad, en primer lugar, se debe al espacio fisico en el cual el cliente disfruta estar; y, en
segundo término, al servicio que recibe por parte de los empleados de primera linea, quienes deben
propiciar el confort que el cliente necesita. Si los empleados encargados de generar esa experiencia
satisfactoria para el cliente se sienten presionados o insatisfechos por el establecimiento de normas
estrictas (que provoquen en ellos una inestabilidad laboral e incluso emocional), tal apremio podria
reflejarse en el servicio, provocar un impacto negativo y la pérdida de lealtad del cliente, ademas
de crear un efecto en cadena con los futuros comensales enterados de las experiencias no gratas.

Un factor que proporciona un impacto positivo en el rendimiento de los recursos humanos es el
trabajo en equipo. La forma de realizar el trabajo con base en las diferentes actividades que deben
de desarrollar las diferentes areas de forma cooperativa, apoyandose entre si, provoca que el
ausentismo y la rotacién de personal disminuyan. Contrariamente a lo esperado, el involucramiento
con el propdsito por parte de los integrantes de la organizacion provocaria un impacto negativo en
los resultados del rendimiento del modelo de los recursos humanos. El aspecto cultural regional (de
la ciudad de Culiacan) podria explicar esta contrariedad: la distancia hacia el poder es amplia, por lo
que los colaboradores no estarian dispuestos a involucrarse mas alla de lo necesario para la
realizacién de su trabajo. El empoderamiento orientado hacia los propdsitos que les son comunicados
desde los niveles superiores, pero que a su vez se retroalimenten con su opinién, no es un factor que
disminuya el ausentismo ni la rotacion y asi tampoco incrementa la satisfaccion de los trabajadores.

Limitaciones y recomendaciones

Este estudio presenta algunas limitaciones. La primera esta relacionada con la muestra. Los datos
fueron recolectados en las empresas restauranteras de Culiacan Sinaloa, México, esto provoca que
los hallazgos apliquen sélo a esta 4rea geografica. Segundo, el tamafo de la muestra usada en
el estudio es relativamente pequefio, por lo que se recomienda realizar un estudio de mayores
dimensiones, con una muestra mas extensa que incluya empresas restauranteras de otros estados.
Por ultimo, se sugiere el utilizar una escala Likert para evaluar el rendimiento de la empresa al no
poder utilizar datos financieros. Como futura linea de investigacion se sugiere el estudio a profundidad
de las dimensiones de la cultura organizacional que presenta impacto positivo en el rendimiento.
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