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RESUMEN 

 El aeropuerto inteligente, como parte de la ciudad inteligente,  

es un elemento fundamental  del  turismo. El  objetivo de este estudio 

es analizar la influencia de los factores sociodemográficos en la 

decisión de los pasajeros de uti l izar tecnologías autoserv icio en 

dist intos procesos del  aeropuerto. Se emplea un diseño cuanti tat ivo 

basado en un modelo de regresión logíst ica binaria aplicado a una 

muestra de 400 pasajeros. Al analizar las variables edad, sexo,  

formación, ocupación,  frecuencia y motivo del vuel o, se obtiene 

como resultado que, mientras que en la obtención de la tarjeta de 

embarque influyen todos los factores  excepto el  sexo, en la 

facturación del equipaje tan sólo influye la edad. En la obtención de 

etiquetas de equipaje influyen sexo y edad y e n el  deseo de pasaporte 

biométrico, el  sexo y la frecuencia de vuelo. Esto implica que la 

implementación de tecnologías autoservicio en el  aeropuerto debe 

planificarse mediante estrategias segmentadas.  

Palabras clave :  Aeropuertos Inteligentes , turismo, tecnología, 

pasajero, factores sociodemográficos  

 

ABSTRACT 

The smart  airport ,  as part  of the smart  ci ty,  is  a  fundamental  

component of  tourism. The aim of this  study is to  analyze the 

influence of sociodemographic factors on passengers’ decisions to 

use self -service technologies in different  airport  processes. A 

quanti tat ive design was employed, based on a binary logis t ic 

regression model applied to a  sample of  400 passengers.  When 

analyzing the variables age,  gender , education, occupation, f l ight 

frequency and purpose of travel,  the results show that  al l  factors 
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except gender influence the decision to obtain a boarding pass, whi le 

only age influences baggage check-in. Gender and age affect  the 

decision to obtain baggage tags, and gender and fl ight frequency  

influence the desire  to use biometric passports.  These findings imply 

that  the implementation of self -service technologies in airports 

should be planned through segmented strategies.  

Keywords: Smart Airports,  tourism, technology, passenger,  

sociodemographic factors.  

 

1.  Introducción.  

 

El turismo en España en 2023 representó el  12,8 % del PIB,  

superando valores  anteriores a los de la  pandemia (Exceltur,  2024) . 

Durante el  año 2023 visi taron España 85,1 millones de turistas,  un 

1,9% más que en  2019, antes de la pandemia. El transporte aéreo es  

esencial  para el  turismo en España,  ya que es una de las principales 

formas de l legar  al  país desde otras partes del  mundo. En 2023, 69,5 

millones de turistas l legaron por vía aérea  (FRONTUR, 2024) .  La 

industria turíst ica es uno de los pilares  económicos más importantes 

de España, y el  transporte aéreo juega un papel clave en su éxito. 

Numerosos autores  muestran que el  uso de la tecnología incide 

posit ivamente en la competit ividad de los destinos turíst icos, como 

Cimbaljević et  al .  (2019) , Koo et  al .  (2016)  e Ivars-Baidal et  a l . 

(2021).  

El aeropuerto puede proporcionar a las regiones donde se 

ubica, prestigio e  internacionalización (Díez Pisonero, 2010),  y es  un 

elemento fundamental  de un destino i nteligente.  La gran 

competit ividad en el  sector turíst ico ha aumentado la presión a los 

aeropuertos para diferenciarse, identificarse y adaptarse a las 

necesidades de los  pasajeros (Fodness, Dale y Murray, 2007) . El gran 

desarrollo tecnológico de las pasadas dos décadas ha posibil i tado la 

creación de disposit ivos de gran uti l idad en el  aeropuerto.  Para 

Rostworowsky (2012) ,   las  nuevas tecnologías como la  biometría,  la  

comunicación de campo cercano, la identificación por 

radiofrecuencia ( IDRF) e Internet  de las  Cosas, integradas en 

plataformas adecuadas, proporcionan una oportunidad única de 

desarrollar el  concepto del  futuro aeropuerto inteligente, que ya hoy 

es una realidad.  

El pasajero debe realizar cuatro procesos hasta su entrada en 

el  avión: embarque, obtención de etiquetas de equipaje, facturación 

del equipaje y control  aduanero (Carmona, 2004) . Estos procesos, que 

hasta hace pocos años realizaba un empleado, actualmente puede 

realizarlos el  pasajero por sí  solo, con disposit ivos basados en nuevas  

tecnologías;  por esto también se conocen en la l i teratura científica 

como tecnologías autoservicio (SST).  

