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RESUMEN

El presente artículo plantea como objetivo diseñar un conjunto de atribu-
tos de calidad de servicios aeroportuarios que luego se constituyen en insu-
mos para incorporar a herramientas de medición de la calidad percibida por 
el segmento de demanda corporativo que viaja por motivos de negocios, a 
partir del enfoque basado en procesos. Los resultados obtenidos muestran 
35 atributos de calidad del servicio aeroportuario construidos desde la óptica 
de este segmento, a partir de las cinco dimensiones del servicio propues-
tas por SERVQUAL y considerando las actividades que componen el proceso 
operativo “Tránsito de pasajeros”. Estos atributos son aplicables a cualquier 
aeropuerto de uso comercial que opere vuelos domésticos en ciudades inter-
medias. Constituyen la base para diseñar los servicios a prestar en terminales 
aeroportuarias, garantizando así una experiencia global satisfactoria.

 
Palabras claves: turismo de negocios - servicios aeroportuarios – procesos - 
atributos de calidad percibida. 
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ABSTRACT

This article’s goal is to design a set of quality atributes of airport services, which then become 
feedback for tools that measure the quality perceived by the corporate demand segment that 
travels on business reasons, based on the processes aproach. The results show 35 airport services 
quality attributes built from the perspective of this segment, based on the five dimensions of the 
service proposed by SERVQUAL and considering the activities that comprise the “Transit passen-
ger” operational process.

Keywords: business tourism – airport services – processes - quality - perceived attributes. 

INTRODUCCIÓN

En las últimas décadas, el interés de las organizaciones por la calidad del 
servicio brindado ha aumentado notablemente ya que la necesidad de adop-
tar criterios de calidad se ha convertido en un elemento necesario para asegu-
rar la viabilidad tanto económica como financiera del negocio.

Desde el punto de vista de las investigaciones científicas, diversos autores 
se han interesado en las técnicas y herramientas para la medición de la calidad 
del servicio percibida por el cliente. Existen diferentes modelos que permi-
ten evaluar la calidad de servicios tales como modelo de la Imagen (Escuela 
Europea) y, los modelos SERVQUAL y SERVPERF (Escuela Norteamericana) 
Serrano Bedia y López Fernández (2007); Duque (2005). 

A partir de la aparición del modelo SERVQUAL (propuesto por Parasuraman, 
Berry y Zeithaml a través de diferentes publicaciones en 1985 y 1988) se han 
publicado artículos científicos y estudios académicos que toman como refe-
rencia este modelo procurando hacer una adaptación útil para distintas orga-
nizaciones turísticas tales como agencias de viajes, oficinas de información 
turística, líneas áreas, hoteles, entre otras Falces Delgado, Sierra Diez, Becerra 
Grande y Briñol Turnes (1999); Bigné Alcañiz, Martinez Fuentes, Romero 
y Andreu Simon (2003); Dipierri y Zanfardini (2004); Gazzera y Lombardo 
(2007) Vázquez Casielles, del Río- Lanza y Suárez- Álvarez (2009); Zanfardini y 
Fernández (2009);Zanfardini (2001;2004); Robledo Camacho (2004). 

Con respecto a la medición de la calidad de los servicios aeroportuarios 
brindados a pasajeros se han desarrollado algunas investigaciones académi-
cas Ruz Carreño (2015), Onton Sarmiento, Mendoza Suárez y Ponce Otoya 
(2010), Acosta y Verbeke (2006) pero los estudios científicos más recientes 
sobre esta temática se aplican en países con muy diferentes modos de or-
ganización social y estados de desarrollo de sus economías Bogicevic, Yang, 
Bilgihan y Bujisic (2013); Fodness y Murray (2007); Han, Ham, Yang y Baek 
(2012); Lioua, Tangb, Yehb y Tsaic (2011); Rendeiro y Cejas (2006). En la Región 
Sudamericana y en Argentina en particular, se observa a través de la revisión 
bibliográfica para conocer el estado de la cuestión sobre la calidad de los 
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servicios aeroportuarios, que las investigaciones que abordan esta temática 
son en su mayoría realizadas a pedido de organizaciones concesionarias del 
servicio mientras que, son escasos los antecedentes existentes sobre investi-
gaciones académicas que aborden la misma.

