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Resumen

Desde principios de este siglo, la susten-
tabilidad se ha consolidado no solo como
una estrategia para distinguir los destinos
turisticos, sino también como un medio
para lograr mejores practicas ambientales,
sociales y econdmicas. Esta idea permeo en
la industria turistica y llevo a que los hoteles
comenzaran a reconocer la importancia de
implementar practicas sustentables. Por
medio de la metodologia PRISMA, se rea-
liz6 una revision sistematica de la literatura
con el objetivo de analizar el estado del
arte de los estudios sobre la oferta hotelera
sustentable y su influencia en el compor-
tamiento del consumidor. Los hallazgos
revelan tres categorias tematicas: hoteles
sustentables y su impacto en el consumo,
disposicion hacia la hoteleria sustentable
y percepcion de practicas sustentables en
la oferta hotelera. Sin embargo, persisten
vacios en la promocién del comportamiento
sustentable y en la integracion total de prac-
ticas sustentables en la industria hotelera.

Palabras claves: oferta hotelera, sustenta-
bilidad, comportamiento del consumidor,
intencion de compra, turismo

Abstract

Since the beginning of this century, sus-
tainability has emerged as a strategy to
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distinguish tourist destinations and to achieve better environmental, social, and economic
practices. This strategy has permeated the tourism industry, causing hotels to recognize
the importance of implementing sustainable practices. A systematic literature review
was conducted using the PRISMA methodology, to analyze the current state of the art of
studies on sustainable hotel supply and its impact on consumer behavior. The findings
reveal three categories: sustainable hotels and their impact on consumption, disposition
towards sustainable hospitality and perception of sustainable practices in the hotel supply.
However, there are clear gaps in promoting sustainable behavior and fully integrating
sustainable practices in the hotel industry.

Keywords: hotel supply, sustainability, consumer behavior, purchase intention, tourism

1. Introduccion

A inicios de este siglo, la sustentabilidad empez0 a posicionarse no solo como una estrategia
para distinguir los destinos turisticos, sino también como un medio para lograr mejores
practicas ambientales, sociales y econdmicas (Bringas & Ojeda, 2000). Posteriormente,
como resultado de la preocupacion global por un mundo mejor, en la Cumbre de las Nacio-
nes Unidas sobre el Desarrollo Sostenible, llevada a cabo en 2015, se adoptaron los deno-
minados 17 Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS), que se incorporaron en la industria
turistica, y se aprobo la Carta Mundial de Turismo Sostenible +20, una guia de accion para
el cumplimiento de los ODS. Estos compromisos adquiridos con el planeta llevaron a que
los hoteles reconocieran su alto grado de responsabilidad y la necesidad de implementar
practicas sustentables orientadas a conservar el medio ambiente a partir del establecimiento
de patrones de produccion y consumo responsables en toda la cadena de suministro y en la
prestacion del servicio (World Summit on Sustainable Tourism, 2015).

En el marco de la sustentabilidad, la produccion y el consumo en la industria hotelera
dependen de dos actores fundamentales: los gestores hoteleros, encargados de llevar a cabo
practicas sustentables; y los turistas, considerados como consumidores. Es la relacion entre
ambos la que ayuda a optimizar la sustentabilidad en el sector (Coriolano & Leitdo, 2008).
En este sentido, diversas han sido las investigaciones que han evidenciado el comportamiento
de los consumidores y como estos perciben las practicas sustentables, la concientizacion
sobre el cuidado medioambiental, el ahorro de recursos y el respeto a la sociedad, y si todo
ello ha incidido en un cambio en la oferta turistica en los Gltimos afios (Fernandez et al.,
2016; Franco et al., 2021; Lee et al., 2010; Yadav et al., 2019; Yeh et al., 2021).

Distintas investigaciones coinciden en que, para catalogar un hotel como sustentable,
es necesario considerar todas las dimensiones del marco de la sustentabilidad, lo cual
asegura el uso equitativo y eficiente de los recursos en la gestion y planificacion turistica
(Salcedo & San Martin, 2012; Vargas, 2015; Velazquez-Castro et al., 2016; Velazquez &
Flores, 2017; Véliz & Carpio, 2019). En cuanto al consumo responsable, este se considera
como una preocupacion que abarca desde los espacios geograficos y las infraestructuras
hasta su influencia en los propios consumidores, pues cada vez se hace mas notable el
reconocimiento, por parte de la sociedad, del deterioro que causa la actividad turistica
(Wang et al., 2014).
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En lo que respecta a la oferta, los hoteles se han visto obligados a implementar medidas
y practicas mas sustentables debido a las crecientes regulaciones ambientales y a las
demandas de los consumidores. Sin embargo, como Melissen et al. (2016) indican, estas
acciones generalmente se restringen a satisfacer los estandares minimos requeridos. En
este contexto, Xuy Gursoy (2015) sugieren que las presiones institucionales, como las leyes
y normativas ambientales, desempefian un papel relevante en la adopcion de practicas de
sustentabilidad por parte de la industria hotelera.

