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Resumen

Esta investigacion busca determinar el nivel de calidad del servicio que ofrecen las
aerolineas LATAM y StarPeru en el Aeropuerto Internacional Capitan FAP José A. Quifiones
Gonzales de Chiclayo, mediante la evaluacion de las percepciones de los pasajeros que utilizan
estas aerolineas. Por ello, el objetivo principal de este estudio es determinar el nivel de calidad
del servicio en las aerolineas con ruta nacional en el Aeropuerto Internacional de Chiclayo. Para
llevar a cabo esta investigacion, se adopté un enfoque cuantitativo y de tipo no experimental,
utilizando un disefio de corte transversal. La recopilacion de datos se realiz6 mediante la
aplicacion de un cuestionario SERVPERF a un grupo de 365 pasajeros que utilizan las
aerolineas con sede en Chiclayo. Este cuestionario consta de 22 items agrupados en cinco
dimensiones clave: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y
empatia. Es importante destacar que el instrumento utilizado demostré ser altamente confiable,
con una confiabilidad superior a 0.90. Los resultados de este estudio revelaron que el servicio
de calidad ofrecido por las aerolineas en el Aeropuerto de Chiclayo obtuvo un puntaje promedio
de 3.69 sobre un maximo de 5, lo que indica un servicio mas alto de lo regular, sin embargo,
existen areas de mejora en cada una de las dimensiones analizadas. Estos resultados son
significativos ya que destacan la necesidad de que las aerolineas evaluen y mejoren sus practicas
de servicio para satisfacer las expectativas de los pasajeros y, en tltima instancia, mejorar la
percepcion del aeropuerto y de la region como destino turistico.

Palabras clave: Aerolineas, calidad de servicio, confiabilidad, capacidad de respuesta,
empatia.

JEL: L83, L93



Abstract

This research aims to determine the service quality level offered by the airlines LATAM and
StarPeru at the Capitan FAP José A. Quinones Gonzales International Airport in Chiclayo, by
evaluating the perceptions of passengers who use these airlines. Therefore, the main objective
of this study is to determine the service quality level of national route airlines at the Chiclayo
International Airport. To carry out this research, a quantitative, non-experimental approach was
adopted, using a cross-sectional design. Data collection was conducted through the application
of a SERVPERF questionnaire to a group of 365 passengers who use the airlines based in
Chiclayo. This questionnaire consists of 22 items grouped into five key dimensions: tangibles,
reliability, responsiveness, assurance, and empathy. It is important to highlight that the
instrument used proved to be highly reliable, with a reliability score above 0.90. The results of
this study revealed that the quality of service offered by the airlines at Chiclayo Airport obtained
an average score of 3.69 out of a maximum of 5, indicating a service level above average;
however, there are areas for improvement in each of the analyzed dimensions. These results are
significant as they emphasize the need for airlines to evaluate and improve their service
practices to meet passenger expectations and ultimately enhance the perception of the airport
and the region as a tourist destination.

Keywords: Airlines, service quality, reliability, responsiveness, empathy.



Introduccion

Hoy en dia, el panorama comercial aeroportuario se encuentra en un constante desarrollo.
La aparicion de nuevas aerolineas y nuevas rutas, hacen que su nicho de mercado crezca
exponencialmente, de la misma forma su servicio al pasajero. El servicio de calidad en las
aerolineas se refiere a los esfuerzos que hacen estas para ofrecer una experiencia satisfactoria y
comoda a los pasajeros durante el vuelo. En este sentido, es importante no descuidar la calidad
de servicio que todo pasajero espera recibir en durante su viaje, siendo este, el factor que puede
influir en la satisfaccion y la lealtad de los usuarios, lo que se convierte en un elemento de valor
para el éxito y competitividad de la aerolinea en el mercado.

El aeropuerto de Chiclayo se inaugurd en el afio 1956 y obtuvo la categoria de internacional
en 1994, actualmente se cuenta con dos vuelos semanales de la aerolinea Copa Airlines al
aeropuerto de Tocumen, en Panama y dos aerolineas de ruta nacional operativas: LATAM
Airlines y StarPeru. Aeropuertos del Pert (AdP) se propone incrementar estas cifras e impulsar
Chiclayo como un nucleo aéreo para toda la region norte de Pert. (Modernizacion Del
Aeropuerto Internacional de Chiclayo | Ineco, n.d.). Con ese objetivo, en el afio 2019 se ha
puesto en marcha el proyecto de modernizacion del aeropuerto de Chiclayo con una inversion
total de USS$ 340 millones (4deropuertos Del Perii, 2018).

En Diciembre del afio 2019, la Organizacion Mundial de la Salud (OMS) emitié el
comunicado oficial acerca del brote de la enfermedad del Coronavirus (COVID-19) en el pais
de China, pocas semanas después se declard emergencia sanitaria a nivel global debido a su
propagacion y gravedad de la enfermedad. Por otro lado, seglin los informes de la Asociacion
Internacional de Transporte Aéreo (IATA), la epidemia originada por el coronavirus, es el
mayor impacto que ha tenido el sector comercial aéreo desde la Segunda Guerra Mundial. En
el Peru se estim6 una pérdida del 77% de los ingresos, impactando de manera inmediata sobre
sus indicadores de trafico aéreo, asimismo se puso en riesgo a 25.533 empleos directos del
sector aeronautico. (IATA Economics, 2021).

En marzo de 2020, la aerolinea LATAM suspendid todos los vuelos comerciales
internacionales y nacionales, lo que la llevd a reducir drasticamente sus operaciones en el Pert,
reportando una pérdida de US$ 2,120 millones en el primer trimestre. Roberto Alvo, el CEO
de la compaiiia, afirm6 que la pérdida contable es una consecuencia previsible provocada por
el COVID-19 en la industria aérea en general. Debido a la imposibilidad de operar, los activos
de las aerolineas ven disminuido su valor, lo cual es una situacion inevitable. (Diario Gestién
Peru, 2020)

Por otra parte, la aerolinea StarPeru también ha sido afectada por la pandemia del
coronavirus en Peru. Segun lo comentado por la gerenta comercial de StarPert, la compafiia ha
tenido que enfrentar dificultades econémicas y una disminucion en la demanda de vuelos y se
ha podido sobrevivir los primeros meses de la pandemia gracias al servicio de vuelos charter o
privados que ofrecian. Valeria Serpa (2020).

En este sentido, el Ministerio de Salud del Pera (MINSA) estableci6 directrices para el
transporte aéreo durante el estado de emergencia, los aeropuertos fueron adoptando las medidas
sanitarias y de prevencion correspondientes para volver a operar sus vuelos. De esta manera, en
el ano 2021 el aeropuerto internacional FAP de Chiclayo se estimaron alrededor de 201,990
vuelos de origen (MTC - Direccion General de Aerondutica & MTC - OGPP - Oficina de
Estadistica, 2021), una cifra que representa un notable avance del 45.36% respecto al periodo
del 2020, afio donde se vivi6 el pico mas alto de la pandemia del covid-19.

La presente investigacion se propuso como formulacion del problema: ;Cual es el nivel de
calidad de servicio que brindan las aerolineas con ruta nacional en el Aeropuerto de Chiclayo?,
que se desarrolld por la continua afluencia del Aeropuerto Internacional FAP José Abelardo
Quinones Gonzales, simultaneamente se pretende desarrollar e implementar un método para



que las aerolineas de Aeropuertos del Perti (AdP) identifiquen atributos que aumentaran la
satisfaccion de sus clientes. De esta manera se propone como objetivo general determinar el
nivel de calidad de servicio en las aerolineas con ruta nacional en el Aeropuerto Internacional
de Chiclayo. Asimismo, se formulan los cinco objetivos especificos, los cuales son: determinar
la fiabilidad de los usuarios en las aerolineas de ruta nacional del Aeropuerto Internacional de
Chiclayo, determinar el nivel de empatia de los usuarios en las aerolineas de ruta nacional del
Aeropuerto Internacional de Chiclayo, determinar la capacidad de respuesta al pasajero en las
aerolineas de ruta nacional del Aeropuerto Internacional de Chiclayo, determinar el nivel de
tangibilidad que perciben los pasajeros en las aerolineas de ruta nacional del Aeropuerto
Internacional de Chiclayo, determinar la seguridad de los usuarios en las aerolineas de ruta
nacional del Aeropuerto Internacional de Chiclayo.

