Gran Tour: Revista de Investigaciones Turisticas n°® n° 33 enero-junio de 2026 pp.106-121
ISSN: 2172-8690
Facultad de Turismo. Universidad de Murcia

INFLUENCIA DE FACTORES
SOCIODEMOGRAFICOS EN EL USO DE
TECNOLOGIAS AUTOSERVICIO EN EL
AEROPUERTO INTELIGENTE: UN ANALISIS
MEDIANTE REGRESION LOGISTICA.
INFLUENCE OF SOCIODEMOGRAPHIC
FACTORS ON THE USE OF SELF-SERVICE

TECHNOLOGIES AT THE SMART AIRPORT: A

LOGISTIC REGRESSION ANALYSIS.
MONICA MONGE-ZAMORANO!

ESERP Business School

MANUEL GASCON-PEREZ2

Universidad Politécnica de Madrid

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 sociodemograficos en la
decision de los pasajeros de utilizar tecnologias autoservicio en
distintos procesos del aeropuerto. Se emplea un disefio cuantitativo
basado en un modelo de regresion logistica binaria aplicado a una
muestra de 400 pasajeros. Al analizar las variables edad, sexo,
formacion, ocupacién, frecuencia y motivo del vuelo, se obtiene
como resultado que, mientras que en la obtencion de la tarjeta de
embarque influyen todos los factores excepto el sexo, en la
facturacion del equipaje tan solo influye la edad. En la obtencidn de
etiquetas de equipaje influyen sexo y edad y en el deseo de pasaporte
biométrico, el sexo y la frecuencia de vuelo. Esto implica que la
implementacidon de tecnologias autoservicio en el aeropuerto debe
planificarse mediante estrategias segmentadas.
Palabras clave: Aeropuertos Inteligentes, turismo, tecnologia,
pasajero, factores sociodemograficos

ABSTRACT

The smart airport, as part of the smart city, 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
guantitative design was employed, based on a binary logistic
regression model applied to a sample of 400 passengers. When
analyzing the variables age, gender, education, occupation, flight
frequency and purpose of travel, the results show that all factors
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except gender influence the decision to obtain a boarding pass, while
only age influences baggage check-in. Gender and age affect the
decision to obtain baggage tags, and gender and flight 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. Introduccion.

El turismo en Espafia en 2023 representd el 12,8 % del PIB,
superando valores anteriores a los de la pandemia (Exceltur, 2024).
Durante el afio 2023 visitaron Espafia 85,1 millones de turistas, un
1,9% maéas que en 2019, antes de la pandemia. El transporte aéreo es
esencial para el turismo en Espafia, ya que es una de las principales
formas de llegar al pais desde otras partes del mundo. En 2023, 69,5
millones de turistas llegaron por via aérea (FRONTUR, 2024). La
industria turistica es uno de los pilares econédmicos mas importantes
de Espafia, y el transporte aéreo juega un papel clave en su éxito.
Numerosos autores muestran que el uso de la tecnologia incide
positivamente en la competitividad de los destinos turisticos, como
Cimbaljevi¢ et al. (2019), Koo et al. (2016) e lvars-Baidal et al.
(2021).

El aeropuerto puede proporcionar a las regiones donde se
ubica, prestigio e internacionalizacion (Diez Pisonero, 2010), y es un
elemento fundamental de un destino inteligente. La gran
competitividad en el sector turistico ha aumentado la presion a los
aeropuertos para diferenciarse, identificarse y adaptarse a las
necesidades de los pasajeros (Fodness, Dale y Murray, 2007). EIl gran
desarrollo tecnoldgico de las pasadas dos décadas ha posibilitado la
creacién de dispositivos de gran utilidad en el aeropuerto. Para
Rostworowsky (2012), las nuevas tecnologias como la biometria, la
comunicacion de campo cercano, la identificacién por
radiofrecuencia (IDRF) e Internet de las Cosas, integradas en
plataformas adecuadas, proporcionan una oportunidad Unica 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 avion: embarque, obtenci6on de etiquetas de equipaje, facturacién
del equipaje y control aduanero (Carmona, 2004). Estos procesos, que
hasta hace pocos afios realizaba un empleado, actualmente puede
realizarlos el pasajero por si solo, con dispositivos basados en nuevas
tecnologias; por esto también se conocen en la literatura cientifica
como tecnologias autoservicio (SST).

