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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tiene por objetivo determinar el nivel de la calidad de
servicio en los counters ubicados en el aeropuerto Internacional Capitan FAP Carlos
Martinez de Pinillos en Trujillo 2021, pues se ha visto que la industria del trasporte aéreo se
viene desarrollando significativamente, por lo que los pasajeros son mucho mas exigentes
en cuanto al servicio que reciben. Esta investigacion es de tipo descriptiva-explicativa, de
disefio no experimental y bajo un enfoque cuantitativo, con una poblacion de estudio de
pasajeros del aeropuerto Internacional Carlos Martinez de Pinillos en Trujillo, de sus dos
aerolineas, Sky y Latam y con una muestra de 267 pasajeros. Con la técnica de la encuesta,
y el instrumento del cuestionario que permitio la recoleccién de datos, con lo cual se obtuvo
como resultado que nivel de calidad de servicio en los counters ubicados en el aeropuerto
Carlos Martinez de Pinillo en Trujillo es medio, ya que presenta una media de 3.47 y una
desviacién estandar de 0.04 en cuanto a sus 5 dimensiones. Como conclusion se obtuvo que
el nivel de calidad de servicio de los counters no satisface totalmente a los pasajeros, puesto
que lo califican como medio, por lo que se considera importante plantear estrategias que
permitan incrementar sus dimensiones con menor nivel de calificacion, capacidad de

respuesta y confiabilidad.

Palabras clave: Calidad de servicio, tangibilidad, confiabilidad, capacidad de respuesta,

seguridad, empatia.
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CAPITULO I. INTRODUCCION
1.1. Realidad problematica

En el tiempo actual se observa que la industria del transporte aéreo es uno de los
servicios mas importantes, ya que es una actividad que se viene desarrollando
significativamente en todo el mundo, el cual esta directamente relacionado con el turismo.

Sin embargo, en muchas ocasiones, se presentan problemas en las aerolineas debido a
los counters, ya sea por inconvenientes en sus vuelos o horarios, trayendo consigo
dificultades en el itinerario o cronograma de actividades de los pasajeros, generando asi la
percepcion de un mal servicio. Es ahi donde radica la importancia de la calidad de servicio
en los counters de los aeropuertos, ya que hoy en dia las personas en el mundo son muy
exigentes en cuanto al servicio que reciben, y esto puede marcar en la lealtad hacia la
empresa, de tal forma que, una persona que contrata un servicio y satisface de mejor manera
su necesidad sin duda volvera a optar por esa misma compafiia. Segun Aviacion al dia (2016)
La industria cada vez hace méas esfuerzos por mantener a los pasajeros felices tanto en la
tierra como en el aire. EI Aeropuerto Incheon en Corea del Sur y el Changi en Singapur
empataron en el primer lugar con mas de 40 millones de pasajeros al afio. Son el resultado
de 550.000 entrevistas en profundidad a pasajeros que se hicieron el afio pasado en méas de
300 aeropuertos en 80 paises. A los pasajeros se les pide sus opiniones sobre 34 factores
claves de servicio, como acceso, check-in, seguridad, instalaciones en el aeropuerto, comida,
bebida y ventas.

En el plano internacional, desde hace algunos afios el incremento de los pasajeros ha
traido consigo una demanda del servicio no cubierta y esto se visualiza en quejas verbales y
escritas, estos inconvenientes se han presentado de manera continua en las aerolineas,
generando un mayor nivel de insatisfaccion por parte de sus usuarios, tal como se encuentra

en el reportaje “TAME espera superar atraso de aviones” del diario El Universo 2012. Segln
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fuentes de BBC News 2015 — Mundo informa que el aeropuerto de Estados Unidos siendo
uno de los mas importantes del mundo y uno de los polos turisticos més atractivos de todo
el planeta, viajar via aérea puede convertirse en un problema, ya que el protocolo de counters
son tediosos y el proceso de conexion para los pasajeros que llegan de otros paises puede
llevar mucho tiempo de espera, dado que se les pide que pasen por inmigracion, que sus
maletas sean revisadas nuevamente y que se sometan a todo lo indicado por la
Administracion de Seguridad de Transporte, incluso manifiestan que el 67% de las personas
que vuelan en el aeropuerto de Estados Unidos piden el libro de reclamaciones porque el
servicio que reciben por los counters es deficiente.

El aumento de pasajeros genera demoras y desmejoras que experimenta el servicio,
motivo por el cual se plantea la necesidad de la revision de unos de los procesos mas criticos
de los clientes como es el “chequeo — embarque”. Uno de los inconvenientes importantes
corresponde al manejo de los equipajes, por el impacto que tiene en la imagen de la aerolinea,
ya que también se encarga de la recepcion de maletas que se almacenaran en bodega
sufriendo dafios o que tal vez no llegue a destino, ademas de las molestias para el pasajero y
los costos monetarios. También problemas tales como el tema de la documentacién e incluso
inconvenientes entre la conexion del puente hacia el avion.

A nivel nacional, llustraciones Peruana Caretas sefialé que diversas aerolineas fueron
sancionadas por Indecopi debido al mal servicio de los counters con los pasajeros. En el afio
2017, la entrevista que realizo el diario Gestion al presidente de Indecopi, Ivo Gagliuffi,
manifestd que entidades aéreas, tales como Latam Airlines, Lan Per(, Viva Airy LC Busre
fueron las lineas con méas reclamos por los pasajeros entre enero y octubre de 2017. En ese
contexto, Gagliuffi indic6 que los reclamos en este sector ascendieron exponencialmente afio
tras afio. Segun la informacion brindada por el Instituto Nacional de Defensa de la

Competenciay de la Proteccion de la Propiedad Intelectual (Indecopi), publicados en el 2017
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en el Diario Gestion, Latam Per( tiene un total de 164 sanciones por un total de 406.60 UIT,
seguida de Peruvian Air Line con 54 sanciones por un total de 274.24 UIT. Entre los
problemas mas frecuentes se encuentran la falta de idoneidad en el servicio, como el
incumplimiento de este, falta de entrega de equipaje, pérdida de equipaje, cobros en exceso
0 no pactados, denegatoria injustificada del abordaje de pasajeros, actos de discriminacion
de usuarios con discapacidad, entre otras.

De acuerdo a las estadisticas oficiales publicadas en la herramienta ‘Mira a quién le
compras’ desde junio de 2013 a mayo de 2017, el Indecopi registré 523 sanciones a empresas
de aviacion comercial por infringir el Codigo de Proteccién y Defensa del Consumidor. Las
infracciones al Libro de Reclamaciones, como por ejemplo que los establecimientos no
cuenten con el Libro de Reclamaciones o el aviso del mismo o la falta de atencién a los
reclamos, son otras de las infracciones que a lo largo del citado periodo se han sancionado.
Teniendo en cuenta que las aerolineas tienen una cantidad especifica de pasajeros en el
aeropuerto, para atender a los usuarios, sin embargo, como las compafiias en diversos casos
ejecutan varios vuelos durante el dia, muchas veces sucede que dos 0 mas vuelos coinciden
en el momento de realizar el check-in, ocasionando conflictos en los counters, ya que el
servicio brindado por ellos no es el adecuado debido a la aglomeracion de pasajeros. Como
se sabe los counters en el aeropuerto se encargan de analizar todo el proceso del check-in,
desde el momento que el pasajero llega al aeropuerto, hasta que finaliza de ser atendido en
los mostradores, despacha su equipaje y adquiere su tarjeta de embarque. EI tiempo que el
pasajero demora en ejecutar todo este proceso puede ser muy largo, ya sea por motivos
externos a su persona o por algin percance pertinente a él. Si este tiempo es elevado, lo que
se consigue es que se acumulen muchos pasajeros, logrando asi un aumentando de

descontento de los pasajeros. Esto se interpreta en una disminucion en el nivel de calidad en
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el servicio que ofrecen diversas aerolineas, ademas de reducir el tiempo que el pasajero
puede disponer para hacer otras actividades en el aeropuerto.

En el aeropuerto Carlos Martinez de Pinillos ubicado en la ciudad de Trujillo, segun
fuentes del Portal de Turismo, a esta compafiia se le estd pidiendo reubicar el aeropuerto
para evitar suspensiones de vuelos, y esto se debe a que cientos de usuarios nacionales y
extranjeros se ven perjudicados debido a que existe un trafico de pasajeros que, por la poca
cantidad de counters no logran atender todas sus necesidades ya que segun fuentes de
Aeropuertos de Perl (AdP) se ha incrementado un 13% en promedio anual desde el 2016.
Estos problemas llevan a la necesidad de evaluar de los procesos de los counters tales como
aspectos de Chequeo — Embarque, con el fin de definirlos y adaptarlos al nidmero de
operaciones que se la aerolinea realiza. Teniendo en cuenta este problema, no se puede
sugerir una solucion eficaz sin antes se ejecute un estudio de “mejoramiento de la calidad de
servicio”, con la finalidad de sugerir un proceso de mejora unificado en la calidad de servicio
de los counters con los pasajeros de dicho aeropuerto en pro de mantenerse en el mercado.
A pesar de lo mencionado, muchos de los clientes de las distintas aerolineas se ven en la
necesidad de continuar usando sus servicios, ya que esta forma de transporte se ha convertido
hoy en dia en parte de sus actividades cotidianas. Por lo tanto, el periodo de estancia en el
aeropuerto es critico ya que forma parte de la experiencia del pasajero.

