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Resumen

El objetivo del presente trabajo es identificar y analizar los factores que afectan la calidad
del servicio en los aeropuertos internacionales, tomando como estudio de caso el Aeropuerto
Jorge Wilstermann de la ciudad de Cochabamba. La metodologia empleada consistio en un
método de investigacion cuantitativo, en el que se consideré como unidad de analisis a un
total 174 pasajeros extranjeros con 39 variables observadas. La técnica de recoleccion de
datos fue mediante encuesta. El tipo de muestreo fue no probabilistico por juicio del
investigador. Los resultados obtenidos en la misma fueron procesados mediante los
programas estadisticos IBM-SPSS en la fase inicial y AMOS en su segunda etapa, dando
como resultado los factores que inciden en la calidad del servicio en el aeropuerto en estudio.

Palabras clave: Calidad, factores, aeropuerto, servicio, satisfaccion.

Factors affecting service quality at international airports: the case of
Jorge Wilstermann Cochabamba airport

Abstract

The objective of this paper is to identify and analyze the factors that affect the quality of
service in international airports, taking as a case study the Jorge Wilstermann Airport in the
city of Cochabamba. The methodology used consisted of a quantitative research method, in
which a total of 174 foreign passengers with 39 observed variables were considered as the
unit of analysis. The data collection technique was by means of a survey. The type of
sampling was non-probabilistic by judgment of the researcher. The results obtained were
processed using IBM-SPSS statistical software in the initial phase and AMOS in the second
phase, resulting in the factors that affect the quality of service at the airport under study.

Key words: Quality, factors, airport, service, satisfaction.
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Introduccion

Los aeropuertos son complejas infraestructuras donde la satisfaccion del pasajero esta
influenciada por distintos factores del conjunto de servicios ofrecidos. No obstante, en el
campo de la gestion aeroportuaria, la calidad percibida ha sido desatendida, anunciando este
uno de los principales indicadores de los desempefios aeroportuarios, dado que la satisfaccion
y su interrelacion con la calidad es subjetiva, por tanto, es importante introducir medidas
objetivas de seguimiento y control de la calidad del servicio, a través de indicadores que
evallen la eficiencia en los procesos operativos y de servicio.

Las percepciones de los clientes con relacion a sus experiencias de servicios son aspectos
claves para el éxito de cualquier organizacion y las terminales aéreas, como cualquier otro
proveedor de servicio, no son la excepcion. En el campo de la gestién aeroportuaria, el
andlisis de los factores que inciden en la calidad de servicio por parte de los pasajeros
extranjeros ha sido desatendido por mucho tiempo.

En este sentido, objetivo de la presente investigacion es identificar y analizar los factores que
afectan la calidad del servicio en los aeropuertos internacionales, tomando como estudio de
caso el Aeropuerto Jorge Wilstermann de la ciudad de Cochabamba.

El trabajo esta dividido en 4 secciones la primera resefia los aspectos tedricos que sirvieron
de guia para el presente trabajo, la segunda describe la metodologia empleada, la tercera hace
énfasis en los principales resultados y finalmente estan las conclusiones y recomendaciones.

Marco teorico

A continuacién, se presenta la revision bibliografica referida a los conceptos y la teoria que
guiaron en el presente trabajo.

Satisfaccion del cliente.

Segun Kotler y Armstrong (2013) la satisfaccion del cliente se refiere al nivel del estado de
animo de una persona que resulta de comparar el rendimiento percibido de un producto o
servicio con sus expectativas. Por lo tanto, se puede deducir que la satisfaccion del cliente
depende de la percepcidn y expectativa del cliente, y la calidad que brinda una empresa.

Percepcién del cliente.

Kotler y Keller (2013) define la percepcion como el proceso por el cual el consumidor o
cliente elige y organiza la informacion que recibe para la decision de adquirir el producto o
servicio después de hacerse una imagen coherente del mundo respondiendo a diferentes
estimulos.

Por otro lado, para Garcia (2018), la percepcidn son asociaciones, recuerdos y perjuicios que
el publico procesa en su cabeza y cuya sintesis es una imagen mental del producto o servicio.
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Asi mismo, Camisén, Cruz y Gonzalez (2011), sostienen que la percepcion viene dada por
las distancias entre la calidad incorporada al producto en el momento de la entrega y la
percibida por el cliente tras la venta, durante el uso del producto o consumo del servicio.

De todo lo anteriormente mencionado, se puede entender que la percepcion del cliente, es el
proceso mediante el cual se realiza un analisis, donde organiza la informacién que recibe de
un servicio.

Expectativas del cliente.

Segun Zeithaml, Bitner y Gremler (2009), las expectativas del cliente son puntos de
referencia contra los cuales se compara la entrega del servicio, que tiene el cliente, sirve como
estandares para poder juzgar el desempefio del servicio.

Por otro lado, Vallin (1991), arguye que las expectativas son aquellas circunstancias o
experiencias que el cliente espera de nosotros, aquello que espera vivir 0 encontrarse en
nuestro negocio o empresa.

En este sentido, las expectativas del cliente son aquellas experiencias estandarizadas que el
cliente espera de la empresa.

Dimensiones del servicio segun Parasuraman y Cronin.

Las cinco dimensiones en las que el cliente percibe el servicio son la confiablidad, capacidad
de respuesta, elementos tangibles, competencia y acceso. Las mismas que se conceptualizan
a continuacion:

Confiabilidad.

La confiabilidad vendria a ser la habilidad de prestar el servicio tal como se ha prometido,
con error cero. El indicador en cuestion indicador persigue medir la habilidad para desarrollar
el servicio prometido. Es decir, la eficiencia y la eficacia en la prestacién del servicio. Con
la eficiencia se logra aprovechamiento de tiempo y materiales y la eficacia refiere a que el
cliente obtiene el servicio requerido. La confiabilidad mide la efectividad es decir obtener el
servicio mediante un proceso correcto que cumpla las expectativas para el que fue disefiado.
Cuando un servicio no se da de forma efectiva se tiene que repetir lo cual conlleva un costo
econdémico en tiempo, materiales, etc. Si un servicio no se tiene que repetir el usuario queda
satisfecho a la primera. (Parasuraman, Zeithaml y Berry, 2004)

Capacidad de respuesta.

La capacidad de respuesta implicaria el deseo de ayudar y satisfacer todas las necesidades de
los clientes de forma rapida y eficiente. Prestar el servicio de forma agil. Para desarrollarse
en esta dimension una compafiia debe ver el proceso de entrega de servicio y el manejo de
solicitudes desde el punto de vista del cliente y no de la empresa. (Parasuraman, Zeithaml y
Berry, 2004)

49



Revista Economia, Innovacién y Emprendimiento 1 (2) 2021 47-82

Pueden permitir que el aeropuerto y sus aerolineas asimilen de la demanda, aumento en el
volumen de trafico, reduccion de riesgos y costos de inversion del aeropuerto, mejora en la
calidad del servicio o simplemente sean una respuesta a la competencia de otras cadenas de
aerolineas del aeropuerto. (Fu y Yang, 2017)

El establecimiento de medidas para evaluar el nivel de servicio en las terminales de pasajeros
del aeropuerto es de interés para las aerolineas y los operadores de aeropuertos. La terminal
y su capacidad de pasajeros del aeropuerto han sido temas de investigacion durante las
Gltimas dos décadas. Recientemente, se han iniciado estudios para identificar el problema de
la terminal de pasajeros en general y las medidas de capacidad y servicio en particular.
(Correia y Wirasinghe, 2007)

Tanto los investigadores como los profesionales han reconocido que la medicion del
rendimiento del terminal a través de enfoques puramente operativos (es decir, sobre la base
de la capacidad del aeropuerto para procesar pasajeros y equipaje) no es suficiente. Las
técnicas innovadoras utilizadas para estudiar las necesidades de los pasajeros y su percepcion
de la calidad del servicio se han desarrollado durante las dltimas décadas. (Zidarova y
Zografos, 2011)

Elementos tangibles.

