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Resumen
Durante la última década, los académicos han 
mostrado un evidente interés en el estudio de 
la responsabilidad social empresarial (rse), 
sin embargo, en la literatura científica son 
escasos los trabajos sectoriales en el tema, 
más aún en el sector turístico y, en específico, 
en el hotelero. Con el objetivo de identificar 
el estado actual de la investigación de la rse 
en el sector hotelero, en el presente trabajo 
se hace un rastreo sobre los artículos más 
importantes de revisión bibliográfica en 
materia de rse desde el ámbito general del 
management, seguido de un amplio análisis 
y revisión de la literatura científica de rse 
producida en la industria hotelera durante 
los últimos diez años. Se concluye que sigue 
siendo escasa la investigación de la rse en el 
sector hotelero, y que sus trabajos han esta-
do dirigidos al análisis de prácticas de rse, 
accountability, marketing y la relación con 
los resultados financieros.

Palabras clave: Responsabilidad social 
empresarial, turismo, sector hotelero, prác-
ticas, accountability, marketing, resultados 
financieros.

Abstract
During the last decade, academics have 
shown a clear interest in the study of Corpo-
rate Social Responsibility (csr), however, in 
the scientific literature the sectorial studies 
and researches on the subject are scarce and 
even more, in the tourism sector and specifi-
cally, in the hotel sector. In order to identify 
the current state of research on csr in the 
hotel sector, in this paper a trace on the most 
important articles on literature review on csr 
from the general scope of Management was 
done and it was carry out a comprehensive 
analysis and review of the scientific literature 
on csr in the hotel industry produced for the 
past 10 years. It is concluded that research on 
csr in the hotel sector is still scarce and its 
studies has been directed to the analysis of 
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csr practices, accountability, marketing and 
the relationship with financial performance.

Keywords: Corporate social responsibility, 
tourism, hotel sector, practices, accountabi-
lity, marketing, financial performance.

Introducción

En la sociedad actual, el poder y la impor-
tancia económica del sector empresarial son 
evidentes. En un par de estudios interesantes, 
Glattfelder & Battiston (2009) y Vitali, Gla-
ttfelder & Battiston (2011), pertenecientes a 
un grupo prestigioso de teóricos de sistemas 
complejos de la Escuela Politécnica Federal 
(eth) de Zurich (Suiza), han estudiado las 
redes de control y el poder de las empresas 
en el ámbito mundial, y concluyen que 147 
etn (empresas transnacionales) controlan 
alrededor del 40 % de la riqueza mundial.

En un trabajo más reciente elaborado por 
Transnational Institute (2014), se concluye 
que hoy en día, 37 de las 100 mayores eco-
nomías del mundo son etn. De igual manera, 
según el Informe sobre las Inversiones en el 
Mundo de 2013, elaborado cada año por la 
Conferencia de las Naciones Unidas para 
el Comercio y el Desarrollo (unctad, por 
sus siglas en inglés), las filiales extranjeras 
de las etn generaron ventas por un valor de 
26 billones de dólares americanos en 2012, 
que representan un 36 % del piB mundial. En 
términos de crecimiento, esto significa un au-
mento del 7,4 % con respecto a 2011, mayor 
al 2,3 % que registró el piB mundial para el 
mismo periodo. Así mismo, en términos de 
empleo, generaron 72 millones de puestos de 
trabajo, lo que equivale a un incremento del 
5,7 % en relación con 2011 (unctad, 2013).

El panorama para el sector turístico no se aleja 
de esta realidad al demostrar que es uno de 
los sectores económicos más importantes y 
con mayores tasas de crecimiento. Según el 

Consejo Mundial de Viajes y Turismo (wttc, 
por sus siglas en inglés), el turismo representa 
en el mundo el 9,5 % del producto interno 
bruto (piB), el 4,4 % de las inversiones, el 
5,4 % de las exportaciones y está empleando 
al 9 % del total de trabajadores; se estima que 
en 2024 alcance el 10,3 % del piB mundial 
y genere cerca de 74,5 millones de empleo 
(wttc, 2014).

Estos datos hacen pensar que las empresas en 
general, y en particular las que forman parte 
del sector turístico, tienen todo el potencial 
para influir de mejor manera en el desarrollo 
de la sociedad, contribuir así a su bienestar 
global más eficazmente y, en últimas, a la 
reconstrucción de un mundo más justo y 
equitativo para todos.

Infortunadamente, en muchos casos la con-
ducta empresarial no ha sido la esperada por 
la sociedad, y si este análisis se lleva al plano 
general de la realidad económica de los úl-
timos cinco (5) años, es evidente que las ac-
tuaciones empresariales han sido la principal 
causa de la que ha sido considerada una de 
las peores crisis económicas financieras de la 
historia, la crisis de 2008, de la que muchos 
países se vienen recuperando lentamente, 
pero que mantiene fracturada aún a muchas 
otras economías, tanto de países desarrollados 
como de países en vía de desarrollo.

Se requiere, entonces, de normas mínimas de 
conducta empresarial con las que, dentro del 
libre juego del mercado, las empresas mini-
micen los impactos sociales y medioambien-
tales negativos que sus actividades conllevan 
a lo largo y ancho del planeta (De la Cuesta, 
2004, citado en Peña y Serra, 2012), hacien-
do necesario también el planteamiento de 
un modelo de gestión que convierta a todos 
los stakeholders o grupos de interés de las 
organizaciones en la esencia de la estrategia 
empresarial. La responsabilidad social empre-
sarial (rse) se convierte en el vehículo para 
alcanzar este objetivo (Peña y Serra, 2012).
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De manera particular, los establecimientos 
hoteleros son empresas genuinamente turísti-
cas, ya que ofrecen productos y servicios para 
el uso explícitamente turístico de los consu-
midores y están situados geográficamente en 
el destino turístico (Ayuso, 2003, citado en 
Peña y Serra, 2012), por lo que sus impactos 
positivos y negativos son más evidentes en las 
comunidades de acogida. Por ello, estudiar la 
rse en el sector hotelero es de gran utilidad 
e importancia, y se convierte en el principal 
objetivo de la presente investigación.

En este sentido, a pesar del evidente interés 
que el estudio de la rse ha generado en el 
mundo académico durante la última década, 
en la literatura científica son escasos los tra-
bajos y las investigaciones sectoriales en el 
tema, más aún en empresas del sector turís-
tico, y mucho más en el hotelero.

Partiendo de esta realidad, y con el objetivo de 
identificar el estado actual de la investigación 
de la rse en el sector hotelero, en el presente 
trabajo se hace un rastreo sobre los artículos 
más importantes de revisión bibliográfica en 
materia de rse desde el ámbito general del 
management, seguido de un amplio análisis 
y revisión de la literatura científica de rse 
producida en la industria hotelera durante los 
últimos diez años, de tal forma que se puedan 
conocer, a ciencia cierta, las líneas específicas 
de investigaciones sobre las que han versado 
los diferentes trabajos en la materia.

Metodología

Una de las definiciones clásicas más utili-
zadas sobre ‘artículo de revisión’ ha sido 
la realizada por Gardfield (1987), en la que 
expone que es un estudio bibliográfico que 
recopila, analiza, sintetiza y discute la infor-
mación publicada sobre un tema, y que puede 
incluir un examen crítico del estado de los 
conocimientos reportados en la literatura.

En este sentido, y teniendo en cuenta la 
clasificación sobre artículos de revisión que 
Squires (1989) propone, el presente trabajo 
se encuentra enmarcado dentro de la tipología 
de revisión descriptiva, ya que proporciona 
una actualización bibliográfica sobre con-
ceptos útiles en un área en constante evo-
lución, como lo es la rse, desde el ámbito 
general del management, pero también desde 
el ámbito específico del sector turístico y  
hotelero.

