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Resumen 

El objetivo del estudio es analizar la influencia de la responsabilidad social empresarial (RSE) sobre el 
compromiso organizacional (CO) del sector hotelero de Puerto Morelos, México, desde la perspectiva de 
los empleados. Se utilizó un método cuantitativo, empleando la técnica de modelación de ecuaciones 
estructurales por mínimos cuadrados parciales (PLS-SEM), con estadísticos descriptivos e inferenciales 
complementarios. Los hallazgos comprueban que la RSE tiene una influencia significativa y positiva sobre 
el CO, validando la hipótesis planteada. La ética empresarial resultó ser la de mayor impacto. Se evidencia 
que el sector hotelero enfrenta problemas relacionados con las condiciones laborales afectando los 
vínculos afectivos y de pertenencia que tienen los empleados con las empresas. La originalidad del análisis 
para el campo del turismo radica en una explicación teórica más profunda de las variables estudiadas. Las 
limitaciones corresponden a la categoría de los hoteles estudiados y la perspectiva exclusivamente de los 
empleados, pudiéndose ampliar a otros colectivos 

Palabras clave: Responsabilidad social empresarial, Compromiso organizacional, Sector hotelero, 
Hoteles todo incluido, Ética empresarial.  
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Abstract 

The objective of the study is to analyze the influence of corporate social responsibility (CSR) on 
organizational commitment (OC) in the hotel sector of Puerto Morelos, Mexico, from the employees' 
perspective. A quantitative method was used, employing the technique of partial least squares structural 
equation modeling (PLS-SEM), along with complementary descriptive and inferential statistics. The 
findings prove that CSR has a significant and positive influence on CO, validating the hypothesis put 
forward. Business ethics was found to have the greatest impact. It is evident that the hotel sector faces 
problems related to working conditions, affecting the emotional bonds and sense of belonging that 
employees have with their companies. The originality of the analysis for the field of tourism lies in a 
deeper theoretical explanation of the variables studied. The limitations correspond to the category of the 
hotels studied and the exclusively employee perspective, which could be extended to other groups. 

Keywords: Corporate Social Responsibility, Organizational Commitment, Hotel Sector, All-Inclusive 
Hotels, Business Ethics. 

 
 

  

Introducción 

Durante la última década, se ha observado el creciente interés sobre la responsabilidad social empresarial 
(RSE) en ámbitos académicos y de negocios, enfocándose en el impacto positivo que las empresas 
generan en la sociedad (Gürlek y Tuna, 2019). Este énfasis ha sido impulsado por una serie de fuerzas en 
el entorno global que han modificado el panorama corporativo, donde se producen formas de gestión 
más humanistas con reconocimiento en las personas como fuente de avance y progreso (López-Casares, 
2023). Hoy en día, esta actuación se ha convertido en un valor empresarial fundamental exigido por las 
generaciones más jóvenes que desean que las empresas en las que laboran sean socialmente responsables 
(Zhang et al., 2021). Stobierski (2021) menciona que una gran parte de los empleados no quieren trabajar 
para empresas que no muestran un fuerte propósito de bienestar hacia la sociedad; por ello, las 
organizaciones se han esforzado por integrar criterios de RSE en sus operaciones, yendo más allá de los 
beneficios financieros (Jahid et al., 2023). Sin embargo, queda claro que las iniciativas de RSE por sí solas 
no generan el cambio; sino que los empleados deben estar conscientes de ellas (Stobierski, 2021).  

La mayoría de las investigaciones de RSE en el sector hotelero se han centrado en la percepción de los 
clientes (Ahn y Kwon, 2020; Bouichou et al., 2022); sin embargo, su análisis desde la visión de los 
empleados muestra menor atención, aun cuando representan una de las partes interesadas más 
importantes de la organización (Kim et al., 2016). En ese tenor, Yassin y Beckmann (2024) señalan que 
es necesaria una mayor investigación sobre el vínculo que se genera entre la RSE y los empleados. Existe 
evidencia que el personal se ve afectado por las políticas y actividades de RSE de la empresa; los beneficios 
hacia los empleados impulsan actitudes y comportamientos que impactan en la productividad de la 
organización y en un servicio de mayor calidad (Gürlek y Tuna, 2019). 

La mayoría de los estudios que han interpretado el vínculo entre empleado y empleador reconocen la 
influencia de la RSE sobre el compromiso organizacional (CO); no obstante, la mayoría de las 
investigaciones se ha centrado en analizar la dimensión afectiva del CO, sin considerar sus otros 
componentes (normativo y de continuidad) (George et al., 2020; Hayat y Afshari, 2022; Kyei-Frimpong 
et al., 2024; Lee y Kim, 2013). Al respecto, Meyer y Allen (1991) reconocen que las tres dimensiones del 
CO en conjunto construyen un estado psicológico en el empleado que determina su relación con la 
empresa, teniendo implicaciones sobre la decisión de continuar o no en ella. Así, se revela que las 
percepciones de los empleados de la hotelería sobre la RSE están positivamente relacionadas con el CO, 
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disminuyendo sus intenciones de rotación, mejorando su calidad de vida y fortaleciendo la lealtad hacia 
la empresa (Kim, Hyelin et al., 2017; Kim et al., 2021). Otra evidencia reciente, argumenta que los 
empleados atribuyen valor y reconocimiento extra a aquellas organizaciones que son socialmente 
responsables aumentando su compromiso normativo (Abdelazimahmed et al., 2022). 

