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RESUMEN

La responsabilidad social corporativa (RSC) y el compromiso organizacional (CO) son dos
pilares de importancia en el sector hotelero que permiten armonizar la relaciéon entre
empleado y empleador, al considerar que las practicas éticas, sociales, y ambientales de la
empresa pueden ser determinantes para aumentar la pertenencia del trabajador hacia la
organizacion. El objetivo de esta investigacidon es proporcionar una base sélida de
conocimiento a través de una revisidn sistematica y bibliométrica de literatura sobre la RSCy
el CO, que identifique oportunidades para el avance tedrico y empirico en el contexto
hotelero. Para ello, se siguié un proceso metodoldgico riguroso y predefinido a partir de la
metodologia PRISMA, utilizando cuatro etapas para su revisidon: identificacion, cribado,
elegibilidad e inclusidn. Los criterios para seleccionar los articulos fueron la pertinencia hacia
el objeto de estudio y el periodo de publicacidon (2017-2022). Se analizaron 123 documentos
de 490 articulos de la base de datos Scopus, cuyos resultados identifican un avance en la
investigacion por parte de autores asiaticos; también se reconocen las principales tematicas
de contribucién en ambas variables, destacando el bienestar laboral como la categoria mas
tratada y relevante de los estudios. Se concluye que el estudio de las variables de forma
conjunta aun es escaso para el contexto hotelero, por lo que se requiere de un mayor analisis;
sobre la RSC se identifica que la comunicacion de las practicas a los grupos de interés internos
es insuficiente, y el abordaje de los estudios sobre el CO estd orientado hacia su dimensidn
afectiva.

Palabras clave: Responsabilidad social corporativa; compromiso organizacional; empleados;
industria hotelera; RSC; revision sistematica de literatura.
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ABSTRACT

Corporate social responsibility (CSR) and organizational commitment (OC) are two important
pillars in the hotel sector that allow harmonization of the relationship between employee and
employer, considering that the ethical, social, and environmental practices of the company
can be decisive in increasing the permanence of the employee’s to the organization. The
objective of this research is to provide a solid knowledge base through a systematic and
bibliometric literature review on CSR and OC, which identifies opportunities for theoretical
and empirical advancement in the hotel context. For this purpose, a rigorous and predefined
methodological process was followed, based on the PRISMA methodology, using four stages
for review: identification, screening, eligibility, and inclusion. The criteria for selecting the
articles were relevance to the object of study and the period of publication (2017-2022). We
analyzed 123 papers out of 490 articles from the Scopus database, the results of which identify
an advance in research by Asian authors; the main contributing themes in both variables are
also recognized, highlighting occupational well-being as the most treated and relevant
category of the studies. It is concluded that the study of the variables is still scarce in the hotel
context, so further analysis is required. Regarding CSR, it is identified that the communication
of practices to internal stakeholders is insufficient, and the approach of studies on OC is
oriented towards its affective dimension.

Keywords: Corporate social responsibility; organizational commitment; employees; hotel
industry; CSR; systematic literature review.

I. INTRODUCCION

La RSC es considerada una estrategia esencial para el entorno empresarial, ya que se
le define como una iniciativa voluntaria que mejora el bienestar social y ambiental a través de
comportamientos éticos dirigidos a sus stakeholders (Qian et al., 2021) generando una
relacion armoniosa entre estos; aumentando la promocidn de la salud, las practicas amigables
con la naturaleza, el ahorro de los costos, la rentabilidad, entre otros (Farmaki, 2019; Qian et
al., 2021).

En la Ultima década se ha observado un avance de la RSC en los diversos sectores con
la intencion de contribuir a la pronta recuperacidon econdmica (Girlek y Kilig, 2021). No
obstante, existe evidencia de que sus practicas estan orientadas para obtener un beneficio de
comercializacién, fortalecimiento de imagen, reputacién y valor de marca empresarial
(Abaeian et al.,, 2019; Almeida y Coelho, 2019); sin embargo, recientemente se ha
comprobado su influencia en el compromiso de los empleados mejorando su desempefio
(Almeida y Coelho, 2019; Ramdhan et al., 2022); lo que pondria a prueba la auténtica
responsabilidad de las empresas hacia la sociedad (Abaeian et al., 2019; Shin et al., 2021).

La Organizacion Internacional del Trabajo (OIT, 2021) sefiala que el sector turistico sufre
de escasez de trabajadores; no obstante, las condiciones laborales que ofrecen las empresas
no logran cumplir con sus expectativas, lo que impacta en el poco compromiso de estos a nivel
global; ya que solo el trece por ciento de los empleados se involucran en los objetivos y
alcances de su trabajo. Por ello, algunas empresas estan utilizando a la RSC como una forma
de fortalecer la relacidn con sus partes interesadas, entre ellos sus trabajadores (De Silva y De
Silva, 2019), considerdandola como una posible solucién para aumentar el CO de los
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trabajadores del turismo (Ahmad e Islam, 2018; Islam y Tariqg, 2018). La literatura sugiere que
las organizaciones deben interesarse en el bienestar de su personal, y en el caso especifico de
la hoteleria se identifican ciertas problematicas tales como la alta rotacion, el bajo desempeno
laboral y el deterioro de la salud de los empleados; identificandose un impacto negativo en el
compromiso que los trabajadores muestran hacia las empresas (Islam y Tariqg, 2018).

