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Javier Real Setién

RESUMEN

El sector turistico es uno de los mas contaminantes en lo que ha emisiones de gases
invernadero se refiere, de los cuales casi una cuarta parte proviene directamente de los
alojamientos (UNWTO,2007). A esto se le suma que la poblacion esta cada vez mas
concienciada con realizar distintas practicas sostenibles con el fin de reducir asi la huella
de carbono generada por la accién humana. Por estas razones, la aparicion y auge de
alojamientos medioambientalmente sostenibles u hospedajes verdes son una realidad.

El objetivo de este trabajo de fin de grado es analizar los alojamientos
medioambientalmente sostenibles desde el punto de vista de los clientes para lo cual se
va a contextualizar la problematica medioambiental provocada por los establecimientos
turisticos, ademas de explicar que son los alojamientos “verdes” y sus distintas
certificaciones. Gracias a esto, se puede afirmar que las practicas verdes generan una
ventaja competitiva en los alojamientos que las realizan, ya que generan satisfaccion y
originan lealtad en sus huéspedes frente a las que no las realizan.

RESUMEN EN INGLES

The tourism sector is one of the most polluting in terms of greenhouse gas emissions, of
which almost a quarter comes directly from accommodations. In addition, the population
is becoming increasingly aware of the need for sustainable practices in order to reduce
the carbon footprint generated by human action. For these reasons, the emergence and
rise of environmentally sustainable accommodations or green lodgings is a reality.

The objective of this final degree project is to analyze environmentally sustainable
accommodations from a client point of view, for which the environmental problems
caused by tourist establishments will be contextualized, in addition to explaining what
"green" accommodations are and their different certifications.

The methodology used consists of a survey conducted in Spanish territory to green
accommodation guests. It is expected that the results obtained will have implications for
the managers of the lodgings, both those that carry out green practices and those that
do not, since we will analyze the preferences of the client.
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1. INTRODUCCION

La creciente preocupacion de la poblacion mundial ante el aumento del impacto negativo
gue generamos en el medio ambiente se ha acelerado en los ultimos afios, por lo que
cada vez es mas la concienciacion social. Pero esto no es una preocupacion actual, sino
gue viene de tiempo atras. Ya en 1987, el informe Brundtland de la Comision Mundial
sobre Medio Ambiente y Desarrollo de las Naciones Unidas afirma que una politica
sostenible es aquella que cubre las necesidades del presente sin dafar las necesidades
futuras y es en 1995 cuando la Organizacion Mundial del Turismo adapta las pautas
establecidas por la Conferencia de Rio sobre el medio ambiente (1992) al sector turistico
(Raquel Huete Nieves,2004).

Segun la OMT (Organizacion Mundial del Turismo), se calculé que la contaminacion
procedente del sector turistico era de un 5% sobre la totalidad de la emision de gases
contaminantes del mundo en 2014 y a su vez estipularon un ritmo de crecimiento, el
cual no era correcto (UNWTO,2014). Un estudio realizado por la Universidad de Sidney
demuestra que la huella de carbono provocada por este sector es del 8% de los gases
de efecto invernadero globales (desde contaminacién aérea hasta restaurantes o
souvenirs) y que su crecimiento entre 2009 y 2013 ha sido cuatro veces mas de lo
esperado, siendo mayor que el del comercio internacional (Manfred et. al, 2018).

En cuanto a la huella de carbono generada por los hoteles, quienes contra mayor sea
su dimension mayor sera su huella, cabe destacar la gran cantidad de recursos que
estos consumen para garantizar el confort de los huéspedes mediante aires
acondicionados, calefactores, iluminacion, ascensores... Por ello, de las emisiones de
CO2 generadas por el turismo, el 75% pertenece al transporte, el 21% a los alojamientos
y el 4% a actividades asociadas con el sector (UNWTO,2007).

Debido a estos altos indices de contaminacion, los hoteles verdes, son considerados
como una de las iniciativas mas respetuosas con el medio ambiente dentro del sector
turistico, cuyo objetivo es reducir la huella de carbono mediante una serie de practicas
gue pueden ir desde implementar una iluminacion de bajo consumo hasta el reciclado
de la comida para fabricar compost.(Ahmed Abdou et.al, 2020).Todo esto hace que las
practicas verdes sean un factor clave a la hora de buscar una solucién a lo anteriormente
expuesto.

El objetivo de este trabajo de fin de grado es analizar la satisfaccion y lealtad que
generan las practicas verdes en los clientes de los alojamientos que las llevan a cabo y
asi, transmitir estos resultados tanto a los gerentes de estos establecimientos como los
de los que no lo realizan.

Para ello, se ha realizado un analisis de los alojamientos verdes y su problematica
debido a empresas que utilizan la etigueta verde sin serlo. Ademas, se ha investigado
sobre las distintas certificaciones para asegurar la calidad y el correcto funcionamiento
de estas practicas. También, se ha estudiado la lealtad y satisfaccion que generan en
los huéspedes este tipo de praxis, a partir de un estudio estadistico realizado sobre una
encuesta formulada a los clientes de estas empresas.
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2. ALOJAMIENTOS MEDIOAMBIENTALMENTE SOSTENIBLE

2.1. ¢QUE SON?

El término de alojamiento medioambientalmente sostenible o “verde” es bastante
amplio, pero se puede definir como “aquel que es respetuoso con el medio ambiente
mediante su estructura y el reciclaje, la optimizacion de recursos y materiales,
disminucién del consumo energético y emisiones, y el aumento de la calidad de vida de
sus ocupantes (Hoteles sostenibles y responsables, 2010).