En ese sentido, frente a la intensa competencia que vive el sector hotelero a nivel global y a la inestabilidad 
del mercado laboral turístico (Kim, Soon-Ho et al., 2020), analizar la influencia de la RSE sobre el 
compromiso de los empleados es fundamental (Coronado-Guzmán et al., 2020). No obstante, existe una 
escasa literatura sobre el tema (George et al., 2020; Low et al., 2017; Oh et al., 2021), a pesar de que la 
industria turística muestra una naturaleza intensiva de mano de obra y alta rotación de personal (Oh et 
al., 2021; OIT, 2017). Además, se identifica una brecha de investigación en contextos latinoamericanos, 
ya que la producción científica se localiza en países como Estados Unidos, China, Corea del Sur, Reino 
Unido, España y Pakistán (Reyes et al., 2024). Esto evidencia que se ha prestado poca atención a la 
influencia que tiene la RSE sobre el CO en el sector hotelero en contextos como México.  

Por esta razón, la presente investigación se centra en el municipio de Puerto Morelos, un destino turístico 
localizado en el Caribe Mexicano, el cual mantiene una ubicación privilegiada al colindar con Cancún al 
norte y con Playa del Carmen al sur, dos centros vacacionales reconocidos a nivel internacional. Puerto 
Morelos cuenta con una oferta de 6,643 cuartos distribuidos en grandes resorts All-Inclusive, hoteles 
boutique, hostales, cabañas, casas y departamentos (Ayuntamiento de Puerto Morelos, 2023; SITURQ, 
2024). No obstante, durante el año 2023 presentó un déficit del 8% en la plantilla de trabajadores del 
sector, situación atribuida a la búsqueda de mejores oportunidades laborales, aumentos salariales, 
seguridad social, prestaciones adicionales y jornadas laborales reducidas (REPORTUR, 2024; Vázquez, 
2023); lo que determina la falta de pertenencia y lealtad del trabajador; así, como su insatisfacción al no 
alcanzar una estabilidad económica (Domínguez et al., 2021). Así entonces, esta investigación tiene como 
objetivo analizar la influencia de la RSE sobre el CO del sector hotelero de Puerto Morelos, México, 
desde la perspectiva de los empleados.  

Como parte de la revisión de literatura se concibe que la RSE es un “concepto de gestión mediante el 
cual las empresas integran las preocupaciones sociales y ambientales en sus operaciones comerciales y en 
sus interacciones con sus partes interesadas de forma voluntaria” (UNIDO, 2024, p.1); su 
implementación produce varios resultados positivos en el personal de la hotelería como la satisfacción y 
el compromiso de los empleados, la reducción de la intención de rotación y la mejora del desempeño 
laboral (Farmaki et al., 2022; George et al., 2020; Thang y Fassin, 2017; Wang et al., 2020). Los diversos 
enfoques con los que se ha estudiado la RSE, muestran que se trata de un modelo multidimensional; sin 
embargo, la literatura en torno al sector turístico revela la existencia de prácticas que tienen que ver con 
la calidad de vida, la ética empresarial, la preservación del medio ambiente y el desarrollo comunitario 
(Ahmed et al., 2022; Moyeen et al., 2019; Vargas, 2015). 

Las acciones de RSE en la industria hotelera también se han enfocado en cuidar los derechos de los 
empleados, proporcionándoles oportunidades de carrera y garantizando una participación justa en el 
salario (Gürlek y Tuna, 2019). Variados estudios sobre RSE mencionan la importancia del bienestar de 
los trabajadores a través del cumplimiento de sus necesidades laborales. De tal forma, que la RSE surge 
como una oportunidad para impulsar el CO; ya que las percepciones del personal acerca de las prácticas 
que los hoteles realizan, representan un notable componente que influye en las respuestas actitudinales y 
conductuales de los empleados (George et al., 2020; Loor-Zambrano et al., 2020; Thang y Fassin, 2017). 

Dado que los empleados son un activo crucial para cualquier empresa, es esencial que estos encuentren 
una calidad de vida laboral (CVL); de manera que el personal se sienta motivado para realizar sus tareas 
diarias de forma significativa (Tarigan et al., 2021). Molina et al. (2018) señalan que la concepción de la 
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CVL varía dependiendo del entorno laboral; por un lado, se consideran aspectos relacionados con las 
condiciones objetivas de la experiencia en el trabajo como el ambiente social, los sistemas de 
recompensas, la salud, seguridad e higiene, entre otros; y, por otro lado, las condiciones subjetivas 
relacionadas con lo que los trabajadores perciben y viven al interior de la empresa. Los estudios sobre 
hotelería han identificado que la CVL es una importante dimensión de la RSE (González-De-la-Rosa et 
al., 2023; Kim Hyelin et al., 2020); que conduce a un mayor CO de los empleados (Dewi et al., 2022; 
Beloor et al., 2017). Akter et al. (2023) en su investigación muestra que la CVL incide en la rotación de 
personal, disminuyendo la problemática que vive el sector hotelero derivada en su mayoría por 
implicaciones en materia de remuneración y oportunidades de formación (Low et al., 2017).  