Los kioscos de embarque y los de impresión de etiquetas de 

equipaje pueden desplazarse automáticamente hacia las zonas más 

congestionadas del  aeropuerto cuando sea necesario, evitando así 

aglomeraciones en colas y ahorrando t iempo de espera a  los 

pasajeros. Por ejemplo, el  prototipo KATE, robótico e inteligente, 

uti l iza la  tecnología de geolocalización para hallar su camino a través 

del  aeropuerto, y Wi -Fi para conectarse a los sistemas de aeropuertos 

y aerolíneas sin necesidad de cable u otros disposit ivos  fi jos.  De esta 

manera, la tecnología de evitación permite que el  kiosco se mueva 
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l ibremente por  la terminal del  aeropuerto sin chocar con personas o 

cosas. KATE y otros  modelos similares regresan automáticamente a 

sus estaciones cuando su batería requiere  recargarse o necesiten 

reaprovisionarse de tarjetas o etiquetas (Bates, 2017) .  

Aunque con diverso grado de implantación en los dist intos  

aeropuertos, actualmente ya existen para la obtención de la tarjeta de 

embarque, kioscos autoservicio y la posibil id ad de obtener la tarjeta 

en cualquier ordenador por internet.  Las tecnologías autoservicio 

están cambiando la gestión de productos y servicios en el  sector 

turíst ico, pudiendo aumentar la satisfacción del usuario (Shiwen et  

al . ,  2021).  Abdelaziz et  al .  (2010) mencionan que las tecnologías 

autoservicio, tales como kioscos y robots  de equipaje, reducen 

considerablemente los t iempos de espera en colas.  

El uso de las  tecnologías  autoservicio en el  embarque l ibera 

espacio en el  aeropuerto y ahorra costes,  y re quiere conocer el  perfi l 

de los pasajeros (Casti l lo -Manzano & López-Valpuesta,  2013). 

Conocer  el  perfi l  sociodemográfico de los pasajeros que uti l izan la 

tecnología en los aeropuertos es importante porque:  

-  Mejora la experiencia del  usuario. Si  los operad ores de los  

aeropuertos conocen el  perfi l  sociodemográfico de los pasajeros, 

pueden personalizar  la  experiencia del  usuario y adaptar los  servicios 

que ofrecen a sus necesidades específicas. Por ejemplo,  los viajeros 

mayores pueden necesitar asistencia adi cional con la tecnología, 

mientras que los viajeros jóvenes pueden preferir  opciones de 

autoservicio.  

-  Mejora la eficiencia del  aeropuerto.  Se pueden ajustar los  

recursos disponibles para satisfacer mejor las necesidades de los 

pasajeros. Por ejemplo, si  un gran número de pasajeros son viajeros 

de negocios, puede ser necesario proporcionar una conexión Wi -Fi de 

alta velocidad para que puedan trabajar durante su espera.  

-  Permite una mejor planificación de futuras inversiones en 

tecnología.  Por ejemplo, si  la mayoría de los  pasajeros son jóvenes y 

uti l izan disposit ivos móviles,  se podría invertir  en aplicaciones 

móviles para facil i tar  el  proceso de check -in y embarque.  

 

El objetivo de este trabajo es,  por tanto,  analizar los  factores  

sociodemográficos que influyen en la elección de un pasajero de 

uti l izar tecnología o no en los procesos de embarque, gestión del  

equipaje y control  aduanero. Para esto se ha usado un modelo log i t  

binomial en cada uno de los procesos.   

 

2.  Revisión De La Literatura  

2.1.  El aeropuerto en el  turismo 

El aeropuerto ha sido poco estudiado desde la perspectiva del  

turismo. Existen numerosas investigaciones en el  ámbito del  

transporte e incluso del  marketing, por la importancia que los 

espacios comerciales t ienen en la  cuenta de resultados de un 

aeropuerto.  También la aceptación de las tecnologías autoservicio y 

las tecnologías de la  información y la comunicación (TIC) han sido 

objeto de múltiples estudios, mas no en el  aeropuerto, que presenta 

característ icas que lo diferencian de otros espacios.  
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Un aeropuerto es un icono que encierra una referencia 

espacial ,  ya que consti tuye el  acceso a un terr i torio, (Serrano, Espejo 

y García Marín, 2016) . Del mismo modo que las estaciones de tren o 

los puertos,  el  aeropuerto es un espacio de transición para los 

viajeros, no un destino en sí  mismo (Fodness , Dale y Murray, 2007) . 

Pero un aeropuerto posee ciertas peculiaridades, como el  que los 

pasajeros permanecen más t iempo en él    aproximadamente una hora 

una vez que han entrado en la terminal (World Airport  Week, 2000 

en Fodness  y Murray 2007)   debido al  proceso de embarque, 

controles de seguridad y trámites  aduaneros, aunque no todos los  

pasajeros estén obligados a ello.  