En lo que se refiere al CO, Meyer y Allen (1991) mencionan que trata de un estado
psicoldgico que identifica la relacidn existente entre una persona y una organizacién, donde
intervienen los vinculos afectivos o emocionales, en el cual la persona se siente comprometida
o identificada con la empresa, teniendo efecto en la decisiéon para continuar o dejar de ser
miembro de esta. En el dmbito turistico, el CO de los trabajadores de la hoteleria se vio
afectado debido a las diferentes acciones que las empresas tomaron frente a la pandemia de
COVID-19 (Gurlek y Kihg, 2021), donde hubo despidos injustificados, vacaciones forzadas,
reduccion de los beneficios sociales, cambios de turnos o puestos de trabajo y jubilaciones
anticipadas, fomentando la incertidumbre sobre su futuro laboral; lo que disminuyé el
rendimiento del personal y la competitividad en la empresa (Wong et al., 2021). Este entorno
post-COVID de rédpidos cambios en el trabajo, aunado a las nuevas tecnologias, y un rumbo de
recuperacioén turistica mas sustentable, esta provocando que las empresas se preocupen por
atraer y retener personal calificado que les permita sostener a los hoteles en el mercado
(Ashraf et al., 2022). En esa linea, el CO es uno de los fendmenos mas estudiados en la
actualidad, ya que se busca tener un numero elevado de empleados comprometidos,
favoreciendo ventajas competitivas y alcanzando los objetivos organizacionales (Alves, 2019).

La investigacion sobre la RSC y el CO es una preocupacién constante dentro de la
gestidon empresarial; no obstante, ha permanecido relativamente inexplorada (Prutina, 2016).
En ese tenor, se hace necesario un analisis mas profundo de la literatura existente que muestre
el alcance de este vinculo aumentando su comprensién en el dmbito hotelero. Al respecto,
existen revisiones de la RSC y el CO de forma separada, se identifican analisis bibliométricos
(Garcia-Rivas et al., 2023; Mariani et al.,, 2023) que destacan los métodos y los enfoques
tedricos utilizados para su estudio. Mientras que las revisiones sistematicas de literatura
indagan sobre la relacién de la RSC con la satisfaccién y lealtad de los empleados y clientes, el
desempeiio empresarial y los informes de sostenibilidad.

En el caso particular de la RSC, las revisiones muestran los factores de influencia sobre
el sentido de pertenencia de los empleados y la comunicacion de sus practicas con las partes
interesadas internas (Madanaguli et al., 2023). Mientras que Singh et al. (2023) realizaron la
revision de literatura para rescatar las actividades e impactos de la RSC desde una perspectiva
del consumidor, en torno a las percepciones de las partes interesadas en los hoteles. De la
misma forma, los estudios acerca del CO muestran su relacién con otras variables que influyen
en los empleados, los autores Muhamad et al. (2023) explican los constructos de
comportamiento laboral innovador y de CO que pueden generar un mayor desempefo
empresarial, llegando a la conclusién de que el CO es un elemento relevante para la creacion
de un desempeiio empresarial confiable, especialmente en el caso de empleados innovadores.
Asi mismo, Fu’adah et al. (2023) examinan el impacto de la autoeficacia del CO en el
desempeiio de los empleados, donde sus resultados indican que cuanto mayor es la
autoeficacia de una persona, mayor es el nivel de compromiso con la organizacion.

Bajo este marco de referencia, pocos estudios han sido capaces de recurrir al analisis
de la RSC y el CO en su conjunto, por lo que el presente articulo tiene como objetivo
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proporcionar una base sélida de conocimiento a través de una revisidn sistematica y
bibliométrica de literatura sobre la RSC y el CO, que identifique oportunidades para el avance
tedrico y empirico en el contexto hotelero.

El documento se divide en cuatro apartados: en primera instancia se presenta un
referente sobre los conceptos formulados y la situacion actual del contexto sobre la RSC y el
CO, dentro del sector hotelero; el segundo apartado describe el proceso que siguid la
investigacion partiendo de una revisidn sistematica de literatura desde la metodologia
PRISMA (Preferred Reporting Items for Systematic Reviews and Meta-analyses) bajo las etapas
de identificacién, cribado, elegibilidad e inclusién; en un tercer apartado se presentan los
resultados divididos en un andlisis bibliométrico y otro de contenido, de donde derivaron
lineas tematicas de investigacion. Finalmente se muestran las conclusiones y las limitaciones
del estudio.

Il. METODOLOGIA

Esta investigacion se guio bajo los enfoques cuantitativo y cualitativo, ya que se
utilizaron la bibliometria y la revisidn de literatura para mapear la estructura de investigacion
y los campos disciplinares (Zupic y Cater, 2015) a través de métricas y analisis de contenido
para evaluar la calidad de las publicaciones cientificas (Koseoglu et al., 2016). Se utilizaron dos
tipos de técnicas bibliométricas, las de evaluacidon y la de relacién; las primeras incluyeron
medidas de productividad (cantidad de articulos por afio, paises, revistas y autores) y de
impacto (citas por autor); mientras que en la de relacidn se utilizo el analisis de coocurrencias
de palabras clave.