La medición de la CVL ha evolucionado con el tiempo; por ejemplo, los estudios de Xu et al. (2022) 
incluyeron en esta dimensión los conflictos provocados entre el trabajo y la vida familiar, donde los 
empleados desean flexibilidad para realizar sus tareas en relación con sus necesidades e intereses 
personales. De igual forma, Kim Taegoo et al. (2017) sugieren que los gerentes deben asegurar que existan 
buenas relaciones y condiciones laborales, ofreciendo capacitación de alto rendimiento para mostrar 
resultados positivos que motiven al empleado a continuar en la empresa. Un estudio más demostró que 
la CVL influye significativamente en la satisfacción y motivación de los empleados de la hotelería, cuando 
se ofrece formación y se desarrollan sus habilidades laborales (Putra et al., 2021). En consecuencia, los 
hoteles deben brindar una CVL que incluya un ambiente de trabajo flexible, seguridad, promoción, 
capacitación y desarrollo de talento (Gürlek y Tuna, 2019; Low et al., 2017; Xu et al., 2022). 

La ética empresarial (ET) es un conjunto de principios, valores y normas que guían el comportamiento y 
las decisiones de una organización en ámbitos internos y externos (Arnaudov y Koseska, 2012); de tal 
manera que, aunque se reconoce la legitimidad de las empresas hoteleras en cuanto al beneficio al empleo 
y el desarrollo de las comunidades, no pueden operar sin considerar las buenas prácticas en su interior. 
En el ámbito hotelero, las empresas que mantienen el reconocimiento público generan lealtad entre 
empleados y consumidores, siendo una ventaja competitiva y un elemento clave en la RSE  (Hernández 
et al., 2018). Peña-Miranda et al. (2019) y Schrempf-Stirling y Van Buren (2020) revelaron que las 
empresas deben tener una actuación positiva al respetar los derechos humanos y cultivar valores 
empresariales; aspecto apoyado por Radwan y Radwan (2015) quienes confirmaron que los derechos 
humanos son un factor de la RSE que se asocia positiva y significativamente con el CO.  

Por otra parte, Franzoni et al. (2021) y Sambharya y Goll (2021) muestran otros beneficios que tienen un 
efecto en la motivación y permanencia de los empleados en el puesto, como el acceso igualitario, la 
seguridad y la estabilidad económica, lo que origina un reconocimiento por el trabajo realizado. Al mismo 
tiempo, Ramkissoon et al. (2020), identificaron que las actividades de filantropía facilitan el 
comportamiento de buen ciudadano entre el personal, alineando sus valores personales con el 
comportamiento ético de la empresa. Algunos autores consideran que la filantropía es considerada como 
una estrategia corporativa asumida por una falta de legitimidad (Chen et al., 2008); mientras que otros, 
demuestran que ayuda a mejorar las relaciones con los empleados, debido a que estos prefieren trabajar 
en empresas comprometidas con la comunidad (Arco-Castro et al., 2020). Las acciones que van más allá 
de la filantropía mantienen un comportamiento ético y humanista que ofrecen buenas condiciones 
laborales para sus empleados (Wojtarowski et al., 2016); donde la filantropía está motivada a promover 
la buena voluntad y el bienestar humano (Kim Hyelin et al., 2020). 

En ese sentido, Jung et al. (2010) demostraron que el reconocimiento de los valores éticos motivaba a los 
empleados de la hotelería, aumentando su afecto por la organización. Alternativamente, Köseoglu et al. 
(2019) mencionan que los valores empresariales están enfocados en las relaciones entre los empleados 
que cultivan el trabajo en equipo y el respeto mutuo, opuestos a los valores comerciales como los 
orientados al desempeño económico. Así entonces, los comportamientos éticos empresariales explican 
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cómo los empleados no solo juzgan las acciones de RSE, sino los motivos detrás de tales acciones, 
influyendo en sus percepciones y expectativas laborales al identificar a la organización como responsable 
o irresponsable (Akhouri y Chaudhary, 2019). 

La gestión ambiental (GA) abarca el estudio de todas las actividades técnicas y organizativas enfocadas 
en acciones necesarias para la protección del medio ambiente que son principalmente lideradas por la 
dirección o gerencia de una empresa, la cual, busca prevenir impactos ambientales adversos más allá de 
solo cumplir con la normatividad; de tal forma que las acciones emprendidas buscan minimizar los 
impactos negativos y promover prácticas ecológicas que garanticen la calidad de vida y la preservación de 
los recursos naturales para las generaciones futuras (Céspedes y De Burgos, 2004; Vargas, 2015). En 
ámbitos empresariales se ha destacado que los hoteles pueden alcanzar la implementación de programas 
que promuevan la reducción de residuos y correcta disposición de desechos, así como la disminución del 
uso energético e hídrico (Baltazar y Martínez, 2024). Por ello, la GA precisa que las empresas, 
independientemente de su tamaño, vigilen y den seguimiento al consumo de los recursos naturales (Vidal 
y Asuaga, 2021). Por consiguiente, la introducción de la GA en los hoteles es crucial para la sociedad, 
dado el impacto de las operaciones para el bienestar y la prosperidad de las comunidades locales y todas 
sus partes interesadas (Liang et al., 2022). 