Para el estudio se tomaron los siguientes antecedentes, respecto al plano internacional,
En el articulo de Pincay (2020) Gestion de la calidad en el servicio al cliente de las PYMES
comercializadoras. Una mirada en Ecuador se desarrolla un enfoque pragmatico y cualitativo
del estudio con un método inductivo de revision documental, analizando 13 casos de estudio
que tuvieron los criterios establecidos, entre los principales resultados se encontrd que las
PYMES no operan de manera integrada con sistemas de calidad y métodos de evaluacién

para la misma concluyéndose asi que las PYMES por su gran importancia en la economia
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de un pais deben siempre encontrarse acompafiadas dentro de una mejora continua asi como
también practicas confiables para la evaluacion de calidad dentro del modelo SERVQUAL.

Otro ejemplo que resalta la importancia de la calidad de servicio encontramos el
articulo de Garmendia (2019) titulado “Satisfaccion y lealtad del cliente en las operaciones
domésticas de las acrolineas colombianas™ se planted como objetivo estudiar los niveles de
satisfaccion y lealtad que presentan los clientes de las aerolineas colombianas en sus vuelos
domeésticos. Los datos fueron recogidos en septiembre de 2018 y se obtuvieron 421 encuestas
validas. Un 84,52% de los clientes estuvieron satisfechos. Los niveles de satisfaccion de los
clientes leales, asi como su intencion de recompra son significativamente mayores al resto
de los pasajeros; esto demuestra que los programas de viajero frecuente cumplen su cometido
de fidelizacion.

En cuanto al plano nacional encontramos la tesis titulada “Calidad de servicio en
acrolineas de la ciudad de Tarapoto, 20197, el cual tuvo como principal objetivo establecer
la aerolinea que cuenta con mejor calidad de servicio en la ciudad de Tarapoto al 2019. El
disefio de investigacion es de nivel descriptivo con un enfoque cuantitativo de corte
transversal. Se trabajé con una muestra de 102 pasajeros. En cuanto a los resultados,
Peruvians lidera la participacion porcentual al contrastar las condiciones por cada dimension
en estudio, encontrandose que los pasajeros sienten un mayor nivel de aceptacion en el
servicio al ser comparado con la aerolinea Viva Airlines, en cuanto al nivel de tangibilidad
al 63% frente al 39%, en cuanto al nivel de fiabilidad se encuentra en 68% frente 18% de la
empresa Viva Airlines. De acuerdo a la capacidad de respuesta, se tiene un valor de 69% de
preferencia para la empresa Peruvians frente el 26% de Viva Airlines. Para el nivel de
seguridad se considera el 71% para Peruvians y para Viva Airlines es sélo el 25%, con ello
se demuestra la preferencia en cuanto a la calidad del servicio para la Aerolinea Peruvians

en la Ciudad de Tarapoto. (Mozombite et al. 2019)
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Asi mismo la tesis de Herazo y Huamancayo (2018) titulada “Relacion de la calidad
de servicio, la satisfaccion y lealtad de marca de los clientes de Latam en vuelos nacionales
en el 2017”7, tuvo como objetivo principal determinar la relacion entre esas 3 variables en los
clientes de LATAM del Aeropuerto Jorge Chavez en sus rutas nacionales en el 2017 para lo
cual se empled la metodologia de enfoque cuantitativo de tipo correlacional y descriptivo
bajo un disefio no experimental transversal, la muestra estuvo conformada por 385 personas,
de los cuales 194 fueron de sexo masculino y 192 del sexo femenino. Los resultados de los
cuestionarios, y su posterior evaluacién por medio del estadigrafo (Spearman’s rho),
comprobaron la alta correlacion entre estas variables, con un resultado de 0.955, por lo otro
lado bajo la dimensién elementos tangibles se obtuvo como resultado bajo Alfa de Cronbach
de 0.960, con la dimension fiabilidad, 0,946; con la dimension capacidad de respuesta se
obtuvo un resultado de 0,944, asi mismo con la pendltima dimension seguridad arrojo un
resultado de 0,955y por ultima dimensién de empatia se obtuvo 0,939. Por lo que resulta
que la calidad de servicio tiene relacion muy significativa con la satisfaccion y la lealtad a
la marca por parte de los clientes de Latam.

En la tesis de Bueno y Landa (2019) titulada Relacién entre calidad de servicio y lealtad del
cliente hacia las aerolineas que operan en el Aeropuerto Franciscoi Carlé de Jauja se tuvo
como objetivo determinar la relacién que existe entre la calidad de servicio y la lealtad del
cliente en las aerolineas que operan en el Aeropuerto de Jauja, Francisco Carlé, asi mismo,
se presentd un estudio bajo un enfoque metodoldgico mixto con un disefio transversal y de
corte correlacional, teniendo como muestra sujeta al estudio a 385 individuos. Del mismo
modo la investigacion presenta como conclusiones que existe entre la calidad de servicio y
la lealtad del cliente en las aerolineas que operan en el aeropuerto Francisco Carlé — Jauja.

Al 95% de confianza y al haber obtenido un resultado de relacion de las brechas de las
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variables equivalente a 376.537, valor mayor a 9.488, se demuestra que hay suficiente

evidencia empirica para determinar que existe relacion positiva entre ambas variables. (p.73)

Y por ultimo se encuentra el plano local Mendoza (2019) en su estudio titulado “Las
estrategias de low cost y su relacion con la satisfaccion del cliente en la aerolinea Latam —
Trujillo en el afio 2018, se plante6 como objetivo determinar si las estrategias de low cost
de la aerolinea Latam, tienen relacion en la satisfaccion de sus clientes, en la ciudad de
Trujillo en el afio 2018. Se empled la metodologia de enfoque cuantitativo, con un tipo de
estudio correlacional. Como resultado se hall6 que no existe relacion alguna entre las
variables low cost y satisfaccion del cliente, dado que, a través de la prueba Rho de Spearman
indica un nivel de significancia de 0,231 y el coeficiente de relacion de 0.072, valor con el
que se puede afirmar que no existe relacion entre las variables, por lo que las estrategias de
low cost que ejecuta la aerolinea Latam no afecta en la satisfaccion de los clientes de la
aerolinea en mencion.

Izquierdo, L. & Lino C. (2017) en su investigacion titulada “Nivel de calidad de
servicio en el area de counters de la empresa de Transporte expreso interprovincial Dorado
S.A.C Trujillo, 2017 se planteé como objetivo medir el nivel de calidad de servicio en el
area counters de la empresa de transporte expreso interprovincial Dorado SAC. Se utiliz6 el
disefio descriptivo, empleando la técnica de la encuesta la misma que contd con 22 items
para la recoleccidon de datos, validados por medio de la aplicacion del coeficiente de Alfa de
Cronbach. Se consider6 como poblacién objetivo a 200 clientes, determinandose una
muestra de 132 clientes de la empresa. Los resultados han permitido medir el nivel de calidad
de servicio en el area de counters de la empresa de transporte expreso interprovincial Dorado
SAC.

Para comenzar hablar de calidad de servicio, se tiene que saber el concepto de calidad

y el concepto de servicio. Segun la Real Academia de Lengua Espafiola (2014) calidad es

Rocha Ruiz Vanessa Pag. 14



A

p
| 4 UNIVERSIDAD ANALISIS DE LA CALIDAD DE SERVICIOS EN LOS
PRIVADA DEL NORTE COUNTERS UBICADOS EN EL AEROPUERTO MARTINEZ DE PINILLOS EN TRUJILLO 2021

“El conglomerado de propiedades intangibles que hacen posible calificar su valor”. Para
reforzar esta definicién, Montilla (2003) define la calidad como la percepcion que tienen los
consumidores en base a algo (producto o servicio), el cual estos tengan la capacidad para
satisfacer sus propias necesidades. Por otro lado, Zeithami (1988) conceptualiza la calidad

como “el alto nivel de abstraccion mas que un atributo especifico de un producto”.

En cuanto al servicio, la real academia espafiola lo define como el ejercicio y
consecuencias de servir. Kotler (1977) sefiala que es una actividad intangible que es otorgado
por una parte para ofrecer a otra, la cual puede ser fisico o0 no. Otros autores como Fisher y
Navarro mencionan que el servicio es “el conjunto de actividades, que se brindan para su

venta”. (Fisher y Navarro, 1994).

