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RESUMEN
La responsabilidad social se originó luego de la preocupación de los ciudadanos por 
los daños causados al medio ambiente, por parte de las empresas que contaminan 
o se despreocupan de su entorno. En el Perú los estudios de Responsabilidad Social
Empresarial (RSE) son incipientes, en especial los asociados al sector hotelero, por lo 
que aún se desconoce la influencia que tiene la RSE en el comportamiento del consumo 
de alojamiento. Por lo anterior, el presente trabajo de investigación se realizó con la 
finalidad de determinar de qué manera influye la RSE en el comportamiento de compra 
de los consumidores de servicios hoteleros en la ciudad de Tacna, determinando la 
valoración que posee el consumidor y los factores que influyen en su decisión de 
compra. Se utilizaron entrevistas y un grupo de expertos para desarrollar el contexto 
del sector y dos tipos de cuestionarios, uno aplicado a las empresas hoteleras y el otro 
aplicado a los huéspedes del mismo. El estudio concluye que existe relación entre la 
RSE y el comportamiento de compra de los consumidores de los servicios hoteleros de 
Tacna, tanto en el ámbito económico, como legal, ético y filantrópico.
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ABSTRACT
Social responsibility derives from citizens’ concern for environmental damage 
caused by corporations. In Peru, research on Corporate Social Responsibility (CSR) 
is incipient, especially that related with hotel companies. This study objective is to 
determine how CSR influences the purchasing behavior of Tacna city hotel guests. 
We identified both hotel guests valuation and the variables that influenced their 
purchase decision. To collect information we used interviews, panel of experts, and 
questionnaires sent out to hotel companies and hotel guests. We found that there is a 
relationship between hotels’ CRS practices and consumers’ behavior in its economic, 
ethical, and philanthropic dimension. 
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INTRODUCCIÓN

Durante los últimos años, las voces hablan de la re-
volución de la Responsabilidad Social Empresarial (en 
adelante, RSE) como una ventaja que es cada vez 
más fuerte (Agüeros, Rodríguez y Sandoval, 2011). Es 
sabido que en países con desarrollo social más avan-
zado que el Perú, los compradores consideran el fac-
tor de la RSE como parte del proceso de decisión de 
compra y que además es valorado por el consumidor, 
permitiendo a las empresas cobrar un sobrecosto por 
el mismo (Kalaydjian y Riznyk, 2012). Por su parte, en 
las últimas décadas el público, el gobierno, los clien-
tes y las restantes partes interesadas han demostra-
do una creciente toma de consciencia acerca de la 
importancia de las consecuencias sociales y ambien-
tales de las actividades económicas (De Grosbois, 
2012). Muchas empresas, como Microsoft, Google o 
LEGO Group1, han empezado por implementar iniciati-
vas para mitigar los efectos negativos de sus opera-
ciones como también contribuir positivamente en las 
localidades donde estas operan (De Grosbois, 2012).

Desde hace varios lustros, la RSE ha venido ganando 
influencia en la agenda global de las empresas y por 
consecuencia en la investigación académica (Marqui-
na y Reficco, 2015). Cada vez más los ejecutivos a nivel 
internacional reconocen la importancia del bien común. 
Así, por ejemplo, el 80% de los 4238 ejecutivos en-
cuestados en 116 países consideraban que los aportes 
efectuados a sus grupos de interés redituaban en un 
mayor valor para los accionistas (Marquina, 2009). 

Sin embargo, a nivel local existe la necesidad de co-
nocer y evidenciar resultados que puedan aportar a 
la discusión sobre la influencia que presenta la RSE, 
en el comportamiento de compra de servicios hotele-
ros de tres estrellas, recabando evidencias empíricas 
sobre los efectos observados en la ciudad de Tacna, 
Perú. Considerando que de acuerdo a datos estadís-
ticos ofrecidos por el Ministerio de Comercio Exterior 
y Turismo (MINCETUR), Tacna (Perú) tiene 13 hoteles 
bajo esta categoría. Cabe mencionar que en el año 
2015 el total de arribos nacionales fue de 39.608, y 
extranjeros fueron de 32.630.2

Por lo anterior, el presente artículo de investigación 
tiene por objetivo determinar si en el sector hotelero, 
la RSE genera una ventaja competitiva que sea perci-
bida y aceptada por los consumidores.

En primer lugar, se presenta una revisión bibliográfica 
con relación al concepto de RSE y su vinculación con 
el sector hotelero. Luego, se explica el planteamiento 
del problema y se exponen los resultados de la inves-
tigación realizada, para posteriormente entregar las 
conclusiones del trabajo.