En concreto, la investigación, propiamente 
dicha, se basó en una revisión de literatura, 
la cual puede ser definida como el resumen 
y análisis crítico de artículos, libros y otros 
documentos que describen el estado de 
conocimiento sobre el tema por investigar 
(Creswell, 2002). Autores como Glass, Ra-
mesh & Vessey (2004) han clasificado la 
revisión de la literatura como un enfoque de 
investigación; así mismo, han catalogado el 
análisis y la revisión de la literatura como un 
método de investigación.

Por lo tanto, el método de investigación con-
creto empleado ha sido el análisis y la revisión 
de la literatura científica, aplicando las tres 
etapas propuestas por Kitchenham (2004), 
es decir, (i) planificación de la revisión, (ii) 
desarrollo de la revisión y (iii) publicación 
de los resultados de la revisión.

En la etapa de la planificación se identificaron 
las necesidades de la revisión, se definieron los  
protocolos de búsqueda y se establecieron  
los protocolos de revisión. Por su parte, en la 
etapa del desarrollo se llevó a cabo la revisión 
propiamente dicha mediante la búsqueda de 
estudios primarios y la respectiva selección, 
extracción, gestión y síntesis de la informa-
ción de interés plasmada en los estudios. 
Finalmente, la tercera etapa correspondió a 
la utilización de los resultados y su debida 
comunicación por medio de la elaboración 
del presente artículo.
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En la práctica, las publicaciones realizadas 
en revistas científicas, tesis (principalmente 
doctorales), centros académicos y consulto-
rías especializadas fueron consultadas.

En relación con las revistas científicas, se 
consultaron aquellas que estuvieran indexa-
das/inscritas en bases de datos científicas 
importantes y listados/índices de reconoci-
miento científico, entre los que se encuen-
tran, principalmente, Science Citation Index, 
Social Sciences Citation Index (ambos del 
isi − Institute for Scientific Information, que 
elabora anualmente el Journal Citation Re-
port - Jcr); Scimago Journal Ranking (sJr); 
Scopus; Science Direct; SciELO (Scientific 
Electronic Library Online); doaJ (Directory 
of Open Acces Journals); Google Scholar; 
Redalyc (Red de Revistas Científicas de Amé-
rica Latina y el Caribe, España y Portugal); 
Latindex (Sistema Regional de Información 
en Línea para Revistas Científicas de América 
Latina, El Caribe, España y Portugal); Dialnet 
(Portal de difusión de producción científica 
de España, Portugal y Latinoamérica); dice 
(Difusión y Calidad Editorial de las Revistas 
Españolas de Humanidades y Ciencias Socia-
les y Jurídicas); Publindex (Sistema Nacional 
de Indexación y Homologación de Revistas 
Especializadas de Ciencias, Tecnología e 
Innovación de Colombia).

También se tuvieron en cuenta revistas no 
indexadas, pero con cierto reconocimiento 
científico en el área de estudio, que eviden-
cian objetividad y rigor en el proceso de 
selección de los artículos, con comités edito-
riales/científicos destacados y publicaciones 
periódicas y visibles en otras bases de datos 
secundarias nacionales o internacionales.

Con base en esto, se procedió a la búsqueda, 
clasificando las revistas según los siguientes 
seis (6) criterios: (i) revistas académicas ge-
néricas de management internacionales; (ii) 
revistas académicas genéricas de manage-
ment nacionales (España y Colombia); (iii) 

revistas académicas propias del campo de la 
rse; (iv) revistas académicas especializadas 
en turismo y hotelería internacionales; (v) 
revistas académicas especializadas en turismo 
y hotelería nacionales (España y Colombia); 
(vi) revistas académicas de otras disciplinas 
que hayan estudiado la rse.

En relación con las publicaciones de tesis, 
centros académicos y consultorías especiali-
zadas, fueron consultados aquellos documen-
tos cuya temática fuera la rse, aplicados al 
management en general y al sector hotelero 
en particular.

Finalmente, el horizonte de tiempo estableci-
do para el análisis y la revisión de la literatura 
de la rse en el sector hotelero se estableció 
en diez años, es decir, de 2004 a 2014.

Una vez expuesto lo anterior, se procederá a 
mostrar en los próximos epígrafes los resul-
tados concretos de la revisión.

Investigación académica  
de la rse desde el ámbito general  
del management

El punto de partida para el análisis de la rse 
en la literatura científica desde la época mo-
derna se dio a partir de la publicación del libro 
Social Responsibilities of the Businessmen, de 
Howard Bowen (1953), quién propone la rse 
como un medio para conseguir los resultados 
empresariales en función de los objetivos y 
valores de la sociedad, más allá de las limi-
tadas responsabilidades que se atribuían los 
directivos de la época (Caroll, 1979). A partir 
de ahí, el estudio de la rse comenzó a des-
pertar un interés académico importante que 
se materializó con el desarrollo de diversas 
líneas de investigación.

En este sentido, muchos han sido los en-
foques que se le han dado a los estudios 
académicos sobre la rse, y en este sentido, 
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Steiner (1972), Davis (1973), Keim (1978) y 
Shaw & Post (1993) argumentan que líneas 
de investigación procedentes de áreas como 
la teoría económica o la gestión empresarial 
han sido importantes para ir avanzando en el 
conocimiento científico de esta. Sin embargo, 
en palabras de Calveras y Ganuza (2009), no 
existe mucha literatura sobre la rse desde la 
teoría económica, en cambio sí que existen 
varias reseñas de la literatura académica de 
la rse desde el management.

Independientemente de la cantidad de litera-
tura existente desde ambas perspectivas, la 
reflexión conceptual de la rse ha puesto un 
énfasis bastante importante en la economía y 
el management, por encima, inclusive, de la 
perspectiva de la sociología y de la política 
(Lee, 2008). Este hecho se evidencia tanto 
desde el punto de vista de publicación aca-
démica como de autores más citados (según 
el Social Science Citation Index) en el campo 
de la rse.

En cuanto a publicación académica, diversos 
autores evidencian este hecho: por ejemplo, 
Locket, Moon & Visser (2006), en su estu-
dio sobre el estado de la investigación de la 
rse en diez años (1992-2002), concluyen 
que el top 10 de las revistas académicas con 
mayores publicaciones está conformado, 
en su orden, por Academy of Management 
Review; Academy of Management Journal; 
Strategic Management Journal; Administra-
tive Science Quarterly; Journal of Business 
Ethics; Harvard Business Review; Business 
Ethics Quarterly; California Management 
Review; Journal of Personality and Social 
Psychology y Organization Science. De 
estas revistas, nueve (9) pertenecen a la dis-
ciplina del management, destacando las dos 
primeras, cuya edición es de la reconocida 
Academy of Management (aom) y solo una 
(1), la Journal of Personality and Social Psy-
chology, pertenece a una disciplina diferente 
al management.

Así mismo, los citados autores concluyen 
que los temas más investigados fueron los 
relacionados con el medioambiente y la ética, 
y agregan que la investigación empírica, en 
su mayoría, ha sido de corte cuantitativo, y 
la investigación teórica fue principalmente 
no normativa.

En esta misma línea, Broomhill (2007) ar-
gumenta que durante la década pasada hubo 
un notable aumento de la literatura científica 
de rse debido, principalmente, al importante 
incremento de publicaciones en las business 
and management journals, lo que se evidencia 
con los más de 800 artículos científicos iden-
tificados en la fuente bibliográfica online in-
gentaconnect y los 535 artículos encontrados 
en la reconocida base de datos scopus, publi-
cados en las siguientes revistas académicas: 
Journal of Business Ethics; Corporate Gover-
nance and Social Responsibility; Corporate 
Social Responsibility and Environmental 
Management; Journal of Corporate Citizen-
ship; Corporate Governance: International 
Journal of Business in Society; Business 
Ethics, a European Review; Business Ethics 
Quarterly; Business & Society; Business 
and Society Review; Journal of Management 
Studies; Enterprise and Society; Corporate 
Communications: An International Journal; 
Journal of Business Strategy; International 
Journal of the Economics of Business y Stan-
ford Social Innovation Review.