Para complementar las definiciones, Gronroos, igualmente sefiala que el servicio es
una actividad pero que esta enfocada en brindar soluciones a los problemas de los clientes.
(Gronroos, 2007). En la literatura revisada se encuentran diversos autores que definen la
calidad del servicio tales como Christian Grénroos (1984), quién menciona que es una accion
natural intangible, que se basa no solo en la relacion que exista entre los clientes y
trabajadores, sino también, se enfoca en como el empleador brinda diferentes soluciones a
los problemas de sus clientes. Para lo cual, este autor utiliza un modelo bidimensional para
el estudio esta variable “calidad del servicio”, que consiste en una “calidad técnica”, que se
basa en el funcionamiento del servicio, por otro lado, la segunda dimension es la “calidad
funcional”, es decir, percepciones subjetivas sobre el proceso de entrega de un producto.
Otro autor, que define la calidad del servicio son Vargas & Luzangela (2011), estas autoras

se enfocan en las peculiaridades de los servicios, y las divide en cuatro:

- Caracter perecedero: Los servicios no pueden estar acumulados, ni se pueden reponer,

y mucho menos revender.
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- Heterogeneidad: Consiste en como es la relacion que tiene el trabajador que brinda el
servicio al cliente.

- Inseparabilidad: Se basa en que constantemente el servicio que se ofrece no se puede
separar del vendedor que es quien lo produce.

- Intangibilidad: Reside en que los servicios no se pueden apreciar antes de ser
adquiridos, por ende, es més dificil saber si el cliente estard o no satisfecho.

Los autores Zeithaml, Parasuraman y Berry (1988) interpretan la calidad del servicio
en base a la “diferencia entre el servicio esperado y el servicio entregado” y este concepto
surge a raiz que los consumidores perciben la calidad relativa de lo servicios, y lo comparan
con el desempefio de la organizacion, con sus propias expectativas, incluso con las
experiencias. Estos autores elaboraron un modelo SERQUAL para mejorar la calidad de los
servicios que brindan distintas entidades. Este modelo se basa en cinco criterios, tales como:
Fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y elementos tangibles. Estos criterios,

permiten evaluar el servicio que brinda una organizacion.

Jiménez (2010) sefiala que el aspecto mas importante para definir la estabilidad de la
empresa es la opinién de los consumidores sobre el producto o servicio que reciben. Por lo
que este autor, define, que la calidad del servicio es obligatoria para poder competir con otras
organizaciones, ya que, en base a este, se veran los resultados a largo plazo. Ademas,
considera, que la estrategia para lograr un excelente servicio es conseguir la lealtad de los
clientes y esto se logrard Unicamente disminuyendo experiencias desagradables con los

clientes y no cumpliendo con sus expectativas.

La calidad de servicio trae consigo diversos beneficios como, por ejemplo; Los
consumidores son mas leales, lo que ayuda en el aumento de mercado y asi mejorar la
rentabilidad, se generan ventas con mayor continuidad, permite generar ahorros en

presupuestos tanto de publicidad, marketing, existen menor cantidad de quejas, excelente
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reputacion de la empresa, aumento de productividad en los trabajadores, ya que, los clientes

responden de manera positiva a sus iniciativas, mejor las relaciones entre los trabajadores.

Existen hoy en dia diferentes modelos que tienen sus propias dimensiones las cuales
buscan brindar informacion sobre como el cliente evalua la calidad de un servicio. En este
caso, se tomaran en cuenta los 3 modelos mas reconocidos, que en comun tienen su objetivo
principal, el cual es, sefialar que la calidad del servicio es la diferencia entre lo que espera el

cliente y los beneficios del servicio. Entre los 3 modelos encontramos:

= El modelo de Gronross: Este modelo se basa en dos aspectos:

- Calidad Técnica: Se enfoca en el resultado del proceso al momento que se realiza la
prestacion del servicio, es decir, lo que los consumidores reciben.

- Calidad funcional: Se basa como se realiza la prestacion de servicio, como, por
ejemplo, el comportamiento de los trabajadores. Este autor, determina que mayor
determinacion es este aspecto, porque se enfoca en la relacion este el trabajador y el
consumidor.

* Modelo SERVPERF: Este modelo les pertenece a los autores Cronin & Taylor (1992),
el cual consiste en la relacion que hay entre calidad del servicio, satisfaccion del cliente

y propositos de compra. Es decir, este modelo solo hace énfasis en las percepciones de

los clientes.

- El orden causal entre calidad del servicio y satisfaccion del cliente.

- Impacto entre calidad del servicio y satisfaccion del cliente en base a los propoésitos de
compra.

= Modelo SERVQUAL.: Este modelo es de los autores Parasuraman, Zeithami y Berry
(1988). Lo que identifica a este modelo son sus cinco dimensiones, ya que son el sustento
de su teoria, ya que considera que la calidad del servicio es un elemento abstracto. Sus 5

dimensiones son:

Rocha Ruiz Vanessa Pag. 17



A

p
| 4 UNIVERSIDAD ANALISIS DE LA CALIDAD DE SERVICIOS EN LOS
PRIVADA DEL NORTE COUNTERS UBICADOS EN EL AEROPUERTO MARTINEZ DE PINILLOS EN TRUJILLO 2021

- Tangibilidad: Hace diferencias sobre diversos aspectos, tales como, el accionar de
la organizacion, la relacién que lo que muestra la empresa (tangible). Muestra las
diferencias de lo que percibe el consumidor con lo que brinda la empresa, estan
pueden ser apariencias fisicas, equipos, materiales e incluso la apariencia de los
trabajadores.

- Confiabilidad: Destreza para llevar a cabo el servicio brindado de manera
minuciosa y honrada. Esta dimension se enfoca en varios aspectos, tales como si
la empresa cumple con lo prometido a sus clientes, muestra interés en solucionar
problemas, el tiempo en realizar un servicio es el adecuado.

- Capacidad de respuesta: Se enfoca en las actitudes de los trabajadores para
asesorar al cliente y brindarles el servicio (disposicion para con el cliente). Por
ejemplo, aspectos como: los trabajadores informan a sus clientes el tiempo de
demora del servicio, si siempre tienen disposicién de ayudar o brindar soluciones,
si responden a las preguntas de los consumidores.

- Seguridad: Capacidad que tienen los trabajadores para que al momento de brindar
el servicio este trasmita confianza y veracidad. En esta dimension también
encontramos aspectos tales como el comportamiento de los trabajadores
(brindando confianza, seguridad, amabilidad, conocimiento suficiente para
asesorar a los clientes).

- Empatia: Servicio particularizado que brindan las organizaciones a los clientes.
Es decir, servicio individualizado y personalizado, la organizacién se interesa en
satisfacer los intereses de los consumidores y cumplir con sus necesidades
especificas.

Este modelo se resume en el siguiente esquema:
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PERCEPCION — EXPECTATIVA=SATISFACCION
- Si la percepcion es mayor a la expectativa hay satisfaccion en el servicio.
- Si lo recibido es menor a lo esperado hay insatisfaccion en el servicio.
- Si lo recibido (percepcion) es igual a lo esperado (expectativo) hay una minima

satisfaccion por el servicio.

Elementos Tangibles ™~

Fiabilidad

Servicio esperado

Capacidad de > CALIDAD
respuesta PERCIBIDA

Servicio recibido

Seguridad

Empatia _/

Extraido de: A. Parasuraman, Valerie A Zeithami, & Leonard L. Berry (1985)
Figura 1. Modelo SERVQUAL.

Tabla 1.

Modelos de calidad de servicio y sus dimensiones

MODELOS DIMENSIONES
" 1. Calidad técnica
Gronroos (1984 . -
( ) 2. Calidad funcional
1. Elementos tangibles
SERVQUAL (1988) 2. Fiabilidad
. 3. Capacidad de respuesta
Parazuramam, Zeithaml & Berry .
4. Seguridad
5. Empatia
SERVPERF (1992) Este modelo contiene las 5 dimensiones que el modelo

SERVQUAL, pero lo diferente que estos autores se

Cronin & Taylor enfocan en percepciones y no en expectativas.

Los Tres Componentes (1994) 1. Caracteristicas del servicio
Rust & Oliver 2. Entrega del servicio

3. Ambiente del servicio
Nota fuente: Barrantes Santos, Fanny (2017)
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1.2. Formulacion del problema
e Cudl es el nivel de la calidad de servicio en los counters ubicados en el aeropuerto

Internacional Capitan FAP Carlos Martinez de Pinillos en Trujillo 2021?

1.3. Objetivos
1.3.1. Objetivo general
e Determinar el nivel de la calidad de servicio en los counters ubicados en el aeropuerto
Internacional Capitan FAP Carlos Martinez de Pinillos en Trujillo 2021.