Sin embargo, aunque ha habido un avance significativo en cuanto a la integracion de
medidas de sustentabilidad en las operaciones hoteleras, existe un considerable potencial
para el desarrollo y la implementacion de politicas adicionales en areas en las cuales se
evidencia la falta de estandares universales y de regulaciones vinculantes, lo que da lugar
aun enfoque fragmentado y desigual. Malheiro et al. (2020) y Arshad et al. (2022) abogan
por la necesidad de una mayor colaboracion entre los diferentes actores para establecer
directrices claras y alcanzables.

Ante los vacios en la literatura, este articulo tiene como objetivo analizar el estado actual
de las investigaciones sobre la sustentabilidad en el sector hotelero y como esta influye en
el comportamiento y la intencion de compra del turista. El documento se estructura en los
siguientes apartados: la introduccion; una revision de la literatura sobre la oferta turistica
sustentable y el comportamiento del turista ante dicha oferta; la metodologia, en la que,
mediante el uso del enfoque PRISMA, se recab¢ informacion tomando como base los docu-
mentos seleccionados; los resultados y el analisis de las categorias de estudio identificadas;
y, finalmente, las conclusiones, seccion en la que se sefialan los vacios de conocimiento
detectados y se proponen posibles lineas de investigacion futuras.

2. Oferta turistica sustentable

En las ultimas dos décadas, la sustentabilidad se ha insertado como punto de inflexioén en
la disposicion, planificacion y direccion de la actividad turistica. Se ha logrado definir,
ademas, que no se trata de un fenomeno aislado, sino que se basa en la interrelacion entre la
sociedad, la economia y el medio ambiente (Gandara et al., 2007). También ha aumentado
el numero de estudios de caso que evidencian esfuerzos en el sector turistico, incluida la
industria hotelera, para adoptar practicas mas responsables y sustentables (Guzzo & Do
Nascimento, 2013). Asi, la preocupacion por la sustentabilidad en la industria turistica ha
ganado terreno en los ultimos afios, motivada tanto por iniciativas voluntarias como por
regulaciones obligatorias.

Segtin Chan (2023), Colmekcioglu et al. (2022) y Zupanovié¢ y Krivokapi¢ (2020), las prac-
ticas sustentables contribuyen a la conservacion de los recursos naturales y a la reduccion
de la huella ecologica, acciones consideradas cruciales para mitigar el impacto ambiental de
las actividades humanas y preservar el entorno para las generaciones futuras. La adopcion
de este tipo de practicas no solo beneficia a las organizaciones en términos econémicos,
sino que también promueve una gestion mas eficiente de los recursos. Igualmente, lograr
la competitividad y la diferenciacion es un objetivo que lleva a optar por una gestion
responsable, ya que las empresas que incorporan la sustentabilidad en sus operaciones
pueden destacarse en el mercado y atraer a consumidores que valoran la responsabilidad
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social y ambiental, lo cual genera una marca de destino, elemento clave sobre todo para
el sector hotelero (Mtapuri et al., 2022).

Desde el punto de vista de la oferta y demanda, las practicas sustentables por parte de las
empresas pueden surgir de una genuina preocupacion por el impacto ambiental y social,
pero también pueden ser impulsadas por motivos de imagen o marketing. En particular,
pueden considerarse como una herramienta de relaciones publicas para mejorar la repu-
tacion de la organizacion, pero sin un compromiso real con cambios significativos en sus
operaciones (Marrewijk & Werre, 2003). Asimismo, la presion regulatoria funge como un
tercer catalizador para la implementacion de politicas sustentables. Sin embargo, aunque
las normativas son necesarias para establecer estandares y fomentar cambios, también
pueden generar enfoques de “cumplimiento minimo” a partir de los cuales las empresas
solo hacen lo necesario para cumplir las regulaciones, sin abordar realmente el espiritu
de la sustentabilidad (Lubin & Esty, 2014; Meier & Cassar, 2018).

Autores como Sezen y Cankaya (2013) consideran que las empresas y, sobre todo, el sector
hotelero, estan reconsiderando sus procesos de produccion en respuesta a las presiones
externas de la sociedad y del gobierno orientadas hacia el bienestar ambiental. Al final, el
paradigma “verde” compromete a las organizaciones a adherirse a modelos de incentivos
ecologicos y estrategias empresariales de indole ambiental, dada la presion ejercida por
las partes interesadas y las normativas.

Al respecto, Ciliberti et al. (2008), Colicchia et al. (2013) y Marchet et al. (2014) conside-
ran que las organizaciones y las empresas vinculadas a la actividad turistica se han visto
obligadas a integrar practicas sustentables en el desempeifio de sus operaciones gerencia-
les —que posteriormente seran capitalizadas en acciones de promocion, mercadotecnia,
gestion logistica y administrativa— con el objetivo de reducir los impactos negativos
sobre las localidades. A este tenor, tanto Chan y Wong (2006) como Alonso-Almeida y
Rodriguez-Anton (2011) reconocen que, independientemente de las regulaciones legisla-
tivas, la creciente conciencia ambiental entre la poblacion en general y los consumidores,
quienes cada vez consideran mas estos aspectos al elegir sus destinos turisticos, promueve
la transformacion hacia la sustentabilidad.