Por otra parte, para la revision sistematica se siguio la metodologia PRISMA (Preferred
Reporting Items for Systematic reviews and Meta-Analyses) version 2020, la cual integra
cuatro etapas de verificacion aplicadas a las ciencias sociales: identificacién, cribado,
elegibilidad e inclusién (ver Figura 1). La primera fase, consistié en una busqueda en la base
de datos Scopus utilizando palabras clave en inglés como «corporate social responsibility»,
«organizational commitment», «hotel» y «hospitality industry», con documentos publicados
durante el periodo 2017 al 2022 (23 de agosto de 2022) con la finalidad de disminuir el sesgo
en los resultados obtenidos respecto al objeto de estudio; excluyendo desde esta etapa,
libros, cartas al editor, resefias y conferencias, manteniendo solo articulos.

Al realizar esta primera busqueda se obtuvieron 48 articulos, mostrando que la
investigacion en conjunto de RSCy CO en el sector hotelero es limitada, lo cual, llevé a incluir
dos ecuaciones de busqueda mads, abordando las variables de forma individual, para asi
ampliar el nimero de articulos y obtener un analisis mas completo (ver Tabla 1).

Tabla 1. Ecuaciones de busqueda

Ecuaciones de busqueda Resultados
((TITLE-ABS-KEY ("corporate social responsibility") AND TITLE-ABS 314
SCOPUS KEY (hotel OR "hospitality industry") AND (LIMIT-TO (DOCTYPE,"ar"))
((TITLE-ABS-KEY ("organizational commitment") AND TITLE-ABS- 178

KEY (hotel OR "hospitality industry") AND (LIMIT-TO (DOCTYPE,"ar"))
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((TITLE-ABS-KEY ("corporate social responsibility") AND TITLE-ABS-KEY
("organizational commitment"))) AND (hotel OR "hospitality industry) AND (LIMIT- 48
TO (DOCTYPE,"ar"))

Elaboracion propia

La segunda fase, permitié aplicar los criterios de exclusion, eliminando articulos sin
autor y articulos duplicados. Posteriormente, se revisé la pertinencia tematica en los titulos,
palabras clave y abstract de cada documento, excluyéndose 150 articulos de RSC, nueve de
CO y 33 que contenian las variables en conjunto; asi mismo, se descartaron un total de 35
articulos que no se encontraban en acceso abierto y no fueron proporcionados por los
autores.

Para la etapa de elegibilidad, se examinaron a texto completo 242 articulos,
obteniendo informacion relevante sobre el objeto de estudio. En esta etapa, se eliminaron
119 articulos por falta de pertinencia; y finalmente, se genera un analisis bibliométrico
(apoyado del software VOSviewer) y de contenido sobre 123 articulos organizados en tres
categorias: a) RSC, b) CO, vy, c) RSCy CO.

Figura 1. Diagrama de flujo PRISMA
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Elaboracién propia
l1l. RESULTADOS

3.1 Analisis bibliométrico

En los ultimos cinco afios se revela una alta produccidn cientifica (490 articulos) sobre
RSCy CO (ver Figura 2), se observa que las investigaciones aumentaron con el tiempo, 64% de
los articulos publicados corresponden a RSC, frente al 24% de los que analizan el CO. No
obstante, pocos estudios han sido capaces de recurrir a la indagacién de la RSC y el CO de
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forma conjunta (10% de los articulos), lo que muestra un vacio de conocimiento respecto al
tema.

Figura 2. Articulos publicados por afio
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Elaboracion propia

Una importante labor de produccion cientifica se localiza en Estados Unidos (16.3%),
China (16.1%), Corea del Sur (10.4%), Espaia (10.2%) y Pakistan (9.7%). La figura 3 muestra el
avance de los paises asidticos respecto al tema, ademds de otros paises que no han
investigado sobre la RSC (Chipre, Indonesia, Egipto) o bien el CO (Arabia Saudita, Italia, Suiza).
Del mismo modo, se expone el limitado interés hacia la investigacién de las dos variables en
conjunto, donde China y Estados Unidos se encuentran a la vanguardia.

Figura 3. Articulos publicados por paises
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Elaboracién propia
Con relacion a las revistas cientificas mas productivas en temas de RSC y CO, destaca
la revista internacional Sustainability (Switzerland) que representa 9.8% del total de articulos
publicados, el International Journal of Hospitality Management con 8.6% de articulos y el
International Journal of Contemporary Hospitality Management con 6.7% de articulos (ver
Tabla 2). Cabe mencionar que, dentro del ranking de las diez principales revistas, estas
mantienen un enfoque especifico hacia el dmbito del turismo y la hoteleria.

Tabla 2. Revistas con mas publicaciones

Responsabilidad social corporativa Compromiso organizacional
Revista Cantidad Revista Cantidad
Sustainability (Switzerland) 33 International Journal of Hospitality 15
Management
International Journal of Hospitality 24 International Journal of Contemporary 10
Management Hospitality Management
International Journal of Contemporary 23 Journal of Human Resources in 10
Hospitality Management Hospitality and Tourism
Journal of Sustainable Tourism 17 Sustainability (Switzerland) 8
Corporate Social Responsibility and 16 African Journal of Hospitality, Tourism 4
Environmental Management and Leisure
Worldwide Hospitality and Tourism 14 Frontiers in Psychology 4
Themes
Journal of Hospitality and Tourism 13 International Journal of Hospitality and 3
Management Tourism Administration
Tourism Management 9 Journal of Quality Assurance in 3
Hospitality and Tourism
Current Issues in Tourism 8 Management Science Letters 3
Social Responsibility Journal 8 Tourism Management 3
Otras 147 Otras 65
Responsabilidad social corporativa y Compromiso organizacional