1.3.2.Objetivos especificos

Identificar el nivel de la calidad de servicio en la dimensién elementos tangibles en
los counters ubicados en el aeropuerto Internacional Capitan FAP Carlos Martinez
de Pinillos en Trujillo, 2021.

e Determinar el nivel de la calidad de servicio en la dimension confiabilidad en el
servicio brindado por los counters ubicados en el aeropuerto Internacional Capitan
FAP Carlos Martinez de Pinillos en Trujillo, 2021.

e Identificar el nivel de la calidad de servicio en la dimensién capacidad de respuesta
de los counters ubicados en el aeropuerto Internacional Capitan FAP Carlos Martinez
de Pinillos en Trujillo, 2021.

o Identificar el nivel de la calidad de servicio en la dimensidn seguridad en los counters
ubicados en el aeropuerto Internacional Capitan FAP Carlos Martinez de Pinillos en
Trujillo, 2021.

e Determinar el nivel de la calidad de servicio en la dimensién empatia en los counters

ubicados en el aeropuerto Internacional Capitan FAP Carlos Martinez de Pinillos en

Trujillo, 2021.
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1.4. Hipotesis
1.4.1.Hipotesis general
H1: El nivel de calidad del servicio es alto en los counters ubicados en el aeropuerto

internacional Carlos Martinez de Pinillos en Trujillo, 2021

1.4.2. Hipotesis nula
H2: El nivel de calidad del servicio es bajo en los counters ubicados en el aeropuerto

internacional Carlos Martinez de Pinillos en Trujillo, 2021.
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CAPITULO Il. METODOLOGIA
2.1. Tipo de investigacion
El tipo de investigacion que presenta este estudio es descriptiva explicativa, ya que busca
medir de manera pormenorizada los niveles que presentan la calidad de servicio en los
counters ubicados en el aeropuerto internacional Carlos Martinez de Pinillos en Trujillo;
y como lo menciona Bernal (2006) un estudio de tipo descriptivo hace referencia a la
descripcion, registro y estudio e interpretacion de una realidad en especifico, asociandolo
al diagndstico. El proposito de la investigacion descriptiva es presentar un hecho
haciendo énfasis a sus caracteristicas detalladas. EI esquema correspondiente a este tipo

de investigacion es:

) = (=)

M: Pasajeros de las aerolineas Sky y Latam.

Donde:

Ox: Nivel de calidad de servicio de los counters.
Asimismo, el disefio de investigacion es no experimental, ya que no se va a manipularla
variable en estudio, sino que los hechos seran observados para posteriormente ser
analizados, tal como menciona Fernandez, Hernandez y Baptista (2006) que refiere la
investigacion no experimental como las variables que no sin sometidas a algin control
ni intervencion. Este estudio presenta un enfoque cuantitativo porque se hara un analisis
cuantico de variables, tal como lo menciona Sampieri (2003), que hace uso del recojo de
datos para ensayar la hipétesis con base numérica, a través de cuestionarios.
2.2. Poblacion y muestra
La poblacién es infinita y estd compuesta por todos los pasajeros del aeropuerto

Internacional Carlos Martinez de Pinillos en Trujillo, de sus dos aerolineas, Sky y
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Latam. La muestra esta conformada por los pasajeros del aeropuerto. Para llegar al

resultado de esta muestra se realizo la férmula de poblaciones infinitas.

_(Z*)xPxQ
(d?)
Donde:
e Z: Nivel de confianza (95%, es decir, Z = 1.96)
e P: Probabilidad a favor 0.50
e Q: Probabilidad en contra 0.50
e Margen de error: 0.06

_ (1.96%) x0.50x 0.50
N (0.062)
_ (3.8416) x0.50x 0.50
- (0.0036)
0.9604
n = =
0.0036

267

- Obteniendo como resultado una muestra de 267 personas.

2.3. Técnicas e instrumentos de recoleccion y analisis de datos

Para la recoleccién de datos que va a permitir el desarrollo de esta investigacion,
se utilizd la técnica de la encuesta, bajo el instrumento de cuestionario para poder
determinar el nivel de la calidad de servicio en los counters ubicados en el aeropuerto
Martinez de Pinillos en Trujillo.

La encuesta de esta investigacion estuvo dirigida a 267 pasajeros de las
aerolineas de Sky y Latam del aeropuerto Internacional Carlos Martinez de Pinillo en
Trujillo; por lo que se considerd una cantidad de 20 preguntas, las cuales son de tipo
ordinal bajo el modelo de escala de tipo Likert; el indice de esta escala es:

Totalmente en desacuerdo (1); En desacuerdo (2); Indeciso (3); De acuerdo (4);

Totalmente de acuerdo (5).
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Los items que conforman la encuesta estdn relacionados con las seis
dimensiones de la variable calidad de servicio. En cuanto a la primera dimension
elementos tangibles, esta conformado con un total de 4 preguntas (del nimero 1 Al
n°4); la dimension confiabilidad conformada con 4 preguntas (del nimero 5 al n°8);
los items del n°9 al n°13 conciernen a la dimension capacidad de respuesta; asi mismo
la dimension seguridad esta conformada por 3 preguntas la cuales son los items 14, 15
y 16; y, por ultimo, la dimension empatia concierne las Gltimas 4 preguntas.

La informacién obtenida fue de forma cuantitativa y procesada a través de graficos
estadisticos en Microsoft Excel, Para ello, el procesamiento de los niveles se realiz6 a
través de medias y desviacion estandar.
2.3.1. Confiabilidad
Para comprobar que el instrumento es confiable, brindando seguridad para la
obtencion de los resultados, se hizo a través de una muestra piloto de 15 encuestas
aplicadas. Se considera que el instrumento es confiable cuando el resultado es mas cerca.
Para determinar la confiabilidad se utiliz6 la formula en Microsoft Excel de Alfa de

Cronbach considerando la varianza total y la sumatoria de las varianzas de cada item.

Tabla 2.

Alfa de Cronbach
NUmero de items 20
Sumatoria de las varianzas de cada item 25.46
Varianza total 157.07
Alfa de Cronbach 0.88

El resultado obtenido en el instrumente que mide las dimensiones de inteligencia
emocional fue de 0,88; que segun los rangos que estan establecidos por George &
Mallery (2002) corresponde a una excelente fiabilidad, lo que quiere decir, que el

instrumento otorga seguridad y confianza para medir la variable Inteligencia emocional.
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2.4. Procedimiento y analisis de datos

2.4.1.

Para el desarrollo de esta investigacion, primero se solicito el permiso
correspondiente al Aeropuerto Martinez de Pinillos donde se llevé a cabo este
estudio.

Primero la encuesta fue aplicada a 15 pasajeros la cual conformo la muestra piloto
para determinar la fiabilidad del instrumento, obteniendo asi, valores aprobatorios
para su aplicacion general, esta fiabilidad se obtuvo después de aplicar la férmula
de alfa de Cronbach en Excel, teniendo en cuenta la varianza de cada item.
Posteriormente, la encuesta fue aplicada a la totalidad de la muestra. Teniendo en
cuenta que el estudio es cuantitativo se llevo a cabo la codificacion de los datos,
para ello se hizo uso de la hoja de célculo Excel lo que facilito la representacion
concisa de los datos obtenidos.

Para el andlisis de datos y dar respuesta a los objetivos considerando que estan por
niveles, se utilizd el método de ranqueo, la cual consistié en obtener la media y la
desviacién estandar por cada indicador de cada una de las 6 dimensiones de la
variable calidad del servicio.

Con el método de ranqueo se pudo cumplir los objetivos ya que por cada item se
determing el nivel, la cual estuvo estructura de la siguiente manera: Nivel Alto (A),
Nivel Medio (M), Nivel Bajo (B), considerando la escala de Likert del cuestionario;
se concluyé que; Totalmente en desacuerdo (1) y en desacuerdo (2), pertenecen al
nivel bajo, Indeciso (3) conciernen a un nivel medio, y De acuerdo (4) y totalmente
de acuerdo (5) pertenecen al nivel alto.

Aspectos éticos:

El trabajo de investigacion concierne lineamientos éticos para su ejecucion:
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- Para la obtencion de los datos se tuvo el consentimiento legal por parte de la
administracion del aeropuerto de Trujillo.

- Todos los resultados obtenidos seran Gnicamente utilizados por el investigador
principal, siendo recopilados de forma anonima, basandose en la privacidad y
confidencialidad de los pasajeros.

- La informacion que se ha obtenido para el desarrollo de la investigacion, extraido
de autores, estan debidamente citados, respetando los derechos de autor.

- Elinstrumento antes de su aplicacion pasé por un filtro de fiabilidad, aprobado bajo
la prueba estadistica de Alfa de Cronbach.

- El trabajo ha cumplido con todos los procesos del método cientifico, asegurando
que el estudio sirva como guia metodoldgica. Asi mismo, servird como

antecedentes para proximas investigaciones.
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En este capitulo, se muestra el cumplimiento del objetivo general y los objetivos especificos

bajo el método de ranqueo.