Por ello, estos alojamientos son empresas del sector turistico que ayudan a preservary
proteger nuestro planeta, asi mismo se consideran una alternativa sostenible en el largo
plazo para reducir la huella de carbono que tanto genera este sector (Rahman y
Reynolds, 2016). También son consideradas como una excelente estrategia de
marketing con el fin de mantener su competitividad en el futuro, debido al gran reclamo
generado en las Ultimas décadas (Legrand et al, 2016).

Estos alojamientos llevan a cabo una serie de procedimientos, los cuales suelen
apodarse como practicas verdes, con el fin de ser respetuosas con el planeta. En un
principio estos métodos se realizaban con el fin de reducir costes, aunque con el paso
del tiempo se ha enfocado en conseguir y mantener una ventaja competitiva sobre sus
competidores (Miahela Simona Moise, 2019).

En cuanto a su clasificacion, son varios los autores que han dividido las practicas verdes
en distintos grupos. Para Kasimu, las practicas verdes se dividen en gestién energética
y de residuos, ahorro de agua y apoyo a las mismas (Kasimu et al, 2012); por otro lado,
para Trang, se dividen en beneficio para la clientela, eficiencia energética y de agua,
sistemas de reciclaje y consideracion respecto al entorno (Trang et al, 2018).

Haciendo una clasificacion mas clara y sencilla de estas practicas, se pueden dividir en:
eficiencia energética, conservacion de agua, reciclado, respeto hacia el entorno y la
certificacion ambiental. A continuacion, se nombran algunos ejemplos de estos métodos
verdes.

Eficiencia energética

e Sistema de iluminacién con sensor de movimiento o tarjetas.
¢ [luminacion de bajo consumo.

e Energias renovables.

e Placas de aislamiento térmico.

e Sistemas de domatica para el ahorro de energia.
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Conservacion del agua

Reciclado

Consideracién del entorno

Certificacion ambiental
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Segun una encuesta realizada en TripAdvisor, tres de cada cinco espafoles se han
alojado en un hotel con alguna de las caracteristicas anteriores (El economista, 2015).
El siguiente grafico indica cuales son las caracteristicas que mas buscan estos
huéspedes.

Gréfico 2. 1. Practicas mas buscadas por los huéspedes
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Fuente: Elaboracién propia a partir de El economista (2015)

Como se puede observar, la funcion de insertar la tarjeta con el fin de poner en
funcionamiento la red eléctrica de la habitacion es la caracteristica mas significativa para
los huéspedes, seguido de la reutilizacion de toallas y sabanas. Por otra parte, los
programas de ahorro energético y las bombillas de bajo consumo son los menos
valorados por el cliente.

2.2. CRECIMIENTO Y EXPANSION DE LOS ALOJAMIENTOS
SOSTENIBLES.

No es hasta la década de los 80 que aparecen y toman visibilidad una serie de informes
gue alertan del dafio de la accidon humana en nuestro planeta, cuyo fin es concienciar a
toda la poblacién a cerca de la necesidad de poner fin a todo esto, ya no solo para
nosotros, sino para las generaciones venideras. Es en 1992 cuando se lleva a cabo la
Conferencia de las Naciones Unidas sobre Medio Ambiente y Desarrollo, en la cual se
aprueba la Agenda 21 con el fin de no dafar los recursos naturales (Pierre Foy Valencia,
1998).

Esta agenda fue adaptada por la Organizacion Mundial de Turismo, que junto al Consejo
Mundial de Viajes y Turismo y el Consejo de la Tierra, tres afios después, crearon
conjuntamente el “Programa 217, con la finalidad de proteger dichos recursos desde la
posicion de las empresas turisticas y avisar de que esta accion debe ser realizada de
manera conjunta por los distintos gobiernos e instituciones turisticos (Raquel Huete
Nieves, 2004). Sin embargo, no es hasta 2002 que aparece el término ecoturismo,
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considerado como los cimientos para los principios de turismo sostenible conforme a los
impactos sociales economicos y medioambientales del turismo (OMT, 2011).

Es dificil establecer una fecha para la aparicion de alojamientos sostenibles con el
medioambiente o quienes fueron los primeros en llevar a cabo las distintas practicas
verdes, aunque si se puede afirmar que a principios de los 2000 se realizaron distintos
estudios en los que los huéspedes preferian consumir productos y servicios verdes
debido a que eran méas conscientes de los problemas medioambientales. Debido a esto,
las préacticas sostenibles con el medio ambiente se consideraban como una clave para
el éxito a largo plazo y una manera de diferenciarse de la competencia (Manaktola y
Jauhari, 2007), lo que llevo a la aparicidn y auge de este tipo de alojamientos.

Como se ha venido comentando anteriormente, la concienciacién de la sociedad con el
cuidado del medio ambiente ha aumentado considerablemente. Esto se ve claramente
reflejado en el reciclado llevado a cabo por los ciudadanos, el aumento de la
gastronomia “eco” y en este caso, en el nimero de reservas de estos alojamientos
sostenibles con el medio ambiente. Segun el GSTC (Global Sustainable Tourism
Council, 2018), “un 35% de los turistas pagaria mas solo por alojarse en un hotel con
criterios de sostenibilidad y cuidado al medio ambiente”. Esto evidencia el aumento de
las reservas en alojamientos con estas caracteristicas en Espafia en lo que llevamos de
afo, siendo un total de 237%, un incremento que esta por encima de la media europea,
la cual se estima en un 189% (Europapress, 2021). Pero este auge no viene precedido
solo por este Ultimo afio, sino que ya en 2013, el mayor buscador online de alojamientos
llevé a cabo un programa llamado “GreenlLeaders”, el cual se encarga de seleccionar y
dividir en grupos los distintos alojamientos que pone a disposicion del cliente en su web
segun la cantidad de practicas verdes que realicen. Ademas, el barémetro de
TripAdvisor revel6 en una encuesta realizada en 2013 a sus clientes, que el 79% dan
especial importancia a que los alojamientos realicen practicas verdes y el 85% de los
hoteleros de E.E.U.U. cuentan ya con estas practicas (UNEP,2013).