Revista Cantidad
Sustainability (Switzerland) 7
Corporate Social Responsibility and Environmental Management 4
International Journal of Hospitality Management 3
Business Ethics, Environment, and Responsibility 2
Economic Research-Ekonomska Istrazivanja 2
Cornell Hospitality Quarterly 1
DETUROPE 1
Frontiers in Psychology 1
GeoScape 1
Journal of Hospitality and Tourism Management 1
Otras 25

Elaboracién propia

Por otra parte, la Tabla 3 presenta el nimero total de documentos publicados por
autor y sus citaciones. Respecto a la RSC, destaca Woon-Moo Hur, como el autor mas
influyente hasta la fecha, sus publicaciones se encuentran en colaboracién con otros autores
surcoreanos como Tae-Won Moon, quien se encuentra en segunda posicién por el niumero de
documentos publicados; sin embargo, es el primero en el ranking por la cantidad de
citaciones. El articulo donde participan ambos, How Employees’ Perceptions of CSR Increase
Employee Creativity: Mediating Mechanisms of Compassion at Work and Intrinsic Motivation

Investigaciones Turisticas
N° 27, enero 2024, pp. 243-267 243



Responsabilidad social corporativa y compromiso organizacional en la hoteleria. Una revision sistematica y
bibliométrica

es el mas referenciado al alcanzar 100 citas; se trata de un estudio cuantitativo que examina
la percepcién de los empleados sobre la RSC mediada por otras variables que aumentan su
creatividad. En cuanto al CO, Kim, Seongseop es el autor con mayor nimero de citaciones, su
articulo How the COVID-19 pandemic affected hotel Employee stress: Employee perceptions of
occupational stressors and their consequences, cuyo tema es de especial interés al tratarse de
factores que impactaron en el personal del sector hotelero frente a la crisis vivida por la
pandemia de COVID-19.

De igual forma, el autor mas citado respecto al estudio de la asociacién RSC-CO es
Filimonau Viachaslau, cuyo articulo The COVID-19 pandemic and organisational commitment
of senior hotel managers alcanzé 115 citaciones, describiendo cdmo la pandemia redujo la
seguridad laboral, pero, las practicas de RSC reforzaron la resiliencia organizacional
fortaleciendo el CO de los empleados.

Tabla 3. Autores mas citados y sus publicaciones

Responsabilidad social corporativa Compromiso organizacional
Autor Documentos N° de Autor Documentos N° de
citas citas
Hur, Won-moo 8 251 Kim, Seongseop (Sam) 3 113
Moon, Tae-Won 5 226 Duverger, Philippe 2 47
Kim, Ho-Seok 5 116 Yu, Larry 2 47
Han, Heesup 10 112 Dorta-Afonso, Daniel 2 34
Lee Seoki 7 107 Garcia, Francisco J. 2 34
Bogan, Erhan 6 102 Gonzalez, Manuel 2 34
Dedeoglu, Bekir 5 89 Kim, Peter Beomcheol 2 32
Kim, Minseong 5 59 Chang, Wen 2 28
Ahamad, Naveed 6 56 Kong, Haiyan 2 26
Ahn, ] 7 54 Ampofo, Emmanuel T. 3 8
Responsabilidad social corporativa y Compromiso organizacional
Autor Documentos Numero de citas
Filimonau, Viachaslau 2 145
Lee, Kiwon 2 68
Lee, Seoki 2 68
Lucas, Anthony F. 2 14
Milliman, John F. 2 14
Loor-Zambrano, Halder Yandry 2 9
Santos-Roldan, Luna 2 9
Palacios-Florencio, Beatriz 2 9
Jarkovska, Martina 3 1
Jarkovska, Petra 3 1

Elaboracién propia

Para el analisis de coocurrencias de palabras clave se consideraron 242 articulos
seleccionados para leer a texto completo, de los cuales, se identificaron un total de 962
palabras claves, al igual que cinco clisteres (ver Figura 4).

El cluster color verde, representa la mayor concentracion de documentos sobre RSC
que se liga con diferentes items que hablan de los stakeholders, calidad de vida, liderazgo,
entre otros, siendo temas asociados con el sector hotelero. Es importante sefalar que el factor
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con una relacién mas pronunciada es la sustentabilidad, que se puede identificar en la
variacién del tamafio de la linea que los conecta. El clister color rojo, muestra al CO muy
ligado con la satisfaccion laboral y otros temas como la intencién de rotacion y el liderazgo
transformacional que representan las acciones que el empleado puede adquirir o proyectar
dentro de la organizacion. El cluster color azul, integra tépicos relacionados con la pandemia
por COVID-19, como la cultura organizacional, el lugar de trabajo y el comportamiento social.
En el cluster color amarillo se hace énfasis en el compromiso de trabajo, la conducta civica de
las organizaciones, creatividad, la calidad de vida y la percepcién que rodea a la RSC y el CO
vista desde los empleados.

Por ultimo, el cluster color morado es débil en comparacién de los anteriores, sin
embargo, sus items son relevantes ya que se habla de un compromiso afectivo, la evaluacién
del desempefio y la gestion de recursos humanos, que son puntos clave para la
implementacién del CO y la RSC en el sector hotelero.