El proposito de la investigacion es aportar datos pertinentes y significativos al sector
aeroportuario; en este sentido pretende ser un documento util de apoyo para perfeccionar sus
servicios y de esta manera ser beneficioso para las entidades correspondientes.

Cada vez mas, los peruanos estan optando por el transporte aéreo para llegar a su destino.
Muchos de estos vuelos transportan emociones, compromisos, suefios y deseos, incluso algunos
de ellos son proyectos de toda una vida. Por lo tanto, es importante resaltar en todo momento
la importancia de servicio de calidad en el periodo de permanencia del pasajero en el aeropuerto.

El presente estudio tiene como finalidad evaluar la calidad del servicio ofrecido que brindan
las aerolineas de ruta nacional en Aeropuertos del Perti (AdP) de Chiclayo a sus pasajeros. De
este modo, el estudio busca minimizar deficiencias en el servicio aeroportuario y lograr
perfeccionar su atencion al pasajero con el fin de beneficiar a las compatfiias en cuestion y el
mercado aeronautico.

Dentro del andlisis, como resultados de esta investigacion, los beneficiarios directos seran
las empresas aeroportuarias en estudio, llegando a comprender las carencias que los usuarios
presentan con relacion a su servicio. Finalmente, la investigacion presenta como beneficiarios
indirectos a los pasajeros de las aerolineas en cuestion, ya que, en base al estudio realizado, se
propondria a las aerolineas aplicar nuevos cambios que los guiaran a las expectativas de sus
clientes.

Por ultimo, la investigacion podra ser de uso util para brindar propuestas de mejora y
estrategias para las empresas de como emplear sus recursos de atencion y servicio al pasajero
de forma 6ptima, de este modo lograr la satisfaccion de sus clientes y a su vez un crecimiento
econdmicamente viable.
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Revision de literatura

La identificacion de una correlacion positiva entre calidad del servicio y la fidelidad del
cliente es un aspecto crucial en la investigacion turistica, pues permite detectar las posibles
deficiencias en el servicio prestado por las aerolineas. Esta informacion es relevante para
analizar las brechas existentes en la calidad de servicio y, en consecuencia, mejorar la
experiencia de viaje del pasajero. Bueno & Landa (2019) y Garmendia (2019).

Cerna (2020) analiz¢ las variables relacionadas con la calidad del servicio y la satisfaccion
del pasajero en el Aeropuerto Internacional de Lima, destaco que los indicadores de
expectativas fueron identificados como muy importantes y la satisfaccion del pasajero con los
recursos tangibles fue alta. Esto indica que hay una correlacion, lo que convierte a estos
aspectos en criticos en la gestion del aeropuerto. En el mismo sentido Castro, Mozombite &
Castillo (2019) abordaron la calidad de servicio que brindan diferentes aerolineas en una misma
ciudad, indicando que la que se mantiene en un mayor nivel porcentual de aceptacion es debido
a la eficiencia y cumplimiento de las dimensiones del instrumento de medicion SEVPERF. De
igual manera, la percepcion del servicio al cliente es un aspecto crucial para el logro del éxito
de una aerolinea y la decision del pasajero para volver a utilizarla. Por tanto, es fundamental
tener una vision para fortalecer y llevar a cabo medidas de mejora en direccion a la mejora
constante de sus servicios. Ruiz (2020).

Méndez, Rosales & Delgado (2020) llevaron a cabo un estudio que analiz6 la percepcion de
calidad del servicio por parte de los usuarios de una aerolinea, mostraron que los pasajeros son
cada vez mas exigentes con respecto al servicio recibido, especialmente en cuanto a la relacién
entre costos y beneficios. Los hallazgos dan oportunidad a mejorar la calidad de servicio para
satisfacer las expectativas de los usuarios y, en consecuencia, mejorar su rentabilidad y
competitividad en el mercado. Desde otro punto de vista, la importancia de calidad de servicio
que brinda el aeropuerto desde la gerencia administrativa hasta los trabajadores de cada
aerolinea deben proporcionar servicios efectivos y oportunos para satisfacer las expectativas
tanto de los aspectos aeronduticos como administrativos. Grant (2018). En el mismo sentido, la
comparacion de aerolineas low-cost con las convencionales en una escala ordinal de cinco
valores al estilo de Likert, demuestra que alin existen brechas reducidas que separan a los tipos
de aerolineas, tales servicios incluyen la provision de alimentos y bebidas, opciones de
entretenimiento y comodiad durante el viaje aéreo. La falta de informacion y claridad sobre los
servicios que ofrecen las aerolineas de bajo costo puede afectar la satisfaccion del pasajero vy,
por lo tanto, su lealtad a la marca. Garmendia & Tavera (2021)

Sin embargo, diversos estudios sefialan que presentar un nivel inadecuado de calidad de
servicio genera una mala imagen para la aerolinea, pues demuestra la ineficiencia de los
elementos tangibles, capacidad de respuesta, la confiabilidad, equipos e instalaciones, lo que
genera una sensacion de inseguridad y falta de empatia con los usuarios. Cruz (2019) A pesar
de ello, el servicio de calidad aéreo es muy elevado lo que la convierte en una de las redes de
transporte de mayor relevancia a nivel global a pesar del descenso econdmico por el SARV-
COVID 19 en la prestacion del servicio. Es esencial evaluar la operatividad de diversas
compafiias aéreas en diferentes zonas geograficas, en cuanto a la excelencia del servicio
brindado al usuario, y aportar esclarecimiento sobre las desigualdades existentes en cuanto a la
calidad del servicio ofrecido por dichas empresas. Santamaria Ruiz (2022).
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Bases teoricas
Concepto de Calidad

Existe un gran nimero de conceptos acerca de calidad, cada uno de ellos es fundamental
para tener un entendimiento amplio del estudio aplicado. A continuacion, se presentaran
conceptos en relacion con la variable de calidad, del mismo modo se pretende exponer las
herramientas y modelos de medicion de calidad de servicio.

Segun el Organismo Internacional de Normalizacion (ISO), la calidad se define como un
conjunto de atributos que permiten a una entidad satisfacer las necesidades de sus usuarios, ya
sea de manera implicita o explicita. (p. 20). De igual manera, el teérico de la administracion
japonesa y experto en control de calidad, Ishikawa (1986) senala que el concepto de calidad se
orienta netamente en la calidad del producto, es decir todo lo relacionado al trabajo, servicio,
proceso, sistema, objetivos y compaiiia que se le ofrece al cliente. De igual modo, Vargas y
Aldana (2014) describen a la calidad como una herramienta de mejora que pretende buscar la
excelencia mediante diferentes sistemas orientados al cliente. Se enlazan por medio de un
crecimiento eficaz y continuo en toda la organizacion.

Por otra parte, Gonzales (1994) sefiala que es fundamental poder identificar la calidad por
su medicion, ya que se basa en comparaciones de parametros o modelos de estructura de alto
nivel fuera de la realidad, es decir, no mide la calidad real, sino por la que esta mas alld de una
realidad, a la que desearia llegar. En paralelo, Izaguirre (2014) explica que la calidad del
servicio al consumidor, consiste en el proceso de la calidad funcional y técnica, que se convierte
en aspectos integrales de la prestacion del servicio.