Estudios recientes evidencian una relación positiva entre la GA y el CO (Ramkissoon et al., 2020), ya que 
el CO puede observarse como un determinante del éxito o fracaso de los esfuerzos verdes dentro de una 
organización (HassenYimam, 2022; Yusliza et al., 2019); donde los empleados valoran cómo el trabajo 
que realiza la empresa para la conservación ambiental se alinea con sus valores y creencias (Chaudhary, 
2020). En consecuencia, los empleados se sienten más comprometidos y satisfechos cuando laboran en 
empresas que promueven acciones de conservación ambiental (Ahmad, 2015).  

Se ha demostrado una relación entre el CO y la promoción de actitudes ecológicas tanto en empleados 
(Kim et al., 2019; Ribeiro et al., 2022) como entre los consumidores (Hernández et al., 2017). Igualmente, 
se ha señalado que para los empleados las acciones proambientales influyen en su conocimiento, 
conciencia y preocupación. Mientras que, para los turistas influye sobre las intenciones de compra, lealtad 
y disposición a pagar más (Liang et al., 2022). Ante esta situación, las empresas se enfrentan a un reto 
importante, promover entre los clientes el cuidado por la naturaleza.  

Meyer y Allen (1991) hacen alusión de que el compromiso organizacional (CO) es un estado psicológico 
sobre la relación del empleado con la organización; conteniendo implicaciones hacia la decisión de 
permanecer o dejar de ser miembro de la organización y prediciendo comportamientos vitales de los 
empleados como la rotación laboral, el ausentismo y el desempeño (Sarhan et al., 2020). En cuanto al 
CO, se puede afirmar que no es un concepto reciente y su conceptualización en diversos contextos ha 
apuntado al vínculo emocional y al reflejo de la comprensión de los empleados hacia la organización y su 
adhesión a sus objetivos (Bodjrenou et al., 2019; Hadi y Tentama, 2020). No obstante, el CO se compone 
de tres construcciones conceptuales como el compromiso afectivo, el compromiso normativo y el 
compromiso de continuidad donde cada uno de ellos representa el nivel de compromiso que posee un 
individuo hacia una organización, por ende, cuando los empleados muestran un alto compromiso con la 
organización, tienden a dedicar un esfuerzo adicional para respaldarla en relación con ciertas 
características (Kartika y Pienata, 2020). Las tres dimensiones del CO son componentes distintos, pero 
no dimensiones independientes del compromiso lo que significa que los empleados pueden experimentar 
cada dimensión de forma diferente, sin embargo, las tres dimensiones deben ser consideradas en conjunto 
en lugar de ser vistos como características diferentes de CO, y esto se ve reflejado en las decisiones del 
individuo, por ejemplo, un empleado puede tener un fuerte apego emocional a la empresa, pero no sentir 
la necesidad de quedarse (Bae, 2023). 
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El compromiso afectivo (CA) es el apego emocional, la identificación y la participación del empleado con 
la organización, produciéndose cuando los empleados asumen los objetivos y valores de la organización 
debido a que se sienten personalmente responsables del nivel de éxito organizativo, y porque creen que 
su empleo en la organización es congruente con sus metas y valores personales (Hadi y Tentama, 2020; 
Nassar, 2018).  Los autores Kartika y Pienata (2020) mencionan que este tipo de compromiso está 
estrechamente vinculado con la motivación intrínseca en el trabajo y no está motivado por incentivos 
monetarios, también menciona que las necesidades socioemocionales surgen de experiencias laborales 
previas y conlleva a formas voluntarias de dedicar tiempo, energía y conocimiento a favor de la 
organización. Por ello, los empleados que muestran un fuerte sentido de orgullo por el trabajo pueden 
moderar los efectos entre el trabajo y el agotamiento emocional, haciendo todo lo posible para cumplir 
con lo que se les exige y experimentando una conexión profunda que mejora su desempeño laboral (Rafiq 
et al., 2020). Ampofo (2020) menciona que cuando los empleados están satisfechos con lo que les ofrece 
la organización, experimentan una obligación moral de corresponder con actitudes positivas hacia la 
misma, demostrando un mayor CA. Por ello, este tipo de compromiso es el que se intenta alcanzar más 
en las organizaciones por los beneficios que estas adquieren (Yilmazer et al., 2020). 

El compromiso de continuidad (CC) se puede definir como la intención que los empleados tienen de 
continuar siendo miembros de una organización después de un análisis del costo por abandonar la misma 
(Ghaderi et al., 2021; Yilmazer et al., 2020). Este compromiso manifiesta la relación del empleado con la 
organización en función de lo que recibe a cambio; por ejemplo, los empleados se esfuerzan al máximo 
por la empresa sólo cuando las recompensas están de acuerdo con sus expectativas laborales y 
económicas (Ghaderi et al., 2021; Hadi y Tentama, 2020). No obstante, se han demostrado algunas 
consecuencias negativas sobre este compromiso hacia el bienestar de los empleados, enfatizando que 
cuanto más comprometidos están los empleados, más experimentan estrés, conflictos entre el trabajo y 
la familia; así, como menor satisfacción con la vida (Genevičiūtė-Janonienė y Endriulaitienė, 2014). Zhang 
et al. (2022) indican que los empleados que trabajan en culturas con alta incertidumbre laboral tienden a 
buscar mayor estabilidad dentro de la organización, esto se debe a que las personas suelen sentirse más 
amenazadas por situaciones que no están definidas o que implican riesgos desconocidos; por lo tanto, 
prefieren seguir un puesto laboral que tenga más estabilidad y prestigio ocupacional. Bahuguna et al. 
(2023) mencionan que los empleados podrían resistirse a dejar su empleo debido a las dificultades para 
encontrar otra organización similar, por lo tanto, permanecer en la organización podría percibirse como 
un acto de sacrificio por parte de los empleados. De hecho, Nassar (2018) menciona que el CC suele ser 
el compromiso más débil, especialmente cuando hay muchas alternativas laborales disponibles, que 
proporcionen recompensas similares.  