Los elementos tangibles se definen como la apariencia de las instalaciones fisicas, equipos,
personal y materiales de comunicacién. Estos proporcionan representaciones fisicas o
iméagenes del servicio de los clientes en particular de los nuevos, que se usaran para evaluar
la calidad. Las industrias de servicios hacen énfasis en los tangibles en sus estrategias
incluyen servicios en los que el cliente visita el establecimiento para recibir el servicio como
ser, restaurantes, hoteles, tiendas minoristas, compafiias de entrenamiento, etc. (Parasuraman,
Zeithaml y Berry, 2004)

Es razonable suponer que es particularmente probable que los viajeros en transito
experimenten una sensacion de atemporalidad y de ausencia de espacios, involucrados en
viajes internacionales entre lugares distantes con diferentes zonas horarias. Por lo tanto, se
puede esperar que un examen del entorno en las salas de espera de los aeropuertos ofrezca
una vision del entorno posmoderno en el que el tiempo y el lugar comienzan a perder sentido.
Los minoristas tienen un papel importante que desempefiar en la creacion y configuracion de
tales entornos. Este entorno se analiza en términos de: servicios y ambiente; la gama de
puntos de venta y su gama de productos; mensajes de marketing y comunicacion; vy, la
experiencia del cliente. Se descubre un nivel de igualdad, pero también hay dimensiones
nacionales y culturales que invaden la experiencia. Esto crea una sensacion de lugar y tiempo
ablandada, pero no del todo ausente. (Rowley, Slack, y Rowley, 2006)

La tangibilidad se define como la aparicion de instalaciones fisicas, equipos, personal y
comunicacion. Materiales de la organizacion (Kotler, 2013; Zeithaml y Bitner 2004;
Zeithaml, Parasuraman, y Berry, 1990). Ademas, se puede sefialar que los clientes buscan
calidad en el equipo, las instalaciones y la comunicacion. Materiales que estan siendo
utilizados por la organizacién para proporcionar los servicios a sus clientes. (Abdul, Yahya,
y Mara, 2015)
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Junto con la provision de un ambiente ambiental y un sistema de orientacion adecuado dentro
y fuera de un edificio del aeropuerto. El aeropuerto debe estar orientado a minimizar los
pasajeros. Tiempo de procesamiento. Como el pasajero esté fisicamente presente en todas las
operaciones aeroportuarias de la manera facilitadora o frustrante que el tiempo es el gasto
dentro de las instalaciones es crucial para formar un nivel de servicio general. (Pantouvakis
y Renzi, 2016)

Competencia.

En el sentido de que la empresa de servicios posee los conocimientos, dispone de los medios,
del saber hacer y de las capacidades necesarias para prestar el servicio. Todos ellos es una
exigencia de profesionalidad para la empresa oferente y para su personal del contacto.
(Parasuraman, Zeithaml y Berry, 2004)

En los Gltimos afios ha habido un cambio significativo en el alcance de la competencia que
existe dentro de la industria aeroportuaria. Esto se debi6 en parte a la desregulacion y
liberalizacion de las lineas aéreas, que eliminé las barreras de entrada, lo que facilitd una
mayor competencia real y real entre las lineas aéreas y, como resultado, también entre los
aeropuertos. Esto también ha generado cambios estructurales mas profundos en la industria
aérea, como la formacion de alianzas globales y el surgimiento de aerolineas de bajo costo
que se basan en el uso de ciertos modelos de negocios de aeropuertos como parte de su
estrategia competitiva. (Pagliari y Graham, 2019)

Esta tendencia ha abierto la competencia entre varios tipos de aeropuertos con diferentes
tamafios y modelos de negocios. Hoy en dia, una de las principales preocupaciones entre los
aeropuertos es como atender tanto a los operadores de servicio completo. La decision de
orientar un aeropuerto hacia el servicio se considera ahora una estrategia competitiva de los
aeropuertos. Como discutimos, esta decision estratégica afecta significativamente el
desempefio del aeropuerto. (Tavalaei y Santalo, 2019)

Se propone un indicador de demanda competitiva para presentar la competitividad y la
conectividad de las rutas seleccionadas que se conectan a los aeropuertos internacionales.
Con el fin de aclarar la relacién entre el indicador competitivo de la demanda y los
componentes (Eie, Hong, y Park, 2019)

Acceso.

Fisica y psicologica; los miembros de la organizacion terciaria son accesibles
inmediatamente, y son de trato facil y amable para el cliente. (Parasuraman, Zeithaml y
Berry, 2004)

La propiedad comun o grupal de los aeropuertos plantea un desafio particular para los
responsables de la formulacion de politicas, ya que los consumidores (aerolineas y pasajeros)
pueden no tener acceso a los beneficios que se derivan de un sistema més competitivo (por
ejemplo, precios mas bajos, mayor calidad de servicio). Sin embargo, si bien los argumentos
a favor y en contra de las operaciones grupales versus individuales son bien conocidos, solo
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hay casos practicos limitados cuando se ha producido un cambio de propiedad comuin a
propiedad individual. (Pagliari y Graham, 2019)

Actualmente, uno de los principales problemas tanto para los operadores de aeropuertos
como para los pasajeros es proporcionar un acceso rapido a las instalaciones del aeropuerto
y prevenir la congestién durante los periodos pico. Se encarga de recopilar los datos de los
diferentes sistemas del aeropuerto y de realizar la agregacion de datos con su intercambio de
forma automatica. La informacién se proporciona tanto al operador del aeropuerto como al
pasajero a través de una interfaz grafica de usuario con diferentes niveles de acceso. (Chiti,
Fantacci, y Rizzo, 2018)

La tasa de puntualidad de los vuelos del aeropuerto y la calidad del servicio de pasajeros no
son particularmente satisfactorias. La causa de los problemas anteriores es la contradiccion
entre la capacidad de soporte operacional limitada y el crecimiento continuo del volumen de
trafico de pasajeros. Por lo tanto, la clave para resolver estos problemas es lograr que se
conozca la situacion del funcionamiento del aeropuerto. En los Gltimos afios se han propuesto
muchos algoritmos de concientizacion de la situacién, tipicamente categorizados en
modelado y aprendizaje automatico. Sin embargo, los modelos existentes carecen de
flexibilidad y su precision de prediccion es inestable. Los resultados del aprendizaje
automatico no pueden ser oportunos ni efectivos cuando las condiciones externas cambian
repentinamente, aunque algunos algoritmos relacionados tienen una mayor precision debido
a la reconversion de la red neuronal artificial. (Luo et al., 2019)

Circulo de Deming.

El ciclo de Deming, conocido también como el ciclo de PDCA, de inglés plan-do-check-act,
esto es planificar hacer, verificar y actuar o espiral de mejora continua, es una estrategia de
mejora de la calidad basada en cuatro pasos. Es muy utilizado por los sistemas de guias de
gestion de calidad y los sistemas de gestion de la seguridad de la informacion. (Murguia,
Melgoza y Castro, 2006)

Los resultados de la implementacion de este ciclo permiten a las empresas una mejora
integral de los productos y servicios, mejorando continuamente la calidad, reduciendo los
costes, optimizando la productividad, reduciendo los precios, incrementando la participacion
del mercado y aumentando la rentabilidad de la empresa u organizacion. (Murguia, Melgoza
y Castro, 2006)
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Definir el problema

Planear conocimiento del
Analizar el
problema

Identificar el
problema

Planear las

contramedidas

Implementar contra
las medidas

Hacer

Controlar los
resultados

Verificar

Estandarizar

Actuar contramedidas o

buscar una nueva

contramedida e

iniciar nuevamente

Figura I: Los cuatro pasos del circulo de Deming
Fuente: Murguia, Melgoza y Castro (2006)

Etapas del ciclo PDCA de mejora continua.

A continuacion, en la siguiente figura se presenta las etapas del ciclo PDCA de mejora
continua.

Revisar

Planificar

Figura I1: Etapas del ciclo PDCA de mejora continta

Fuente: Elaboracién propia
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Planificar.

Se establecen las actividades del proceso, necesarias para obtener el resultado esperado al
basar las acciones en el resultado esperado, la exactitud y cumplimientos de las
especificaciones al lograr se convierten también en un elemento a mejorar. Cuando sea
posible conviene realizar pruebas de preproduccion o pruebas piloto para probar los posibles
efectos. (Murguia, Melgoza y Castro, 2006)

e Recopilar datos para profundizar en el conocimiento del proceso.

e Determinar los métodos, recursos y organizacion para alcanzarlos.

e Definir las actividades necesarias para lograr el producto o servicio, verificando los
requisitos especificados.

Do (Hacer).

