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Resumen

El propdsito de este proyecto fue analizar el nivel de satisfaccion de pasajeros de aerolineas
que operan en la ciudad de Guayaquil. Para ello, se aplicé la herramienta de recoleccion de
datos denominada Encuesta, que se realizé a 384 pasajeros de aerolineas tradicionales que
ingresaron a la ciudad de Guayaquil en el afio 2021. Se analiz6 los resultados obtenidos de los
pasajeros de acuerdo con su percepcion del servicio recibido por parte de las aerolineas, donde
se evaluaron las dimensiones de Servicio a bordo, en Tierra (Embarque y Desembarque) e
Infraestructura para determinar cual de las dimensiones expuestas demostraron variables que
incidieron en la satisfaccion general del pasajero. Se hall6 una respuesta favorable del caso,
donde se presentd un nivel de satisfaccion general de Bueno en el servicio percibido. Por
altimo, se encontrd una insatisfaccion del pasajero de acuerdo con el servicio dado en la
dimensién Embarque, por lo cual se planteé una propuesta de mejora donde se destacd la
necesidad de aplicar capacitaciones constantes al personal de las aerolineas y emplear un
manual de procedimientos que sirva como una herramienta de soporte e incentivo al personal

para crear una excelente vocacion de servicio.

Palabras Clave: aerolineas, pasajeros, calidad de servicio, satisfaccion, analisis, servicio al

cliente.
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Abstract

The purpose of this project was to analyze the level of satisfaction of airline passengers that
operate in the city of Guayaquil. For this, the data collection tool called Survey was applied to
384 passengers of traditional airlines that entered the city of Guayaquil in the year 2021. The
results obtained from the passengers were analyzed according to their perception of the service
received by the airlines, where the dimensions of Onboard Service, Ground Service
(Embarkation and Disembarkation) and Infrastructure were evaluated to determine which of
the exposed dimensions demonstrated variables that affected the passenger's overall
satisfaction. A favorable response was found, with a general satisfaction level of Good in the
perceived service. Finally, passenger dissatisfaction was found according to the service
provided in the Boarding dimension, for which a proposal for improvement was put forward,
highlighting the need to apply constant training to airline personnel and to use a procedure
manual to serve as a support and incentive tool for personnel to create an excellent service

vocation.

Keywords: airlines, passengers, quality service, satisfaction, analysis, customer service.
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Introduccion

Durante la historia, los humanos han sentido la motivacion constante de viajar de
acuerdo con sus necesidades. Es esa intriga de conocer, descubrir y romper la rutina diaria, lo
que lleva a tener el incentivo de viajar y dentro de esa “necesidad” es que entran en juego
también sus expectativas y deseos. Ahi es donde las aerolineas tienen el deber de saber
corresponder un buen servicio y satisfacer la demanda inicial y existente. La confianza de
poder escoger ese servicio de calidad que no se centre solo en el trato hacia el cliente, sino que
vaya més alla de ello, una buena infraestructura, maneras de resolver situaciones, la comodidad
del viaje, la duracion del mismo, la atencion brindada durante el trayecto, etc., son los
elementos claves para que una aerolinea se distinga de la competencia y pueda acoger y
mantener satisfechos a sus clientes.

En Guayaquil, existe el aeropuerto, llamado “Aeropuerto Internacional José Joaquin de
Olmedo” que es administrado por la empresa privada TAGSA (Tagsa, s.f). Dentro de este
aeropuerto se manejan un total de 14 aerolineas tanto nacionales como internacionales, tales
como: LATAM Airlines, Avianca, Copa Airlines, Equair, American Airlines, entre otras. Es
decir, todas estas compariias vuelan y operan desde y hacia el Aeropuerto de Guayaquil.

Es importante reconocer que dar un excelente servicio de calidad lleva a que exista una
satisfaccion en el cliente. En este caso, el cliente puede valorar la calidad del servicio de
acuerdo con su experiencia vivida. Dentro de lo que es comprar el producto aéreo, no solo se
“califica” como es el vuelo en si, que es una perspectiva erronea, porque este producto conlleva
mas que solo ofrecer un vuelo, es todo, desde comprar un boleto en el sitio web o la aplicacion
movil de la compariia aérea hasta facturar el equipaje en el aeropuerto y la espera en el terminal.

“El transporte aéreo permite viajes rapidos y convenientes... La conectividad que
proporciona el transporte aéreo reline a personas y empresas, permite las cadenas de suministro
globales y conecta a familias y las comunidades” (Comision Econdmica para América Latina
y el Caribe, CEPAL, p.2) (2017). La oportunidad que brinda el transporte aéreo para los turistas
es grande y es muy importante brindar un servicio de calidad a los turistas en general.

Por lo cual, un buen servicio al cliente atrae credibilidad y percepcién de marca. Si la
comparia aérea estd presente en mostrar interés en sus clientes demostrando calidad de
servicio, podré lograr la fidelizacion y esa grata experiencia puede lograr que sea manifestada
a personas de su circulo y crecer la comunidad de clientes; y, por otro lado, una experiencia

mala creara un efecto contrario y perjudicial para la compafiia.



Antecedentes

Segun Berry, Parasuraman y Zeithaml (1985), “la calidad de servicio es la amplitud de
la discrepancia o diferencia que existe entre las expectativas o deseos de los clientes y sus
percepciones en funcion de la tangibilidad, confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y
empatia”. Esto es reconocido como las 5 dimensiones del modelo SERVQUAL, aplicada por
muchos autores para medir el servicio de calidad en la industria aérea. De acuerdo con la
norma ISO 8402 (1986), la calidad es la totalidad de caracteristicas de un ente que le confiere
la aptitud de satisfacer necesidades implicitas o explicitas.

Es crucial entender las expectativas y necesidades de los clientes al definir y entregar
un alto nivel de servicio de calidad (Zeithaml, Parasuraman, & Berry) (1985). En la industria
del transporte aéreo, la calidad del servicio consiste en varias interacciones entre l0s pasajeros
y las lineas aéreas, y los empleados en particular influyen profundamente en la percepcion de
los pasajeros sobre las aerolineas (Namukasa) (2013).

Dos componentes representan la satisfaccion del cliente: el cognitivo y los afectivos
(Alotaibi) (2015). EI componente cognitivo incluye la comparacion entre las expectativas que
el cliente hizo por adelantado y el desempefio percibido del bien o servicio (Loureiro & Fialho)
(2017). Los componentes afectivos, por otro lado, involucran las emociones como una base
para la evaluacion (Loureiro & Fialho) (2017). La satisfaccién depende de que si el cliente
tiene una actitud favorable o desfavorable hacia el resultado del consumo (Alotaibi) (2015).

Ademas, la satisfaccion del cliente también conduce a una favorable publicidad que
proporciona valiosa difusidn indirecta para una organizacion (Halstead & Page) (1992). De
acuerdo con Fornell (1992), hay dos umbrales criticos que afectan la relacion entre satisfaccion
y lealtad. En el extremo superior, cuando la satisfaccion alcanza un cierto nivel, la lealtad
aumenta dramaticamente al mismo tiempo, pero cuando la satisfaccion cae hasta cierto punto,
la lealtad también cae dramaticamente. La alta calidad de los atributos del servicio de las
aerolineas conduce a la satisfaccion general del servicio que eventualmente genera la lealtad a

las aerolineas.

Problema de la investigacion
Las aerolineas aspiran prestar servicios aéreos de calidad, promover conectividades a
pasajeros, y buscan citando la mision de LATAM Airlines, un “compromiso humano y

empresarial de responsabilidad social. Establecer y mantener solidas relaciones con cada uno



de sus clientes”. (LATAM, s.f). Son estos puntos muy importantes, porque es en realidad lo
que los turistas desean al momento de realizar un viaje.

Por ello, el servicio dado, es la intencidn de investigacion de este trabajo de titulacion,
puesto que es el pilar fundamental y decisivo en la percepcion que el cliente tiene de cada
aerolinea. Es por esto que hay que contrastar expectativa con realidad, ya que al no ser el caso...
“si hay una mision de excelencia en el servicio”, se necesita saber por qué al momento de
llevarla a la practica, esta difiere de acuerdo con como verdaderamente se brinda ese servicio
a los pasajeros.

Segun la publicacién del periddico EI Universo (2022), hay un firme reclamo de que
Guayaquil tiene problemas en el area de migracién del aeropuerto, el mismo que produjo una
preocupacion a la Asociacion de Representantes de Lineas Aéreas (ARLAE), ya que afirman
que la falta de personal en esta area, afecta la imagen del Aeropuerto, puesto que brinda una
mala experiencia al turista, por las largas filas que provocan congestionamiento y atraso de
vuelos.

Asi mismo, se publico en el periddico en mencidn, que las cancelaciones y atrasos de
vuelos de EE. UU a Guayaquil, por parte de la aerolinea American Airlines, han provocado
quejas por las alteraciones en los planes de los viajeros. Este malestar ha crecido hasta llegar a
redes sociales, donde los pasajeros abiertamente publican su disgusto y hacen tag a la aerolinea
sobre su incompetencia, citando que “No es la primera vez que sucede, Si N0 que representa
casi todas las semanas.” Estas cancelaciones y atrasos provocan cadenas de problemas, que van
desde el viacrucis para encontrar las maletas de los pasajeros hasta la falta de respuesta de la
aerolinea.

Adicional a los problemas mencionados, otro gran inconveniente que enfrentan las
empresas de aviacion en el pais, es la falta de capacitacion a su personal en materia de servicio
al cliente. No hay una clara focalizacion en cuanto a la hospitalidad y un personal es imagen
viva de una empresa, en este caso la aerolinea. Si el personal esta acostumbrado a actuar
unicamente segun los estdndares establecidos para cumplir con la operacion “habitual” del dia
a dia y no se esmera en hacer conciencia de lo que verdaderamente es brindar un servicio de
calidad al cliente, se tiende a caer en una monotonia que no le hace bien a la imagen de la
aerolinea.

El personal tiene que constantemente educarse en lo que realmente significa sostener y
contener al cliente en todos los aspectos, por ello, es importante hacer “la diferencia” y aspirar

a un cambio, que ayude a que las quejas de los pasajeros disminuyan. Es por esto que la



aerolinea necesita definir los puntos débiles que causen inconformidad y fortalecerlos, creando

una cultura de servicio exitosa.

Formulacion del problema
¢Como influye en vuelos a Guayaquil, el servicio dado por las aerolineas tradicionales

a los turistas?

Justificacion

La industria aérea esta en constante flujo de movimiento, cada dia se dan vuelos a todas
horas. Guayaquil es uno de los principales destinos de Ecuador y las aerolineas tradicionales,
son usualmente las principales opciones de vuelos de tanto turistas internacionales como
nacionales. Un buen servicio es importante de acuerdo con el nimero de horas que dure, pero
un buen trato es lo que el pasajero tiene como expectativa.

Dentro de los servicios ofrecidos al momento de viajar, estan la atencion recibida en el
check-in, luego en la Sala de embarque, en el servicio a bordo y, por Gltimo, en el momento de
Desembarcar. Todos componen parte del proceso de servicio que dan las aerolineas a sus
pasajeros y de acuerdo con cdmo han recibido dicho servicio, crearan su propia percepcion de
este.

¢Qué sucede si se da un percance en el vuelo?... es el servicio al cliente el que logra
impactar en el pasajero para bien o para mal y de este modo define la imagen que este tiene de
la aerolinea. Por ello, su punto de vista en cuanto al servicio dado es vital para proponer mejoras
en la Hospitalidad que brinda la misma.

Teniendo como base la percepcidn del cliente, es decir, la experiencia vivida, se aplicara
una encuesta que permita recolectar la informacion de los resultados obtenidos de los pasajeros
sobre el servicio que han recibido por parte de las aerolineas que operan en la ciudad de
Guayaquil. Se realizaran dieciséis preguntas en base a como es el Servicio dado: A bordo, en
Sala de Embarque y al momento del Desembarque. Es decir, que se evaluaréa tanto lo intangible
(los servicios otorgados) como lo tangible (la Infraestructura) que ofrecen las aerolineas
escogidas por los encuestados.