 Históricamente,  los aeropuertos han sido entendidos como los  

espacios donde operan los aviones, con toda su infraestructura : 

pistas,  terminales , torres de control  y otras instalaciones, con el  

objetivo de proporcionar a los  pasajeros traslados seguros y 

eficientes.  Los pasajeros l legaban a un aeropuerto por la decisión 

determinada por los horarios, rutas aéreas y precios estab lecidos por 

las aerolíneas (Graham, 2013) . A partir  de los años 80 la mayor 

competit ividad de la industria provocó que los  gestores 

aeroportuarios comenzaran a introducir estrategias  de marketing para 

atraer a las aerolíneas (Forsyth, Gillen, Mueller y Niemeier,  2010) .  

Los lugares  se transforman en “un art ículo comercial  que se ha de 

promocionar  y vender  para atraer  un capital ,  unos inversores , unas 

personas y unos turistas que están en movimiento” (Hall ,  2009, p. 

134), y el  concepto de aeropuerto da  paso a uno más amplio, donde 

cada vez se desarrollan más instalaciones y servicios  no aeronáuticos.   

En los años 90, con la  aparición de las l íneas “low cost”, las  

aerolíneas volcaron sus esfuerzos en la calidad de servicio al 

pasajero, y así  también la i ndustria aeroportuaria para atraer a las 

l íneas aéreas (Ramón-Rodríguez, Moreno-Izquierdo y Perles -Ribes, 

2011). El aeropuerto,  espacio físico con una serie de servicios 

tangibles  o intangibles  que Bitner (1992)  bautizó como servicescape  

para referirse  a un espacio holíst ico donde las personas, 

instrumentos,  señales y símbolos interactúan como un todo,  adopta 

en muchos casos el  modelo de aerotropolis ,  definido por  (Kasarda, 

2000) como una ciudad con un aeropuerto como epicentro y multi tud 

de servicios empresariales adyacentes relacionados con la aviación y 

sus áreas residenciales y recreativas  correspondientes.  

Augé (1993)  entiende los aeropuertos  como “no lugares”,  

puesto que carecen de identidad y son espacios sin historia donde las 

relaciones cambian y se suceden sin cesar.  Las TIC y las experiencias  

turíst icas que pueden crearse en él  pueden convertir los en lugares  

con vida propia, donde los pasajeros comienzan a disfrutar de la 

experiencia de su viaje.  Para ello, los procesos relacionados con su  

vuelo no pueden ser  un motivo de ansiedad,  y aquí es  donde cobran 

protagonismo las  tecnologías.  

Un aeropuerto moderno con un diseño adecuado puede ser un  

símbolo de modernidad, que diferencia una ciudad de sus rivales,  le 

aporta glamour  y valida su “Intel igencia” (Huston, 2015) .  

 

2.2.  Aceptación de la Tecnología .  

La despersonalización asociada a las tecnologías autoservicio  

podría afectar negativamente a  la satisfacción del pasajero, pero 

Gibbs 2014 (en Otieno y Govender, 2016) , concluyó que no 
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necesariamente ha de ser así ,  porque los pasajeros valoran otros  

atributos como la fiabil idad y el  menor t iempo de espera que 

proporcionan estos  sis temas. Los pasajeros que encuestó parecieron 

haberle dado más importancia relativa a  la conveniencia que a  l a 

facil idad de uso o la fiabil idad.  

Existen diversas teorías acerca de la aceptación de la  

tecnología en el  lugar de trabajo: la Teoría Unificada de Aceptación 

y Uso de la Tecnología (UTAUT), recoge como  variables  

explicativas de la aceptación de la tecnología la posibil idad de acceso 

a la misma, la intención de uso y la influencia del  entorno social ,  y 

establece que la edad atenúa las relaciones entre la intención de uso 

y la expectativa de rendimiento, el  esfuerzo  esperado, la  influencia  

social   y las   condiciones de acceso a  la tecnol ogía (Venkatesh et  a l . ,  

2003). Este  modelo, basado en el  ámbito empresarial ,  recoge modelos 

anteriores como la  Teoría de Difusión de la Innovación (Rogers,  

1962), las teorías de la Acción Razonada y del  Comportamiento 

Planeado (Ajzen,  1991) , el  Modelo de Aceptación de la Tecnología 

(Davis,  1986)  y se basa en la  percepción de los usuarios (de Blanes 

Sebastián et  al . ,  2023) .  