En relación con el compromiso normativo (CN), se describe como la percepción de obligación por parte 
de los empleados de quedarse en la organización, lo cual resulta en una lealtad hacia la empresa (Yeh, 
2019). También, se muestra que los empleados altamente comprometidos sienten una obligación hacia la 
organización debido a los beneficios recibidos, lo que genera un sentido de deuda que persiste hasta que 
el empleado sienta que ha pagado adecuadamente estos beneficios (Aguiar et al., 2020; Kartika y Pienata, 
2020). Así mismo, los empleados llegan a sentir una obligación arraigada de permanecer conectados con 
la organización debido a presiones externas, como normas culturales, contextuales o sociales, que implica 
una preocupación por lo que otros pensarán sobre la decisión de abandonar la organización y por la 
posible decepción que causaría su partida (Kartika y Pienata, 2020; Kim Soon-Ho et al., 2020). En otras 
palabras, los empleados permanecen en la organización porque creen que es lo correcto, es una cuestión 
de moralidad el permanecer allí, a pesar de cualquier falta de satisfacción (Nassar, 2018). 
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Aunado con lo anterior se puede observar que los temas de RSE y CO en el sector hotelero han tenido 
un creciente interés sobre la relación existente entre ambos por el beneficio mutuo que representa para 
las empresas como para los empleados. Por consiguiente, se plantea la siguiente hipótesis de investigación:  

H1= La responsabilidad social empresarial (RSE) tiene un efecto positivo y significativo sobre el 
compromiso organizacional (CO). 

Figura 1. 
 Modelo conceptual 

 

Fuente: elaboración propia. 

 

Método 

La presente investigación siguió un enfoque cuantitativo, de alcance explicativo y diseño no experimental, 
debido a que ninguna variable fue manipulada durante el estudio. La recopilación de datos fue de corte 
transversal durante enero y febrero de 2024. Se utilizó un muestreo no probabilístico por conveniencia, 
debido a que la participación fue de aquellos que de manera voluntaria estuvieron dispuestos a hacerlo. 
Se aplicó un cuestionario in situ a 256 colaboradores de hoteles con categoría All-inclusive ubicados en la 
línea costera de Puerto Morelos, Quintana Roo; proporcionando información sobre el uso de la 
información, garantizándoles la confidencialidad de los datos. El tipo de empresas seleccionadas 
mantienen una fuerte presencia en el mercado turístico alcanzando los más altos promedios de ocupación 
en comparación de otros planes tarifarios y categorías; igualmente, su capacidad de cuartos contribuye 
ampliamente a la oferta hotelera del destino; además, de integrar en su gestión prácticas que atienden a 
las variables de medición.  

El instrumento cuenta con 26 reactivos emanados de la revisión de literatura (Akter et al., 2023; Ampofo, 
2020; Bodjrenou et al., 2019; Hadi y Tentama, 2020 ; Céspedes y De Burgos, 2004; Chaudhary, 2020; 
HassenYimam, 2022; Kartika y Pienata, 2020; Meyer y Allen, 1991; Molina et al., 2018; Nassar, 2018; 
Ramkissoon et al., 2020; Schrempf-Stirling y Van Buren, 2020; Vargas, 2015; Vidal y Asuaga, 2021; 
Yilmazer et al., 2020; Yusliza et al., 2019; Zhang et al., 2022), cuya calidad métrica ha sido validada 



Jazmín Itzel Reyes Rendón Et al, Responsabilidad Social Empresarial y Compromiso Organizacional en Empleados de Hoteles Todo 
Incluido 

Investigación Administrativa, 2025, vol. 54, núm. 135, enero-junio (publicación continua) ISSN: 1870-6614 / 2448-7678 

 

 

previamente en el sector hotelero. La escala de medición es de tipo Likert de 6 puntos (1 "totalmente en 
desacuerdo" hasta 6 "totalmente de acuerdo"). Los datos se analizaron utilizando una técnica 
multivariante de segunda generación denominada Modelo de Ecuaciones Estructurales por Mínimos 
Cuadrados Parciales (PLS-SEM), con el fin de reflejar la ruta estructural, su fuerza y poder predictivo; 
para ello, se utilizó el Software SmartPLS versión 4.1.0.2. (Ringle et al., 2015) y el Software SPSS versión 
29.0.2.0 como apoyo para obtener estadísticos descriptivos complementarios.  

