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RESUMEN:

Hoy en dia el volumen de viajes en transporte aéreo es muy elevado, constituyendo asi
una de las mayores redes de transporte a nivel mundial, cerrando el afio 2019 con 38,9
millones de vuelos en todo el mundo. Para el afio 2020 se cerré con datos muy distintos
a afios anteriores debido a la pandemia derivada de la COVID-19. La influencia del
transporte aéreo ayudd a la transmision del virus haciendo que las primeras zonas
afectadas fuera de China fuesen Oriente Medio y Europa, ya que, son los lugares con
mA&s conexiones aéreas con el pais asiatico, con un 7,7% en Oriente Medio y 10,4% en
Europa. (INE, 2020)

En este trabajo planteamos qué es, cémo funciona y por qué valora el cliente el servicio
de calidad en las compafiias aéreas procedentes de paises europeos como lberia y
British Airways, estableciendo una comparacién con el servicio, en paises de Oriente
Medio, como Qatar Airways y Fly Emirates. Asimismo, estudiaremos cémo ha cambiado
el servicio dentro del SARV-COVID 19.

Por lo tanto, el objetivo de este estudio es saber cémo funcionan las diferentes
aerolineas en distintas regiones en cuanto a la calidad de servicio que se ofrece al
cliente y arrojar luz sobre las diferencias en el servicio de calidad de las aerolineas
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CAPITULO 1: INTRODUCCION

1.1 JUSTIFICACION DEL TRABAJO

Hoy en dia el ser humano percibe el viajar como una necesidad en su vida y busca que
esta actividad sea una experiencia de buena calidad para su agrado. Para llevar a cabo
esta actividad, uno de los transportes mas utilizados son los aviones. Analizando datos
anteriores a la pandemia por la Covid-19, en el afio 2019 se realizaron 1.106 billones de
desplazamientos en aviones, un 6% de crecimiento en comparacion con 2017 y un 10%
con 2010 (Eurostat., 2019). Durante el afio 2020, los pasajeros descendieron un 60, 2%
en comparacién con el afio anterior (Eurostat., 2020). Mientras que en el afio 2021 se
recuperd un poco la movilidad aérea, los estragos de la Covid-19 siguieron afectando,
haciendo que haya un 30% menos de pasajeros en comparacién con el afio 2019
(Eurostat. ,2021).

En cuanto a las empresas del transporte aéreo, al igual que cualquier otra empresa,
buscan tener una calidad notoria para distinguirse de otras empresas, es por eso, que
estas le dan un gran grado de importancia a la hora de prestar el servicio a los clientes

La definicién de calidad es “una propiedad o conjunto de propiedades inherentes a una
cosa que permiten apreciarla como igual, mejor o peor, que las restantes de su especie”
(Chévez, 2012, p. 6). Aplicando esta definicion al servicio turistico es cumplir los deseos
y necesidades del cliente de una manera distintiva y asi destacar entre las empresas
competidoras del sector. Estas necesidades y deseos del cliente no son homogéneas,
aun asi, la empresa debe tener una vision positiva, amplia y comprometida para ofrecer
lo que el cliente necesita, para lo que se necesita hacer un estudio de mercado en el
momento preciso. Aungue el servicio es intangible, también se hace referencia a la
calidad en la tangibilidad, por ejemplo, un hotel con la calidad su infraestructura, o en
aviones la comodidad de los asientos.

En este estudio de caso comparativo y de caracter descriptivo, nos centraremaos en la
calidad del servicio intangible en empresas dedicadas a la aviaciéon comercial. Donde
plantearemos qué es, coémo funciona y qué es lo que valora el cliente sobre el servicio
de calidad en las compafias aéreas.

1.2 OBJETIVOS

El principal objetivo de este estudio es la comparacion del servicio de calidad al cliente
en aerolineas europeas y de Oriente Medio, donde analizaremos las aerolineas de Iberia,
una de las principales aerolineas de Espafa y British Airways, siendo esta ultima, la més
representativa a nivel europeo y a nivel internacional. Al mismo tiempo de Oriente Medio,
analizaremos, Qatar Airways, una de las compafiias premiadas en los ultimos afios en
cuanto al servicio al cliente y Fly Emirates, que al igual que Qatar Airways ha ganado
varios premios en los Ultimos afios en cuanto a la calidad de sus servicios. La finalidad
de este trabajo es valorar comparativamente el funcionamiento de servicio de calidad
en dos continentes diferentes, donde cada uno de ellos tienen visiones diferentes a la
hora de prestar servicios.
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1.3 METODOLOGIA

Este estudio se basa en una metodologia de caracter exploratorio para comparar los
distinto sistemas de gestién de calidad y servicio al cliente en las aerolineas lberia,
British Airways, Qatar Airways y Fly Emirates. A través de la revision bibliogréfica en
primer término y de un método empirico en segundo lugar, mediante el lanzamiento de
un cuestionario, compararemos aspectos relevantes en el &mbito de la calidad del
servicio tales como el reembolso, fidelidad, seguridad, fiabilidad, precios, medio
ambiente, etc. Las circunstancias actuales de pandemia seran tenidas en cuenta al
estudiar la comparativa entre compafias aéreas.

Por lo tanto, el instrumento principal de recogida de informacién serd un cuestionario
acerca de que piensan los consumidores en cuanto qué es un servicio de calidad en
relacién con las companiias aéreas, qué debe tener, como tiene que ser, etc. Una vez
tenidas las respuestas de este cuestionario, se comprobara si coinciden con los atributos
analizados que destacan en las aerolineas procedentes de Europa y Oriente medio.
Para ello, se han lanzado unas 13 preguntas en total, el disefio del cuestionario es
original de un estudio de desarrollo sobre el modelo SERVQUAL (Matsumoto, 2014).
Las tres primeras preguntas se focalizan en un sesgo de la poblacién, entre su edad,
sexo Y nivel de estudio. Por otro lado, las otras diez preguntas se centran en el modelo
SERVQUAL. Este modelo se divide por categorias; fiabilidad, sensibilidad, seguridad,
empatia y elementos tangibles. Para desempefiar un cuestionario mas rapido, se han
elegido dos preguntas de cada categoria. Se han elegido estas preguntas ya que se
adaptan a la industria de las aerolineas.

1.4 ESTRUCTURA

Se efectuara una exploracion de articulos académicos sobre el servicio de calidad en
general, el servicio de calidad en las empresas ya mencionadas, asi como el servicio de
calidad teniendo en cuenta el momento de pandemia que estamos viviendo.

La estructura de este trabajo se divide en varios capitulos. En el capitulo uno,
encontramos una breve introduccién sobre lo que vamos a abordar en este estudio,
cémo, con qué objetivo y finalidad. En el segundo capitulo, definiremos qué es el servicio
de calidad y como se gestiona, haremos una introduccion sobre la historia de las
aerolineas y cémo ofertan el servicio de calidad al cliente, asi como se explicara la
metodologia de recogida de datos a través de un cuestionario con la finalidad de conocer
los atributos que buscan los clientes en sus viajes en aerolineas y como valoran el
servicio que ofrecen. Este cuestionario es, segun Lopez Bonilla (2015), un cuestionario
estructurado para un estudio descriptivo y causal, siendo una serie de preguntas
cerradas politdmicas y excluyentes o Unicas con el objetivo de conseguir conocer el
pensamiento u opiniones de los entrevistando en cuanto a los servicios de calidad de
las aerolineas. Y, por uUltimo, se abordara las conclusiones del estudio sobre el servicio
de calidad para el cliente.
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CAPITULO 2: MARCO TEORICO

2.1 QUE ES UN SERVICIO DE CALIDAD

Segun la Organizacion Mundial del Turismo la calidad es “el resultado de un proceso
que implica la satisfaccion de todas las necesidades, exigencias y expectativas legitimas
de ellos consumidores respecto a los productos y servicios, a un precio aceptable, de
conformidad a las condiciones contractuales mutuamente aceptadas y con los factores
subyacentes que determinan la calidad tales como la seguridad, la higiene, la
accesibilidad, la transparencia, la autenticidad y la armonia de una actividad turistica
preocupada por su entorno humano y natural.” (Maldonado, 2011).

Para un servicio que presta la empresa al cliente hay que tener cuenta que a este ultimo
le pueden influir muchos factores a lo largo del tiempo. Por ejemplo, en la década de los
60’s surgio el “boom” turistico en Espana que se centraba en el turismo de sol y playa,
esta tipologia turistica, y mas en ese momento concreto, la calidad no recibia una gran
importancia por parte del cliente, una de las razones era que los paguetes que se
disefiaban para esta tipologia tenian un caracter estandarizado. En afios posteriores,
este tipo de servicios estandarizados que se le ofrecia han cambiado ya que, el cliente
empezaba a exigir una cierta calidad a la hora de recibir el servicio, buscando asi un
servicio individualizado para ellos, con el motivo principal de la calidad (Villella, 2016).

Tras estos cambios que exigia el cliente a la hora de viajar, las empresas se tenian que
adaptar a lo que estos deseaban, para asi ganar fidelidad y competitividad en el
mercado. Esto se realizaba a través de la prestacion de servicio, a través del personal
que trabajaba en la empresa, la formacion de estos, las tecnologias utilizadas, etc. Entre
otros elementos. Pero al tratarse de un servicio, que su caracteristica principal es la
intangibilidad, es algo subjetivo, por lo que, es dificil de medir y evaluar para las
empresas y de percibir por parte del cliente. No hay que olvidar otras caracteristicas
como la heterogeneidad, haciendo que sea Unica para cada cliente, su caracter
perecedero, ya que los servicios no se pueden guardar o almacenar, su inseparabilidad
de produccién y consumo, una vez que recibes el servicio es al mismo tiempo
consumido por el cliente y la participacion del cliente (Villella, 2016).

Otras particularidades de los servicios es que depende mucho del factor humano, el
como se presta el servicio y los resultados de este, los clientes pueden ser tantos
externos como internos, es decir, dentro de la misma empresa, se ve afectado por el
tiempo, y durante el proceso es dificil de mantener un control (Almeida, 2006).

Para seguir unas pautas que lleven a las empresas a un servicio de calidad, hay que
realizar un programa acorde a ello, donde las pautas principales a seguir son; definir los
objetivos, logros y metas, tener compromiso para cumplirlos, todas las personas
involucradas, desde lo més alto del organigrama hasta lo mas bajo, tener conocimiento
de esto, involucrarse y ponerlo en practica, conseguir los materiales y herramientas
necesarias para conseguirlos, evaluar el programa y reconocer los logros que se han
obtenido gracias al programa (Chavez, 2012).
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2.1.1 COMO SE GESTIONA EL SERVICIO DE CALIDAD

La gestion de los servicios de calidad es el proceso consistente en identificar y satisfacer
constantemente las expectativas y necesidades tanto de los clientes como todo el
colectivo humano relacionado con la organizacién como, por ejemplo, empleados,
proveedores, etc., llegando asi a la eficiencia, eficacia e innovacién como finalidad. Hay
gue tener en cuenta que las empresas son sistemas complejos, deben tener un enfoque
sistemético, es decir, cuando sufre un problema, este no esta estructurado, y tiene que
haber como finalidad la resolucién del problema (Almeida, 2006).

Partiendo del estudio de Almedia (2006), se expondran las caracteristicas principales
que las empresas han de tener en cuanto una buena gestion de calidad:

= Anteponer la calidad como primer objetivo, ya que, al tener esta calidad,
garantiza a la empresa la supervivencia generando beneficios a largo plazo.