Brida et  al .  (2016)  analizaron el  papel de las ICT en la  

percepción de la calidad del servicio en los  aeropuertos y encontra ron 

que los pasajeros cuyo motivo de viaje es el  trabajo y los estudiantes 

valoraban peor la  calidad del  aeropuerto que otros t ipos de pasajeros, 

quizá debido a que desean servicios como internet de alta velocidad, 

carga de batería o un espacio si lencioso donde leer o trabajar.  Sin 

embargo, no encontraron   diferencias en las preferencias ni  por sexo, 

ni  por edad.   

Las tecnologías autoservicio han sido implementadas en 

múltiples entornos como bancos, teatros y empresas de servicios 

Bogicevic et  al .  (2013)  indican una correlación posit iva entre el  uso 

de la tecnología de autoservicio (SST) en los aeropuertos y el  grado 

de confianza y placer del  viajero, aumentando sus niveles  de 

satisfacción. Otras investigaciones identificaron que la satisfacción 

de los pasajeros también está relacionada con la calidad de los 

servicios aeroportuarios, tales como la puntualidad de los vuelos, 

disponibil idad de información, procedimientos de seguridad 

efectivos, señalización clara, así  como la calidad de los servicios  

disponibles en la terminal (Chen, 2015;  Fodness, Dale y Murray,  

2007).  

 

2.3.  Aceptación de la tecnología en el  aeropuerto  

Sin embargo, toda innovación tecnológica,  en la primera fase de 

su implantación en cualquier organización puede provocar 

resistencias,  tanto en los directivos,  como en los trabajadores y en 

los consumidores usuarios.  Distintos autores como Ha et  al .  (2011) 

y Sinkovics et  al .  (2002)  investigan en sus trabajos la tecnofobia, su 

medición y proponen medidas para evitarla (Chukhray,  2012) .  

Para ofrecer servicios  personalizados a  los pasajeros es crucial  

comprender las diferencias entre los grupos. Así,  lo s gestores 

aeroportuarios podrían contribuir  a mejorar la imagen del destino 

turíst ico, así  como fidelizar a  los pasajeros (Bock, Mangus y Folse, 

2016). George y Bezerra (2019)  proponen un modelo teórico que 

uti l iza ocho variables para explicar la f ide lidad del pasajero hacia el 
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aeropuerto. Meuter et  al .  (2003)  investigaron la ansiedad tecnológica 

y los factores sociodemográficos en el  uso de varias opciones de 

tecnologías autoservicio en consumidores , y encontraron cier ta 

influencia.  

Huang et  al .  (2018) señalan la importancia de la frecuencia de 

vuelo en la percepción que el  pasajero t iene del  aeropuerto. Casti l lo-

Manzano & López-Valpuesta (2013) , en su estudio sobre el  proceso 

de embarque, observaron relación entre el  uso de tecnología y el  nive l  

de estudios, la edad (s iendo los más jóvenes los que revelaron mayor 

preferencia por las tecnologías SST), la frecuencia de vuelo y el  sexo 

del pasajero, pero hay que señalar  que en su estudio tan sólo 

consideraron check in on l ine y kioscos autoservicio . Lu et  al .  (2011)  

no encontraron discrepancias por sexo entre los pasajeros 

americanos, australianos coreanos y taiwaneses, pero sí  por edad, 

motivo y frecuencia del  vuelo.  Chang & Yang (2008) también 

encontraron cierta relación entre preferencia por las SST y frecuencia 

de vuelo, motivo del  vuelo y edad. ,  si  bien su investigación se centra 

únicamente en los kioscos autoservicio.  

Negri  et  al . ,  (2019) en su estudio de la aceptación de la  

biometría en el  aeropuerto no encontraron diferencia por sexo, ni  por 

motivo del viaje (placer o trabajo),  ni  por nivel  de estudios, ni  por 

haberlo usado anteriormente, tan sólo por  la edad, siendo los jóvenes 

los más dispuestos a usar esta tecnología.  

 

3.  Metodología  

Para este trabajo se uti l izó parte de una encuesta en person a 

autoadministrada mediante muestreo aleatorio simple. Se realizaron 

476 encuestas,  de las cuales se descartaron 46 por haber respondido 

a la pregunta fi l tro “no haber volado en los dos últ imos años”, siendo 

finalmente válidas 400.  

El cuestionario se sometió a una prueba piloto previamente.  

La validez de contenido viene dada por la revisión bibliográfica,  

obteniendo las variables necesarias para lograr los objetivos del  

estudio;  la validez de cri terio se obtiene con la evaluación del test  

por parte de dos expertos y una prueba piloto realizada previamente 

a 30 personas. La medida de fiabil idad mediante el  alpha de Cronbach 

dio un resultado de 0,8, considerándose, por  tanto, bueno.  