De forma que, se pueda analizar cada resultado de las preguntas para conocer qué falta
en el servicio al cliente para poder pulirlo y tratarlo. Por otra parte, también se conocera lo que

desean recibir los pasajeros en futuros viajes.



Objetivos

Objetivos generales:
Identificar el punto de vista de los pasajeros en aerolineas tradicionales y proponer una mejora

en la calidad de servicio al cliente dado en los vuelos a la ciudad de Guayaquil.

Objetivos especificos:
1. Examinar la situacion de las aerolineas que operan en la ciudad de Guayaquil en

concordancia con lo que es servicio al pasajero.

2. Determinar el nivel de satisfaccion que tienen los turistas de acuerdo con el servicio de

las aerolineas en los vuelos a Guayaquil.

3. Analizar los resultados obtenidos para afiadir una propuesta de mejora en la calidad de

servicio al cliente.



Capitulo 1. Marcos de la Investigacion

Marco Teoérico
En el presente marco tedrico se expondrén algunas teorias que son de apoyo para el
desarrollo de la investigacion sobre la importancia del Servicio de calidad en la industria aérea

y como por consecuente este puede impactar en la satisfaccion de los pasajeros.

Modelo de la calidad percibida del servicio.

Este modelo fue realizado por Gronroos (1984), el cual dicta que el consumidor no solo
esta interesado en lo que recibe como resultado del proceso de produccién, sino en el proceso
mismo. Investiga en particular la percepcion del servicio y el servicio esperado. Ademas,
comenta que existe una relacion entre la calidad percibida con la imagen corporativa. Para

alcanzar un buen servicio de calidad es cuando la calidad experimentada cumple con las
expectativas del cliente.

Figural

Esquema del Modelo de la calidad percibida del servicio.

Logro del Servicio
sarvicio * percibido

Comunicaciones de marketing.

Calidad
Percibida del
Servicio

Imagen.
Boca en boca.
Mecesidades del usuario.

Imagen

Calidad Calidad

Técnica Funcional

&LQue? LComo?

Nota: Tomado de Gronroos (1984).

Como se puede observar en la Figura 1, Gronroos (1984) ve la importancia de entender
la necesidad de lo que el cliente tiene en mente sobre el servicio antes de recibirlo y lo que éste

evalUa del servicio luego de ser recibido. Para ello menciona dos dimensiones que integran en



el servicio recibido: la calidad técnica y la calidad funcional. En el cual, la calidad técnica se
refiere a un servicio netamente fisico y medible (soporte fisico y los medios materiales.) Esta
es la dimension “que” (lo que el consumidor recibe); y, por otro lado, la calidad funcional
refiere a la manera en que los consumidores son tratados durante el desarrollo de produccion
del servicio. A la cual se la denomina dimension “como” (Como el consumidor recibe el
servicio).

Luego, se muestra que el Servicio percibido es igual a las expectativas generadas
mediante el punto de vista del cliente o consumidor y el Logro del servicio, que son los
elementos externos como las Comunicaciones de Marketing, boca a boca e imagen.

El resultado de la evaluacion del servicio dada es alimentado debido a la diferencia
entre lo que el consumidor se crea antes de probar el servicio (que serian sus expectativas) y la
imagen que se puede crear cuando ya experiencia el servicio como tal (que serian sus

experiencias).

El Modelo SERVQUAL (Service quality).

El modelo SERVQUAL brindado por Zeithaml, Parasuraman & Berry (1985), es un
método de medicidn de la calidad de un servicio que permite conocer las expectativas que los
clientes tienen del servicio antes de probarlo y como luego de este paso, los clientes aprecian
y comparten sus opiniones de acuerdo con el servicio que ha sido obtenido. Es decir, que el
modelo SERVQUAL parte de la evaluacion de la calidad de un servicio comparando su
percepcion del servicio recibido con sus expectativas.

De acuerdo con los autores, ellos definen la calidad de servicio percibida como el juicio
del cliente acerca de la excelencia del servicio. Partiendo de ello vieron la necesidad de
desarrollar un modelo conceptual de la calidad del servicio y disefiaron un instrumento de
medida que identificaron como SERVQUAL.

Para poder concretar este modelo, se propone que la calidad de servicio se puede evaluar
mediante cinco dimensiones conocidas como: Elementos tangibles, Confiabilidad, Capacidad
de respuesta, Seguridad y Empatia. Los cuéles seran explicados individualmente a
continuacion, segin como Zeithaml, Parasuraman, & Berry, lo definen:

a) Elementos tangibles: Incluye la evidencia fisica del servicio. Son las instalaciones

fisicas, apariencia del personal y las herramientas o equipos utilizados para prestar

el servicio.



b) Confiabilidad: Implica consistencia del rendimiento y confiabilidad. También
significa que la empresa realiza el servicio correctamente la primera vez. Es la
capacidad para brindar el servicio prometido en forma precisa y digna de confianza.

c) Capacidad de respuesta: Se refiere a la voluntad o disposicion de los empleados
para prestar el servicio.

d) Seguridad: Es la libertad de peligro, riesgo o duda. Implica seguridad fisica,
seguridad financiera y confidencialidad.

e) Empatia: Implica hacer el esfuerzo de entender las necesidades del cliente.

Trilogia de la calidad.

La trilogia de la calidad o también conocida como La Trilogia de Juran, es una de las
principales teorias de la calidad total. Es creada por el Dr. Joseph M. Juran en 1986, conocido
por ser uno de los reyes de la calidad junto a Deming. Su trilogia se centra en realizar una
excelente gestion de calidad, en la cual, se componen de tres procesos de gestion, siendo ellos:
Planeacion de calidad, Control de la calidad y Mejora de la calidad. Lo que Juran busca es
que una empresa logre implementar una calidad total. Es un ciclo de mejora continuo. A
continuacion, se explicara individualmente los tres procesos necesitados para lograr la correcta
gestion de calidad.

Planeacion de calidad o Planificacion de calidad

Dentro de este proceso se busca desarrollar el servicio necesario para cumplir las
necesidades de los clientes. En él se identifican los clientes y se determinan sus necesidades
para que puedan ser traducidas a la empresa, que en este caso seria la aerolinea, para que puedan
responder con una mejora de productos o servicios que contengan las caracteristicas que
respondan las necesidades de los clientes.

Control de la calidad

Este proceso esta dirigido directamente a medir el desempefio de calidad frente a las
expectativas. Dentro de este proceso se cuenta con diferentes etapas, donde se prioriza
establecer objetivos de calidad y medios de retroalimentacion en todos los niveles y procesos.

Mejora de la calidad

Se relaciona con la construccion de la infraestructura necesaria para la mejora de la
calidad. EIl primer paso es brindar capacitacion, motivacion y recursos a los empleados que

producen o estan involucrados en la produccion critica para ayudarlos a tener éxito.



Marco Conceptual
Para poder abordar el desarrollo del tema, es necesario considerar varios conceptos que

ayudaran a tener una comprension completa del estudio.

Aerolinea

Es toda organizacion responsable del uso de aeronaves como medio de transporte para
el traslado de personas, animales y mercancias. Segin RevFine (s.f), las aerolineas pueden
dividirse en tres tipos principales, los cuales son:

a) Aerolineas internacionales: Estas aerolineas son las mas grandes, destacadas y
exitosas, también tienden a centrarse en brindar servicios globales y transportar
pasajeros y carga a largas distancias.

b) Aerolineas nacionales: Este tipo de aerolineas ofrecen aviones medianos o grandes
y, a menudo, se especializan en el area de servicio de su pais de origen. En muchos
casos, los destinos a los que ofrecen vuelos estan sujetos a fluctuaciones estacionales
en la demanda.

c) Aerolineas regionales: Las aerolineas regionales son las mas pequefias de los tres
tipos principales y se enfocan en servir a una regién especifica. En muchos casos,
atienden a pasajeros en areas del mundo de baja demanda que no son atendidas por
aerolineas nacionales o internacionales.

Aeropuerto

“Lugar de recepcion y lanzamiento de diversos servicios aéreos, la mayoria
relacionados con el turismo.” Dentro del Aeropuerto, como indica su definicion, existen varias
zonas para el normal funcionamiento del lugar.

Esas zonas son de Recepcion y Embarque, donde se encuentran ubicadas todas las
oficinas y puestos de atencion al cliente; luego esta la Pista de aterrizaje, que es un elemento
fisico donde ocurre el despeje y aterrizaje de los aviones, por lo tanto, es el contacto fisico entre
las aeronaves y el suelo. La zona de los Hangares es donde se guardan las aeronaves y, por
altimo, la Torre de control, donde se realizan los procesos de organizacion del trafico aéreo y
de recibir como despedir a los vuelos activos.

Boarding pass

Boarding pass o también conocida como Tarjeta de embarque, es una tarjeta que un

pasajero debe tener para poder subir a un avion. En la tarjeta de embarque se encuentra toda la

informacidn bésica requerida para la autorizacién de la entrada del pasajero al avion, dicha
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informacion son los datos del titular, la puerta de embarque, nimero de vuelo, asiento y la hora
de embarque.
Cabina de pasajero

Es una seccion del avion donde viajan los pasajeros. De acuerdo con la altitud a la que
un avion se somete en un viaje, las cabinas estan presurizadas a una presion alta, para que los
pasajeros y la tripulacion puedan respirar sin mascara de oxigeno. Las cabinas van divididas
mayormente en tres clases, siendo estas:

a) Primera clase: Es considerada como la mejor clase del avion ya que garantiza un
mejor servicio y exclusividad. Los asientos son limitados pero coémodos y brindan
un servicio personalizado. Es también considerada como la clase con el precio mas
elevado.

b) Clase ejecutiva o business: La clase ejecutiva le sigue a la primera clase y ofrece
amenidades y comodidad casi a la par de la primera clase. Los pasajeros de clase
ejecutiva también tienen la opcion de abordar antes que los pasajeros de clase
econdmica.

c) Clase turista o econdémica: Es la clase mas basica y econdmica del avion. A pesar
del bajo precio, los pasajeros viajan comodamente. Los refrigerios (desayuno ligero,
almuerzo o cena rica) se sirven en clase economica segun la hora, la fecha y la
duracion del vuelo.

Calidad

La calidad no tiene una definicion especifica ya que puede explayar varios conceptos
de acuerdo con los diferentes puntos de vista de las personas. Entonces, la calidad segun los
autores es diferente pero interesante, tratando de encontrar un punto en comdn. Segln Berry,
Parasuraman y Zeithaml, (1993), “la calidad de servicio es la amplitud de la discrepancia o
diferencia que existe entre las expectativas o deseos de los clientes y sus percepciones en
funcion de la tangibilidad, confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia”.
También, la calidad para Juran (1993), es “El conjunto de caracteristicas que satisfacen las
necesidades de los clientes.”