2.3. EJEMPLO DE ALOJAMIENTO MEDIOAMBIENTALMENTE
SOSTENIBLES

Un claro ejemplo de establecimientos medioambientalmente sostenibles es la cadena
hotelera Artiem, la cual nacié hace mas de 45 afios, como una empresa familiar que,
hoy en dia, cuenta con 5 hoteles a lo largo de todo territorio espafiol. El compromiso con
el medio ambiente de esta cadena hotelera es irrefutable y junto a otras 500 empresas
con el sello B CORPS han hecho publico su compromiso de reducir al 0% su huella de
carbono para el afio 2030. Esta empresa turistica fue la primera en Europa y la tercera
en el mundo en pertenecer al sello B CORPS, el cual hace cumplir con los mas altos
estandares de sostenibilidad. El CEO de Artiem, José Guillermo Diaz, explica de esta
forma el plan para reducir las emisiones netas de gases invernadero (B CORPS, 2021),
“nuestro compromiso con la sostenibilidad se inici6 en 1998 cuando certificamos
nuestros hoteles con la ISO 14001 y la EMAS. Desde entonces hemos ido poniéndonos
objetivos, redefiniendo procesos, invirtiendo en instalaciones y formando a nuestros
equipos. Fue en 2017 cuando empezamos a medir nuestra huella de carbono, y cuando
lanzamos el proyecto 8/80, cuyo objetivo es reducir para el 2026 el 80% de nuestra
huella de carbono. Ademds, en 2020 iniciamos la Fundacion Impulsa y 12 compafiias
hoteleras, m&s un proyecto para convertir la operacion hotelera y la relacién que
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tenemos con nuestros stakeholders en circular, proyecto que nos ayudara a reducir a
cero nuestra huella de carbono”.

Ademas del arranque del proyecto 8/80, esta cadena hotelera lleva a cabo una serie de
“practicas verdes”, las cuales quedan reflejadas con total transparencia en su memoria
de sostenibilidad. Algunas de esas practicas son las siguientes:

Optimizacién del agua mediante un sistema de reaprovechamiento del ciclo de
agua mediante 6smosis inversa.

Alumbrado de bajo consumo, temporizadores para un uso Optimo de la
electricidad e instalacién de placas fotovoltaicas.

Medicion de CO2, tanto de las emisiones directas generadas por las fuentes de
los hoteles como las indirectas derivadas de la electricidad. En 2019 se redujeron
un 7,16% respecto del 2018 y en 2020 un 46,37% respecto del 2019.

Contacto estrecho con gestores de residuos peligrosos.

Instalacién de cargadores para coches eléctricos.

Colaboraciones con lavanderias que poseen su mismo objetivo.

Cubetas de hielo para eliminar las bolsas de plastico que envuelven los hielos.
Separacion de residuos de materia organica con el fin de realizar compost.
Realizacibn de numerosas actividades relacionadas con campafas de
concienciacién y limpieza del litoral.

Por todas estas practicas, esta cadena hotelera es considerada una de las mas
sostenibles con el medio ambiente, no solo a nivel nacional, sino a nivel internacional.
Cabe destacar que no todos los hoteles de la cadena Artiem llevan a cabo estas
practicas, pero si la gran mayoria y esta en sus planes de futuro conseguir implantarlas
en la totalidad de sus alojamientos.

Gréfico 2.2. Evolucion de la huella de carbono en toneladas generada por los hoteles Artiem
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Fuente: elaboracién propia a partir de Artiem Hoteles (2020).
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2.4. PROBLEMATICA EN TORNO A LOS ALOJAMIENTOS
MEDIOAMBIENTALMENTE SOSTENIBLES.

A pesar de existir distintos negocios y cadenas hoteleras como la anterior, con grandes
beneficios para la conservacion de nuestro planeta, aparecen muchos otros que
aparentemente realizan practicas verdes, pero en realidad lo Unico que hacen es
aprovecharse del término sostenible.

El término “green whasing” es definido por Pau Segui (Ovacen, 2020) como “un término
en inglés utilizado para identificar las malas practicas que algunas empresas realizan
cuando presentan un producto o cualquier propuesta como respetuosa con el medio
ambiente, aunque en realidad no lo sea”. Un sinbnimo que se le puede adjudicar con
precision es el blanqueo de imagen.

Para hablar de su nacimiento debemos remontarnos hasta principios de los afios 80,
cuando el defensor del medio ambiente y estudiante de universidad Jay Westerveld,
revelé mediante una publicacion en una famosa revista de Nueva York, que un hotel
promovia reutilizar las toallas con el fin de no malgastar el agua que se utilizaba para su
limpieza, pero en realidad buscaba simplemente reducir costes y aumentar sus
margenes de beneficio, ya que este hotel estaba en plena expansion, lo cual plasmaba
una falsa imagen ecologista (SyPGlobal, 2021).