A nivel mundial, se observa en los aeropuertos una tendencia de incremen-
to en la cantidad de vuelos, volumen de pasajeros y cargas. En este sentido, 
los aeropuertos deben facilitar el flujo de personas, equipajes y cargas, así 
como el movimiento libre y seguro de las aeronaves, a través de inversiones 
que garanticen la prestación de un servicio seguro y eficiente. Los pasajeros 
corporativos –que viajan por motivos de negocios- tienen exigencias diferen-
ciales respecto a la calidad de los servicios aeroportuarios en comparación 
con otros segmentos de demanda. Al constituir uno de los segmentos que 
más ingresos representan para el sector aéreo comercial, es de fundamental 
importancia estudiar sus expectativas y percepciones respecto a los servicios 
que utiliza dentro de la terminal.

En este marco, el presente artículo plantea como objetivo diseñar un con-
junto de atributos de calidad de servicios aeroportuarios que luego se cons-
tituyen en insumos para incorporar a herramientas de medición de la calidad 
percibida por el segmento de demanda corporativo que viaja por motivos de 
negocios, a partir del enfoque basado en procesos. 

Los resultados del artículo exponen una batería de 35 atributos de calidad 
que poseen valor percibido por los pasajeros corporativos, en cuyo diseño 
se contemplan las cinco dimensiones del servicio propuestas por el Modelo 
SERVQUAL y las actividades que componen el proceso “Tránsito de Pasajeros”  
- y sus subprocesos “Partidas” y Arribos”- vinculado a la atención del cliente. 

Respecto a las implicaciones prácticas, los atributos de calidad percibida 
propuestos son aplicables a cualquier aeropuerto de uso comercial que opere 
vuelos domésticos en ciudades medias. Estos atributos constituyen la base 
para diseñar servicios brindados a pasajeros corporativos en una terminal ae-
roportuaria y, a través de ellos, los clientes puedan evaluar la calidad de los 
mismos. Además, el conjunto de atributos diseñados, son factibles de ser apli-
cados en varios modelos de medición de la calidad de servicios.

Cabe señalar que, la propuesta de diseño de atributos del presente artí-
culo, forma parte de una investigación más amplia para alcanzar el título de 
Licenciado en Turismo que tuvo como objetivo evaluar la calidad percibida 
de los servicios aeroportuarios por el segmento de demanda corporativo en 
el Aeropuerto Comandante Espora, Bahía Blanca, Argentina - según la apli-
cación del modelo SERVQUAL - a partir del enfoque basado en procesos De 
Miguel (2014). 

Esta ciudad es ejemplo de un centro urbano de tamaño medio en la cual 
los servicios aeroportuarios constituyen parte de un destacado nodo de comu-
nicaciones y transporte tanto a escala regional como nacional. El aeropuerto 
opera vuelos regulares principalmente hacia la ciudad autónoma de Buenos 
Aires.
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 EL SERVICIO Y LA EVALUACIÓN DE LA CALIDAD PERCIBIDA

Para referirse a la calidad percibida es necesario definir en primer lugar atri-
butos de calidad. Un atributo es una característica que posee un valor perci-
bido por el cliente, en tanto califica, define y ayuda a distinguir un producto o 
un servicio. En consecuencia, los atributos pueden ser considerados como los 
significantes de las emociones esperadas (vinculado con las creencias, valores 
y esencia espiritual) Capece (2006). De este modo, se definen como netamen-
te cualitativos desde la visión de la demanda.

Desde el punto de vista metodológico, los atributos de calidad se reflejan 
en dimensiones, subdimensiones e indicadores los cuales concretan, en forma 
empírica el concepto de calidad de servicio bajo estudio. Estos atributos se 
toman como base para diseñar los servicios y es justamente a través de ellos, 
que los clientes evalúan la calidad de los mismos. 