Los kioscos de embarque y los de impresion de etiquetas de
equipaje pueden desplazarse automéaticamente hacia las zonas mas
congestionadas del aeropuerto cuando sea necesario, evitando asi
aglomeraciones en colas y ahorrando tiempo de espera a los
pasajeros. Por ejemplo, el prototipo KATE, robético e inteligente,
utiliza la tecnologia de geolocalizacién para hallar su camino a través
del aeropuerto, y Wi-Fi para conectarse a los sistemas de aeropuertos
y aerolineas sin necesidad de cable u otros dispositivos fijos. De esta
manera, la tecnologia de evitacion permite que el kiosco se mueva
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libremente por la terminal del aeropuerto sin chocar con personas o
cosas. KATE y otros modelos similares regresan automéaticamente a
sus estaciones cuando su bateria requiere recargarse o necesiten
reaprovisionarse de tarjetas o etiquetas (Bates, 2017).

Aunque con diverso grado de implantacion en los distintos
aeropuertos, actualmente ya existen para la obtencion de la tarjeta de
embarque, kioscos autoservicio y la posibilidad de obtener la tarjeta
en cualquier ordenador por internet. Las tecnologias autoservicio
estdn cambiando la gestion de productos y servicios en el sector
turistico, pudiendo aumentar la satisfaccion del usuario (Shiwen et
al., 2021). Abdelaziz et al. (2010) mencionan que las tecnologias
autoservicio, tales como kioscos y robots de equipaje, reducen
considerablemente los tiempos de espera en colas.

El uso de las tecnologias autoservicio en el embarque libera
espacio en el aeropuerto y ahorra costes, y requiere conocer el perfil
de los pasajeros (Castillo-Manzano & Ld&pez-Valpuesta, 2013).
Conocer el perfil sociodemografico de los pasajeros que utilizan la
tecnologia en los aeropuertos es importante porque:

- Mejora la experiencia del usuario. Si los operadores de los
aeropuertos conocen el perfil sociodemogréafico de los pasajeros,
pueden personalizar la experiencia del usuario y adaptar los servicios
gue ofrecen a sus necesidades especificas. Por ejemplo, los viajeros
mayores pueden necesitar asistencia adicional con la tecnologia,
mientras que los viajeros jovenes 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 nimero de pasajeros son viajeros
de negocios, puede ser necesario proporcionar una conexion Wi-Fi de
alta velocidad para que puedan trabajar durante su espera.

- Permite una mejor planificacion de futuras inversiones en
tecnologia. Por ejemplo, si la mayoria de los pasajeros son jévenes y
utilizan dispositivos moviles, se podria invertir en aplicaciones
moviles para facilitar el proceso de check-in y embarque.

El objetivo de este trabajo es, por tanto, analizar los factores
sociodemograficos que influyen en la eleccidon de un pasajero de
utilizar tecnologia o no en los procesos de embarque, gestién del
equipaje y control aduanero. Para esto se ha usado un modelo logit
binomial en cada uno de los procesos.

2. Revision 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 &mbito del
transporte e incluso del marketing, por la importancia que los
espacios comerciales tienen en la cuenta de resultados de un
aeropuerto. También la aceptaciéon de las tecnologias autoservicio y
las tecnologias de la informacién y la comunicacion (TIC) han sido
objeto de multiples estudios, mas no en el aeropuerto, que presenta
caracteristicas que lo diferencian de otros espacios.
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Un aeropuerto es un icono que encierra una referencia
espacial, ya que constituye el acceso a un territorio, (Serrano, Espejo
y Garcia Marin, 2016). Del mismo modo que las estaciones de tren o
los puertos, el aeropuerto es un espacio de transicion para los
viajeros, no un destino en si mismo (Fodness, Dale y Murray, 2007).
Pero un aeropuerto posee ciertas peculiaridades, como el que los
pasajeros permanecen mas tiempo 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 tramites aduaneros, aunque no todos los
pasajeros estén obligados a ello.