Los ejemplos de estas practicas son numerosos a lo largo de la historia y en distintas
industrias, siendo uno de los mas sonados, las apropiaciones de productos “eco” o “bio”
a productos que nada tienen que ver con estos dos términos y por lo que, en 2005, se
aprobd un Decreto Ley por el cual se prohibia esta practica (Ovacen, 2020). Poder
demostrar que este tipo de publicidad es mentira tiene mucha menos dificultad que
demostrarla en el sector turistico. Como ejemplo de esto, podemos ver el caso de NH
Hoteles. La empresa hotelera ha creado una calculadora para medir las emisiones que
generan sus huéspedes tanto en el alojamiento como en su trayecto hasta él, con el fin
de atraer a clientes responsables con el medio ambiente, pero lo que se plantea desde
Ecologistas en Accion es tan simple como que ningun auditor ni miembro del gobierno
supervisa esta practica, por lo que no hay un total fundamento en la base de esta
iniciativa. Ademas, como ya se ha comentado, son muchos los huéspedes que valoran
esto positivamente, por lo que cabe la posibilidad de que se esté engafiando al cliente
(Ecoturismo,2010).

Fuente: ovacen.

Muy similar a lo comentado en el anterior parrafo es lo que esta ocurriendo en el
mercado estadounidense en la actualidad. Compafiias que pertenecen al S&P 500
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(empresas que operan en la bolsa de Nueva York y el NASDAQ) reciben trimestralmente
una serie de “bonos sostenibles”, otorgados en funcion de los informes ESG (criterios
en base a unos factores ambientales, sociales y de gobierno que se tienen a la hora de
invertir en una empresa). El problema es muy similar al caso de NH Hoteles, ya que no
existe un sistema de control claro de estos informes. Ademds, estos bonos han
superado este 2021 el billon de délares, méas de cuatro veces con respecto a 2018 (S&P
500, 2021). También cabe destacar que el turismo ha sido el impulsor de las ganancias
del S&P 500 este ultimo afio (el economista, 2021).

Gréafico 2.3. Numero de empresas solicitantes de bonos sostenibles en el S&P 500
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Fuente: elaboracion propia a partir de S&P 500 (2021)

3. CERTIFICADOS DE CALIDAD Y MEDIOAMBIENTE PARA
ALOJAMIENTOS SOSTENIBLES.

Con el fin de asegurar las buenas practicas en cualquier tipo de negocio e intentar evitar
el green whasing, aparecen una serie de certificados que a posteriori de una auditoria
externa, garantizan el cumplimiento de una serie de medidas técnicas, de calidad o
medioambientales. Segun Sergio Olmedo, un certificado de calidad es (Sergio Olmedo,
2020), “la via que verifica que un determinado bien o servicio cuenta y cumple con los
requisitos minimos de calidad requerida. Se trata de una certificacion que da una
institucion independiente y externa a la empresa que lo solicita. Las empresas obtienen
estos certificados con el objetivo de mejorar su competitividad frente a las empresas
rivales, acceder a determinados clientes que exigen un sistema de calidad certificado,
asi como mejorar su nivel de confianza y prestigio tanto en clientes como en
proveedores”.

Cabe destacar que ningun alojamiento turistico esta obligado por ley, a tener que cumplir
con los requisitos de estos certificados como ocurre en otros sectores (alimentacién),
pero si sirve de gran ayuda a las empresas para conseguir una mayor eficiencia y mejora
de resultados, a la vez que implanta un sello de calidad con el fin de garantizar su
correcto funcionamiento, tanto en sistemas de gestiébn empresarial como en otros de
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sostenibilidad medioambiental. Por ello, conseguir implantar estos procedimientos y
adoptar estas medidas sostenibles con el medio ambiente, permiten lograr una
diferenciacién adicional, asi como reducir los niveles de contaminacion, consiguiendo
mejorar la imagen “verde” de la empresa (Miles y Covin, 2000).

3.1. TIPOS DE CERTIFICADOS DE SOSTENIBILIDAD
MEDIOAMBIENTAL.

Mediante un sistema de gestion ambiental, los alojamientos, controlan las actividades,
productos o servicios que pueden causar algun impacto sobre el medio ambiente,
minimizando este en la medida de los posible. Su objetivo es incrementar la capacidad
de los alojamientos para conseguir sus propoésitos de sostenibilidad, gestionando las
oportunidades y amenazas medioambientales. Para ello se llevan a cabo actividades
como el andlisis y evaluacion del riesgo ambiental y el tratamiento de los riesgos
ambientales (Zelai Ganza,2019).

En el sector turistico espafiol, la certificacion o norma internacional mas comudn para
estos sistemas de gestion ambiental es la norma ISO (Internacional Organization for
Standardization), la cual se define como la declaracion por una tercera parte,
independiente de la empresa, que asegura el cumplimiento de los requisitos especificos
del sistema de gestién del alojamiento u organizacion, establecidos en la norma de
referencia. Su conocimiento es de caracter internacional.

» 1SO 14001:2015, Sistema de Gestion Ambiental: especifica los requisitos que
permiten que una organizacion logre los resultados previstos que ha establecido
para su sistema de gestion ambiental.

El propdésito de esta norma es proporcionar a las organizaciones un marco de
referencia para proteger el medio ambiente y responder a las condiciones
ambientales cambiantes, en equilibrio con las necesidades socioecondémicas.

» 1S0O 5001:2011, Sistema de Gestion de Energia: establece los requisitos que
debe poseer un sistema de gestion energético, con el fin de realizar mejoras
continuas y sistematizar el rendimiento energético de las organizaciones,
haciendo un uso de la energia mas eficiente y sostenible.