De igual manera, Herazo y Huamancayo (2018) explica a la calidad como el nivel de
excelencia que una empresa se empeia en poder alcanzar y de esta manera satisfacer a sus
clientes, tambien muestra hasta que punto se ha logrado esta cualidad.

En sintesis, el término calidad intenta exponer las necesidades del cliente en términos de
caracteristicas medibles que permiten el disefio, la creacion y la produccion de productos o
servicios que aumentan la satisfaccion del cliente. Por Gltimo, Valenzuela (2017), menciona
que la calidad debe ir de la mano con el precio del producto o servicio, de esta forma lograr
satisfacer las 15 perspectivas del cliente y aumentar el nivel de lealtad del usuario y ampliar la
participacion en el mercado.

Concepto de Calidad de Servicio

Para los estadounidenses Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988), autores del modelo de
medicion de calidad Servqual, la calidad del servicio tiene un alto valor de significancia como
herramienta diferenciadora y competitiva entre las organizaciones de servicio. Por otro lado,
Cronin y Taylor (1992), quienes adaptaron el modelo mencionado anteriormente a la escala de
medicion del Servperf, sostienen que mantener una mejora constante en la calidad de servicio
es una de las estrategia mas fundamentales que las organizaciones deben emplear para lograr
una diferenciacion y posicionamiento efectivo y sostenido en el mercado.

La calidad de servicio, segin Deming (1989) es el nivel de contento que experimentan los
clientes con respecto a un producto o servicio especifico, sin discriminacion alguna en su
criterio. De manera semejante, Arellano (2001), confirma que un buen servicio va mas alla de
la necesidad real del servicio, es decir, el usuario también necesita un acercamiento psicologico
con el cliente. Por lo tanto, una buena gestion de las expectativas de servicio debe basarse en el
conocimiento oportuno de las caracteristicas del consumidor y su comportamiento de compra.

Del mismo modo, Douglas (2002) menciona que la nueva generaciéon de los servicios
globales se caracteriza porque impulsa parte de las decisiones estratégicas de las empresas con



12

productos cada vez mas comercializables que satisfacen las necesidades de los consumidores.
Ademas, se evidencia el inicio de una era en la que, a medida que prosperan las economias
nacionales, se le otorga una mayor importancia al servicio en todos los sectores y tipos de
negocios, y una atencion ain mayor a la calidad de servicio. Miguel (2002).

Por otra parte, Duque (2005) en su trabajo denominado “Revision del concepto de calidad
del servicio y sus modelos de medicidon”, menciona que la medicion de la calidad del servicio
ha destacado diferencia de criterios. Fundamental se refiere a lo que se estd midiendo realmente.
Para ello, se utilizan tres constructos para medir la calidad de servicio: calidad, satisfaccion y
valor.

La percepcion de calidad vinculada al producto puede generarse incluso sin que el cliente
haya experimentado su consumo de manera directa, ya que esta puede sustentarse en la imagen
y reputacion construida por la empresa. Por lo tanto, aunque las quejas de los consumidores
suelen indicar una baja satisfaccion, la falta de quejas no siempre implica una alta satisfaccion
del cliente. Por lo tanto, generar calidad en el producto implica evitar errores que generen
discrepancias en cada etapa del ciclo producto-mercado o flujo de pedidos, y mantener la
consistencia hasta el final de todo el proceso para asegurar la satisfaccion del cliente y sus
necesidades. La disrupcion de la imagen ideal del producto para los consumidores en cualquier
etapa del ciclo conduce a defectos de calidad e insatisfaccion del cliente final. Camisén (2006).

Debido a los diferentes conceptos expuestos, podemos llegar a establecer que el estudio de
la calidad de los servicios tiene como objetivo satisfacer las necesidades del usuario en términos
de experiencia y nivel de informacion del consumidor, a través de un conjunto de parametros
limitados por las expectativas del usuario sobre el producto o servicio que el desea obtener.

Calidad de servicio en Aerolineas

El servicio al cliente en el mundo de las aerolineas es una actividad donde la actitud personal
incide directamente en su desarrollo. En los ultimos afios la actividad aérea ha tomado un auge
de recomendaciones y normas por parte de varios paises. Esto da lugar a un desarrollo con un
enfoque basado en la regulacion de calidad de servicio, utilizando sistemas de servicio al cliente
para permitir que los proveedores de servicios de aviacion adquieran las habilidades sociales
necesarias para brindar servicios de calidad.

En definitiva, podemos considerar que la evaluacion de la calidad del servicio en los
aeropuertos requiere de un enfoque constante y continuo, dado el alcance y la complejidad de
esta actividad aérea, es asegurar de mantener un alto nivel de servicio brindado a los pasajeros
en diversas areas, territorios y dependencias. Es importante enfatizar que la forma en que un
operador aeroportuario presta sus servicios en un aeropuerto tiene un impacto significativo, no
solo por los resultados econémicos en beneficio con la empresa, sino también la conexioén que
construye con los pasajeros con los que inevitablemente interactia. Blazquez (2014).

Por otro lado, se debe tener en cuenta que la satisfaccion de los pasajeros siempre debe
considerarse como una medida clave para evaluar el desempefio del acropuerto. Es por ello, que
la satisfaccion se mide comparando cada atributo (dimension) mas valorado por los pasajeros,
lo cual es un activo muy importante para un aeropuerto. Dicho brevemente, se puede sefialar
que una experiencia positiva en el aeropuerto contribuye a que el viaje sea agradable y
determina de alguna manera la impresion del pais que va a ser visitado y el cumplimiento de
los objetivos de la empresa responsable de la operacion del aeropuerto. Zeithami, Bitner y
Gremier (2009)
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Escala de medicion de SERVPERF

La calidad del servicio ha sido evaluada a través de diversos estudios y debates llevados a
cabo por expertos en el campo; del mismo modo, muchos autores han iniciado estudios que
demuestran la validez del modelo de escala de medicion del SERVPEREF en sus investigaciones,
uno de los mas destacados es por Cronin y Taylor (1992), que se basa en gran medida en la
percepcion y elimina las expectativas del usuario en relacion con el servicio. La mecanica de
este modelo se basa en la interpretacion de las percepciones de los usuarios en funcion de la
satisfaccion del servicio, de esta manera nos indica un comportamiento del cliente y la
importancia de las caracteristicas, tal como lo menciona (Ibarra y Casas, 2014, p. 230)

Estas expectativas se expresan a través de las preferencias de los consumidores o cosas
basadas en expectativas ideales. También refleja las valoraciones de los consumidores en un
momento determinado en el que se utiliza el servicio. Como senalan Ibarra y Casas (2014),
existen cinco dimensiones en el modelo que se aplicaran a los servicios estudiados:

Tangibilidad: podemos definirla como todo lo que se puede ver y tocar, esto incluye la
apariencia de los espacios fisicos, los equipos y aspectos personales. En el servicio aéreo es
necesario determinar los aspectos internos y externos del ambiente, asi como el confort e
higiene de los equipos y mobiliario, a partir de lo cual se toman en cuenta los siguientes
indicadores: Instalaciones fisicas, que incluye los locales, mobiliario y equipos ubicados en la
infraestructura, ademas, la apariencia personal, que se refiere a la percepcion que los pasajeros
tienen de la imagen que proyecta la empresa, por lo que la presentacion de los colaboradores es
fundamental

Fiabilidad: Sus indicadores a considerar son la presicion y la exactitud. Esta dimension esta
relacionada con la actitud que los empleados dan a los clientes. Por lo tanto, se percibe como
una métrica a la exactitud, que permite identificar los resultados alcanzados en funcion de las
metas planificadas y la precision, que es una medida del tiempo asignado al personal para llevar
a cabo una actividad.

Capacidad de respuesta: Se refiere a la dimension que mide con sus dos indicadores de
asegurar la disponibilidad en conjunto y la vocacidn para orientar a los clientes, ambos con el
fin de poder brindar un trato excelente en la atencion a los clientes.