Siguiendo a García Buades (2001, p.25 con base en Johnston 1987) exis-
ten dos aspectos de calidad del servicio que influyen en la experiencia del 
encuentro consumidor-producto/servicio. En primer lugar, existe una calidad 
de los tangibles (“calidad del producto”) que refiere a los resultados, aspectos 
físicos de la calidad provistos para el uso o consumo del cliente. En segundo 
lugar, existe una calidad de los intangibles (“calidad del servicio”) que hace 
referencia a los procesos, aspectos interactivos de la calidad, es decir la forma 
en que se ofrecen los productos y el trato que se le brinda al cliente.

Por consiguiente, la evaluación de la calidad del servicio en las organizacio-
nes turísticas debe ser contemplada desde la óptica de los clientes en tanto 
es un concepto subjetivo ya que depende de las percepciones propias del 
cliente sobre la prestación del servicio comparado con impresiones previas al 
consumo. A partir de lo expuesto, se define la calidad percibida como la eva-
luación global, similar a una actitud, que el consumidor realiza sobre el nivel 
de excelencia o superioridad del servicio ofrecido por una determinada orga-
nización. Se entiende así a la calidad percibida, como un resultado de la com-
paración entre las expectativas en relación con la prestación que se espera de 
ese servicio y, la percepción sobre el servicio prestado por una organización 
concreta Zeithaml, Parasuraman and Berry (1993).

METODOLOGÍA Y TÉCNICAS

El presente estudio de acuerdo a su finalidad constituye una investigación 
aplicada con base en un enfoque teórico metodológico cualitativo. Dicho en-
foque implica un proceso de recolección y análisis de datos cualitativos. De 
acuerdo al objetivo planteado, su alcance es exploratorio. Con respecto al 
diseño de la investigación, es de tipo no experimental y de acuerdo a la eva-
luación del fenómeno es transversal.  
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El presente artículo se fundamenta en los resultados alcanzados en una 
investigación de mayor alcance la cual tuvo como objetivo evaluar la calidad 
percibida de los servicios aeroportuarios por el segmento de demanda cor-
porativo aplicado a un estudio de caso según el modelo SERVQUAL y a partir 
del enfoque basado en procesos. Los instrumentos de recolección de datos 
utilizados para determinar los atributos desde la perspectiva del cliente fue-
ron diversos y permitieron luego construir los cuestionarios según el modelo 
SERVQUAL. 

En primer lugar, la entrevista semiestructurada a personal jerárquico del 
Aeropuerto Comandante Espora de la ciudad de Bahía Blanca, Argentina (la 
cual permitió conocer los servicios principales y de apoyo brindados en un ae-
ropuerto de uso comercial que opera vuelos domésticos). En segundo lugar, la 
observación simple Vieytes (2004) a partir de la experiencia laboral de las au-
toras en dicho aeropuerto, complementada por las quejas presentadas por los 
usuarios del servicio. Los datos recolectados permitieron construir un conjunto 
de atributos (reflejados metodológicamente en dimensiones, subdimensiones 
e indicadores) para ser luego utilizados en la confección de  tres cuestionarios. 
En el primero, se evaluaron las expectativas (deseos o pretensiones de los con-
sumidores); en el segundo cuestionario, la percepción de calidad del servicio 
(evaluación global del servicio) y un tercer cuestionario, en el cual se evaluó 
jerarquizando la preponderancia de las dimensiones de calidad percibida, de-
tectadas por el usuario en el cuestionario anterior.

Los modelos de cuestionarios propuestos por SERVQUAL, se adaptaron al 
caso de estudio, respetando el modelo de cinco dimensiones y se confeccio-
naron a través de la incorporación de indicadores que permitieron evaluar la 
calidad de los servicios prestados. A partir del análisis de los resultados de la 
aplicación de los cuestionarios, se identificaron y midieron las ineficiencias en 
la prestación del servicio.