LSRN
ISO
RS2

ISO 50001

ENERGY MANAGEMENT

> 1SO 14064:2019, Gases Efecto Invernadero: ofrece veracidad y credibilidad a
los reportes de emisiones de gases de efecto invernadero.




Javier Real Setién

Se dividen en tres niveles: a nivel de organizacion, de proyecto y verificacion y
validacion de declaraciones de gases de efecto invernadero (Zelai Ganza,2019).

AN
ISO
R4
ISO 14064

GREENHOUSE GAS
EMISSIONS

Estas tres normas internacionales son aplicables para cualquier sector, sin embargo,
existe otra norma especifica para el sector turistico.

» 1SO 21401:2019, Sistema de Gestion de Sostenibilidad para alojamientos:
herramienta de gestién creada para alojamientos que quieran desarrollar e
implementar politicas y objetivos sostenibles en sus actividades. Ofrece un
impulso en sostenibilidad en sus tres vertientes: medioambiental, econémica y
sociocultural.

related
el faclhtyISl]/nIS
“"“"‘:lm. norm accnmudatmmmm

fﬁ"anagementlsu 21401:35'::1"'

““isohusinessorganization sz estahllshments
control ~—pelated & SEI'VIGES verified promotion
““guidancegtandard v hmserwces'md
international requirements icated
commercem,ﬂ“'e hotel

Ademads de las normas ISO, existen otro tipo de certificacibn medioambientales,
también internacionales y de gran prestigio.

« B CORPS: las compariias que pertenecen a esta comunidad cumplen con los
mas altos estandares de desempefio social y ambiental, transparencia publica y
responsabilidad legal, con el fin de construir una economia mas inclusiva y
sostenible para todas las personas y el planeta. Actlla en 153 sectores distintos
para mas de 4075 empresas en 77 paises diferentes (BCORPS, 2021).

+ Rainforest Alliance: para conseguirlo hay que solicitar una auditoria conforme
a sus normativas, una vez pasada esta, se podra utilizar los beneficios
promocionales de la marca. Trabaja en mas de 70 paises y cuenta con
programas en el area forestal, de agricultura y turismo siguiendo unos
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estandares sociales y ambientales estrictos. Empresas como Nestlé y
McDonald’s ofrecen café de exportacion 100% colombiano con este sello
(Rainforest Alliance, 2021).

Green Key: se trata de un programa de certificados de turismo sostenible
impartidos por la FEE (Fundacién de Educaciéon Ambiental) y que ha sido
reconocido por el Global Sustainable Tourism Council (GSTC). Consiste en un
proceso largo para las empresas, dependiendo de las mejoras que haya que
realizar, para ser reconocidas como llaves verdes. Esta presente en 53 paises
distintos (Green Key, 2021).

The Green
Key

Travelife: tiene como principal objetivo ayudar a hoteles, operadores turisticos
y agencias de viajes a mejorar la gestion ambiental y social. Entre sus servicios
aparece la formacién del personal, planificacion de la gestion, presentacion de
informes y herramientas de comercio (Travelife, 2021).

4 5

Travelife

Sustainability in tourism

Biosphere: programa de certificacion sostenible disefiado para el sector
turistico, promovido por Naciones Unidas. La marca certifica a los
establecimientos turisticos que cumplen con los requisitos del Sistema de
Turismo Responsable (ITR), quien los certifica. Actualmente funciona en 35
paises. https://www.biospheretourism.com/es

BIOSPHERE

Green destination: se trata de una asociacion mundial de organizaciones de
expertos, empresas e instituciones académicas, que ayudan a conseguir
mejoras tanto en calidad como en sostenibilidad. Se conforma de una norma de
100 criterios y 100 indicadores. Esta presenta en mas de 60 paises.

GREEN

® DESTINATIONS

EMAS: este modelo de sistema de gestion ambiental esta basado en la ISO
14001, aunque se puede afirmar que el primero es mas eficaz y estricto que el
segundo. Esto se debe a que la certificacion EMAS debe estar continuamente al
dia con la legislacion ambiental, ya que se establece como requisito
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indispensable la actualizacion y validacion de la declaracion ambiental. Por estas
razones EMAS tiene un mayor reconocimiento ante terceros que la ISO 14001,
aunque en el sector espafol es mas abundante la certificacion 1SO.

EMAS

Gestian
ambiental
verificada

4. LEALTAD Y SATISFACCION GENERADA EN LOS CLIENTES
DE ALOJAMIENTOS SOTENIBLES.

El estudio de todo lo relacionado con el turismo sostenible desde el punto de vista del
cliente, esta tomando fuerza, con el fin de inculcar en los gestores de estos negocios la
importancia de este tipo de actividad y mostrar la lealtad y satisfaccion generada en los
clientes respecto al turismo convencional. La relacion existente entre lealtad y
satisfaccién con el cliente es muy habitual en el estudio del comportamiento del
consumidor, ya que, de ser estas dos positivas, se genera una ventaja competitiva
respecto a sus competidores y una fuente de éxito a largo plazo (Beatriz Moliner et al,
2010).

A lo largo de la historia, la literatura ha dividido la satisfaccién en dos tipos de enfoque:
cognitivo y afectivo. En primer lugar, el enfoque cognitivo se define como la diferencia
entre las expectativas previas gque tiene el consumidor y la percepcion final del producto
0 servicio, obteniendo al final del proceso, una connotacion positiva o negativa (Richard
Oliver, 1980); mientras que el enfoque afectivo, se define segun Gilbert Churchill (1982)
como, “similar a la actitud en el sentido de que puede evaluarse como la suma de las
satisfacciones con los diversos atributos del producto o servicio”. Cabe destacar que
estudios mas recientes, comprenden la satisfaccibn como la suma, tanto del enfoque
cognitivo como el del afectivo (Bigné y Andreu, 2014).