Mas alla del motivo para incorporar la sustentabilidad, uno de los debates centrales radica
en si el turismo —y, en particular, la industria hotelera— puede realmente actuar como un
impulsor efectivo de los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) en aquellas organiza-
ciones cuyas estructuras y practicas estan en desacuerdo con la idea de la sustentabilidad
(Jones & Comfort, 2019). De hecho, algunos autores argumentan que el desarrollo sus-
tentable es dificil de lograr en el turismo, y enfatizan la falta de evidencia de un turismo
genuinamente sustentable (Sharpley, 2020). Ademas, existe una percepcion generalizada de
que el debate sobre la sustentabilidad en la hoteleria es un terreno complejo, con opiniones
diversas que dependen de las perspectivas y la ubicacion geografica de los distintos actores.
Por otra parte, algunas practicas se fundamentan en visiones simplistas o superficiales
sobre lo que implica el desarrollo sustentable (Dube, 2021).

Por otro lado, algunos estudios plantean que las acciones encaminadas al desarrollo de un
turismo sustentable suelen establecerse voluntariamente, es decir, que tanto los empresarios
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como los actores vinculados muestran su implicacion en el marco sustentable por medio
de la gestion ambiental, los codigos de conducta, las certificaciones, las ecoetiquetas y
la implementacion de buenas practicas ambientales (Claver et al., 2007; Lee et al., 2010;
Vargas, 2015). Por medio de estas acciones, denominadas green practices, se busca crear
una oferta turistica amigable y sustentable con el medio local, la cual requiere una forma
distinta de promocioén mediante certificaciones que permiten comunicar informacion
veridica en cuanto a la gestion y las practicas, por ejemplo, de un hotel, lo cual constituye
una ventaja para los consumidores a la hora de buscar opciones mas comprometidas con
los principios de sustentabilidad (Dunk et al., 2016; Pérez & Garcia, 2018). En el mismo
sentido, Martinez-Perales et al. (2018) afirman que las certificaciones permiten optimizar la
gestion y los resultados del sector hotelero, por ello, sin duda, constituyen una importante
estrategia de mercadotecnia.

Autores como Chan (2023), Salcedo y San Martin (2012), Velazquez-Castro et al. (2016),
Colmekcioglu et al. (2022), Véliz y Carpio (2019), Zupanovi¢ y Krivokapi¢ (2020), Vargas
(2015) y Velazquez y Flores (2017) defienden la necesidad de abordar multiples dimen-
siones dentro de un marco de sustentabilidad para lograr un uso equilibrado y eficiente
de recursos en la gestion turistica. En este sentido, se reconoce que iniciativas como la
construccion amigable con el entorno, las certificaciones de gestion ambiental, la innova-
cion ecoldgica, la adopcion de tecnologias ecoeficientes, el control de la huella ecologica
y estrategias de marketing verde forman parte de los esfuerzos de la industria hotelera
orientados hacia la sustentabilidad. También se resalta la importancia de promover la gas-
tronomia local, la difusion de manifestaciones artisticas y la conexion con el patrimonio
cultural, ya que estos son componentes clave de una vision integralmente sustentable en
el desarrollo del turismo.

Otra postura recurrente en la literatura sostiene que los beneficios econémicos constituyen
la principal motivacion de las compaiias para incorporar practicas sustentables en su ges-
tion. En este sentido, las empresas suelen adoptar estrategias de sustentabilidad esencial-
mente por las ventajas econémicas tangibles que estas conllevan, en lugar de hacerlo por
razones puramente ambientales o éticas. Estos beneficios incluyen la reduccion de costos
operativos como resultado de la eficiencia energética y del uso sustentable de recursos;
el acceso a nuevos mercados y el aumento de ingresos gracias a una mejor reputacion de
marca; incentivos econdmicos, como créditos fiscales y subvenciones por cumplir con las
regulaciones de sustentabilidad; y la mejora de la rentabilidad a largo plazo por crear valor
para los accionistas a partir de la implementacion de practicas sustentables (Fontainha et
al., 2017; Guziana, 2011; Thongplew et al., 2017; Yousaf et al., 2021).

Algunos autores proponen el concepto de “hotel inteligente”, en el que la interconectividad
y la interoperabilidad son componentes clave de un ecosistema tecnoldgico que facilita la
interaccion con los clientes, la gestion de las operaciones y el tratamiento de los datos, lo
cual favorece el desarrollo de una actividad turistica mas eficiente y placentera (Buhalis &
Leung, 2018; Leung, 2019). Este concepto se deriva de las crecientes tendencias tecnologicas
que han propiciado una revolucion en la industria hotelera al posibilitar la automatizacion
de los sistemas operativos y su interconectividad. De esta forma, se busca crear valor no
solo para las operaciones y la satisfaccion del cliente, sino también para un entorno mas
sustentable, en el que las tecnologias inteligentes son consideradas un elemento central
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en la innovacion orientada a servicios mas limpios y ecologicos (Barashok et al., 2021;
Buhalis, 2020; Ivars-Baidal et al., 2021; Loureiro & Nascimento, 2021).