 La encuesta definit iva se realizó en las inmediaciones del  

Estadio Santiago Bernabéu de Madrid en las horas previas  a los 

partidos, escenario que se eligió por diversas razones:  los aficionados 

al  fútbol provienen de todos los puntos de España, suelen ser usuarios 

frecuentes de avión,  y las respuestas relativas a la satisfacción c on 

el  aeropuerto carecen de la distorsión producida por la inmediatez de 

la experiencia.  

Para determinar  la  relación entre los  deseos de uti l izar  

tecnología en los procesos aeroportuarios  y las característ icas 

sociodemográficas  de los usuarios,  se  ha emple ado un   modelo de 

regresión logíst ica binaria para cada proceso con el  programa 

informático SSPS. Se han tomado como variables explicativas Xi las  

variables sociodemográficas sexo,  edad,  nivel  educativo,  ocupación, 

frecuencia de vuelo y motivo del vuelo.  

Este modelo ha sido ampliamente uti l izado para explicar una 

variable dependiente binaria.  Para este t ipo de variables no es 

adecuado uti l izar un modelo de regresión l ineal ,  porque los valores 
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de respuesta no son de escala, y los términos de error no sigue n una 

distribución normal.  

La probabil idad de adoptar tecnología en cada uno de los  

procesos se determina con la siguiente ecuación:  

 

P i = P(Y = 1 |  X )      

donde Pi es  la  probabi l idad de que Y sea igual a 1 cuando se 

adopta la decisión y 0 en caso contrario, para cualquier valor dado 

de Xi, siendo i  = 1, 2,  3 … n. Xi representa las variables explicativas 

incluidas en el  modelo.  

 

P i = E(Y = 1 |X 1)  = 
1

1+𝑒−(𝛽0+∑ 𝛽𝑖 𝑥𝑖)
             (2)  

donde β0 es  el  término independiente y βi  los coeficientes a  

estimar.  

 

Simplificando, se  puede escribir  la ecuación (2) como:  

P i = 
1

1+𝑒−𝑧𝑖                                             (3)  

 

Z i  =  𝛽0 + ∑ 𝛽𝑖 𝑥𝑖 es una combinación l ineal  de (β 0  + β1X 1+ ……. 

+ βnXn) y va de -∞ a + ∞, Pi va de 0 a 1.  Si  Pi  en la ecuación 3 

representa la probabil idad de adoptar tecnología,  1 - P i    representará 

lo contrario:  

1- P i  = 
1

1+𝑒𝑧𝑖                                          (4)  

 

Combinando las ecuaciones (3) y (4),  tendremos:   
𝑃𝑖

1− 𝑃𝑖
=

1+𝑒𝑧 𝑖 

1+𝑒−𝑧𝑖  = 𝑒𝑧𝑖                                  (5)  

 

que representa el  odd ratio, es decir ,  la ratio entre la  

probabil idad del pasajero de no desear el  uso de tecnología y de 

desearlo. Tomando el  logaritmo neperiano de (5),  el  resultado sería 

la siguiente ecuación, también l lamada logit ,  donde L es el  neperiano 

del odd ratio de deseo de uti l izar la tecnología. El modelo de 

regresión logíst ica sería igualar el  neperiano de los odd ratio a la 

constante β 0  más el  producto de los coeficientes estimados β i  y x i .   

 

Para la  estimación,  podemos escribir  la  ecuación anterior como  

L i = ln (
𝑃𝑖

1−𝑃𝑖
)  = β0  + ∑β i  X i  + e  i             (6)  

 

La variable  dependiente en cada modelo es dicotómica por  

naturaleza,  puesto que representa la decisión del  pasajero de realizar 

su tarea con o sin tecnología. La variable  toma un valor  1 si  el  

pasajero usa la tecnología y 0 en caso contrario.   

 

4.  Resultados y Discusión.  

  

4.1.  Composición de la muestra  

En las figuras 1 y 2 se puede observar la composición de la  

muestra uti l izada por edad y sexo.  
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Figura 1.  

Edad de los encuestados    

 
Fuente:  elaboración propia.  

 

 Figura 2 .   

Composición por sexo  

 
Fuente:  elaboración propia.  

 

En cuanto al  nivel  de estudios , se consideraron 4 categorías 

como se puede observar en la tabla 1. Un 23% declararon haber 

finalizado estudios de secundaria o formación profesional,  un 33,75% 

bachil lerato, un 30,25% grado o l icenciatur a y un 18,25% estudios de 

master o postgrado.  

El 36,75% dijeron ser trabajadores por cuenta ajena, el  44% 

estudiantes, el  4 ,5% trabajadores por cuenta propia y el  resto 

desocupados, distribuidos entre jubilados, desempleados y amas o 

amos de casa. Habiendo sido uti l izado como técnica de obtención de 

la muestra el  muestreo aleatorio simple,  este resultado puede deberse 

a la pregunta fi l tro formulada y es consistente con los hábitos de 

vuelo de la población española.  