Se ejecuta el plan estratégico, lo que contempla: organizar, dirigir, asignar recursos y
supervisar la ejecucion, mientras se recopilan datos para verificarlos y evaluarlos en los
siguientes pasos. (Murguia, Melgoza y Castro, 2006)

Check (Revisar)

Pasado un periodo previsto de antemano, los datos de control son recopilados y analizados
comprobandolos con los requisitos especificados inicialmente para saber si se han cumplido
Yy, en su caso, evaluar si se ha producido la mejora esperada. (Murguia, Melgoza y Castro,
2006)

e Monitorear la implementacién y evaluar el plan de ejecucion documentando las
conclusiones.
Act (Actuar)

A partir de los resultados conseguidos en la fase anterior se procede a recopilar lo aprendido
y a ponerlo en marcha. También suelen aparecer recomendaciones y observaciones que
suelen servir para volver al paso inicial de planificar y asi el circulo nunca dejara de fluir.
(Murguia, Melgoza y Castro, 2006)

e Sise handetectado errores parciales en el paso anterior realizar un nuevo ciclo PDCA.

e Sino se han detectado errores relevantes, aplicar a gran escala las modificaciones de
los procesos.

e Sise han detectado errores insalvables, abandonar las modificaciones de los procesos.

e Determinar el proceso y ofrecer una realimentacion para la mejora en la fase de la
planificacion.

Ecuacion de la calidad.

Los clientes miden la calidad de un servicio en funcién a sus expectativas sobre él. Asi son
los Unicos jueces validos de la calidad de un servicio (Parasuraman, Zeithaml y Berry, 2004)
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Las expectativas en consecuencias forman parte de lo que se conoce como ecuacion de la
calidad del servicio y se representa de la siguiente manera:

C=E-P (1)
Donde:

C= Calidad

E= Expectativa

P= Prestacion del servicio

La percepcion de calidad que tendr& un cliente de un servicio serd igual a la diferencia que
existe entre sus expectativas y la prestacion. (Parasuraman, Zeithaml y Berry, 2004)

En otras palabras, las expectativas constituyen el baremo o pardmetro con el que los clientes
miden la calidad de un servicio. Es decir, la calidad de un servicio se determina no en
términos de los criterios internos de la empresa, si no en funciéon de cémo lo perciben los
clientes en el momento de la presentacion. La diferencia entre expectativas y presentacion
puede ser positiva, neutra o negativa. (Parasuraman, Zeithaml y Berry, 2004)

Posibles resultados de la ecuacion de la calidad:

e Positiva: La presentacion supera las expectativas, el servicio es calificado como
excelente, cumplen con los clientes, los clientes reciben mas de lo que esperaban.
(Parasuraman, Zeithaml y Berry, 2004)

e Neutra: La presentacion iguala las expectativas; el servicio es calificado como bueno,
aceptable, correcto, satisfactorio, adecuado; los clientes quedan satisfechos con el
servicio. (Parasuraman, Zeithaml y Berry, 2004)

e Negativa: La prestacion nos satisface las expectativas; el servicio es calificado como
malo, pobre, deficiente, insatisfactorio; los clientes quedan definitivamente
insatisfecho con el servicio. (Parasuraman, Zeithaml y Berry, 2004)

Modelo tedrico.

El modelo tedrico propuesto para el presente proyecto es una adaptacion del modelo de los
autores Cronin y Taylor (2009). Se eligié este modelo porque es el mas conveniente y
adecuado para el cumplimiento de los objetivos previamente planteados. En la siguiente
figura se muestra el modelo teérico.

55



Revista Economia, Innovacién y Emprendimiento 1 (2) 2021 47-82

COMPETENCIA
LOS ESTANDARES DE CALIDAD DEL

SERVICIO EN LOS AEROPUERTOS

CAPACIDAD DE RESPUESTA INTERNACIONALES

ACCESO A

TANGIBLES
CONFIABILIDAD

Figura 111: Modelo Teorico

Fuente: Cronin y Taylor, 2009.

Metodologia
Enfoque de investigacion.

El enfoque del presente trabajo es cuantitativo, pues se miden las relaciones entre los
constructos de los cinco factores de calidad (Confiabilidad, capacidad de respuesta, acceso,
competencia y tangibles), mediante el analisis de datos cuantificable, obtenidos de pasajeros
extranjeros que hacen uso del aeropuerto objeto de estudio.

Respecto al tipo de investigacion el trabajo es descriptivo y correlacional; descriptivo porque
tiene la finalidad de determinar y describir cuales son las variables influyentes en la calidad
de servicio dentro del Aeropuerto Jorge Wilstermann de la ciudad de Cochabamba, debido a
que se mide el grado de relacion que existe entre cada uno de los constructos propuestos.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos.
Para la recoleccién de informacidn, se manejaron las siguientes técnicas:

. Encuesta piloto: necesaria para la recopilacion de informacion que permitieron el
calculo de los valores de P y Q, importantes para la determinacidn del tamafio de la muestra.
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. Encuesta: Estructurada y compuesta por 5 constructos (Confiabilidad, capacidad de
respuesta, acceso, competencia y tangibles) y 39 variables segun en escala de Likert del 1 al
5, dirigida a pasajeros extranjeros que se encuentren al interior del aeropuerto objeto de
estudio.

. Observacion directa: se realiz6 una observacion al mercado objetivo y el entorno en
el cual se desarrolla el aeropuerto Jorge Wilstermann.

Definicion de la poblacién meta.

La poblacion meta del estudio estuvo conformada por el nimero de viajeros extranjeros, cuyo
punto de llegada y salida es el aeropuerto Jorge Wilstermann de la ciudad de Cochabamba a
través de alguna de las aerolineas comerciales disponibles.

Resultados
Analisis multivariado.

Con el objetivo de comprobar que las variables que se encuentran en cada uno de los
constructos del modelo teérico adoptado sean significativas, se realizo los siguientes analisis,
descriptivo, factorial exploratorio y factorial confirmatoria, con la ayuda del programa
estadistico AMOS.

Analisis descriptivo.

En el presente apartado, se desarrolla el analisis de estadisticos descriptivos para cada una de
las variables que forman parte de los cinco constructos, este analisis considera la media,
desviacion estandar, coeficiente de variacion y numero de analisis. Obteniendo asi la
siguiente tabla de resultados:

Tabla 1
Estadisticos descriptivos — Jorge Wilstermann “Cochabamba”
Variable Media De_sv._ ] C_oef_., N c_je_
Desviacion Variacion andlisis
Confiabilidad
Confio en los taxis proporcionados por el 372 0.674 18.11% 174
aeropuerto
Me siento seguro/a en el aeropuerto 3.42 0.673 19.67% 174
Tengo una impresion positiva de los 282 0.748 26.52% 174
empleados del aeropuerto
El servicios de equipaje perdido, es 281 0.691 24.59% 174

eficiente/confiable
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Siento que la informacion proporcionada

2.56 0.666 26.01% 174
en el aeropuerto es honesta
Capacidad de respuesta
Existe una f:on5|derable dISpOI’].IbI|Idad 402 0.639 15.89% 174
de taxis y transporte publico
Ante cualquier emergencia medlc_a’, existe 356 0621 17.44% 174
una pronta/rapida intervencion
La intromision ante cualq,un_ar 353 0595 16.85% 174
eventualidad antisocial es rapida.
El colaborador muestra un sincero
interés/ rapidez en solucionar algun 3.31 0.718 21.69% 174
problema que usted tenga
La gestion para equipajes perdidos es 271 0.685 25 27% 174
eficaz
Factores de acceso
Existe facilidad de transito a través del 377 0.621 16.47% 174
aeropuerto
Hay facilidad de acceso dentro el
aeropuerto (como llegar y salir del 3.75 0.704 18.77% 174
aeropuerto)
Existen normas de_ acceso e instalaciones 368 0463 12 58% 174
para minusvalidos
Las pantallas d_e informacién de vuelo 353 0555 15.72% 174
son precisas y oportunas
I—_|ay facilidad para encontrar sefiales 336 0.647 19.25% 174
internas y externas en el aeropuerto
La claridad de la informacion de video 334 0.476 14.95% 174
sobre los vuelos es Buena
Sistema (Los tiempos de espera en 3.31 0.606 18.30% 174
inmigracion son eficiente)
Hay buenas instalaciones de internet y 218 0.393 18.02% 174