Seguridad: Es el conocimiento y la buena voluntad con la que los colaboradores se dirigen a
los usuarios, esto es lo que genera sus indicadores de confianza y amabilidad. Para ello, el
personal se debe encargar de hacer sentir bien con la atencidon que sus clientes reciben, como
mantener los conocimientos y la buena voluntad suficientes para apreciar el grado de cortesia
hacia los clientes.

Empatia: En sintesis, signfica dar cuidado y atencion personal a los clientes, es decir ponerse
en su lugar y situacion. Esto implica la buena comunicacion y el saber escucharlo. La empatia
es necesaria proporcionar un servicio personalizado o ajustado a las preferencias del cliente.



14

Materiales y métodos

Enfoque metodologico

La propuesta de investigacion se desarrolla siguiendo un enfoque metodologico de
naturaleza cuantitativa, puesto que la informacion recolectada interpreta datos numéricos
medibles con indicadores estadisticos asociados al objeto de estudio.

El disefio del estudio fue de tipo no experimental, ya que se estudié la situacidon sin
intervencion ni manipulacion de la variable de estudio; adicionalmente es de corte transversal
porque el fendmeno se estudia en un momento dado, por consiguiente la investigacion es de
tipo descriptivo simple, ya que permitié6 que el estudio se exponga en su estado natural,
basandose en la observacion y el analisis de datos de la variable en estudio y la recoleccion de
datos en un periodo de tiempo sobre la poblacion muestra.

El instrumento utilizado para la investigacion fue el cuestionario SERVPERF, que se empleo
para la recoleccion de datos y esta adaptado para evaluar la calidad del servicio en las aerolineas
LATAM y StarPert en el Aeropuerto Internacional Capitan FAP José A. Quifiones Gonzales
de Chiclayo.

Poblacion y Muestra de Estudio
La seleccion de la poblacion que se analizara en el siguiente estudio estd conformado por la
cantidad total de pasajeros que hacen uso de las aerolineas en el aeropuerto de Chiclayo. Para

ello se utilizd la serie estadistica de trafico mensual de pasajeros a nivel nacional segun las
lineas aéreas del afio 2022 publicada por el Ministerio de Transporte y Comunicaciones (MTC).

Tabla 1. Promedio de pasajeros mensuales 2022

Aerolinea 2022
N° de pasajeros Mayo Junio
Latam Airlines 665,345 644,424
StarPeru 65,350 62,972
N° Promedio de pasajeros mensuales 365,298 353,698

Fuente: Estadistica de la DGAC-Peru

Segun la tabla elaborada con datos estadisticos del MTC, se ha considerado apropiado tomar
los meses referentes de Mayo y Junio debido al orden cronoldgico de las actividades para
realizar la encuesta. Por consiguiente, los resultados arrojan que existe un promedio mensual
de 353,698 pasajeros que utilizan el servicio de las aerolineas a nivel nacional en los meses de
Mayo y Junio del afio 2022. Del mismo modo, la Direccion General de Aeronautica junto con
el MTC elaboraron un informe estadistico porcentual acerca de la participacion de los
aeropuertos y aerodromos en todo el pais.
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Tabla 2. Participacion porcentual de Aeropuertos 2022

Aeropuertos Participacion
Porcentual 2022

Lima 48%
Cuzco 12%
Arequipa 7%
Iquitos 4%
Piura 4%
Tarapoto 4%
Trujillo 3%
Pucallpa 3%
Chiclayo 2%

Fuente: Estadistica de la DGAC-Peru

Conforme a las datas obtenidas, la ciudad de Chiclayo representa el 2% de participacion a
nivel nacional hasta la fecha expuesta. Con esta informaciéon obtenemos en numero de pasajeros
mensuales en la ciudad de Chiclayo. Para ello, consideramos sélo el 2% de pasajeros al mes.

N° de Pasajeros mensuales en la 7073
ciudad de Chiclayo

El tipo de muestreo utilizado en el trabajo de investigacién fue probabilistico aleatorio
simple, conformado por el nimero de pasajeros que utilizan las aerolineas de ruta nacional en
el aeropuerto de Chiclayo. En este sentido, se utilizo la féormula de poblacion finita para calcular

el tamafo de la muestra.

B Nz?p q
“(N-1e2+ z2pq

n

En donde:

n: Muestra

N: Poblacion

Z: Nivel de confianza
p: Probabilidad

q: Proporciéon que no cumple con el criterio de poblacion
E: Margen de error

De esta manera, los resultados de la investigacion al 95% de confianza, se aplico la formula
expuesta anteriormente, siendo la muestra obtenida de 365 pasajeros seleccionados de manera
aleatoria para realizar los andlisis comparativos entre las dos aerolineas de ruta nacional en la
ciudad de Chiclayo, las cuales son las empresas aéreas LATAM y StarPeru.
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Con el fin de recopilar la informacion necesaria, se utilizd la técnica de encuesta mediante
un cuestionario comparativo entre las aerolineas que se estudian en la ciudad de Chiclayo. El
instrumento utilizado se basa en el Modelo de SERVPERF, el cual consta de 22 items
distribuidos en cinco dimensiones del modelo: tangibles, confiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad y empatia.

El instrumento de recoleccion de datos se realizd de manera presencial en las instalaciones
del Aeropuerto Internacional Capitdn FAP José Abelardo Quifiones Gonzales en Chiclayo,
utilizando el cuestionario como instrumento de evaluacion via virtual mediante el uso de un
cddigo QR de acceso. Para medir la calidad del servicio brindado a los pasajeros, se utilizé una
escala de Likert de cinco niveles. Las opciones de respuesta fueron: 1 (Totalmente en
desacuerdo), 2 (En desacuerdo), 3 (Neutral), 4 (De acuerdo) y 5 (Totalmente de acuerdo).
Ademas, se aplico una prueba piloto al 20 % de la muestra con el objetivo de comprobar la
confiabilidad del cuestionario, utilizando el coeficiente Alfa de Cronbach. Este paso permitio
verificar que los resultados fueran consistentes y fiables. Se consider6 como aceptable un nivel
de confiabilidad entre 0.80 y 1.0. Finalmente, los datos recolectados fueron tabulados y
analizados mediante el software estadistico SPSS version 25, una herramienta ampliamente
usada en investigaciones de tipo cuantitativo.

Confiabilidad y validez del instrumento

El coeficiente Alfa de Cronbach es una medida estadistica que se usa para evaluar qué tan
confiable es un instrumento de recoleccion de datos. Su escala de valores va de 0 a 1; donde un
valor de 0 indica que no hay consistencia interna, mientras que un valor de 1 representa una
consistencia perfecta. En general, se considera que un resultado por encima de 0.70 presenta
una confiabilidad aceptable, y si supera el 0.80, se interpreta como altamente confiable.

Tabla 3. Confiabilidad del instrumento

Dimension Numero de items Alfa de Cronbach
1. Tangibles 5 954
2. Confiabilidad 4 946
3. Responsabilidad 4 .948
4. Seguridad 5 961
5. Empatia 4 .943

Fuente: Elaboracion propia, a partir de los datos obtenidos en el SPSS, v.25

Los resultados obtenidos en la investigacion mostraron que la escala utilizada presenta una
coherencia interna satisfactoria en todas sus dimensiones. Tal como se observa en la Tabla 3,
el nivel de confiabilidad del instrumento estd por encima del 0.90, lo que indica que es
altamente confiable. El cuestionario utilizado en este estudio se desarrolld siguiendo una
metodologia que combind la validez general del modelo Servqual con las caracteristicas
especificas y contextualizadas del sector de aerolineas, adaptandolo al enfoque Servperf.
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Consideraciones éticas.