Histéricamente, 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 vy
eficientes. Los pasajeros llegaban a un aeropuerto por la decision
determinada por los horarios, rutas aéreas y precios establecidos por
las aerolineas (Graham, 2013). A partir de los afios 80 la mayor
competitividad de la industria provocd que los gestores
aeroportuarios comenzaran a introducir estrategias de marketing para
atraer a las aerolineas (Forsyth, Gillen, Mueller y Niemeier, 2010).
Los lugares se transforman en “un articulo comercial que se ha de
promocionar y vender para atraer un capital, unos inversores, unas
personas y unos turistas que estan en movimiento” (Hall, 2009, p.
134), y el concepto de aeropuerto da paso a uno mas amplio, donde
cada vez se desarrollan més instalaciones y servicios no aeronauticos.

En los afios 90, con la aparicién de las lineas “low cost”, las
aerolineas volcaron sus esfuerzos en la calidad de servicio al
pasajero, y asi también la industria aeroportuaria para atraer a las
lineas aéreas (Ramén-Rodriguez, Moreno-lzquierdo y Perles-Ribes,
2011). EIl aeropuerto, espacio fisico con una serie de servicios
tangibles o intangibles que Bitner (1992) bautiz6 como servicescape
para referirse a un espacio holistico donde las personas,
instrumentos, sefiales y simbolos interactian como un todo, adopta
en muchos casos el modelo de aerotropolis, definido por (Kasarda,
2000) como una ciudad con un aeropuerto como epicentro y multitud
de servicios empresariales adyacentes relacionados con la aviacién y
sus areas 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
turisticas que pueden crearse en él pueden convertirlos 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 aqui es donde cobran
protagonismo las tecnologias.

Un aeropuerto moderno con un disefio adecuado puede ser un
simbolo de modernidad, que diferencia una ciudad de sus rivales, le
aporta glamour y valida su “Inteligencia” (Huston, 2015).

2.2.Aceptacion de la Tecnologia.

La despersonalizacion asociada a las tecnologias autoservicio
podria afectar negativamente a la satisfaccion del pasajero, pero
Gibbs 2014 (en Otieno y Govender, 2016), concluyé que no
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necesariamente ha de ser asi, porque los pasajeros valoran otros
atributos como la fiabilidad y el menor tiempo de espera que
proporcionan estos sistemas. Los pasajeros que encuestd parecieron
haberle dado més importancia relativa a la conveniencia que a la
facilidad de uso o la fiabilidad.

Existen diversas teorias acerca de la aceptacion de la
tecnologia en el lugar de trabajo: la Teoria Unificada de Aceptacion
y Uso de la Tecnologia (UTAUT), recoge como variables
explicativas de la aceptacidn de la tecnologia la posibilidad de acceso
a la misma, la intencién de uso y la influencia del entorno social, y
establece que la edad atenta las relaciones entre la intencidn de uso
y la expectativa de rendimiento, el esfuerzo esperado, la influencia
social y las condiciones de acceso a la tecnologia (Venkatesh et al.,
2003). Este modelo, basado en el ambito empresarial, recoge modelos
anteriores como la Teoria de Difusion de la Innovacion (Rogers,
1962), las teorias de la Accion Razonada y del Comportamiento
Planeado (Ajzen, 1991), el Modelo de Aceptacion de la Tecnologia
(Davis, 1986) y se basa en la percepcion de los usuarios (de Blanes
Sebastian et al., 2023).