disponibilidad de WiFi

Competencia
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El aeropuerto proporciona informacion
precisa, oportuna y clara, a través de 3.55 0.498 14.02% 174
audios y videos
Estoy conforme con los tiempos de
espera al momento de recoger mi 3.43 0.656 19.12% 174
equipaje
Los tlempos_de espera en el control de 334 0726 21.73% 174
seguridad son adecuados
La actltuq del persongl de inmigracion y 313 0.729 93.99% 174
seguridad es cordial y respetuosa
El personal del aeropuerto tienen 3.06
persona ropuer! 0.725 23.82% 174
habilidades linguisticas
Los procedlm_lentos de f:h_eck—ln son 286 0.731 25 5506 174
convenientes y rapidos
Tangibles
Existen Cajer_os automaticos de diversas 398 0.645 16.20% 174
entidades bancarias
La iluminacién del aeropuerto es 392 0.654 16.68% 174
adecuada
Hay un nimero considerable de
restaurantes y establecimientos 3.81 0.562 14.75% 174
comerciales
Los nameros y disposicion de los bafios 377 0.745 19.76% 174
son adecuados.
El aeropuerto es confort_abl~e, tiene buen 375 0597 15.92% 174
ambiente y disefio
El aire acondl_cmnado en el aeropuerto es 365 0555 15.20% 174
eficaz y oportuno
Existe una Limpieza adecuada del
aeropuerto ( pisos, asientos, bafios y 3.51 0.501 14.27% 174
areas publicas)
Existen casas de cambio 341 0.494 14.48% 174
El aeropuerto cuenta con buena
Sefializacion de, embarque, 3.32 0.744 22.40% 174
desembarque, ingresos, salidas y de
seguridad.
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Los ambientes de los restaurantes y

. : 3.07 0.729 23.74% 174
tiendas comerciales son confortables.

Se cuenta con varias instalaciones de TV

y entretenimiento 2.88 0.670 23.26% 174

Existen zonas tranquilas, areas de
descanso, zonas vip, area de fumadores, 2.68 0.741 27.64% 174
unidad médica y policial.

Calidad de servicio

Seguiré usando tus servicios en el futuro 3.60 0.489 13.58% 174

Les presentaré a mis familiares y amigos 355 0.498 14.02% 174
para que utilicen sus servicios ' ' '

Estoy muy satisfecho con la calidad de 397 0.580 17.73% 174

servicio de su aeropuerto

Fuente: Elaboracién propia, 2020 en SPSS.

Los estadisticos de las variables estudiadas en la Tabla 1 muestran que las primeras dos
variables del constructo confiabilidad tienen en promedio cercano a 4, lo que indica que los
mismos estan de acuerdo con dicha afirmacion, mientras que las 3 variables restantes poseen
un promedio cercano a 3, evidenciando asi su indiferencia ante tales afirmaciones.

El segundo constructo denominado “capacidad de respuesta” presenta valores conformes a
las afirmaciones propuestas, dado que los valores se acercan a 4, exceptuando el ultimo valor,
cercano a 3, que muestra una indiferencia ante tal afirmacion.

El constructo “acceso” da como resultado que las 4 primeras variables muestran conformidad
con las aseveraciones, mientras las 4 restantes muestran indiferencia con valores restantes a
3.

Las afirmaciones expuestas en el cuarto constructo “competencia” muestran resultados
satisfechos, dado que las tres primeras variables poseen valores cercanos a 4, y las 5
posteriores indiferentes con valor cercano a 3.

Con respecto a las variables tangibles, la misma muestra que los encuestados estan de acuerdo
con las 7 primeras variables, y las 5 restantes exponen indiferencia a tales afirmaciones.

Finalmente, los resultados del Ultimo constructo que es el independiente, manifiestan

conformidad con las 2 primeras afirmaciones, por tener un valor cercano a 4 y la Gltima es
indiferente por tener un valor cercano a 3.
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Andlisis factorial exploratorio.

La ejecucion del analisis factorial exploratorio implica varios pasos y criterios a ser tomados
en cuenta, con el objetivo conocer el valor de KMO y Barllett que determinan si es
recomendable o no llevar a cabo la rotacion ortogonal denominada Varimax para la obtencion
de la matriz de componentes rotados, que tiene como finalidad, la reduccién de dimensiones
y posterior grafica de los mismos mediante el programa estadistico AMOS.

Los rangos a considerar para la aceptacion o rechazo de los valores por tipo de analisis
(KMO, Barllett) son los siguientes:

e Segun la prueba de KMO (Kaiser-Meyer-0Olkin) para la aceptacion del valor obtenido,
el mismo debe ser superior a 0,5. Mientras mas cerca este de 1 el valor, mejor es la
adecuacion de datos.

e La prueba de esfericidad de Bartlett evalla la aplicabilidad del analisis factorial de las
variables estudiadas, si la significancia (Sig.) es menor a 0.05 no se puede aplicar el
andlisis factorial.

e Las comunalidades son estimaciones de la varianza compartida o comun entre las
variables. Si la carga factorial es alta, significa que gran parte de la varianza es siendo
explicada y al emplear los factores en lugar de las variables originales no se esta
perdiendo mucha informacion.

Analisis factorial exploratorio aeropuerto de Cochabamba.

El andlisis exploratorio considera los siguientes constructos:

Constructo confiabilidad.

Los resultados son los siguientes:

Tabla 2
Prueba de KMO y Bartlett
Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adecuacion de muestreo ,550
Prueba de esfericidad de Aprox. Chi-cuadrado 17,193
Bartlett Gl 6
Sig. ,009

Fuente: Elaboracin propia, 2020 en SPSS.

El valor obtenido en la prueba de KMO es de 0,550 dicho valor esta por encima de 0.5, por
lo que se puede afirmar que es factible realizar el analisis factorial.

Asi mismo, la significancia da como resultado 0.009 (<0.05) por tanto, se rechaza la hip6tesis
nula, concluyendo que las variables estan correlacionadas y la matriz de correlaciones no es
una matriz de identidad, lo cual también afirma que es factible realizar el andlisis factorial .
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Tabla 3
Comunalidades

Inicial | Extraccion

Confié en los taxis proporcionados por el aeropuerto 1,000 ,865
Tengo una impresion positiva de los empleados del aeropuerto 1,000 ,684
Siento que la informacion proporcionada en el aeropuerto es honesta 1,000 ,672

Fuente: Elaboracion propia, 2020 en SPSS.

La tabla de comunalidades muestra que las cuatro variables del constructo confiabilidad,
tiene una carga factorial por encima de 0,5 lo que significa que un buen porcentaje de la
varianza esta siendo explicada por la solucidn de factores seleccionados.

Tabla 4
Varianza total explicada

Sumas de extraccion de cargas | Sumas de rotacion de cargas al
Autovalores iniciales al cuadrado cuadrado
% de % % de % % de %
Componente | Total | varianza | acumulado | Total | varianza | acumulado | Total | varianza | acumulado
1 1,176 39,188 39,188 1,176 39,188 39,188 1,175 39,167 39,167
2 1,046 34,860 74,048 | 1,046 34,860 74,048 | 1,046 34,881 74,048
3 779 25,952 100,000

Fuente: Elaboracion propia, 2020 en SPSS.

La tabla de varianza total explicada muestra que dos factores de los tres seleccionados en el
de comunalidades explican el 74, 048 % de la informacion del constructo confiabilidad.

Constructo capacidad de respuesta.

Para este constructo se tienen los siguientes resultados:

Tabla 5
Prueba de KMO y Bartlett
Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adecuacion de muestreo ,526
Prueba de esfericidad de Aprox. Chi-cuadrado 12,050
Bartlett | 6
g
Sig. ,041

Fuente: Elaboracion propia, 2020 en SPSS.
El valor obtenido en la prueba de KMO es de 0,526 dicho valor esta por encima de 0.5, por
lo que se puede afirmar que es factible realizar el analisis factorial.
Asi mismo, la significancia da como resultado 0.041 (<0.05) por tanto, se rechaza la hipétesis

nula, concluyendo que las variables estan correlacionadas y la matriz de correlaciones no es
una matriz de identidad, lo cual también afirma que es factible realizar el analisis factorial .
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Tabla 6
Comunalidades

Inicial | Extraccion
La gestion para equipajes perdidos es eficaz 1,000 , 753
El colaborador muestra un sincero interés/ rapidez en solucionar algun problema

1,000 ,953
que usted tenga
Ante cualquier emergencia médica, existe una pronta/rapida intervencion 1,000 ,849
La intromision ante cualquier eventualidad antisocial es rapida. 1,000 , 732

Fuente: Elaboracion propia, 2020 en SPSS.