Deming (1986), definié explicitamente que “la calidad debe estar dirigida a las

necesidades del cliente, sean presentes y futuras.” Juntando las definiciones se puede decir que
el enfoque en el cliente y la orientacion al cliente son construcciones clave en varios intentos

de conceptualizar la calidad.
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Embarque

Es cuando los pasajeros van a embarcar el avion, este tiene una zona del mismo nombre
y solo pueden acceder a ella los pasajeros que van a realizar un viaje.
Escala

Los vuelos a escala son donde los pasajeros tienen que hacer transbordo de un avion a
otro o de una aerolinea a otra antes de llegar a su destino. Existen diferentes tipos de escalas,
siendo estos: Diurnos, Nocturnos y con cambio de aeropuerto.
IATA

Segun las Naciones Unidas, (2012): “La Asociacion de Transporte Aéreo Internacional
es la asociacion profesional de las aerolineas del mundo, que representa a alrededor de 260
compafiias aéreas o el 83% del total del trafico aéreo. La organizacién apoya muchos ambitos
de actividad de la aviacion y ayuda a formular las politicas de la industria en cuestiones
cruciales para la aviacion.”
Pasajero

Un pasajero es una persona fisica que posee un documento de transporte valido (billete)
y utiliza cualquier medio de transporte (barco, avion, tren, transporte por carretera, etc.) para
viajar por tierra, mar o aire.
Servicio al cliente

El servicio al cliente se refiere a todas las actividades realizadas para los clientes antes,
durante y después de la compra.
Servicio de transito aéreo

Servicio de informacién de vuelo, alerta, aviso de transito aéreo y control de transito
aéreo.
Tarifa aérea

Es el precio que atribuye la compafiia aérea por ruta y por vuelo.
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Marco Referencial

El propdsito del proyecto se centra en el andlisis de satisfaccion de pasajeros en
aerolineas, donde en el cual se revisaron algunos proyectos que sirven de referencia para la
investigacion.

Calidad de Servicio en Vuelo y Seguridad Percibida con Satisfaccion y Lealtad -el

caso de la aerolinea Mongolia.

El presente articulo se basa en investigar la influencia de la calidad del servicio a bordo
y la seguridad percibida en la satisfaccion y lealtad de los pasajeros en la aerolinea estatal de
Mongolia. Es cierto que no es un trabajo limitado a Ecuador, sirvié mucho a la implementacion
tedrica de esta investigacion de acuerdo con la calidad de servicio, ya que identificd las
dimensiones clave de la calidad del servicio a bordo, junto con la seguridad percibida.

El articulo basa su préctica en la aerolinea nacional de Mongolia, aplicando
fundamentacion teorica y practica. Donde encontraron como resultado luego de su aplicacion
de encuestas a los turistas, que, “Tanto la calidad del servicio a bordo como la seguridad
percibida influyeron positivamente en la satisfaccion y lealtad de los pasajeros” (Begzjav &
Prentice, 2018) Afadiendo que la satisfaccion es un antecedente esencial de la lealtad del
cliente.

Por lo tanto, este estudio recomienda que la administracion de las aerolineas
implemente estrategias de servicio orientadas al mercado para mejorar la diferenciacion de los

servicios y mejorar la competitividad de la aerolinea.

Satisfaccion y lealtad del cliente en la industria de las aerolineas: un estudio de

caso de Malaysia Airlines (MAS) y Air Asia

Este caso de estudio se llevo a cabo con el propdsito de examinar las diferencias de
satisfaccion y lealtad del cliente entre Malaysia Airlines y Air Asia en Malasia. El analisis
descriptivo de los datos y los hallazgos estadisticos revelaron que se encuentran tres
dimensiones criticas en relacion con la satisfaccion y la lealtad del cliente entre Malaysia
Airlines y Air Asia. Estas dimensiones son: la calidad del servicio, el precio y capas de
Servicios.

Waemustafa (2014), concluye que, “Un estudio futuro podria ser Gtil refinar ain mas
los elementos de medicion de estas dimensiones utilizando otras aerolineas como estudios de
caso”.

Tesis locales como Programa de mejoramiento continuo a la calidad de servicio al

pasajero de las aerolineas ecuatorianas y Factores que inciden en la satisfaccion del
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usuario de LATAM en la ciudad de Guayaquil, proponen conceptos y resultados
relacionados a la situacion del Aeropuerto de la ciudad de Guayaquil y las aerolineas dentro de
él, exponiendo que las aerolineas ecuatorianas se posicionan en la mente de los pasajeros como
un déficit al empefio de la entrega de un servicio de calidad, y los precios que cobran por los
mismos no se ajustan a la realidad econdmica del pais.

Ademas, resaltan la importancia de que las aerolineas apliquen encuestas de
satisfaccion a sus clientes, porque es una manera de poder tener un feedback entre la aerolinea
y el cliente. Sean positivos 0 negativos, la percepcion de un cliente y su respuesta a ello son
los medios para que las aerolineas actlen y pongan en practica la importancia de retener a su

cliente y brindarle un servicio satisfactorio exitoso.

Marco Legal
La Direccién General de Aviacion Civil (DGAC), es una organizacion que regula la
aviacion civil del pais. Esta autoridad crea y establece la Guia para el Usuario, que es un
documento que permite conocer cuales son los derechos y obligaciones de los pasajeros.
De acuerdo con el documento Guia para el Usuario, la Direccién General de Aviacién
Civil (DGAC) (s.f.) expone que: toda persona que ingresa desde la terminal aérea hasta su
llegada al destino final posee derechos y obligaciones que debe cumplir cuando:
1. Compra un boleto.
2. Esperaen el aeropuerto.
3. Traslade su equipaje.
4. Accede a las compensaciones.
Derechos
Al comprar un boleto:
e Informacion clara y oportuna sobre tarifas, condiciones, vigencia, restricciones de
las mismas y sobre cualquier cambio que afecte al contrato de transporte aéreo.
e Detalle de los diferentes valores que componen el precio total del boleto (derechos,
tasas, cargos, impuestos aplicables, etc.).
e Facilidades para adquirir boletos en diferentes puntos de venta de las aerolineas,
agencias de viaje, internet, etc.).
e Proteccion y confidencialidad de los datos personales e informacion que el pasajero

entregue.
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Derechos

Espera en el aeropuerto:

Obligaciones

Trato digno, respetuoso y no discriminatorio.

Informacion clara, veraz y oportuna acerca del embarque, demoras y cambios
en los vuelos.

Informacion de seguridad antes y durante el vuelo.

Atencion preferente para personas con discapacidad y grupos de atencién
prioritaria.

Reembolso del costo pagado por el boleto, dentro de los 5 dias habiles seguidos
al hecho, cuando el viaje ya no tenga razon de ser.

Recibir informacion sobre las politicas de compensacion en caso de demoras o

vuelos cancelados.

Presentar documentacion en original, al momento de chequeo:

En vuelos nacionales. -

e Cédula de ciudadania o identidad; licencia de conducir; pasaporte; partida

nacimiento para menores de edad.

En vuelos internacionales. —

e Visa, certificado médico cuando amerite, vacunas vigentes, pasaporte,
cédula de identidad o ciudadania o pasaporte azul para refugiados o

apatridas.

Ingresar a las salas de preembarque en el tiempo indicado por la aerolinea.

Aceptar las normas sobre seguridad de la aviacion y de la operacidn aeroportuaria vigentes.

Derechos

Traslade su equipaje:

e EXxigir un recibo por cada pieza de equipaje para el posterior retiro del mismo.

e Contar con el espacio adecuado para su equipaje de mano con las dimensiones y

peso permitidos por la aerolinea.

o El transporte en el mismo vuelo del equipaje facturado y de mano, de acuerdo con

las politicas de seguridad de la aerolinea.
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¢ Si el equipaje no llega o si llega en otro vuelo, de modo que implique espera para su
duefio; la aerolinea debera sufragar al pasajero gastos primarios.

e En caso de averia o pérdida y deterioro del equipaje, el pasajero debera formular al
transportador su protesta dentro del plazo de 7 dias, a partir de la fecha de recepcion.

¢ Recibir una solucion por parte de la aerolinea ante el retraso, pérdida, sustraccion o
deterioro del equipaje que se haya entregado para su custodia, de acuerdo con las

condiciones del boleto.

Obligaciones

e No transportar en el equipaje de mano o facturados articulos prohibidos y/o
peligrosos, considerados asi por la autoridad aeronautica como: explosivo, gases,
liquidos inflamables, sustancias quimicas y tdxicas, entre otros.

e Pagar en laterminal aérea de origen el valor correspondiente al exceso de equipaje
establecido por la aerolinea.

e En el equipaje facturado, no se debera incluir objetos de valor o documentos
personales (dinero, cheques, joyas, articulos electrénicos, camaras, documentos
negociables y otros valores), pues en caso de dafio, sustraccion o pérdida de los
mismos, la aerolinea no tendra responsabilidad sobre éstos, a menos que, antes de
iniciar el vuelo, se presente una declaracion del valor y se adquiera el seguro

correspondiente.

Sobre las compensaciones
Los pasajeros tendran derecho a las compensaciones si:
Por retraso:
e Un refrigerio y una llamada telefonica gratuita que no excede mas de tres minutos,
al lugar de eleccion del pasajero cuando el retraso sea mayor de 2 horas y menor que
4,
e Ademas de lo anterior, se debera proporcionar Desayuno, Almuerzo o Cena, segun
la hora, cuando el retraso sea mayor de 4 horas y menor que 6.
e Ademas de lo anterior, las aerolineas deberan proporcionar Hospedaje y traslado en
caso de que sea necesario pernoctar, o el reembolso, a eleccion del pasajero cuando

el retraso sea mayor a 6 horas.
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Sobreventa del boleto:
e De no llegar a un acuerdo con el pasajero, la aerolinea debera compensar con una

suma minima equivalente al 25% del trayecto incumplido.

Cancelaciones:

e EIl pasajero recibird Hospedaje y Traslado si es que, teniendo una reserva
confirmada, no se le hubiere reintegrado el valor neto del billete, ni se hubiese

conseguido vuelo sustitutivo para el mismo dia.
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Capitulo 2. Metodologia

Como principal definicion, la Metodologia es la ciencia que estudia el método. Su
origen proviene del griego “Méthodos”, que se traduce como Métodos y el sufijo Logia, que
significa Logos. Entonces, es referida principalmente como una ciencia y estudio. Con su base,
la Metodologia de Investigacion se puede describir como una disciplina encargada de
desarrollar, definir y sistematizar un conjunto de técnicas, métodos y procedimientos a seguir

en el disefio de un proceso de investigacion para generar conocimiento.

Disefio de investigacion

Segun Herndndez, Fernandez & Baptista, (2014), la definicion de Disefio de
Investigacion se remonta a “Plan o estrategia concebida para obtener la informacion que se
desea con el fin de responder al planteamiento del problema”. Es decir, un Disefio de
Investigacion es un plan de accion estructurado y especifico para la creacion e implementacion
de un experimento, el cual, consiste en un conjunto de reglas o pasos especificos que permiten
al investigador alcanzar su objetivo.

Es asi como, para el siguiente estudio planteado, se aplicé un Disefio de Investigacion
Experimental, el cual se define como: “Situacion de control en la cual se manipulan, de manera
intencional, una o mas variables independientes (causas), para analizar las consecuencias de tal
manipulacion sobre una o mas variables dependientes (efectos)”. (Hernandez, Fernandez &
Baptista, 2014).

Tipo de investigacion
El tipo de investigacion que este caso desarrolld es explicativa-cuantitativa. “La
investigacion explicativa parte de explicar por qué ocurre un fenédmeno y en qué condiciones
se manifiesta” (Hernandez, Fernandez & Baptista, 2014). En el presente estudio se mostrd los
resultados de la encuesta de satisfaccion aplicada a los pasajeros de las aerolineas que operan
en la ciudad de Guayaquil y con dicha informacion, se logré hacer su respectivo analisis de los

resultados obtenidos para llegar a conclusiones y recomendaciones del tema.
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Enfoque
El enfoque de esta investigacion es de tipo Cuantitativo. Segun Otero, (2018), el
enfoque cuantitativo, “Recopila y analiza datos para responder preguntas de investigacion y
probar hipotesis formuladas previamente”. Precisamente, los actores clave de esta
investigacion son las aerolineas y los pasajeros. Dando un mayor énfasis al ultimo actor ya
que, con los pasajeros se podra cuantificar el resultado de sus percepciones frente a los servicios

brindados por medio de la encuesta de satisfaccion.