3. Comportamiento del turista ante la sustentabilidad

La relacion entre la sustentabilidad ambiental y la experiencia del turista es un tema
crucial y en evolucioén en la industria hotelera. La tendencia hacia la sustentabilidad ha
llevado a una mayor conciencia sobre el impacto tanto de los hoteles como de los destinos
turisticos en el medio ambiente y en la experiencia de los visitantes. En este contexto,
para entender el comportamiento del consumidor ante las practicas sustentables, las
investigaciones se han centrado en explicar este fendmeno a partir del comportamiento
proambiental. Esto indica que la sensibilizacion y la preocupacion de las personas por las
problematicas ambientales desempefian un papel esencial en la formacion de su actitud
hacia lo eco-friendly, en sus percepciones sobre lo que la sociedad considera apropiado
al respecto, asi como en el control de acciones sustentables (Verma et al., 2019; Yadav et
al., 2019; Yarimoglu & Gunay, 2020; Yeh et al., 2021).

Investigaciones como las de Lee et al. (2010), Chia-Jung y Pei-Chun (2014), Fernandez et al.
(2016), Franco et al. (2021) y Berezan et al. (2014) han evidenciado que la imagen “verde”
o ecologica de un hotel impacta positivamente en las decisiones de los clientes, quienes
valoran cada vez mas estos esfuerzos sustentables. Actualmente, los huéspedes estan mas
inclinados a regresar a un hotel que consideran respetuoso con el medio ambiente; ademas,
estan dispuestos a recomendarlo a otros y a pagar precios mas altos por esa experiencia
sustentable, lo que resulta muy interesante para la industria hotelera. Esta conexion entre
la sustentabilidad y la experiencia del cliente puede ser fundamental para la ventaja com-
petitiva de un hotel. Aquellos que adoptan practicas sustentables no solo satisfacen las
expectativas de los huéspedes que se preocupan por el medio ambiente, sino que también
mejoran su propia posicion en el mercado al destacarse entre la competencia y fomentar
una lealtad mas solida por parte de sus visitantes.

Al respecto, tanto Boronat-Navarro y Pérez-Aranda (2020) como Chia-Jung y Pei-Chun
(2014) analizan la disposicion de los consumidores a pagar mas por hoteles que implemen-
tan practicas sustentables. Estas investigaciones destacan como la toma de conciencia y la
busqueda activa de informacion sobre practicas de responsabilidad social corporativa no
solo influyen en las preferencias y decisiones de compra de los consumidores, sino que con-
dicionan su comportamiento frente a tales practicas. Es interesante ver como la valoracion
de certificaciones de sustentabilidad también esta vinculada a una disposicion a pagar mas
por este tipo de hoteles, lo cual indica que la certificacion no solo actiia como un sello de
aprobacion, sino también como una fuente confiable de informacion para los consumidores.

Por su parte, Franco et al. (2021) utilizaron un enfoque comparativo para analizar la
disposicion de los consumidores a reservar habitaciones en dos hoteles cuya principal
diferencia radicaba en la implementacion de practicas sustentables. Los hallazgos del
estudio confirman la hipétesis planteada: los clientes manifestaron su preferencia por el
hotel comprometido con la sustentabilidad. Estos resultados coinciden con investigaciones
anteriores que también resaltaron la sensibilidad de los turistas hacia el compromiso de
los hoteles con este tipo de practicas (Ayadi & Lapeyre, 2016).
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Cabe destacar la incidencia que tienen los niveles de satisfaccion de los clientes, la intencion
de compra y las practicas sustentables en el ambito hotelero. Esto lo corrobora el trabajo de
Berezan et al. (2014), que aporta una comprension mas clara de las practicas sustentables
que resultan mas satisfactorias para los huéspedes, ya que identifica los atributos que los
turistas consideran mas relevantes. Este estudio también revela que los clientes estan dis-
puestos a pagar un precio premium diario en hoteles que implementen practicas amigables
con el medio ambiente, un hallazgo importante que permite a los hoteleros comprender que
la sustentabilidad puede percibirse como un valor anadido, capaz de justificar un precio
mas alto por el servicio que prestan.

Otros autores seflalan que ain son escasas las iniciativas orientadas a promover el compor-
tamiento sustentable, considerado un factor crucial para impulsar cambios generalizados
en materia de sustentabilidad. Ademas, aunque la preocupacion por el medio ambiente a
nivel individual es alta e influye en la disposicion de los consumidores a adquirir productos
u ofertas mas responsables con el medio, cuando las personas evaliian la preocupacion de
los demas, los porcentajes disminuyen (Ertz & Sarigollii, 2019; Han, 2021; Hartmann et
al., 2005; Lopez & Penalosa, 2021; Vasconcelo et al., 2015).