La tabla de comunalidades muestra que las cuatro variables del constructo capacidad de
respuesta, tiene una carga factorial por encima de 0,5 lo que significa que un buen porcentaje
de la varianza esta siendo explicada por la solucion de factores seleccionados.

Tabla 7
Varianza total explicada
Sumas de extraccién de cargas | Sumas de rotacién de cargas
Autovalores iniciales al cuadrado al cuadrado
% de % % de % % de %

Componente | Total | varianza | acumulado | Total | varianza | acumulado | Total | varianza | acumulado
1 1,191 29,785 29,785( 1,191 29,785 29,785| 1,186 29,645 29,645
2

1,077 26,928 56,713 1,077 26,928 56,713 1,080 27,006 56,651
3

1,018 25,462 82,1751 1,018 25,462 82,1751 1,021 25,523 82,175
4 , 713 17,825 100,000

Fuente: Elaboracién propia, 2020 en SPSS.

La tabla de varianza total explicada muestra que tres factores de los cuatro seleccionados en
el de comunidades explican el 82, 175 % de la informacion del constructo capacidad de
respuesta.

Constructo acceso.

Se obtuvo el siguiente resultado para este constructo:

Tabla 8
Prueba de KMO y Bartlett
Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adecuacion de muestreo ,518
Prueba de esfericidad de Aprox. Chi-cuadrado 16,221
Bartlett gl 10
Sig. ,050

Fuente: Elaboracion propia, 2020 en SPSS.

El valor obtenido en la prueba de KMO es de 0,518 dicho valor esta por encima de 0.5, por
lo que se puede afirmar que es factible realizar el analisis factorial.
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Asi mismo, la significancia da como resultado 0.050 (<0.05) por tanto, se rechaza la hip6tesis
nula, concluyendo que las variables estan correlacionadas y la matriz de correlaciones no es
una matriz de identidad, lo cual también afirma que es factible realizar el andlisis factorial .

Tabla 9
Comunalidades
Inicial | Extraccion
Hay facilidad de acceso dentro el aeropuerto (como llegar y salir del aeropuerto) 1,000 ,873
Sistema (Los tiempos de espera en inmigracién son eficiente) 1,000 , 794
Las pantallas de informacion de vuelo son precisas y oportunas 1,000 ,596
Existe facilidad de transito a través del aeropuerto 1,000 ,565
La claridad de la informacion de video sobre los vuelos es buena 1,000 ,585

Fuente: Elaboracion propia, 2020 en SPSS.

La tabla de comunalidades muestra que las cuatro variables del constructo acceso, tiene una
carga factorial por encima de 0,5 lo que significa que un buen porcentaje de la varianza esta
siendo explicada por la solucidn de factores seleccionados.

Tabla 10
Varianza total explicada

Sumas de extraccién de cargas | Sumas de rotacion de cargas al
Autovalores iniciales al cuadrado cuadrado
% de % % de % % de %

Componente | Total | varianza | acumulado | Total | varianza | acumulado | Total | varianza | acumulado
1 1,308 26,160 26,160 1,308 26,160 26,160 | 1,274 25,484 25,484
2 1,090 21,792 47,952 | 1,090 21,792 47,952 | 1,106 22,111 47,594
3 1,016 20,324 68,276 | 1,016 20,324 68,276 | 1,034 20,681 68,276
4 ,828 16,555 84,830
5 ,758 15,170 100,000

Fuente: Elaboracién propia, 2020 en SPSS.

La tabla de varianza total explicada muestra que tres factores de los cinco seleccionados en
el de comunalidades explican el 68, 276 % de la informacion del constructo acceso.

Constructo competencia.

Tabla 11
Prueba de KMO y Bartlett
Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adecuacion de muestreo ,598
Prueba de esfericidad de Aprox. Chi-cuadrado 14,843
Bartlett gl 10
Sig. ,008

Fuente: Elaboracion propia, 2020 en SPSS.

El valor obtenido en la prueba de KMO es de 0,598 dicho valor esta por encima de 0.5, por
lo que se puede afirmar que es factible realizar el analisis factorial.

Asi mismo, la significancia da como resultado 0.08 (<0.05) por tanto, se rechaza la hipétesis

nula, concluyendo que las variables estan correlacionadas y la matriz de correlaciones no es
una matriz de identidad, lo cual también afirma que es factible realizar el andlisis factorial.
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Tabla 121
Comunalidades

Inicial | Extraccion

La actitud del personal de inmigracién y seguridad es cordial y respetuosa 1,000 ,623
Los tiempos de espera en el control de seguridad son adecuados 1,000 ,580
El personal del aeropuerto tienen habilidades linguisticas 1,000 ,861

El aeropuerto proporciona informacioén precisa, oportuna y clara, a través
; . 1,000 ,750
de audios y videos

Los procedimientos de check-in son convenientes y rapidos 1,000 ,568
Fuente: Elaboracién propia, 2020 en SPSS.

La tabla de comunalidades muestra que las cuatro variables del constructo competencia, tiene
una carga factorial por encima de 0,5 lo que significa que un buen porcentaje de la varianza
esta siendo explicada por la solucion de factores seleccionados.

Tabla 13
Varianza total explicada
Sumas de extraccion de Sumas de rotacién de
Autovalores iniciales cargas al cuadrado cargas al cuadrado
% de % % de % % de %
Componente Total | varianza | acumulado | Total | varianza | acumulado | Total | varianza | acumulado

1,290| 25,796 25,7961 1,290| 25,796 25,796 | 1,247 24,930 24,930
1,059| 21,175 46,97111,059| 21,175 46,971 1,072 21,436 46,367
1,033| 20,653 67,624 1,033| 20,653 67,624 1,063| 21,257 67,624
,881( 17,619 85,243
,738 | 14,757 100,000

Fuente: Elaboracién propia, 2020 en SPSS.

apbhwNBE

Latabla 13, de varianza total explicada, muestra que tres factores de los cinco seleccionados
en el de comunalidades explican el 67, 624 % de la informacion del constructo competencia.

Constructo tangibles.

Tabla 14
Prueba de KMO y Bartlett

Medida Kaiser-Meyer-Olkin de

> ,500
adecuacion de muestreo
Prueba de Aprox. Chi-cuadrado 67,645
esfericidad de g 45
Bartlett Sig. 016

Fuente: Elaboracion propia, 2020 en SPSS.

El valor obtenido en la prueba de KMO es de 0,500 dicho valor esté por encima de 0.5, por
lo que se puede afirmar que es factible realizar el analisis factorial.
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Asi mismo, la significancia da como resultado 0.016 (<0.05) por tanto, se rechaza la hipétesis
nula, concluyendo que las variables estan correlacionadas y la matriz de correlaciones no es
una matriz de identidad, lo cual también afirma que es factible realizar el andlisis factorial .

La tabla 15 de comunalidades, muestra que las cuatro variables del constructo tangibles, tiene
una carga factorial por encima de 0,5 lo que significa que un buen porcentaje de la varianza
esta siendo explicada por la solucion de factores seleccionados.

Tabla 15
Comunalidades
Inicial Extraccion
El aeropuerto es confortable, tiene buen ambiente y disefio 1,000 ,532
Existe una Limpieza adecuada del aeropuerto ( pisos, asientos, bafios
. - 1,000 ,594

y areas publicas)
El aeropuerto cuenta con buena Sefializacion de, embarque,

s . ) 1,000 ,689
desembarque, ingresos, salidas y de seguridad.
Existen zonas tranquilas, areas de descanso, zonas vip, area de

. A~ e 1,000 ,516
fumadores, unidad médica y policial.
Existen Cajeros automaticos de diversas entidades bancarias 1,000 , 716
Existen casas de cambio 1,000 ,650
Se cuenta con varias instalaciones de TV y entretenimiento 1,000 ,606
Los ambientes de los restaurantes y tiendas comerciales son 1,000 636
confortables.
El aire acondicionado en el aeropuerto es eficaz y oportuno 1,000 ,686
La iluminacién del aeropuerto es adecuada 1,000 ,604

Fuente: Elaboracién propia, 2020 en SPSS.