Por su parte, otro grupo de autores (Alvara-
do, Bigné, Curras y Sánchez, 2011) también 
muestra la evolución de la literatura científica 
de rse desde la perspectiva del management. 
En concreto, llevaron a cabo una revisión 
de 35 años de trabajos de investigación 
(1972-2006) publicados en revistas de ma-
nagement indexadas; encontraron un total 
de 1082 artículos científicos. Este estudio es 
muy interesante, ya que analiza la evolución 
epistemológica que la rse ha tenido desde la 
literatura del management.
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El interés de la investigación de la rse en ma-
nagement también lo evidencia Vaca (2012) 
en un trabajo más reciente, en el que llama 
la atención la elaboración de una tabla que 
muestra una serie de estudios en la materia, 
realizados entre 1998 y 2007. Después del 
respectivo análisis, se concluye que en total 
fueron publicados 62 artículos científicos, 
14 de los cuales fueron de corte teórico y 48 
empíricos; de estos últimos, 20 aplicaron la 
entrevista, 18 el estudio de caso, 8 el análisis 
de contenido y 1 la encuesta.

En relación con autores más citados (según 
el Social Science Citation Index) en el campo 
de la rse, De Bakker, Groenewegen & Den 
Hond (2005) argumentan que el top 10 de 
los autores más representativos y citados en 
rse lo conforman, en su orden, Jones (1995); 
Wood (1991); Mitchell, Agel & Wood (1997); 
Aupperle, Carroll & Hatfield (1985); McGui-
re, Sundgren & Schneeweis (1998); Clarkson 
(1995); Cochran & Wodd (1984); Wartick 
& Cochran (1985), Klassen & McLaughlin 
(1996) y Waddock & Graves (1997), los cua-
les han publicado, sin excepción, en revistas 
de management. Concretamente el primero, el 
segundo, los terceros, el sexto y los octavos 
publicaron en la Academy of Management 
Review; los cuartos, los quintos y los sépti-
mos en la Academy of Management Journal; 
los novenos en la Management Science y los 
décimos en la Strategic Management Journal.
De manera más específica, se han desarrolla-
do múltiples líneas de investigación desde el 
ámbito general del management. Al respecto, 
Mahon & Griffin (1999) y Walsh, Weber & 
Margolis (2003) tienen contundentes con-
clusiones. Para los primeros, en 25 años de 
estudios científicos en la materia se han es-
tablecido islas de investigación, con señales 
parciales, acerca de un cuadro enorme por 
pintar. Para los segundos, en 35 años de in-
vestigación se ha incrementado el cuerpo del 
debate con diferentes perspectivas que han 
dispersado el conocimiento, oscureciendo 
con ello el citado cuadro.

Finalmente, teniendo en cuenta estas inte-
resantes conclusiones, y con el objetivo de 
aportar a la temática en cuestión, a partir 
de los trabajos de Lockett, Moon & Visser, 
(2006); Bigné, Chumpitaz, Andreu & Swaen, 
(2010); Pérez (2011) y Perdomo y Escobar 
(2011), se propone agrupar las líneas actua-
les de investigación de rse desde el ámbito 
general del management en las siguientes 
cinco (5) categorías: (i) línea rse – rFe: co-
rrelación existente entre la responsabilidad 
social empresarial y los resultados financieros 
empresariales; (ii) línea rse – Organización, 
enfocada en las características del directivo: 
análisis de las actitudes, características y 
remuneración del directivo frente a la rse; 
(iii) línea rse – Marketing: análisis de diver-
sas temáticas relacionadas con estrategias y 
acciones empresariales en la materia, y la 
percepción de los consumidores sobre dichas 
actuaciones; (iv) línea rse – Accountability: 
análisis de la rendición de cuentas (transpa-
rencia) y el reporting corporativo y (v) línea 
rse – Estrategia social y modelo empresarial 
para crear, compartir valor y contribuir a la 
sostenibilidad empresa–sociedad.

A continuación, se procederá a mostrar los 
resultados específicos de la investigación 
de la rse desarrollada en el sector hotelero 
durante los últimos diez años (2004-2014).

Investigación académica de la rse  
en el sector hotelero

La literatura específica sobre rse en la indus-
tria hotelera se puede calificar como escasa 
si se compara con otros temas de mayor de-
sarrollo investigativo en el sector turístico/
hotelero, y más aún si se contrasta con otros 
sectores económicos. En este sentido, Boh-
danowicz & Zientara (2009) y McGehee, 
Wattanakamolchai, Perdue & Calvert (2009) 
argumentan que pocas investigaciones han 
analizado aspectos relacionados con la rse 
en el sector hotelero.
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De igual manera, hay pocos trabajos de 
investigación, desde el punto de vista ho-
lístico, sobre la rse en el ámbito turístico, 
más concretamente en el sector hotelero 
(Bohdanowicz, 2007; Holcomb, Upchurch 
& Okumus, 2007). En palabras de Martínez, 
Pérez y Rodríguez del Bosque (2013, p. 143), 
“a pesar de que gran número de investigado-
res y profesionales del sector coinciden en 
que la rse se ha convertido en una función 
necesaria, gran parte de la investigación se 
ha centrado en la relación entre la rse y los 
resultados financieros (Lee & Park, 2009, 
citado en Martínez, Pérez y Rodríguez del 
Bosque, 2013), dedicando una menor aten-
ción a aclarar cómo se define esta noción, qué 
papel desempeña en las empresas hoteleras y 
cómo debe ser implementada en este sector 
(Bohdanowicz & Zientara, 2009; Tsai, Hsu, 
Chen, Lin & Chen, 2010; Font, Walmsley, Co-
gotti, McCombes & Haüsler, 2012). Además, 
la mayoría de los estudios existentes sobre 
la práctica de la rse en este sector se limitan 
a cuestiones medioambientales, restando 
importancia a aspectos sociales y culturales 
(Ayuso, 2006, citado en Rodríguez-Antón, 
Alonso-Almeida y Celemín-Pedroche, 2013; 
Bohdanowicz & Zientara, 2009; Fernández 
y Cuadrado, 2011)”.

Por otra parte, Jiménez y Gessa (2010), ci-
tado en Vaca (2012), también evidencian la 
escasez de literatura científica sobre rse en el 
sector hotelero. En su estudio sobre revisión 
y análisis de la producción científica de la rse 
y la gestión hotelera en el periodo 2000-2010, 
concluyen que del total de artículos analiza-
dos solo el 3,1 % prestaba especial atención 
a la rse y el 2,6 % a la gestión de la rse en 
el sector hotelero. Estos resultados muestran 
la necesidad de realizar más estudios de la 
rse en dicho subsector y su retraso en dicho 
ámbito de estudio (Vaca, 2013, citado en Mar-
tínez, Pérez y Rodríguez del Bosuqe, 2013).