En el ambito turistico, son muchos los estudios centrados en la satisfaccion final del
cliente ante cualquier tipo de actividad en este sector, tratando temas como la
importancia de la imagen que tiene el consumidor respecto del servicio (Ignhacio
Rodriguez et al, 2004), los medios necesarios para conseguir esa satisfaccion (D.
Foster, 1999) o las caracteristicas particulares del turismo como la innovacién para
lograr esa satisfacciéon (David Bowen y Jackie Clarke, 2002). En lo referente a
investigaciones sobre la satisfaccion del consumidor con alojamientos ecolégicos, Gao
y Mattila (2014), han dividido su estudio en dos resultados, el primero afirma que la
satisfaccion del consumidor es mayor para alojamientos ecolégicos frente a los que no
lo son, siempre y cuando no existan fallos en el servicio, ya que, de no ser asi, esta
satisfaccion desaparece; mientras que, el segundo resultado muestra que la satisfaccién
del cliente aumenta cuando el alojamiento se involucra en iniciativas ecoldgicas publicas
frente a intereses propios como puede ser el ahorrar costes.

La lealtad del consumidor también ha sido objeto de estudio de numerosas
investigaciones a lo largo del tiempo (J. Griffin, 1995), tanto el tipo de estrategias para
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generar esta (Mark Uncles et.al, 2003; Duffy, 1998), como su relacién con la satisfaccién
en distintos sectores (Hallowell, 1996). En cuanto a su definicién, una de las mas
aceptadas es la de Oliver (1999), la cual expone que “la lealtad ha sido y sigue
definiéndose, en algunos circulos, como compras de repetida frecuencia o volumen
relativo de compras de una misma marca”.

En cuanto al sector turistico, existen estudios que demuestran que la lealtad del cliente
genera una ventaja competitiva y es un factor de éxito respecto a sus consumidores
(Kandampully y Suhartanto, 2000). Ademas, se ha probado que la imagen que el cliente
tiene del hotel y su satisfaccion estan relacionadas positivamente con la fidelizacion del
huésped, influyendo en ella factores como el servicio de limpieza, recepcion, la comida
y los precios (Kandampully y Suhartanto, 2003). Respecto a los alojamientos que toman
medidas de sostenibilidad con el medio ambiente, se puede afirmar que “practicas
verdes” como pueden ser el reciclado, ahorro de agua y energia, tienen influencia sobre
la lealtad generada en los huéspedes, especialmente y de forma significativa en las
medidas de ahorro de energia y agua (Han et.al, 2010). En estudios mas recientes, se
ha probado que las practicas de sostenibilidad con el medio ambiente en alojamientos
generan una lealtad significativa de un futuro huésped y, ademas, esa lealtad aumenta
si el cliente ha sido huésped del alojamiento (Merli et al, 2019).

5. METODOLOGIA

Para conseguir conocer el efecto que crean las practicas medioambientalmente
sostenibles en la satisfaccion y lealtad de los clientes, se ha realizado un estudio
cuantitativo basado en una encuesta llevada a cabo en territorio espafiol. Esta encuesta
ha sido realizada por una muestra de 120 personas, las cuales, se han alojado en alguna
ocasion en un hotel con practicas verdes. La recogida de datos de este cuestionario ha
sido efectuada entre el 5 de octubre y 4 de diciembre de 2021, de manera online.

Todas las preguntas de este cuestionario han sido obtenidas de estudios previos
(Mihaela Simona et.al, 2017) y realizadas por elaboracién propia en el caso de algunas
de las relacionadas con las distintas practicas verdes que siguen los alojamientos.
Ademads, estas preguntas han sido ajustadas a una escala de tipo Likert (siendo 1
totalmente en desacuerdo y 5 totalmente de acuerdo). Para realizar el analisis de los
datos y obtener los resultados que nos permitan extraer conclusiones relevantes, se ha
utilizado el programa estadistico SPSS.

5.1. CARACTERIZACION DE LA MUESTRA

De las 120 personas que han contestado el cuestionario, y que, por lo tanto, forman la
muestra objeto de estudio, se puede recoger la siguiente caracterizacion.
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Respecto al sexo de las personas encuestadas, como se muestra en el Grafico sexo de
la muestra, el 56,7% son hombres, mientras que el 43,3% restante son mujeres. Esto
indica que es una muestra muy equilibrada en cuanto a esta caracteristica.

Gréfico 5.4. Caracterizacion de la muestra por sexos

= Hombres = Mujeres

Fuente: elaboracién propia

En cuanto a la variable edad, esta se ha divido en cuatro intervalos, desde los 18 afios
hasta mas de 60 afios. Como recoge la Grafica 5.2, un 55% de los encuestados tienen
entre 18 y 30 afios, el 15% entre 31 y 45 afios, el 19,2% entre 46 y 59 y el 10,8% mas
de 60. En consecuencia, mas de la mitad de la muestra esta formada por jovenes de
entre 18 y 30 afios, siendo los mayores de 60 los menos representados.