3.1. Objetivo General: Determinar el nivel de la calidad de servicio en los counters

ubicados en el aeropuerto internacional Carlos Martinez de Pinillos en Trujillo,
2021.
En la siguiente tabla se puede observar los niveles de cada dimension de la variable
calidad de servicio, que se evaluaron en la encuesta dirigida a los pasajeros del
aeropuerto Carlos Martinez de Pinillo en Trujillo. El nivel de calidad de servicio es
medio.

Figura 2.

Calidad de servicio de los counters del aeropuerto Carlos Martinez de Pinillos en Trujillo.

3.78
3.8
3.7
3.59

3.6

35
35
34

3.27
3.3
3.2
3.2
31
3

2.9

Elementos Confiabilidad Capacidad de Seguridad Empatia

tangibles respuesta

Nota. En esta figura se aprecia el nivel de la calidad de servicio de los counters del
aeropuerto Carlos Martinez de Pinillos en Trujillo considerando con 5 dimensiones, en
donde se observa que el nivel de confiabilidad es bajo por lo que los pasajeros consideran
no brindan un servicio en un tiempo considerable. Por otro lado, se observa que el nivel de

empatia es alto, es decir, brindan un trato amable y considerado.
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3.2. Objetivos especificos:
3.2.1.1dentificar el nivel de la calidad de servicio en la dimension elementos
tangibles en los counters ubicados en el aeropuerto Internacional Capitan
FAP Carlos Martinez de Pinillos en Trujillo, 2021.
En la siguiente tabla se puede observar el nivel de la dimension elementos tangibles,
que se evaluaron en la encuesta dirigida a los pasajeros del aeropuerto Carlos

Martinez de Pinillo en Trujillo. El nivel de dimension elementos tangibles es Alto.

Figura 3.

Presentacion de los counters del aeropuerto Carlos Martinez de Pinillos En Trujillo

40% 37%
35%
30%
26%
25%
20%
15%
15% - 13%
9%

10%

5%

0%

Totalmente en En desacuerdo Indeciso De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Nota. En esta figura se aprecia que el 37% de los encuestados se encuentran indecisos ante
la presentacidn de los counters, por otro lado, el 15% considera que esta de acuerdo y el 26%
totalmente de acuerdo por lo que consideran que la presentacion de los counters es pulcra,

mostrando limpieza en su vestimenta.
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Figura 4

Estado de las maquinas de trabajo del aeropuerto Carlos Martinez de Pinillos En Trujillo

40% 37%
35%
30% 26%
25%
20%
15%
15% 13%
9%

10%

5%

0%

Totalmente en En desacuerdo Indeciso De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Nota. En esta figura se aprecia que el 37% de los encuestados se encuentran indecisos ante
las instalaciones fisicas por lo que consideran que no son totalmente atractivas. Por otro lado,
el 25% esta de acuerdo con el estado de las maquinas del trabajo sin embargo sefialan que a

veces surgen dificultades.

Figura 5.
Tecnologia del aeropuerto Carlos Martinez de Pinillos En Trujillo

35%

35%
30%

0,
30% 26%
25%

20%
15%

10%

4% 4%
- - -
0%
Totalmente en En desacuerdo Indeciso De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Nota. En esta figura se aprecia en cuanto a la tecnologia del aeropuerto de Trujillo, los

pasajeros estan en un 35% de acuerdo, y un 30% totalmente de acuerdo, considerando que
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los aspectos tecnolégicos de la empresa les facilita diversos trdmites, algunos de ellos siendo

de forma virtual, evitando asi largas colas.

Figura 6.
Disponibilidad de los equipos del aeropuerto Carlos Martinez de Pinillos En Trujillo.

45% 43%
40%
35%

30%
30%

25% 22%
20%
15%
10% 7%

5% 2%

0%

Totalmente en En desacuerdo Indeciso De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Nota. En esta figura se muestra que el 43% se encuentra indeciso ante la disponibilidad de
los equipos, mientras el 52% considera que esta de acuerdo y totalmente de acuerdo,
sefialando que existen diversas herramientas que les permiten obtener sus pasajes y servicios
adicionales en un tiempo corto.

3.2.2. Determinar el nivel de la calidad de servicio en la dimension confiabilidad
en el servicio brindado por los counters ubicados en el aeropuerto
Internacional Carlos Martinez de Pinillos en Trujillo, 2021.

En la siguiente tabla se puede observar el nivel de la dimension confiabilidad que se

evaluaron en la encuesta dirigida a los pasajeros del aeropuerto Martinez de Pinillos

en Trujillo. El nivel de dimension confiabilidad es Medio.
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Figura 7.
Aptitud de los counters del aeropuerto Carlos Martinez de Pinillos En Trujillo.

50% 46%
45%
40%
35%
30%
24%
25% 22%
20%
15%
9%
10%
5%
0%
A
0%
Totalmente en En desacuerdo Indeciso De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Nota. En esta figura que aprecia el 46% se encuentra indeciso antes la aptitud de los counters
del aeropuerto de Trujillo, sefialando que no se encuentran totalmente satisfechos con la
capacidad del trabajador en cumplir sus funciones, por otro lado, solo el 24% esta satisfechos

con la aptitud del counters al momento de brindar el servicio.

Figura 8.
Tiempo adecuado de los counters del aeropuerto Carlos Martinez de Pinillos de Trujillo en

brindar el servicio.
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Nota. En esta figura se aprecia el tiempo en el que brindan el servicio los counters no es
considerable, ya que el 36% se encuentra en desacuerdo y el 32% indeciso, sefialando que
no existe un orden ocasionado asi se presenten contratiempos, por lo que el caunter no

concluye el servicio en el tiempo establecido.

Figura 9.
Cumplimiento de lo prometido.
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Nota. En esta figura de aprecia que los counters a pesar de las deficiencias que existen en
el trabajo, cumplen con lo prometido y se refleja el 33% que sefiala estar de acuerdo y el
28% totalmente en desacuerdo, sefialando que ante un problema de gravedad buscan una

solucion y la cumplen.
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Figura 10.

Educacion de los counters del aeropuerto Carlos Martinez de Pinillos de Trujillo.
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Nota. En esta figura se aprecia la educacion de los counters alte los pasajeros, sefialando el
28% que estan totalmente en desacuerdo en que los counters atienden de forma oportuna y
con educacion; ya que en muchas ocasiones por la aglomeracion y la presion de los pasajeros

tienden a ser desatentos y en ocasiones descortés.

3.2.3.Definir el nivel de la calidad de servicio en la dimension capacidad de

respuesta de los counters ubicados en el aeropuerto internacional Carlos
Martinez de Pinillos en Trujillo, 2021.

En la siguiente tabla se puede observar el nivel de la capacidad de respuesta que se

evaluaron en la encuesta dirigida a los pasajeros del aeropuerto Carlos Martinez de

Pinillos en Trujillo. El nivel de dimension capacidad de respuesta es medio.
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Figura 11.
Disposicion de atencion de los counters del aeropuerto Carlos Martinez de Pinillos de
Trujillo.
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Nota. En esta figura se aprecia que la disposicion de los counters no es inmediata al
momento de brindar la atencion a los pasajes del aeropuerto, ya que el 46% de los
encuestados consideran que la actitud del trabajador es deficiente al brindar asesoria.

Figura 12.
Servicios adicionales de los counters del aeropuerto Carlos Martinez de Pinillos de Trujillo
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Nota. En esta figura se aprecia los counters no brindan servicios adicionales a los pasajeros
del aeropuerto de Trujillo, en la encuesta aplicada el 35% se muestra indeciso, mientras que
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el 15% totalmente en desacuerdo y 28% en desacuerdo; ya que sefialan que no existe un post

servicios, por lo que no brindan una buena experiencia al pasajero

Figura 13.
Informacion clara y precisa de los counters del aeropuerto Carlos Martinez de Pinillos de
Trujillo.
35% 33%
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Nota. En esta figura se refleja que el 33% sefiala estar de acuerdo con la informacién
brindada a los pasajeros, ya que es clara y precisa, logrando asi que tengas dudas y evitar

contratiempos.
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Figura 14.

Seguridad y eficacia de los counters del aeropuerto Carlos Martinez de Pinillos de Trujillo.
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Nota. En esta figura se refleja que el 30% de los pasajeros estan de acuerdo con el servicio
brindado por los counters ya que sefialan que existe eficacia, y el 26% estan totalmente de

acuerdo, mostrando satisfaccion en el servicio recibido.