= Las empresas saben que la calidad se obtiene mediante la prevencién y no
Unicamente a través de los errores. Si se previene los problemas genera una
reduccién de costes a la empresa.

= Se basa en la mejora continua e innovacion. Son elementos claves en el
mercado, ya no solo en el turismo, si no en todas las industrias.

= La cooperacién a nivel externo e interno, es decir, mantener buenas relaciones
con clientes, stakeholder, competidores y también dentro de la misma empresa,
como los departamentos de esta, proveedores, etc.

= Tiene que haber una cultura organizacional de compromiso con la satisfaccion
del cliente. Debe de ser compartida por todos dentro de la empresa, sin tener en
cuenta los niveles jerarquicos dentro de esta. Que se halle colaboracion y
participacion con una oportuna cualificacion

= Debe tener un sistema abierto, es decir, tener interaccién y comunicacién con el
entorno que le rodea. Ademas de fomentar la informacion y dar reconocimiento
a las personas dentro de la organizacion.

El mantener un equilibrio entre asumir los compromisos, ser conscientes del impacto
gue puede llegar a tener en la sociedad y tener una responsabilidad social en la empresa,
es crucial para tener una ventaja sostenible. Cuando ese compromiso y una realizacion
buena de la calidad llega a la sociedad se genera la ley del deleite. Desde una vista del
cliente es bueno, ya que genera una gran satisfaccion, pero por parte de la empresa es
un problema debido a que el cliente se acostumbra a algo mas de lo que el deseaba y
es posible que para su préxima vez no esté satisfecho.

Segun Schlesinger y Heskett (1991), para conseguir el éxito en una empresa tiene que
tener un servicio de calidad indicada que se extrae de relaciones estratégicas con los
clientes, la creatividad y en mas ambitos. Para la gestion de operaciones de servicios,
estos autores crearon los términos de “ciclos de fracaso” y “ciclos de éxito”, que
representan la organizacién de servicios para un punto de vista negativo y positivo,
respectivamente (Schlesinger y Heskett, 1991).

Los ciclos de fracaso o falla, son derivados de situaciones no buenas en una
organizacion de servicio. Pueden ser dadas por el poco nivel de preocupacion hacia sus
trabajadores, hay muchas rotaciones de empleados, ineficiencia en el trabajo
desempefiado, el disefio del trabajo, etc. Normalmente se debe a que los principales o
directivos de la empresa no ponen un enfoque proactivo para que la situacion mejore,
por lo que, tiende a repetir el mismo escenario cuando llegan nuevos trabajadores y el
servicio no llega a ser de buena calidad (Schlesinger y Heskett, 1991).
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Figure 1 The Cycle of Failure
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Figura 1.- Ciclo de fracaso
Fuente: (Schlesinger y Heskett, 1991)

Una de las consecuencias que tiene que una empresa, tanto de servicio como de
producto, caiga en un ciclo de fracaso es que los empleados estén estresados,
conllevando que afecte al rendimiento en su trabajo (Schlesinger y Heskett, 1991).
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Figura 2 The Cycle of Success
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Fuente: (Schlesinger y Heskett, 1991)

Para que una empresa pase del ciclo de fracaso a ciclo del éxito deberia aumentar la
satisfaccion para todos sus clientes internos, es decir, empleados, stakeholders,
proveedores, etc. Es importante primero la satisfaccién del cliente interno para conseguir
la satisfaccién del cliente externo para, finalmente, alcanzar los objetivos principales de
la empresa (Schlesinger y Heskett, 1991).

Desde el punto de vista de Williams y Buswell (2003), para conseguir la satisfaccion hay
gue seguir varios puntos claves en relacién con el cliente interno.

- Averiguar lo que el cliente interno necesita exactamente, cudles son sus
insatisfacciones, etc.

- Qué recursos se necesitan para satisfacerlas.

- Establecer o desarrollar una vision clara.

- Comunicar la vision.

- Aprender de las experiencias para innovar y seguir en constante cambio.

- Tiene que haber un liderazgo y administracion.

- Hay que saber que el encuentro del servicio es el momento donde se crea un valor
para el cliente.

Para la calidad de servicio desde una perspectiva del cliente externo puede tener
caracteristicas funcionales y corporativas. La calidad funcional hace referencia a la
experiencia que ha surgido como consecuencia de la interaccion entre los clientes y los
empleados, por ejemplo, la rapidez con la que atiende, la amabilidad, etc. Mientras la
calidad corporativa hace referencia a laimagen o la fama que tiene la empresa. También

-6 -
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existe la caracteristica de calidad técnica o fisica, esta solo hace referencia a la parte
objetiva de la calidad y no al servicio (Almeida, 2006).

Hay varias teorias de autores que hablan sobre el servicio de calidad desde la
perspectiva del cliente. Segun la teoria de Theodore Levitt (1980) el servicio que espera
el cliente se divide en cuatro conjuntos:

= Servicio genérico. Es aquel que esta solo para cubrir las necesidades basicas o
esenciales que el cliente contraté.

= Servicio esperado. Incluye el servicio genérico, pero con atributos que el cliente
espera recibir.

= Servicio aumentado. Es cuando el servicio supera las expectativas del cliente y
le da un valor agregado.

=  Servicio potencial. Este ultimo servicio es aquel que suele sorprender de manera
positiva al cliente.

Existen otros modelos como el modelo de Kano, que se representa en una grafica para
saber la diferencia que separa el desagrado con la excelencia (Paraschivescu, 2020).

Very satisfied

Attractive
N
7 One-dimensional

N

> Indifferent

Not at all £ Fully [ Degree of achievement ]

N, e P Must-be

A
Reverse

Very dissatisfied

Figura 3.- Método Kano

Fuente: (Paraschivescu, A. O. 2012)

En este modelo se clasifica los atributos de calidad en tres categorias:

= Atributos necesarios. Corresponden a los requerimientos basicos que el cliente
solicita. Si no cumple lo que el cliente espera, suele resultar insatisfactorio.

= Atributo de desempefio. En este atributo, la satisfaccion es proporcional al nivel
de desemperio o rendimiento.

= Atributo atractivo. Hace referencia a los atributos que causa satisfaccion al
cliente y no son requeridos por este causando asi deleite.

También se encuentran otros dos atributos, atributos neutrales y atributos inversos. Los
atributos neutrales indican que no afectan a la satisfaccion o insatisfaccion del cliente y
los atributos inversos consiguen generar mas satisfaccion si estan ausentes
(Paraschivescu, 2020).

Como hemos mencionado antes, el servicio es algo muy complejo de medir por eso se
crea un modelo especifico para medir el servicio de calidad llamado SERVQUAL con
una finalidad de comparar las expectativas con las percepciones que ha tenido el cliente

-7-
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sobre el servicio. El cliente normalmente tiene unas expectativas creadas antes de
recibir el servicio, ya sea por experiencias pasadas, por la publicidad de la empresa, la
imagen de la empresa, las recomendaciones de otras personas o la necesidad que tiene
en ese momento concreto (Almeida, 2006).

Segun Mar Alonso Almeida (2006), para medir el servicio de calidad, el modelo
SERVQUAL se divide en 5 dimensiones que son, la tangibilidad, la fiabilidad, la
capacidad de respuesta, la seguridad y la empatia. Dentro de estas 5 dimensiones se
encuentran 22 atributos que son caracteristicas concretas o especificas de lo
mencionado anteriormente.

Dimensiones Atributos
Tangibilidad 1. Equipamientos.
2. Instalaciones.
3. Apariencia del personal.
4. Elementos tangibles atractivos.

Fiabilidad Cumplimiento de promesas.

Interés en la resoluciébn de

problemas.

3. Realizacion del servicio.

4. Conclusion en el plazo
establecido.

Ausencia de errores.

N =

o

Capacidad de respuesta Personal rapido.
Personal colaborador.
Personal informado.

Personal comunicativo.

PwnhE

Seguridad Confianza en el personal.
Seguridad para los clientes.
Personal amable.

Personal formado.

PwnhE

Servicio individualizado.

Horario apropiado.

Atencién personalizada.
Preocupacién por los intereses
del cliente.

5. Comprension hacia el cliente.

Empatia

PwbhpR

Tabla 1. Dimensiones y atributos en el modelo SERVQUAL

Fuente: Elaboracion propia

El nivel global de la calidad se obtiene de la diferencia entre los promedios de las
expectativas y las percepciones que tiene el cliente, y multiplicado por el peso o
importancia que le da la empresa. Pero ¢qué pasaria si el resultado es una calidad
negativa? Y ¢dénde se ha podido crear ese desajuste o error? Para eso se utiliza un
modelo de SERVQUAL mas ampliado o también denominado GAPS.

Estos se dividen en 5 GAPS:

- GAP 1 Comprension. Hace referencia al servicio que se presta siendo
completamente diferente en comparacion con lo que esperaba el cliente. Es una
falta de comunicacion entre el cliente y la empresa.
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- GAP 2 Disefio. Se refiere al disefio del servicio, el cual no ejecuta el servicio
como el cliente queria.

- GAP 3 Prestacion. Es la conexién entre GAP 1y GAP 2, es decir, la comprension
con el disefio, y sucede cuando prestas un servicio diferente al servicio disefiado.

- GAP 4 Comunicacion. La empresa muestra una imagen de un servicio que no
es la que realmente ofrece al cliente.

- GAP 5. Este Ultimo solo se manifiesta cuando no existe una cierta calidad de
servicio desde GAP 1 al GAP 4.

Otra forma de medir la percepcion de la calidad es utilizando una matriz usando la
importancia y la satisfaccion de los atributos, siempre buscando la mejora continua. En
el eje de ordenadas se encontraria la importancia que le da el cliente, siendo alta o baja,
y el eje de abscisas se encontraria la satisfaccion del cliente, siendo baja o alta. Hay
gue recordar que una matriz es realizada en un momento concreto que se encuentra la
empresa, no refleja momentos anteriores o posteriores de esta.

o
Alta 1 ’
Importancia
Baja 3 4
o O

Baja  Satisfaccién Alta

Figura 4.- Matriz de calidad

Fuente: Elaboracion propia

La matriz muestra cuatro areas y cada una tiene un significado:

- Area 1. El cliente le da una importancia alta, pero ha tenido una satisfaccion
baja. En este caso la empresa tiene que actuar con rapidez para cambiarlo.

- Area 2. El cliente le da una importancia y satisfaccion alta. En este caso la
empresa no tiene que actuar ya que seria la situacion ideal, solo tendria que
mantenerla.

- Area 3. El cliente le da una importancia y satisfaccion baja. En este caso, la
empresa tendria que actuar, pero podria ser una segunda prioridad para ellos,
ya que no resulta tan grave.

- Area 4. El cliente le da una importancia baja y tiene una satisfaccion alta. En
este caso las empresas podrian utilizar medios de otras areas para reforzar.
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Para realizar un cambio de estas areas se necesita una gran inversion, es por eso,
que las areas 3y 4 pasan a estar en un segundo plano, y las mas necesarias para
cambiar son las &reas 1y 2.

Otra manera de conseguir saber la satisfaccion del cliente es a través de encuestas o
el personal pregunta al cliente cuando ha finalizado el servicio, esta Ultima forma es
mas dificil conseguir informacién veridica, ya que el cliente lo que desea es
marcharse. Es por eso por lo que es recomendable que las empresas tengan una
forma de captar esta informacion atractiva para los ojos del cliente y hoy en dia la
tecnologia es lo mas importante, por eso la opcion més elegida por parte de las
empresas son cuestionarios a través de internet.