La investigacion, dio cumplimiento a las normas éticas establecidas, en direccion a los
siguientes principios:

Consentimiento informado: el autor de este trabajo de investigacion ha decidido participar
voluntariamente con el proposito de su crecimiento profesional, en linea con sus valores,
caracteristicas y principios representativos. Ademas, se garantiza el respeto ético y los derechos
de los sujetos de investigacion para prevenir posibles perjuicios. Ademads, se asegura que la
informacion derivada de las encuestas y los resultados de los datos estadisticos sean auténticos
y no hayan sido modificados o alterados.

Confidencialidad: El conocimiento de seguridad y proteccion de los autores de este proyecto
de investigacion se limita a la informacion proporcionada para tal fin. Una vez mas, debe
tenerse en cuenta que la informacion recopilada solo se utilizé con fines de investigacion y no
hubo intereses benéficos involucrados, siendo el instrumento de evaluacion de manera anoénima.
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Resultados y discusion

Los resultados del estudio se fundamentan en el anélisis de las aerolineas Latam Airlines y
StarPerq, las Unicas dos aerolineas en funcionamiento en Chiclayo de ruta nacional durante el
periodo del afio 2022. Estas dos compaiias desempefiaron un papel destacado en el mercado
aéreo de la ciudad durante varios afos, atendiendo las necesidades de los viajeros locales y
regionales. Ademas, esta investigacion se enfoca en examinar coémo los usuarios de aerolineas
en la Ciudad de Chiclayo perciben la calidad de servicio ofrecida por las aerolineas en esta
region a través de cinco dimensiones fundamentales: Tangibilidad, Confiabilidad,
Responsabilidad, Seguridad y Empatia. Para evaluar estas dimensiones, se ha aplicado el
enfoque teorico del Modelo SERVPEREF, el cual se concentra en analizar las percepciones de
los clientes en relacion con los servicios que estan utilizando y de esta manera comprender su
perspectiva.

Analisis descriptivo

La Tabla 4, muestra los resultados e informacion sobre la composicion demografica de los
participantes de la encuesta. Se indica que el 57.8% de los encuestados fueron hombres,
mientras que el 42.2% fueron mujeres. La mayor franja de edad de los pasajeros que
participaron en la encuesta se situ6 entre los 26 y los 35 afios. Otro hallazgo importante fue que
la mayoria de los participantes eran solteros, representando un 54.5% del total. Ademas, el 54%
de los encuestados tenian un titulo universitario y el 37.3% eran empleados en empresas
privadas o publicas. En términos de ingresos, se encontrd que el rango de los encuestados iba
desde S/.2001 a S/.2500 soles de ingresos mensuales. En cuanto al propdsito de los viajes, la
mayoria de los encuestados, un 58.9%, viajaron por motivos personales de ocio y/o vacaciones,
mientras que el 40.3% lo hicieron por negocios y/o trabajo.



Tabla 4. Datos demograficos de los pasajeros encuestados

Variable de control Frecuencia (%)
Género
Hombre 57.8%
Mujer 42.2%
Rango de edad
18--25 18.1%
26-35 29.6%
36-45 26.8%
46-55 18.9%
56-65 6.3%
Mas de 65 0.3%
Estado Civil
Soltero 54.5%
Casado 32.6%
Divorciado 9.9%
Viudo 3.0%
Nivel de educacion
Ed. Basica 10.4%
Universidad 54.0%
Profesional Técnico 16.4%
Maestria 15.3%
Doctorado 3.8%
Nivel de ingresos
Menos de S/.1200 8.2%
S/.1201-S/.1500 14.8%
S/.1501-S/.2000 27.9%
S/.2001-S/.2500 28.5%
Mas de S/.2501 20.5%
Ocupacion
Estudiante 18.9%
Empleador 26.3%
Funcionario Publico 17.5%
Empleado 37.3%
Frecuencia de vuelos
1-2 veces por afio 48.5%
3-5 veces por afio 34.8%
Mas de 5 veces por afio 16.7%
Motivo de viaje
Negocios/trabajo 40.3%
Ocio/vacaciones 58.9%

Otro 0.8%
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En la Tabla 5, se especifican las medias y desviaciones estandar de los constructos del
estudio, evidenciando una media superior a 3.60 y una desviacion estandar mayor a 0.70 en las
dimensiones de: tangibilidad, confiabilidad, responsabilidad, seguridad y empatia

Tabla 5. Medias y desviacion estandar de las dimensiones

Dimensiones N Media Desviacion estandar
Tangibles 365 3.695677321 0.731383326
Confiabilidad 365 3.664970646 0.737817742
Responsabilidad 365 3.690410959 0.730840793
Seguridad 365 3.710410959 0.71556563
Empatia 365 3.713013699 0.720399261

El resultado de la Moda en la tabla 6 se interpreta como el puntaje o valor con mayor
frecuencia que los pasajeros perciben en cada una de las dimensiones propuestas. Estos puntajes
demuestran que la mayoria de los pasajeros califica positivamente el servicio en las aerolineas
del aeropuerto de Chiclayo.

Sin embargo, es importante sefialar que la dimensiéon de empatia obtuvo el puntaje
relativamente mas bajo en comparacion con las otras dimensiones. Esta dimension se centra en
la atencion personalizada, la resolucion de dificultades en cada servicio de vuelo y la interaccion
con los pasajeros antes, durante y después del vuelo. Del mismo modo, implica escuchar
atentamente, tratar con amabilidad, respeto y paciencia a los consumidores, y cuestiona la
calidad de este aspecto en el servicio prestado por las aerolineas.

Tabla 6. Moda de las Dimensiones

Dimensiones Moda
Tangibles 3.9
Confiabilidad 4.0
Responsabilidad 4.0
Seguridad 3.9
Empatia 3.75

En la Tabla 7 se presentan la media y la desviacion estandar de la variable analizada, la
calidad de servicio, revelando una media superior a 3.60 y una desviacion estandar mayor a
0.60; lo que nos indica un puntaje relativamente superior a una calidad servicio regular segiin
los resultados.

Tabla 7. Calidad de servicio

Variable N Media Desviacion estandar
Calidad de servicio 365 3.695687683 0.664518839
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El estudio realizado evalu6 el servicio de calidad de las aerolineas en el Aeropuerto de
Chiclayo y obtuvo un puntaje promedio de 3.69 de 5, lo que indica que existen ciertos aspectos
en cada una de las dimensiones que contribuyen al puntaje. Estos resultados resaltan la
importancia de seguir trabajando en el desarrollo y mejora continua del servicio de las
aerolineas en Chiclayo, con el objetivo de brindar una experiencia mas satisfactoria y eficiente
a los pasajeros. Es importante que las aerolineas y el aeropuerto puedan realizar acciones
especificas para abordar las areas de oportunidad identificadas y elevar el nivel de calidad del
servicio en general.

Discusion

Al examinar la vision general de los pasajeros acerca de la calidad de atencion proporcionada
por las aerolineas en el Aeropuerto Internacional Capitin FAP José Abelardo Quifiones
Gonzales, situado en la ciudad de Chiclayo, se ha identificado una preponderancia de
evaluaciones positivas. Este andlisis se basa en la evaluacion de cinco dimensiones esenciales
que juegan un papel crucial en la determinacion de la calidad del servicio ofrecido por las
aerolineas, utilizando el marco del modelo SERVPERF.

