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Resumen: El propósito de esta investigación es Analizar  el grado de efectividad de TQM en las pymes de México en función 

del Business Performance, considerando que Business Performance está relacionado con Total Quality Management. Esta 

investigación es de tipo analítica y descriptiva  ya que no se utilizara ningún método estadístico, solo se analizara de 

manera exhaustiva y con mucho  detalle las variables y el problema de investigación y, descriptiva porque se podrán 

encontrar cuadros y tablas que ayuden a facilitar la comprensión de estos importantes conceptos. Con esta investigación 

se analizara el impacto que hay entre ambas variables, y con ello los empresarios podrán realizar los cambios necesarios 

en su línea de producción o en sus empleados para obtener mejores y mayores resultados positivos. 

Palabras Claves: Business Performance, Total Quality Management (TQM), Pymes.

Abstract: The purpose of this research is to analyze the degree of effectiveness of TQM in SMEs in Mexico as a function 

of Business Performance, considering that Business Performance is related to Total Quality Management. This research is 

analytical and descriptive, since no statistical method is used, only the variables and the research problem are analyzed in 

detail and in a detailed manner, and descriptive because tables and tables can be found to help facilitate understanding 

of these important concepts. This research will analyze the impact of both variables, and with this, the entrepreneurs can 

make the necessary changes in their production line or in their employees to obtain better and greater positive results.

Keywords: Business Performance, Total Quality Management (TQM), SMEs, Effectiveness. JEL: M12, M21, M31.
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“Hoy en día la competitividad en el mercado  es 
muy alta.  Las empresas día a día buscan hacer frente a 
esta situación mediante el uso de nuevas técnicas que 
incrementen sus beneficios y mejoren el rendimiento 
corporativo” (Alfalla Luque, 2012, págs. 64-88).

Es necesario darse cuenta que las innovaciones 
impulsan el negocio y que son consideradas como 
herramientas para mantener la competitividad. Toda 
innovación debe contribuir a la creación de valor 
añadido para el cliente y para la empresa, la impor-
tancia de esta investigación es encontrar un método o 
herramientas que formando parte del uso diario en las 
organizaciones puedan tener presencia en el mercado, 
generando nuevos estándares de competitividad, y 
desempeño empresarial.

La hipótesis de esta investigación consiste en que 
el Business Performance está relacionado con Total 
Quality Management. Con estos datos se puede partir 
para desarrollar de una manera más profunda en que 
consiste cada uno de estos conceptos considerando 
que nuestro objetivo es analizar  el grado de efecti-
vidad de TQM en las pymes de México en función del 
Business Performance.

Entre los principales autores de esta investigación 
tenemos a Cruz Álvarez  y Feizollahi y Giménez Espín, 
considerado como expertos en la productividad y en 
calidad, y algunas teorias reconocidas de los padres de 
la administracion como Frederick Taylor o Henry Fayol. 
Esta investigacion es de tipo analitica y descriptiva, 
prque en ella se encuentran los conceptos princiaples 
sobre la invesgigacion, asi como los principales autores 
y creadores de los mismos, y descriptiva poruqe en ella 
se encuentran cuadros y tablas que ayudan a explicar de 
una manera mas simple para su correcta comprension. 

En vista de los resultados y recomendaciones de la 
presente investigacion cientifica, las pymes de mexico 

INTRODUCCIÓN 

deben implementar mas y mejor estas herramientas 
ya que con ellas podran prestar mejores servicios a sus 
clientes y para con ello las empresas crescam mas. 

Esta investigación no hubiera sido posible sin el 
apoyo de mi familia que dio su apoyo emocional y 
recursos económicos, a mi novio que siempre estuvo 
apoyándome para poder asistir a este curso de verano, 
y desde luego al PhD. José G. Vargas Hernández  quien 
me acepto como su alumna en la Universidad de Guada-
lajara, en el Centro Universitario de Ciencias Econó-
mico Administrativas, en este Verano de investigación 
científica para poder enriquecer mis conocimientos 
científicos y por ultimo a la Universidad Autónoma de 
Sinaloa a través de la Unidad Académica de Negocios 
quien me proporciono un pequeño apoyo económico 
para poder realizar mi estancia de verano científico. 