Para evaluar la calidad a través de internet, se divide en 5 dimensiones que hay que
tener en cuenta:

- El disefio de la pagina web. Tiene que ser atractiva para el cliente y que sea de
un manejo facil para este.

- La funcionalidad. Que los enlaces que se utilicen estén activos, carga rapida de
la pagina, facil desde cualquier dispositivo, que pueda estar en varios idiomas
para la comodidad del cliente.

- Lafiabilidad. Tiene que ser una pagina web fiable, con informacion franca y
exacta.

- Laprivacidad. El cliente comparte datos personales en la pagina, es por eso
por lo que debe tener seguridad y privacidad para este.

- Laresolucién de problemas. En cualquier momento, el cliente puede tener
problemas en la pagina web, es por eso por lo que debe tener un apartado con
atencion al cliente con una respuesta rapida y positiva.

También hay que afiadir que para conseguir un buen servicio para el cliente tiene que
haber un disefio de servicio con un enfoque integrado, tanto el servicio de marketing,
operaciones y gestion de recursos humanos. Todo esto conlleva a un ouput para el
cliente que sea positivo.
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SERVICE SERVICE
R —
CONCEPT Inputs ¥ | SYSTEM
i Components
Product/service Customer
attributes
A / \
Customer Service technology
requirements Setting encounter Organization/
i |_control |
A 4

Staff SERVICE

PROCESS

<«——— | SERVICE | «——— OQutputs
Benefits VALUE

Figura 5.- Modelo de disefio de servicio
Fuente: (Williams y Buswell, 2003).

Todos estos procesos que deben seguir las empresas relacionadas al servicio hacen
que estas tengan una perspectiva de futuro estable en el mercado, ya que, la
satisfaccion del cliente contribuye a la lealtad y crecimiento a largo plazo para la
empresa. En relacion al turismo, un sector donde hay mucha competencia, se necesita
buscar una buena calidad en el servicio.

Para el sector turistico, la forma de transportarse de un lugar a otro es importante y el
cliente puede elegir entre varias opciones, una de las formas para trasladarse mas
considerable, con un crecimiento continuo y constantes cambios y desarrollos, gracias
a los avances tecnoldgicos, es el transporte aéreo. Es un tipo de transporte comodo y
rapido, dos caracteristicas que influyen en la decision del viajero.

2.2 AEROLINEAS EUROPEAS

Los primeros pasos de las aerolineas en Europa datan de 1919 en la conferencia de
Paris, tras la finalizacién de la | Guerra Mundial y donde los aviones pasaban de ser
Gtiles para la guerra a ser Utiles para la sociedad para cumplir relaciones internacionales
por Europa. Francia y Alemania postulaban para un libre movimiento por los territorios,
mientras que Reino Unido defendia que tendria que haber un control aéreo en las
fronteras de los paises. Esta falta de acuerdo llevaria a identificar componentes claves
como los términos, las provisiones técnicas, los conceptos, etc., sobre conferencias
posteriores hasta alcanzar un acuerdo donde Reino Unido se retractaria como el primer
pais en postular el dominio de su espacio aéreo (Bintaned, 2014).

La primera linea de vuelos comerciales se cred en Alemania, entre Berlin y Weimary la
primera linea de vuelos comerciales a nivel internacional en Europa fue Rotterdam y
Copenhague con la aerolinea vigente KLM. Francia se convirtié en los afios 20 el pais
gue mas transporte comercial realizaba con rutas desde Paris hasta Londres,
Amsterdam, Varsovia, Marsella, Bucarest entre otras. Todo esto fue gracias al apoyo
gue recibié por parte de la administracién publica del momento con el propésito de
mantener empleos, crear comunicaciones con colonias, fortalecer las alianzas
diplométicas, etc. Para aquel entonces, los gobiernos ayudaron financieramente a las
empresas para nuevos proyectos y para mantenerse estables en el mercado, menos en
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Reino Unido, no recibia ayuda por parte del gobierno para la realizacion de transporte
de pasajeros (Bintaned, 2014).

En cuanto al servicio de calidad, muchas aerolineas les dan mas importancia a los
descuentos 0 promociones para tener ventajas competitivas en el mercado y no se
enfocan demasiado en el servicio de calidad (Morales, 2016).

Para los siguientes afios, habia en marcha un proyecto americano llamado “The 1BM
SABER” que podria unir a los pasajeros con los asientos y asi, acelerar las
comunicaciones entre aerolineas, implicar la disponibilidad de asientos en los horarios
de todos los transportistas, imprimir itinerarios de pasajeros y emitir tarjetas de
embarques donde se sefalase la terminal indicada (Copeland, 1988).

A pesar la implantacion de técnicas avanzadas para que este proyecto saliese, un
desarrollo necesario de un sistema de defensa para las fuerzas aéreas americanas del
momento hizo que se redujese este proyecto a registros de nombres de los pasajeros,
la disponibilidad de los asientos y la comunicacion entre lineas aéreas a través de un
teletipo o télex. La implementacion completa del disefio planteado tuvo que esperar
cerca de 20 afios para que se completase en Estados Unidos y poco tiempo mas tarde
se implementarse en Europa, segun Copeland (1988).

A mediados de los afios 90 hasta principios del nuevo milenio, la industria de la aviacién
vivié un gran crecimiento, gracias a la buena economia de la época como un crecimiento
del PIB, grandes demandas de viajes producida por la globalizacion, etc. Las aerolineas
crecieron entre un 4% y 6% por afio. Sin embargo, el atentado que se produjo el 11 de
septiembre de 2001, la guerra de Iraq y el virus del SARS en el afio 2003 hizo que la
situacion se agravase durante 4 afios tanto en Europa como en el continente americano.
Las empresas especializadas en el transporte de pasajeros se toparon con uno de los
momentos mas dificiles de la historia en la industria aérea hasta el 2007, donde hubo
una gran recuperacion (Cento, 2009).

=o
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Figura 6.- Gréfica del margen de beneficio neto y media de movimiento en aerolineas
Fuente: (Cento, 2009)

La aparicion de empresas low-cost hicieron que se retomara las pérdidas producidas en
afos anteriores. Este modelo de empresas se cred en los afios 70 funcionando solo en
Estados Unidos y Reino Unido, sin embargo, veinte afios mas tarde este modelo se
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implement6 por todo el continente europeo. Tras la introduccién de este modelo de
estrategia en las empresas de aeronaves, se produjo una competitividad que afectaba
a las aerolineas tradicionales de Europa. Estas aerolineas tuvieron que adaptarse a este
modelo innovador para sobrevivir en el mercado, efectuando una bajada de precios en
sus vuelos y cambiando de estrategias competitivas (Cento, 2009).

2.2.1 IBERIA

Iberia ha sido una de las compafias mas importantes y con mas antigiiedad de Espafia,
fundada en 1927 con el nombre de Iberia Lineas Aéreas de Espafia S.A Operadora. Su
primer vuelo europeo lo realizé desde Madrid hasta Lisboa en 1939 y su primer vuelo
internacional hacia otro continente fue de Madrid a Buenos Aires. Iberia pas6 por
momentos econdmicos bastante negativos en los afios 90, sin embargo, el gobierno de
la época, al igual que lo hicieron otros gobiernos de otros paises en los afios 20, ayudo
financieramente a Iberia con una cifra de 1362 millones de euros durante los afios 1996
y 1999. A partir de la ayuda de la administracion publica hacia la empresa, mejoré
economicamente incluso hasta 2001 llegando a cotizar en bolsa haciendo que fuese
100% privatizada (Rueda, 2014).

A finales de los afios 90, una parte de Iberia se une al grupo de British Airways, tras el
afo 2009, Iberia pasaba por momentos econémicos negativos y esta vez el gobierno
espafiol no ayudd econémicamente a la empresa, ya fuese por la situacion de crisis
econdmica del momento o porque no podria haber rentabilidad en la empresa. En el afio
2011 Iberia se une definitivamente a British Airways y pasa a formar grupo del IAG
(International Air Group) convirtiéndose asi en la tercera aerolinea de Europa y la sexta
en el mundo (Rueda, 2014).

El porqué de la unién de estas dos grandes compafiias aéreas fue para adaptarse tras
los atentados del 11-S y la gran crisis financiera de 2007. El sector aéreo en esos
momentos sufrié una gran decadencia y las empresas se tenian que adaptar al nuevo
mercado. La visién de Iberia tras la unién era la de tener un aliado que le ayudase a
reorganizar la compafiia de cara a los competidores, mientras British Airways tenia una
vision de la union para adaptarse al mercado del momento. Los titulos de ambas
empresas se dividieron en un 45% para la aerolinea espafiola y un 55% para la aerolinea
inglesa (Martin, 2014).

En el afio 2009, Iberia decide comprar y fusionar Clickair y Vueling, dejando el nhombre
de este ultimo. Tras la fusibn completa de Iberia y British Airways, la compafiia aérea
hispana decidié hacerse con el 100% de la aerolinea Vueling, para fortalecer los vuelos
de bajo coste con sede en Barcelona (Martin, 2014).

La fusién de estas dos empresas ha producido un gran beneficio tanto para Iberia como
para British Airways haciendo que se crease un aumento en los ingresos, reduccién de
costes y un control del mercado entre las zonas geogréficas de los paises
hispanohablantes y los paises anglosajones. Esta union era necesaria para ambas
empresas para mantenerse estable en el mercado (Martin, 2014).

En la actualidad, Iberia pertenece al grupo IAG siendo lider en rutas que unen el
continente europeo con América Latina y siendo la séptima empresa de companiias de
vuelos en el mundo. El aeropuerto de Madrid-Barajas tiene una relacion estrecha con la
compafiia aérea que afecta econdmicamente a AENA y a la Comunidad de Madrid. Sin
embargo, Iberia tiene problema con las dimensiones de sus estructuras, que logro afios
anteriores, cosa que British Airways si ha realizado una reestructuracion en busca de
beneficios y acentuarse entre competidores (Martin, 2014).
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2.2.2 SERVICIO DE CALIDAD DE IBERIA

La alianza entre Iberia y British Airways también produjo una mejora en el servicio de
calidad de ambas, como, por ejemplo, nuevas redes de rutas a nivel mundial y mas
vuelos realizados cada dia (Vila, 2017).

Segun la pagina web oficial de Iberia, el 2 de julio de 2002, la compafia firm6 un
documento llamado “Documento de Compromiso de Servicio con los Cliente” donde se
redacté un Plan de Calidad, con el objetivo de suministrar al cliente una informacién
detallada de todas las condiciones basicas del servicio en la oferta. Este documento fue
fomentado por la Conferencia Europea de Aviacion Civil y la Comision Europea con
condicién voluntaria (Iberia, 2022).

Dentro de este documento de compromiso se menciona el ofrecimiento de la tarifa mas
asequible econémicamente y disponible del momento, a través de la pagina web oficial
de Iberia, teléfono o Serviberia, ofreciendo siempre la tarifa mas barata que haya. Junto
al precio se notifican los términos y condiciones que se le puede aplicar a la tarifa elegida,
incluyendo impuestos que alteren a la tarifa. Este servicio se encuentra disponible en
todos los paises donde se encuentre un centro de la aerolinea e incluso esta disponible
24 horas en Serviberia (lberia, 2022).