Poblacion

De acuerdo con Arias (2012), “La poblacion, es un conjunto finito o infinito de
elementos con caracteristicas comunes para los cuales seran extensivas las conclusiones de la
investigacion”. (p. 81). La poblacién insertada como objeto de estudio del presente proyecto
de investigacion son los pasajeros que han recibido los servicios de las aerolineas que operan
en la ciudad de Guayaquil. Especificamente la cantidad de pasajeros que han ingresado a la
ciudad en el afio 2021.

Es asi como, la cantidad de pasajeros que ingresaron al Aeropuerto Internacional José
Joaquin de Olmedo en el afio 2021 fue de 681,000 en total, segin el Boletin Técnico,

presentado por el Instituto Nacional de Estadistica y Censos (INEC).

Muestra

Arias (2012), afirma que, “Cuando por diversas razones resulta imposible abarcar la
totalidad de los elementos que conforman la poblacién accesible, se recurre a la seleccién de
una muestra”. Y de acuerdo con esa premisa, Arias la define como: “Un subconjunto
representativo y finito que se extrae de la poblacion accesible”.

Por lo tanto, para conseguir la muestra que represente a los pasajeros que ingresaron a
la ciudad de Guayaquil en el afio 2021, se aplico la formula de poblacién finita, para lograr
establecer cuél sera el nimero de encuestas que se van a realizar. A continuacion, la aplicacion

de la ecuacion:

N*Z&*p*q
e2*(N-1)+Zi*p*q
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Donde:
n= Tamafio de la muestra.
N= Poblacion (681,000 pasajeros de aerolineas que operan en la ciudad de Guayaquil)

Z= Nivel de confianza (95%)
p= Probabilidad a favor o de éxito (50%)
g= Probabilidad en contra o de fracaso (50%)

e= Margen de error (5%)

Como resultado de la aplicacion de la formula, el tamafio de la muestra es de 384

personas. En este caso, el nimero de pasajeros que se van a encuestar.

Técnica de recogida de datos
Como se menciond anteriormente, el enfoque de esta investigacion es netamente

Cuantitativo, por lo cual, se aplicara la Técnica de recogida de datos denominada Encuesta.

Encuesta

Segun Arias (2012), la encuesta es “Una técnica que pretende obtener informacion que
suministra un grupo o muestra de sujetos acerca de si mismos o en relacién con un tema en
particular”. En este caso de estudio, se aplicd una encuesta a los pasajeros que ingresaron a la
ciudad de Guayaquil en 2021, donde se pretendié obtener informacién sobre el nivel de
satisfaccion que ellos obtuvieron al tomar los servicios de las aerolineas.

La encuesta fue realizada de manera digital a los clientes de la Agencia de Viajes To
Fly, a quienes se tuvo acceso de manera presencial (cédigo QR) y a través de la base de datos
que maneja la misma (links a los correos). La encuesta en mencion, aplicada entre los meses
de diciembre y enero, contaba con once preguntas, de las cuales tres eran demogréaficas y ocho
sobre el nivel de satisfaccion del servicio de las aerolineas; estas ocho preguntas tenian items
a escoger por el encuestado. Dichas preguntas fueron formuladas con el método Escala de
Likert, el cual consiste en “Un conjunto de items presentados en forma de afirmaciones o
juicios, ante los cuales se pide la reaccion de los participantes” (Hernandez, Fernandez &
Baptista, 2014). Estas preguntas forman parte de dos dimensiones en especifico, las cuales son:
Elementos tangibles y Capacidad de respuesta, previamente mencionados por el método
SERVQUAL.
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Estas afirmaciones o juicios tienen direcciones, favorable o positiva y desfavorable o
negativay son la base de ayuda para saber hacer la codificacion de las alternativas de respuesta.
Luego de que los resultados obtenidos de los encuestados se manifiesten, se podré hacer la

respectiva tabulacion y evaluacion de las afirmaciones.
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Capitulo 3. Resultados de la investigacion

Andlisis de resultados

Una vez obtenidos los resultados de las encuestas y de la tabulacion de la informacion
recibida, se empezo con el proceso de andlisis de los datos expuestos que permitieron crear una
interpretacion de cada pregunta hecha al encuestado y se logro con ello determinar el nivel de
satisfaccion en general que tienen los pasajeros de aerolineas que operan en la ciudad de
Guayaquil.

A continuacion, se presentard mediante gréaficos, todos los resultados individualmente
con su detalle de explicacion debajo. Hay que recordar que el total de preguntas, como fue

expuesto anteriormente, es de 23 items.

Figura 2

Género de los encuestados.

Género

® Femenino

Masculino

Nota. El grafico representa el género de los encuestados.

Exactamente como se muestra en el cuadro, el mayor porcentaje de pasajeros que
reciben los servicios de las aerolineas que operan en la ciudad de Guayaquil son las Mujeres.
Esto significa que, de 384 personas encuestadas, 226 fueron mujeres representando el 58,85%
y los hombres 158, con el restante 41.15%.
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Figura 3

Rango de edad de los encuestados.

Rango de Edad

<20 21-30 3140 41-50 51-60 60+

Nota. El grafico representa el rango de edad de los encuestados.

Como muestra el cuadro, el rango de edad mas alto es de los pasajeros de 21-30 afios, con
un porcentaje de 30,99%, le sigue los pasajeros de 41-50 afios con el 28,39%, y el mas cercano,
con el 21,88% que es el rango de 31-40 afos. Los siguientes rangos los cuales son, <20
representado por el 7.03%, 51-60 por el 9,90% y por ultimo de 60+ con 1,82% son los mas
bajos. Es decir que los pasajeros de 21-30 afios son los que mas viajan con las aerolineas que

operan en Guayaquil.

Figura 4
Pais de residencia de los encuestados.

Pais de Residencia
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Nota. El grafico muestra el pais de residencia de los encuestados.
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Tal cual como muestra el cuadro, hay una diversidad de paises de donde provienen los
encuestados, siendo Ecuador el niUmero de porcentaje més alto con 86,46%, que equivale a 332
pasajeros. El resto con porcentajes menores equivalen a pasajeros extranjeros donde su
totalidad porcentual es de 13.54%, lo cual significa que son 52 pasajeros extranjeros que

utilizan las aerolineas que operan en Guayaquil.

Figura 5
Motivo de Viaje de los encuestados.

Motivo de Viaje
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Estudios Salud Trabajo Turismo Visitas
familiares

Nota. El grafico muestra los diferentes motivos de viaje de los

encuestados.

El principal motivo de viaje de los pasajeros que utilizan las aerolineas que operan en
la ciudad de Guayaquil es el Turismo, con el 83,85%, segun lo expuesto en el cuadro. Le sigue
el Trabajo con un 8,59% y los Estudios con 5,99%. Los porcentajes mas bajos son Salud con
1,04% y Visitas a familiares con 0,52%.
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Figura 6

Aerolineas preferidas por los encuestados.

Aerolineas preferidas por los pasajeros
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Nota. El grafico muestra las aerolineas preferidas por los

encuestados.

Por otro lado, en la figura 6 se muestra uno de los principales actores de estudio de este
proyecto. Las aerolineas. Tal como expone la informacion, la principal aerolinea preferida de
los pasajeros es American Airlines con un 27,60%. Afadiendo que, luego de esta mencionada,
estan las Top tres siguientes, con porcentajes similares:

1. LATAM con 26,82%.
2. Copa Airlines con 21,09%.
3. Auvianca con 20,31%.

Las otras siguientes aerolineas tienen una media muy debajo de las principales cuatro
aerolineas escogidas por los pasajeros, pero que igualmente son importantes para el estudio, ya
que son parte del resultado final para conocer el nivel de satisfaccion general de los pasajeros
e incluso, el andlisis individual de ellas también lograra mostrar resultados sobre como es su

servicio de calidad, y cual, por ende, tiene la satisfaccion general mas alta y cuél la mas baja.
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Figura7

Sobre el Servicio a bordo: Disponibilidad de Auxiliares de Vuelo.

Disponibilidad de Auxiliares de Vuelo
45.00%

39,32%

40.00%
34,64%

35,00%

30,00%

25,00% 23,18%
20.,00%
15.00%
10.00%

5,00% =

2,08% 0.78%
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Nota. El grafico muestra la satisfaccion de los encuestados en cuanto a

Disponibilidad de Auxiliares de Vuelo.

Es asi como el cuadro presenta que el 39,32% de los encuestados califica como Bueno
la Disponibilidad de Auxiliares de vuelo, seguido de un 34,64% que es Neutral y un 23,18%
Excelente. Es importante reconocer que los porcentajes de percepcion de las opciones Malo y
Muy malo son bajos. Entonces se podria decir que, al momento del viaje, los pasajeros
encontraron que la Disponibilidad de Auxiliares de vuelo que, por un margen de diferencia del
4,69%, logro superar lo neutral, era la adecuada.

Ademas, es realmente importante el que se encuentre disponible un Auxiliar de Vuelo
o Tripulante de cabina al momento de viajar. Si no hay, simplemente el vuelo no se da. Es
necesario saber que el nimero de Auxiliares de vuelo depende del tipo de Avion y su capacidad.
Segun la Direccion General de Aviacion Civil (DGAC), en sus requisitos de operacion, expone
que por cada 50 asientos de pasajeros que presente un avion, debe haber un Auxiliar de vuelo
presente. Y si hay un bloque de 50 asientos de pasajeros mas, habra un Auxiliar de vuelo mas.

La similitud de las primeras cuatro aerolineas es que manejan los aviones mas
habituales como el Airbus A320 y Boeing 737-800, que almacenan entre 140-180 pasajeros.
Eso quiere decir que, segiin como decreta la Direccion General de Aviacion Civil (DGAC), se

encontrardn como minimo cuatro Auxiliares de vuelo en la cabina al momento de viajar.
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Figura 8

Sobre el Servicio a bordo: Cortesia de la tripulacion.

Cortesia de la tripulacion
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Nota. El grafico muestra la satisfaccion de los encuestados en cuanto a la Cortesia

de la tripulacion.

Anteriormente, se mostraba que tener una Tripulacién completa al momento del viaje
es importante, debido a que son unas de las personas que velan por la seguridad del pasajero
en el momento del viaje. Es asi como recibir un buen trato hace ameno una hora, dos o incluso
10 horas mas, segun el tipo de viaje.

Los pasajeros encuestados, de acuerdo a la figura 8, escogieron que la Cortesia de la
tripulacion era Buena, con el 37,50% de respaldo, seguida por el 30,99% Excelente y el 25,52%
Neutral. Numeros altos en comparacion con las afirmaciones Malo y Muy malo nuevamente.

Segun lo que se demuestra con estos resultados, es que el fin de servir a los pasajeros
fue dado y hecho. Hay que reconocer y hacer saber que dar un servicio es lo que se decreta,
pero darlo con Excelencia, es lo que se busca y se necesita.
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Figura 9

Sobre el Servicio a bordo: El protocolo de seguridad fue expuesto correctamente.

El protocolo de seguridad fue expuesto correctamente
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0,00%

Nota. El grafico muestra la satisfaccion de los encuestados en cuanto a si el protocolo

de seguridad fue expuesto correctamente al momento del viaje.

El protocolo de seguridad es indispensable a la hora del vuelo, ya que es la informacion
clave y necesaria que el pasajero debe saber por precaucion y es el deber del Auxiliar de vuelo
exponerlo de manera correcta, esto es, que el pasajero pueda entenderla con facilidad y en caso
de ocurrir un percance, sepa actuar. Los resultados son alentadores, ya que el 42,97%
representa que hubo una buena exposicion del mismo y el 31,51% afiade que le parecio
Excelente. La neutralidad se demuestra en un 23,96% y el 0,78% se dirige respectivamente
para lo Malo y Muy malo.

Los resultados implican que la exposicion del Protocolo de seguridad es positiva. Y se
puede deducir que ha sido bien dirigida y sobre todo entendida por la mayoria de los pasajeros

encuestados.
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Figura 10

Sobre el Servicio a bordo: Calidad de Alimentos y Bebidas.