Figura 15.
Explicaciones ante problematicas de los counters del aeropuerto Carlos Martinez de Pinillos
de Trujillo.
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Nota. En esta figura se aprecia que solo el 30% de los encuestados sefialan que, ante alguna
negacion de una solicitud, los counters brindan informacion sobre ello y explicando el
detalle. Mientras que el 33% se muestra indeciso y el 20% en desacuerdo, ya que sefialan

que no revisen alguna explicacion adicional ni aclaran sus dudas ante alguna circunstancia.
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3.2.4. ldentificar el nivel de la calidad de servicio en la dimension seguridad en los
counters ubicados en el aeropuerto Internacional Carlos Martinez de
Pinillos en Trujillo, 2021.

En la siguiente tabla se puede observar el nivel de la dimensién seguridad, que se
evaluaron en la encuesta dirigida a los pasajeros del aeropuerto Martinez de Pinillo

en Trujillo. El nivel de dimension seguridad es Alto.

Figura 16.
Personal capacitado del aeropuerto Carlos Martinez de Pinillos de Truijillo.
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25% 20%
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Nota. En esta figura se aprecia que el 37% de encuestados sefialan que el personal no se
encuentra totalmente capacitado, mientras que el 15% estd en desacuerdo y el 20%
totalmente en desacuerdo; por lo que sefialan que los counters del aeropuerto no logran

contestar todas sus dudas.

Figura 17.
Confianzay veracidad de los counters del aeropuerto Carlos Martinez de Pinillos de Trujillo.
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Nota. En esta grafica se muestra que el 48% de los pasajeros del aeropuerto Martinez de
Pinillos en Trujillo, brindan confianza al momento de brindar sus servicios, pesé a que en
ocasiones no logran satisfacer todas sus dudas, trasmiten en sus respuestas confianza y

veracidad.

Figura 18.
Amabilidad de los counters del aeropuerto Carlos Martinez de Pinillos de Truijillo.
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Nota. En esta grafica se muestra el 43% de los pasajeros encuestados se muestran indecisos
ante la amabilidad de los counters, y esto mayormente se da cuando existe aglomeraciones
y tienden hacer desatentos, sin embargo, el 22% sefiala estar de acuerdo y el 28% totalmente

de acuerdo, mostrando sentirme satisfechos con la atencion recibida.
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3.2.5.Determinar el nivel de la calidad de servicio de la dimension empatia en los

counters ubicados en el aeropuerto internacional Carlos Martinez de
Pinillos en Trujillo, 2021.

En la siguiente tabla se puede observar el nivel de la dimension empatia, que se

evaluaron en la encuesta dirigida a los pasajeros del aeropuerto Martinez de Pinillos

en Trujillo. El nivel de dimension empatia es Alto.

Figura 19.
Servicio individualizado de los counters del aeropuerto Carlos Martinez de Pinillos de
Trujillo
0 33% 33%

35% 30%
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% 0%
o -7
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Totalmente en  En desacuerdo Indeciso De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Nota. En esta grafica se muestra el 66% de los pasajeros del aeropuerto de Trujillo reciben
una atencion individualizada, es decir, hay un trato directo tomando en cuenta necesidades,
preferencias de los pasajeros; por otro lado, solo el 4% se encuentra en desacuerdo, ya que

sefialan gue no tienen una respuesta rapida por parte de los counters.
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Figura 20.

Cumplimiento de las necesidades en especifico
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Nota. Se puede apreciar en esta figura que el 48% de los pasajeros encuestados sefialan que

los counters cumplen con sus necesidades especificas, es decir, son escuchados con atencion,

solucionan sus problemas y aclaran sus dudas; mientras que el 20% sefiala estar de acuerdo

y el 24% indeciso.

Figura 21.

Comprensidn a las necesidades de los pasajeros del aeropuerto Carlos Martinez de Pinillos

de Trujillo.
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Nota. Se puede apreciar en esta figura que el 26% de los pasajeros sienten que los counters
comprenden y cumplen con sus necesidades, es decir, sienten que se ponen en su lugar,
reciben informacion oportuna, mientras que solo el 4% esta totalmente en desacuerdo y el

2% en desacuerdo, sefialando que los counters no cumplen con sus expectativas.
Figura 22.

Trato amable de los counters del aeropuerto Carlos Martinez de Pinillos de Truijillo.
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Nota. En esta figura de observa el 33% de los pasajeros no se sienten satisfechos con la
amabilidad de los counters del aeropuerto de Trujillo, mientras que el 20% esta de acuerdo
y el 28% totalmente de acuerdo, sefialando que los counters tienen una actitud adecuada, son

imparciales y se expresan con respeto.
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CAPITULO IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES

4.1 Discusion
Teniendo en cuenta a las figuras y tablas analizadas, muestra que la dimension

elementos tangibles presenta una media de 3.50, ya que sus indicadores como presentacion
de los trabajadores y estado de las maquinas de trabajo presentan un nivel medio, lo cual
quiere decir que el valor que el cliente le otorga a la presencia de una infraestructura moderna
(elementos tangibles) no es crucial ni relevante al momento de evaluar la calidad quiere decir
su valor es neutro. Esto coincide de manera indirecta con lo dicho por Herazo y Huamancayo
(2018), en donde los autores muestran en sus conclusiones que los elementos tangibles no
tienen una relacion con la satisfaccién de los clientes de Latam. Los resultados de la prueba
(Spearman’s rho), comprobaron la falta de correlacién entre estas variables lo cual alega
segun se entiende: los pasajeros no le brindan vital importancia a los temas de infraestructura
y demas relacionados al momento de evaluar su satisfaccion mostrando asi una falta de
relacion entre ambos elementos concidente con los resultados mostrados en el presente
estudio.

Los pasajeros del aeropuerto internacional Capitdn FAP Carlos Martinez de Pinillos
en Trujillo se muestran inconformes con la dimensién confiabilidad ya que este tuvo un valor
medio de 3.20. Estos resultados se contraponen a los resultados obtenidos en la investigacion
de Mendoza (2019), en la que refleja que la dimension confiabilidad, ha sido calificada como
inadecuado con un nivel de significancia de 0,231 con el que se puede afirmar que ser una
aerolinea low cost no afecta a la satisfaccion de los clientes del mismo modo en el presente
estudio se visualiza un valor neutro “indiferente por parte del cliente “respecto al ser o no
ser una aerolinea low cost.

Ademas, segun la percepcidn de los pasajeros sobre la capacidad de respuesta de los

counters ante diversas problematicas los cuales califican el servicio como medio con una
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puntuacion de 3.27,ya que, segun los pasajeros encuestados, no brinda servicios adicionales.
Este resultado se asemeja ligeramente con investigaciones relacionadas de los autores
Castro, Mozombite y Castillo (2019), donde obtuvieron como resultado que la aerolinea
Peruvians lidera ante otras aerolineas en cuanto a la capacidad de respuesta con una
preferencia de 69% ante las tras aerolineas. Puesto que en ambas investigaciones los
encuestados manifestaron que la capacidad de respuesta de los counters es media-alta lo cual
quiere decir que para los pasajeros responder a tiempo y de manera acertada es valorado y
considerado en el momento de evaluar el servicio.

En cuanto a la dimension seguridad de los counters ubicados en el aeropuerto Internacional
Capitan FAP Carlos Martinez de Pinillo en Trujillo se encontr6 que, el nivel de seguridad es
alto, teniendo un nivel de confianza, veracidad y amabilidad alto, con una puntuacion de
3.59; este resultado coincide significativamente con Bueno, A. & Landa, B. (2019) quienes
revelan que la calidad de servicio tiene relaciéon muy significativa con la satisfaccion y la
lealtad a la marca por parte de los clientes, con resultados de 0,995 en cuanto a la dimension
seguridad, que permite concluir que existe relacion positiva entre la seguridad y la lealtad de

los clientes hacia las aerolineas que operan en el aeropuerto Francisco Carlé de Jauja.

En lo que refiere a la presente investigacion, la percepcion de los pasajeros se determina que
el nivel de empatia de los counters es alto, con una media de 3.78 , ya que los pasajeros
mencionan, que los counters cumplen con sus necesidades en especifico, comprenden sus
necesidades, brindan servicio individualizado con un trato amable. Sumado a ello , el 66%
de los encuestados manifestaron que reciben una atencion personalizada, es decir, hay un
trato directo tomando en cuenta necesidades, preferencias de los pasajeros; por otro lado,
solo el 4% se encuentra en desacuerdo, ya que sefialan que no tienen una respuesta rapida

por parte de los counters. Coincidiendo con lo que mencionan los autores Parasuraman,
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Zeithami y Berry (1988), afirmando que la empatia es brindar un servicio particularizado
que brindan las organizaciones a los clientes. Es decir, servicio individualizado y
personalizado, la organizacion se interesa en satisfacer los intereses de los consumidores y

cumplir con sus necesidades especificas.
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4.2 Conclusiones

Se determind que el nivel de calidad de servicio en los counters ubicados en
el aeropuerto internacional Carlos Martinez de Pinillos en Trujillo es medio,
con una puntuacion de 3.47, por ello, se considera importante plantear
estrategias que permitan que los counters tengan mayor capacidad de
respuesta.