Figura 4. Red de palabras claves
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Elaboracién propia
3.2 Analisis de contenido

El andlisis de contenido se realizé a partir de 123 articulos que fueron seleccionados
con la pertinencia de esta investigacion, identificando que la gran mayoria se enfocan a temas
especificos y recurrentes, por lo cual, dichos articulos se categorizaron sobre las tematicas de
RSC y CO, los cuales han contribuido al conocimiento de estos. En la Tabla 4, se pueden
apreciar las lineas tematicas que se desprenden de la revisidon de los articulos. De la misma
forma se abundara a mayor detalle sobre cada una de estas lineas tematicas y la pertinencia
hacia los empleados del sector hotelero.
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Tabla 4. Clasificacidn de articulos por tematica

Categoria Tematica
Gestion ambiental
Responsabilidad social Bienestar laboral
corporativa Ciudadania organizacional
Innovacién

Bienestar laboral
Compromiso organizacional Satisfaccién laboral
Rotacion de personal
Comportamientos proambientales
Gestion de recursos humanos

Bienestar laboral

RSCy CO

Elaboracién propia
3.2.1. Responsabilidad social corporativa (RSC)

La gestion ambiental es una perspectiva que permea en la mayoria de los estudios de RSC,
debido entre otras razones al controvertido comportamiento de la industria hotelera al
ocasionar impactos ecoldgicos negativos como la contaminacion ocasionada por desechos y
el uso excesivo de recursos naturales, entre otros. Las investigaciones bajo este enfoque han
ido avanzando a través de los afios (AlSuwaidi et al., 2021; Bogan y Dedeoglu, 2020; Channa
et al., 2021; Farooq y Salam, 2020; Farmaki y Stergiou, 2021; Kim et al., 2020; Rhou vy Singal,
2020), se abordan tdpicos como las percepciones del personal en torno a las practicas
ambientales que realizan los hoteles (Raza et al., 2021; Shah et al., 2021; Srivastava y Shree,
2019; Tian y Robertson, 2019); también, acerca del efecto que tiene la RSC sobre el bienestar
laboral, y el comportamiento ecoldgico de la organizacién (Ahmed et al., 2020; Su y Swanson,
2019), y de los empleados (Fung Wong y Kim, 2020; Kim et al., 2018; Pereira et al., 2021; Shah
et al., 2021; Shao et al., 2021).

En consecuencia, los hoteles han involucrado a sus trabajadores en la gestion ambiental
(Farmaki y Stergiou, 2021; Kim et al., 2018; Shah et al., 2021; Srivastava y Shree, 2019; Tian y
Robertson, 2019; Vila-Vazquez et al.,, 2022) no solo para mejorar su comportamiento
proecolégico, sino para incrementar sus estrategias de gestion verde, donde entran en juego
las habilidades, motivaciones, participaciones y compromiso del personal para la conservacion
natural (Ubeda et al., 2021).

De forma similar, se ha identificado que la RSC en su asociacion con la gestidn
ambiental llega a tener una influencia en la identidad de los empleados y por consecuencia en
el desempefio ecoldgico de la organizacién; adicionalmente, logrando en los trabajadores un
compromiso fuera de sus funciones laborales (Ahmed et al.,, 2022; Channa et al., 2021).
Incluso, el liderazgo interviene como mediador de la RSC y el comportamiento ambiental de
los empleados, ya que la influencia de un guia genera una mayor motivacion para preservar la
naturaleza, disminuyendo la huella ambiental de los hoteles (Xu et al., 2022).

El bienestar laboral ha sido otro tema recurrente en la literatura sobre RSC (Su y
Swanson, 2019), analizando factores tanto fisicos como psicolégicos para identificar actitudes
de los empleados dentro y fuera del lugar del trabajo (AlSuwaidi et al., 2021). Las acciones de
RSC se tornan como elementos clave para lograr una satisfaccién laboral (Freire y Gongalves,
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2021; Kunda et al., 2019; Shin y Hur, 2020). Incluso, se ha sefialado que mantener estas
practicas socialmente responsables aumentan por una parte la motivacidon y el compromiso
de los empleados, y por la otra, el reconocimiento de la empresa frente a la sociedad, ya que
se aplica el principio de reciprocidad brindando sugerencias constructivas hacia su lugar de
trabajo (Bouichou et al., 2022; Liu et al., 2021).

Estudios recientes demuestran que existen factores de RSC como la calidad de vida
laboral que aumentan la lealtad de los trabajadores, por ende, estos se involucran
activamente con la empresa en la resolucién de problemas y logro de los objetivos (Xue et al.,
2022; Wong et al., 2021). La participacién de los empleados en actividades de RSC se han
vuelto una experiencia valiosa, generando un mayor compromiso laboral, sobre todo si se
trata de acciones a favor de las comunidades (Nazir y Islam, 2020a). De la misma forma, se
identifica que las nuevas generaciones son mas conscientes y sensibles a los problemas de su
entorno, por lo que se interesan en trabajar en hoteles que ofrezcan condiciones de trabajo
decente, provocando recomendaciones entre sus grupos de colegas (Bogan y Dedeoglu,
2019). Al mismo tiempo, las empresas lo consideran como un talento que influird en la
contratacion y retencion de empleados (Kim et al., 2017; Sharma y Mishra, 2019).