Calidad de Alimentos y Bebidas
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Nota. El grafico muestra la satisfaccion de los encuestados en cuanto a la Calidad
de Alimentos y Bebidas durante el vuelo.

La calidad de Alimentos y Bebidas para los pasajeros mayormente fue Neutral, con el
35,68%. Le sigue Bueno con 32,29% y Excelente con 16,67%. Las restantes afirmaciones Malo
y Muy malo se hicieron mas presentes que en los anteriores items expuestos. Siguen siendo de
igual manera una minoria, que, aungue sea sumada, no alcanzaria ni a la afirmacién Excelente.
Pero de todas formas son importantes porque son las percepciones de los pasajeros.

Lo que puede ser un diferenciador entre la percepcion de los pasajeros encuestados en
este item, es la duracién de su vuelo y la clase, porque dependiendo de la duracién se suele dar
un bocado si es corta, pero dan algo mas elaborado si es extensa. Si la clase es mas alta, ofrecen
mas variedad. El resultado, no esta al nivel de decir que se encuentra en lo peor, porque tiene
una tendencia de Neutral a las mayores afirmaciones (Bueno y Excelente). Es decir, cumplid

de alguna manera con lo ofertado en el servicio.
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Figura 11

Sobre la infraestructura: Espacio para almacenamiento de equipaje.
Espacio para almacenamiento de equipaje
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Nota. El grafico muestra la satisfaccion de los encuestados en cuanto al Espacio

para almacenamiento de equipaje que ofrece el avién.

El cuadro muestra que el 36,20% de los encuestados consideran que el Espacio para el
almacenamiento de equipaje es Neutral. Con un porcentaje de Bueno de 34,11% y Excelente
19,79%. Esto depende mucho de la aerolinea escogida, ya que la queja comin es tener que
compartir espacio con otros pasajeros, 1o que impide que uno guarde comodamente su equipaje.
Pero al sefialar su conclusion Neutral, se deduce que lo pudieron hacer, esto es, el avion

disponia de espacio suficiente.
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Figura 12

Sobre la infraestructura: Comodidad del asiento.
Comodidad del asiento
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Nota. El grafico muestra la satisfaccion de los encuestados en cuanto a la
Comodidad del asiento del avion.

La comodidad del asiento, es una variable importante en el servicio que ofertan las
aerolineas. Es donde el pasajero estara sentado durante todo el recorrido del vuelo. En el
presente cuadro, el 34,90% de los pasajeros escogieron la afirmacién Neutral, le sigue Bueno
con 31,25% y Excelente con 19,79%. ElI cambio de rango de las afirmaciones Malo y Muy
malo creci6é un poco mas a comparacion de los dltimos items analizados, pero nuevamente, no
un incremento tan significativo.

Lo inquietante de recibir un Neutral como respuesta, es el conformismo a lo negativo.
¢Los asientos habran sido estrechos? ;No se podia rechinar? ¢El material era muy duro? Son
incdgnitas que aparecen cuando algo se muestra tan neutral y pueda entrar la accion de: Debo
estar conforme con esto, porgue es lo que hay. Puede ser el caso actual, pero lo que haria la
diferencia es que este Neutral, estd acompafiado de un Bueno.



Figura 13

Sobre la infraestructura: Limpieza del avion.

Limpieza del avion
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Nota. El grafico muestra la satisfaccion de los encuestados en cuanto a la Limpieza

del avion.

Es interesante reconocer que en este cuadro las afirmaciones positivas son el resultado
maés alto. Con el 33,33% se encuentra la afirmacién Bueno escogida por los pasajeros, que es
primera solo por 1,30% de diferencia de la afirmacion Excelente. Luego esta Neutral con un
29,95% y el Gltimo 4,69%, es la suma de las afirmaciones Malo y Muy Malo, que comparadas
con las demas, estdn muy por debajo.

Es realmente positivo, ya que una buena imagen de la aeronave, que hace que se vea
limpia, significa que tiene orden. Hay un buen manejo de la limpieza de la aeronave por la
Tripulacion, que ha hecho satisfacer la percepcién del aspecto tangible que tenia el pasajero

del avidn.
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Figura 14

Sobre la infraestructura: Funcionamiento del entretenimiento a bordo.

Funcionamiento del entretenimiento a bordo
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Nota. El grafico muestra la satisfaccion de los encuestados en cuanto al

Funcionamiento del entretenimiento a bordo.

En relacion con el entretenimiento a bordo, segun se muestra en la figura 14, es
basicamente la muestra en streaming de diferentes peliculas, series y musica. También incluyen
varios tipos de juegos para todo publico y a la vez, especifico para los nifios. EI 36,98% de
pasajeros calificaron como Bueno el entretenimiento a bordo, seguido del 29,17% que equivale
a Neutral y el 22,14% Excelente. Esto significa que el funcionamiento del entretenimiento a
bordo como tal, fue disfrutable. Al ser la afirmacién Bueno la mas alta, se puede decir que,
gracias al entretenimiento dado, ayudo a que el vuelo fuera mas ligero y animado en vez de ser

tedioso y aburrido.
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Figura 15

Sobre el Embarque: Sefializacion clara en sala de Embarque.

Senalizacion clara en sala de Embarque
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Nota. El grafico muestra la satisfaccion de los encuestados en cuanto a la

Sefalizacion clara en sala de Embarque en Tierra.

Segun el cuadro, el 40,36% de los encuestados escogid que la Sefializacion en la sala
de Embarqgue es Buena, con el siguiente 33,07% que les parecio Neutral y el 24,22% Excelente.
La sala de Embarque es el lugar donde el pasajero espera hasta que se abra la puerta de
Embarque, el cual lo dirige a su avion y vuelo. Suele ser complicada la Sefializacion cuando
un pasajero se encuentra en Aeropuertos grandes, pero el Aeropuerto de Guayaquil José
Joaquin de Olmedo, no figura entre las listas de los Aeropuertos mas grandes del mundo y
tampoco de América Latina.

Por lo cual no deberia ser muy concurrente perderse. Lo que si puede fallar es cémo
traten la Sefializacion en las puertas, con efectiva iluminacion o carteles en buen estado. Segun
lo sefialado en el presente cuadro, 155 pasajeros reconocen que la sefializacion es buena. Un
agregado de 127, en lo Neutral, confirma que no esta mal ese punto. Se puede llegar a la puerta
de Embarque tranquilamente.
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Figura 16

Sobre el Embarque: Amabilidad del personal en sala de Embarque.

Amabilidad del personal en sala de Embarque
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Nota. EI grafico muestra la satisfaccion de los encuestados en cuanto a la

Amabilidad del personal en sala de Embarque.

El servicio que se brinda al pasajero no es solo a bordo, en el avién. Es todo un proceso
que va desde tierra hasta el vuelo. En la Sala de Embarque hay salones para pasajeros de
diferentes aerolineas, asientos disponibles fuera de ellos y una que otra tienda para pasar
tiempo, mientras se espera la embarcacién, que es donde espera el personal para atender a los
pasajeros y ofrecer informacion antes de su vuelo. El cuadro indica que el 39,06% de los
pasajeros calificaron la Amabilidad del personal en la sala de Embarque como Neutral, seguido
de un 33,33% Malo y un 15,89% Muy malo.

En realidad, son porcentajes algo cercanos y muy diferentes a las percepciones de los
anteriores items de los pasajeros. Lo que se puede deducir es que el trato en Tierra no fue dado
con debida atencion a comparacion del trato del personal a bordo. ¢{No solucionaron dudas o
inconvenientes que tenian los pasajeros antes del vuelo debidamente? ¢ Falta de buen trato o
empatia? Seguramente hay un patrén que puede ser la clave para que afecte la percepcion del

pasajero frente a su experiencia en atencion al cliente en este caso.
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Figura 17

Sobre el Embarque: Informacién entregada frente a posibles atrasos o cancelaciones.

Informacion entregada frente a posibles atrasos o
cancelaciones
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Nota. El grafico muestra la satisfaccion de los encuestados en cuanto a la
Informacion entregada frente a posibles atrasos o cancelaciones.

Este cuadro tal vez sea la representacion de por qué, la percepcién del anterior item
haya sido baja. Y es que, al momento de recibir informacion frente a posibles atrasos o
cancelaciones, el porcentaje mayor es de 36,98% en Malo, luego de 30,47% en Neutral y
20,83% en Bueno.

Tal vez la falta de resolucion frente a estos inconvenientes, que es una de las peores
experiencias que un pasajero pueda tener, haya sido el punto clave para que hayan calificado
este item de manera negativa. Y la razon por la cual, la inconformidad que lleva el hecho de
que se cancele un vuelo o se atrase uno, es que afecta todo lo planeado en cuanto a un servicio

que prometi6 un transporte aéreo.
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Figura 18

Sobre el Embarque: Orden en la fila de sala de Embarque.

Orden en la fila de sala de Embarque
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Nota. El grafico muestra la satisfaccion de los encuestados en cuanto al Orden
en la fila de sala de Embarque.

El presente cuadro muestra como el 36,46% de los pasajeros encuentran que hay Orden
en la fila de sala de Embarque, con el 35,94% Bueno y el 22,92% Excelente. Son resultados
buenos, lo que significa que para el pasajero no hubo un problema de espera interminable y el

orden de acuerdo con los grupos expuestos que existen en el avion, fue manejado
correctamente.
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Figura 19

Sobre el Desembarque: Rapidez del desembarque.

RAPIDEZ DEL DESEMBARQUE
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Nota. El grafico muestra la satisfaccion de los encuestados en cuanto a la Rapidez

del desembarque.

Por otro lado, segun la informacion de la figura 19, el 39,32% de los pasajeros
escogieron la opciéon Neutral, seguido del 34,11% Bueno y el 17,71% Excelente. A simple
vista, el porcentaje mayor es el Neutral, pero solo por un 5,21% de diferencia de la opcion
Bueno. Esto demuestra que, en caso de que no fuera rapido el desembarque del avidn, al menos
se consiguié en correctas condiciones, lo que contribuyd a que, para el pasajero, no le

significara una demora excesiva sino puntual.
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Figura 20

Sobre el Desembarque: Sefializacion clara en Aeropuerto.

SENALIZACION CLARA EN AEROPUERTO
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Nota. El grafico muestra la satisfaccion de los encuestados en cuanto a la

Sefializacion clara en el Aeropuerto en el Desembarque.

Este otro cuadro, es la demostracion efectiva de resultados mayormente positivos. El
46,61% de los pasajeros lo cataloga como Bueno, seguido del 27,08% Neutral y el 23,96%
Excelente. Las Gltimas dos afirmaciones (Malo y Muy malo) son tan bajas que, aunque
sumandolas, no tocarian a ninguna de las tres primeras afirmaciones (Bueno, Neutral y
Excelente). La diferencia entre este item y el item de la Figura N°15, es que este no se limita
solo a la sala de Embarque.

Este item se refiere a la Sefializacion que tiene el Aeropuerto de Guayaquil José Joaquin
de Olmedo, cuando el pasajero ingresa a la ciudad. Y los resultados son interesantes, ya que
los pasajeros pudieron ver claramente la sefialética de: Salida de puerta, Migracion, Recogida

de equipaje, Pase por seguridad y, por ultimo, la Salida del Aeropuerto en cuestion.
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Figura 21

Sobre el Desembarque: Tiempo de entrega del equipaje.

TIEMPO DE ENTREGA DE EQUIPAJE
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Nota. El grafico muestra la satisfaccion de los encuestados en cuanto al Tiempo de
entrega del equipaje.