Brida et al. (2016) analizaron el papel de las ICT en la
percepcion de la calidad del servicio en los aeropuertos y encontraron
gue los pasajeros cuyo motivo de viaje es el trabajo y los estudiantes
valoraban peor la calidad del aeropuerto que otros tipos de pasajeros,
quizéa debido a que desean servicios como internet de alta velocidad,
carga de bateria o un espacio silencioso donde leer o trabajar. Sin
embargo, no encontraron diferencias en las preferencias ni por sexo,
ni por edad.

Las tecnologias autoservicio han sido implementadas en
multiples entornos como bancos, teatros y empresas de servicios
Bogicevic et al. (2013) indican una correlacion positiva entre el uso
de la tecnologia de autoservicio (SST) en los aeropuertos y el grado
de confianza y placer del viajero, aumentando sus niveles de
satisfaccion. Otras investigaciones identificaron que la satisfaccion
de los pasajeros también estd relacionada con la calidad de los
servicios aeroportuarios, tales como la puntualidad de los vuelos,
disponibilidad de informacién, procedimientos de seguridad
efectivos, sefializacion clara, asi como la calidad de los servicios
disponibles en la terminal (Chen, 2015; Fodness, Dale y Murray,
2007).

2.3.Aceptacién de la tecnologia en el aeropuerto

Sin embargo, toda innovacion tecnoloégica, en la primera fase de
su implantacion en cualquier organizacion 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
medicidn y proponen medidas para evitarla (Chukhray, 2012).

Para ofrecer servicios personalizados a los pasajeros es crucial
comprender las diferencias entre los grupos. Asi, los gestores
aeroportuarios podrian contribuir a mejorar la imagen del destino
turistico, asi como fidelizar a los pasajeros (Bock, Mangus y Folse,
2016). George y Bezerra (2019) proponen un modelo tedrico que
utiliza ocho variables para explicar la fidelidad del pasajero hacia el
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aeropuerto. Meuter et al. (2003) investigaron la ansiedad tecnoldgica
y los factores sociodemograficos en el uso de varias opciones de
tecnologias autoservicio en consumidores, y encontraron cierta
influencia.

Huang et al. (2018) sefialan la importancia de la frecuencia de
vuelo en la percepcion que el pasajero tiene del aeropuerto. Castillo-
Manzano & LoOpez-Valpuesta (2013), en su estudio sobre el proceso
de embarque, observaron relacién entre el uso de tecnologia y el nivel
de estudios, la edad (siendo los méas jovenes los que revelaron mayor
preferencia por las tecnologias SST), la frecuencia de vuelo y el sexo
del pasajero, pero hay que sefialar que en su estudio tan soélo
consideraron check in on line y kioscos autoservicio. Lu et al. (2011)
no encontraron discrepancias por sexo entre los pasajeros
americanos, australianos coreanos y taiwaneses, pero si por edad,
motivo y frecuencia del vuelo. Chang & Yang (2008) también
encontraron cierta relacién entre preferencia por las SST y frecuencia
de vuelo, motivo del vuelo y edad., si bien su investigacion se centra
Gnicamente en los kioscos autoservicio.

Negri et al., (2019) en su estudio de la aceptaciéon de la
biometria 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 sélo por la edad, siendo los jévenes
los mas dispuestos a usar esta tecnologia.

3. Metodologia

Para este trabajo se utiliz6 parte de una encuesta en persona
autoadministrada mediante muestreo aleatorio simple. Se realizaron
476 encuestas, de las cuales se descartaron 46 por haber respondido
a la pregunta filtro “no haber volado en los dos ultimos afios”, siendo
finalmente validas 400.

El cuestionario se sometidé a una prueba piloto previamente.
La validez de contenido viene dada por la revision bibliografica,
obteniendo las variables necesarias para lograr los objetivos del
estudio; la validez de criterio se obtiene con la evaluacion del test
por parte de dos expertos y una prueba piloto realizada previamente
a 30 personas. La medida de fiabilidad mediante el alpha de Cronbach
dio un resultado de 0,8, considerandose, por tanto, bueno.