Se respeta siempre la tarifa acordada después del pago, en cambio, el precio del billete
podria sufrir variaciones segun el régimen de exacciones o impuestos, en ese caso el
cliente tendria que abonar la diferencia o recibir un reembolso. Siempre se les notifica a
los pasajeros los retrasos, cancelaciones y desvios del vuelo, tanto antes de coger el
vuelo como durante. En los vuelos con retrasos que tienen una duracion superior a dos
horas, Iberia se encarga de ofrecer comida, bebidas o alojamientos a los clientes, en el
caso de que el retraso del vuelo impida al pasajero embarcar a su siguiente avién, se le
dara prioridad en el siguiente vuelo de Iberia. La aerolinea espafiola se encarga de la
gestion para conseguir un alojamiento en caso de que el pasajero se encuentre fuera
de su residencia y si debido a una negligencia o una irresponsabilidad por parte de la
compafia, ésta le proporcionara alojamiento y comida. Todo esto solo se proporciona
por causas relacionadas con la aerolinea, no con origenes meteorologicos, huelgas,
disturbios, etc (Iberia, 2022).

Iberia busca la agilizaciéon de entrega de equipaje para que no haya esperas por parte
del cliente, con procesos que tienen una revision y mejora persistente para llegar a su
optimo. Aungue la aerolinea tenga unos procesos en busca de mejora en cuanto a la
agilizaciéon de entrega de equipaje puede pasar que el equipaje no llegue a la cinta de
entrega, en ese caso, el cliente debera notificarlo y la aerolinea se ocupa de la
localizacién y envio con urgencia del equipaje. Si el cliente pasa esa noche sin su
equipaje de vuelta, Iberia se ocupa de ofrecer una maleta con objetos de aseo y primera
necesidad (Iberia, 2022).

Si el pasajero realiza la reserva a través de teléfono se puede mantener o cancelar sin
ningln coste o compromiso en un periodo de 24 horas, siempre teniendo en cuenta las
fechas limites establecidas del billete (Iberia, 2022).

En cuanto al reembolso en un billete no utilizado, se realizara una devolucion integra
del importe del billete, siempre que el billete sea comprado por Serviberia 0 pagina oficial
de Iberia (Iberia, 2022).

La compafiia da asistencia a personas con movilidad reducida o con necesidades
especiales en materia de seguridad al igual que menores de edad no acompafiados,
comidas especiales para pasajeros, etc (Iberia, 2022).

Siempre tienen que proporcionar informacién de las condiciones comerciales y
operativas cuando:

- Hagan la reserva. Horario y programacion, qué aeropuerto y terminal, nimero
de escala, cambio de aeronave, terminal o aeropuerto, las condiciones y
términos de la tarifa, nimero de vuelo, etc.
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- En el momento que el cliente obtiene el billete. Confirmacién de las horas, el
equipaje y la responsabilidad y limitacién de equipaje de mano.

- Unavezen el aeropuerto. Tipo de aeronave y ruta, pagos por exceso de equipaje,
condiciones de transporte, reservar asientos previamente, acceso facilitado para
las personas con movilidad reducida o necesidades especiales, servicio a bordo
garantizado, al igual si pasa alguna negligencia o responsabilidad por parte de
la empresa, etc (Iberia, 2022).

Por supuesto, todo aquello relacionado con la atencion al cliente tiene un caracter
profesional, personalizado y en busca de mejoras, a través de Serviberia o el Centro de
Atencién al Cliente, ademas de contar con salas VIPs en los aeropuertos, conexiones
entre vuelos con la misma compafia (Iberia, 2022).

Ademas, en busca de la fidelizacion, cuenta con un club llamado Iberia Express Club y
Tarjeta Iberia Plus. El primero es un registro gratuito para los con el objetivo de obtener
el precio minimo y descuento en los viajes, y la Tarjeta Iberia Plus sirve para recaudar
puntos después de realizar viajes con ellos, garantizando asi descuentos e incluso
vuelos gratis. (Yoldas, 2018).

Para la facilidad del cliente, puede comprar billetes con la aerolinea desde varios puntos
diferentes; a través del teléfono de venta de Iberia, desde su pagina web o aplicacion,
en agencias o proveedores de viajes externos y oficinas de Iberia. (Yoldas, 2018).

Por una parte, la aerolinea espafiola realiza una segmentacién en relacién a la edad
que tienen donde pueden determinar que rangos de edad viajan mas con ellos. En su
pagina web ejecuta cuatro rangos o niveles siendo bebes hasta adultos con la finalidad
de exponer servicios, promociones 0 descuentos para las categorias. Por otro lado,
Iberia tiene un servicio adicional en relacion a los animales domésticos, dejando asi a
los clientes un asistente personal para que cuiden de ellos mientras que los clientes
viajan. (Yoldas, 2018).

La empresa apuesta por la vida sana para sus pasajeros, es por eso que lanzaron dentro
de su pagina web una categoria para que sus usuarios tengan acceso a ejercicios y
dietas saludables a través de videos, libros y revistas. Ademas de organizar eventos
deportivos en areas publicas para realizar deportes (Yoldas, 2018)

Desde el afio 2014, Iberia impuso un hardware de pantalla electronica portatil para el
uso de cabina, haciendo que se sustituyese mas de 25 manuales a bordo, facilitando
asi el trabajo de los tripulantes de cabina y pilotos. En el afio 2018, la empresa consiguio
el premio a mejor tripulacion de cabina en “World Airline Awards” concedido por Skytrax
(Yoldas, 2018).

Para el afio 2022, Iberia apuesta por una mejora y personalizacién de los menus a bordo
junto. Para la clase business en un vuelo de largo radio, se han cambiado los asientos
normales por asientos reclinables hasta convertirse en camas, junto a almohadas y
edredones y con pantalla individual en cada asiento. Ofrece una aplicacién llamada
Digital Concierge, donde los clientes pueden customizar personalmente el menu antes
de subirse a bordo y una vez dentro del avién. Se destaca en los nuevos menus en la
clase business y turista premium, realizados por DO&CO, inspirados en la dieta
mediterrdnea, parte de la identidad de la empresa espafola. También se destaca un
neceser de aseo con productos necesarios y basicos para el viaje (Bonilla, 2022).
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2.2.3 BRITISH AIRWAYS

British Airways lleva més de 100 afios en el mundo de la aviacion, desde sus inicios en
la Primera Guerra Mundial, aunque con otros fines y con el nombre de Aircraft Transport
and Travel Limited. El verano de 1919, inaugurd su primer vuelo internacional entre
Londres y Paris y a partir de 1924 se crea Imperial Airways tras la fusion de varias
compafiias, y con rutas ya no solo en Europa, sino Africa, Oriente Medio e India. A partir
de los afios 30, British Airways introdujo aviones de lujo para sus clientes y a finales de
esta década, Imperial Airways se fusion6 con otras 4 aerolineas y pasoé a llamarse como
hoy en dia la conocemos (Airways, 2018).

Tras la segunda guerra mundial, la compafiia britanica crecié y hubo una gran expansion
en cuanto a su personal. En la siguiente década comenzé a comercializar jet privados y
seguida con nuevos vuelos transatlanticos conectando el continente europeo con el
continente americano (Airways, 2018).

En 1946 se inaugurd el aeropuerto de Londres, llamado Croydon y se crearon dos
servicios comerciales en Europa y Sudamérica. En los afios 80, la compafiia pasa a ser
de dominio privado bajo la fusién de British Caledonian Airways bajo el eslogan de La
aerolinea favorita del mundo (Airways, 2018).

A partir de los afios 90, la aerolinea augurd nuevas alianzas con Global, Oneword,
Qantas y American. En los inicios del siglo XXI, la aerolinea seguia creciendo tanto en
servicios operativos como en infraestructuras y aeronaves. En la actualidad, la aerolinea
cuenta con centenares de destinos por todo el mundo y con una flota de alta generacion
dentro del grupo mencionado anteriormente donde se encuentra Iberia, llamado
International Airlines Group (IAG) (Airways, 2018).

Para el afio 2021, British Airways fue nombrada como la mejor aerolinea de Europa,
compitiendo con otras aerolineas importantes como Air France, Iberia, Icelandair, KLM,
Lufthansa entre otras (Airways, 2018).

2.2.4 SERVICIO DE CALIDAD DE BRITISH AIRWAYS

Tras varias alianzas por parte de la compafiia aérea britanica, los niveles de calidad del
servicio son muy importantes para esta, ya que, el cliente podra contratar el servicio de
una aerolinea, pero experimentar el servicio de calidad de las otras aerolineas
agregadas. Tantas opiniones del cliente de forma positiva o negativa del servicio de
calidad, afecta a toda la alianza. (Tiernan, 2008)

Para British Airways el servicio hacia los clientes tiene que ser personal, carifioso y sin
ningun tipo de problemas. Siempre intentan estar en contacto con los clientes para saber
gué tal ha sido su experiencia con el servicio, como podria mejorarlo, etc. E incluso la
compafiia aérea ha estado involucrada con instituciones publicas en temas de
aeropuertos, para hacerlo facil y rapido a los pasajeros premium, y para que el tiempo
de inmigracion y aduanas se vea mas reducido, mientras otras compafiias cobran ese
servicio demas (Davoudi, 2005).

Segun el ex CEO de British Airways, Colin Marshall, “cualquiera puede volar en aviones,
pero pocas organizaciones pueden sobresalir en el servicio a las personas.” La
compafia siempre ha tenido iniciativa, en cuanto a gestion de recursos humanos, de
poner a las personas en primer lugar y gestionarlas como prioridad. Aunque, tras la
alianza la propia empresa habia perdido un poco el control en la prestacién de los
servicios a bordo (Turnbull, 2000).

Segun propios trabajadores de la aerolinea, confiesan que tras pasar por el
departamento de recursos humanos y una gran formacién donde se les inculca que el
cliente es lo primero, sienten que tras la alianza de la aerolinea han perdido ese
sentimiento y el servicio ha sido bastante estandarizado tras la union de las aerolineas.
Ellos mismos aclaran que “han despedido la idea de las buenas relaciones con los
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empleados”. Lo que ha resultado mas dificil para la empresa ha sido recuperar la
confianza con el personal para prestar un servicio mejor (Turnbull, 2000).

Para Colin Marshall, el que British Airways se haya unido a varias aerolineas y en otros
aspectos, como por ejemplo reducir costes, no han afectado al servicio que se presta
en la compania. British Airways, no compite por precios bajos en el mercado, ellos dicen
que intentan atraer al cliente que desea pagar una prima un poco superior a cambio de
un servicio de calidad y, por supuesto, fidelizarlos. Mientras que otras aerolineas buscan
el desplazar al pasajero desde un punto a otro con el menor precio posible, la compafiia
britAnica busca el desplazar al pasajero desde un punto a otro con el servicio mas
agradable posible, siendo una manera muy dificil de copiar por parte de los
competidores, ya que el servicio es unico (Prokesch, 1995).