Las investigaciones sobre el comportamiento del consumidor en el sector turistico pre-
sentan una serie de hallazgos significativos y areas de enfoque para futuras investigacio-
nes. Destacan, en el siguiente orden, tres tendencias clave: el aumento de la sensibilidad
hacia las practicas sustentables por parte de los turistas, quienes valoran cada vez mas
los esfuerzos de los hoteles en este sentido; la disposicion a pagar mas por experiencias
sustentables; y, finalmente, una mayor propension a la compra en aquellos hoteles que
cuentan con imagen “verde”.

A pesar de estos avances, se identifican vacios de conocimiento que impiden una compren-
sion mas clara tanto del impacto de las practicas sustentables en la satisfaccion del cliente
y la lealtad a la marca, como de la necesidad de promover un comportamiento sustentable
entre los consumidores. Ademas, es esencial abordar las percepciones y actitudes varia-
das hacia la sustentabilidad en diferentes contextos geograficos y culturales, asi como la
integracion de practicas sustentables en todas las facetas de la industria hotelera.

4. Metodologia

Para llevar a cabo la revision de investigaciones, se emple6 una estrategia de biisqueda
basada en términos clave, tanto en espafiol como en inglés, relacionados con el turismo
sustentable, el sector hotelero, la sustentabilidad, el comportamiento del consumidor y
la intenciéon de compra. Esta busqueda se realizé mediante el acceso en linea a bases
de datos reconocidas por su rigor en la revision y evaluacion de contenidos, con el fin de
garantizar la calidad y el impacto internacional de los hallazgos. Se identificaron un total
de 244 articulos provenientes de diversas fuentes, entre las cuales se incluyen bases de
datos como ScienceDirect, Dialnet, SciELO y SCOPUS, asi como el buscador bibliografico
Google Scholar.
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El método de seleccion de documentos se basod en la declaracion PRISMA (Preferred
Reporting Items for Systematic reviews and Meta-Analyses) (Figura 1), compuesta por
cuatro etapas: identificacion, cribado, elegibilidad e inclusion.

Figura 1. Modelo PRISMA

; Registros identificados desde
bases de datos (n = 244)

Registros cribados » | Publicaciones no recuperadas
(n=239) (n=15)

v

Cribado

Publicaciocnes recuperadas para
evaluacion (n =239)

Publicaciones excluidas
Publicaciones evaluadas para Pertinencia tematica (n = 176)
elegibilidad (n = 63)

el

) Publicaciones excluidas
Registro de estudios incluidos —» Pertinencia tematica (n = 3)
{n=860)

Inclusion

Nota. Elaboracion propia (2024).

L. Identificacion: Se utilizaron los articulos encontrados en el buscador bibliografico
Google Scholar y las bases de datos ScienceDirect, Dialnet, SciELO y SCOPUS.
Estos fueron los tres criterios de seleccion: (a) contener documentos de calidad
cientifica, (b) contar con una diversidad tematica por area de conocimiento y (c)
cobertura internacional de las investigaciones. Solo se tomaron en cuenta articulos
empiricos y de revision, por lo tanto, se excluyeron ponencias, capitulos de libro
y documentos de poco valor cientifico. Las palabras de biisqueda fueron “sustain-
able tourism, hotel sector, sustainability, consumer behaviour, purchase intent”. El
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periodo comprendido para la publicacion de los articulos fue de 2001 a 2023, lo que
dio como resultado 244 documentos que se utilizaron para el analisis.

II-  Cribado: Se excluyeron cinco articulos debido a que no pudieron ser recuperados,
de manera que quedaron 239 documentos elegibles.

III.  Elegibilidad: En esta etapa, los criterios de seleccion dieron como resultado un total
de 63 articulos, los cuales debian:

incluir alguna de las palabras clave en el titulo;
—  reportar investigaciones empiricas o conceptuales;

—  exponer una tematica pertinente en el contexto del sector hotelero y la sus-
tentabilidad;

—  haber sido publicados entre 2001 y 2023.

IV.  Una vez cumplidos los criterios previamente expuestos y realizado el analisis de
contenido, los articulos incluidos para la revision fueron 60, de acuerdo con la orien-
tacion tematica del documento, la cual, a su vez, sirvié como base para estructurar
los resultados de esta revision.

5. Resultados

Los articulos seleccionados reflejan una convergencia significativa en la investigacion
sobre la sustentabilidad en la industria hotelera, ya que, sobre la base de un enfoque
multidisciplinario, exploran aspectos clave, como las actitudes y los comportamientos de
los consumidores hacia los hoteles sustentables. Es notable la creciente importancia de la
sustentabilidad en este sector, en el que los huéspedes muestran una clara preferencia por
hoteles que adoptan practicas sustentables. Se evidencia también que la disposicion a pagar
mas por alojamientos con caracteristicas de sustentabilidad varia entre los turistas y esta
influida por una serie de factores, entre los que se incluyen la conciencia ambiental del
viajero, la percepcion de la calidad del servicio, la disponibilidad de informacion sobre
practicas sustentables y el impacto percibido de estas practicas en la experiencia de aloja-
miento. La percepcion de beneficios tangibles e intangibles —como una mejor calidad del
aire, un ambiente mas saludable y una experiencia de viaje mas responsable— impulsa al
cliente a aceptar precios mas elevados por hoteles con atributos verdes. Esta conducta del
consumidor es reforzada por factores contextuales y por el comportamiento de la ciudadania,
que incluyen acciones proambientales y responsables llevadas a cabo por los individuos.