El tiempo de entrega del equipaje es uno de los Ultimos pasos que se dan en este gran
servicio de viaje. El porcentaje mas alto es el de 38,80% que se refiere a Neutral, 36,46% Bueno
y 17,71% Excelente. Uno puede entender que el proceso de entrega fue normal y conciso,
porque ese Neutral esta acompafiado de las afirmaciones Bueno y Excelente, lo que implica,

que recibieron su equipaje en un tiempo manejable al momento de llegar a la ciudad.
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Figura 22

Informacion entregada frente a posibles inconvenientes.

INFORMACION ENTREGADA FRENTE A
POSIBLES INCONVENIENTES
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Nota. El grafico muestra la satisfaccion de los encuestados en cuanto a la

Informacion entregada frente a posibles inconvenientes en el servicio.

Ahora, como antepenultimo item evaluado, la percepcidn que tienen los pasajeros frente
a la entrega de posibles inconvenientes al ingresar a la ciudad es de 38,80% Neutral, 32,81%
Bueno y 15,89% Excelente. Hubo un incremento minimo en la afirmacion Malo con un 10,16%
comparado a los otros items, pero que, repitiendo el caso, no cambia mucho el resultado final
que es mas favorecedor.

¢A qué tipo de posibles inconvenientes se estaria refiriendo? Una exacta respuesta solo
la pueden dar los 384 pasajeros encuestados, pero la encuesta es mas de tipo cerrado que
abierto, por lo cual su percepcion no es descrita. Pero se suele poder deducir qué tipo de
inconvenientes son mas comunes. ¢Pudo haber un aterrizaje de emergencia? ;Largas colas en
Migracion por falta de personal? Eso incluso ocurri6 en el Aeropuerto de Guayaquil en el 2022,
pero si no hubieran manejado uno de esos inconvenientes, el resultado seria muy diferente al
que expone el cuadro. Por lo cual, si es cierto que a Excelente no se llega, la informacién pudo
ser recibida, manejada y resuelta. Y, por ende, lograron llegar a la ciudad de Guayaquil

tranquilamente.
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Figura 23

Principales inconvenientes experimentados con la aerolinea.

PRINCIPALES INCONVENIENTES EXPERIMENTADOS CON LA
AEROLINEA
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m Retrasos y cancelaciones de
vuelos.

®(en blanco)

Nota. El grafico muestra la satisfaccion de los encuestados en cuanto a los

principales inconvenientes experimentados con la Aerolinea.

Este item permite reconocer que el principal inconveniente que presentan los pasajeros
que usan las aerolineas que operan en la ciudad de Guayaquil, son los Retrasos y cancelaciones
de vuelos, con un porcentaje diferenciador de 44%, y le sigue la falta de resolucion de dichos
problemas experimentados y la apatia que se recibio6 por ello. El porcentaje que representa el

menor inconveniente es la Pérdida de equipaje y el otro 7% de los encuestados no respondio.
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Figura 24

Lo que desean recibir los encuestados.

LO QUE DESEAN RECIBIR

® Cordialidad en la atencion.

® Precios bajos.
Puntualidad.

= Seguridad.

Nota. El gréafico muestra la satisfaccion de los encuestados en cuanto a lo que
desean recibir por parte de las Aerolineas.

Segun los datos que se muestran en la figura 24, se establece que el 41% de los
encuestados, desean recibir antes que nada Seguridad. Y se puede concluir luego del analisis
de todas las preguntas de este proyecto, que la Seguridad que desean no se limita solo a que
puedan llegar seguros a su destino, claro eso seria lo primordial.

Hay diferentes maneras de demostrarle al pasajero que puede estar seguro con la eleccion
que tuvo con la aerolinea. Se puede enumerar:

v Avion en buen estado.

v' Personal de atencién competente a velar por la seguridad y las necesidades del pasajero.

v Un buen estado de comida, seguro para el pasajero.

v Entrega de su equipaje en buen estado y completo.

Es muy valida su respuesta en realidad, a la cual se le debe agregar el segundo puntaje
mas alto que es Precios bajos, porque desean pagar tarifas equivalentes al servicio y trato que
estan recibiendo. También se afiade que el 18% desean Cordialidad en la atencién, que sea

justo y equitativo para todo publico, porque merecen recibir un excelente servicio, recordando
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que una aerolinea es una compafiia que provee servicios. Y, por ultimo, consideran que la

Puntualidad es un factor clave para una buena satisfaccion general en el servicio ofertado.

Hallazgos

Luego de realizar el analisis de los datos obtenidos de cada una de las preguntas hechas
en la encuesta a los pasajeros, se puede llevar a cabo la evaluacion del Nivel de Satisfaccion
general de los pasajeros de aerolineas que operan en la ciudad de Guayaquil, gracias a la escala

Likert, que agilizé poder hacer la calificacion global para el proyecto.

Tabla 1
Grado de satisfaccion general de los pasajeros encuestados.

Grado de satisfaccion Excelente Bueno Neutral Malo Muy Malo TOTAL
ftem 1 [Disponibilidad de
Auxiliares de Vuelo] 89 151 133 8 3 384
ftem 2 [Cortesia de
tripulacion] 119 144 98 17 6 384
ftem 3 [Protocolo de
Seguridad] 121 165 92 3 3 384
ftem 4 [Calidad AyB] 64 124 137 40 19 384
ftem 5 [Almacenamiento de
equipaje] 76 131 139 32 6 384
ftem 6 [Comodidad del
asiento] 76 120 134 46 8 384
ftem 7 [Limpieza del avién] 123 128 115 14 4 384
ftem 8 [Entretenimiento a
bordo] 85 142 112 33 12 384
item 9 [Sefalizacion Sala de
Embarque] 93 155 127 7 2 384
ftem 10 [Amabilidad
personal de Embarque] 12 33 150 128 61 384
ftem 11 [Atrasos o
cancelaciones] 17 80 117 142 28 384
ftem 12 [Orden en fila de
embarque] 88 138 140 15 3 384
item 13 [Rapidez de
desembarque] 68 131 151 30 4 384
ftem 14 [Sefializacién
Aeropuerto] 92 179 104 8 1 384
ftem 15 [Tiempo entrega de
equipaje] 68 140 149 20 7 384
item 16 [Informacién frente a
inconvenientes] 61 126 149 39 9 384
TOTAL 1252 2087 2047 582 176 6144

Nota. Tomado de los resultados de los pasajeros encuestados.
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La tabla recopila todos los resultados obtenidos de los pasajeros. Representa en la fila
el Grado de Satisfaccion, el cual estd compuesto por las afirmaciones de la Escala de Likert:
Excelente, Bueno, Neutral, Malo y Muy Malo. Y en la columna todos los items que se
evaluaron, donde se muestra el nimero total de pasajeros que escogieron cada afirmacion de
la Escala de Likert.

La suma del total da 6144, el nimero mostrado en rojo en la parte inferior de la Tabla
es la cantidad que se refiere a la multiplicacion de los 384 encuestados con el nimero de items
existentes, que en este caso son 16.

En cada columna de las afirmaciones de la escala, hay un total numérico debajo, que
representa la suma de cuantos pasajeros escogieron cada item. Como resultado, se puede ver
que la afirmacién mas alta es Bueno con 2087. Esto quiere decir que el Nivel de Satisfaccion
general de los pasajeros es de Bueno. Pero una cosa importante que destacar, es que la
afirmacion Neutral esta detras de este con tan solo una diferencia de 40 personas.

Una vez logrado evidenciar la Satisfaccion General, a continuacion, se mostrara
mediante un orden, en qué dimension este analisis presenta resultados mas altos, para poder asi
en las conclusiones, desarrollar el resultado general y la variable donde se debe hacer un énfasis

mayor de acuerdo con su calificacion.

Tabla 2

Grado de satisfaccion de la dimension Servicio a bordo.

Servicio a bordo

: Itgn? .1 ftem 2 ftem 3 . :
Grado de satisfaccion [Dlspor.n.bllldad et [Cortesiade  [Protocolo de itz & (=R TOTAL
APSITETES tripulacion] Seguridad] A
Vuelo]

Excelente 89 119 121 64 393
Bueno 151 144 165 124 584
Neutral 133 98 92 137 460

Malo 8 17 3 40 68

Muy Malo 3 6 3 19 31

TOTAL 384 384 384 384 1536

Nota. Tomado de los resultados de los pasajeros encuestados.

Esta tabla sigue los mismos pasos de la Tabla N°1, pero que, a diferencia de ser general,
esta estudia lo particular de la dimension Servicio a Bordo. Siguiendo los resultados de la
Tabla, su Grado de satisfaccion total es Bueno. Y si tiene una gran diferenciacion de las otras
afirmaciones, lo que significa que el Servicio a bordo es correcto y esta generando una buena

percepcion en el pasajero.
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Tabla 3

Grado de satisfaccion de la dimension Infraestructura.

Infraestructura
ftem 5 item 6 ftem 7 ftem 8
Grado de satisfaccion [Almacenamiento [Comodidad [Limpieza del [Entretenimiento TOTAL
de equipaje] del asiento] avion] a bordo]

Excelente 76 76 123 85 360
Bueno 131 120 128 142 521
Neutral 139 134 115 112 500

Malo 32 46 14 33 125

Muy Malo 6 8 4 12 30

TOTAL 384 384 384 384 1536

Nota. Tomado de los resultados de los pasajeros encuestados.

Con resultados casi parecidos a la primera dimension, su Grado de satisfaccion total es
Bueno, pero esta vez, esta afirmacion solo esta delante de Neutral por unos 21 puntos de
diferencia.  Son las Unicas afirmaciones que estan en el rango de 500s, asi que el resultado
predominante esta entre Bueno y Neutral, ganando por un poco la primera afirmacion.

La infraestructura muestra que complace la percepcion del cliente, pero si las aerolineas
se mantienen con ese grado de atencion a este punto, pueden caer en la Neutralidad y por ende
en el conformismo. Y lo que se espera siempre son resultados mejores, esto es, trabajar en los

puntos débiles y darles soluciones para que se incrementen y sellen las afirmaciones positivas.

Tabla 4

Grado de satisfaccion de la dimension Embarque.

Embarque
ftem 9 fem 10 ftem 11 ftem 12
Grado de satisfaccion [Sefializacion Sala [AeTs?)t:':QIdc?g [Atrasos o [Orden en fila de TOTAL
de Embarque] FI’Embarque] cancelaciones] embarque]

Excelente 93 12 17 88 210
Bueno 155 33 80 138 406
Neutral 127 150 117 140 534

Malo 7 128 142 15 292

Muy Malo 2 61 28 3 94

TOTAL 384 384 384 384 1536

Nota. Tomado de los resultados de los pasajeros encuestados.

Es esta dimension a la que se debe tomar mas en cuenta y tratarla. Como muestra la
Tabla, su Grado de Satisfaccion total es Neutral, superando por mucho a las otras afirmaciones.

E incluso, algo que no se logra a diferencia de los resultados de las anteriores dimensiones (que
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usualmente tienen como tendencia de resultado Bueno-Neutral-Excelente), es que, en esta, su
tendencia va desde Neutral-Bueno-Malo.

Algo falta en la atencién al cliente en Tierra en comparacion con la atencion a bordo.
La amabilidad y capacidad de respuesta demuestra que, a percepcion del pasajero, tiene mucho
que mejorar. Cada item debe darle seguridad al pasajero, claramente en la Tabla los resultados
dicen lo opuesto.

Y es en estos casos donde el conformismo de tener un resultado Neutral puede que
afecte el rendimiento a largo plazo de esta dimension, porque si no es tratada para mejorarla,
puede seguramente caer a las afirmaciones negativas. Una realidad incluso que ya se ve con

los resultados de los encuestados presentes.

Tabla b

Grado de satisfaccion de la dimension Desembarque.

Desembarque
e  dma  EmE ERE
Grado de satisfaccion [Rapidez de [Sefializacién [ P [ TOTAL
entrega de frente a
desembarque] Aeropuerto] oY . .
equipaje] inconvenientes]

Excelente 68 92 68 61 289
Bueno 131 179 140 126 576
Neutral 151 104 149 149 553

Malo 30 8 20 39 97

Muy Malo 4 1 7 9 21

TOTAL 384 384 384 384 1536

Nota. Tomado de los resultados de los pasajeros encuestados.