En este sentido, autores como Rodríguez-
Antón, Alonso-Almeida y Celemín-Pedroche 

(2013, p. 22) han realizado un esfuerzo 
interesante por contribuir al entendimiento 
del contenido de los trabajos de la rse en el 
sector hotelero. En palabras de los autores, 
“existen tres grandes líneas de investigación 
relacionadas con rse en el sector hotelero. En 
la primera, un número elevado de estudios 
actuales analizan las prácticas de rse que 
implementan las compañías hoteleras (por 
ejemplo: Carlsen et al., 2001;  Bohdanowicz, 
2006; Ayuso, 2006; Carmona-Moreno et 
al., 2004; Scanlon, 2007; Erdogan & Baris, 
2007; Kasim, 2007; Cheng & Parker, 2010). 
A continuación, una menor atención ha sido 
dedicada por la literatura al análisis de la 
publicación de informes de rse por parte de 
los hoteles (por ejemplo: Holcomb, Upchurch 
& Okumus, 2007; Priego y Palacios, 2008; 
Bohdanowicz & Zientara, 2008), constituyen-
do la segunda línea de investigación. Estos 
estudios, relacionados con la presentación de 
informes rse en la industria hotelera, están 
mayoritariamente limitados a muestras redu-
cidas (10-15 compañías) o áreas geográficas 
específicas, pero ninguno de estos estudios 
da una visión global de los informes de rse 
de la industria hotelera (De Grosbois, 2012). 
El último grupo de estudios publicados en 
el contexto hotelero viene configurado por 
aquellos que analizan la relación existente 
entre las actividades de rsc y su impacto 
en el rendimiento financiero (por ejemplo: 
García y Armas, 2007; Lee & Park, 2009)”.

No obstante lo anterior, analizando la descrip-
ción que hacen Rodríguez-Antón, Alonso-
Almeida y Celemín-Pedroche (2013) sobre 
los resultados de los estudios citados en el 
párrafo anterior, se puede concluir que los 
de la primera línea son estrictamente de corte 
medioambiental; en cuanto a los de la segunda 
línea, lo es uno de ellos (el de Priego y Pala-
cios, 2008) y, finalmente, en relación con los 
de la tercera línea, el de Lee & Park (2009), 
en particular, estudia de manera conjunta los 
sectores hotelero y de casinos.
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Por lo tanto, para una mayor comprensión 
del tema del estudio, se hace necesario lle-
var a cabo una revisión de la literatura que 
cumpla con dos condiciones: la primera, 
que los estudios se centren solamente en el 
sector hotelero; y la segunda, que el tema 
de la rse se enfoque desde una perspectiva 
amplia (económica-social-ambiental), y no 
exclusivamente desde el ámbito ambiental, 
tal como ha quedado evidenciado en el pá-
rrafo anterior.

También es importante mencionar que los 
trabajos que han analizado la rse en otros 
sectores del turismo, por ejemplo, en res-
taurantes, bares, casinos, transporte aéreo, 
incluidos aquellos que mezclan el sector ho-
telero con algún otro sector, forman parte de 
la revisión de literatura de la RSE del sector 
turístico en general, pero no específicamente 
del sector de interés del presente trabajo, es 
decir, el hotelero.

De esta manera, el tener un enfoque de re-
visión de trabajos académicos de rse desde 
una perspectiva, aplicados exclusivamente 
al sector hotelero, hace que se obtenga un 
análisis preliminar característico propio de 
la rse en dicho sector, alejado de algunas 
conclusiones que generalizan la rse para todo 
el sector turístico y que pueden derivarse de 
aquellos trabajos que investigan, dentro de un 
mismo estudio, la rse de diferentes sectores 
del turismo. Para estos casos, lógicamente, 
los resultados que se obtienen se pueden ge-
neralizar para todo el sector (turismo), pero 
no se pueden especificar para ningún tipo de 
empresa en particular (hoteles, restaurantes, 
casinos, aerolíneas, etc.).

Teniendo en cuenta lo anterior, y con el obje-
tivo de contribuir a la búsqueda y difusión de 
resultados en materia de rse en la industria 
hotelera, se ha realizado una revisión de la 
literatura de trabajos académicos en el tema, 
llevados a cabo durante la última década 
(2004-2014), mediante la cual se han encon-

trado cincuenta y dos (52) estudios que han 
sido agrupados en cuatro (4) grandes líneas 
de investigación (ver tabla 1), a saber: (i) 
línea rse-Prácticas, (ii) línea rse-Accoun-
tability; (iii) línea rse-Marketing y (iv)  
línea rse-rFe.

La primera línea se enfoca en el análisis de 
las prácticas de rse que las empresas hote-
leras llevan a cabo (incluyendo filantropía/
donaciones), así como en los principales 
factores que motivan u obstaculizan su im-
plementación; además, estudia la influencia 
del entorno local (economía, política, cultura, 
desarrollo) en los niveles aplicación de la rse. 
La segunda línea orienta sus estudios hacia 
la rendición de cuentas (transparencia) y el 
reporting corporativo. La tercera estudia di-
versas temáticas relacionadas con estrategias 
y acciones empresariales de marketing en 
rse, así como la relación y percepción de los 
consumidores y clientes internos (empleados) 
sobre las actuaciones en la materia. La cuarta 
analiza la correlación existente entre la rse 
y los resultados financieros empresariales.

A continuación, se describen los resultados 
más importantes para cada una.

rse–Prácticas

El estudio de Do Céu Almeida (2005), enfo-
cado en hoteles 4 y 5 estrellas de Portugal, 
revela que, aunque existen implementaciones 
aisladas de acciones en rse, la gran mayoría 
de las empresas del estudio parecen no haber 
asumido el concepto.

Kasim (2006) analiza la relevancia y aplica-
ción de lo que la autora denomina Besr (The 
Business Environmental and Social Respon-
sibility) en el sector hotelero, y llega a la 
conclusión de que el sector tiene una directa 
y estrecha relación con su entorno físico y 
social, que ha generado repercusiones nega-
tivas en este último, que deben ser mitigadas, 
lo cual es importante, no solo para el bien del 
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entorno, sino también para la sostenibilidad 
de la propia industria.

En el trabajo de Nord (2006) se realiza un 
análisis de la incidencia que la cultura y el 
entorno local tienen sobre los niveles de rse 
de las empresas de alojamiento, mediante un 
benchmarking de 65 hoteles pertenecientes 
a los grupos internacionales Rezidor Hotel 

Group (24 Radisson S. A. S. Hotels y 6 Park 
Inns) e InterContinental Hotels Group (8 
Crowne Plazas y 27 Holiday), ubicados en 
Suecia, Noruega, Dinamarca, Islandia, el 
Reino Unido, Arabia Saudita, Omán, Egipto, 
Baréin y los Emiratos Árabes Unidos. Se con-
cluye que los sistemas políticos y el nivel de 
desarrollo económico de una región afectan 
los niveles de la rse.

Tabla 1. Líneas de investigación de RSE en el sector hotelero 2004-2014

Línea de 
investigación Descripción Autores Número de 

estudios

rse – 
Prácticas

Análisis de las prácticas en 
rse que llevan a cabo las 
empresas hoteleras (incluyendo 
filantropía / donaciones), así 
como los principales factores 
que motivan u obstaculizan 
su implementación; además, 
estudia la influencia que tiene 
el entorno local (economía, 
política, cultura, desarrollo) en 
los niveles aplicación de la rse. 

Do Céu Almeida (2005); Kasim (2006); Nord (2006); 
Palau (2006); PricewaterhouseCoopers (2006), 
citados en Tepelos (2008); McGehee & Wattanaka-
molchai (2007); Font (2008); McGehee et al. (2009); 
Tsai et al. (2010); Cardona y Hernández (2011); 
Fernández y Cuadrado (2011); Huimin & Ryan 
(2011); Levy & Park (2011); Calveras (2012); Garay 
y Font (2012); Mattera y Moreno (2012); Melo, Cox 
Moura-Leite & Carlton Padgett (2012); Peña y Serra 
(2012b); Vaca (2012); Eme, Obal, Inyang & Effiong 
(2013); Garay y Font (2013); Huimin, Ryan, Li & 
Gao (2013); Khunon & Muangasame (2013); Gon-
zález Jiménez de la Espada (2013); Martínez, Pérez 
y Rodríguez del Bosque (2013); Rodríguez-Antón, 
Alonso-Almeida y Celemín-Pedroche (2013); Ferus-
Comelo (2014); Sánchez-Fernández, Vargas Sánchez 
y Remoaldo (2014); Sandve y Øgaard (2014); Sepúl-
veda, Ordóñez y Prada (2014).