La aerolinea se dio cuenta en los viajes largos que realizaban, que sus clientes se
sentian fatigados y con malestar, es por eso por lo que la aerolinea lanz6 un programa
llamado “Bienestar en el Aire” para ayudar a esos pasajeros con comidas saludables y
video de ejercicios que el pasajero puede realizar desde su asiento. Otro servicio que
presta British Airways con sus clientes es el servicio “sleeper”, solo se ofrece a los
pasajeros de primera clase con vuelos de radio largo. Pueden cenar en una sala VIP y
ponerse los pijamas en el avién. Una vez que llegan a Reino Unido. También, una vez
llegados a Reino Unido, los pasajeros de primera clase junto a Club World, pueden
recibir masajes durante el vuelo de noche, ducharse, hacerse la manicura, etc., en la
sala de llegadas especificas para ellos. Segun Colin Marshall, “nos centramos
intensamente en el cliente, y nuestro marketing, nuestra filosofia operativa y nuestras
medidas de rendimiento lo reflejan.” (Prokesch, 1995)

Intentan rectificar de sus errores en el servicio a través de quejas, reclamaciones o
sugerencias. Creo fervientemente que las quejas de los clientes son oportunidades
preciosas para aferrarse a los clientes que de otro modo podrian llevar su negocio a otro
lado y aprender sobre los problemas que deben solucionarse. También en cada vuelo,
entregan un cuestionario sobre la calidad del servicio del vuelo para evaluar el
rendimiento y el trabajo de la tripulacién, asi también pueden identificar las necesidades
de formacién que necesitan los trabajadores. Sin olvidar que los altos directivos se
preocupan de como evoluciona el servicio dentro de su empresa teniendo la iniciativa
de que los clientes son lo primero (Prokesch, 1995).

Los clientes que compran los vuelos a través de la pagina oficial o la app de British
Airways pueden cancelar su vuelo y solicitar un reembolso completo sin penalizacién
hasta 24 horas después de haber realizado la reserva original. Al igual, si desea cambiar
de fecha para el vuelo, ellos mismo realizaran el cambio y pueden ofertar un precio
nuevo, mientras que, si se realiza por intermediario, no podra ofrecer alternativas en
cuanto al precio (British Airways, 2022).

Ofrecen una asistencia especial a los pasajeros con un servicio profesional en todo
momento. La asistencia se encarga de temas como, vuelos para menores no
acompafados, personas que padecen de alguna enfermedad o embarazo, o viajes con
mascotas. British Airways se asocié con una empresa cualificada en transporte de
mascotas en 2004 llamada PetAir UK con mas de 290 destinos para transportar a las
mascotas (British Airways, 2022).

La empresa britanica esta certificada con 4 estrellas por su calidad en el aeropuerto, el
servicio de los trabajadores y los productos a bordo. Los productos clasificados incluyen
tanto los asientos, las bebidas y comidas ofrecidas, la limpieza dentro de la aeronave o
el servicio de los tripulantes de cabina durante el vuelo y servicio de trabajadores en
tierra de la empresa (Skytrax, 2022)..
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Onboard Product - Long haul

Seat comfort

Cabin safety information / video
Comfort items : blanket, pillow
Cabin and seat cleanliness
Cabin temperatures
Washroom cleanliness
Washroom amenities

Inflight Entertainment

WiFi service

Quality of meals served
Quantity of food served

Selection of wines & beverages

Figura 7.- Valoracion por parte de los pasajeros de clase econdémica sobre los productos
a bordo de British Airways

Fuente: (Skytrax, 2022)

2.3 AEROLINEAS DE ORIENTE MEDIO

En el afio 1974, los gobiernos de Baréin, Qatar, Emiratos Arabes Unidos y Oman
compraron lo que se convertiria en Gulf Air de British Overseas Airways Corporation
(BOAC). La base de la aerolinea se establecié en el aeropuerto internacional de Baréin
y sirvio también como aerolinea nacional para los cuatro paises mencionados. Para el
principio de los afios 80, se incorporé Kuwait Airways y Arabian Airlines dentro de la
corporacion. Gulf Air se fue expandiendo rapidamente en los afios 80 y era una de las
aerolineas de Medio Oriente mas reconocidas y activas. Afios posteriores se
proporciond conexiones frecuentes a Baréin desde ciudades que poco a poco iban
ganando mas prestigio en el Oriente Medio como Abu Dhabi, Doha y Muscat (Al-Sayeh,
2014).

Convertir Abu Dhabi como puerta de entrada a los Emiratos Arabes Unidos gracias a
Gulf Air hizo que el gobernante de Dubai y primer ministro de los Emiratos Arabes
Unidos convirtiese la ciudad de Dubai, de un antiguo pueblo de pescadores a una ciudad
cosmopolita y global como Singapur o Hong Kong. La idea principal de este gran avance
en la ciudad era conectar Dubai con el resto del mundo a través del transporte aéreo.
Pero en la década de 1980, Gulf Air se centraba mas en Abu Dhabi como ciudad
aeroportuaria, ya que Dubai era bastante limitado para la aerolinea. Es por eso por lo
que Dubai, en el afio 1985 fundd su propia aerolinea llamada Fly Emirates (Al-Sayeh,
2014).

-18 -



TFG- Turismo. El servicio de calidad en las aerolineas europeas y aerolineas de oriente medio

Para los afos 90, los emiratos vecinos de Dubai copiaron planes y estrategias que la
ciudad habia conseguido en poco tiempo. En 1993, tanto Qatar como Oman también
formaron sus propias aerolineas nacionales que posteriormente se fueron expandiendo
y fortaleciéndose. En 2002, Qatar decidio retirarse de Gulf Air para asi centrarse
completamente en su aerolinea nacional llamada Qatar Airways, Oman y Emiratos
Arabes Unidos realizaron los mismos pasos para el afio 2006 y 2007, y meses mas tarde
se fundaba una nueva aerolinea en Oriente Medio llamada Etihad Airways, con base en
Abu Dhabi (Al-Sayeh, 2014).

Tras la formacion de estas nuevas aerolineas hicieron que Gulf Air se debilitase.
Actualmente, se encuentra en el ranking de mejores aerolineas por debajo del top 10y
bajando cada vez mas. Ha tenido que reducir sus proyectos de expansion debido al
crecimiento de las aerolineas que les rodean. Para el afio 2012, pidi6é un rescate de 1.5
billones de doélares al gobierno de Baréin, pero fue rechazado. Posteriormente, se le
ofrecio una ayuda de 490 millones de délares, pero con la condicion de reducir la red y
la mano de obra dentro de la empresa (Al-Sayeh, 2014).

2.3.1 FLY EMIRATES

Fly Emirates, en comparaciobn con otras aerolineas, como las ya mencionadas
anteriormente, es una empresa reciente, creada en 1985 en Dubdi por el ministro de
defensa de los emiratos y parte de la familia real. Esta aerolinea principalmente fue
creada con un enfoque regional, aunque empezaron a centrarse en mercados en paises
emergentes tales como Brasil, China o Rusia entre muchos otros. Tras afios, la
compafiia empez6 a extender a nivel mundial por su estrategia de marketing distinta e
incluso se corond durante varios afios como la aerolinea con mejor servicio de calidad
a nivel global. Hoy en dia, Fly Emirates opera entre 80 paises en los 6 continentes,
teniendo mas de 3.600 vuelos por semana desde su Unica base aeroportuaria en Dubai.
En cuanto a términos de pasajeros internacionales, es la cuarta mas grande del mundo
y la segunda en términos de vuelos de cargas (Sanchez, 2019).

Esta compaiiia fue pionera en incorporar sistemas de videos y sistema de fax en todos
los asientos y en todas las clases en sus aviones. Realiz6 una gran asociacién junto a
la aerolinea Qantas para los vuelos hacia Australia, para que hubiera contratiempo entre
la aerolinea arabe y la aerolinea australiana, beneficiAndose asi a los pasajeros, sobre
todo aquellos que viajaban con frecuencia entre el Oceania y Oriente medio. En 2014,
Fly Emirates es nombrada la marca de linea aérea méas valiosa y la més valiosa en
Oriente Medio y dos afios mas tarde, Emirates es nombrada la mejor linea aérea del
mundo. En 2020, también recibié un premio por ser la mayor aerolinea internacional que
recibié a 15.8 millones de pasajeros durante todo el afio (Fly Emirates, 2022).

Para el afio 2022, ha transportado a mas de 19 millones de personas entre el afio 2021
y 2022, su flota ha aumentado a 262 aeronaves hacia més de 152 destinos y cuentan
con mas de 45.000 empleados de todas partes del mundo (Fly Emirates, 2022).

2.3.2 SERVICIO DE CALIDAD DE FLY EMIRATES

Desde Emirates siempre han recalcado que quieren dar la mejor experiencia a bordo
con su tripulacion con una formaciébn de 6 meses y en constante revision, estos
tripulantes son seleccionados de todas partes del mundo, con mas 130 nacionalidades
y mas de 60 idiomas, por lo cual, la comunicacion con el cliente es més agradable y la
atencion sea mas personalizada. Dentro de la pagina web oficial de Fly Emirates,
ofrecen un apartado de reviews, donde la gente deja comentarios sobre como ha sido
su servicio, en qué tipo de avién, qué tal han sido los alimentos y las bebidas servidas,
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etc. Se centra en dos puntos importantes para su estrategia de estandarizacion, las
personas y los servicios (Fly Emirates, 2022).

Para la aerolinea, las propiedades mas importantes que aplica en su servicio de calidad
son un trato personal gracias a su tripulacion formada e innovacion y tecnologia en sus
aviones e infraestructuras. Sus servicios no solo son durante el vuelo, sino también
antes y después de este. Los servicios se dividen en cuatro clases; el tratamiento hacia
las personas, a las posesiones, informacion y estimulo mental. La aerolinea dubaiti se
centra en el tratamiento hacia las personas, para garantizar un esfuerzo minimo por
parte de los clientes y su experiencia en el viaje sea grato (Yriberry, 2012).

La empresa ofrece un programa Unico de fidelizacién para los clientes, llamado Emirates
Skywards, asociado también con FlyDubai. El beneficio principal que se adquiere es la
obtencion de “millas Skywards” o “millas de nivel”, que segun la pagina oficial de Fly
Emirates, son la clave para acceder a premios [...], ayudan a mantener su actual nivel
de afiliaciéon o alcanzar un siguiente nivel. También se puede conseguir millas a través
de servicios con socios relacionados con la compafiia. Dependiendo de cuanto recorrido
haya realizado el cliente, ya siendo miembro de Emirates Skywards, se le afiade las
millas a su cuenta y podra recibir promociones, descuentos, etc. en su préximo viaje con
la aerolinea. También, posee un programa de fidelizacion con el mismo funcionamiento
gue Emirates Skywards pero enfocado a los viajes de negocios (Fly Emirates, 2022).

Si reserva su vuelo en primera clase o en clase business, la aerolinea ofrece el servicio
de transporte desde y hasta el aeropuerto de forma gratuita. El servicio de chéfer esta
disponible tanto en Dubai como en todos los destinos actuales hacia donde vuela. Para
ellos la seguridad y bienestar, tanto de los clientes como de los conductores es su
maxima prioridad. Solo hay que acordar la hora de la recogida como maximo 12 horas
antes del vuelo, también se puede gestionar la reserva de choéfer en los mostradores de
la aerolinea (Fly Emirates, 2022).

Al igual que muchas empresas de la actualidad, Emirates decidié usar una gran base
de datos con andlisis en tiempo real, para guardar datos de los pasajeros, saber qué
servicios desearia tomar y llegar a la fidelizacion con ellos. Esta empresa siempre ha
optado por las nuevas tecnologias aplicadas siempre a mejorar el servicio con el cliente
(Technology and Operations Management, 2016).

En la actualidad, la empresa busca promover la clase econdmica premium o clase media,
pero como debilidad, la compafiia perderia parte de su mercado. Para eso tendria que
ofrecer clase econdémica premium en vez de conseguir mas clientes nuevos, buscando
siempre la mejora en el servicio de calidad. Esta nueva clase se encontraria entre clase
business y clase econémica, tendria un servicio de comida y bebida mejor, asientos mas
espaciosos y comodos, etc., Sin embargo, el precio de esta nueva clase seria un poco
mas superior que la clase econémica y menor a la clase business. Algunas veces, dejan
a pasajeros de clase econdmica probar la clase econémica premium durante el vuelo.
Esto hace que atraiga a mas clientes para contratar este servicio (Chandran, 2015).