En los ultimos afios se observan estudios de RSC en su asociacion con el compromiso
de ciudadania organizacional (OCB por sus siglas en inglés), un elemento que permite que los
empleados aumenten su satisfaccion laboral y promuevan el funcionamiento eficaz de la
organizaciéon (Bogan y Dedeoglu, 2020). Donde la RSC y el OCB han sido considerados como
conceptos paralelos aplicados en diferentes niveles de retribucidn; es decir, en un nivel macro
gue busca el bienestar de la sociedad cumpliendo con actividades voluntarias de caracter
econdmico, técnico y legal. Y desde un nivel micro, orientado a los empleados que mas alla de
la recompensa econdmica buscan incrementar su bienestar (Ko et al., 2018; Zhang et al.,
2021).

La RSC brinda a los trabajadores una sensacion de seguridad, autoestima y pertenencia
(Kunda et al., 2019; Supanti y Butcher, 2019); empero, no resulta suficiente para que estos se
involucren en roles adicionales que vayan mas alla de sus funciones (Kunda et al., 2019; Zhang
et al., 2021); ademas, existe poca evidencia empirica sobre el alcance de una confianza plena
de los trabajadores hacia la empresa hotelera (Kunda et al., 2019). Se evidencia que la
ciudadania organizacional provoca orgullo entre los empleados que pertenecen a una
empresa socialmente responsable (Hameed et al., 2019); sobre todo, cuando existen en el
personal valores y estilos de vida adquiridos fuera del contexto laboral; ya que se crea
identidad con las practicas organizativas (Mensah et al., 2021).

Las acciones de RSC generan una ventaja competitiva en el sector hotelero a partir de
la innovacion y la creatividad (Da Silva y Da Silva, 2020). Se ha percibido que los hoteles que
son responsables socialmente aumentan la creatividad de sus empleados (Afridi et al., 2020;
Hur et al., 2018; Oh et al., 2022; Shao et al., 2022). Lo mismo sucede con la innovaciéon (Kim
et al., 2018; Nazir e Islam, 2020b) o la eficacia de la comunicacion como estrategia de
mercadotecnia (Kucukusta et al., 2019); la cual se debe fortalecer al exterior por los clientes y
al interior, porque los empleados son un importante grupo de interés que sustenta la
operacion de la industria hotelera (Bouichou et al., 2022; Channa et al., 2021; Zizka, 2017).

Los hoteles han sido criticamente cuestionados por utilizar a la RSC como una ventaja
competitiva solo en el orden econémico, argumentando que su aplicacion llega a ser
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superficial debido a que no se cumplen los criterios para el bienestar de los empleados
(Farmaki y Stergiou, 2021). Por ello, existen considerables investigaciones sobre RSC vy
satisfaccion laboral (Appiah, 2019), bienestar laboral, compromiso afectivo, CO,
comportamiento de los empleados, comportamiento de la ciudadania organizacional (Youn 'y
Kim, 2022), y comportamientos innovadores (Hur et al., 2019; Nazir e Islam, 2020b) ya que en
el hoteleria es necesario conocer y mejorar la relacion empresa-empleado a través de las
practicas de RSC, debido a que los empleados son tanto beneficiarios como contribuyentes
(Farmaki, 2019; Garcia-Rodriguez et al., 2021; Youn y Kim, 2022).

3.2.2. Compromiso organizacional (CO)

El compromiso de los empleados se logra analizar desde tres dimensiones: afectiva,
normativa y de continuidad, establecidas por Meyer y Allen en 1991; a partir de este modelo
se han desarrollado una gran cantidad de investigaciones. Se puede resaltar que el CO afectivo
ha llegado a tener mas atencidon (Bahuguna et al., 2023), ya que se analizan los apegos
emocionales de los trabajadores (Alferaih et al., 2018; Appaw et al., 2021). El compromiso
normativo, se refiere al deber, lealtad u obligacion del empleado hacia la organizacion; y el de
continuidad se concibe como la conciencia de los costos personales y sociales que tiene el
empleado a consecuencia del tiempo, dinero y esfuerzo que ha dado a la organizacion (Appaw
et al.,, 2021).

Igual que como sucede en los estudios sobre RSC, una considerable cantidad de
literatura cientifica de CO ha sido publicada en torno al bienestar laboral; en esta se plantea
como la industria hotelera se ha visto afectada por la constante rotacidén de personal, donde
inciden factores como las malas condiciones de trabajo, los bajos salarios y el escaso
desarrollo profesional; ademas, de que un alto porcentaje de trabajadores mantienen bajos
niveles académicos, incidiendo en un cambio constante de empleo (Ampofo et al., 2022;
Ampofo y Karatepe, 2022).

Autores sefalan la significativa relacion e influencia entre la satisfaccién laboral y la
rotacion de personal (Ampofo et al., 2022; Chang y Busser, 2017). En ese tenor, el
incumplimiento de las condiciones de trabajo incide negativamente en la satisfaccién laboral,
afectando el estado emocional del empleado que serd contagiado a los compafieros de trabajo
(Evren y Cakici, 2022; Ghaderi et al., 2021), lo que contribuye a la disminucién del CO (Yao et
al., 2019). Al respecto, se deja claro que la satisfaccion laboral no es una condicidn suficiente
para que los empleados generen un sentimiento de permanencia en la empresa (Yao et al.,
2019), ya que se observa que los hoteles otorgan mayor atencion a los empleados calificados
y talentosos, tratando de retenerlos a través del aumento de recompensas de tipo econédmico;
sin embargo, esto no siempre se consigue (Alferaih et al., 2018; Asimah, 2018; Mejia et al.,
2020).