Todos habían volado al  menos una vez en lo s dos últ imos años,  

puesto que se incluyó esta pregunta fi l tro en el  cuestionario y se 

descartaron aquellos que respondieron negativamente;  un 27,25% 

18-24

25-44

45-54

55-74

75 o más

HOMBRES
52%

MUJERES
48%
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respondió que había volado menos de una vez al  año,  un 40,75% entre 

1 y 3 veces y un 32% entre 3 y 5 veces  al  año.  

Los motivos del  vuelo fueron por turismo en un 61,75%, para 

visi tar a  familiares en un 21,75% y por  motivos laborales en un 

11,25% y el  resto por otras razones.  

 

4.1. Resultados del análisis de regresión  

En primer lugar ,  se codificaron las variabl es  como se muestra en 

la tabla 1 para realizar  la regresión logíst ica.  

 

Tabla 1.  

 Codificación de las variables  

Variable  Código Descripción 

Edad 0 18-24 

 1 25-44 

 2 45-54 

 3 55 o más  

Sexo 0 Hombre 

 1 Mujer 

Formación 0 Secundaria  

 1 Bachil lerato o FP 

 2 Estudios universitarios  

 3 Postgrado  

Ocupación 0 Ocupado 

 1 No ocupado 

 2 Jubilado 

Frecuencia de vuelo  0 Menos de 1 vez al  año  

 1 Entre 1 y 3 veces al  año  

 2 Más de 3 veces al  año  

Motivo del vuelo  0 Trabajo 

 1 Otros 

Fuente:  elaboración propia.  

 

De acuerdo con esta codificación, se l levó a  cabo un análisis  

de regresión logíst ica usando un nivel del  95% de confianza para 

explorar cómo las 6 variables socio demográficas escogidas afectan 

a los deseos de los pasajeros de util izar tecnología en los procesos 

aeroportuarios en su próximo viaje.  Las tablas 5 a 8 presentan los 

parámetros estimados de los  4 modelos de regresión logíst ica. Se 

uti l izaron estadíst icos de Wald para probar la significación de cada 

coeficiente en los modelos. Los odds ra tio representan la 

probabil idad de que un suceso ocurra frente a la probabil idad de que 

no ocurra.  

Los resultados de la regresión, en las tablas 2 a 8, muestran 

que los modelos son capaces de explicar correctamente el  85,5%, el  

68,3%, el  73% y el  72,8% de los casos respectivamente, con un nivel 

de significación del 5%. Teniendo en cuenta que estamos ante 

modelos explicativos (no predictivos),  podemos considerar que los  

ajustes son buenos.  

En el  modelo de regresión del deseo de obtención de la tarjeta 

de embarque que se puede ver en la tabla 2, cinco coeficientes son 
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estadíst icamente significativos:  la edad, el  nivel  educativo,  la 

ocupación, la frecuencia de vuelo y el  motivo del vuelo.   

 

 

Tabla 2.  

 Deseo de obtención de tarjeta de embarque .  

Parámetro Coeficiente 
B 

Significación Odds ratio 
Exp B 

95% de intervalo 
de confianza de 
Wald para Exp(B) 

Inferior Superior 

Sexo 
 

,390 ,214 1,477 ,799 2,730 

Edad -,653 <,001 ,521 ,388 ,699 

Nivel 
educativo 

,514 ,005 1,672 1,163 2,404 

Ocupación 1,089 <,001 2,972 1,806 4,891 

Frecuencia 
de vuelo 

,431 ,037 1,539 1,027 2,304 

Motivo del 
vuelo 

-1,498 ,014 ,224 ,068 ,737 

Fuente:  elaboración propia.  

 

El deseo de tecnología en la obtención de la tarjeta de 

embarque es  el  proceso más estudiado en la l i teratura científica por 

ser el  primero al  que se le pudo aplicar la tecnología, si  bien estas 

investigaciones difieren entre sí ,  y de la  presente en las tecnologías 

estudiadas o la nacionalidad de los pasajeros. En concreto, personas 

jóvenes, que no trabajan, con mayor nivel  educativo,  que vuelan con 

frecuencia, es más probable que deseen obtener su tarjeta de 

embarque con tecnologías tales como kioscos autoservicio, 

aplicaciones para móviles (app) o en su domicil io uti l izando internet.  

 

Tabla 3.  