En síntesis, el presente artículo propone atributos de calidad percibida por 
el cliente diseñados a partir de los resultados obtenidos en dicha investigación 
aplicada a un estudio de caso. Su posterior análisis y revisión en la actual in-
vestigación permiten obtener un conjunto de atributos de calidad con mayor 
grado de generalización aplicables a cualquier aeropuerto de uso comercial 
que opere vuelos domésticos en ciudades intermedias. Por lo tanto, los atri-
butos propuestos constituyen la base para diseñar los servicios a prestar en 
terminales aeroportuarias.

Servicios aeroportuarios al pasajero y perfil del segmento de 
demanda corporativo

Los servicios que forman parte de los procesos aeroportuarios, se prestan 
dentro y fuera de la terminal de pasajeros y se vinculan tanto a servicios pres-
tados directamente a aeronaves como al servicio de transporte aéreo cuando 
para su funcionamiento se utilizan equipos e infraestructura especializada.
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Además de los servicios aeroportuarios necesarios para el correcto funcio-
namiento de las aeronaves, existen otros tipos de servicios que complementan 
la oferta, tales como: concesiones para la venta de comida y bebida (restauran-
tes, bares, confiterías, máquinas expendedoras, entre otras), tiendas, bancos 
y casas de cambio, servicios de aprovisionamiento a las líneas aéreas, publi-
cidad en aeropuerto, servicios de comunicación complementarios (telefonía, 
internet), alquiler de vehículos, estacionamiento de vehículos, entre otros.

Para la investigación, se determina el “Tránsito de pasajeros” como el prin-
cipal proceso operativo vinculado a la atención de clientes. Dentro del mismo, 
se determinan los subprocesos “Partidas” y “Arribos”, que permiten definir 
atributos específicos a partir de diferentes actividades que integran cada sub-
proceso y que facilitan la prestación del servicio aéreo.

En síntesis, para llegar a diseñar atributos, desde el enfoque basado en 
procesos, se debe en primer lugar determinar el principal proceso operativo 
para luego identificar los diferentes subprocesos que lo componen. De este 
modo, se definen:

El subproceso “Partidas” que comprende actividades propias como 
entrada al aeropuerto, facturación y obtención de tarjeta de embarque, 
pre-embarque y embarque. En particular, incluye:

• Entrada al aeropuerto: Abarca el momento en que el pasajero ingresa 
al estacionamiento del aeropuerto, haciendo uso de las instalaciones e in-
gresa al edificio terminal.

• Facturación y obtención de tarjeta de embarque: Abarca desde el mo-
mento en que el pasajero, una vez dentro del edificio terminal, se acerca a 
los mostradores de la compañía aérea con la cual realiza su viaje para retirar 
su tarjeta de embarque y despachar su equipaje, y espera en los espacios 
públicos antes de ingresar al área de pre-embarque.

• Pre-embarque: Abarca el momento en que el pasajero se dirige al 
área destinada a la realización de los controles de seguridad hasta el con-
siguiente ingreso a la sala de embarque.

• Embarque: Desde que el pasajero cruza el control de seguridad, es-
pera en sala, presenta la tarjeta de embarque y luego atraviesa la puerta 
de embarque continuando por manga o por plataforma hasta ingresar al 
avión. 
El subproceso “Arribos” abarca actividades como tránsito del pasajero 
desde el avión hasta el edificio terminal, retiro de equipajes y salida del 
edificio terminal. En particular, comprende:

• Tránsito del pasajero desde el avión hasta el edificio terminal: Abarca 
desde el momento en que el pasajero cruza la puerta del avión y avanza 
por manga o plataforma hacia la sala de arribos.

• Retiro de equipajes: Abarca desde el momento en que el pasajero 
ingresa a la sala de arribos, se dirige al área de retiro de equipajes y espera 
la llegada de su equipaje.
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• Salida del edificio terminal: Abarca desde el momento en que el pa-
sajero se retira del edificio terminal y hace uso o no de las instalaciones del 
estacionamiento hasta retirarse del mismo.