En el respaldo de esta aplicacion, se tiene a la investigacion de Bueno & Landa, (2019) que
presenta un enfoque muy relevante y valioso para entender la dindmica de la industria de la
aviacion en el departamento Junin en Perti. Con un escenario similar a la presente investigacion,
los autores mencionan que el aeropuerto se limita a una unica aerolinea, LATAM, lo que ha
llevado a los viajeros a depender de una tinica opcion de transporte aéreo y con ello evidenciar
una disminucion y baja calidad de servicio. Sin embargo, en comparacion con esta investigacion
donde inicialmente y en el momento del estudio tan solo operaban dos aerolineas, los resultados
analizan un impacto positivo en la calidad de servicio identificada por los pasajeros en el
aeropuerto de Chiclayo. En el caso de los hallazgos de Ruiz (2020), al igual que en esta
investigacion, se trabajo con la aplicacion de un cuestionario aplicado a pasajeros de la
aerolinea LATAM en el aeropuerto internacional de Iquitos, donde se destacd los buenos
resultados en cada dimension, sefialando la importancia de que las aerolineas desarrollen una
vision estratégica que les permita fortalecer y llevar a cabo medidas de mejora continua en la
direccion de sus servicios. Estos esfuerzos de la aerolinea LATAM, demuestran que la empresa
sigue manteniendo altos estandares de calidad necesarios para preservar la buena atencion al
cliente, esto se evidencia en el aeropuerto de Iquitos y en la ciudad de Chiclayo. En este mismo
enfoque, Santamaria Ruiz (2022), resalta la significativa posicion de las aerolineas en la
industria del transporte y subraya la esencial tarea de evaluar y mantener una operatividad
constante de calidad de servicio por parte de cada aerolinea. Estos planteamientos enfatizan la
necesidad de mantener los elevados estandares de calidad y satisfaccion del cliente en el sector
de la aviacion. El estudio de las aerolineas de Chiclayo demuestran mantener una estandar de
calidad alto, lo que significa que el enfoque en la mejora continua de la calidad es constante en
la industria de la aviacion. Esto sugiere que, a pesar de las diferencias geograficas, existe un
consenso general en la importancia de brindar calidad de servicio, lo que podria ser un objetivo
compartido por las aerolineas tanto en Europa y Oriente Medio como en Chiclayo.

Méndez, Rosales & Delgado (2020), donde presentan el exito de la aerolinea low cost
Volaris en Mexico y enfatizan la importancia de evaluar la relacion entre costo y beneficio que
los usuarios experimentan. Una dindmica similar se refleja en la investigacion actual, que se
centra en el andlisis de la aerolinea de bajo costo StarPert en la ciudad de Chiclayo y la
aerolinea convencional, como LATAM, donde los resultados senalan las diversas diferencias
de percepcion de los pasajeros y sus factores competitivos como las tarifas e incluir servicios
adicionales, como comidas, transporte de equipaje o prioridades de abordaje, en sus tarifas base.
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Este enfoque en mantener los costos bajos y tarifas competitivas ha permitido a las aerolineas
de bajo costo atraer a un segmento especifico de pasajeros que priorizan la economia en sus
viajes y estan dispuestos a sacrificar ciertos servicios a cambio de precios no elevados. Por lo
tanto, la calificacion en la calidad del servicio no necesariamente refleja una deficiencia por
parte de StarPert1 que se diferencia por permitir incluir equipaje sin costo extra en su tarifa base,
sino mas bien una decision estratégica que se alinea con su modelo de negocio.

Un estudio similar, pero con un enfoque hacia cada aspecto del servicio fue analizado por
Garmendia & Tavera (2021) realizando un analisis comparativo entre aerolineas de bajo costo
y convencionales. Estos autores afirman que la limitada competencia en la industria aérea puede
facilitar la fidelizacion de los pasajeros, ya que tienen menos opciones para comparar. Esta
afirmacion se refleja en la region de Lambayeque con las aerolineas donde en el momento de
estudio solo existian dos aerolineas de ruta nacional y los resultados en términos de calidad de
servicio son positivos para ambas. Asi mismo, Cruz, (2019) en su investigacion del aeropuerto
internacional de Cusco, se sefala la ineficiencia en las dimensiones del SERVQUAL con un
promedio por debajo 2.50, pues afirma que atn hay brechas que las aerolineas deben afrontar.
No obstante, segin los resultados de esta investigacion, todas las dimensiones impactan de
manera positiva en la calidad del servicio al cliente, ya que son significativas en el modelo
aplicado. Adicionalmente, los resultados de la investigacion difieren significativamente de los
hallazgos de Cerna (2020), quien llevd a cabo un estudio en el aeropuerto Internacional Jorge
Chévez de la ciudad de Lima. En su investigacion, Cerna encontr6 una relacion entre la calidad
del servicio y la satisfaccion del pasajero, destacando la amabilidad como el aspecto mas
importante. No obstante, en este estudio, enfocado en las aerolineas que operan en la ciudad de
Chiclayo, se observo que los factores mas relevantes fueron la confiabilidad y responsabilidad,
lo que resalta su peso en la percepcion de calidad por parte de los pasajeros. Esta diferencia de
resultados podria estar relacionada con caracteristicas propias de cada aeropuerto, asi como con
la naturaleza de las rutas y el perfil de los usuarios. Aun asi, ambos estudios coinciden en un
punto clave: las preferencias de los pasajeros varian segun el contexto, lo que refuerza la
necesidad de adaptar las estrategias de calidad del servicio. En tal sentido, la amabilidad, la
confiabilidad y la responsabilidad siguen siendo elementos fundamentales en la experiencia del
pasajero dentro del sector.

Completando estos hallazgos, resulta importante considerar el enfoque de Grant (2018),
quien resalta la importancia de la gestion administrativa y el compromiso del empleado en cada
aerolinea, dando a entender que son estos los elementos clave para evaluar la calidad del
servicio ofrecido a los usuarios. Este planteamiento se relaciona con la presente investigacion,
ya que ambos trabajos buscan analizar la calidad del servicio en el entorno aeroportuario. No
obstante, mientras nuestro estudio se enfoca en la percepcion que tienen los pasajeros sobre las
aerolineas, el autor dirige su analisis hacia los directivos y mandos intermedios del Aeropuerto
Internacional de Tocumen, en Panama. A pesar de estas diferencias en el publico objetivo, la
de los usuarios y la del personal administrativo, el objetivo se complementan y aportan una
vision mas completa sobre como mejorar la calidad del servicio. Por un lado, los pasajeros
brindan informacion valiosa sobre su experiencia y nivel de satisfaccion, mientras que los
responsables de la gestion, es decir los trabajadores pueden ofrecer una mirada interna sobre
las estrategias y procesos que sustentan un servicio eficiente y de calidad.
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Conclusiones