La muestra tuvo una participación equilibrada de hombres y mujeres con la mitad por cada género; 70.7% 
de los encuestados son adultos jóvenes entre 25 y 44 años, 54.7% cuentan con preparatoria, mientras que 
27.3% alcanzan estudios universitarios, donde no se llega a niveles de posgrado. La mayoría de los 
encuestados son de reciente antigüedad, 43.8% tiene entre uno y tres años, y 37.1% menos del año. En 
cuanto al salario percibido la mayoría mantiene un ingreso entre seis y doce mil pesos mensuales (48%) 
seguido del 26.2% de empleados con salario menor a seis mil pesos. Por otro lado, se pueden destacar 
las principales áreas donde laboran los 256 participantes: alimentos y bebidas (23.4%), cocina (19.9%), 
ama de llaves (14.1%), mantenimiento (12.1%), división de cuartos (10.5%), seguridad (7.8%), ventas 
(5.9%), entre otras áreas (6.3%). Y más de la mitad son sindicalizados (63.3%). 

Para la estimación del modelo se efectuaron pruebas de confiabilidad y validez, cuyos resultados se 
muestran en la tabla 1. Los análisis para la consistencia interna se realizaron a partir del Alfa de Cronbach, 
rho_A y fiabilidad compuesta, siendo todos superiores a 0.700 lo que permite cumplir con el requisito de 
manera satisfactoria para el modelo (Hair et al., 2017). Igualmente, para la validez, los valores de las cargas 
de cada ítem mostraron un criterio mayor a 0.707 (Cabero-Almenara et al., 2022). También se muestran 
los valores del factor de inflación de la varianza ([VIF] Variance Inflation Factor, por sus siglas en inglés) 
son apropiados. 
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Tabla 1.  
Confiabilidad y cargas factoriales 

Dimensión 
Alfa de 

Cronbach (α) 
Fiabilidad 
compuesta 

rho_A Ítem VIF Cargas 

Calidad de 
vida laboral 

0.932 

 

0.948 

 

0.932 

 

CVL_01 2.914 0.875 

CVL_02 3.132 0.881 

CVL_03 2.861 0.878 

CVL_04 3.092 0.875 

CVL_05 4.409 0.921 

Ética 
empresarial 

 
0.936 

0.954 
 

0.937 
 

ET_01 5.216 0.940 

ET_02 3.812 0.901 

ET_03 4.155 0.927 

ET_04 3.225 0.896 

Gestión 
ambiental 

0.938 

 

0.956 

 

0.942 

 

GA_01 3.749 0.918 

GA_02 4.103 0.928 

GA_03 3.499 0.899 

GA_04 4.298 0.928 

Compromiso 
afectivo 

0.923 

 

0.942 

 

0.926 

 

CA_01 3.627 0.834 

CA _02 2.606 0.849 

CA _03 3.879 0.873 

CA _04 5.025 0.905 

CA _05 5.327 0.910 

Compromiso 
de 

continuidad 
0.911 0.938 0.916 

CC_02 2.399 0.859 

CC_03 3.299 0.910 

CC_04 3.887 0.928 

CC_05 2.413 0.856 

Compromiso 
normativo 

0.810 0.876 0.817 

CN_01 2.365 0.870 

CN_02 2.269 0.851 

CN_03 1.453 0.732 

CN_04 1.413 0.736 

Fuente: Elaboración propia. 
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Por otra parte, el cumplimiento de la fiabilidad de la consistencia del modelo se muestra en la tabla 2; 
donde la varianza media extraída ([AVE] Average Variance Extracted por sus siglas en inglés) fue superior 
a 0.500, tal como lo establece Hair et al. (2017). Para la validez discriminante, la raíz cuadrada del AVE 
de cada variable latente debe ser mayor al valor de sus correlaciones bivariadas (Fornell y Larcker, 1981). 
Igualmente, la matriz heterotrait- monotrait (HTMT) muestra que todas las estimaciones de las 
dimensiones son mayores que los criterios de corte sugeridos (>0,700) y que los constructos latentes son 
superiores entre sí. 

Tabla 2.  
Fiabilidad de la consistencia del modelo 

Dimensión AVE CVL ET GA CA CC CN 

CVL 0.785 0.886*      

ET 0.840 0.871 0.916*     

GA 0.843 0.673 0.799 0.918*    

CA 0.765 0.846 0.842 0.752 0.875*   

CC 0.790 0.690 0.747 0.747 0.844 0.889*  

CN 0.640 0.743 0.721 0.605 0.777 0.761 0.800* 

*Nota: raíz cuadrada del AVE. 

Fuente: elaboración propia. 

 

Resultados 

En general las medias de todas las dimensiones obtuvieron valores positivos. Por parte de la RSE, la 
mejor evaluada fue ET (x ̅=5.5; σ=1.01), y por parte de la variable CO, la dimensión más alta fue CA (x 
̅=5.42; σ=0.90). En términos descriptivos, los empleados perciben que los hoteles respetan los derechos 
humanos y cultivan valores empresariales para la operación de sus actividades, lo que los ha llevado a 
obtener un reconocimiento por parte del público. Por el lado del CA, también prevalecen los valores para 
incentivar la identidad entre los empleados, la satisfacción y motivación con el trabajo.  