Gréfico 5.5. Porcentaje de encuestados segln la edad

60% 55%

50%
40%

30%
. 19.20%
20% 15%
10.80%

10% I

0%
Entre 18y 30 Entre 31y 45 Entre 46y 59 Mads de 60

Fuente: elaboracién propia
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Ademas, en la encuesta se han recogido datos sobre el motivo del viaje. Mas
concretamente, si las personas de la muestra que se han alojado en establecimientos
medioambientalmente sostenibles lo han hecho por ocio o por trabajo. Los resultados
muestran que Unicamente 6 personas han viajado por trabajo. Si lo analizamos en
funcién del sexo de los encuestados, cabe destacar que todos son hombres, por lo que
ninguna mejor de las que han respondido la encuesta han viajado por trabajo.

5.2. ANALISIS DE RESULTADOS

Una vez realizada la caracterizacion de la muestra, en este apartado se presentan, en
primer lugar, los resultados del andlisis descriptivo realizado para cada variable
analizada: practicas verdes, lealtad y satisfaccion.

En lo que se refiere a las practicas verdes, los resultados se muestran en el Gréfico 5.3.

Gréfico 5.6. Puntuacion media de las practicas verdes segun los huéspedes
4.50

4.00

3.50

3.00

2.50

2.00

1.50

1.00

0.50

0.00

PV16
PV19
PV20
PV21

Fuente: elaboracion propia a partir de los resultados de la encuesta

Segun los resultados obtenidos, cabe destacar que las mas valoradas por los
encuestados y, que se encuentran por encima de la media total de esta variable (3,66)
tienen que ver con el disefio del alojamiento, que es respetuoso con el entorno (4.27) y
la utilizacion por parte del establecimiento de productos y personas locales (4.08).

Respecto a las practicas verdes menos valoradas por los clientes destacan si el
establecimiento contaba con huerto o granja (2,87) y si se redutilizaba la comida para
hacer compostaje (3,06). Ambos aspectos son cuestiones muy relacionadas con el
medio rural y en las que puede influir la localizacién del establecimiento, ya que, de no
estar en un entorno rural, puede resultar dificil llevar a cabo estas practicas.
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Grafico 5.7. Puntuacion media de la satisfaccion generada por el huéped
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Fuente: elaboracién propia a partir de los resultados de la encuesta

Como muestra el Grafico 5.4, Si se analiza la satisfaccion de los clientes por alojarse en
un establecimiento medioambientalmente sostenible, se puede ver que, en su mayoria,
reconocen el alojamiento como una buena experiencia (media 4,45). Sin embargo, cabe
destacar que el cumplimiento de las expectativas de los huéspedes es inferior a la media
(4,35), siendo esta 4,4.

Esto se puede deber a que los huéspedes se esperaban de una manera distinta las
practicas sostenibles, concebian la aplicacion de un mayor nimero de éstas o la
deteccién de practicas de “green whasing”. Sin embargo, la experiencia fue buena para
casi todos los encuestados.

Gréfico 5.8. Puntuacion media de la lealtad generada en los huéspedes

450
4.44
4.45
4.39
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4.24
425 4.20
420
4.15
410
4.05
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Fuente: elaboracion propia a partir de los resultados de la encuesta

Respecto a la variable lealtad (Grafico 5.5), los resultados muestran que, tanto la
repeticion de la estancia en otra ocasion en un establecimiento con practicas verdes
(4,20) como la recomendacion de este a terceras personas (4,24), son cuestiones que
recogen una valoracion por debajo de la media (4,33).
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Esto se opone a la decision por volver a ese mismo alojamiento en sus proximas
vacaciones (4,36), repetirlo si visita el mismo lugar (4,39) y el deseo de que todos los
hoteles implementasen practicas verdes (4,44).

La puntuacion por debajo de la media se puede deber a que ciertos huéspedes poseen
una postura tradicional, ya que, no quieren recomendar un servicio con el cual estan
satisfechos, por el hecho de que este quiza sea desconocido por su entorno. Ademas,
esta teoria se ve apoyada por la baja puntuacién de repetir el alojamiento en un
establecimiento con practicas verdes.

Para encontrar algunas explicaciones a los resultados comentados anteriormente, a
continuacion, se analizan las variables que caracterizan la muestra y las variables
practicas verdes, lealtad y satisfaccion mediante el estadistico chi-cuadrado de pearson
y estableciendo como nivel de significatividad 0.05 (p).

Los resultados arrojan que Unicamente existen diferencias significativas entre la variable
de satisfaccion: buena experiencia para el huésped y el género de éste.

Tabla cruzada A;Ha viajado por motivo de ocio o negocio? “Sexo

Sexo

Hombre Mujer Total

Az Ha viajado por motivo Negocio  Recuento 6 0 6

= ) Neqr 07? -

da-o¢clo:0/negacio % dentro de A¢Ha 100,0% 0,0%  100,0%
viajado por motivo de
ocio 0 negocio?

Ocio Recuento 62 52 114
% dentro de AzHa 54,4% 456%  100,0%
viajado por motivo de
0cio 0 negocio?

Total Recuento 68 52 120
% dentro de AzHa 56,7% 43,3% 100,0%
viajado por motivo de
ocio 0 negocio?

Pruebas de chi-cuadrado
Significacion Significacion Significacion
asintotica exacta exacta
Valor df (bilateral) (bilateral) (unilateral)

Chi-cuadrado de 48307 1 028

Pearson

Correccién de 3151 1 076

continuidad®

Razdn de verosimilitud 7,056 1 008

Prueba exacta de Fisher ,036 ,030

N de casos validos 120

Fuente: elaboracién propia.
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Tabla cruzada A;Ha viajado por motivo de ocio o negocio? *A;Fue una buena experiencia?

AcFue una buena experiencia?