Desde la perspectiva de los servicios aeroportuarios, en términos generales 
la demanda de pasajeros se divide en distintos segmentos en función de su 
motivación principal: ocio, negocios, visita a familiares o amigos, entre otros. 
Los pasajeros corporativos –que viajan por motivos de negocios- tienen exi-
gencias diferenciales respecto a la calidad de los servicios aeroportuarios en 
comparación con otros segmentos de demanda. Además, al ser uno de los 
segmentos que más ingresos representan para el sector aéreo comercial, es 
de fundamental importancia estudiar sus expectativas y percepciones respec-
to a los servicios que utiliza dentro de la terminal.

Este segmento posee diferentes hábitos de comportamiento fácilmente 
identificables:

• En cuanto a las tarifas, adquieren las más altas, ya que disponen mayor 
flexibilidad en sus regulaciones (cambios a último momento, devolución, 
etc.), 

• La compra de tickets se realiza por diferentes vías: autogestión a tra-
vés de páginas web de las aerolíneas, por teléfono o bien a través de agen-
cias con tarifas especiales para empresas.

• Integran un grupo preferencial para las líneas aéreas. Se consideran 
pasajeros frecuentes de las aerolíneas debido a la gran cantidad de viajes 
que realizan por mes, a los altos valores de las tarifas abonadas y a que mu-
chas veces poseen tickets de cabinas superiores (ejecutiva o primera clase). 

• Realizan el check in por web, ahorrando tiempos en la estación            
terminal.

• Viajan solos o en grupos reducidos de no más de 4 personas.
• La mayor parte de sus viajes llevan solamente equipaje de mano, prin-

cipalmente maletines y/o mochilas porta notebooks.
• Arriban al aeropuerto poco tiempo antes de la salida del vuelo.
• En cuanto al alquiler de autos, gran proporción del segmento corpo-

rativo que viaja frecuentemente, no utiliza este tipo de servicios ya que se 
traslada con empresas de taxis o remises locales que poseen acuerdos con 
las empresas a las cuales pertenecen.

• Conocen las instalaciones, procedimientos y tiempos propios de cada 
aeropuerto en mayor medida que otros segmentos de demanda que utili-
zan los servicios de apoyo del aeropuerto.

• Se caracterizan por una mayor exigencia en la calidad de los servicios 
aeroportuarios.

En síntesis, el segmento corporativo que utiliza los servicios aeroportuarios 
posee características específicas y homogéneas, claramente diferenciables 
respecto a otros segmentos de pasajeros. La identificación de estos hábitos 
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de comportamiento durante la partida y arribo, se convierten en un factor 
clave para la gestión turística y en particular para la gestión de un segmento 
de importancia estratégica como son las personas que viajan por motivos de 
negocios. En este sentido, conocer estas características facilita el diseño de 
atributos de calidad percibida

Propuesta de diseño de atributos de calidad de servicio según el 
segmento de demanda corporativo
 
A partir de los resultados de la aplicación de las herramientas de recolec-

ción de datos mencionadas anteriormente como parte de una primera inves-
tigación, se procede a diseñar el conjunto de atributos de calidad de los ser-
vicios aeroportuarios. Los resultados generados, brindan información útil para 
detectar las actividades que comprenden los procesos operativos y que apor-
tan valor en la prestación del servicio y por ende en la satisfacción del cliente.

La construcción de los atributos de la calidad del servicio para aeropuer-
tos se realiza a partir de cinco dimensiones propuestas por SERVQUAL: 
Instalaciones, Confiabilidad, Responsabilidad, Seguridad y Empatía. Además, 
se aplica el enfoque basado en procesos ya que se consideran las actividades 
que realizan los pasajeros en un Aeropuerto. Como se menciona anteriormen-
te, se define el proceso “Tránsito de Pasajeros” y dentro del mismo se definen 
los subprocesos “Partidas” y “Arribos”, cada uno con las distintas actividades 
que los conforman.