Segun la Tabla, el Grado de Satisfaccion total de la dimensién Desembarque es Bueno
para los pasajeros. Con una diferencia de 23 de Neutral, pero donde Excelente es méas que las
afirmaciones negativas. Nuevamente la tendencia es Buena-Neutral-Excelente. Lo que implica
que la percepcion de los pasajeros frente a esta dimension es Buena y puede mejorar si en algun

caso, cae en la Neutralidad.
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Capitulo 4. Analisis General y Propuesta

Luego de que se aplicaran las encuestas y se haya recolectado informacion segun las
respuestas de los encuestados, se podra definir un perfil demogréafico de los pasajeros y su nivel
de satisfaccion general de los servicios recibidos por parte de las aerolineas.

El perfil del pasajero de este proyecto se cred a partir de los resultados generales de la
seccion Demogréfica de la encuesta. De acuerdo con lo recibido de la misma, se puede exponer
que, las Mujeres viajaron méas en 2021 a la ciudad de Guayaquil, entre un rango de 20-30 afios,
es decir un rango de Mujeres jovenes. El pais de residencia mas alto es Ecuador. El principal
motivo de viaje es impulsado por el Turismo. A esto se le agrega el deseo de ocio de esta
juventud por conocer la ciudad de Guayaquil.

Ahora, hay varias aerolineas que aparecieron como preferidas por los pasajeros, siendo
American Airlines con la que mayor frecuencia han viajado, seguida por LATAM, Copa
Airlines y Avianca. El permitirse un viaje significa que tienen los recursos para hacerlo, por lo
cual este perfil se concluye:

e Mujeres ecuatorianas jovenes.

e El deseo de viajar por ocio.

e Ingreso econémico que le permite realizar viajes.
e El querer recibir Seguridad al momento de viajar.

Después del analisis demografico para crear el perfil del pasajero, le sigue el analisis
general de los pasajeros que viajaron a la ciudad de Guayaquil mediante aerolineas
tradicionales de acuerdo con los resultados de la encuesta. Fueron 16 preguntas referentes a los
servicios entregados por las aerolineas, que se evaluaron para conocer el nivel de satisfaccion
existente de estos pasajeros, frente al servicio ofertado por las aerolineas que operan en la
ciudad de Guayaquil.

Dentro del Servicio a bordo, se evalué cuatro variables: Disponibilidad de Auxiliares
de vuelo, Cortesia de la tripulacién, Protocolo de Seguridad, Calidad de Alimentos y Bebidas.
Los 384 pasajeros calificaron que esta dimensidn tiene como total una afirmacion de Buena.

Es decir que hubo un buen servicio de atencion por parte del personal a bordo con los
pasajeros, cumpliendo con el nimero justo de Auxiliares de vuelo en el avion, la atencion de
dicho personal contenta la percepcion del pasajero y ofrecieron un buen Protocolo de Seguridad
antes del despegue. La variable que baja el total de Bueno en esta dimension es la Calidad de

Alimentos y Bebidas, que no logré contentar ni desagradar a los pasajeros.
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La siguiente dimension evaluada fue el de Infraestructura, donde asi mismo se
evaluaron cuatro variables: Almacenamiento de equipaje, Comodidad del asiento, Limpieza
del avion y Entretenimiento a bordo. Obtuvo una calificacion total de Bueno, 21 puntos al
frente de la afirmacion Neutral. La limpieza en el avion y el Entretenimiento a bordo fueron
las variables donde el puntaje méas alto es de Bueno. Por otro lado, el Almacenamiento de
equipaje y la Comodidad del asiento son afirmaciones donde el puntaje mayor es Neutral.

Esto quiere decir que, al momento del viaje, la percepcion del pasajero frente al espacio
para su equipaje y la comodidad de su asiento fue entregada pero no fue enteramente
satisfactoria. El presenciar un viaje incobmodo si es molesto ya que es donde el pasajero pasa
sentado durante todo el vuelo y el no tener tampoco un espacio para su equipaje suficiente,
hace que se agregue una incomodidad mas al viaje.

Pero lo que logra satisfacer al pasajero es el medio de entretenimiento ofrecido durante
el viaje, que es un componente que ayuda a que el viaje no le sea tedioso ni aburrido. La
limpieza del avidén también le asegura confianza de una buena gestidn de control de la aeronave.

La tercera dimension evaluada fue la del servicio en el Embarque, compuesta por cuatro
variables: Sefializacion clara en Sala de Embarque, Amabilidad del personal en Sala de
Embarque, Informacion entregada frente a posibles atrasos o cancelaciones y Orden en la fila
de Embarque. Esta dimension es la que presenta la calificacion mas baja en comparacion con
las otras dimensiones, con un resultado Neutral.

Es aqui donde se nota cbmo cambia la percepcion del pasajero frente al Servicio que
ofrecen abordo y el Servicio en Tierra. Lo que se deduce es que la Confiabilidad y la Capacidad
de Respuesta del personal en Tierra de la aerolinea cae bajo a comparacién de la recibida a
bordo. Segun la definicion de Capacidad de respuesta dada por Zeithaml, Parasuraman & Berry
(1985), en su modelo llamado SERVQUAL, es la “voluntad o disposicion de los empleados
para prestar el servicio”.

El factor clave que demuestra, porque la percepcion del pasajero es baja en esta
dimension, es la falta de informacion entregada frente a los atrasos y cancelaciones del vuelo.
La falta de respuesta por medio del personal afecta de forma negativa la imagen que tienen de
la aerolinea y el servicio recibido en la experiencia vivida que tuvieron.

Los pasajeros tienen derechos al momento de recibir el servicio de una aerolinea,
especialmente cuando se presentan atrasos o cancelaciones del vuelo por causas atribuibles a
la aerolinea. Desde refrigerios, a comidas elaboradas y hospedaje. Todo dependiendo de la

demora en los atrasos y cuando hay cancelaciones.
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Es gracias a la evaluacion de esta dimension, lo que permitio reconocer cual es el fallo
que afecta el nivel de satisfaccion de los pasajeros de aerolineas que operan en la ciudad de
Guayaquil. Es necesario que los pasajeros sepan y reclamen sus derechos a las aerolineas.

Por ultimo, se termind evaluando la dltima dimension, llamada Servicio en el
Desembarque. Al igual que las otras dimensiones, estd compuesta por cuatro variables:
Rapidez en el desembarque, Sefializacion clara en Aeropuerto, Tiempo de entrega de equipaje
e Informacion entregada frente a inconvenientes. La calificacion total de esta dimension es de
Bueno.

La Rapidez en el desembarque no fue del mayor agrado de los pasajeros, pero tampoco
estd en el otro extremo de las afirmaciones. La espera no fue desagradablemente eterna pero
no hubo una respuesta mas rapida por parte de los empleados. De la misma forma el Tiempo
de entrega de equipaje se dio y cumplid, no de la manera méas rapida pero los pasajeros lo
recibieron. La sefializacion clara en el Aeropuerto ayuda a que la experiencia de Desembarque
sea satisfactoria, pues es la variable con el mayor puntaje en la afirmacion Bueno.

Algo que sigue afectando es la capacidad de respuesta frente a la Informacion entregada
en cuanto a posibles inconvenientes, 1o que muestra que no son solucionados de una manera
que compensara al pasajero de acuerdo con el servicio que esta pagando y por eso se muestra
descontento con la variable.

Por otro lado, el principal inconveniente que experimentaron los pasajeros de las
aerolineas, son los Atrasos y cancelaciones de vuelo, lo cual tiene relacion con la falta de
resolucion de problemas. Ante esta inconformidad, lo que los pasajeros reclaman es que desean
recibir mas Seguridad en el servicio y Precios bajos, ya que el costo de los servicios ofertados,
no cumple con la experiencia vivida de los pasajeros.

Por ultimo, se hizo una evaluacion del servicio de las cuatro aerolineas principales
escogidas por los pasajeros, la misma que incluye las cuatro dimensiones, pero particularmente
con: American Airlines, LATAM, Copa Airlines y Avianca. La razén por la cual las otras
aerolineas presentadas en la encuesta (Aerogal, Air Europa, Delta, Equair, Iberia, JetBlue y
Spirit), no fueron evaluadas es porque la cantidad poblacional de cada una de ellas es diminuta
en comparacién con las cuatro primeras aerolineas que presentan una cantidad poblacional

mayor.
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Tabla 6
Aerolineas y su calificacion de servicio.

Aerolineas Pasajeros % Calificacion
American Airlines 106 28,80% 3,70
LATAM 103 27,99% 3,76
Copa Airlines 81 22,01% 3,82
Avianca 78 21,20% 3,72

Nota. Las principales aerolineas escogidas por los pasajeros y su calificacion de servicio.

La calificacidn obtenida es sobre cinco. Se realizé un promedio ponderado para lograr
sacar las calificaciones de cada aerolinea segun el resultado de la percepcién de los pasajeros
frente a sus servicios. A simple vista, la calificacion mas alta es de Copa Airlines con un 3,82/5.
Pero si comparamos la cantidad poblacional con su porcentaje, LATAM esté por encima, con
un 27,99% y un 3,76/5 de calificacidn a diferencia de Copa Airlines que tiene un 22,01%.

Aunque American Airlines haya sido la aerolinea que la mayoria de los pasajeros
escogieron, no es la aerolinea con la calificacion més alta en cuanto al servicio completo.
LATAM, por otro lado, fue la segunda méas escogida, pero fue la que més destaco, presentando

una calificacion mas alta.

Propuesta

De acuerdo con el resultado general obtenido y luego de reconocer qué dimensién fue
la que presentd la mayor disconformidad a los pasajeros en el servicio percibido, se plante6
realizar una propuesta que se enfoque en generar al personal de las aerolineas un punto de
interés e importancia en lo que es ofrecer un servicio al cliente excelente.

Por ello, se propone realizar capacitaciones bimensuales, donde se tomara en cuenta
temas sobre la cultura organizacional de la aerolinea, el sentido de pertenencia y
concientizacion frente al puesto en el que cada personal de la aerolinea se encuentre en las
diferentes areas de servicio, con un énfasis en el servicio de Embarque, que fue el que demostrd
un menor nivel de satisfaccion para el pasajero. ;Qué es lo que se quiere lograr con las

continuas capacitaciones? ;Qué aprendizajes aportaran al personal?
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¢ Como recibir cordialmente al cliente?: La creacion de una experiencia satisfactoria
comienza con una célida bienvenida y un atento saludo. Ayudar a los clientes a sentirse
importantes y saber que son escuchados y comprendidos desde el principio del servicio
ofertado, crea en el cliente una buena impresion. El recibir al cliente no se debe dar
improvisadamente, sino que el personal debe de prepararse para una correcta
bienvenida... pues son la Imagen de la aerolinea.

Demostrar accesibilidad y empatia para con el cliente: De entrada, el personal debe
crear un contacto visual con el cliente y recibirle con una sonrisa alentadora, lo que
debe traducirse en una actitud positiva, amigable y empatica, siempre dispuesta a
atender sus necesidades y dudas, esto es, ofrecer al cliente una capacidad de respuesta
efectiva que le transmita seguridad y confianza, generando de este modo una
experiencia positiva y por ende una lealtad para con la aerolinea.