La investigacion sobre la calidad del servicio brindado por las aerolineas Latam Airlines y
StarPerti en el Aeropuerto de Chiclayo durante el afio 2022 han arrojado resultados que
permiten analizar aspectos fundamentales como la fiabilidad, seguridad, tangibilidad,
capacidad de respuesta y empatia. Estos hallazgos proporcionan informacion relevante que
puede servir como base para fortalecer la competitividad del sector aéreo en esta region. A
partir del analisis realizado, se concluye que el nivel promedio de calidad del servicio ofrecido
por ambas aerolineas en ruta nacional del Aeropuerto Internacional de Chiclayo fue de 3.69
sobre 5, lo que nos indica un servicio aceptable por encima de lo regular. A pesar de este
resultado positivo, todavia hay aspectos que se pueden mejorar para optimizar la experiencia
de los pasajeros y reforzar la imagen del aeropuerto como un destino turistico. Respecto a la
dimension de fiabilidad, los usuarios calificaron este aspecto con un promedio de 4 sobre 5, lo
que refleja un alto grado de confianza en el servicio. No obstante, también se identificaron
oportunidades de mejora, especialmente en cuanto a la puntualidad, ya que se descubrid que es
una de las principales quejas reportadas. También se sugiere reforzar la resolucion eficiente de
inconvenientes y una comunicacion clara en situaciones extraordinarias, lo cual contribuiria a
mejorar la confianza del pasajero. En cuanto a la empatia, nos arroj6 un puntaje de 3.75 sobre
5, siendo una de las dimensiones con menor valoracién. Este resultado nos indica la gran
necesidad de que el personal de las aerolineas muestre mayor atencién a las necesidades
individuales de cada uno de los pasajeros. Una actitud mas cercana, individual y comprensiva
puede marcar una diferencia significativa en la percepcion del servicio de calidad. Acerca de
la capacidad de respuesta, los resultados muestran un promedio de 4 sobre 5, colocandola junto
a la fiabilidad como una de las dimensiones mejor reconocidas por los pasajeros. Este
desempefio refleja un buen nivel de atencion y disposicion del personal ante las solicitudes de
los pasajeros. Sin embargo, es recomendable seguir fortaleciendo este aspecto para mantener
los niveles alcanzados. En relacion a la tangibilidad, los usuarios indicaron que se situ6 en 3.9
sobre 5, lo que representa una valoracion favorable de las instalaciones y equipos que ambas
aerolineas ofrecen. Sin embargo, se evidencioé una diferencia importante entre las empresas
evaluadas, mientras que Latam Airlines fue calificada frecuentemente con un 4, siendo
percibida como moderna y con equipos seguros, StarPera recibié un promedio de 3, lo que
sugiere mejorar la percepcion de sus recursos tangibles. Estos resultados reflejan la importancia
de que StarPert implemente mejoras visibles para mantener su competitividad. Finalmente, en
el aspecto de la seguridad, los pasajeros otorgaron una puntuacion promedio de 3.9 sobre 5.
Este valor nos refleja una percepcion general positiva sobre las medidas adoptadas por las
aerolineas para garantizar la seguridad. Sin embargo, dado que se trata de un elemento critico
en el sector, es fundamental mantener una mejora continua en este ambito.
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Recomendaciones

Aunque los resultados obtenidos en la investigacion son en su mayoria positivos, es
importante que las aerolineas analizadas en cuestion, contintien trabajando en la mejora de cada
uno de los aspectos relacionados con la calidad del servicio ofrecido a sus pasajeros del
Aeropuerto Internacional de Chiclayo. Es importante sefialar que mantener el nivel actual y
seguir elevando los estandares es clave para asegurar la satisfaccion de los usuarios y de esta
manera fortalecer la posicion competitiva en la industria aérea de la region. La confianza de los
pasajeros, asi como su fidelidad, dependen en gran medida al compromiso sostenido con la
mejora continua.

A pesar de que la calidad general del servicio alcanzo una puntuacién promedio de 3.69
sobre 5, se considerada como un nivel aceptable; este resultado también pone en evidencia que
todavia hay espacio para seguir mejorando. Tanto las aerolineas como el mismo aeropuerto
deben enfocarse en atender aquellas dimensiones que fueron menos valoradas, como la empatia,
con el objetivo de ofrecer una experiencia cada vez mas completa y satisfactoria a los usuarios.

Particularmente, la dimension de la empatia obtuvo la calificacion mas baja en comparacion
con las demas, este resultado nos indica la necesidad existente de las acrolineas hacia sus
pasajeros, es importante que se preste mayor atencion a como su personal se relaciona con los
pasajeros, mostrando una actitud comprensiva y cercana. Para lograrlo, se sugiere implementar
programas de formacion enfocados al desarrollo de habilidades blandas, como la escucha
activa, la comunicacion efectiva y el trato respetuoso. Trabajar en estos aspectos no solo
contribuiria a mejorar la percepcion del servicio, sino también a fortalecer la imagen hacia las
aerolineas, beneficiando al Aeropuerto de Chiclayo como destino.

Por otro lado, en el cuestionario aplicado se incluyd una pregunta abierta para que los
pasajeros pudieran compartir sugerencias acerca de como mejorar el servicio segun sus
necesidades. A partir de las respuestas, se ha podido identificar recomendaciones especificas.
Por ejemplo en el caso de LATAM, los usuarios indican que se debe mejorar la atencion al
cliente, tanto en tierra como a bordo, de esta manera se puede garantizar una experiencia
satisfactoria a lo largo de todo el viaje. En el caso de la aerolinea StarPert, se mencion6 de
manera insistente la importancia de cumplir con los horarios programados y se sugiri6 invertir
en la modernizacién de la flota. Estas observaciones, surgidas directamente desde la voz de los
pasajeros, pueden ser de gran utilidad para que ambas aerolineas atiendan areas clave de mejora
y contintien ofreciendo un servicio de mayor calidad.
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Anexos

Cuestionario utilizado en la investigacion

Calidad de servicio en las aerolineas de ruta nacional en el
aeropuerto internacional de Chiclayo

jBienvenido al formulario de evaluacion de calidad de servicio de las aerolineas en el Aeropuerto de Chiclayo!
Su opinion es muy importante para nosotros, conocer tu experiencia ayudara a mejorar los servicios de las
aerolineas. La informacion recolectada sera utilizada con fines netamente educativos. Agradecemos su tiempo y
honestidad al responder las siguientes preguntas. jEmpecemos!

Informacion General

1. Por favor, indique su género
I:l Masculino I:l Femenino
2. Por favor, indique el rango de edad
(11825 [ ]26-35 []36-45[_]46-55 [_]56-65 [_]Masde65
3. Por favor, indique su estado civil
] Soltero |:|Casado ] Divorciado ] Viudo ] Otro
4. Por favor, indique su grado maximo de estudios logrado o concluido
I:l Ed. Basica I:lUniversidad |:| Profesional Técnico I:l Maestria I:l Doctorado

5. Por favor, indique su nivel de ingresos mensuales

[T Menos de 1200 1 1201-1500 [ 1501-2000 [ 2001-2500 [ ] Mas de 2501

6. Por favor, indique su ocupacion actual

|:| Estudiante |:|Emplead0r I:l Funcionario publico I:l Empleado

7. Por favor, indique la frecuencia en sus vuelos

[ ]1-2 vecesporafio [ ___]3-5vecesporaiio [ | Mas de 5 veces por afio

8. (Cual es o fue su principal razoén o motivo de este vuelo?

|:|Negocios/trabaj0 I:l Ocio/vacaciones I:l Otro

9. (Ha utilizado ambas aerolineas de ruta nacional desde y/o hacia Chiclayo? (Latam Airlines y StarPert1)

L_fsi [ _INo
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DIMENSION 1. TANGIBLES
Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal, materiales y equipo.

ITEM Totalmente en | En Ni en acuerdo ni | De Totalmente
desacuerdo desacuerdo | en desacuerdo acuerdo de acuerdo

1.La senalizacion, informacion, videos y revistas,
resultaron adecuados para orientar, facilitar y hacer de
su vuelo mas placentero.

2. El ambiente brindado por la aerolinea en cuanto al
servicio es limpio, comodo, confortable y atractivo.

3. El personal de la aerolinea mostré tener una
apariencia limpia, bien vestida, pulcra y agradable
durante todo el servicio.

4. La aerolinea cuenta con equipos, infraestructura y
aeronaves modernas, suficientes y necesarias para
brindar una atencién segura y de calidad.

5. La dimension en espacio entre los asientos y la
confortabilidad de los mismos, resultaron de lo mas
coémodo y relajante para su vuelo.

DIMENSION 2. CONFIABILIDAD
Habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma fiable y cuidadosa

ITEM Totalmente en | En Ni en acuerdo ni | De Totalmente
desacuerdo desacuerdo | en desacuerdo acuerdo de acuerdo

6. El servicio otorgado por la aerolinea fue el correcto
y sin error a la primera.

7.Existen procedimientos remediales por parte de la
aerolinea para asegurar el equipaje en caso de pérdida
0 retraso.

8.Existe una programacién variable de vuelos, en
cuanto a salidas, llegadas y destinos, asi como diversos
canales para la expedicion de boletos.