31

rse – 
Marketing

Análisis de diversas temáticas 
relacionadas con estrategias y 
acciones empresariales en la 
materia, así como la relación y 
percepción de los consumidores 
y clientes internos (empleados) 
sobre dichas actuaciones. 

Kasim (2004); Deery, Jago & Stewart (2007); Mac-
kenzie & Peters (2012); Tsai, Tsang & Cheng (2012); 
Aminudin (2013); Kucukusta, Mak & Chan (2013); 
Martínez y Rodríguez del Bosque (2013); Benavides-
Velasco, Quintana-García y Marchante-Lara (2014); 
Fu, Ye & Law (2014); Gao & Mattila (2014); Trías y 
García (2014). 

11

rse – Ac-
countability

Análisis de la rendición de 
cuentas (transparencia) y 
reporting corporativo.

Bohdanowicz (2007); Henderson (2007); Holcomb, 
Upchurch & Okumus (2007); Bohdanowicz & Zien-
tara (2008 y 2009); Martos (2011); Rey-Maquieira, 
Aquiló, González, Ramos y Razumaba (2011); De 
Grosbois (2012); Font et al. (2012); Dzingai (2013). 

10

rse – rFe

Correlación existente entre la 
rse y los resultados financieros 
empresariales.

García y Del Mar (2007). 1

Fuente: Elaboración propia.
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Por otra parte, Palau (2006), citado en Te-
pelus (2008), lleva a cabo un estudio en 24 
cadenas hoteleras que representan el 60 % 
de la oferta hotelera de Catalunya (España). 
El autor concluye que la mayoría de estas 
compañías no desarrolla estrategias de rse 
debido a la falta de conocimiento en el tema 
y en estándares internacionales, tales como 
el gri, SA8000, entre otros.

El estudio PricewaterhouseCoopers (2006), 
citado en Tepelus (2008), enfocado en el top 
14 de las grandes cadenas hoteleras europeas, 
concluye que, a pesar de algunos recientes 
progresos, particularmente en términos de im-
plementación de políticas medioambientales, 
el sector está por detrás de otras industrias 
europeas en materia de estrategias de rse.

McGehee & Wattanakamolchai (2007) estu-
dian la rse en la industria hotelera en los Es-
tados Unidos, tanto en el ámbito corporativo 
como en el de propiedad, y concluyen que casi 
todos los hoteles han hecho contribuciones de 
habitaciones, dinero en efectivo, certificados 
de regalo, entre otros, mientras que poco más 
de la mitad ha realizado un seguimiento de 
las acciones de contribuciones/voluntariado 
a la comunidad.

Font (2008) utiliza la metodología Action 
Research para analizar el comportamiento 
de 43 hoteles de Colombia respecto a su 
rse, en el sentido de contribuir al alivio de 
la pobreza en el país. El autor concluye que 
la acción de compra a proveedores locales 
es una de las actividades más utilizadas y la 
económicamente más rentable para promover 
la erradicación de la pobreza.

McGehee et al. (2009) llevan a cabo un aná-
lisis cuantitativo de las donaciones corpo-
rativas realizadas a la comunidad por parte 
del sector hotelero de los Estados Unidos, 
siendo el valor obtenido de más de 815 mi-
llones dólares, lo que representa el 3,6 % 
de los beneficios totales de la industria en 

2005. Este estudio es importante porque ha 
sido el primero en evidenciar el valor real en 
dinero de las contribuciones de la industria  
hotelera.

Tsai et al. (2010) aplican al Far Eastern Pla-
za Hotel – un prestigioso hotel internacional 
de Taipéi (Taiwán, China) operado por The 
Shangri-La Hotels and Resorts, el grupo 
hotelero asiático más grande del mundo– un 
enfoque integrado que utiliza programas 
complejos de relaciones estructurales pa-
ra ayudar a los administradores de hoteles 
turísticos internacionales a seleccionar los 
programas de rse menos costosos y más 
adecuados para el cumplimiento del doble 
objetivo empresa–sociedad, es decir, crear 
ventajas competitivas para el hotel, al tiempo 
que se beneficia a la sociedad más cercana 
(comunidad de influencia).

Cardona y Hernández (2011) realizan un 
estudio en diez hoteles pyme de la ciudad de 
Cartagena (Colombia), con el objetivo de 
indagar acerca de las acciones de la empresa 
en temas de rse e identificar la percepción 
de los gerentes sobre esta. La principal con-
clusión ha sido que los gerentes confunden 
la idea de rse con filantropía o donaciones 
y ayudas sociales.

En otro trabajo, Fernández y Cuadrado (2011) 
realizan una revisión de la literatura sobre 
estudios de la rse en el sector hotelero, ar-
gumentando que los estudios de la rse en el 
ámbito hotelero se han dirigido hacia el co-
nocimiento de la visión de la rse, la adopción 
de políticas de rse, el impacto económico de 
la rse y la comunicación del comportamiento 
socialmente responsable.

El estudio de Huimin & Ryan (2011) se basa 
en la opinión de 257 directores hoteleros de 
China, quienes concluyen que la aplicación 
de principios de rse en sus establecimientos 
se facilita cuando la administración mantiene 
una fuerte postura ética.
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Levy & Park (2011) identifican y analizan las 
prácticas de rse de los hoteles ejecutivos de 
Washington y San Francisco, en los Estados 
Unidos, y sus beneficios. Concluyen que las 
actividades más realizadas son las ambien-
tales enfocadas en energía y la gestión del 
agua y residuos.

Calveras (2012) hace un estudio de la rse 
interna (prácticas de recursos humanos) y 
externa (temas sociales y ambientales) de 
los hoteles de las Islas Baleares de España, y 
demuestra que estos dos tipos de rse, a priori 
no relacionadas, sí que son complementarias 
y están ligadas a la calidad del producto.

Garay & Font (2012), en un estudio dirigido a 
las pyme de alojamiento de Cataluya, analizan 
las prácticas de rse y las razones que llevan a 
dichas empresas a aplicarlas. Concluyen que 
las principales motivaciones de los directo-
res para la implantación de acciones de rse 
han sido, en su orden, las razones altruistas 
(protección medioambiental, estilo de vida y 
compromiso social), económicas/competiti-
vas (reducción de costos y mejora de la ima-
gen) y la legitimación ante sus stakeholders.

Mattera y Moreno (2012) llevan a cabo un 
análisis comparativo entre la rse de nh Hote-
les y Meliá Hotels Internacional. Argumentan 
que estas empresas ya tienen implicaciones 
estratégicas, incorporando acciones signifi-
cativas cuando se enfocan en la reducción de 
los daños ambientales, como la del consumo 
de energía mediante las nuevas tecnologías, 
el uso de materiales reciclados y la compra 
de productos de comercio justo.

Melo, Cox Moura-Leite & Carlton Padgett 
(2012) identifican en su trabajo lo que cua-
tro hoteles de lujo (4 y 5 estrellas) en Natal 
(Río Grande del Norte, Brasil), mediante los 
responsables de rse (3 gerentes propietarios,  
1 gerente y 1 responsable de recursos hu-
manos) entienden por rse y la forma en que 
la ponen en práctica en sus negocios. Los 

 autores encuentran que existe un evidente 
interés en el tema, pero queda mucho por 
hacer para el fomento de un impacto social 
positivo.