Otra postura que se reitera en estos articulos es la adopcion de practicas sustentables por los
hoteles, que se percibe como un factor diferenciador en el mercado y que, ademas, puede
influir de manera significativa en la eleccion de alojamiento por parte de aquellos turistas
conscientes del medio ambiente. La actitud y el comportamiento de los clientes hacia la
eleccion de alojamientos se ven influidos positivamente por la percepcion de practicas
sustentables en los hoteles —como la gestion del agua, el manejo de residuos, las certifi-
caciones y los sellos ambientales, la ecoinnovacion y la reduccion de la huella ecologica,
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entre otras—, lo que sugiere que los clientes tienen una actitud mas favorable y una mayor
propension a elegir hoteles que perciben como comprometidos con practicas sustentables.

En este sentido, la sustentabilidad no solo es una preocupacion ética, sino también un factor
determinante en la percepcion y satisfaccion del cliente durante su estancia en un hotel.
Los hoteles que comprenden y responden a estas influencias externas pueden desarrollar
estrategias efectivas para atraer a segmentos de mercado comprometidos con la sustenta-
bilidad, lo que resulta en una ventaja competitiva en el mercado hotelero.

5.1 Publicaciones por revista

Varias revistas se destacan por publicar investigaciones relevantes sobre el tema de estudio.
Entre estas, la International Journal of Contemporary Hospitality Management sobresale
como un recurso fundamental en la gestion hotelera, ya que aborda una amplia gama de
temas, incluida la sustentabilidad. Por otro lado, la Journal of Sustainable Tourism se enfoca
en el turismo sustentable y ofrece perspectivas valiosas acerca de la gestion responsable
de empresas turisticas y destinos. La revista Sustainable Development es conocida por
su enfoque interdisciplinario en sustentabilidad y por tratar aspectos relacionados con el
turismo sustentable y las practicas de gestion hotelera. Aunque no se centra en la susten-
tabilidad, Tourism Management, publicacion muy reconocida en el ambito del turismo, a
menudo presenta estudios significativos sobre el enfoque sustentable en la gestion hotelera.
Finalmente, Journal of Business Ethics, si bien no es una revista sobre turismo, difunde
investigaciones cruciales acerca de la responsabilidad social corporativa, aspecto clave
para la sustentabilidad en la industria hotelera.

5.2 Coocurrencia de términos

En el analisis realizado con VOSviewer, se evaluaron un total de 4633 términos. Se esta-
blecié un umbral minimo de coocurrencia de 10, es decir, solo se consideraron aquellos
que aparecieran al menos 10 veces en los documentos analizados. Como resultado, se
identificaron 56 términos que cumplian con este criterio; posteriormente, se seleccion6
el 60 % de los mas relevantes entre esos 56, tomando en cuenta el peso asignado por
VOSviewer con base en su frecuencia y vinculacidon con otros términos. Esta seleccion
permitié visualizar los conceptos clave que presentan una mayor relevancia dentro del
dominio tematico analizado.

De este analisis se resalta que los términos mas recurrentes en la literatura analizada giran
en torno al comportamiento del consumidor, a los hoteles verdes, la sustentabilidad, la
percepcion y los stakeholders, entre otros. Es notable como la literatura reciente estudia
la oferta sustentable y su implicacion en el sector hotelero; sin embargo, las investigaciones
que involucran la intencion y el comportamiento del consumidor son menos frecuentes.
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Figura 2. Coocurrencia de términos
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5.3 Anadlisis de contenido

En cuanto a las categorias tematicas, se analizaron detalladamente la sustentabilidad en el
turismo y el comportamiento del consumidor en la hoteleria. En los 60 articulos examina-
dos, se identificaron 10 investigaciones que se centran en el estudio de la oferta hotelera
sustentable y la intencion de compra. Estos trabajos fueron seleccionados por abordar
tematicas como hoteleria ecologica, sustentabilidad en el sector hotelero y comportamiento
del consumidor ante practicas sustentables en la industria hotelera, asi como por aportar
una vision actual acerca de la gestion hotelera. Esa perspectiva sirvid de base para definir
las estrategias mas adecuadas para la implementacion de la sustentabilidad en este sector,
lo cual se logré a partir de las dindmicas actuales que se observan en materia de sustenta-
bilidad y del conocimiento que se posee acerca de la percepcion del consumidor sobre este
fenomeno. El analisis de los articulos hizo posible identificar tres categorias tematicas que
se dirigen a entender como la sustentabilidad influye en la intencién de compra: (i) hoteles
sustentables y su impacto en el consumo, (ii) disposicion hacia la hoteleria sustentable y
(iii) percepcion de practicas sustentables en la oferta hotelera.