Paraddjicamente, las repercusiones pueden llegar a ser altas, si los hoteles no logran
retener a sus empleados, cuando estos se retiran se llevan conocimientos, habilidades y
capacidades que han contribuido para la operacion y metas de la empresa (Asimah, 2018);
incluso pueden incrementar los costos de reemplazo y la insatisfaccién de los clientes (Dlamini
et al., 2017; Prentice et al., 2019).

En otro sentido, la investigacion en esta linea muestra que existen componentes
psicologicos y sociales que afectan el CO, los cuales aumentaron a partir de la pandemia por
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COVID-19 (Prentice et al., 2019). En variados casos se evidencio estrés entre los trabajadores
como consecuencia de la reduccion salarial y el ajuste de las jornadas laborales (Wang et al.,
2019). Igualmente, la naturaleza del trabajo turistico mantiene condiciones que se asocian
negativamente con el CO (Ampofo, et al., 2022; Wang et al., 2022); algo semejante ocurre
cuando las camaristas de los hoteles mantienen trabajos rutinarios que aumentan el
agotamiento y el estrés laboral, en este caso, el CO participa como mediador, comprobandose
gue a mayor compromiso se reconforta el estrés laboral (Chiang y Liu, 2017).

Hoy en dia, los comportamientos ecolégicos de los empleados son relevantes para los
hoteles, debido al conocimiento que poseen para el cumplimiento de los procesos
ambientales (Zientara y Zamojska, 2018); este comportamiento también esta asociado con la
imagen de la organizacion (Arshad et al., 2021) y la ciudadania organizacional (OCBE). Los
estudios demuestran que estas variables han contribuido en la coordinacién entre
compafieros, el aprendizaje organizacional y el fortalecimiento de valores entre los empleados
(Aguiar et al., 2020; Zientara y Zamojska, 2018); aumentando la lealtad y la produccién, asi
como el CO (Nazarian et al., 2020; Susita et al., 2020; Zhang et al., 2022).

Del mismo modo, en la literatura se identifica que, a partir de la mediacién de una
satisfacciéon laboral y un CO afectivo, se aumenta el comportamiento de ciudadania
organizacional (OCB); por ello, el area de recursos humanos debe atender las condiciones
laborales, el trabajo en equipo vy el liderazgo; ya que de lo contrario serd dificil para los
empleados reconocer cual es su compromiso con el hotel (Prasetio et al., 2017).

La gestion de los recursos humanos es una funcién esencial en la hoteleria (Dheera y
Krishnan, 2020); a través de ella se determinan variadas actividades que inciden en el aumento
o disminucion del CO (Rangus et al., 2020). Existen autores que aluden que la adquisicion de
este compromiso se relaciona con la justicia organizacional que promueve el significado del
lugar de trabajo y predice actitudes y comportamientos positivos entre los empleados (Aguiar
et al., 2020). Asi mismo, el uso de la equidad puede ser clave para el CO en la hoteleria,
brindando una reciprocidad que desarrolla apego emocional entre empleado-empresa
(Appaw et al.,, 2021). Sin embargo, puede generarse confusidn cuando las personas
permanecen en la organizacién, pero no muestran un apego emocional; en estos casos, se ven
obligados a seguir trabajando a pesar de la insatisfaccion porque carecen de un trabajo
alternativo (Ampofo et al., 2022).

Se hace mencidn que entre mas alta la jerarquia en puestos laborales mayor sera el
nivel de compromiso, debido al tipo de responsabilidades que adquieren en la organizacion
(Borkowska y Czerw, 2017). Igualmente, el liderazgo es un factor clave en el CO, debido a la
confianza y participacién que logran entre los empleados (Dlamini et al., 2017; Nazarian et al.,
2020). Los autores Ling et al. (2017) abordan dos tipos de liderazgo: el de servicio y el auténtico
donde ambos tienen un efecto positivo hacia el CO a través de un clima de confianza, que llega
a tener un efecto directo en el desempeiio laboral de sus trabajadores internos; por ello, los
gerentes de los hoteles deben considerar generar este tipo de liderazgo que ejerce un mayor
efecto en los empleados para ofrecer un servicio de calidad a los clientes.

Por ello, el empoderamiento de los trabajadores es un tema relevante que estimula el
CO por la confianza que otorgan los directivos para que su personal tome decisiones de forma
independiente (Ruiz et al., 2020). Se ha comprobado que el empoderamiento tiene un vinculo
positivo y significativo con las tres dimensiones del CO (Murray y Holmes, 2021).
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3.2.3. Relacion entre RSCy CO

La literatura que analiza la RSC en su vinculo con el CO es escasa en el ambito hotelero;
sin embargo, algunos estudios identifican la influencia de las acciones de RSC sobre el CO
afectivo a partir de la confianza organizativa, donde el comportamiento de los empleados se
mejoray las intenciones de rotacién disminuyen (Farooq et al., 2019). Cuando los trabajadores
perciben que las iniciativas de RSC estan dirigidas hacia su bienestar, se sienten obligados a
corresponder positivamente. Conviene subrayar que el nivel de compromiso dependera del
tipo de actividades de RSC, ya que influyen de forma diferente; por lo que aquellas orientadas
hacia los empleados son las de mayor influencia (Farooq et al., 2019; Jarkovska y Jarkovska,
2021a, 2021b).