Peña y Serra (2012b) llevan a cabo un estu-
dio de caso en la empresa Park Hotel de la 
ciudad de Santa Marta (Colombia); proponen 
una metodología para la realización de un 
diagnóstico y un plan de mejoramiento en 
rse aplicable a los establecimientos hotele-
ros, argumentando que el hotel del estudio 
se encuentra más cerca de la proactividad 
que de la reactividad legal, ya que comienza 
a llevar a cabo prácticas de rse a las que no 
está obligada a realizar por ley. Los autores 
proponen, además, un plan de mejoramiento 
que comprende 20 acciones de rse en 9 áreas 
de gestión del hotel vinculadas directamente 
con sus stakeholders y relacionadas con la 
rse, tanto en el ámbito interno como externo 
de la organización.

Vaca (2012) analiza los factores determinan-
tes del nivel de desarrollo de la rse de las 
cadenas hoteleras españolas y sus consecuen-
cias. Concluye, por una parte, que la rse está 
asociada al cumplimiento de la ley, la satis-
facción de sus stakeholders y la creación de 
valor para estos; por otra parte, determina que 
los factores motivadores identificados para el 
desarrollo de la rse son la competitividad, la 
presión de los stakeholders y la ética, siendo 
más representativo el segundo.

La investigación de Eme et al. (2013) revela 
que las prácticas de rse de los hoteles pyme 
de Nigeria son mínimas y se dan en un nivel 
informal, por lo que recomiendan que sean 
integradas al funcionamiento empresarial, 
lo que podría acelerar el desarrollo de todo 
el país.

A partir de una muestra de cerca de 400 
hoteles pyme de Catalunya (España), Garay 
& Font (2013) demuestran que, además de 
las variables tradicionales del negocio, se 
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 deberían tener en cuenta el estilo de vida de 
los propietarios/gerentes y la legitimidad 
social ante los stakeholders como motivacio-
nes fundamentales para el comportamiento 
responsable.

El trabajo de Huimin et al. (2013) examina 
la existencia de una posible relación entre las 
conexiones políticas de gerentes de hoteles 
chinos y la adopción de políticas de rse en la 
industria hotelera china. El estudio concluye 
que aquellos hoteles con mejores conexiones 
políticas (en donde se reglamentan las nor-
mativas en materia de rse) pueden mostrar 
evidencias de altos niveles de conciencia y 
adopción de políticas de rse.

Khunon & Muangasame (2013) llevan a cabo 
un estudio de caso en Tailandia, que evidencia 
las diferencias y similitudes entre la gestión 
de la rse de una cadena hotelera internacional 
(The Banyan Tree Bangkok) y un hotel local 
(The Chumphon Cabana Resort). La inves-
tigación revela que las motivaciones internas 
son la base del éxito de la rse del hotel local, 
mientras que, para la cadena internacional, 
este se relaciona con el nivel de la firma.

González Jiménez de la Espada (2013), en 
su estudio sobre el sector hotelero español, 
argumenta que los procesos tradicionales de 
integración vertical deben migrar hacia pro-
cesos de integración horizontal, pues estos 
constituyen una acción concreta de rse que 
permite afrontar en mejores condiciones los 
cambios estructurales que el sector necesita.

El estudio de caso de Martínez, Pérez y Ro-
dríguez del Bosque (2013), centrado en la 
rse de Meliá Hotels International, aporta 
información relevante sobre aspectos relati-
vos a la definición de este concepto, el nivel 
de conocimiento por parte de la empresa, 
sus preocupaciones en materia de rse, el 
tipo de iniciativas socialmente responsables 
desarrolladas y el nivel de participación de 
la compañía en dichas actividades.

El trabajo de Rodríguez-Antón, Alonso-Al-
meida y Celemín-Pedroche (2013) concluye 
que, a pesar de la crisis económico-finan-
ciera que ha afectado al sector, tres (3) de 
las principales cadenas hoteleras españolas 
están apostando por mantener y potenciar 
las actuaciones de rse, hasta el punto de 
convertirlas en estratégicas. En concreto, 
las cadenas hoteleras nh y Meliá Hotels 
International se han enfocado en la defensa 
del medio ambiente y en la reducción y más 
eficiente uso del consumo energético, entre 
otras actuaciones. Por otra parte, Confortel 
ha concentrado sus esfuerzos en lograr una 
accesibilidad universal en todos los hoteles 
del grupo.

La investigación de Ferus-Comelo (2014) es-
tudia el impacto de las acciones de rse de dos 
(2) hoteles cinco (5) estrellas (Vivanta by Taj 
Hotels and Resorts y Leela Kempinski Hotel) 
de Goa, India. El estudio concluye que la rse 
en la industria del turismo, especialmente en 
el sector hotelero de la India, actualmente se 
limita al auto-reporting corporativo sobre 
los indicadores que eligen las empresas y, en 
algunos casos, al mínimo requerido por los 
cuerpos reguladores del Estado.

Sánchez-Fernández, Vargas Sánchez y Re-
moaldo (2014) estudian la relación entre la 
teoría institucional y la rse de los hoteles de 
tres (3), cuatro (4) y cinco (5) estrellas de Ga-
licia (España) y la región norte de Portugal. 
Los autores concluyen que los hoteles están 
enmarcados dentro de un contexto institucio-
nal caracterizado por el cumplimiento y las 
presiones regulatorias en esta materia.

Sandve & Øgaard (2014) evidencian que 
la obligación ética y las normas subjetivas 
influyen en la decisión de llevar a cabo com-
portamientos socialmente responsables en los 
gerentes de hoteles pyme de Noruega.

Por último, Sepúlveda, Ordóñez y Prada 
(2014) evalúan el perfil de las acciones de 



y SOCIEDAD
149

L a  i n v e s t i g a c i ó n  d e  l a  r e s p o n s a b i l i d a d  s o c i a l  e m p r e s a r i a l  e n  e l  s e c t o r  h o t e l e r o

Rev. Turismo y Sociedad, vol. xviii, enero-junio 2016, pp. 137-158

gestión que se relacionan con los conceptos 
de rse del sector hotelero de la ciudad de 
Bucaramanga (Colombia) a partir del análisis 
de sus prácticas y operaciones en la materia. 
La evaluación permite concluir que la rse, 
como estrategia de gestión, es comprendida 
como un modelo market pull que enfoca sus 
principales beneficios en el posicionamiento 
de las organizaciones; no obstante, la rse 
no es vista como un elemento estratégico de 
inversión, sino como un gasto adicional al 
proceso de direccionamiento organizacional.

rse–Accountability

Bohdanowicz (2007) realiza un análisis del 
recurso her (Hilton Environmental Repor-
ting) en el Hilton International. Se trata de 
un sistema de información ambiental y bench-
marking, que destaca una serie de aspectos 
que deben abordarse al desarrollar este tipo 
de sistemas. El análisis concluye que puede 
ser muy útil para otros negocios turísticos 
y hoteleros en su intento por desarrollar su 
propia información, seguimiento y evaluación 
comparativa de sus planes de rse.

En su estudio, Henderson (2007) analiza las 
reacciones que las empresas hoteleras en 
Phuket (Tailandia) reportaron en sus informes 
de rse después del desastre generado por el 
tsunami, y concluye que las respuestas de los 
hoteleros muestran cierto nivel de compro-
miso con la rse; sin embargo, se evidencian 
algunas tensiones entre las actividades filan-
trópicas y las comerciales.

Holcomb, Upchurch & Okumus (2007) utili-
zan el método del análisis de contenido en las 
páginas web, los reportes anuales y los repor-
tes de rse de las diez cadenas hoteleras más 
importantes del mundo, según la prestigiosa 
revista Hotels Magazine, para identificar y 
describir las actividades de rse que ellas 
realizan. Concluyen que el 80 % reporta ac-
ciones relacionadas con donaciones, el 60 % 

registra políticas de rse y el 40 % menciona 
la rse en su misión o visión.