Se identifico que el nivel de la calidad de servicio en la dimension elementos
tangibles en los counters ubicados en el aeropuerto Internacional Capitan
FAP Carlos Martinez de Pinillos en Trujillo, 2021 es alto, con una puntuacion
de 3.50, sin embargo, se considera importante mejorar el estado de las
maquinas de trabajo y la presentacion de los trabajadores.

Se determind que el nivel de la calidad de servicio en la dimension
confiabilidad en el servicio brindado por los counters ubicados en el
aeropuerto Internacional Carlos Martinez de Pinillos en Trujillo, 2021 es
medio, con una puntuaciéon de 3.20. Es por ello que se sugiere plantear
estrategias para mejorar las competencias de los counters, asi mismo,
estrategias que permitan ser mas efectivos en el tiempode respuesta brindada
a los clientes.

Se definio que el nivel de la calidad de servicio en la dimension capacidad de
respuesta de los counters ubicados en el aeropuerto internacional Carlos
Martinez de Pinillos en Trujillo, 2021 es medio, con una puntuacién de 3.27.
Por lo que se considera importante que la empresa brinde servicios
adicionales e implementar estrategias para que los counters tengan mayor

disposicién para brindar apoyo.
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e Seidentifico que el nivel de la calidad de servicio en la dimension seguridad
en los counters ubicados en el aeropuerto Internacional Carlos Martinez de
Pinillos en Trujillo, 2021 es alto, con una puntuacion de 3.59. Sin embargo,
es importante que la empresa invierta en mas capacitaciones para sus
trabajadores.
e Se determind que el nivel de la calidad de servicio de la dimensién empatia en los counters
ubicados en el aeropuerto internacional Carlos Martinez de Pinillos en Trujillo, 2021, es alto,
con una punatuacién de 3.78. Por ello es necesario seguir reforzando a través de estrategias,

a fin que los counters puedan personalizar mas sus Servicios.
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A
ANEXOS

Tabla 3.

Nivel de calidad de servicio en los counters ubicados en el aeropuerto Carlos Martinez de

Pinillos en Truijillo.

Variable Dimensiones Media Desviacion  Nivel
estandar
Elementos tangibles 3.50 0.14 A
Confiabilidad 3.20 0.13 M
Calidad de Capacidad de respuesta 3.27 0.09 M
servicio
Seguridad 3.59 0.20 A
Empatia 3.78 0.12 A
Total 3.47 0.04 M

Nota. El nivel de calidad de servicio es medio, con una media de 3.47 y con una desviacion
estandar de 0.04.

Tabla 4.

Nivel de la dimensidn elementos tangibles en los counters ubicados en el aeropuerto Carlos

Martinez de Pinillos en Trujillo.

Dimension Indicadores Media Desviacion  Nivel
estandar
Presentacion de los trabajadores 3.33 1.32 M
Estado de las maquinas de trabajo 3.22 1.21 M
Elementos
tangibles  Tecnologia 3.83 1.06 A
Disponibilidad de los equipos 3.63 1.02 A
Total 3.50 0.14 A

Nota. En cuanto a la dimensidn elementos tangibles se aprecia que sus 2 de sus indicadores
presentan un nivel medio, y 2 indicadores un nivel alto, por lo que el nivel de elementos

tangibles es Alto con un promedio de 3.50 y una desviacion estandar de 0.14.
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Tabla 5.

Nivel de la dimension confiabilidad en los counters ubicados en el aeropuerto Carlos
Martinez de Pinillos en Trujillo.

Dimension Indicadores Media  Desviacion  Nivel
estandar
Aptitud del trabajador en solucionarun ~ 3.35 1.08 M
problema
Tiempo adecuado en brindar el servicio  3.26 1.16 M
Confiabilidad o :
Cumplimiento de lo prometido 3.57 1.24 A
Educacién de los counters 2.61 1.39 M
Total 3.20 0.13 M

Nota. En cuanto a la dimension confiabilidad, se aprecia que sus 3 de sus indicadores
presentan un nivel medio, y el indicador cumplimiento de prometido presenta un nivel Alto;
con un promedio de 3.20 y una desviacién estandar de 0.13.

Tabla 6.
Nivel de la dimensién capacidad de respuesta en los counters ubicados en el aeropuerto

Carlos Martinez de Pinillos en Trujillo.

Dimension Indicadores Media Desviacion  Nivel
estandar
Disposicién de los counters para brindar ~ 3.26 1.04 M
apoyo
Servicios adicionales 2.67 1.08 M
Capz(;ldad Informacion clara y precisa 3.57 1.24 A
respuesta Seguridad eficaz 3.57 1.20 A
Explicaciones ante problematicas 3.28 1.07 M
Total 3.27 0.09 M

Nota. En cuanto a la dimension capacidad de respuesta, se aprecia que sus 3 de sus
indicadores presentan un nivel medio, y 2 indicadores presentan un nivel alto; con un
promedio de 3.27 y una desviacion estandar de 00.9.
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Tabla 7.
Nivel de la dimension seguridad en los counters ubicados en el aeropuerto Carlos Martinez

de Pinillos en Trujillo.

Dimension Indicadores Media Desviacion  Nivel
estandar
Personal capacitado 291 1.33 B
Seguridad Confianza y veracidad 4.13 1 A
Amabilidad 3.72 0.96 A
Total 3.59 0.20 A

Nota. En cuanto a la dimension seguridad, se aprecia que tiene un nivel alto, con una media
de 3.59 y una desviacion estandar de 0.20.

Tabla 8.
Nivel de la dimension empatia en los counters ubicados en el aeropuerto Carlos Martinez

de Pinillos en Trujillo.

Dimension Indicadores Media Desviacion  Nivel
estandar
Servicio individualizado y personalizado  3.93 0.90 A
Cumplimiento con las necesidades  4.02 1.14 A
Empatia espeC|f|cas_ , _
Comprension a las necesidades 3.63 1.04 A
Trato amable y considerado 3.54 1.15 A
Total 3.78 0.12 A

Nota. En cuanto a la dimension empatia, se aprecia que todos sus indicadores tienen un nivel
alto, con una media de 3.78 y una desviacion estandar con 0.12.
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Anexo 2: Encuesta dirigida a los colaboradores de los counters del Aeropuerto Martinez
de Pinillos

FACULTAD DE NEGOCIOS — ADMINISTRACION Y SERVICIOS TURISTICOS

Buen dia sefior (a), Soy bachiller de la carrera profesional de Administracion y Servicios Turisticos de la Universidad Privada del Norte.
Estoy realizando una investigacion sobre “Analisis de la calidad de servicio en los counters ubicados en el Aeropuerto Martinez de Pinillos
en Trujillo, 2021” para optar el titulo profesional de licenciada en Administracion y Servicios Turisticos. ES por eso que su opinion sera

de mucha importancia. Le agradezco de ante mano por su tiempo.
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CALIDAD DE SERVICIO

DIMENSION 1: ELEMENTOS TANGIBLES

; Los colaboradores tienen una presentacion pulcra?

1
2 ; Las instalaciones fisicas son visualmente atractivas?
3 ;La empresa tiene equipos de tecnologia de apariencias moderna?
4 ;Los equipos de la empresa estan siempre disponibles?
DIMENSION 2: CONFIABILIDAD
5 ; Cuando usted tiene un problema, el counters tiene un sincero interés en ayudarlo?
6 . El counters concluye el servicio en el tiempo prometido?
7 Cuéndo el counters le promete hacer algo en un determinado tiempo ¢lo cumple?
8 ; Los counters atienden oportunamente y con educacion a los pasajeros?
DIMENSION 3: CAPACIDAD DE RESPUESTA
; Los colaboradores siempre estan dispuestos a ayudar
9 a los pasajeros?
10 ; Considera que los counters brindan servicios adicionales a sus pasajeros?
11 ¢ La informacion que recibe por parte de los counters es clara y precisa?
12 . El servicio con urgencias cuenta con counters de seguridad eficaz?
13 En caso de negacion de la solicitud, ¢recibe por parte de los counters una explicacion?
DIMENSION 4: SEGURIDAD
;Considera que los colaboradores tienen conocimiento suficiente para contestar a las
14 preguntas de los pasajeros?
15 i Los colaboradores le transmiten confianza?
16 ; Los colaboradores son siempre amables con los pasajeros?
DIMENSION 5: EMPATIA
17 ;Recibe una atencién individualizada por parte de los counters?
18 ;Los counters escuchan con atencién sus necesidades?
19 ; Los counters comprenden y cumplen con sus necesidades especificas?
20 ;Recibe un trato amable y considerado?
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Tabla 9.
Matriz de consistencia

ANALISIS DE LA CALIDAD DE SERVICIOS EN LOS COUNTERS UBICADOS EN EL
AEROPUERTO MARTINEZ DE PINILLOS EN TRUJILLO 2021

MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO: Analisis de la calidad del servicio en los counters ubicados en el aeropuerto Martinez de Pinillos en Truijillo, 2021.