Antecedentes del problema

Las Pymes Mexicanas siempre buscan constante-
mente mejores y eficaces métodos para garantizar su 
persistencia en el entorno en el que se desarrollan, 
puesto que las exigencias de los mercados cambian y 
se hacen cada vez más exigentes, por eso se han gene-
rado nuevos estándares de competitividad que prácti-
camente obligan a las empresas a ser cada vez mejores 
en lo que hacen. La situación actual empresarial 
requiere que se incorporen herramientas que formen 
parte del uso diario de las organizaciones y fomenten 
el éxito de las mismas.

La Gestión de la Calidad Total con el buen desempeño 
de la producción y el comportamiento del cliente. El rendi-
miento de la producción se puede lograr a través de la 
buena relación con los proveedores, evaluación compara-
tiva, mejora de la calidad y la mejora continua del proceso. 
La medición de la calidad es la labor más importante, 
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seguida de la evaluación comparativa, la mejora continua 
de procesos y las relaciones con los proveedores. A su vez 
el rendimiento de la producción, tiene un efecto positivo 
en el comportamiento de los clientes, que da como resul-
tado un buen desempeño corporativo (Agus & Latifaah, 
2000), (Feizollahi, 2013), (Smith, 2014).

“El desempeño de las organizaciones se refleja 
por el incremento de las ventas, la participación de 
mercado y la presencia de la marca” (Cruz Álvarez., 
2014, págs. 127-142). “La evaluación del desempeño es 
una determinación periódica de la efectividad opera-
tiva de una organización, parte de la organización y 
sus empleados por objetivos, normas y criterios esta-
blecidos de antemano” (Goentoro, 2016, págs. 93-96).

Delimitación del problema

La presente investigación se realizara a las Pymes 
de México, para lograr la presencia de marca, reflejar 
incremento en las ventas, lograr el nivel de compe-
tencia, el enfoque de esta investigación son los 
elementos que son importantes para lograr el Busi-
ness performance en las pymes de México, como lo 
son; Desempeño Competitivo, Desempeño Financiero 
y Calidad en el Servicio.

Como principal limitante se tiene que la mayoría 
de las Pymes en México no tiene el conocimiento de 
las herramientas o procesos que existen para poder 
llevar a cabo el buen funcionamiento de la empresa o 
bien de aplicarlas de uso diario para obtener grandes 
resultados, como  estar a la vanguardia con productos, 
logrando procesos de calidad, y lograr un estándar de 
competitividad que los lleve a lograr el éxito empresa-
rial, o bien en otros casos se conoce de dichas herra-
mientas pero no se tiene el conocimiento de cómo se 
debe aplicar para lograr los resultados esperados.

“La sociedad actual transita por cambios constantes 
que exigen a las instituciones nuevos retos y metas en 
su quehacer cotidiano. Se trata de una revolución donde 
la calidad, la información y el conocimiento se mues-
tran como recursos esenciales para la garantía de un 
correcto desempeño institucional.  Sin embargo, poseer 
estos recursos constituye solo un paso para lograr estar 
en correspondencia con las nuevas exigencias de los 
entornos cambiantes” (Pérez, 2007, págs. 71-76).

A. ¿Cuál es el grado de efectividad de TQM en las pymes 
de México en función del Business Performance?
B. ¿Cuál es el grado de efectividad de TQM en las pymes 
de México en función de Gestión de personal?
C. ¿Cuál es el nivel de efectividad de TQM en las pymes 
de México en función de Mejora Continua?
D. ¿Cuál es el nivel de efectividad de TQM en las pymes 
de México en función de Liderazgo?