Deseo de obtención de etiquetas de equipaje  
Parámetro  Coef iciente 

B 
Signif icación  Odds 

ratio  

95% de in terva lo  de  
conf ianza de Wal d  
para  Ex p(B)  

Infer ior  Super ior  

Sexo 

 

,636  ,004  1 ,889  1 ,226  2 ,913  

Edad - ,318  ,003  ,728  ,592  ,894  

Nive l  
educat ivo  

,109  ,442  1 ,115  ,845  1 ,472  

Ocupac ión  ,068  ,713  1 ,070  ,746  1 ,536  

Frecuencia  
de  vue lo  

,209  ,150  1 ,232  ,927  1 ,637  

Mot ivo de l  
vue lo  

- ,154  ,678  ,858  ,415  1 ,770  

Fuente:  elaboración propia.  

 

En el  modelo de regresión para deseo de obtención de etiquetas  

de equipaje que se observa en la tabla 3, dos coeficientes son 

estadíst icamente significativos con un nivel  de confianza del  95%: 

sexo y edad. Mujeres de mayor edad parecen tener mayor 
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probabil idad de desear obtener las etiquetas para el  equipaje con 

ayuda de la tecnología en vez de en un mostrador atendido por una 

persona.  

 

Tabla 4.  

Deseo facturación de equipaje  
Parámetro Coeficiente 

B 
Significación Odds 

ratio 
95% de intervalo de 
confianza de Wald 
para Exp(B) 

Inferior Superior 

Sexo 
 

,326 ,153 1,385 -,122 ,774 

Edad 
-,365 ,002 ,694 -,593 -,137 

Nivel educativo ,280 ,088 1,323 -,042 ,602 

Ocupación ,377 ,063 1,457 -,020 ,773 

Frecuencia de 
vuelo 

-,101 ,519 ,904 -,407 ,205 

Motivo del vuelo ,142 ,750 1,153 -,734 1,019 

 Fuente:  elaboración propia.  

 

En la tabla 4 se observa que en el  deseo de facturar el  equipaje 

con o sin tecnología sólo influye la edad. Menor edad aumenta la 

probabil idad de desear usar tecnologías en la facturación del  

equipaje. El coeficiente para ocupación está  en el  l ímite,  por  tanto, 

entendemos que no hay evidencia suficiente  para considerar que es 

una variable del  modelo, pero resultaría interesante considerarlo en 

futuras investigaciones.  

El modelo de deseo de uti l izar pasaporte biométrico que se 

puede ver en la tabla 5 sólo arroja dos coeficientes estadíst icamente 

significativos:  el  sexo y la frecuencia de vuelo. Mujeres con mayor 

frecuencia de vuelo t ienen mayor probabil idad de desear uti l izar este 

t ipo de pasapor te.  

 

Tabla 5.  

Deseo de pasaporte biométrico  
Parámetro  Coef ic iente  

B 
Signi f icación  Odds 

rat io  
95% de in terva lo  de  
conf ianza de Wal d  
para  Ex p(B)  

Infer ior  Super ior  

Sexo  

 

,468  ,044  1 ,596  ,012  ,923  

Edad - ,155  ,156  ,857  - ,369  ,059  

Nivel  
educa tivo  

,280  ,058  1 ,323  - ,010  ,570  

Ocupac ión  - ,229  ,235  ,796  - ,606  ,149  

Frecuencia  
de vuel o  

,520  <,001  1 ,683  ,217  ,823  

Motivo del  
vuelo  

,673  ,077  1 ,961  - ,073  1 ,420  

Fuente:  elaboración propia.  

          

Observamos que las  característ icas sociodemográficas  no 

t ienen la misma influencia en todos los procesos que l leva a  cabo el  

pasajero en el  aeropuerto (tabla 6):  esto puede deberse a los 
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diferentes disposit ivos que se uti l izan, las dist intas tecnologías en  

que se basa cada disposit ivo y la experiencia previa de cada pasajero.  

Los usuarios  de los mostradores de facturación, la antí tesis de 

los SST, son más a  menudo viajeros ocasionales que toman vuelos 

con escalas por negocios razones y vuelan en aerolíneas tradicionales 

que pasan largos periodos de t iempo fuera de casa (y por lo tanto 

l levar una buena cantidad de equipaje y los pasajeros que no opten 

por SST podrían ser conducidos por su propia falta de experiencia 

tecnológica (menos educados) o por  su neces idad de interacción 

(pasajeros mayores) (Casti l lo-Manzano & López-Valpuesta, 2013).  

 

Tabla 6.  

 Resumen de resultados  
 Sexo Edad  Nivel 

educativo 
Ocupación Frecuencia 

de vuelo 
Motivo 
del 
vuelo 

Deseo de 
obtención de 
tarjeta de 
embarque 

 x x x x x 

Deseo de 
obtención de 
etiquetas de 
equipaje 

x x     

Deseo de 
facturación de 
equipaje 

 x     

Deseo de 
pasaporte 
biométrico 

x    x  

Fuente:  elaboración propia.  