5.3.1 Hoteles sustentables y su impacto en el consumo

Los estudios de Sowamber et al. (2017), Rana et al. (2023), Franco et al. (2021) y Soni et al.
(2022) concluyen que los hoteles sustentables ejercen un impacto positivo y significativo
en el consumo en la industria hotelera. Es evidente la preferencia creciente de los consu-
midores por establecimientos que adoptan practicas sustentables. Ademas, se observa una
relacion directa entre la sustentabilidad y la actitud del consumidor hacia la marca, lo cual
genera una percepcion favorable y fomenta la lealtad del cliente. Esta conexién emocional
se refuerza con la satisfaccion del cliente y la percepcion de la calidad del servicio. Ambos
factores resaltan el valor agregado que estos establecimientos ofrecen en un mercado
cada vez més orientado hacia la conciencia ambiental. En conjunto, estas investigaciones
subrayan la importancia estratégica de la sustentabilidad como un diferenciador clave
que moldea el comportamiento y las actitudes de los consumidores en el sector hotelero.
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5.3.2 Disposicion hacia la hoteleria sustentable

Chia-Jung y Pei-Chun (2014) encontraron que los turistas estan dispuestos a pagar mas
por hoteles que exhiben practicas sustentables, lo cual demuestra la influencia positiva
de estos atributos en el comportamiento de eleccion del turista. Martinez-Perales et al.
(2018) amplian este hallazgo al demostrar que la conciencia ambiental de los clientes
modera positivamente la relacion entre la certificacion ambiental del hotel y la intencion
de comportamiento sustentable, lo que sugiere que los consumidores con mayor concien-
cia ambiental responden mejor a estas iniciativas. Los estudios de Fuentes-Moraleda et
al. (2019) y Boronat-Navarro y Pérez-Aranda (2020), realizados en Espaia, validan estos
hallazgos, ya que identifican una disposicion significativa a pagar mas por hoteles bouti-
que con sistemas de gestion ambiental, y que factores como la percepcion de beneficios
personales y ambientales, asi como la importancia percibida de la sustentabilidad, influyen
en esta tendencia.

Estos estudios resaltan no solo la creciente demanda y disposicion de los consumidores
hacia la hoteleria sustentable, sino también la importancia de la conciencia ambiental y la
percepcion de beneficios tanto personales como ambientales. Sin embargo, estos resulta-
dos no deben generalizarse, ya que muchos de los hoteles estudiados atienden segmentos
de mercado especificos, con alto poder adquisitivo y en contextos de la Union Europea.

5.3.3 Percepcion de prdacticas sustentables en la oferta hotelera

Las investigaciones de Fernandez et al. (2016) y Moliner et al. (2022) convergen en la
importancia que la percepcion de practicas sustentables tiene en la eleccion de hoteles
y en la experiencia del cliente en la industria hotelera. Ambos estudios sugieren que la
adopcion de este tipo de practicas se esta convirtiendo en una estrategia de negocio y ges-
tion del sector hotelero. Ahora bien, para consolidar esta estrategia, es necesario trabajar
en aquellos atributos sustentables que mas valora el turista antes de y durante su visita.

6. Conclusiones y futuras lineas de investigacion

El analisis de las investigaciones sobre la sustentabilidad en la industria hotelera y su
impacto en la intencidon de compra revela un creciente interés académico sobre su impor-
tancia, impulsada tanto por el marco regulatorio ambiental como por las demandas de
los consumidores, quienes valoran cada vez mas los esfuerzos de los hoteles al respecto.
No obstante, si bien se han logrado avances significativos en la implementacion de practi-
cas sustentables, es evidente que se requieren el disefio y la puesta en marcha de politicas
adicionales que promuevan un enfoque integral y equilibrado de la sustentabilidad, abor-
dando de manera holistica sus dimensiones ambiental, social y econémica. En este sentido,
se evidencia la carencia de estdndares universales y regulaciones vinculantes, lo que ha
dado lugar a un enfoque fragmentado y desigual no solo en la adopciéon de medidas, sino
también en la investigacion cientifica.

En este sentido, existen estudios que defienden la postura de implementar la sustentabi-
lidad como catalizadora de beneficios financieros y econdmicos, los cuales constituyen
la principal motivacion para el sector hotelero; esto se traduce en la reduccion de costos
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operativos, el acceso a nuevos mercados e incentivos econdmicos, y la mejora de la ren-
tabilidad a largo plazo. Sin embargo, otros autores si enfatizan la necesidad de abordar
la sustentabilidad desde sus multiples dimensiones (ambiental, social y econdémica) para
lograr un equilibrio eficiente de recursos en la gestion turistica.

En coherencia con lo anterior, la literatura analiza el camino para convertir a las empresas
hoteleras en organizaciones totalmente sustentables. Si bien este enfoque puede quedarse
unicamente en el discurso, se destaca que las empresas deben desarrollar la sustentabili-
dad desde lo mas intrinseco, comenzando por los individuos y extendiéndose a las partes
interesadas, entre ellas, los hoteles y su gestion operativa y organizacional. Autores como
Chan (2023), Salcedo y San Martin (2012) y Velazquez-Castro et al. (2016), entre otros,
defienden esta ltima perspectiva de la sustentabilidad, mas holistica e integral.