Justificación

La presente investigación tiene como objetivo 
analizar el grado de efectividad que hay entre Busi-
ness Performance y Total Quality Management en 
las Pymes de  México. Actualmente, las empresas 
están obligadas a aportar nuevas ideas, productos 
o servicios al mercado. Si las empresas no actua-
lizan sus productos, los productos se convertirían 
en poco atractivos y la empresa comenzará a tener 
serios problemas. 

Es necesario darse cuenta que las innovaciones 
impulsan el negocio y que son consideradas como 
herramientas para mantener la competitividad. Toda 
innovación debe contribuir a la creación de valor 
añadido para el cliente y para la empresa, la impor-
tancia de esta investigación es encontrar un método 
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Cuadro 1. Descripción de las variables, dimensiones e indicadores de investigación. Fuente: Elaboración propia.

Figura 1 Despliegue de variables, dimensiones, e hipótesis.  Fuente. Elaboración Propia.

o herramientas que formando parte del uso diario 
en las organizaciones puedan tener presencia en el 
mercado, generando nuevos estándares de competi-
tividad, y desempeño empresarial.

Variables e hipótesis de investigación

A. Variable Dependiente (X): Business Performance 
B. Variable Independiente (Y): Total Quality Management. 
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Tabla 2. Matriz de congruencia. Fuente: Elaboración Propia.

Hipótesis general 

Business Performance está  relacionado con Total 
Quality Management (TQM).

Hipótesis específicas

El Desempeño Competitivo está relacionado con la 
Gestión de Personal.

El Desempeño Financiero está relacionado con la 
Mejora Continua.

La calidad en el servicio está relacionado con el 
Liderazgo.

Objetivo general

Analizar  el grado de efectividad de TQM en las 
pymes de México en función del Business Performance.

Objetivo específicos

1) Analizar el grado de efectividad de TQM en las 
pymes de México en función de Gestión de personal.

2) Analizar el grado de efectividad de TQM en las 
pymes de México en función de Mejora Continua.

3) Analizar el grado de efectividad de TQM en las 
pymes de México en función del Liderazgo.

OBJETIVOS DE INVESTIGACIÓN 
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Business Performance
Marco Conceptual 

Para poder definir las variables de la investigación, 
el primer paso es definir los conceptos básicos que son 
necesarios para comprender mejor la investigación,  
primero se define la variable (x), de acuerdo a autores 
clásicos, después con autores de estado del arte.

 “Es el resultado cuantitativo y cualitativo que obtiene 
la empresa en un periodo determinado. Ejemplo de un 
resultado cualitativo es la evaluación del desempeño de 
las organizaciones a través de la opinión de los clientes, 
y en términos cuantitativos es la evaluación de la renta-
bilidad. Entonces el business performance puede tener 
efectos positivos o negativos, ya que pueden verse afec-
tados por su desempeño social y ambiental” (Lopes de 
Oliveira, 2013, págs. 131-167).

“El business performance se mide en base a tres 
dimensiones: 1) económica, 2) social y 3) medioam-
biental” (Gómez, 2013, págs. 1-35). “propone  medir 
el business performance a través de tres bloques: 
medidas de mercado, medidas basadas en la contabi-
lidad y medidas basadas en la percepción de los direc-
tivos, Cualquiera que sea su clasificación, estos tienen 
influencia positiva o negativa en el business perfor-
mance” (Orlitzky, 2003, págs. 403-441).

Total Quality Management (TQM)

Para conocer más acerca de la variable indepen-
diente en primer orden se presentan los diversos 
conceptos citados por autores clásicos, en segundo 
orden se enlistan los conceptos citados por autores de 
estado del arte.