Bohdanowicz & Zientara (2008) desarrollan 
un estudio de caso en una de las cadenas ho-
teleras más grandes de Escandinava: Scandic. 
En concreto, llevan a cabo un análisis de los 
informes de rse y otros documentos internos, 
complementado con entrevistas a directores 
de hotel, y concluyen que las implicaciones 
en los temas de la rse de sus establecimien-
tos tienen unos efectos positivos en la admi-
nistración basada en el recurso humano, así 
como también en el apoyo a la comunidad 
local y en la promoción de la sostenibilidad 
medioambiental.

Bohdanowicz & Zientara (2009) realizan otro 
trabajo que consiste en analizar el contenido 
de los informes de rse de los diez grupos 
hoteleros más grandes del mundo (InterCon-
tinental Hotels Group, Wyndham, Marriott 
International, Hilton Hotels Corporation, 
Accor International, Choice Hotels Inter-
national, Best Western, Starwood Hotels & 
Resorts Worldwide, Carlson Hospitality y 
Global Hyatt). Los investigadores conclu-
yen que diversas acciones en la materia han 
contribuido a mejorar la calidad de vida de 
las comunidades locales, así como también 
el bienestar de los empleados; no obstante, 
sugieren que las cadenas hoteleras interna-
cionales pueden jugar un rol más impor-
tante en el desarrollo de las comunidades  
anfitrionas.

Martos (2011) hace un análisis de los infor-
mes de rse de la nh Hoteles, Sol Meliá y 
Paradores de Turismo de España, y posterior-
mente un estudio in situ, para concluir que a 
las empresas del estudio les resulta rentable 
atender a sus stakeholders (clientes y emplea-
dos prioritariamente) bajo criterios de rse, 
concibiendo además como una inversión la 
protección de los atractivos turísticos de los 
lugares donde operan.
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La investigación de Rey-Maquieira et al. 
(2011) propone una metodología para iden-
tificar si las empresas de alojamiento utilizan 
la rse como un recurso estratégico para el 
negocio; para ello, llevan a cabo un análisis 
de los informes de rse o información sobre 
esta en las webs de las 25 cadenas hoteleras 
más grandes del mundo. Los autores con-
cluyen que la rse en las cadenas hoteleras 
tiene generalmente un carácter filantrópico 
y reactivo, pero no estratégico.

En el estudio realizado por De Grosbois 
(2012) se analizan los informes de rse de 
las 150 primeras empresas hoteleras más 
grandes del mundo; se encuentra que mien-
tras un número grande de hoteles reporta sus 
metas en rse, un número mucho más pequeño 
provee detalles de las iniciativas específi-
cas y del funcionamiento real alcanzado en  
la materia.

En el trabajo de Font et al. (2012) se lleva a 
cabo un benchmarking de las políticas y prác-
ticas de rse del top 10 de los grupos hoteleros 
europeos a partir del reporting generado por 
aquellas e información pública encontrada en 
sus sitios web, lo cual fue complementado 
con la aplicación de un cuestionario a los 
responsables de rse. Como resultado se en-
cuentra que, de manera general, los sistemas 
corporativos no se reflejan en las operaciones, 
el desempeño ambiental se basa en el ecoaho-
rro, los objetivos de las políticas laborales se 
enfocan en cumplir con la legislación local, 
las políticas socioeconómicas son hacia aden-
tro y no tienen un impacto en el destino, y 
el compromiso con la clientela es limitado.

Por último, Dzingai (2013) analiza las acti-
vidades que realizan en rse los grupos hote-
leros de Zimbabwe, mediante un análisis de 
contenido de sitios web, informes anuales y 
declaraciones en la misión. El análisis con-
cluye que las empresas dan más importancia 
al funcionamiento financiero que a los temas 
sociales y ambientales, y si se comparan con 

cadenas hoteleras de otros países en vía de 
desarrollo, en materia de reporting se que-
dan atrás.

rse–Marketing

La investigación de Kasim (2004) evidencia 
la propensión de los turistas a elegir los ho-
teles de Pulau Pinang (Malasia) con base en 
criterios ambientales y sociales. El estudio 
concluye que la inclinación a los atributos 
responsables (cultura local, cocina local y 
personal experimentado, feliz y amigable) 
parece depender de qué tan relevantes son 
dichos atributos para la calidad de la expe-
riencia de sus vacaciones.

Deery, Jago & Stewart (2007) estudian la 
percepción sobre la rse de los empleados de 
un hotel 5 estrellas en Australia, y concluyen 
que, si bien el hotel parece tener un bajo nivel 
de rotación de personal, existe una insatisfac-
ción relacionada con la seguridad del empleo, 
el nivel de compromiso desde el hotel a los 
empleados y el acceso a equipos adecuados 
para hacer su trabajo correctamente.

Mackenzie & Peters (2012) investigan cómo 
los gerentes de talento humano de hoteles de 
media y alta categoría de Hong Kong tratan 
de influir en el comportamiento de sus em-
pleados en materia de rse, tanto en las propias 
empresas como en la comunidad. Se deter-
mina que los gerentes del estudio difieren en 
los estilos de liderazgo, lo que influye en la 
percepción de sus empleados del papel de la 
rse en la industria y la comunidad.

El estudio de Tsai, Tsang & Cheng (2012) 
examina la importancia percibida de diversos 
atributos de la rse por parte de empleados de 
los hoteles de Hong Kong de acuerdo con su 
real funcionamiento. Los resultados del aná-
lisis muestran que los hoteles de Hong Kong 
funcionan bien en 17 de los 30 atributos de 
la rse y, en concreto, el atributo “promueve 
la innovación en productos y los servicios” 
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es el mejor valorado, en tanto que el atributo 
“demuestra un compromiso con el medio am-
biente” requiere de una atención inmediata.

El trabajo de Aminudin (2013) identifica la 
relación entre la rse de los hoteles “verdes” 
de Malasia y la identificación organizacio-
nal mediante sus empleados, evidenciando 
que las responsabilidades de estos no solo 
se enfocan en las funciones de su trabajo, 
sino que tienen en cuenta la relación con 
los stakeholders, proveedores, comunidad, 
clientes y medio ambiente.

Kucukusta, Mak & Chan (2013) evidencian 
en su trabajo la percepción de los turistas de 
Hong Kong sobre la rse de sus hoteles de 
cuatro (4) y cinco (5) estrellas. Los visitantes 
identificaron cinco (5) factores de rse: co-
munidad, política, misión y visión, lugar de 
trabajo y medio ambiente; de estos, el medio 
ambiente y la misión y visión son los que 
más se valoran en cuanto a sus preferencias 
para quedarse, la disponibilidad de pagar, 
la percepción de la calidad del servicio y la 
imagen corporativa.

En otra investigación, Martínez y Rodríguez 
del Bosque (2013) concluyen que la rse se 
ha vuelto crucial para las empresas hoteleras 
debido a la influencia que puede tener en la 
lealtad de los consumidores. En este sentido, 
argumentan que dicha lealtad se ve afecta-
da indirectamente por la rse de los hoteles 
españoles mediante el rol que juega sobre la 
confianza, la identificación del cliente con la 
compañía y la satisfacción.

Benavides-Velasco, Quintana-García y 
Marchante-Lara (2014) analizan cómo la 
práctica del tqm (Total Quality Manage-
ment) y la rse influyen en los resultados del 
negocio con sus stakeholders, principalmente 
empleados y clientes, en el sector hotelero de 
Andalucía (España). Los autores concluyen 
que la adopción de medidas de tqm y rse 
mejora la capacidad de los hoteles para crear 

beneficios para sus stakeholders, y que estos 
resultados tienen un efecto positivo sobre el 
funcionamiento de los hoteles.

El estudio de Fu, Ye & Law (2014) muestra 
evidencias sobre la influencia de la rse de los 
hoteles en China sobre el comportamiento de 
la ciudadanía organizacional, mediante los 
efectos de la identificación organizacional y 
el compromiso. Se revelan relaciones entre 
la percepción de los empleados en materia 
de rse y el impacto en su comportamiento.