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES METODOLOGIA
1. Problema General: 1. Objetivo General: 1. Hipotesis General: V.1
Hi: El nivel de la calidad del servicio es alto en los
+Cuél es el nivel de la calidad de servicio en los counters Determinar el nivel de la calidad de counters ubicados en el aeropuerto Martinez de Pinillos
. : L servicio en los counters ubicados en el en Trujillo, 2021. .
ubicados en el aer_:_)ﬁ)ljj_?lrltg;\{l)grlt;nez de Pinillos en aeropuerto Martinez de Pinillos en Trujillo | Ho: El nivel de la calidad del servicio es bajo en los 1.Tipo (Epfoqqe) de
! ' 2021. counters ubicados en el aeropuerto Martinez de Pinillos Investigacion
i _ i ___enTrujillo, 2021. Cuantitativo
2. Problemas Especificos: 2. Objetivos Especificos 2. Hipotesis Especificas (opcional):
Problema Especifico 1 Objetivo Especifico 1 Hipotesis Especifico 1 . . . .,
2 — |J' L Ip lidad d — L L 2. Tipo: Nivel de Investigacion o alcance del
¢Cudl es el nivel de calidad de servicio en la dimension ene?aIdliﬁsrar?siglryglerieﬁtgz ;aﬁ ibfezegxlfég El nivel de los elementos tangibles es alto en los conocimiento
elementos tangibles en los counters ubicados en el counters ubicados en el ae?o uerto counters ubicados en el aeropuerto Martinez de Pinillos Descriptiva explicativa
aeropuerto Martinez de Pinillos en Trujillo, 2021? . . -rop en Trujillo, 2021.
Martinez de Pinillos en Trujillo, 2021.
Problema Especifico 2 Objetivo Especifico 2 Hipétesis Especifico 2 3. Disefio de la Investigacion:
Determinar el nivel de la calidad de No experimental
¢Cuaél es el nivel de la calidad de servicio en la dimension | servicio en la dimensién confiabilidad en el El nivel de la confiabilidad es alto en los counters
confiabilidad en los counters ubicados en el aeropuerto | servicio brindado por los counters ubicados ubicados en el aeropuerto Martinez de Pinillos en AM Muestral:
Martinez de Pinillos en Trujillo, 2021? en el aeropuerto Martinez de Pinillos en Trujillo, 2021. . -Marco viuestral. ;
Trujillo, 2021. Calidad de Registro de counters del aeropuerto Martinez de
Problema Especifico 3 Objetivo Especifico 3 Hipdtesis Especifico 3 servicio Pinillos en Trujillo.

¢ Cuél es el nivel de la calidad de servicio en la dimension
capacidad de respuesta en los counters ubicados en el
aeropuerto Martinez de Pinillos en Trujillo, 2021?

Definir el nivel de la calidad de servicio en
la dimension de capacidad de respuesta de
los counters ubicados en el aeropuerto
Martinez de Pinillos en Trujillo, 2021.

El nivel de la capacidad de respuesta es alto en los
counters ubicados en el aeropuerto Martinez de Pinillos
en Trujillo, 2021.

Problema Especifico 4

Objetivo Especifico 4

Hipdtesis Especifico 4

¢ Cuél es el nivel de la calidad de servicio en la dimension
seguridad en los counters ubicados en el aeropuerto
Martinez de Pinillos en Trujillo, 2021?

Identificar el nivel de calidad de servicio en
la dimension de seguridad en los counters
ubicados en el aeropuerto Martinez de
Pinillos en Trujillo, 2021.

El nivel de seguridad es alto en los counters ubicados
en el aeropuerto Martinez de Pinillos en Trujillo, 2021.

Problema Especifico 5

Objetivo Especifico 5

Hipdtesis Especifico 5

¢Cual es el nivel de la calidad de servicio en la
dimension empatia en los counters ubicados en el
aeropuerto Martinez de Pinillos en Trujillo, 20217

Determinar el nivel de calidad de servicio
en la dimensién empatia en los counters
ubicados en el aeropuerto Martinez de
Pinillos en Trujillo, 2021.

El nivel de empatia es alto en los counters ubicados en
el aeropuerto Martinez de Pinillos en Trujillo, 2021.

5.Poblacién:
08 Counters de las aerolineas, Sky y Latam
ubicados en el aeropuerto Martinez de Pinillos en
Trujillo, 2021.

6. Muestra: Los 08 counters de las dos aerolineas,
Sky y Latam ubicados en el aeropuerto Martinez de
Pinillos en Trujillo, 2021.

7. Técnicas: Encuesta
8. Instrumentos:  Cuestionario
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Tabla 10.
Cuadro de operacionalizacion

ANALISIS DE LA CALIDAD DE SERVICIOS EN LOS COUNTERS UBICADOS EN EL
AEROPUERTO MARTINEZ DE PINILLOS EN TRUJILLO 2021

DEFINICION DEFINICION

VARIABLE CONCEPTUAL OPERAGIONAL DIMENSIONES INDICADORES PREGUNTAS
- Presentacion de los trabajadores - ¢Los_co|aboradore§ @ienen una presentacion pl_JIcra?
' - Estado de las méquinas de trabajo - ¢Las instalaciones fisicas son visualmente atractivas?
Elementos Tangibles _ Tecnologia - ¢La empresa tiene equipos de tecnologia de apariencias
. e . moderna?
- Disponibilidad de los equipos - ¢Los equipos de la empresa estan siempre disponibles?
- ¢Cuéndo usted tiene un problema, el counters tiene un
- Aptitud del trabajador en solucionar un problema smlcero interés en IayUdalrIO? I ;
. . .. - ici i ido?
_ o - Tiempo adecuado en brindar el servicio ¢El counters concluye el servicio en el tiempo prometido’
Zeithaml, Parasuraman Confiabilidad c pl | i - Cuando el counters le promete hacer algo en un
- Lumple ‘o prolme ao determinado tiempo ¢lo cumple?
y  Berry  (1998) La calidad del servicio serd - Educacion de los counters - ¢Los counters atienden oportunamente y con educacion a
los pasajeros?
interpretan la calidad del - 'Loz cofaboradores siempre estan dispuestos a ayudar a los
medida a  través  del O P P y
_ . o . . pasajeros?
nggjiiigel servicio en base a la instrumento del cuestionario Disposicion de los trabajadores para brindar | '~qncidera que los counters brindan servicios adicionales
apoyo a sus pasajeros?
“diferencia  entre el - Servicios adicionales o

tipo Likert dirigida a los

servicio esperado y el )
pasajeros del aeropuerto y a

servicio entregado” ]
los trabajadores de counters.

Capacidad de respuesta

Informacidn clara y precisa
Seguridad eficaz
Explicaciones ante problematicas

- ¢La informacion que recibe por parte de los counters es
claray precisa?

- ¢El servicio con urgencias cuenta con counters de
seguridad eficaz?

- En caso de negacion de la solicitud, ¢;recibe por parte de los
counters una explicacion?

Personal capacitado

- ¢Considera que los colaboradores tienen conocimiento
suficiente para contestar a las preguntas de los pasajeros?

Seguridad 'Cal\onfkl)g?zaé/ veracidad - ¢Los colaboradores le transmiten confianza?
- Amabrhda - ¢Los colaboradores son siempre amables con los pasajeros?
C . - ¢Recibe una atencién individualizada por parte de los
- Servicio individualizado y personalizado counters?
Empatia - Cumplimiento con las necesidades especificas - ¢Los counters escuchan con atencion sus necesidades?

Comprension a las necesidades
Trato amable y considerado

- ¢Los counters comprenden y cumplen con sus necesidades
especificas?
- ¢Recibe un trato amable y considerado?
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Tabla 11.

Cronograma de actividades

TIEMPO (SEMANAS)
SEPTIEMBRE ENERO FEBRERO MARZO
N° ACTIVIDADES
1123 4 |56 |7| 8 |9 10|11 |12 |13 | 14 | 15 | 16
1 | ldentificacion del tema
2 | Redaccion del titulo
3 | Aprobacidn del titulo
Definir el enunciado del problema y construccion de la
4 realidad problematica
5 | Construccion de los antecedentes y justificacion
6 | Construccion del marco tedrico
7 | Formulacién del marco conceptual y marco metodolégico
8 | Operacionalizacion de variables
9 | Formulacion de hip6tesis y objetivos
10 | Recoleccion de datos y tratamiento de datos
11 | Analisis de resultados y contrastacion de hip6tesis
12 | Formulacion de conclusiones y recomendaciones
13 | Presentacién del proyecto de tesis
14 | Aprobacion del proyecto de tesis
15 | Sustentacién del proyecto de tesis
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