 

5.  Conclusiones .  

 

El objetivo de este  trabajo es analizar  la influencia que los  

factores sociodemográficos sexo, edad, nivel  educativo, ocupación, 

frecuencia de vuelo y motivo del vuelo t ienen en la aceptación de 

dist intos disposit ivos autoservicio en los  procesos que el  pa sajero 

debe l levar  a cabo en el  aeropuerto.  

La importancia  de esta cuestión radica en el  al to coste que 

supone la  implementación de estas  tecnologías, por esto es necesario 

para gestores y aerolíneas saber qué medidas de información y ayuda 

al  pasajero deben l levar a cabo en las primeras fases de instalación 

de estos  disposit ivos.   Si  la tecnología instalada no t iene aceptación, 

puede causar disrupciones inesperadas, como la no l iberación de 

espacio en el  aeropuerto y la formación de largas colas.   

En resumen, conocer el  perfi l  sociodemográfico de los  

pasajeros que uti l izan la tecnología en los  aeropuertos puede mejorar 

la experiencia del  usuario, la eficiencia  del  aeropuerto y la 

planificación de futuras inversiones en tecnología.  

Para lograr el  objetivo de este estudio se ha uti l izado la  

encuesta y el  análisis de regresión logíst ica binomial,  analizando por 

separado los procesos de obtención de la tarjeta de embarque, 

obtención de etiquetas de equipaje, facturación del equipaje y control  
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de aduana, ya que las tecnologías y elementos uti l izados son dist intos 

en cada proceso, siendo también diferente la dificultad o tedio que 

pueden producir en los pasajeros. Como era de esperar,  los resultados 

son desiguales en los dist intos procesos:  mientras que en la obte nción 

de la tarjeta de embarque influyen todos los factores excepto el  sexo, 

en la facturación del equipaje tan sólo influye la edad.  

Las l imitaciones de este trabajo se refieren a otros atributos 

que se sabe que pueden influir  en la aceptación de la tecno logía, tales 

como la privacidad y la seguridad.   Una de las razones que pueden 

disuadir al  pasajero del  uso de estos  disposit ivos es la percepción de 

que se está invadiendo su privacidad o la falta de confianza en el  uso 

que se va a  hacer de sus datos personales.      

Aerolíneas y gestores aeroportuarios son los responsables de 

implantar disposit ivos y tecnologías autoservicio en los aeropuertos.  

En España no existen diferencias relevantes entre grandes hubs y 

aeropuertos regionales, debido a que es el  ente autónomo estatal  Aena 

el  propietario de los  aeropuertos y responsable de todo lo relacionado 

con sus operaciones y gestión   (Ruiz,  Benito;  Pindado Carrión,  

2012).  Esta investigación también puede resultar de úti l  a  los 

fabricantes de este t ipo de equipos, para dotarlos de característ icas 

adaptadas a los pasajeros y negociar  con los operadores 

aeroportuarios.  

De ahí que este art ículo contribuya tanto a la l i teratura 

académica como a las partes implicadas en el  aeropuerto en el  

contexto de la satisfacción de los pasajeros con el  uso de las 

tecnologías autoservicio en los procesos estudiados.  

 Como futuras l íneas de investigación proponemos :  

- Analizar la influencia de otros  atributos de los viajeros, tales 

como la nacionalidad.  

- Investigar acti tudes de los pasajeros mayores de 65 años,  

puesto que es el  segmento de población que menos uti l iza el  

transporte aéreo y t iene más dificultades en el  desempeño digital ,  

aunque a su vez podrían ser los que más se beneficiaran de ellas,  en 

cuestiones de movilidad y accesibil idad.  

-  Estudiar la aceptación de estos y otros disposit ivos,  como 

los que uti l izan la realidad aumentada y la realidad virtual  en 

actividades lúdicas  y comerciales en el  aeropuerto . 

Si  bien se podría estudiar la aceptación de la tecnología en el  

aeropuerto inteligente considerando por separado las dist intas 

tendencias e identidades sexuales,  y aunque es  cierto que en 

determinados entornos las mujeres pueden tener menos derechos y 

más dificultades para acceder al  conocimiento, entendemos que 

estudiar el  sexo como factor diferenciador de la preferencia por las 

tecnologías  puede haber dejado de tener  sent ido, en un mundo donde 

la identificación sexual ya no t iene importancia e incluso hay 

pasajeros que se niegan a identificarse con un sexo binario o de claran 

ser de género fluido.  
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