REVISIÓN BIBLIOGRÁFICA

El turismo puede tener la capacidad para causar un 
impacto en el destino de las economías, sociedades, 
culturas y medio ambiente. Tanto clientes como la 
sociedad están demostrando creciente preocupación 
acerca de los impactos negativos de la industria hote-
lera y cada vez más, están interesados en saber acer-
ca de sus prácticas de RSE (Chung y Parker, 2010; De 
Grosbois, 2012).

La industria hotelera es una de los sectores de más 
rápido crecimiento en el mundo (De Grosbois, 2012), 
esta: “consume energía, agua, comida, papel, lino, 
lavandería, consumibles, materiales de limpieza de 
papelería y otros recursos, además produce conta-
minación en el aire, en el agua, del suelo y del ruido 
e impacta en las comunidades locales a través de la 
ocupación del suelo, uso de la infraestructura y las 
relaciones con las empresas locales y del gobierno” 
(Chung y Parker, 2010, p. 49). 

Otros impactos incluyen emisiones de aire acondicio-
nado y calefacción, agua caliente, agua gris, alimentos 
envasados y otros gastos (Gray y Bebbington, 2001).

El concepto moderno de RSE ha evolucionado desde 
los 50, formalizado en los 60 y proliferado en los 70 
(Carroll, 1999). La RSE se puede definir ampliamen-
te como las actividades que hacen las empresas, 
buenos ciudadanos que contribuyen al bienestar de 
la sociedad más allá de su propios intereses (Ho 
Kang, Lee, y Huh, 2010). Pero, una de las definiciones 
más ampliamente adoptadas es la del World Busi-
ness Council for Sustainable Development (WBCSD, 
1999), afirma que la “RSE es el continuo compromiso 
de las empresas por tener un comportamiento ético 
y de contribuir al desarrollo económico mediante la 
mejora de la calidad de vida de sus trabajadores y de 
sus familias como de la comunidad y la sociedad en 
general” (WBCSD, 1999). Los stakeholders cada vez 
más piden saber más de las empresas, más allá de 

1. Información obtenida a partir del informe Global CSR RepTrak publicado por Reputation Institute en el año 2017
2. Información que se puede obtener en https://www.mincetur.gob.pe/proyectos-de-inversion-publica/informacion-estadistica/



109

 Responsabilidad Social Empresarial … / Bernal, Leo y Rossi

la marca y de los productos que adquieren, y buscan 
una mayor transparencia y accountability de estas. 
(De Grosbois, 2012).

La RSE promueve acciones que parecen fomentar 
algún bien social más allá de los intereses de la em-
presa, la cual es requerida por la ley (McWilliams y 
Siegel, 2001), por lo que hay muchas razones para 
implementar la RSE: proveer una respuesta a las soli-
citudes específicas de las partes interesadas, mejorar 
el rendimiento de la empresa, aumentar la reputación 
de la empresa, generar lealtad del cliente o anticipar-
se a sanciones legales (Basu y Palazzo, 2008). La cali-
dad en la industria hotelera es el factor clave en orden 
para obtener una ventaja competitiva y una distinción 
en el mercado (Benavides-Velasco, Quintana-García, 
Marchante-Lara, 2014).

Desde el año 2002, los estudios sobre la RSE en el 
sector hotelero han ido en aumento, (Tsai, Hsu, Chen, 
Lin y Chen, 2010). Para Henderson (2007), la industria 
del turismo tiene deberes particulares e identificables 
debido a su relación con el medio ambiente y la so-
ciedad, a pesar de que es una tarea desafiante reco-
nocer que aquellas obligaciones son de tipo RSE. La 
RSE pide a las empresas que tomen sus responsabi-
lidades sociales tan seriamente como persiguen sus 
objetivos económicos y esto aplica a los hoteles turís-
ticos internacionales como a cualquier otro. Es decir, 
se han convertido en expertos en responsabilizarse 
de las responsabilidades sociales de sus actividades 
(Tsai y cols, 2010).

Los estudios sobre RSE, por ejemplo las investigacio-
nes de Margolis y Walsh (2001), McWilliams (2001) 
y Peters y Mullen (2001), se concentran en la rela-
ción entre esta y los resultados de la empresa, en un 
esfuerzo de medir la validez de las preocupaciones 
respecto a una compensación entre la inversión en 
RSE y la rentabilidad. Sin embargo, este artículo pre-
tende enfocarse en otro aspecto de la RSE, es decir, 
en su relación con los consumidores, y cómo estos 
valorizan la RSE dentro de una empresa al momento 
de adquirir sus servicios.

La industria hotelera es uno de los sectores que pue-
de beneficiarse del desarrollo de RSE debido a sus 
impactos económicos, sociales y, medioambientales, 
por lo que la RSE contribuye a que sea una industria 
hotelera sustentable, fomentando la tasa de reten-
ción de los clientes y empleados (Tsai y cols., 2010). 
Además tener una mayor repercusión en el desarrollo 
económico sostenible asociado con el Producto Inter-
no Bruto (PIB), el empleo (World Travel and Tourism 

Council, 2013) y la conservación de recursos natura-
les (Bohndanowicz, 2005; Chan, 2011).