A partir de las acciones implementadas por las empresas a consecuencia de la
pandemia por COVID-19, surgieron dudas hacia la responsabilidad de las empresas, sobre
todo cuando la actividad turistica fue altamente golpeada por la contingencia; en ese sentido,
Filimonau et al. (2020) analizé el CO en aquellos hoteles que actuaron con responsabilidad en
beneficio de sus trabajadores, lo que generd una significativa lealtad y compromiso entre
estos para resistir futuras crisis.

No obstante, los autores Oh et al. (2021) identifican que la relacién entre la RSC vy el
CO pueden variar en funcion de factores motivacionales que van de la mano con el nivel del
puesto laboral, debido a que los trabajadores en puestos gerenciales demuestran una mayor
motivaciéon y compromiso hacia la organizacién a comparacién de trabajadores que no
cuentan con este nivel laboral, debido al conocimiento a detalle que se tiene sobre las
actividades de RSC en su organizacion.

IV. CONCLUSIONES

La RSC y el CO son dos grandes tematicas que han adquirido cada vez mas relevancia
e importancia en la investigacion del turismo; por ello, analizar cdmo la RSC es un
determinante del CO puede contribuir a otorgar explicaciones a una serie de problematicas
gue se presentan entre el personal del sector hotelero como la alta rotacidon laboral y el bajo
compromiso que desarrolla, entre otros.

Siendo asi, a partir del analisis bibliométrico se ha obtenido un panorama global de la
situacién actual sobre ambas variables a través de los resultados por afios, paises, revista con
mayor publicacion, autores y palabras clave, que han permitido evidenciar que la RSC ha sido
la variable mayormente estudiada en la hoteleria a comparacién del CO. Donde gran parte de
la investigacion existente ha sido desarrollada en Estados Unidos y China, destacdndose como
una debilidad la falta de estudios en el contexto latinoamericano. Hasta la fecha la mayoria de
las publicaciones de corte empirico han seguido un enfoque cuantitativo, midiendo la
percepcion de los trabajadores sobre cada una de las variables; se destaca una marcada
orientacién hacia el bienestar laboral, la satisfaccién de los trabajadores, la rotacién del
personal y la gestion ambiental.

La revision sistematica confirmé la relacidon existente entre la RSCy el CO; sin embargo,
en los Ultimos afos numerosas investigaciones se han soportado en la percepcion de
empleados de niveles gerenciales, siendo necesario el analisis con empleados operativos.
Igualmente se observa un abordaje del CO orientado hacia su dimension afectiva, donde se
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valora el apego emocional de los trabajadores hacia las empresas hoteleras; dejando
pendiente las investigaciones desde sus otras dimensiones. Estos hallazgos fueron diferentes
frente a otras revisiones de literatura, donde las dimensiones han sido tratadas desde su
perspectiva tedrica y en su asociacidon hacia la innovacion y la autoeficacia (Fu’adah et al.,
2023; Muhamad et al., 2023).

Asi mismo, se ha identificado que la comunicacidn de las actividades de RSC a las partes
interesadas internas es insuficiente tal como el estudio realizado por Madanaguli et al. (2023),
por lo que, la mayor asociacién entre la RSC y los empleados se identifica en las iniciativas
filantrépicas y los beneficios econdmicos que pueden llegar a tener un impacto en su calidad
de vida. Igualmente, se observan categorias que dan sentido de pertenencia a los empleados
de la hoteleria, como son el bienestar y la satisfaccion laboral, cualidades similares con la
investigacion de Singh et al (2023).

El sector hotelero presenta un escenario complejo, busca mantenerse vigente y
competitivo en el mercado turistico; por lo que implementar la RSC y lograr el CO entre su
planta laboral ha estado condicionado por ciertas dificultades como la pandemia por COVID-
19, el cambio climatico y los conflictos politicos, entre otros; por lo que algunos estudios dejan
evidencia sobre ello; sin embargo, existe la necesidad de una mayor discusidon sobre como
inciden estos eventos sobre las acciones de RSC y de qué forma se comporta el CO en las
empresas hoteleras frente a estas condiciones.

Asi mismo, se recomienda analizar cédmo las organizaciones se enfocan en
implementar acciones de RSC de forma interna y cdmo estas impactan en el nivel de CO que
tienen sus trabajadores, ya que esto beneficiara al alcance de los objetivos y metas de la
organizacidn. Después de este analisis, se observa que las empresas hoteleras deben seguir
ampliando sus estrategias ambientales a la par de aumentar actividades donde las
comunidades puedan ser participantes. La hoteleria debe mejorar su relaciéon con los
empleados, con la finalidad de que exista una reciprocidad mutua entre ambas partes,
tomando en cuenta que el bienestar de sus trabajadores es fundamental incluidas las
recompensas econdmicas. Ademas, se identifica que el liderazgo es un factor relevante para
impulsar acciones de igualdad y equidad entre el personal.

Esta investigacidon presenta limitaciones que recaen principalmente en la utilizacién de
una sola base de datos (Scopus), asi como la exclusién de documentos académicos como tesis,
libros, y otras publicaciones relevantes. Por ende, se recomienda que para futuras
investigaciones se amplie el conocimiento al contexto de América Latina, ya que la revisién
muestra que la gran mayoria de investigaciones de RSC y CO se realizan en paises como
Estados Unidos y China. Se sugiere revisar otras bases de datos como Web of Science, Scielo
y Redalyc, entre otras, que integren revistas iberoamericanas, las cuales podrian aportar
mayores contenidos que muestren una realidad en otros contextos. También se sugiere
agregar documentos publicados en otros idiomas diferentes del inglés.
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