MARCO TEÓRICO CONCEPTUAL Total Quality management la define “como una colec-
ción de ciertas actividades relacionadas con la calidad:

1. La calidad llega a formar parte del plan de toda alta dirección.
2. Las metas de calidad se incorporan al plan empresarial.
3. Las metas ampliadas derivan del benchmarking: el 
énfasis está puesto en el consumidor y en la competencia; 
existen metas para el mejoramiento anual de la calidad.
4. Las metas de despliegan a los niveles de acción.
5. La capacitación se lleva a cabo a todos los niveles.
6. La medición se efectúa en cada área.
7. Los directivos analizan regularmente los progresos 
con respecto de las metas.
8. Se reconoce la performance superior.
9. Se replantea el sistema de recompensas” (Juran., 
s.f., pág. s.p.).

 La gestión de la calidad total se define como: Gestión: 
El cuerpo directivo está totalmente comprometido, 
calidad: Los requerimientos del cliente son compren-
didos y asumidos exactamente, total: Todo miembro de 
la organización está involucrado, incluso el cliente y el 
proveedor, cuando esto sea posible (Ishikawa, 1990).

Total Quality Management (TQM), “es una técnica muy 
discutida en el ámbito empresarial y que se considera 
como una práctica empresarial que se ha identificado 
como un tipo de innovación, principalmente de innova-
ción organizativa que ayuda a mejorar el rendimiento 
corporativo” (Bernardo, 2014, págs. 132-142), (Feizollahi, 
2013, pág. 1879) (Yong Lam, 2014, págs. 106-111).

Total Quality Management (TQM), es una filosofía de 
negocio que se ha popularizado a nivel internacional en 
múltiples ámbitos empresariales (Kanji, 1990). “Todas 
las herramientas y técnicas expuestas son sólo medios 
para alcanzar los objetivos de mejora continua a través 
de la Gestión de la Calidad Total” (Khalid, 2011, pág. s.p.).
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Entre los beneficios principales de TQM podemos 
encontrar la mejora de la calidad, la participación de 
los empleados, el trabajo en equipo, mejores relaciones 
de trabajo, la satisfacción del cliente, la satisfacción de 
los empleados, la productividad, la comunicación y 
la participación en el mercado, gestión de liderazgo, 
planificación estratégica, gestión de proceso,  rendi-
miento financiero y el rendimiento en el mercado 
(Ahmad, 2012), (Khalid, 2011), (Yong Lam, 2014).

Sustentada en el compromiso de toda la organiza-
ción con la satisfacción del cliente, la mejora continua 
de productos y procesos, el trabajo en equipo y la asig-
nación de responsabilidades (Agus & Latifaah, 2000), 
se entiende que  TQM favorece el ajuste de la actividad 

empresarial con todos los agentes relevantes para 
la organización (Oakland, 2000) por lo que permite 
mejorar los resultados y la posición competitiva de 
las organizaciones en entornos complejos y dinámicos 
como los actuales (Samson, 1999).

Marco teórico

En primer orden se enlistan las teorías que hablan 
sobre Business Performance, y la importancia que 
tienen para las organizaciones.
En segundo orden se enlistan las teorías que hablan 
sobre total Quality management (TQM), y los prin-
cipios de cada uno de ellas.

Tabla 3. Revisión de teorías de business performance.
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Tabla 4. Revisión de teorías de total quality management. Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 5. Revisión empírica de Business Performance de acuerdo algunos autores. Fuente: Elaboracion propia.

Revisión empírica de la literatura

Marco contextual

 “Existen 4 millones 15 mil unidades empresariales 
de las cuales el 99.8% son Pymes que se encargan de 
generar el 52% del Producto Interno Bruto (PIB) y el 
72% de los empleos” (INEGI, 2015, pág. s.p.).
 En la siguiente tabla se muestra el número de 
empresas por tamaño y la participación de cada una, 
resaltando que las pequeñas y las medianas empresas 
tienen un porcentaje muy bajo.