En este afio 2022, se ha dado a conocer un nuevo espacio digital llamado metaverso
donde se encuentran NFT'S que son obras de artes coleccionables, y siendo Fly
Emirates en la tecnoldgica a bordo ha sido la primera aerolinea en anadir NFT'S en sus
vuelos, al igual que afiadié hace cinco afios la realidad virtual dentro de sus aeronaves,
siendo también la primera aerolinea en afadir esta tecnologia (Nair, 2022).

2.3.3 QATAR AIRWAYS

Qatar Airways es una aerolinea con base en la ciudad de Doha, en Emiratos arabes, y
una de las aerolineas mas importantes a nivel internacional en cuanto a sus servicios.
La aerolinea se cre6 en 1994, siendo una aerolinea regional pequefia con muy pocas
rutas. Fue relanzada en 1997 sobre el mandato de un nuevo principe, quien decidié
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tomar la aerolinea y transformarla como una aerolinea internacional con un servicio de
calidad y excelencia. Qatar ha sido unas de las aerolineas a nivel mundial con un gran
crecimiento en un periodo muy corto de tiempo. En 2011 la aerolinea operaba en 100
destinos a nivel mundial y mas tarde se premiaria como “la aerolinea del afio 2011”. Al
afo siguiente ganaria de nuevo como “la aerolinea del afio 2012”. Para el aio 2013, se
unioé a la alianza Oneworld junto a otras aerolineas como Qantas, American Airlines, Air
Canada entre otros, siendo la Unica aerolinea del golfo dentro de la alianza. En 2015
recibio de nuevo el premio a mejor aerolinea del afio siendo su tercer premio conseguido
(Qatar Airways, 2022).

En 2016, la aerolinea tuvo una gran expansion para el mundo aéreo. Gano el premio a
“mejor clase business, “mejor servicio en aerolinea” y “mejor salén de clases business”,
en el mismo afio amplié su flota de aeronaves, consiguiendo los mejores aviones del
momento, incluyendo jets privados. Qatar se convirtioé en la primera aerolinea en utilizar
el sistema de seguridad aeronautica global ICAO’S -con las siglas GADSS en inglés-
(Qatar Airways., 2017). Segun la definicién, GADSS es un sistema que sirve para estar
actualizado sobre el recorrido de los aviones, su progreso y, en caso de accidente, forzar
a la aeronave a aterrizar, para localizar a los supervivientes. Recoge toda la informacion
data del vuelo. Posteriormente, muchas aerolineas reconocidas mundialmente
afiadirian a sus empresas. (Group, |. G. A., 2017). En el afio 2016, Qatar Airways se
posiciona como la 4512 mejor marca en el ranking top 500 mejores marcar del mundo.
Para el afio 2017 fue premiado de nuevo como la mejor aerolinea del afio y otros
premios relacionados con su servicio de calidad (Qatar Airways, 2022).

Actualmente, la empresa viaja a mas de 150 destinos por Europa, Oriente medio, Africa,
Sur Asia, Asia pacifico, Norteamérica y Suramérica con flotas modernas con una
ocupacién de 206 pasajeros mas los tripulantes de cabina. Lanzé una nueva campafia
global con el eslogan Going Place Together, en Nueva York en el afio 2015. Esta
campafa sirvié para las personas que viajan ya sea por temas de trabajo, familia o
aventura puedan lograr sus suefios y ambiciones en el viaje con Qatar. La campafia
tiene un enfoque moderno y emotivo que refleja la juventud de la aerolinea, ya que es
una aerolinea con muy pocos afios de vida en comparacion con aerolineas muy
importantes a nivel mundial y recibiendo mucho apoyo a nivel global a través de la
television y de las redes sociales (Qatar Airways, 2022).

2.3.4 SERVICIO DE CALIDAD DE QATAR AIRWAYS

Sobre su servicio a bordo y por qué es una de las mejores aerolineas en cuanto al
servicio de calidad se da por la importancia que la empresa les da a los clientes. Qatar
Airways trabaja con una estrategia internacional centrada sobre los pasajeros,
continuamente trabaja en buscar un servicio impecable para ellos. Ya no es solo el
servicio que se presta dentro del avién, sino fuera de él también. Hay que recordar que
el aeropuerto donde esta aerolinea tiene su base y sede pertenece a ellos, al igual que
la base de Dubai con la aerolinea Fly Emirates. El aeropuerto internacional de Hamad
esta equipado con tecnologia moderna y puntera, con salones especiales, tiendas y
servicios de alta gama para que sus clientes se deleiten antes de embarcar con ellos.
Por otro lado, la aerolinea ha conseguido flotas nuevas, avanzadas, que ofrecen mayor
espacio y comodidad para los pasajeros, y cuanta mas comodidad, mas satisfaccion
reciben estos (Hamad, 2021).

Lo que distingue a Qatar Airways de otras aerolineas es la implementacién de
estrategias enfocadas a dar un mayor valor al pasajero y asi posicionarse en el mercado
como una empresa de calidad superior para los clientes. Hace mucho énfasis en mejorar
la experiencia y satisfaccion de los pasajeros en cada etapa del viaje, para ello, la
empresa hace un gran despliegue de la flota mas nueva, considerando parametros
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como el espacio que hay para las piernas en los asientos, la reclinacion de los asientos,
la anchura de este y el espacio del pasillo. En sus flotas mas nuevas incluyen una
pantalla de 34 pulgadas para los pasajeros, mientras que la mayoria de las aerolineas
ofrecen una pantalla de 31 a 32. La aerolinea esta considerando la posibilidad de
establecer asientos de plataforma plana en lugar de los asientos reclinables para que
sus pasajeros puedan dormir lo mejor posible durante los vuelos de radio largo. Sus
vuelos estdn equipados con todo tipo de servicios y actividades de entretenimientos
para mantener a los pasajeros ocupados a través de peliculas, series y programas de
television, internet gratuito durante el vuelo y un sistema global para servicios moviles
para gue estos puedan realizar actividades habituales a bordo y mantener el contacto
con familiares y amigos (Hamad, 2021).

Dentro de la empresa también existe un proyecto para la fidelizacién del cliente al igual
que Fly Emirates, en este caso se llama Privilege Club, pero esta a su vez se divide en
4 categorias; Burgundy, Plata, Oro y Platino. Cada una tiene privilegios diferentes y
mejores respectivamente. Lo mas destacado que se obtiene en todas las categorias son
“‘millas” por sus viajes que posteriormente se podra canjear por descuentos y
promociones en los siguientes vuelos que compre el cliente, también habra mas
beneficios como los asientos y facturacion prioritarias, salas VIP, coordinador de viajes,
descuentos especiales en paquetes de Qatar Airways Holidays, tarifas mas flexibles
entro otros. Por otro lado, existen los “Qcredtis” que son canjeables para las subidas de
clases, equipaje adicional o pago de los cargos por transacciones (Qatar Airways, 2022).

Para los mas jovenes, también pueden obtener sus ventajas para volar con Qatar
Airways. La aerolinea ha creado un Student Club para nuevas tarifas de vuelos,
consiguiendo asi entre un 10% y un 15% de descuentos, llevar mas equipaje, Wi-Fi de
alta velocidad durante el vuelo, tras la graduacion del cliente, pasa a ser parte del
Privilege Club, puede compartir los beneficios que otorga esta tarjeta de estudiante a
amigos o familiares, etc (Qatar Airways, 2022).

Y para los pasajeros que viajan por negocios, se encuentra el programa de Beyond
Business donde se le ofrece mas flexibilidad, mejora de tarifas y ahorros para préximas
compras. Esta se divide en 5 categorias siendo la primera con menos ventajas hacia la
gue mas ventajas tiene; Elevate, Accelerate, Ascent, Advance y Achieve (Qatar Airways,
2022).

Asimismo, la aerolinea gatari proporciona eventos, congresos y exposiciones, este
proyecto se llama QMICE. La empresa puede organizar grandes congresos Yy
exposiciones para mas de 300 asistentes a nivel internacional, ofreciendo ademés 10%
de descuentos en las tarifas de las aerolineas a aquellas personas que asistan a algun
evento realizado por QMICE (Qatar Airways, 2022).

2.4 SERVICIO DE CALIDAD EN EPOCA DE PANDEMIA

Tras lo que hemos vivido desde finales de 2019 por la COVID, las empresas se han
tenido que adaptar a una nueva forma para mantenerse en el mercado. El mercado
turistico fue uno de los mas afectados por la pandemia, causando problemas a las
empresas dedicadas al alojamiento y transporte de personas. En el afio 2020 se redujo
un 50% de asientos ofrecidos por aerolineas en comparacion con el afio 2019,
perdiendo asi mas de un 60% de pasajeros y una pérdida de 372 mil millones de
ganancias (ICAO, 2021).

A finales del mes de marzo, casi 20 aerolineas en toda Europa habian suspendido todos
los servicios debido a la propagacion del virus por el continente. Se registraron
reducciones de capacidad hasta de un 99% en comparacion con las mismas fechas
para el afio 2019. Pasadas las semanas, la situacion se fue agravando, empezaron los
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blogueos nacionales y cierres de fronteras para extranjeros, los aeropuertos redujeron
al minimo las operaciones de pasajeros e incluso algunos cerraron sus puertas (Budd,
2020).

Las aerolineas tanto de Europa como de todos los continentes empezaron ver la caida
de la demanda y la reduccion estrepitosa de los ingresos. Esto derivd a pedir ayuda
financiera a los gobiernos y otros métodos para que no afectase econémicamente a la
empresa como reducir personal, retirar operaciones en ciertos aeropuertos, cortando
rutas, etc (Budd, 2020).

Un claro ejemplo de cdmo afecté econdmica y financieramente a las aerolineas fue el
caso de British Airways, perdié 20 millones de libras al dia y tenia una factura salarial
de 211 millones de libras al mes (Budd, 2020).

Las operaciones tanto de vuelo, flota y mano de obra se convirtieron en un foco clave
de los esfuerzos por parte de las empresas para adaptarse a este nuevo entorno
operativo y seguir satisfaciendo la demanda (Budd, 2020).

La IATA (International Air Transport Association) ha creado un dentro de su pagina web
un apartado donde se puede observar los paises que tienen medidas para la entrada a
ellos como por ejemplos, restricciones gubernamentales, cuarentena, obligacién de
mascarilla, test COVID o vacunacion, etc.

HEALTH INDICATORS ~ RESTRICTIONS RESTRICTION-FREE MAP VIEW ANALYSIS
Y _ N i ) COUNTRIES
A EASYTRAVEL Jara > I
Map View - Latest dataset refrash
This page shows the travel requirements and restrictions at destinations on 3 map. Restriction Ievel

Select 3 category and an indicator to ses the global measures at one sight. Data source 22, jun. 2022
IATA

Select one category to see corresponding
indicators below

@ Air Travel

Health

Figura 8.- Mapa de informacidn sobre restricciones y requisitos de paises para viajar a
ellos

Fuente: (IATA, 2022)

Para la fecha de junio de 2022, IATA nos ofrece un andlisis de las restricciones y
requisitos de entrada de los continentes.
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Figura 9.- Analisis de restricciones por la COVID en cada continente
Fuente: (IATA, 2022)

Tanto Medio Oriente, Africa y América, no tienen restricciones mas duras, mientras que
Asia, Oceania y Europa, tiene paises con restricciones mas rigidas. Sin embargo, el 65%
de Europa no tiene ningun tipo de medidas de restriccion para la entrada, seguido de
Medio Oriente y América. La mayoria de los paises en los continentes siguen teniendo
restricciones, pero de caracter suave.