La tabla de varianza (tabla 16) total explicada muestra que cinco factores de los
diez seleccionados en el de comunidades explican el 62, 285 % de la informacién
del constructo tangibles.

Tabla 16
Varianza total explicada
Sumas de extraccion de Sumas de rotacién de
Autovalores iniciales cargas al cuadrado cargas al cuadrado
% de % % de % % de %

Componente | Total | varianza | acumulado | Total | varianza | acumulado | Total | varianza | acumulado

1,490| 14,903 14,903 (1,490 14,903 14,903 1,452 14,522 14,522
1,331 13,310 28,213]1,331| 13,310 28,213|1,265| 12,645 27,167
1,217 12,167 40,380 1,217 | 12,167 40,380 1,218 12,176 39,343
1,157 11,570 51,951|1,157| 11,570 51,951(1,201| 12,005 51,348
1,033| 10,334 62,285]1,033| 10,334 62,285(1,094| 10,937 62,285
,901 9,006 71,291
,827 8,274 79,565
,739 7,387 86,952
, 715 7,151 94,103
0 ,590 5,897 100,000

Fuente: Elaboracién propia, 2020 en SPSS.

POoO~NOUILDWNE

Constructo calidad de servicio.
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A continuacion, se presentan los resultados més relevantes:

Tabla 17
Prueba de KMO y Bartlett
Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adecuacion de muestreo ,500
Prueba de esfericidad de Aprox. Chi-cuadrado 2,954
Bartlett gl 1
Sig. ,086

Fuente: Elaboracion propia, 2020 en SPSS.

El valor obtenido en la prueba de KMO es de 0,500 dicho valor esta por encima de 0.5, por
lo que se puede afirmar que es factible realizar el analisis factorial.

Asi mismo, la significancia da como resultado 0.086 (<0.05) por tanto, se rechaza la hipétesis
nula, concluyendo que las variables estan correlacionadas y la matriz de correlaciones no es
una matriz de identidad, lo cual también afirma que es factible realizar el analisis factorial.

Tabla 18
Comunalidades
Inicial Extraccion
Seguiré usando tus 1,000 565

servicios en el futuro
Les presentaré a mis
familiares y amigos para 1,000 ,565
que utilicen sus servicios

Fuente: Elaboracién propia, 2020 en SPSS.

La tabla de comunalidades muestra que las cuatro variables del constructo calidad de
servicio, tiene una carga factorial por encima de 0,5 lo que significa que un buen porcentaje
de la varianza esta siendo explicada por la solucion de factores seleccionados.

Tabla 19
Varianza total explicada
Autovalores iniciales Sumas de extraccién de cargas al cuadrado
Componente | Total | % de varianza | % acumulado| Total | % de varianza % acumulado
1 1,131 56,534 56,534 1,131 56,534 56,534
2 ,869 43,466 100,000

Fuente: Elaboracién propia, 2020 en SPSS.

La tabla de varianza total explicada muestra que un factor de los dos seleccionados en el de
comunalidades explican el 56, 534 % de la informacion del constructo calidad de servicio.

Resultados del analisis factorial confirmatorio.

En esta seccion, se muestran los resultados obtenidos luego de realizar el analisis factorial
confirmatorio con el programa IBM SPSS AMOS versidon 23.
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Modelo propuesto para el aeropuerto Cochabamba.

Luego de realizar el analisis factorial exploratorio y haber agrupado todas las variables se
propone el siguiente modelo para el aeropuerto de la ciudad de Cochabamba.
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Figura IV: Modelo Propuesto

Fuente: Elaboracion propia, 2020 con el programa AMOS.
Modelo confirmatorio.

Como se puede apreciar en la Figura 5, en el modelo propuesto se encuentran los seis factores
que salieron como resultado del analisis factorial exploratorio, cada uno de estos factores o
variables latentes con sus respectivas variables observadas.
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Tras la especificacion del modelo, con el objetivo de hacer posible su estimacion, se fija
al valor 1 la saturacion (1) de un indicador por variable latente, de forma que el indicador
elegido actué como variable de referencia de ese constructo (Malhotra, Nunan y Birks,

2017).
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Figura V: Célculo de regresiones del modelo propuesto

Fuente: Elaboracién propia, 2020 con el programa AMOS.
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Tabla 20
Relaciones casuales
Estimate S.E. C.R. P Label

C1 <--- Confiabilidad 1

C4 <--- Confiabilidad 26.06 204.051 | 0.128 | 0.898

C5 <--- Confiabilidad 80.45 633.923 | 0.127 | 0.899
CR5 | <--- | Capacidad_respuesta 1

CR4 | <--- | Capacidad_respuesta 0.002 0.203 | 0.008 | 0.994
CR3 | <--- | Capacidad_respuesta 0.001 0.157 | 0.008 | 0.994
CR2 | <--- | Capacidad_respuesta 0.003 0.336 | 0.008 |0.994
COl | <-- Competencia 1

COo2 | <--- Competencia 0.030 0.133 | 0.225 | 0.822
CO4 | <--- Competencia 0.038 0.166 | 0.226 | 0.821
CO5 | <--- Competencia -0.026 0.113 | -0.226 | 0.821
CO6 | <--- Competencia 0.053 0.235 | 0.228 | 0.820
DP3 | <--- Calidad_servicio 1

DP2 | <--- Calidad_servicio 1.216 0.621 | 1.959 | 0.050

A8 <--- Acceso 1

A4 <--- Acceso -2.179 1.230 | -1.771 | 0.076

A3 <--- Acceso 2.017 1.144 1.764 | 0.078

A2 <--- Acceso -0.106 0.558 | -0.190 | 0.849

Al <--- Acceso -0.015 0.646 | -0.023 | 0.981
TAl | <--- Tangibles 1

TA2 <--- Tangibles -0.105 0.126 | -0.831 | 0.406
TA3 <--- Tangibles -0.191 0.190 | -1.007 | 0.314
TA4 <--- Tangibles 0.223 0.191 1.166 | 0.243
TA6 <--- Tangibles -0.018 0.159 | -0.112 | 0.911
TA7 <--- Tangibles 0.577 0.219 2.640 | 0.008
TAS8 <--- Tangibles 0.141 0.169 0.838 | 0.402
TAL0 | < Tangibles 0.193 0.186 | 1.038 | 0.299
TALL | <-- Tangibles 0.186 0.145 | 1.287 | 0.198
TA12 | <-- Tangibles 0.134 0.165 | 0.815 | 0.415

Fuente: Elaboracion propia, 2020 en IBM SPSS AMOS.
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En esta primera fase de analisis factorial confirmatorio, el modelo queda especificado con
constructos y sus correspondientes indicadores o variables latentes como se muestra a
continuacion en la siguiente tabla:

Tabla 21
Variable latente y nimero de indicadores

Variable latente _Nﬂmero de
indicadores

Confiabilidad 3 indicadores
Capacidad de respuesta 4 indicadores
Acceso 5 indicadores
Competencia 5 indicadores
Tangibles 8 indicadores
Calidad de servicio 2 indicadores
Total 27 indicadores

Fuente: Elaboracién propia, 2020
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Figura VI: Modelo confirmatorio

Fuente: Elaboracion propia, 2020 con el programa AMOS.

Evaluacion del ajuste del modelo confirmatorio.

El primer paso en la evaluacion de los resultados consiste en establecer un modelo que
sea capaz de ofrecer estimaciones aceptables, para ello se lleva a cabo una revision de las
estimaciones que no cumplen con medidas establecidas; en la evaluacion del ajuste de un
modelo de estructura de covarianzas, no existe un Unico estadistico que describa la
adecuacion de las predicciones realizadas por el modelo, por ello en la evaluacion se
recomienda la utilizaciéon de tres tipos de indices de ajuste global (Byrne, 2016; Malhotra,
Nunan y Birks, 2017).
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Tabla 22
Medidas de evaluacion del ajuste del modelo confirmatorio
Bondadde 1 ices e ajuste Mocelo
Ajuste Confirmatorio
Ajuste x2 75.239
Absoluto RMSEA 0.019
Ajuste NFI/TLI 0.411/2.605
Incremental IFI/CFI 1.200/1.000
PNFI 0.288
Ajuste de PCFI 0.700
Parsimonia  HOELTER (p; ,05) 200
HOELTER (p; ,01) 217

Fuente: Elaboracion, propia 2020.