2 3 4 5 Total
A¢Ha viajado por motivo Negocioc  Recuento 1 0 3 2 6
e oci eqgocio? :
de ocio 0 negocio? % dentro de AzHa 16,7% 0,0% 50,0% 333%  100,0%
viajado por motivo de
ocio 0 negocio?
Ocio Recuento 1 9 38 64 113
% dentro de AgHa 0,9% 8,0% 345% 56,6% 100,0%
viajado por motivo de
ocio o negocio?
Total Recuento 2 9 42 66 119
% dentro de AgHa 1,7% 7,6% 353% 55,5% 100,0%

viajado por motivo de
ocio o negocio?

Pruebas de chi-cuadrado

Significacion
asintotica
Valor df (bilateral)
Chi-cuadrado de 9,866° 3 ,020
Pearson
Razon de verosimilitud 5,228 3 156
N de casos validos 119

Fuente: elaboracion propia.

Por lo general, los resultados obtenidos estan en linea con los estudios previos sobre
la satisfaccion y lealtad que generan las practicas verdes en los clientes, comentados
anteriormente en el punto 4. Generan una fidelizacién del huésped que un alojamiento
exento de estas practicas no lo consigue de forma tan profunda y clara.

6. CONCLUSIONES

En este trabajo de fin de grado se ha introducido y explicado que es un alojamiento
medioambientalmente sostenible y las practicas que realiza. Ademas, esta labor se ha
basado en analizar la lealtad y satisfaccion generada por los alojamientos verdes en sus
huéspedes.

Estas empresas se presentan como una forma de reducir la huella de carbono generada
por el sector turistico y asi, poder preservar el futuro. Aungque estas practicas
comenzaron con el fin de reducir costes, pronto se convirtieron en una excelente
estrategia de marketing a largo plazo debido al aumento de la demanda por parte de los
clientes a partir de la década de los 2000.

Actualmente, Espafia estd por encima de la media europea en servicios turisticos
sostenibles, debido a un cambio social generado por la pandemia del covid y gracias en
parte a cadenas hoteleras como Artiem, las cuales llevan las practicas verdes a un nivel
superior. Sin embargo, también existen empresas que intentan hacerse pasar
ecoldgicas sin serlo, con el fin de atraer a mas huéspedes y aumentar su cuota de
mercado. Para combatir este problema, existen una serie de certificados, no
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obligatorios, que aseguran las buenas practicas de sostenibilidad y calidad de estos
alojamientos.

Respecto al analisis de la encuesta, se puede afirmar que los alojamientos con practicas
verdes generan una gran satisfaccion y lealtad en los clientes. En cuanto a la relacién
entre las distintas variables, se ha encontrado una relacion significativa entre el motivo
del viaje y el sexo del cliente, ya que Unicamente los encuestados de sexo masculino
han viajado por negocio. Por todo esto y a pesar de que las practicas verdes
comenzaron con el fin de reducir costes, implantarlas en un alojamiento estandar, las
convierte en una excelente herramienta de marketing a largo plazo con el fin de fidelizar
a sus huéspedes.

El trabajo presenta ciertas limitaciones relacionadas con los datos recogidos a los
encuestados. Por ello, como futuras lineas de investigacion se plantea la realizacion de
un analisis mas profundo sobre el papel que juega el motivo del viaje sobre las
relaciones entre las variables satisfaccion y la lealtad de los huéspedes.

7. ANEXO

VARIABLES ANALIZADAS

Practicas verdes

¢ El disefio del alojamiento es adecuado con el entorno?

¢ El alojamiento utiliza productos o servicios locales? (productos de aseo, comida,
personal).

¢ El alojamiento cuenta con su propio huerto o granja?

¢ El alojamiento compra productos o alimentos ecolégicos?

¢ El alojamiento reutiliza los desperdicios de la comida para realizar compostaje?

¢ El alojamiento cuenta con zonas verdes?

¢ El alojamiento compra productos no envasados?

¢El alojamiento posee un sistema de iluminacion controlado por tarjeta en las
habitaciones?

¢ El alojamiento usa iluminacién de bajo consumo?

¢ Existen grifos de bajo consumo en las habitaciones?

¢ Existen dispensadores recargables en zonas comunes y habitaciones?

¢ EXiste la opcion de reutilizar sabanas o toallas a peticion del cliente?

¢ EXxisten papeleras o compartimentos de reciclaje en habitaciones y zonas comunes?

¢ El alojamiento utiliza energias renovables?

¢El alojamiento facilita informacion sobre el ahorro de agua y otros métodos de
concienciacion?

¢ El alojamiento facilita informacién para utilizar el transporte plblico?

¢ El alojamiento hace ver clara su politica medioambiental?

¢El alojamiento realiza actividades para la concienciacion ambiental de nifios vy
adultos?

¢El alojamiento incita a la preservacion de los recursos naturales, culturales e
histéricos locales?

¢ El alojamiento informa de la fauna y flora local?

¢ El alojamiento ha obtenido alguna certificacion relevante respecto a estas practicas?

Satisfaccion

¢,Cumplié sus expectativas?

¢, Quedo satisfecho con la estancia?

¢, Fue una buena experiencia?
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Lealtad
¢ Repetiria la experiencia en su proximo viaje en este alojamiento?
¢Repetiria la experiencia en este alojamiento si visitase el mismo lugar?
¢ Su proxima estancia la repetiria en un alojamiento con practicas verdes?
¢, Recomendaria este alojamiento a sus allegados?
¢Le gustaria que todos los alojamientos realizaran practicas verdes?
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