Las tablas 1 y 2, muestran los 35 indicadores propuestos (atributos de cali-
dad percibida), asociados al proceso Tránsito de Pasajeros y los subprocesos 
Partidas y Arribos y, según las dimensiones del servicio consideradas. Se dise-
ñan un total de veinte atributos de calidad para el subproceso Partidas (cinco 
para cada dimensión), los cuales hacen referencia a subdimensiones del ser-
vicio tales como: señalización, vigilancia, climatización del ambiente, manejo 
de idiomas, horarios de prestación de servicios, entre otros. En relación con 
el subproceso Arribos, se diseñan un total de quince atributos de calidad (tres 
por cada dimensión), los cuales refieren a subdimensiones del servicio tales 
como limpieza y mantenimiento, servicios de manga telescópica, normas de 
seguridad, información, señalización, áreas de espera, entre otras.
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Tabla 1: Atributos – Subproceso Partidas
Atributos de calidad de servicio propuestos presentados por dimensión, para 

el subproceso Partidas correspondiente al proceso Tránsito de Pasajeros

PROCESO: TRÁNSITO DE PASAJEROS

SUBPROCESO: PARTIDAS

ACTIVIDADES DIMENSIÓN SUBDIMENSIÓN
INDICADOR (ATRIBUTOS DE CALIDAD 

PERCIBIDA)

ENTRADA AL 
AEROPUERTO

IN Rampas de acceso Rampas de acceso al edificio terminal desde el estacio-
namiento

CO Estacionamiento Estacionamiento disponible las 24 horas

RE Información Presencia de personal que oriente y brinde información

SE Personal de vigilancia Personal de vigilancia permanente en el área de esta-
cionamiento

EM Señalización Lugares reservados y señalizados para personas 
discapacitadas

FACTURACIÓN 
Y OBTENCIÓN 
DE TARJETA DE 
EMBARQUE

IN Áreas  a disposición de 
las compañías aéreas

Amplitud de las áreas de obtención de tarjeta de embar-
que y facturación de equipaje puestas a disposición de 
las líneas aéreas

CO Manejo de idiomas 
extranjeros

Manejo de idiomas extranjeros por parte del personal 
que brinda servicios de alimentación y amenidades

RE
Horarios de prestación 
de servicios complemen-
tarios

Servicios de kiosco y confitería disponibles las 24 horas. 

SE Cámaras de vigilancia Cámaras de vigilancia en las distintas salas del edificio 
terminal

EM Canales de comunicación 
en la gestión de reclamos

Conocimiento y acceso por parte de los usuarios a 
los canales de comunicación que permiten gestionar 
reclamos

PRE-EMBARQUE

IN Ascensor y escalera 
mecánica

Ascensor y escalera mecánica en funcionamiento 
continuo

CO Información relativa a los 
vuelos

Información visible sobre horarios de embarque y estado 
de los vuelos

RE Servicio ágil Agilidad del personal a cargo del control policial previo 
a sala de embarque

SE Control policial Personal policial suficiente que garantice el proceso de 
control de ingreso

EM Personal policial El personal de control policial es amable al ejercer su 
tarea

EMBARQUE

IN Cajeros automáticos y 
casas de cambio

Disponibilidad de cajeros automáticos y casas de 
cambio

CO Áreas de formación 
de fila

Delimitación correcta de las áreas de formación de fila 
de cada vuelo

RE Personal de sala de 
embarque

Amabilidad y predisposición a resolver consultas por 
parte del personal de sala de embarque

SE Ambiente climatizado Ambiente climatizado en sala de embarque

EM Sala VIP Servicios de alimentación y amenidades y conexión a 
internet en la sala VIP

Fuente: Elaborado por Natalia De Miguel (2014) 

Referencias: Instalaciones (IN) – Confiabilidad (CO) – Responsabilidad (RE) – Seguridad (SE) – Empatía (EM)
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Tabla 1: Atributos – Subproceso Partidas
Atributos de calidad de servicio propuestos presentados por dimensión, 

para el subproceso Arribos correspondiente al proceso Tránsito de Pasajeros

PROCESO: TRÁNSITO DE PASAJEROS

SUBPROCESO: ARRIBOS

ACTIVIDADES DIMENSIÓN SUBDIMENSIÓN
INDICADOR (ATRIBUTOS DE 

CALIDAD PERCIBIDA)