La encuesta definitiva se realizé en las inmediaciones del
Estadio Santiago Bernabéu de Madrid en las horas previas a los
partidos, escenario que se eligi6 por diversas razones: los aficionados
al fatbol provienen de todos los puntos de Espafia, suelen ser usuarios
frecuentes de avidn, y las respuestas relativas a la satisfaccion con
el aeropuerto carecen de la distorsion producida por la inmediatez de
la experiencia.

Para determinar la relacion entre los deseos de utilizar
tecnologia en los procesos aeroportuarios y las caracteristicas
sociodemograficas de los usuarios, se ha empleado un modelo de
regresion logistica binaria para cada proceso con el programa
informatico SSPS. Se han tomado como variables explicativas Xi las
variables sociodemograficas sexo, edad, nivel educativo, ocupacion,
frecuencia de vuelo y motivo del vuelo.

Este modelo ha sido ampliamente utilizado para explicar una
variable dependiente binaria. Para este tipo de variables no es
adecuado utilizar un modelo de regresion lineal, porque los valores
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de respuesta no son de escala, y los términos de error no siguen una
distribucién normal.

La probabilidad de adoptar tecnologia en cada uno de los
procesos se determina con la siguiente ecuacion:

Pi=P(Y=1]|X)

donde Pi es la probabilidad de que Y sea igual a 1 cuando se
adopta la decisién y 0 en caso contrario, para cualquier valor dado
de Xi, siendoi=1, 2,3 ... n. Xirepresenta las variables explicativas
incluidas en el modelo.

_ _ _ 1
Pi=E(Y = 1[X1) = —G 5 2)

donde BO es el término independiente y Bi los coeficientes a
estimar.

Simplificando, se puede escribir la ecuacién (2) como:
1
Pi = . (3)

1+e7%i

Zi= o+ )P x; es una combinacion lineal de (Bo + Pa X1t .......
+ BnXn) y va de -0 a + o, Pi va de 0 a 1. Si Pi en la ecuacion 3
representa la probabilidad de adoptar tecnologia, 1- Pi representara

lo contrario:
1

1-Pi= —; (4)
Combinando las ecuaciones (3) y (4), tendremos:
P; 1+e?i — oz

o = e = e (5)

1- P; 1+e “i

gue representa el odd ratio, es decir, la ratio entre la
probabilidad del pasajero de no desear el uso de tecnologia y de
desearlo. Tomando el logaritmo neperiano de (5), el resultado seria
la siguiente ecuacién, también llamada logit, donde L es el neperiano
del odd ratio de deseo de utilizar la tecnologia. EI modelo de
regresion logistica seria igualar el neperiano de los odd ratio a la
constante Bo mas el producto de los coeficientes estimados Bi y Xi.

Para la estimacidn, podemos escribir la ecuacion anterior como
P.
Li=1In (=) =Bo+ XBi Xi + e (6)
i
La variable dependiente en cada modelo es dicotdmica por
naturaleza, puesto que representa la decisidn del pasajero de realizar
su tarea con o sin tecnologia. La variable toma un valor 1 si el
pasajero usa la tecnologia y 0 en caso contrario.

4. Resultados y Discusion.

4.1. Composicion de la muestra
En las figuras 1 y 2 se puede observar la composicién de la
muestra utilizada por edad y sexo.
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Figura 1.
Edad de los encuestados

Fuente: elaboracion propia.

Figura 2.
Composicién por sexo

MUIJERES

48% HOMBRES

52%

Fuente: elaboracion propia.

En cuanto al nivel de estudios, se consideraron 4 categorias
como se puede observar en la tabla 1. Un 23% declararon haber
finalizado estudios de secundaria o formacién profesional, un 33,75%
bachillerato, un 30,25% grado o licenciatura 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 utilizado como técnica de obtencion de
la muestra el muestreo aleatorio simple, este resultado puede deberse
a la pregunta filtro formulada y es consistente con los habitos de
vuelo de la poblacién espafiola.