A continuación en la figura 2 se observa la distribu-
ción de las pymes según las principales limitantes del 
porque no quieren que sus negocios crezcan.
En la figura número 3 se muestra Distribución del 
número de empresas según las acciones que instru-
mentaron ante problemas presentados en el proceso 
de producción, destacando que la mayor limitante es 
la mejora continua, es por ello que se debe de imple-
mentar la herramienta de TQM, para mejorar los 
procesos y servicios de las pymes.
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Tabla 6. Revisión empírica de total quality management de acuerdo algunos autores. Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 7. Número de empresas por tamaño. Fuente: Elaboración propia basada en datos de INEGI (2015).
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Figura 2. Distribución de Pymes según la razón por la que no quieren crecer. Fuente: Elaboración propia, basado en datos recopilados INEGI  (2015).

Figura 3. Distribución del número de empresas según las acciones que instrumentaron ante problemas presentados en el proceso de producción, 
2015. Fuente: Elaboración propia, basado en datos recopilados INEGI (2015).

En la figura número 3 se muestra Distribución del número 
de empresas según las acciones que instrumentaron ante 
problemas presentados en el proceso de producción, 

destacando que la mayor limitante es la mejora continua, 
es por ello que se debe de implementar la herramienta de 
TQM, para mejorar los procesos y servicios de las pymes.
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MÉTODOS DE INVESTIGACIÓN

Tipos de investigación 

Esta investigación es de tipo analítica y descrip-
tiva,  porque en ella se establece la comparación de 
las variables y grupos de estudios de control  y se 
encuentran los conceptos principales sobre la inves-
tigación, así como los principales autores y creadores 
de los mismos, y descriptiva porque en la investi-

gación se encuentran cuadros y tablas y graficas 
circulares  que ayudan a explicar las variables de una 
manera más sencilla para la correcta compresión de 
estos conceptos.

Diseño de la investigación  
Constructo de la investigación 

A continuación se muestra el constructo de 
investigación.

Tabla 8. Descripción de las variables, dimensiones, indicadores, instrumento operacionalización de variables y análisis estadístico de investigación. 
Fuente: Elaboración Propia.
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Figura 1. Despliegue de variables, dimensiones, e hipótesis. Fuente: elaboración propia.

Instrumento de investigación 

En esta investigación se ha utilizado bases de datos 
como Scopus, EBSCO, INEGI y revistas científicas como 
Redalic,  de los autores Cruz Álvarez 2014, Feizollahi 
2013, Giménez Espín 2014, alfalla Luque 2012, Agus 
2011, 2010, Ahmad 2012, Yong Lam 2014, Bernardo 
2014, Camisón 2007, fueron analizados para encontrar 
el impacto y relacion entre las variables.

Análisis de datos

Esta investigación es de tipo analítica y descriptiva,  
porque en ella se encuentran los conceptos principales 
sobre la investigación, así como los principales autores 

y creadores de los mismos, y descriptiva porque en 
la investigación se encuentran cuadros y tablas que 
ayudan a explicar de una manera más sencilla para la 
correcta compresión de estos conceptos.

Limitaciones

Esta investigación tiene como limitantes princi-
pales el tiempo, se contó con muy poco tiempo para 
desarrollar de manera más profunda y concreta la 
investigación como segunda limitación se encuentra 
el recurso económico debido que era limitado, no se 
tenía acceso total a la información, y los sitios web 
son muy pocos fiables para obtener artículos cientí-
ficos que den sustento a la investigación.
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ANÁLISIS DE RESULTADOS

Comprobación de hipótesis y resultados 

La hipótesis de esta investigación es la relación 
que tiene business performance con total quality 
management, el resultado que se encontró fue que 
si tienen una relación directa, ya que las empresas 
exitosas implementan estas técnicas y herra-
mientas que contribuyan a una mejor competi-
tividad y éxito empresarial, las variables de esta 
investigación van de la mano ya que TQM  busca 
la mejora continua de los productos y el servicio y 
por ende el rendimiento en el mercado y asi llegar 
al éxito empresarial.