TRÁNSITO DEL PAX 
DEL AVION AL EDIFI-
CIOAEROPORTUARIO

IN Limpieza y mantenimiento Sanitarios en buenas condiciones de 
limpieza y mantenimiento

CO Área de circulación de 
pasajeros en plataforma

Señalización y delimitación del área 
de circulación de pasajeros por 
plataforma

RE Servicios de Manga 
telescópica

Servicio de manga suficiente para 
atender todos los vuelos diarios

SE Normas de seguridad en 
plataforma

Personal que garantice el cumpli-
miento de las normas de seguridad 
en plataforma

EM Personal de asistencias Amabilidad del personal que brinda 
servicios de asistencia

RETIRO DE 
EQUIPAJES

IN Cintas transportadoras de 
equipajes

Cantidad suficiente de cintas trans-
portadoras de equipajes sin dar 
lugar a inconvenientes en vuelos 
simultáneos

CO Señalización en sala de 
arribos

Carteles que indique a que vuelo 
corresponde cada cinta

RE Colaboración e información 
en sala de arribos

Personal que brinda información y 
colabora en el retiro de equipajes 

SE Control en el subproceso de 
retiro de equipajes

Personal policial que verifique la 
salida de cada pasajero de la sala de 
arribos y su correspondiente equipaje

EM Información en sala de arribo
Información en sala de arribos sobre 
tiempos de demora en salida de 
equipaje y vuelos de procedencia

SALIDA DEL EDIFICIO 
TERMINAL

IN Vías de circulación de 
vehículos

Vías pavimentadas para la circulación 
de vehículos.

CO Áreas de espera de taxis Señalización del área disponible para 
espera de taxis

RE Salida del edificio terminal Personal que guíe y oriente en la 
salida del edificio terminal.

SE Seguridad  en las áreas 
exteriores

Personal de seguridad en las áreas 
exteriores del edificio terminal.

EM Áreas exteriores cubiertas Áreas cubiertas para la espera de 
espera de pasajeros.

Fuente: Elaborado por Natalia De Miguel (2014)

Referencias: Instalaciones (IN) – Confiabilidad (CO) – Responsabilidad (RE) – Seguridad (SE) – Empatía (EM)
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CONSIDERACIONES FINALES

A modo de conclusión, se resalta que el artículo propone destacar la impor-
tancia del diseño de atributos de calidad percibida para los servicios turísticos 
en tanto su construcción constituye la base para la posterior implementación 
de herramientas de medición de la calidad del servicio. Los resultados obte-
nidos a partir de la aplicación de estas herramientas, son indicativos de cómo 
los clientes perciben los servicios brindados por la organización. Por lo tanto, 
la organización debe identificar aquellos atributos de calidad que afectan de 
forma más relevante la percepción global de calidad que tiene el cliente.

En este sentido, desde la perspectiva del cliente, la calidad de servicio 
integra atributos tangibles e intangibles. Sin embargo, ciertos atributos no 
son expresados claramente por el cliente y en ocasiones ni él mismo es capaz 
de identificar, pero sí percibe su presencia o ausencia influyendo ello en la 
percepción global de la calidad del servicio. Esto lleva a las organizaciones 
orientadas hacia la calidad a invertir esfuerzos y recursos que faciliten la iden-
tificación de dichos atributos y permitan luego, su medición. A su vez, esto 
posibilitará realizar ajustes en los procesos operativos que aportan valor a la 
actividad central de la organización, detectando oportunidades de mejora que 
permitan lograr la eficacia y eficiencia en el servicio brindado. 

Por último, el diseño de atributos para la medición de la calidad del servicio 
debe considerarse como una etapa previa y necesaria para la planificación, 
implementación, seguimiento y control del proceso de satisfacción del cliente, 
de modo que posibilite realizar mediciones a través de cuestionarios (entre 
otros instrumentos) a fin de mejorar la calidad del servicio prestado y orientar 
a la organización en la cultura de la mejora.
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