El andlisis factorial confirmatorio permite calcular el ajuste de medida del modelo,
permitiendo que todas las variables latentes covarien entre ellas, es decir sin especificar
restricciones al modelo, este paso permite re-especificar el modelo propuesto, atendiendo,
entre otros criterios, a los indices de modificacion que arroja el software AMOS. El analisis
factorial confirmatorio proporciona informacion sobre (Malhotra, 2017):

e Silos indicadores reflejan adecuadamente los factores latentes.

e El analisis factorial exploratorio, se detecta algin problema con los indicadores de
algunas escalas.

e Larelacion existente entre los factores.

e La magnitud de los errores de medida.

e EI ajuste global del modelo especificado a los datos muéstrales o lo que es lo
mismo, si el modelo especificado se adecua a la realidad.

Los indices de modificacion informan de saturaciones cruzadas entre los items (C4, C5, Al,
A2, A3, A4, CR3, CO5, TA2, TA3, TAL11 Y TA12), no cargan significativamente en otros
factores, por lo que es conveniente eliminarlos con el objetivo de favorecer la
discriminacion entre constructos.

Después de eliminar las variables mencionadas que no cumplen con los criterios establecidos,
las variables latentes denominadas como confiabilidad y acceso quedan explicando
solamente una variable, lo cual no es factible, porque es insostenible que una variable latente
0 constructo contenga solo una variable observada, ademéas que el programa IBM SPSS
AMOS tampoco permite la modelizacién si se tiene alguna variable latente que sea explicada
Gnicamente por una variable observada, por lo tanto, debe ser eliminada.
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Tabla 23
Relaciones causales y valores obtenidos del modelo confirmatorio
Estimate S.E. CR. P Label

CR5 <--- | Capacidad_respuesta 1
CR4 <--- | Capacidad_respuesta 0.325 0.307 1.061 0.289
CR2 <--- | Capacidad_respuesta 0.755 0.539 1.400 0.161
COo1 <--- Competencia 4,110 6.379 0.644 0.519
COo2 <--- Competencia 0.650 0.511 1.273 0.203
CO4 <--- Competencia 0.693 0.520 1.331 0.183
CO6 | <--- Competencia 1
DP3 <--- Calidad_servicio 1
DP2 <--- Calidad_servicio 1.479 1.293 1.144 0.253
TAl <--- Tangibles 1
TA4 <--- Tangibles 0.487 0.301 1.617 0.106
TAG <--- Tangibles 0.162 0.248 0.652 0.514
TA7 <--- Tangibles 1.484 0.878 1.691 0.091
TA8 <--- Tangibles 0.172 0.257 0.666 0.505
TA10 | <--- Tangibles 0.506 0.298 1.697 0.090

Fuente: Elaboracion propia, 2020 en IBM SPSS AMOS.
Re-especificacion del modelo confirmatorio.

En los valores que toman los indicadores de ajuste hasta aqui encontrados, se observa que
tienen valores de ajuste muy discretos, lo que permite replantear la re-especificacion del
modelo. La re-especificacion del modelo se lleva a cabo atendiendo a los siguientes
criterios (Byrne, 2016):

e Eliminacion de pardmetros no significativos: Si hay mas de un pardmetro no
significativo, se elimina primero el que tenga una razon critica menor.

e Afadir parametros que muestren un indice de modificacion elevado.

e Indices de modificacion: Son calculados para todos los parametros fijos del modelo,
informando del cambio esperado en el valor de chi-cuadrado si se libera un
determinado parametro fijo y se re-estima de nuevo el modelo manteniendo
estables el resto de parametros, donde la utilidad esencial de los indices de
modificacion se reduce al analisis de la multicolienalidad, o lo que es lo mismo
a la busqueda de saturaciones cruzadas entre los indicadores.
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Figura VII: Modelo confirmatorio re-especificado

Fuente: Elaboracion propia, 2020 en IBM SPSS AMOS.

En la Tabla 24 se puede observar detalladamente los valores obtenidos para las estimaciones,
y los valores C.R de cada una de las relaciones causales planteadas. Cabe destacar que, en
modelos previos al presentado en este apartado, los resultados no eran validos, ya que
arrojaban estimaciones infractoras como varianza de errores negativos o no convergencia del
modelo por ser la matriz definida No positiva, para lo cual se re especificé el modelo
agregando una correlacion entre los errores de las variables, ademas se incorporaron nuevas
relaciones causales como el impacto de la imagen en los constructos: competencia, calidad
de servicio y tangibles. También se tuvo que reconstruir los indicadores de calidad de
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servicio, como se comentd anteriormente, con otro método de rotacion en la formacion de
las componentes del analisis factorial.

Tabla 24
Relaciones causales y valores obtenidos del modelo confirmatorio re-especificado
Estimate S.E. C.R. P Label
CR5 <--- Capacidad_respuesta 1
CR2 <--- Capacidad_respuesta 1.771 1449 | 1.222 | 0.222
COo1 <--- Competencia 2.311 2.081 1.111 | 0.267
CO2 <--- Competencia 0.674 0.515 | 1.310 | 0.190
CO4 <--- Competencia 0.676 0.515 | 1.314 | 0.189
CO6 <--- Competencia 1
DP3 <--- Calidad_servicio 1
DP2 <--- Calidad_servicio 0.940 0.698 1.348 | 0.178
TAl <--- Tangibles 1
TA4 <--- Tangibles 0.439 0.285 1542 | 0.123
TA7 <--- Tangibles 1.066 0.545 1.954 | 0.051
TA10 <--- Tangibles 0.481 0.285 1.689 | 0.091

Fuente: Elaboracion propia, 2020 en IBM SPSS AMOS.

Una vez ejecutadas secuencialmente cada una de las re-especificaciones, se llega a un
modelo compuesto por un numero sustancialmente menor de indicadores, el modelo re-
especificado con valor chi-cuadrado 35.2 a comparacion de la chi-cuadrado del modelo
confirmatorio original de 75.239 en lo cual mientras mas bajo sea la chi-cuadrado del modelo

es mas aceptable

Tabla 25
Medidas de evaluacion de ajuste del modelo confirmatorio re-especificado

Bondad de . . Modelo Confirmatorio Modelo confirmatorio
. Indices de ajuste o o
Ajuste Re-especificado original
Ajuste X2 35.2 75.239
Absoluto RMSEA 0.025 0.019
Ajuste NFI/TLI 0.593/3.415 0.411/2.605
Incremental IFI/CFI 1.331/1.000 1.200/1.000
PNFI 0.365 0.288
Ajuste de PCFI 0.615 0.700
Parsimonia ~ HOELTER (p; ,05) 201 200
HOELTER (p; ,01) 221 217

Fuente: Elaboracion propia, 2020.
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Fiabilidad y validez del modelo de medida.

Una vez ejecutado los andlisis correspondientes al programa amos por ciudad en estudio
(Cochabamba, La Paz y Santa Cruz) es necesario volver a calcular los valores de Alfa de
cronbach y fiabilidad del constructo, en funcion a los nuevos resultados obtenidos en la
eliminacion de variables que permitieron la obtencion del modelo re-especificado. Los
mismos que se detallan en las siguientes tablas para cada ciudad en estudio.

Tabla 26
Fiabilidad y validez de las dimensiones latentes en el modelo estructural re-especificado -
Cochabamba
Alfa de Fiabilidad del
Constructo
cronbach constructo
Capacidad de respuesta 0.751 0.773
Competencia 0.816 0.832
Tangibles 0.817 0.857

Fuente: Elaboracién propia, 2020.
Comprobacion de hipotesis.

Una vez desarrollado los diferentes andlisis estadisticos mediante el programa AMOS y
habiendo obtenido los datos por dicho medio, a continuacion, se procede a la confirmacion
o rechazo de las hipdtesis que surgieron bajo los lineamientos establecidos por los autores
Hoang, Thu, Ha y Quy (2016), los cuales se describen a continuacion, segun las dimensiones
del modelo.

Hipotesis 1: Existe una relacion entre la “tangibilidad”™ y los estandares de calidad del servicio
en los aeropuertos del eje troncal de Bolivia.

Hipotesis 2: Existe una relacion entre la “confiabilidad” y los estandares de calidad del
servicio en los aeropuertos del eje troncal de Bolivia.