9. Existen diversos canales de comunicacion para la
expedicion de boletos de forma fiable y segura.

DIMENSION 3. RESPONSABILIDAD
Disposicion y voluntad para ayudar al pasajero y proporcionar un servicio rapido y confiable

ITEM Totalmente en | En Ni en acuerdo ni | De Totalmente
desacuerdo desacuerdo | en desacuerdo acuerdo de acuerdo

10. Se responde de forma personal las solicitudes o
quejas derivadas del servicio que se ofrece a los
pasajeros.

11. Se mantiene informados a los pasajeros de manera
puntual en cuanto a los servicios que se ofrecen a los
pasajeros.

12. La atencién brindada por parte del personal
encargado de la documentacion, fue rapido, confiable
y seguro.

13. La realizacion de los vuelos se hacen regularmente
en tiempo de acuerdo a lo programado.

DIMENSION 4. SEGURIDAD
Conocimiento, atencion y habilidades mostradas para inspirar credibilidad y confianza

ITEM Totalmente en | En Ni en acuerdo ni | De Totalmente
desacuerdo desacuerdo | en desacuerdo acuerdo de acuerdo

14. El personal de la aerolinea le brindé el tiempo
suficiente para responder a todas sus dudas o preguntas
sobre su itinerario o servicio de vuelo.

15. El personal de la aerolinea mostro e inspird
confianza en el servicio y atencion.

16. El personal de la aerolinea mostré sus habilidades
y conocimientos en el area al momento de brindarle el
servicio.
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17. El problema o dificultad presentada y que por la
cual fue atendido, se resolvio en tiempo y/o mejord
notablemente.

18. El viajar en esta aerolinea me dio la confianza y
seguridad que llegaria en tiempo y forma a mi destino
final

DIMENSION 5. EMPATIA

Atencion individualizada que se ofrece en el servicio que se brinda

ITEM

Totalmente en
desacuerdo

En
desacuerdo

Ni en acuerdo ni
en desacuerdo

De
acuerdo

Totalmente
de acuerdo

19. El personal administrativo y de vuelo de la
aerolinea lo escucho atentamente y lo tratd con
amabilidad, respeto y paciencia.

20. El personal de la aerolinea mostrd interés en
solucionar cualquier dificultad que se haya presentado
durante su vuelo o atencion.

21. La aerolinea ofrece otros servicios relacionados con
el viaje, como renta de autos, hoteles, agencia de viajes,
etcétera.

22. El personal de la aerolinea le brindé una atencion
personalizada y resolvio cualquier dificultad que se
haya presentado antes, durante y después de vuelo.

DIMENSION 6. SATISFACCION DEL CLIENTE

ITEM

Totalmente en
desacuerdo

En
desacuerdo

Ni en acuerdo ni
en desacuerdo

De
acuerdo

Totalmente
de acuerdo

23.Estoy satisfecho con la decision de haber
seleccionado esta aerolinea.

24. Elegir volar en esta aerolinea de bajo costo fue la
opcion correcta.

25. Mi eleccion fue la mejor

26. He tenido buenas experiencias de vuelo con esta
aerolinea de bajo costo.

27. Los snack o botanas que me ofrecieron en la
aerolinea fue de mi entera satisfaccion y agrado.

ITEM

En una escala del 1 al 5, siendo el 1, un servicio pésimo
y 5, un servicio excelente, ;cémo calificaria el
servicio general que le brindé la aerolinea
LATAM?

En una escala del 1 al 5, siendo el 1, un servicio pésimo
y 5, un servicio excelente, ;cémo calificaria el
servicio general que le brindé la aerolinea
StarPeru?

¢ Qué sugiere para que la aerolinea LATAM brinde un mejor servicio y atencion a sus pasajeros?

¢ Qué sugiere para que la aerolinea StarPeru brinde un mejor servicio y atencién a sus pasajeros?

Link de la encuesta al 100%

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSTrIHTYBqye3TAj83FiR 1sxhoad WsSWi-

XRXSdVceNKlu6RsQg/viewform?usp=sharing



https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSfrIHTYBqye3TAj83FiR1sxhoa4WsSWi-XRXSdVcNKlu6RsQg/viewform?usp=sharing
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSfrIHTYBqye3TAj83FiR1sxhoa4WsSWi-XRXSdVcNKlu6RsQg/viewform?usp=sharing

Anexo 2. Matriz de Consistencia
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Problema de
investigacion

¢Cuadl es el nivel de
calidad de servicio que
brindan las aerolineas
con ruta nacional en el
Aeropuerto de
Chiclayo 2022?

Objetivo principal

Determinar el nivel de calidad de servicio en las aerolineas con ruta nacional en el Aeropuerto
Internacional de Chiclayo.

Objetivos Especificos

* Determinar la fiabilidad de los usuarios en las aerolineas de ruta nacional del Aeropuerto
Internacional de Chiclayo.

* Determinar el nivel de empatia de los usuarios en las aerolineas de ruta nacional del Aeropuerto
Internacional de Chiclayo.

* Determinar la capacidad de respuesta al pasajero en las aerolineas de ruta nacional del
Aeropuerto Internacional de Chiclayo.

* Determinar el nivel de tangibilidad que perciben los pasajeros en las aerolineas de ruta nacional
del Aeropuerto Internacional de Chiclayo.

* Determinar la seguridad de los usuarios en las aerolineas de ruta nacional del Aeropuerto
Internacional de Chiclayo.

Metodologia

Enfoque: Cuantitativo
Nivel: Descriptivo
Tipo: Simple
Disefio: No experimental

Variables

Calidad de servicio

Dimensiones Indicadores
- Instalaciones fisicas y equipos
- Aspecto del personal

Tangibilidad - -Atencion personalizada
Empatia - Precision
Fiabilidad - Exactitud

Capacidad de Respuesta - Disponibilidad

Seguridad - Vocacién para orientar

- Confianza
- Amabilidad

Técnicas e instrumentos de recoleccion

de datos
Poblacién: 7073 Pasajeros, Finita

Muestra: 365 Pasajeros que utiliza
aerolineas de ruta nacional en la ciudad de
Chiclayo
Muestreo: Probabilistico simple

Técnica: Encuesta
Instrumento: Cuestionario modelo
SERVPERF

Procedimiento y procesamiento de datos




Cartas de permiso dirigido a Aeropuertos del Peru - Chiclayo.

USAT

Universidad Catélica
Santo Toribio de Mogrovejo

Chiclayo, 26 de abril de 2023

Carta N° 009-2023-USAT-EAHT

Sefiorita

Mgtr. Nadia Galia Arana Sanchez

Gerente de Aeropuerto en Aeropuertos del Pera sede Chiclayo (AdP)
Presente.-

Asunto: Recabar informacion para trabajo de investigacion

Es grato dirigirme a usted para expresarle el cordial saludo a nombre de la
Universidad Catélica Santo Toribio de Mogrovejo, y a la vez presentar a la sefiorita:
DIAZ PEREZ, ANDREA MILAGROS, identificada con Codigo Universitario
182CV83091 y DNI: 72841197, estudiante del IX Ciclo Académico de la Escuela de
Administraciéon de Hotelera y de Servicios Turisticos, Facultad de Ciencias
Empresariales; quien, solicita informacioén para completar su trabajo de investigacion
que lleva por titulo "CALIDAD DE SERVICIO EN LAS AEROLINEAS DE RUTA
NACIONAL EN EL AEROPUERTO INTERNACIONAL DE CHICLAYO”.

Por lo que solicito a Usted brindarle su apoyo para la realizacion de sus
objetivos.

Sin otro particular y agradeciendo la atencién que brinde a la presente, hago

propicia la oportunidad para expresarle los sentimientos de consideracion y estima.

Atentamente,

& el

ESCUELA c$ AOHINISTRACION Dlrectora (e)

HOTEU;ﬁéﬂmuaclon Hotelera y de Servicios Turistic
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