Con relación a la “dimensión económica”, la RSE está 
dirigida a la generación de prosperidad en los distin-
tos niveles de la sociedad y direccionando el costo 
de la efectividad de la actividad económica (Global 
Reporting Initiative, 2006; Global Reporting Initiative, 
2011; UNEP-WTO, 2005).

 La evidencia empírica muestra que los hoteles que son 
ambientalmente amigables influyen en la intención de 
quedarse con los clientes que activamente practican ac-
tividades eco-amigables, como de aquellos que no están 
frecuentemente comprometidos en un comportamiento 
ambientalmente consciente (Han y cols., 2010).

Mientras que la “dimensión social” de la RSE se refiere 
a los impactos que una organización tiene en el siste-
ma social en el que opera. Esta dimensión incluye a las 
acciones en torno a las prácticas laborales, derechos 
humanos, sociedad y responsabilidad del producto 
(Global Reporting Initiative, 2006; Global Reporting 
Initiative, 2011). Junto con esta tendencia general de 
atención pública y corporativa a los problemas de RSE, 
la industria hotelera ha mostrado un interés incremen-
tado en RSE (Ho Kang, Lee y Huh, 2010).

Situación del sector hotelero

Las empresas hoteleras como elemento clave en la 
cadena de actividad del sector turístico, ocupan un 
papel de especial relevancia en la aplicación de polí-
ticas de Responsabilidad Social, tanto por su aporta-
ción en términos de renta y empleo (World Economic 
Forum, 2009), como por su impacto medioambiental 
(Bohdanowicz, 2006), económico y social (Brunt y 
Courtney, 1999). 

Es por esto, que desconociendo cuál es el verdadero 
impacto entre la RSE, el comportamiento y preferen-
cia de compra de los servicios hoteleros, se plantea 
a continuación, establecer una correlación y medir el 
grado de dependencia de las variables mencionadas. 
Por lo que la pregunta para este trabajo es: ¿Existe 
relación entre la RSE y el comportamiento de compra 
de los consumidores de servicios hoteleros de tres 
estrellas de la ciudad de Tacna?

METODOLOGÍA

El enfoque utilizado fue el de tipo cuantitativo, puesto 
que se busca medir la magnitud del fenómeno de la 
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RSE en la valoración por parte de los consumidores, 
con el fin de generalizar los datos de la muestra se-
leccionada. La naturaleza de los datos recolectados 
permite que puedan ser estadísticamente represen-
tativos, con la finalidad de describir las variables y 
explicar los cambios o movimientos de éstas.

El diseño es el de tipo descriptivo-correlacional. 
Es descriptivo debido a que se limita a describir el 
comportamiento de dos variables en forma indepen-
diente. Los estudios descriptivos buscan especificar 
las propiedades, las características y los perfiles de 
personas, grupos, comunidades o cualquier otro fe-
nómeno que se someta a un análisis; mientras que 
los estudios correlacionales miden cada variable para 
ver sí existe o no relación entre ellas. Este tipo de 
estudios son cuantitativos e intentan predecir el valor 
aproximado que tendrá un grupo de individuos o fenó-
menos en una variable.

Además, se ubica dentro de un diseño de investiga-
ción no experimental–transversal. No experimental 
porque no se manipularán las variables del presente 
estudio, y es transversal debido a la recolección de 
los datos se dará en un tiempo y espacio único.

El método que se empleará será el correlacional, que 
implica el propósito de evaluar la relación que existe 
entre las dos variables de la investigación.

La población estará dividida en dos grupos a analizar, 
el primero está conformado por todos los hoteles de 
tres estrellas de la ciudad de Tacna, que representa a 
una población de 13 hoteles y el segundo por los con-
sumidores de los servicios hoteleros de tres estrellas 
ubicados en la ciudad de Tacna. Para la muestra, se 
aplicará el muestreo aleatorio simple, siendo la can-
tidad de clientes: 244 clientes, aplicando la fórmula 
con un nivel de confianza del 95% y un margen de 
error del 5%.

La técnica que se utilizará en la presente investiga-
ción es la encuesta, la cual permitirá obtener datos 
estadísticos. Se utilizará como instrumento un cues-
tionario para el consumidor y otro cuestionario para 
el responsable de la atención hotelera, permitiendo 
facilitar la recolección de datos.