Hipotesis 3: Existe una relacion entre la “capacidad de respuesta” y los estandares de calidad
del servicio en los aeropuertos del eje troncal de Bolivia.

Hipdtesis 4: Existe una relacion entre la “competitividad” y los estandares de calidad del
servicio en los aeropuertos del eje troncal de Bolivia.
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Hipotesis 5: Existe una relacion entre “acceso” y los estandares de calidad del servicio en los
aeropuertos del eje troncal de Bolivia.

Resultados aeropuerto Cochabamba

El aeropuerto de Cochabamba particularmente se caracteriza por una dimension en metros
cuadrados menor a la de Santa Cruz y La Paz, una infraestructura bien mantenida y limpia;
afluencia de pasajeros extranjeros al interior del aeropuerto menor al de los otros aeropuertos
del eje central de Bolivia, en su mayoria extranjeros procedentes de Brasil y Espafia; respecto
a los controles de chek-in y seguridad el procedimiento en el aeropuerto de Cochabamba es
similar al de los aeropuertos del eje. Finalmente, en Cochabamba se cuenta con ambientes
comerciales menores en comparacion con los demas aeropuertos del eje central.

Durante el proceso de investigacion y posterior analisis para la comprobacion de hipotesis,
se pudo evidenciar dichas particularidades mencionadas con anterioridad que influyen en la
comprobacidon y rechazo de las hipétesis, obteniendo asi para el aeropuerto de la ciudad de
Cochabamba los siguientes resultados:

Tabla 27
Contrastacion de hipotesis

Hipotesis Contrastacion

H1: Existe una relacion entre la “tangibilidad” y los
estandares de calidad del servicio en los aeropuertos del eje

troncal de Bolivia. Soportada

H2: Existe una relacion entre la “confiabilidad” y los
estandares de calidad del servicio en los aeropuertos del eje

ivi N rt
troncal de Bolivia. 0 soportada

H3: Existe una relacion entre la “capacidad de respuesta” y
los estandares de calidad del servicio en los aeropuertos del

. S Soportada
eje troncal de Bolivia. P

H4: Existe una relacion entre la “competitividad” y los
estandares de calidad del servicio en los aeropuertos del eje

o r
troncal de Bolivia. Soportada

H5: Existe una relacion entre la “acceso” y los estandares
de calidad del servicio en los aeropuertos del eje troncal de

Bolivia. No soportada

Fuente: Elaboracién propia, 2020.

La tabla 27 presenta en su composicion el planteamiento de las hipdtesis y contrastacion,
obteniendo que las hipdtesis H1 (Tangibilidad), H3 (Capacidad de respuesta), H4
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(Competitividad) se aceptan ya que dichos constructos no fueron eliminados y se rechaza las
hipdtesis H2 (Confiablidad), H5 (Acceso)

Implicaciones gerenciales

La autoridad pertinente encargada del manejo, control y administracion del aeropuerto Jorge
Wilstermann debe ser cuidadoso y considerar los constructos y variables estudiadas en el
presente trabajo, dado que estos son significativos al momento de determinar la calidad del
servicio otorgado por el aeropuerto de Cochabamba en relacion a los extranjeros que lo
demandan, para el ingreso y salida del pais, el mismo que representa un punto de partida en
la opinion del extranjero referente a Bolivia y especificamente la ciudad de Cochabamba.

Por tanto, bajo las variables estudiadas, se debe considerar como primer factor la capacidad
de respuesta que otorgue el aeropuerto y su personal en acciones concernientes a la eficacia
del personal en la gestidn de equipajes perdidos que normalmente ocurren en tramos de viajes
largos. Asimismo, es importante considerar la capacitacion del personal de seguridad para
que los mismos puedan actuar con rapidez ante cualquier actividad antisocial al interior del
aeropuerto, ya que los extranjeros son los mas vulnerables al sufrir estas inseguridades.

Los tiempos de espera durante el proceso de control de seguridad, deben ser adecuados, es
decir, no exceder el tiempo limite establecido por normas internacionales que haciende a un
lapso de tiempo de una- dos horas como maximo, para el control de equipajes, verificacion
del pasaporte y antecedentes penales del extranjero; en vista de ello la habilidad lingtistica
del personal que trabaja en esa area, es también de vital importancia para una fluida y 6ptima
comunicacion que permita al extranjero sentirse seguro de poder solucionar sus inquietudes
y dificultades. Finalmente, también es importante ejecutar los seguimientos de check-in en
lapsos de tiempos corto ascendentes a un tiempo maximo de 30 minutos.

Respecto a los factores tangibles al interior del aeropuerto Jorge Wilstermann, se evidencid
que los extranjeros valoran aspectos concernientes al disefio, confortabilidad, sobre todo en
espacios de espera, existencia de zonas tranquilas, VIP y lugares especificos para fumadores,
de igual forma el acceso a tiendas comerciales para la compra de recuerdos y restaurantes
para el deguste de comidas tradicionales es un factor importante para ellos. Al igual que lo
es la existencia de unidad médica y policial ante cualquier emergencia de salud o inseguridad
delincuencial que se pueda presentar.

Finalmente, al momento de la llegada de cualquier extranjero al pais, el acceso a casas de
cambio para la permutacion de moneda extranjera es importante para la estadia del mismo
en la ciudad.

Conclusiones

El objetivo del presente trabajo fue identificar y analizar los factores que afectan la calidad
del servicio en los aeropuertos internacionales, tomando como estudio de caso el Aeropuerto
Jorge Wilstermann de la ciudad de Cochabamba, a partir de la metodologia expuesta por los
autores Cronin y Taylor, bajo la perspectiva de pasajeros extranjeros que utilizan esta
terminal aeroportuaria como ingreso y salida del pais.
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Los resultados obtenidos mediante el procesamiento y analisis de la informacién, revelan que
los factores determinantes son los constructos de competencia, capacidad de respuesta y
tangibles.

Considerando los hallazgos encontrados, es importante que las autoridades pertinentes en la
gestion del aeropuerto en cuestion, proporcionen un entorno con capacidad de respuesta
rapida y competente, dirigida a los pasajeros extranjeros que hacen uso de dichas
instalaciones, por tanto, deben mostrar interés y rapidez al momento de solucionar
problematicas que los mismos puedan tener, entre las mas usuales, el tema de equipajes
perdidos, procedimientos de inmigracién y check-in. Asimismo, la formacién del personal
involucrado en la atencion es fundamental para la eficiente comunicacion, de manera que los
mismos deben tener dominio y fluidez del idioma universal (ingles).

Otra dimension a considerar, son los aspectos tangibles, debido a que los pasajeros
extranjeros necesitan de infraestructura adecuada para ser atendidos, por tanto estos deben
contar con la limpieza adecuada de sus ambientes tanto de pisos, bafios, salas de espera y
areas comunes en general; otro factor a considerar es la sefializacion adecuada tanto en el
idioma nativo (castellano) como el lenguaje extranjero (ingles); de igual forma la
disponibilidad de espacios confortables en salas de espera, espacio especificos para
fumadores y zonas vip, es fundamental. Finalmente, el acceso a tiendas comerciales y la
variedad que los mismos presenten para la compra de recuerdos y el deguste de comidas
tradicionales en los restaurantes representa un factor determinante para ellos.

Recomendaciones

Luego de realizarse el presente trabajo de investigacion, se formulan las siguientes
recomendaciones:

e Debido a que el servicio brindado en el aeropuerto representa una cadena de
suministros integrada y relevante en la gestion de viajes, tanto nacionales como
internacionales, se recomienda mejorar la competencia del personal involucrado en
la atencidn de pasajeros, mediante cursos de capacitacién en temas relacionados a:
idiomas y eficiencia laboral.

e Asimismo, se recomienda desarrollar estrategias sostenibles para la concepcion de
“confiablidad” por parte de los pasajeros, mediante emision de informacion y
accionar honesto, que contribuyan a una percepcién positiva y por ende incidencia en
la calidad de servicio.

e Por ultimo, el sistema de administracion debe desarrollarse y mejorarse para
garantizar una cadena de suministros perfecta del servicio aeroportuario, por lo que
se recomienda invertir en aspectos “tangibles” como: mejoramiento de sefalizacion,
limpieza del aeropuerto en general, equipamiento de unidades médicas y policiales,
remodelacion de areas comerciales y casas de cambio, segin necesidad de los
pasajeros.
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