Todos habian volado al menos una vez en los dos altimos afios,
puesto que se incluy6 esta pregunta filtro en el cuestionario y se
descartaron aquellos que respondieron negativamente; un 27,25%
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respondid que habia volado menos de una vez al afio, un 40,75% entre
1y 3 vecesyun 32% entre 3y 5 veces al afio.

Los motivos del vuelo fueron por turismo en un 61,75%, para
visitar a familiares en un 21,75% y por motivos laborales en un
11,25% vy el resto por otras razones.

4.1. Resultados del anélisis de regresion
En primer lugar, se codificaron las variables como se muestra en
la tabla 1 para realizar la regresién logistica.

Tabla 1.
Codificacion de las variables

Variable Cddigo | Descripcién

Edad 0 18-24
1 25-44
2 45-54
3 55 0 mas

Sexo 0 Hombre
1 Mujer

Formacion 0 Secundaria
1 Bachillerato o FP
2 Estudios universitarios
3 Postgrado

Ocupacién 0 Ocupado
1 No ocupado
2 Jubilado

Frecuencia de vuelo | 0 Menos de 1 vez al afio
1 Entre 1 y 3 veces al afio
2 Mas de 3 veces al afio

Motivo del vuelo 0 Trabajo
1 Otros

Fuente: elaboracién propia.

De acuerdo con esta codificacioén, se llevo a cabo un analisis
de regresién logistica usando un nivel del 95% de confianza para
explorar cémo las 6 variables socio demograficas escogidas afectan
a los deseos de los pasajeros de utilizar tecnologia en los procesos
aeroportuarios en su préximo viaje. Las tablas 5 a 8 presentan los
parametros estimados de los 4 modelos de regresion logistica. Se
utilizaron estadisticos de Wald para probar la significaciéon de cada
coeficiente en los modelos. Los odds ratio representan la
probabilidad de que un suceso ocurra frente a la probabilidad de que
no ocurra.

Los resultados de la regresién, en las tablas 2 a 8, muestran
qgue 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 significacién del 5%. Teniendo en cuenta que estamos ante
modelos explicativos (no predictivos), podemos considerar que los
ajustes son buenos.

En el modelo de regresion del deseo de obtencidn de la tarjeta
de embarque que se puede ver en la tabla 2, cinco coeficientes son
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estadisticamente significativos: la edad, el nivel educativo, la

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

Tabla 2.
Deseo de obtencion de tarjeta de embarque.
Parametro | Coeficiente | Significacion | Odds ratio | 95% de intervalo
B Exp B de confianza de
Wald para Exp(B)
Inferior | Superior
S ,390 214 1,477 ,799 2,730
exo
Edad -,653 <,001 ,521 ,388 ,699
Nivel 514 ,005 1,672 1,163 2,404
educativo
Ocupacion 1,089 <,001 2,972 1,806 4,891
Frecuencia ,431 ,037 1,539 1,027 2,304
de vuelo
Motivo del -1,498 ,014 224 ,068 ,7137
vuelo

Fuente: elaboracién propia.

El deseo de tecnologia en la obtencion de la tarjeta de
embarque es el proceso mas estudiado en la literatura cientifica por
ser el primero al que se le pudo aplicar la tecnologia, si bien estas
investigaciones difieren entre si, y de la presente en las tecnologias
estudiadas o la nacionalidad de los pasajeros. En concreto, personas
jovenes, que no trabajan, con mayor nivel educativo, que vuelan con
frecuencia, es mas probable que deseen obtener su tarjeta de
embarque con tecnologias tales como Kkioscos autoservicio,
aplicaciones para méviles (app) o en su domicilio utilizando internet.

Tabla 3.

Deseo de obtencion de etiquetas de equipaje

Parametro Coeficiente | Significacion Odds 95% de intervalo de

B ratio confianza de Wald

para Exp(B)
Inferior | Superior

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

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

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

educativo

Ocupacién ,068 ,713 1,070 ,746 1,536

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

de vuelo

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

vuelo

Fuente: elaboracidn propia.