RESULTADOS

En la Figura 1, se muestra que los hoteles de la ciudad 
de Tacna, las dimensiones con menor promedio, son 
las proyecciones a las familias con un 1.33, segui-
do con un 1.82 por la proyección a nivel nacional y/o 
regional, 2.08 la proyección a las comunidades y un 
2.40 por el desarrollo del capital humano.

Figura 1. Implementación de la RSE en los hoteles de tres estrellas de la ciudad de Tacna.

Fuente: elaboración propia.
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En la Figura 2, el 30.5% de usuarios opina que es un 
acto altruista que la empresa realice las actuaciones 
sociales de RSE. El 66.3% de los usuarios opina que 
es positivo y lo usan para marketing de la empresa y 
el 3.2% opina que es negativo porque solo es mar-
keting.

En cuanto a la Figura 3, El 58.3% de usuarios haría 
un pago adicional del 10% del pago normal, 35.3% 
un 15% del pago adicional y un 6.4% solo el 5% por 
recibirlas en una empresa con RSE. En este caso, las 
cuestiones sociales forman parte explícita de la estra-
tegia organizativa, de manera que se puede hablar de 

Figura 2. ¿Qué opinión le merecen las actuaciones socialmente responsables de las empresas hoteleras? 

Fuente: elaboración propia.

Figura 3. Si decidió cambiar a una empresa con RSE y está dispuesto a pagar un costo adicional, ¿cuánto sería?

Fuente: elaboración propia.
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un “enfoque global de la responsabilidad social”. Por 
lo que existirán instrumentos como políticas, progra-
mas y presupuestos, en resumen: medios que permi-
tirán entregar un pronóstico sobre las repercusiones 
éticas de las decisiones en las relaciones de todos los 
actores sociales, que mantienen una relación con la 
organización. La tendencia en estos días es incorpo-
rar tanto iniciativas sociales como medioambientales 
con la actividad empresarial, porque la Responsabili-

Figura 4. ¿Cuál es el principal factor que considera valioso en un hotel para aplicación de RSE?

Fuente: elaboración propia.

Tabla 1. Influencia de la RSE y el comportamiento de compra de los consumidores de servicios hoteleros de 
tres estrellas en Tacna, 2015.

Correlaciones    

  RSE
Comportamiento de compra de los 

consumidores

RSE Coeficiente de correlación 1000 0.168*

Sig (bilateral)                                                                        0.022

 N 187 187

Comportamiento de compra 
de los consumidores Coeficiente de correlación 0.168* 1000

Sig (bilateral)                                                                        0.022

 N 187 187
Donde * es la correlación es significativa al nivel 0.05 (bilateral)
Fuente: elaboración propia.

dad Social fomenta que la empresa vaya fortalecién-
dose y genera lealtad por parte de los consumidores 
hacia una determinada marca. 

En la Figura 4, el 40.1% de los usuarios considera que 
es valioso en un hotel la aplicación de RSE contra el 
trabajo infantil; el 26.7% a la protección de los tra-
bajadores y proveedores. Y el 10.2 % a la protección 
de los derechos, género, religión y raza. Y 10.2% a la 
protección de los proveedores.

Finalmente, la Tabla 1 muestra la correlación entre la 
RSE y el comportamiento de compra, donde existe 
relación de 0.364 entre la RSE y el comportamien-

to de compra de los consumidores de los servicios 
hoteleros de tres estrellas de Tacna. (rs= 0.364, p 
< 0.05).
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CONCLUSIÓN

La RSE genera una ventaja competitiva en el rubro 
hotelero de tres estrellas en la ciudad de Tacna. Dado 
que el 100% de los encuestados cambiaría su deci-
sión de compra si la empresa hotelera presenta esta 
ventaja competitiva entre sus beneficios. Adicional-
mente el 35.30% indicó que estaría dispuesto a pagar 
un sobrecosto de 15% y un 58.30% un sobrecosto de 
10% por esa cualidad en el hotel.

De acuerdo a los resultados de la investigación se 
puede afirmar que existe correlación entre la varia-
ble independiente y dependiente. Es por ello que se 
afirma que existe relación entre la RSE y el compor-
tamiento de compra de los clientes de los servicios 
hoteleros de tres estrellas de Tacna, considerando 
como RSE, el aspecto económico, legal, ético y filan-
trópico y en el comportamiento del consumidor, ve 
los hábitos de consumo, los tipos de consumidores, 
así como los factores culturales, sociales, personales 
y psicológicos.

La mayoría de los consumidores sostiene que la RSE 
es una manera positiva a implementar en las organiza-
ciones. El 40.1% de los clientes de servicios hoteleros 
considera que es importante en un hotel la aplicación 
de RSE contra el trabajo infantil; el 26.7% a la protec-
ción de los trabajadores y proveedores, el 10.2% a la 
protección de los derechos, género, religión y raza y 
10.2% a la protección de los proveedores.
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