Respecto a la percepción sobre CVL, también es una dimensión bien valorada, aunque más baja que el 
resto de las dimensiones de RSE (x ̅=5.29; σ=1.04), se puede observar que la compensación económica 
y el ambiente laboral en las empresas hoteleras son los factores que inciden en esta evaluación. En cuanto 
a la GA, se percibe que los hoteles promueven comportamientos proambientales entre sus colaboradores 
y clientes, alcanzando frecuencias mayores de 70% en la escala “totalmente de acuerdo”; mientras que la 
vinculación con la comunidad para lograr acciones en favor de la conservación de la naturaleza las 
frecuencias se ubicaron entre los valores 5 y 6. Por el lado del CO, el promedio de CN es el más bajo de 
las tres dimensiones (x ̅=4.79; σ=1.13), lo que sugiere que en este sector hotelero, la percepción de los 
empleados sobre el deber con la empresa, la lealtad hacia la organización y la responsabilidad hacia sus 
compañeros no se consideran acciones determinantes para la decisión de permanecer en una 
organización. Para el caso de CC, la tasa de respuesta más baja es para la permanencia del empleado por 
concepto de beneficios recibidos por parte del hotel (52%), mientras que haber invertido tiempo y 
esfuerzo para su crecimiento profesional considerándolo un sacrificio alcanzó una frecuencia de 
respuestas del 72% en el valor “totalmente de acuerdo”. 
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Aunado con los resultados descriptivos, el coeficiente de correlación de Spearman muestra que todas las 
asociaciones son positivas y significativas entre las dimensiones de los constructos. Se observa que la 
correlación más alta se ubica entre la CVL y el CA (r = 0.758; p ≤ 0.010), mientras que con CN (r = 
0.691; p ≤ 0.010) y CC (r = 0.630; p ≤ 0.010) la relación es moderada-alta. Este resultado indica que 
mantener un buen ambiente laboral y mantener flexibilidad en el trabajo frente a las situaciones personales 
del trabajador, aumenta su apego y motivación con la organización. Igualmente, las correlaciones de ET 
con CA (r = 0.660; p ≤ 0.010), CN (r = 0.571; p ≤ 0.010) y CC (r = 0.529; p ≤ 0.010) muestran que si 
los hoteles cultivan valores como el respeto a los derechos humanos aumenta el grado de satisfacción en 
el trabajo, los empleados se sienten identificados con los valores empresariales y se vincula su 
permanencia por el reconocimiento que tiene la organización. Por último, se puede observar que las 
correlaciones entre la dimensión de GA y las tres dimensiones del CO muestran una correlación 
moderada baja, CA (r = 0.455; p ≤ 0.010), CC (r = 0.445; p ≤ 0.010) y CN (r = 0.408; p ≤ 0.010), 
resultado que evidencia que las empresas que promueven acciones a favor de la conservación ambiental 
aumentan el orgullo del empleado al trabajar en una empresa responsable ambientalmente, mejora el 
reconocimiento profesional y la lealtad hacia la organización. 

La hipótesis se probó mediante el ajuste y la validez del modelo estructural, el cual se realizó a través de 
la función bootstrapping con un total de 5,000 casos (Henseler et al., 2016). Para la bondad de ajuste se 
consideró la raíz cuadrada media residual estandarizada ([SRMR] Standardized Roof Mean Square 
Residual; por sus siglas en inglés); aunque se estima que el valor debe ser inferior a 0.080 (Hu y Bentler, 
1998), es posible reportar valores menores a 0.100 cuando se trata de investigaciones exploratorias (Hasan 
y Bao, 2020; Williams et al., 2009) como es el caso de la RSE y el CO en el sector hotelero. En 
consecuencia, el valor de SRMR = 0.095 se considera como adecuado. Por otra parte, los valores t y p 
para cada uno de los coeficientes cumplen la pertinencia de las dinámicas entre las variables de primer y 
segundo orden (t≥1.960 y p<0.001) (Tabla 3). 

Tabla 3.  
Prueba de hipótesis 

Fuente: elaboración propia. 

El modelo de ecuaciones estructurales está representado por la Figura 2, donde se observa el efecto 
directo, positivo y significativo de la RSE sobre el CO (β=0.877, p<0.01), con un tamaño de efecto 
grande (F2 = 3.321), y un poder y relevancia predictivos fuerte (R2 = 0.769; Q2 = 0.773). Por ende, se 
comprueba la hipótesis central (H1) de la investigación. 

 

 

 

Hipótesis 
Coeficiente 

path 
Valor t Valor p Decisión 

 

H1= La responsabilidad social empresarial 
(RSE) tiene un efecto positivo y significativo 
sobre el compromiso organizacional (CO). 

 
 

0.877 31.610 0.000 
Se valida 

(Aceptada) 
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Figura 2.  
Modelo estructural (expost facto) 

 

Fuente: elaboración propia. 

 

Discusión 

Este estudio confirma que existe una influencia entre la RSE y el CO de las empresas hoteleras de Puerto 
Morelos en Quintan Roo, México; comprobando la hipótesis planteada y de acuerdo con otras 
investigaciones que han señalado el efecto de la RSE en diversos factores que integran el CO (George et 
al., 2020; Thang y Fassin, 2017). A través del análisis, la dimensión ET fue la mejor evaluada de la RSE; 
además, la de mayor influencia sobre el CO; donde la motivación y el reconocimiento del empleado por 
desempeñar eficientemente sus tareas, resultan ser factores que sustentan el CA y el CC de los empleados; 
hallazgos consistentes con las investigaciones de Franzoni et al. (2021) y Sambharya y Goll (2021). No 
obstante, los resultados sobre el coeficiente de correlación entre RSE y CO de esta investigación 
alcanzaron mayores valores que los alcanzados por Franzoni et al. (2021), lo cual puede ser útil para 
comprender mejor la relación entre las variables o hacer predicciones al respecto. 