En el caso de las aerolineas, estas tienen que ofrecer un servicio que brinde la seguridad
del pasajero para que no contraiga o contagie el virus. Estos servicios que tienen que
ofrecer las aerolineas pueden ser, por ejemplo, disponer de gel hidroalcohdlico,
mascarillas, desinfeccion diaria, intentar mantener la distancia de seguridad en los
asientos, etc. Pero tras la pandemia, donde se tuvieron que cancelar muchos vuelos, el
pasajero le da mucha importancia al reembolso o la cancelacion del vuelo (Bolufer,
2020).

Hay ciertas medidas mas destacables que han aportado las aerolineas cuando el cliente
esté a bordo y durante todo el viaje (Bandera, 2020). Estas medidas son:

- Dejar espacio entre los asientos, solo ocupando el 65% de la aeronave para
mantener la distancia de seguridad dentro de esta, sin embargo, una
consecuencia de esto seria el encarecimiento de precios de los vuelos entre un
40%-50% mas.

- Filtro de aire para garantizar una calidad de aire buena y sin posibilidad de
contagio en la aeronave.

- Mascarillas, siendo estas obligatorias desde la entrada al aeropuerto y cuando
se esta a bordo del avién.

- Desinfeccion en la cabina y uso de geles hidroalcohdlicos para los pasajeros.

Una de las mejores aerolineas para los pasajeros en época de COVID ha sido Qatar
Airways junto a Delta Airlines, ya que estas aerolineas disponen de un gran servicio de
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reembolso con mas de 100% solicitudes procesadas y la entrega en menos de una
semana, dispone de flexibilidad de fechas si el pasajero desea cambiar el vuelo. Delta
ofrecia una capacidad reducida en sus vuelos para seguir manteniendo la distancia de
seguridad a bordo (Edreams.es, 2021).

Otras aerolineas como Fly Emirates, Delta Airlines o Iberia han decidido omitir las
revistas que se les ofrecian a los pasajeros si deseaban comprar algo, ahora deciden
ofrecerlo de forma digital o a través de un cédigo QR. Ademas de poder hacer check-in
online con suficiente antelacion para evitar que se formen colas a la hora de facturar
(Bandera, 2020).
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CAPITULO 3: ANALISIS DE LA CALIDAD DE LAS
AEROLINEAS

Para este estudio, hemos realizado un cuestionario basado sobre el modelo SERVQUAL,
ya que, es una herramienta que sirve para la medicion de las expectativas y percepciéon
de los clientes. En este cuestionario se realizaran preguntas sobre la importancia que
les dan los cuestionados hacia los servicios de calidad que presta una aerolinea. Habra
preguntas de caracter informativo general sobre la edad, sexo y estudios, mientras las
respuestas siguientes seran tratadas sobre el servicio de calidad de aerolineas. He
cuestionado sobre las 5 dimensiones del modelo SERVQUAL, corresponden dos
preguntas a cada una de las dimensiones. La primera dimension que se les preguntan
es sobre la fiabilidad, cuestionando sobre la importancia de la resolucién de los
problemas y el cumplimiento de promesas por parte de la aerolinea. La segunda
dimensidn es la empatia, los cuestionados han respondido a dos preguntas relacionadas
con el servicio individualizado y la preocupacién de los trabajadores a bordo sobre los
intereses de los pasajeros. La tercera dimension que hemos tratado ha sido la seguridad,
basado en la amabilidad que debe tener los trabajadores a la hora de tratar con el
pasajero y la formacion de estos. La cuarta dimensién es la capacidad de respuesta,
preguntando sobre un servicio rapido por parte de los trabajadores a la hora de atender
alos pasajeros y la importancia de mantener informados a los pasajeros durante el vuelo.
Por ultimo, la quinta dimension que hemos tratado ha sido la tangibilidad, cuestionando
sobre las instalaciones y equipos modernos de la aerolinea y sobre la apariencia del
personal que trabaja en la empresa.

Estas se han realizado con respuesta de varias opciones, y donde tendran que darle
una puntuacion (del 1 siendo la importancia minima hasta el 5 siendo la importancia
maxima) sobre las dimensiones que se estudian en el modelo SERVQUAL. Tras obtener
los resultados de este cuestionario, comprobaremos sobre la importancia que los
pasajeros les dan a las dimensiones en el modelo SERVQUAL. Este modelo de
cuestionario esta inspirado en un cuestionario creado por Matsumoto para su estudio
del desarrollo del modelo SERVQUAL.

Este cuestionario se ha realizado por la plataforma de Google Forms y hemos recibido

102 respuestas. En anexos se recoge todas las preguntas contestadas por parte de los
encuestados.
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1.4.1 ATRIBUTOS DE UN SERVICIO DE CALIDAD
Sexo
102 respuestas

@ Mujer
@ Hombre

Figura 10.- Resultado de la encuesta sobre el sexo

Fuente: Elaboracion propia a partir de la encuesta realizada

La primera pregunta que se realiza es sobre cuestién de género, de las 102 personas
gque han respondido, un 65.7% son mujeres, mientras que el 34,3% son hombres.

Edad

102 respuestas

@ 18-25 afios

® 26-35 afios
36-45 afios

@ 46-55 afios

@ mas de 56 anos

Figura 11.- Resultado de la encuesta sobre la edad

Fuente: Elaboracion propia a partir de la encuesta realizada

Se pregunta sobre la edad dividido en 5 rangos de edades, donde un 67,6% tienen entre
18-25 afios, seguido por el 16,5% entre 26-35 afios y a menor escala, un 5,9% se
encuentran las personas entre 36-45 afios y un 4,9% entre 46-55 afios y mas de 56
afos respectivamente.
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Nivel de educacion
102 respuestas

@ Educacion primaria

@ Educacion secundaria obligatoria
Bachillerato

@ Formacién profesional

@ Estudios superiores (universidad,
master, doctorado, etc)

@ Sin estudios

Figura 12.- Resultado de la encuesta sobre el nivel de educacion

Fuente: Elaboracion propia a partir de la encuesta realizada

La tercera pregunta esta relacionada sobre el nivel de estudio que tienen los
encuestado, mas de la mitad tienen estudios superiores relacionados con la
universidad, master, doctorado, etc., seguido de la formacion profesional y bachillerato
con un 14,7% ambos. Con un 7,8% se encuentra las personas que solo tienen
educacion secundaria obligatoria y por ultimo, con un 1% la persona que tiene solo
educacioén primaria.

:Qué importancia da usted sobre la resolucion rapida de problemas en el servicio abordo? (siendo

1la minima importancia y 5 la maxima)
102 respuestas

®
[ ]

@4
@5

Figura 13.- Resultado de la encuesta sobre la importancia de resoluciéon de problemas

Fuente: Elaboracion propia a partir de la encuesta realizada

A partir de la cuarta pregunta, ya se le cuestiona sobre la importancia que le dan al
servicio de calidad basado en las dimensiones del SERVQUAL. La primera pregunta
en relacion es sobre la resolucion rapida de problemas en el servicio a bordo de la
aeronave. Un 64,7% opinan que es muy importante que los trabajadores tengan una
solucion veloz a la hora de los problemas de los pasajeros durante el vuelo, mientras
el 27,5% le da un poco menos de importancia a la resolucion de problemas, por otro
lado, un 5,9% no le da tanta importancia, mientras en un 1% de la minima importancia
a la cuestion preguntada.
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¢Qué importancia da usted sobre el cumplimiento de promesas que hace la aerolinea sobre su

servicio de calidad? (siendo 1la minima importancia y 5 la maxima)
102 respuestas

o1
[ ]

o
®5

Figura 14.- Resultado de la encuesta sobre la importancia del cumplimiento de promesas

Fuente: Elaboracién propia a partir de la encuesta realizada

La segunda pregunta relacionado con las dimensiones es sobre el cumplimiento de
promesas que ofrece la aerolinea sobre su servicio de calidad. Aqui un 63,7% le da la
maxima importancia, en comparacion con la primera pregunta, los encuestados le dan
un poco menos de importancia al cumplimiento de las promesas. Con un 25,5% le da
una importancia importante al cumplimiento, mientras que un 7,8% le es indiferente y un
2% y 1% respectivamente, no le da apenas importancia.

;Qué importancia da usted sobre un servicio de calidad individualizado para los pasajeros? (siendo

1la minima importancia y 5 la maxima)
102 respuestas

o1
o>

[ )
®s

v

Figura 15.- Resultado de la encuesta sobre laimportancia de un servicio de calidad
individualizado

Fuente: Elaboracion propia a partir de la encuesta realizada

La siguiente cuestion es sobre un servicio de calidad individualizado para los
pasajeros durante el vuelo. Esta pregunta ha estado muy igualada entre la maxima
puntuacion y una importancia un poco mas baja. Con un 39,2% piensan que es muy
importante un servicio individualizado a bordo seguido de un 38,2%. Al 15,7% de los
encuestados les parece indiferente el servicio individualizado mientras que un 4,9% y
un 2% no les importa apenas el servicio individualizado, por lo cual, si reciben un
servicio estandar estarian satisfechos.
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;Qué importancia da usted sobre la preocupacion de los trabajadores hacia los intereses de los

pasajeros (siendo 1la minima importancia y 5 la maxima)
102 respuestas

o1
o>

@4
®s

Figura 16.- Resultado de la encuesta sobre la importancia del interés de los trabajadores
con los pasajeros

Fuente: Elaboracién propia a partir de la encuesta realizada

La subsecuente pregunta trata sobre la preocupacion de los trabajadores hacia los
intereses de los pasajeros. En comparacion con las otras preguntas, la puntuacién 3 ha
subido de porcentaje siendo un 16,7% mientras que las maximas puntuaciones son de
43,1% y 38,2% respectivamente, solo un 2% ha votado con una puntuacién baja.

:Qué importancia da usted sobre la amabilidad de los trabajadores de las aerolineas? (siendo 11la
minima importancia y 5 la maxima)

102 respuestas

o1
[ ]

o
®5

Figura 17.- Resultado de la encuesta sobre la importancia de la amabilidad de los
trabajadores

Fuente: Elaboracion propia a partir de la encuesta realizada

Sobre la importancia que dan los encuestados sobre la amabilidad que debe tener los
trabajadores de la aerolinea son notorias, mas de la mitad, siendo un 61,8% le da mucha
importancia sobre esta caracteristica que deben tener los trabajadores con ellos a la
hora del servicio, seguido de un 27,5% un poco menos de importancia y un 8,8% siendo
algo menos importante. Solo un 2% le da una puntuacion baja.
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:Qué importancia da usted sobre la formacién de los trabajadores de las aerolineas? (siendo 1la
minima importancia y 5 la maxima)
102 respuestas

o1
[ ]

o
®5

Figura 18.- Resultado de la encuesta sobre la importancia de la formacion de los
trabajadores

Fuente: Elaboracién propia a partir de la encuesta realizada

En cuanto a la formacién que los encuestado piensan que deben tener los trabajadores,
un 63,7% piensan que es algo muy importante a la hora de ofrecer un servicio de calidad
en la aeronave, un 19,6% piensan que es importante pero que no es la mayor
importancia que debe tener y un 11,8% es indolente. Solo un 2% y un 1% les dan la
minima importancia sobre la formacién de los trabajadores.