Ofrecer servicios personalizados al cliente: El personal debe crear una relacion o
vinculo cercano con el pasajero, en la que se demuestre interés en recordar los
requerimientos o necesidades del mismo, almacenando toda esa informacion necesaria
e importante, para que, en encuentros futuros, puedan acceder y hacer uso de dicha
informacion de modo que el cliente al momento de recibir la atencién del personal se
sienta unico y especial, quedando asi, impresionado por el detalle que se le ofrece.
Comunicacion efectiva con el cliente interno como el externo: La comunicacion es
algo fundamental en toda empresa. En este caso, aerolinea, ya que cada area o
departamento de esta son los pilares que mantienen funcionando la compafiia, si no hay
comunicacion o trabajo en equipo por parte de un area, todo puede desmoronarse o
quebrantarse. Se debe generar una buena relaciéon con los colaboradores, para poder
mantenerlos motivados y de esta manera logren un objetivo comdn que es tener a los

pasajeros satisfechos.

Manual de procedimientos del Servicio al cliente.

Este manual de procedimientos del Servicio al cliente va dirigido al personal de todas

las areas de las aerolineas, especialmente de Tierra. Con el fin de que pueda ser Gtil como una

herramienta de soporte para que aprendan y muestren una excelente vocacion de servicio.

Para lograr una comunicacion eficaz es necesario:

v’ Saludar, identificarse y presentarse. El pasajero debe saber con quién esta hablando en

cada momento.
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Ofrecer una actitud positiva y de confianza, para que esta sea transmitida al pasajero y
se sienta seguro con la informacion recibida.

Hablar en un lenguaje accesible para el pasajero, no exagerar con tecnicismos.

Es necesario estar al pendiente de todo lo que el pasajero notifique y ofrecerle una
solucion. Si es necesario, preguntar al pasajero si le ha quedado clara la informacion o
si desea saber algo més. Siempre se debe apuntar a que el pasajero quede satisfecho con
el servicio.

Siempre mostrar interés y preocupacion ante los problemas del pasajero, estar atento
tanto lo que el mismo verbaliza o no. Dedicarle una atencion prioritaria lo hara sentirse
especial y escuchado.

Despedirse de manera cortés, demostrandole al pasajero que ha sido un placer
atenderlo, deseandole un buen viaje y escoltdndolo amablemente hacia donde tiene que

dirigirse.

Sentir pertenencia a la marca:

v

Es importante que el personal de la aerolinea que trabaja constantemente en contacto
con el pasajero internalice y memorice la Mision, Vision y Valores con los objetivos de
la aerolinea. De tal manera que puedan crear una relacion con el pasajero, que vaya mas
alla de un protocolo roboético a seguir.

Hay que recordar que son la viva imagen de la aerolinea, entonces es primordial
mostrarle al cliente que esta orgulloso de estar con dicha aerolinea, eso transmite
Seguridad y Confiabilidad.
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Tabla 7
Protocolo de atencién.

Lo que el personal debe hacer Lo que el personal no debe hacer

Saludar con una sonrisa al pasajero antes No hacer contacto visual, esperar a que el

de que él lo haga. cliente se acerque primero.
Dirigirnos respetuosamente al pasajero, Ser groseros en la atenciény prejuzgando
valorarlo adecuadamente. al pasajero.
Mostrar iniciativa de ayuda acercandose Mostrar una actitud apatica ante la
al cliente. atencion que el pasajero demanda.

Escuchar sin distraerse con cualquier tipo
de interrupcién. Comentar de vez en
cuando para demostrar atencion al

Interrumpir descortésmente al pasajero
con otros temas que son ajenas a la

. necesidad del cliente.
pasajero.

Convencery resolver los inconvenientes
en la atencidn.

Ante la preocupacién o reclamo del
cliente, responder transmitiendo
tranquilidad "Haremos todo lo posible
para...", buscar siempre soluciones
practicas a las exigencias de los clientes.
Ofrecer disculpas siempre que se esté
frente a una situacién insatisfactoria para
el cliente.

Contradecir al cliente y evadir soluciones.

Evadir la responsabilidad, ofrecer poca
Capacidad de respuesta, decir "Es que
o...","No es mi problema...", "Esto no me
compete..."

No asumir las disculpas y recaer toda la
culpa a un compaiiero.

Nota. Lo que el personal de las aerolineas debe y no deber hacer en la atencion al pasajero.
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Conclusiones

Este proyecto tuvo como finalidad, analizar el Nivel de Satisfaccion de pasajeros de
aerolineas que operan en la ciudad de Guayaquil. Una vez que se obtuvieron los resultados de
las encuestas a los 384 pasajeros que ingresaron al Aeropuerto José Joaquin de Olmedo de
Guayaquil en 2021, se puede concluir que, el Nivel de Satisfaccion general es Bueno. Se evalud
la percepcion del pasajero tanto en lo tangible (la infraestructura a bordo); como en lo
intangible (el servicio brindado por el personal de la aerolinea).

Se concluye que, de los pasajeros que utilizaron las aerolineas que operan en la ciudad
de Guayaquil, la gran mayoria fueron Mujeres ecuatorianas con un rango de edad entre 21-30
afios y el motivo principal de viaje fue el Turismo. Se analiz6 la experiencia de los pasajeros
de diferentes aerolineas que operan en la ciudad, pero hubo cuatro aerolineas que destacaron
en la eleccion de los mismos: American Airlines, LATAM, Copa Airlines y Avianca.

El comin denominador de la percepcion de los pasajeros de las aerolineas que operan
en Guayaquil es Bueno, que cumple, pero que no llega a ser satisfactorio como parece, ya que
su diferencia con el resultado Neutral de satisfaccidén general fue minimo y es algo en lo que
se debe de prestar mucha atencion. En realidad, eso permitié que se hiciera otro andlisis
particular para poder encontrar qué dimensién es la que mas afecta la percepcion de los
pasajeros.

El servicio a bordo, infraestructura del avion y los servicios al momento del
desembarque, fueron la clave para que el resultado general haya sido Bueno. El que no permiti6
que la brecha entre Bueno y Neutral sea mas prominente, fue la dimension Servicio en el
embarque, la cual tuvo un resultado Neutral mucho mas alto que las otras afirmaciones
(Excelente, Bueno, Malo y Muy Malo) y que tiene como tendencia a caer mas en las
afirmaciones negativas, si no es tratado con la atencion debida por parte de la aerolinea.

Ademas, los atrasos y cancelaciones de los vuelos son la principal disconformidad que
tienen los pasajeros con las aerolineas y lo que esperan recibir mas que nada es Seguridad en
todos los aspectos del servicio que estan recibiendo por parte de la aerolinea.

Es decir que, el servicio y el manejo del personal en Tierra (Area de Embarque) no
satisface la experiencia en el servicio recibido y, por ende, impactan de forma negativa la
percepcion del pasajero. Las aerolineas que operan en la ciudad de Guayaquil, necesitan

consolidar los procesos de respuesta y atender las inquietudes y reclamos que presenten los
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pasajeros, ya que, segun lo explicado en el Marco Tedrico del proyecto, sobre el modelo
SERVQUAL, es lo esencial en la dimension Capacidad de respuesta.

Entonces, lo que las aerolineas que operan en la ciudad de Guayaquil deben de hacer es
brindar el mejor servicio posible y crear una experiencia que haga que los pasajeros vuelen y
sientan que es agradable utilizar sus servicios. Se expuso ya la principal debilidad que es la
atencion en el Area de Embarque, por lo cual es donde las aerolineas deben presentar mas

interés para que la inconformidad del pasajero logre disminuir.
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Recomendaciones

Lo ideal y recomendable es que la aerolinea trabaje con el personal de todas las areas,
especialmente con el personal de Tierra, para la mejora del servicio al cliente. Lo que necesitan
es una constante capacitacion que les permita reconocer la importancia de satisfacer y retener
a un cliente, para que la percepcion del mismo pueda ser Excelente al momento de viajar y, por
consiguiente, mantengan una fidelidad gracias a la buena experiencia recibida.

Es importante que el personal de la aerolinea que trabaja constantemente en contacto
con el cliente internalice y memorice la Misién, Vision y Valores con los objetivos de su
compaiiia. De tal manera que puedan crear una relacion con el pasajero, que va mas alla de un
protocolo robético a seguir.

Por ejemplo, las aerolineas pueden aplicar un manual de procedimientos para sus
trabajadores, que pueda ser Util como una herramienta de soporte para que aprendan y muestren
una excelente vocacion de servicio, a la vez, que las lineas aéreas vayan generando una buena
relacion con sus colaboradores, para mantenerlos motivados y de esta manera logren un
objetivo comun que es tener pasajeros satisfechos, con lo cual se va a conseguir a largo plazo
una dptima relacion de lealtad y como lo explica el Modelo de la Imagen, un logro de servicio,
que hace que el pasajero recomiende los servicios de la aerolinea a gente cercana.

Se puede hacer estudios similares que puedan ser mas extensos y que no solo se limiten
a la ciudad de Guayaquil. A la vez, pueden incluso solo enfocarse en aerolineas nacionales y
aplicar el mismo analisis. Se puede aplicar el modelo SERVQUAL que evalla todas las cinco
dimensiones y no solo centrarse en como es la percepcion del pasajero, sino que puede hacerse
un estudio comparativo de la expectativa vs la percepcion de los pasajeros de aerolineas
especificas.

Y, por ultimo, se recomienda a las aerolineas que constantemente realicen encuestas de
satisfaccion a sus clientes, ya que es un medio que les permitird obtener un feedback del
pasajero. Independientemente, que sea positivo 0 negativo, ambos son esenciales para
cualquier empresa. Es verdad que es importante enfocarse mas en el feedback negativo, porque
es donde se evidencian las fallas para una mejora; pero el feedback positivo también puede
mostrar a las aerolineas cuales son sus fortalezas para no conformarse con ellas y trabajarlas
aun mas. Ambos feedbacks ayudan a que las aerolineas presenten un mejoramiento continuo

en los servicios que ofrecen.
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Glosario

A
Afirmaciones: elementos que expresan los tipos de actitudes que se quieren indagar en la
investigacion.

E
Expectativa: lo que el cliente espera de alguna empresa o servicio.

F
Feedback: traducido literalmente, significa retroalimentacion, sea de algun servicio o
producto.

P
Percepcion: interpretacion de sensaciones luego de una experiencia vivida.
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Apéndice

Apéndice 1. Encuesta de satisfaccion a pasajeros de aerolineas

iTEM

Muy Malo

1

Malo

Neutral

3

Bueno

Excelente

5

1. Disponibilidad de auxiliares de vuelo

2. Cortesia de la tripulacion de vuelo

3. El protocolo de seguridad en el
avion fue expuesto correctamente

4. Calidad de alimentos y bebidas

5. Espacio para el almacenamiento de
equipaje

6. Comodidad del asiento

7. Limpieza del avidn

8. Funcionamiento del
entretenimiento a bordo

9. Sefializacion clara en la sala de
embarque

10. Amabilidad del personal en la sala
de embarque

11. Informacidén entregada frente a
posibles atrasos o cancelaciones

12. Orden en lafila en sala de
embarque

13. Rapidez del desembarque

14. Seializacidn clara en aeropuerto

15. Tiempo de entrega del equipaje

16. Informacién entregada frente a
posibles inconvenientes
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éCual es su género?
Femenino__

Masculino__

Edad:
<20__
21-30__
31-40__
41-50__
51-60__

60+

Indique su pais de residencia:

Al momento de viajar, écudl es su motivo principal de viaje?
Trabajo__

Turismo___

Estudios_

Salud__

Otros:

¢Cual de las siguientes aerolineas que operan en la ciudad de Guayaquil prefiere Usted al
momento de realizar su viaje?

LATAM__

American Airlines__
Copa Airlines___
Avianca__

Otros:
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En general, ¢ Cuales han sido los principales inconvenientes que ha experimentado en la
aerolinea en la que Usted viaja con mayor frecuencia?

Mal servicio recibido__
Falta de resolucién de problemas__
Retrasos y cancelaciones de vuelos

Pérdida de equipaje__

¢Qué espera Usted recibir por parte de las aerolineas?
Buen servicio___

Puntualidad__

Seguridad__

Precios bajos__
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