En el modelo de regresion para deseo de obtencion de etiquetas

de equipaje que se observa en la tabla 3, dos coeficientes son
estadisticamente significativos con un nivel de confianza del 95%:
sexo Yy edad. Mujeres de mayor edad parecen tener mayor
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probabilidad de desear obtener las etiquetas para el equipaje con
ayuda de la tecnologia en vez de en un mostrador atendido por una
persona.

Tabla 4.
Deseo facturacién de equipaje
Parametro Coeficiente Significaciéon Odds 95% de intervalo de
B ratio confianza de Wald
para Exp(B)
Inferior Superior
,326 ,153 1,385 -,122 774
Sexo
Edad -,365 ,002 ,694 -,593 -,137
Nivel educativo ,280 ,088 1,323 -,042 ,602
Ocupacion 377 ,063 1,457 -,020 773
Frecuencia de -,101 519 ,904 -,407 ,205
vuelo
Motivo del vuelo 142 ,750 1,153 -, 734 1,019

Fuente: elaboracién propia.

En la tabla 4 se observa que en el deseo de facturar el equipaje
con o sin tecnologia s6lo influye la edad. Menor edad aumenta la
probabilidad de desear usar tecnologias en la facturacion del
equipaje. El coeficiente para ocupacién estd en el limite, por tanto,
entendemos que no hay evidencia suficiente para considerar que es
una variable del modelo, pero resultaria interesante considerarlo en
futuras investigaciones.

El modelo de deseo de utilizar pasaporte biométrico que se
puede ver en la tabla 5 sdlo arroja dos coeficientes estadisticamente
significativos: el sexo y la frecuencia de vuelo. Mujeres con mayor
frecuencia de vuelo tienen mayor probabilidad de desear utilizar este
tipo de pasaporte.

Tabla 5.
Deseo de pasaporte biométrico
Parametro Coeficiente Significaciéon Odds 95% de intervalo de
B ratio confianza de Wald
para Exp(B)
Inferior Superior
Sexo ,468 ,044 1,596 ,012 ,923
Edad -,155 ,156 ,857 -,369 ,059
Nivel ,280 ,058 1,323 -,010 ,570
educativo
Ocupacién -,229 ,235 ,796 -,606 ,149
Frecuencia ,520 <,001 1,683 217 ,823
de vuelo
Motivo del | ,673 ,077 1,961 -,073 1,420
vuelo

Fuente: elaboracidn propia.

Observamos que las caracteristicas sociodemograficas no
tienen la misma influencia en todos los procesos que lleva a cabo el
pasajero en el aeropuerto (tabla 6): esto puede deberse a los
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diferentes dispositivos que se utilizan, las distintas tecnologias en
gue se basa cada dispositivo y la experiencia previa de cada pasajero.
Los usuarios de los mostradores de facturacion, la antitesis de
los SST, son méas a menudo viajeros ocasionales que toman vuelos
con escalas por negocios razones y vuelan en aerolineas tradicionales
gue pasan largos periodos de tiempo fuera de casa (y por lo tanto
llevar una buena cantidad de equipaje y los pasajeros que no opten
por SST podrian ser conducidos por su propia falta de experiencia
tecnoldgica (menos educados) o por su necesidad de interaccién
(pasajeros mayores)(Castillo-Manzano & Lépez-Valpuesta, 2013).

Tabla 6.
Resumen de resultados
Sexo | Edad | Nivel Ocupacion | Frecuencia | Motivo
educativo de vuelo del
vuelo
Deseo dC X X X X X
obtencién de
tarjeta de
embarque
Deseo de X X
obtencién de
etiquetas de
equipaje
Deseo de X
facturacion de
equipaje

Deseo de X X
pasapofrte
biométrico
Fuente: elaboracion propia.