¢Que importancia da usted sobre un servicio rapido de parte de los trabajadores de las aerclineas?

(siendo 1la minima y 5 la maxima)
102 respuestas

®
[ ]

@4
@5

Figura 19.- Resultado de la encuesta sobre la importancia de un servicio rapido

Fuente: Elaboracion propia a partir de la encuesta realizada

Sobre la importancia del servicio rapido por parte de los trabajadores de la aerolinea, un
41,2% el da la puntuacion maxima seguida del 36,3% y el 19,6%. Solo un 2% y un 1%
el da una puntuacion minima sobre un servicio rapido.
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;Qué importancia da usted sobre mantener informados a los pasajeros respecto a cuando se

realizara los servicios? (siendo 1la minima importancia y 5 la maxima)
102 respuestas

o1
o>

@4
®s

Figura 20.- Resultado de la encuesta sobre laimportancia de mantener informado a los
pasajeros

Fuente: Elaboracién propia a partir de la encuesta realizada

En relacién sobre mantener informados a los pasajeros respecto a cuando se realizaran
los servicios a bordo, un poco mas de la mitad, con un 53,9% le da una importancia
maxima, algo menos el 23,5% y seguido por el 18,6%, solo un 2,9% y un 1% no le da
importancia sobre la informacion que se le ofrece a los pasajeros a la hora de realizar el
servicio a bordo.

¢Qué importancia da usted sobre las instalaciones y equipos con aspecto moderno dentro de la

aerolinea? (siendo 1la minima importancia y 5 la maxima)
102 respuestas

@
@2

Q4
@5

Figura 21.- Resultado de la encuesta sobre la importancia de las instalaciones y equipos

Fuente: Elaboracion propia a partir de la encuesta realizada

En cuanto a las tecnologias que tienen las empresas de transporte aéreo, los
encuestados han respondido a la pregunta sobre las instalaciones y equipos con
aspecto moderno dentro de las aerolineas. En comparacion con las anteriores preguntas
la puntuacién maxima ha sido la que mas porcentaje ha tenido, en esta pregunta la
puntuacion 4 ha sido la méas elegida con muy poca diferencia de la puntuacibn maxima
con un 36,3% Yy 33,33% respectivamente. Un 23,5% no le da tanta importancia a las

instalaciones y equipos con aspecto moderno mientras que el 5,9% y 1% no le da casi
importancia.
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:Qué importancia da usted sobre la apariencia del personal que trabaja en una aerclinea? (siendo 1

la minima importancia y 5 la maxima)
102 respuestas

o1
[ ]

o
®5

Figura 22.- Resultado de la encuesta sobre la importancia de la apariencia del personal

Fuente: Elaboracién propia a partir de la encuesta realizada

La ultima pregunta es en relacion con la apariencia del personal que trabaja en la
empresa aérea. Esta pregunta ha tenido porcentajes mas diferentes con relacién a las
preguntas anteriores. La puntuacion con mas porcentaje es de 3, siendo un 33,3%
seguido de la maxima puntuacioén con un 26,5% y con una puntuacion de 4, un 17,6%.
Los dos ultimos porcentajes son de las puntaciones 2 y 1 siendo un 13,7% y un 8,8%
respectivamente.
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CONCLUSIONES

El objetivo principal de la realizacion de este estudio es comparar y valorar los servicios
de calidad que ofrecen estas grandes aerolineas reconocidas mundialmente de dos
continentes distintos. Hemos observado que los servicios prestados de cada aerolinea
son diferentes, pero tienen la misma finalidad, mostrar al pasajero el mejor servicio
posible. Es cierto que las dos aerolineas pertenecientes a Oriente Medio, se deja
mostrar tanto en su pagina web, como en articulos, anuncios, etc., que pueden ofrecer
mas servicios variados a los clientes y de alto grado. Hemos visto como las dos
aerolineas europeas han pasado por momentos histéricos y econémico complicados,
como, por ejemplo, atentados, pandemias, crisis, etc., haciendo que afectasen
indirectamente al servicio de calidad, mientras que las dos otras han sido afectadas a
un grado menor. Las aerolineas de Oriente Medio han sabido bien dirigirse a las
personas ofreciendo servicios variados como, por ejemplo, a estudiantes, viajeros de
negocios o con nuevos metodos de fidelizacion como la creacién de un tipo de moneda
de cambio para futuras compras con la compafia. Las grandes inversiones que se
realizaron, ayudaron a incluir nuevas infraestructuras, tecnologias de Ultima generacion,
invertir en aeronaves cada vez mejores o una tripulacion de distintos paises apuntan a
gue el servicio que percibe el cliente sea positivo. Es por eso, que Fly Emirates y Qatar
Airways consigan posicionarse como de las mejores empresas aéreas a nivel mundial,
en cuanto a su servicio a bordo.

En relacién con la informacion publicada por parte de las aerolineas son desiguales, las
aerolineas de Oriente Medio ofrecen informacién mas clara y concisa en cuanto a sus
servicios, mientras que la aerolinea espafiola y britanica no ofrecen una informacién de
los servicios a bordo o servicios extraordinarios. Ello encuentra su causa en un
fendmeno propio de las aerolineas de Oriente Medio como es la participacion publica
en dichas empresas ya gque los estados suelen tener una alta participacion en su capital
social e incluso puede darse la coincidencia entre cargos directivos de aerolineas y alto
cargos gubernamentales como sucede en Dubai.

En suma, podemos encontrar que las aerolineas de Oriente Medio poseen un mayor
enfoque en cuestiones de atencion al cliente y gestion de calidad (pensemos en los
costes asumidos en infraestructuras, la actualizacion de su flota, retribucion del
personal...) frente a las aerolineas europeas que priman criterios de costes con vistas
a ofertar precios mas competitivos. Esta cuestion tiene su reflejo no sélo en los datos
cuantitativos o en los estudios cualitativos que se han referenciado a lo largo del
presente trabajo sino también en la percepcién de los propios clientes en las encuestas
de valoracién de servicios. Asi en las encuestas elaboradas para este TFG puede
deducirse que entre los aspectos mas relevantes para los clientes de aerolineas son la
resolucion rapida de problemas que pueden suceder a bordo (64,7%), seguida de la
formacion de los trabajadores (63,8%), el cual, tiene una gran relacion con el resultado
anterior, ya que al tener una buena formacion ayuda a que los servicios de calidad se
cumplan como es debido. Posteriormente, el cumplimiento de sus promesas (63,7%),
esta propiedad hace mas referencia a lo que la empresa puede llegar a ofrecer al cliente
y no tan enfocado al desempefio de los trabajadores, como por ejemplo la puntualidad
gue tienen en sus vuelos o garantizar el mejor precio, etc. Los aspectos con menos
importancia por parte de los encuestados son la importancia de las instalaciones y
equipos (33,3%), esto engloba tanto aeronaves como aeropuertos y la apariencia de los
trabajadores de la aerolinea (26,5%), este Ultimo aspecto ha ido evolucionando a lo largo
de la historia, aun asi, en nuestra época la apariencia o el aspecto fisico de los
trabajadores desde la perspectiva de las empresas es muy importante. Tienen en cuenta
a la hora de seleccionar desde el recogido del pelo, las ufias o tatuajes visibles de los
candidatos. Pero la realidad es que, a la hora de desempeniar su trabajo, los clientes no
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le dan una significacién a la apariencia del personal, ya que consideran otras cualidades
mas valor a la hora del vuelo.

Para finalizar y atendiendo a la informacién empleada en este trabajo podemos afirmar
gue las variables analizadas en los paises de Oriente Medio muestran unos valores
superiores que sus competidoras europeas. Lo que coincide con el hecho de que los
encuestados tienden a valorar aspectos cualitativos vinculados al servicio de calidad de
las aerolineas y a la atencion del cliente.

LIMITACIONES

El presente trabajo de investigacion ha presentado importantes dificultades en su
preparacion y elaboracion. Por una parte, la informacion disponible acerca de servicios
de calidad facilitada por las propias aerolineas es dispersa y notablemente escasa, lo
que obliga a tener que contrastar con fuentes diversas a estas lo que implica un
tratamiento mas indirecto de la informacion siendo esta también mas fragmentada ante
la falta de fuentes directas para consultar. Otro elemento a resefiar es que gran parte
de la documentacién encontrada, asi como las fuentes empleadas para el estudio de
servicios de calidad en aerolineas, no se encuentran en castellano sino en lengua
inglesa lo que ha supuesto un mayor esfuerzo en la localizaciéon y traduccion de la
informacién encontrada en los mismos. Finalmente, otra limitacién encontrada en la
redaccién del presente trabajo se encuentra en la especificidad del tema de este trabajo
y es que, al tratar del servicio de calidad de un sector muy concreto (y sobre el que ya
hemos destacado la escasez de fuentes directas para su estudio) lo que ha traido
consigo en buena medida una inversion de tiempo y esfuerzo adicional en la busqueda
y seleccion de las fuentes a emplear. Por lo tanto, de haber mas informacion publicada
y accesible por parte de las aerolineas, resultaria mas facil reconocer la valia de sus
servicios que ofrecen a los clientes.
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ANEXOS

Cuestionario sobre servicio de calidad en aerolineas

Cuestionario de trabajo de fin de grado de turismo con la finalidad de investigar sobre servicios de calidad en
aerolineas aplicando en modelo SERVQUAL.

Este cuestionario se centrara en la importancia que los pasajeros dan hacia los servicios de calidad que prestan
las aerolineas.

Sexo
Mujer

Hombre

];L{;]L{ *

18-25 afios

26-35 afios

36-45 afios

46-55 afios

mas de 56 afios

Nivel de educacién *

Educacion primaria

Educacion secundaria obligatoria

Bachillerato

Formacicn profesional

Estudios superiores (universidad, master, doctorado, etc)

Sin estudios
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.. B o .o L. o f - .o "
;Que imporrancia da usted sobre la resolucion rapida de problemas en el servicio abordo? {siendo 1 la minima

importancia v 5 la maxima)

;Que imporrancia da usted sobre el cumplimiento de promesas que hace la aerolinea sobre su servicio de

calidad? (siendo 1 la minima imporrancia y 5 la maxima)

;Que importancia da usted sobre un servicio de calidad individualizado para los pasajeros? (siendo 1 1a

minima imporeancia v 5 la maximal
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;Que importancia da usted sobre la preocupacion de los trabajadores hacia los intereses de los pasajeros

(siendo 1 la mimima imporrancia v 5 la maxima)

;Que importancia da usted sobre la amabilidad de los rrabajadores de las aerolineas? (siendo 1 la minima

importancia v 5 la maxima)

;Que imporrancia da usted sobre la formacion de los rrabajadores de las aerolineas? (siendo 1 la minima

importancia y 5 la maxima)
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;Qué imporrancia da usted sobre un servicio ripido de parce de los trabajadores de las aerolineas? (siendo rla *

minima vy 5 la maxima)

;Qué importancia da usted sobre mantener informados a los pasajeros respecto a cuando se realizara los

servicios? (siendo 1 la minima importancia v 5 la maxima)

;Que imporrancia da usted sobre las instalaciones v equipos con aspecto moderno dentro de la aerolinea?

(siendo 1 la minima importancia ¥ 5 la mdxima)
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;Que imporrancia da usted sobre la apariencia del personal que rrabaja en una aerolinea? (siendo 1 la minima

importancia v 5 la maxima)
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