Contrastacion de hipótesis

Esta investigación se corrobora lo que Yong Lam 
(2014), menciona que  “TQM es la herramienta prin-
cipal para el business performance, por lo cual debe 
tener bases sólidas que en conjunto con los demás 
elementos ayuden y complementen el desempeño 
empresarial” (págs. 106-111).De esta manera se 
establece a TQM como herramienta esencial que 
contribuya al business performance para formular un 
modelo de éxito en las pymes de México. 

Hallazgos 

El hallazgo encontrado en esta investigación es que 
TQM es una técnica muy importante en organizaciones 
internacionales, pero no tiene el mismo impacto en las 
pequeñas y medianas empresas, debido a la falta de 
conocimiento sobre esta técnica y la implementación 
de dicha herramienta.

Aportaciones 

Esta investigación aporta conocimientos a los 
empresarios de las pymes a que hoy en día  el entorno 
de los negocios es muy complejo y competitivo es por 
ello que las grandes organizaciones  recomiendan a las 
pymes  invertir en sistemas TQM ya que la inversión 
ayudará a transformarse en una empresa orientada al 
mercado, y lograr un mayor rendimiento.

Implicaciones 

Esta investigación les puede servir a los empresa-
rios de las pymes de México, para que se orienten a 
cerca de las técnicas y herramientas que existen para 
poder tener éxito y ser competitivos en el mercado tan 
exigente que hay día a día,  la importancia  que tiene 
cada una de ella en sus empresas, sabiéndolas imple-
mentar se lograra tener grandes resultados, y con ello 
una gran satisfacción.

Futura línea de investigación

Este trabajo va enfocado a los empresarios de las 
pymes que desconocen las técnicas y como debe ser 
su correcta implementación facilitándoles estos cono-
cimientos a través de esta investigación científica. 
Aportando los rasgos más relevantes para que les sean 
de gran utilidad y estos puedan verse reflejados de 
manera positiva en sus empresas.

Limitaciones de la investigación 

Esta investigación presenta limitaciones como lo 
son el tiempo ya que fue muy poco para poder profun-
dizar más en las variables mencionadas, sin embargo se 
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

obtuvieron los resultados suficientes para comprobar 
la hipótesis de esta investigación, a su vez se careció 
de la recopilación de información ya que las bases de 
datos se encontraban en la biblioteca de la universidad 
y esta tenía un horario limitado, y por último en los 
sitios webs se consultaron revistas científicas pero en 
ellas la información era limitada.

Dentro de esta investigación es importante señalar 
que el Business Performance tiene una relación directa 
con Total Quality Management siendo de esta manera 
que las pymes de México deberían capacitar mejor a 
sus empleados para que puedan implementar estas 
dos importantes herramientas de manera correcta 
y que se hagan del uso diario y estas puedan otorgar 
resultados significativos, ya que las empresas hoy 
en día deben innovar y ser competitivos, y buscar 

siempre una manera más eficiente de cómo realizar 
sus procesos operativos implementando nuevos estra-
tegias para obtener mejores cambios. 

La mayoría de las pymes no implementan dichas 
herramientas por varias razones pero las que se 
encontraron en esta investigación fue la falta de 
información de la existencia de dichas, la falta de 
conocimiento de cómo implementarlas. Las reco-
mendaciones que brinda esta investigación es que 
los empresarios de las pymes de México, se den la 
oportunidad de conocer un poco más de estas herra-
mientas que hoy en la actualidad es una técnica 
muy importante en las organizaciones mundiales, 
algunos de los beneficios de implementar estas 
herramientas son: mejor relación con los provee-
dores, mejora de la calidad y mejora continua de 
procesos, para lograr un buen desempeño de la 
producción y su relación con el comportamiento del 
cliente, logrando el éxito empresarial.
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