Por otra parte, se identificó que la CVL mantiene una relación significativa y positiva con el CA, hallazgos 
que ratifican los resultados de Domínguez et al. (2021), donde las compensaciones económicas son el 
factor clave para la satisfacción que los trabajadores generan hacia la organización; revelaciones que se 
contraponen con los estudios de Kartika y Pienata (2020) quienes han señalado que los empleados llegan 
a sentir un compromiso alejado de los incentivos monetarios. En ese sentido, la CVL retiene a los mejores 
empleados a través de la motivación y satisfacción, aspectos que provocan que el empleado se sienta feliz 
de hacer bien su trabajo; por lo tanto, los resultados convergen con los de Putra et al. (2021), quien señala 
que para que esto suceda existe una intervención de los vínculos afectivos y emocionales del compromiso.  

Las actividades de GA también resultaron positivas y significativas sobre el CO, ya que contribuyen a la 
conservación de los recursos naturales interviniendo en vínculos afectivos y de reconocimiento con la 
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organización; en ese tenor, el monitoreo sobre el consumo del agua, energía, y la disminución de residuos 
(HassenYimam, 2022; Yusliza et al., 2019), la promoción de un consumo responsable entre los huéspedes 
(Hernández et al., 2017) y los empleados (Ribeiro et al., 2022) muestran la responsabilidad ambiental de 
los hoteles. Aunque se obtuvieron de estas actividades los valores más bajos en todas las pruebas, sí llegan 
a representar elementos que se alinean con los valores de los trabajadores, el orgullo y reconocimiento 
que sienten al pertenecer a una empresa que protege el ambiente, tal como lo identificaron autores como 
Ahmad (2015), Kim et al. (2019) y Ribeiro et al. (2022). Igualmente, esta investigación muestra que el 
compromiso de menor nivel es el CN, especialmente en aspectos relacionados con el escaso deber moral 
los trabajadores para dejar de ser miembros de la organización, descubrimientos diferentes a los 
encontrados por Nassar (2018), que menciona que el CC es a menudo el compromiso más débil. El sector 
hotelero se enfrenta a diversos problemas durante su operación, por una parte, el deterioro de los recursos 
naturales que son el soporte de su actividad; y por la otra, la escasez de mano de obra calificada y 
comprometida que alcance estabilidad y permanencia dentro de las organizaciones a partir de un trabajo 
digno y con calidad.  

Por lo que esta investigación puede ser de gran utilidad para reflexionar sobre las prácticas empresariales 
que se llevan a cabo en el hotelería, replanteando la posibilidad de mejorar la gestión hacia un sentido 
más sustentable. Así mismo, con los resultados se contribuye a la generación de conocimiento sobre la 
RSE, destacando como las prácticas internas que el sector hotelero lleva a cabo pueden llegar a potenciar 
el CO. No obstante, es importante reconocer que la investigación actual también presenta diversas 
limitaciones como el tamaño de la muestra o el contexto económico local que podrían haber influido en 
los resultados, que, si bien permitió obtener resultados relevantes, se requiere de una mayor participación 
por tratarse de un destino turístico con una numerosa fuerza laboral. Así también, los resultados 
obtenidos podrían no ser generalizables a todos los empleados del sector hotelero, ya que este estudio se 
centró exclusivamente en hoteles All-inclusive. Las implicaciones prácticas para las empresas hoteleras, 
requiere un enfoque integral que involucre a todos los niveles de la organización. Al alinear las iniciativas 
de RSE con los valores del hotel y las necesidades e intereses de los empleados, los gestores pueden crear 
un ambiente de trabajo que no solo mejora el compromiso y la satisfacción del personal, sino que también 
contribuya positivamente a la comunidad y al ambiente. Este compromiso reforzado se traduce en 
mejores resultados operativos, una reputación fortalecida y una ventaja competitiva en el mercado 
hotelero. Aunque existen diferencias entre el sector hotelero y otro tipo de empresas, los conceptos y 
beneficios de un modelo de RSE y compromiso organizacional son transferibles. Su adaptación de 
acuerdo con cada naturaleza organizacional puede lograr beneficios a largo plazo, tales como la retención 
de los empleados, el cumplimiento normativo, el fortalecimiento de las relaciones con los clientes y la 
contribución a la sustentabilidad empresarial.  

Para futuras investigaciones, sería recomendable ampliar las muestras a diversos segmentos dentro de la 
industria hotelera considerando otras categorías de hoteles, con el fin de mejorar la representatividad de 
los hallazgos. A su vez, es necesario seguir analizando estas variables en el sector hotelero de destinos 
diferentes a los de sol y playa; en pequeñas y medianas empresas; así como de aquellas certificadas con 
distintivos de responsabilidad social y ambiental. Se sugiere la inclusión de variables moderadoras o 
procedimientos estadísticos adicionales para enriquecer futuros estudios y ofrecer un análisis más 
profundo de los factores que influyen en el CO.  
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