Gao & Mattila (2014) examinan la relación 
entre la satisfacción del cliente y las inicia-
tivas de rse en hoteles verdes de los Estados 
Unidos. En concreto, estudian los efectos que 
tienen en la percepción del huésped sobre la 
calidez y la competencia de las empresas ho-
teleras, utilizando mecanismos psicológicos 
que explican las reacciones de los consumi-
dores. Los resultados muestran que cuando la 
prestación del servicio es exitosa, la satisfac-
ción del cliente es más alta en hoteles verdes 
con actividades en rse, que en aquellos que 
no las realizan (hoteles no verdes).

Finalmente, el trabajo de Trías y García 
(2014) se centra en el sujeto de la rse en el 
marketing sostenible como un elemento clave 
para diseñar el marketing interno estratégico 
de la rse en los hoteles de lujo de las Islas 
Baleares de España.

rse–rfe

García y Del Mar (2007) estudian la inciden-
cia de la rse (definida por los autores como 
responsabilidad social-medioambiental) en el 
rendimiento económico de la empresa hotelera 
española, concretamente en 80 hoteles de 3, 4 y 
5 estrellas de Baleares, Catalunya, Andalucía, 
Canarias, Comunidad Valenciana y Madrid. 
Los investigadores concluyen que unos ma-
yores niveles de rse provocan incrementos 
de los niveles de rentabilidad, no obstante, 
recomiendan llevar a cabo un estudio similar 
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con empresas hoteleras que presenten menores 
niveles de beneficios a las del estudio.

Conclusiones

Después de identificar, analizar y clasificar 
las diferentes líneas de investigación más 
importantes de la rse desde el ámbito gene-
ral del management, es conveniente hacer 
una reflexión sobre la evolución o cambio 
que la rse ha tenido como campo científico 
de estudio.

Al respecto, se pueden distinguir tres tipos de 
evolución posibles; (i) progresiva, la cual es-
tipula que la literatura ha evolucionado desde 
la imprecisión o clarificación de constructos 
centrales y sus relaciones; (ii) heterogénea, en 
la que el progreso en la literatura sobre rse 
ha sido frenado por la continua introducción 
de nuevos conceptos; y (iii) normativa, que 
establece que no se ha producido práctica-
mente ningún tipo de evolución debido al 
carácter normativo inherente a este tipo de 
literatura (De Bakker, Groenewegen & Den 
Hond, 2005).

Es así como la visión progresiva es la que 
más se ajusta a la evolución de la literatura 
de rse en manangement, pues es evidente que 
la aparición de nuevos conceptos y nuevas 
relaciones a partir de la contrastación y la 
confirmación de trabajos ya existentes no ha 
frenado la investigación en rse, sino que la ha 
fortalecido cualitativa y cuantitativamente, lo 
que anula la postura de heterogeneidad. Por 
otro lado, la idea de ausencia de evolución 
que subyace de lo normativo se contradice si 
se analiza la propia evolución que el concep-
to rse ha tenido al pasar de una concepción 
filantrópica y de caridad a una concepción 
estratégica y de vínculo directo con el desa-
rrollo de la sociedad.

Lo anterior se refuerza si se analiza la evo-
lución del enfoque teórico-metodológico 

utilizado en las investigaciones de rse en 
management. Al respecto, se puede concluir 
que el enfoque más utilizado en los últimos 
tiempos se ha caracterizado más por el sen-
tido positivo de la investigación que por el 
normativo, pues los trabajos han estado más 
cercanos a la descripción y a la prescripción 
de la práctica empresarial de la rse en el 
sentido del debe ser (best practices) que a 
la búsqueda de sistemas que predigan el ser 
de la rse.

En cuanto a la investigación de la rse en 
el sector hotelero, se concluye que sigue 
siendo escasa, ya que han sido publicados 
52 artículos en 10 años (2004-2014), lo que 
equivale a 5,2 artículos por año, una cifra 
bastante insípida para un tema tan relevante 
en nuestros tiempos, como lo es la rse, y más 
aún dentro de un subsector como el hotelero, 
el más importante del sector turismo, que, a 
su vez, es considerado uno de los sectores 
económicos más importantes en el mundo.

Del análisis realizado en cada uno de los 
trabajos se puede concluir que las investiga-
ciones han ido dirigidas al análisis de cuatro 
áreas: las prácticas de rse, el accountability, 
el marketing y la relación con los resultados 
financieros.

En este sentido, ha habido un predominio 
de los estudios que se enfocan en la línea de 
investigación rse-Prácticas, con 30 trabajos 
(58 % del total), seguidos por las investiga-
ciones en las líneas de rse-Marketing y rse-
Accountability, con 11 (21 % del total) y 10 
estudios (19 % del total) respectivamente, y, 
por último, la línea rse-rFe, con 1 estudio 
(2 % del total).

Teniendo en cuenta lo anterior, de manera 
más específica se recomienda que sigan de-
sarrollándose investigaciones en las cuatro 
líneas de investigación encontradas, pero 
haciendo comparaciones y analizando las 
particularidades, similitudes y diferencias 
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entre los hoteles, siendo el tamaño una de 
las más relevantes, pues es interesante tratar 
de identificar no solo las buenas prácticas en 
las diferentes líneas de investigación, sino las 
principales motivaciones y los obstáculos en 
torno a la aplicación de la rse, ya que lo que 
realmente interesa para las empresas del sec-
tor hotelero y la sociedad anfitriona que las 
acoge es que pongan en acción la rse de una 
manera más decisiva, sin importar el tamaño 
que ostente cada una de ellas.

Por otra parte, es importante recordar que la 
forma de entender y aplicar la rse varía de 
localidad a localidad, de industria a industria 
y a través del tiempo (Welford, Man & Chan, 
2007, citado en Guédez, 2010), por lo tanto, 
la rse aplicada de la misma manera a todos 
los contextos entorpecería la operatividad 
de su concepto, medición e implementación 
(Driver, 2006).

Esta es una justificación científica válida 
adicional que hace que la presente investi-
gación adquiera una mayor importancia y 
validez. Sin duda, los resultados mostrados 
en materia de investigación de rse en el sector 
hotelero durante los últimos 10 años, más el 
detalle de sus principales conclusiones, son 
un claro aporte para el área de conocimiento 
y sector empresarial que se está estudiando; 
y de manera más particular, también son de 
gran utilidad para ir comprendiendo, cada 
vez más, la forma en que el sector hotelero 
ha venido integrando el concepto de la rse 
a la práctica organizacional.

No obstante, tal como lo argumenta Robledo 
(2004), la regla general ante cualquier situa-
ción económica, social, ambiental, cultural e 
inclusive política que se pueda presentar en un 
entorno geográfico, sea cual sea, es que se de-
be partir del supuesto de que las responsabili-
dades sociales son universales; y así como los 
mercados y las finanzas se han globalizado, 
deben hacerlo también los elementos básicos 
que constituyen dichas responsabilidades, 

es decir, los principios e intereses sociales 
universalmente aceptados, tales como los 
derechos humanos, los estándares laborales, 
el medio ambiente, el desarrollo sostenible, 
la justicia, entre otros, de tal manera que la 
empresa tenga una implicación más directa 
con el bienestar y el desarrollo de la sociedad, 
y además contribuya a la construcción de un 
mundo más justo y equitativo para todos.

Sin duda alguna, el sector hotelero tiene el 
potencial para contribuir a la construcción 
de una sociedad mejor y de ese mundo más 
justo y equitativo que tanto se anhela, pero 
solo será posible si las empresas turísticas 
hoteleras que forman parte de él deciden 
incorporar, tanto en la estrategia como en la 
operación, ese concepto que se conoce como 
responsabilidad social empresarial, del que 
hoy en día muchas empresas hablan, pero 
que pocas practican.
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