Los estudios también indican que algunas organizaciones actian movidas por genuinas
preocupaciones ambientales y sociales, mientras que otras lo hacen como estrategia de
imagen corporativa y marketing, o simplemente para cumplir los requisitos minimos
establecidos por la normativa vigente. Esta heterogeneidad de enfoques devela la nece-
sidad de examinar en profundidad, en futuras investigaciones, el impacto real de estas
practicas en la satisfaccion y lealtad de los consumidores, asi como en la promocion de
un comportamiento sustentable que supere la brecha existente entre las actitudes y las
acciones concretas.

En este sentido, la literatura evidencia un aumento en la sensibilidad y valoracion de los
esfuerzos de sustentabilidad por parte de los turistas. Estudios como los de Lee et al. (2010),
Chia-Jung y Pei-Chun (2014), Fernandez et al. (2016), Franco et al. (2021) y Berezan et
al. (2014) han demostrado una disposicion a pagar precios mas altos por experiencias en
hoteles ecoamigables, asi como una mayor propension a reservar en establecimientos con
imagen “verde”. Entre las practicas sustentables mas demandadas se encuentran el ahorro
de agua y energia, asi como el reciclaje de residuos.

Desde esta optica, es factible que la adopcion de practicas sustentables por parte de los hoteles
no solo satisfaga las expectativas de los huéspedes conscientes del medio ambiente, sino
que también genere beneficios econémicos para los establecimientos al diferenciarlos de la
competencia y fomentar una mayor lealtad de sus clientes. Esta disposicion a elegir opciones
mas sustentables y a asumir costos mas altos por ellas es una oportunidad significativa para
la industria hotelera en su transicion hacia un modelo mas respetuoso con el medio ambiente.

No obstante, autores como Ertz y Sarigollii (2019), Lopez y Pefialosa (2021) y Han (2021)
han sefialado que, si bien existe una preocupacion ambiental a nivel individual, cuando las
personas evaliian cuanto les importa el tema a los demas, los porcentajes disminuyen. Esta
brecha entre la actitud individual y la percepcion de las normas sociales puede obstaculizar
la adopcion generalizada de comportamientos sustentables. Ademas, varios estudios han
encontrado que, aunque los consumidores expresan una alta preocupacion por el medio
ambiente, esto no siempre se traduce en acciones concretas, como la eleccion de productos
o servicios mas sustentables. Esta discrepancia entre las actitudes y los comportamientos
reales se conoce como “brecha actitud-comportamiento”, y ha sido ampliamente documen-
tada en la literatura sobre consumo sustentable (Verma et al., 2019; Yadav et al., 2019).
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Uno de los factores que contribuyen a esta brecha es la falta de informacion y compren-
sion adecuada sobre las implicaciones y los beneficios de adoptar un estilo de vida mas
sustentable (Vasconcelo et al., 2015). Los consumidores pueden carecer de conocimientos
sobre como sus elecciones individuales afectan al medio ambiente y a la sociedad, lo que
dificulta la toma de decisiones informadas y coherentes con sus valores.

A pesar de los avances logrados, la revision permitio identificar vacios de conocimiento
que evidencian la necesidad de comprender el impacto real de las practicas sustentables
en el comportamiento y la intencion de compra. También se enfatiza la importancia de
explorar las percepciones y actitudes hacia la sustentabilidad en diferentes contextos
geograficos y culturales, con el fin de evitar generalizaciones simplistas.

Ademas, se subraya la relevancia de investigar la integracion transversal de practicas
sustentables en todas las facetas de la industria hotelera, desde la construccion y el disefio
de infraestructuras respetuosas con el entorno, hasta las operaciones y la experiencia del
cliente. En este contexto, autores como Buhalis y Leung (2018), Leung (2019), y Loureiro y
Nascimento (2021) destacan el potencial de las tecnologias inteligentes y la digitalizacion
para facilitar la prestacion de servicios mas limpios y ecologicos.

Finalmente, la revision apunta hacia un enfoque dirigido a la colaboracion efectiva entre
los diversos actores involucrados —como hoteles, autoridades, organizaciones no guber-
namentales, comunidades locales y consumidores— para establecer directrices claras y
alcanzables en materia de sustentabilidad en la industria hotelera, respaldadas por todos
los actores del sector. Esta colaboracion multisectorial permitiria enfrentar de manera
integral los desafios, aprovechar las oportunidades y promover una transicion genuina
hacia un turismo mas sustentable y resiliente.

En sintesis, las futuras lineas de investigacion en este campo deben abordar las multiples
dimensiones de la sustentabilidad, profundizando en el entendimiento de las motivaciones,
las percepciones y los comportamientos de todos los actores involucrados, al tiempo que se
exploran soluciones innovadoras y colaborativas para impulsar un cambio transformador
en la industria hotelera.
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