5. Conclusiones.

El objetivo de este trabajo es analizar la influencia que los
factores sociodemogréaficos sexo, edad, nivel educativo, ocupacién,
frecuencia de vuelo y motivo del vuelo tienen en la aceptacion de
distintos dispositivos autoservicio en los procesos que el pasajero
debe llevar a cabo en el aeropuerto.

La importancia de esta cuestién radica en el alto coste que
supone la implementacion de estas tecnologias, por esto es necesario
para gestores y aerolineas saber qué medidas de informacion y ayuda
al pasajero deben llevar a cabo en las primeras fases de instalacion
de estos dispositivos. Si la tecnologia instalada no tiene aceptacién,
puede causar disrupciones inesperadas, como la no liberacién de
espacio en el aeropuerto y la formacion de largas colas.

En resumen, conocer el perfil sociodemogréafico de los
pasajeros que utilizan la tecnologia en los aeropuertos puede mejorar
la experiencia del usuario, la eficiencia del aeropuerto y la
planificacion de futuras inversiones en tecnologia.

Para lograr el objetivo de este estudio se ha utilizado la
encuesta y el analisis de regresién logistica binomial, analizando por
separado los procesos de obtencién de la tarjeta de embarque,
obtencidn de etiquetas de equipaje, facturacion del equipaje y control
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de aduana, ya que las tecnologias y elementos utilizados son distintos
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 distintos procesos: mientras que en la obtencién
de la tarjeta de embarque influyen todos los factores excepto el sexo,
en la facturacién del equipaje tan sélo influye la edad.

Las limitaciones de este trabajo se refieren a otros atributos
gue se sabe que pueden influir en la aceptacion de la tecnologia, tales
como la privacidad y la seguridad. Una de las razones que pueden
disuadir al pasajero del uso de estos dispositivos es la percepcién de
que se estd invadiendo su privacidad o la falta de confianza en el uso
gue se va a hacer de sus datos personales.

Aerolineas y gestores aeroportuarios son los responsables de
implantar dispositivos y tecnologias autoservicio en los aeropuertos.
En Espafia no existen diferencias relevantes entre grandes hubs y
aeropuertos regionales, debido a que es el ente auténomo estatal Aena
el propietario de los aeropuertos y responsable de todo lo relacionado
con sus operaciones y gestion (Ruiz, Benito; Pindado Carridn,
2012). Esta investigacion también puede resultar de atil a los
fabricantes de este tipo de equipos, para dotarlos de caracteristicas
adaptadas a los pasajeros y negociar con los operadores
aeroportuarios.

De ahi que este articulo contribuya tanto a la literatura
académica como a las partes implicadas en el aeropuerto en el
contexto de la satisfaccion de los pasajeros con el uso de las
tecnologias autoservicio en los procesos estudiados.

Como futuras lineas de investigacion proponemos:

- Analizar la influencia de otros atributos de los viajeros, tales
como la nacionalidad.

- Investigar actitudes de los pasajeros mayores de 65 afios,
puesto que es el segmento de poblacién que menos utiliza el
transporte aéreo y tiene mas dificultades en el desempefio digital,
aunque a su vez podrian ser los que mas se beneficiaran de ellas, en
cuestiones de movilidad y accesibilidad.

- Estudiar la aceptacién de estos y otros dispositivos, como
los que utilizan la realidad aumentada y la realidad virtual en
actividades ladicas y comerciales en el aeropuerto.

Si bien se podria estudiar la aceptacién de la tecnologia en el
aeropuerto inteligente considerando por separado las distintas
tendencias e identidades sexuales, y aunque es cierto que en
determinados entornos las mujeres pueden tener menos derechos y
mas dificultades para acceder al conocimiento, entendemos que
estudiar el sexo como factor diferenciador de la preferencia por las
tecnologias puede haber dejado de tener sentido, en un mundo donde
la identificaciéon sexual ya no tiene importancia e incluso hay
pasajeros que se niegan a identificarse con un sexo binario o declaran
ser de género fluido.
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