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Resumen

La aviación es una actividad que ha ido desarrollándose a lo largo del tiempo, adaptándose a las necesi-
dades que surgen en los consumidores, ya que este es el principal medio de transporte para la realización 
del turismo. Así mismo, el turismo es una importante fuente de ingresos para muchos países; la cual se ha 
visto drásticamente afectada de manera negativa por la pandemia de la COVID-19, actividad que involucra 
establecimientos turísticos como hoteles, agencias de viajes, restaurantes, y del que se analizará en el pre-
sente artículo: el servicio de transporte aéreo. Por consiguiente, el objetivo principal de esta investigación 
es analizar la percepción de seguridad sanitaria del consumidor quiteño en el servicio de transporte aéreo 
post COVID-19, y así lograr determinar los diferentes tipos de perfiles con características determinadas de 
los consumidores de este servicio, utilizando una metodología con enfoque cualitativo, aplicando encuestas 
estructuradas a los ciudadanos quiteños mayores a dieciocho años. Con la información obtenida, se procedió 
a una tabulación, escogiendo los resultados de cinco preguntas que se consideraron de mayor relevancia, así 
como también se realizaron cuatro correlaciones con los datos de seis preguntas tomando en cuenta diferen-
tes variables. Los resultados arrojaron tres perfiles de diferentes rangos de edad y características en cuanto 
a preferencias de consumo del servicio.

Palabras clave: aeropuerto, coronavirus, turismo, bioseguridad, pasajero. 
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1.	 Introducción

Actualmente, el planeta vive una situación muy 
difícil, la pandemia causada por el virus COVID-19 
ha provocado muchísimas complicaciones a nivel 
mundial, no únicamente en el área de la salud, sino 
que ha afectado de manera abrupta a diversos secto-
res sociales y económicos, entre ellos, la aviación. 
La COVID-19, es un nuevo tipo de coronavirus que 
afecta la salud de las personas, se transmite de una 
persona a otra por contacto directo, indirecto o cer-
cano con personas infectadas por medio de secrecio-
nes corporales (Organización Mundial de la Salud 
[OMS], 2020a).

La aviación es una actividad vulnerable a di-
versos factores externos, como el caso de una pan-
demia. Anteriormente, la aviación ya había pasado 
por una crítica situación con el brote de la enferme-
dad del SARS en 2003, la cual, según la Asociación 
Internacional de Transporte Aéreo (IATA por sus 
siglas en inglés), provocó una reducción del 45 % 
de la demanda de vuelos en Asia, por lo que cabe 
decir que la COVID-19 ha tenido un mayor impac-
to en esta actividad, ya que surgió a nivel mundial 
(Suau-Sanchez et al., 2020).

En el contexto de la pandemia, la aviación ha 
sido uno de los principales medios de dispersión del 
virus, especialmente en aeropuertos y aviones, los 
cuales han sido grandes focos de contagio, lo que ha 
provocado una serie de consecuencias económicas 
en la industria de la aviación y secuelas psicológicas 
en los consumidores del transporte aéreo. Todas las 
aerolíneas a nivel mundial se han visto afectadas. La 
IATA hizo público su análisis financiero, según el 

cual se espera que las aerolíneas pierdan $84,3 mil 
millones de dólares en 2020. Se estima que los in-
gresos caerán un 50 % a $419 mil millones de $838 
mil millones en 2019 (Larenas, 2020).

El efecto de la pandemia a nivel social ha sido 
devastador, solamente entre abril y junio del presen-
te año, se registró una disminución de la cantidad de 
horas de trabajo a escala mundial del 14 %, equipa-
rable a 400 millones de empleos a tiempo completo, 
los países de ingresos medianos y bajos son los más 
afectados, pues su disminución ha sido del 16,1 % 
(Organización Internacional del Trabajo [OIT], 
2020). Estas consecuencias han sido el resultado del 
cierre de fronteras para disminuir la dispersión del 
virus, la cuarentena impuesta a la población mundial 
y diversas medidas que han tomado la mayoría de 
países del mundo.

Aun así, el principal problema que enfrentan 
hoy en día las aerolíneas y aeropuertos en todo el 
mundo es el cambio de perspectiva por parte del 
consumidor. La industria de la aviación se encuentra 
muy afectada por la pandemia y se debe a la falta de 
consumidores, que sufre actualmente este sector. El 
consumidor del transporte aéreo, a raíz de la pande-
mia ha cambiado sus prioridades y su posición con 
respecto a las necesidades que tiene cuando utiliza 
este servicio. 

Siendo la aviación el principal medio de 
transporte de turismo receptivo en Ecuador, este 
sector económico también se ha visto afectado 
por la poca o nula llegada de turistas extranjeros 
al país. El aeropuerto de la capital, en el segun-
do trimestre del año 2019, registró un total de 

Abstract 

Aviation is an activity that has been developed in the last decades, adapting to the needs that arise in consu-
mers, since this is the main means of transport for tourism. Likewise, tourism is an important source of income 
for many countries; which has been drastically affected in a negative way by the Covid-19 pandemic, an acti-
vity that involves tourist establishments such as hotels, travel agencies, restaurants and air transport, that will 
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types of profiles with certain characteristics of the consumers of this service, using a methodology with a quali-
tative approach, applying structured surveys to Quito citizens over eighteen years of age. With the information 
obtained, a tabulation was made, choosing the results of five questions that were considered of greater relevan-
ce, as well as four correlations with the data of six questions taking into account different variables. The results 
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294.404 turistas que ingresaron por vía aérea al 
país, pero en el mismo período del 2020 este nú-
mero se redujo drásticamente en un 98,58 % pues 
el total de turistas fue de 4.172, debido al cierre 
de operaciones a causa de la pandemia (Ministerio 
de Turismo [MINTUR], 2020a). El sector turísti-
co ha registrado pérdidas de hasta 540 millones 
de dólares (López, 2020). Por ello, el Gobierno 
ecuatoriano busca la reactivación del turismo de 
manera paulatina; para ello, como primer paso, el 
Ministerio del Turismo recibió el sello Safe Tra-
vels que otorga el Consejo Mundial de Viajes y 
Turismo [WTTC], el cual es otorgado a destinos 
globales que cumplen protocolos de bioseguridad 
estandarizados en los establecimientos turísticos 
para, de esta manera, poder recuperar la confianza 
de los viajeros (MINTUR, 2020b).

Sin embargo, existen planes a nivel mundial 
que impulsan la reactivación del transporte aéreo 
por medio de distintas medidas de bioseguridad 
y distanciamiento social para la pronta apertura 
de la aviación. Por ejemplo, en Ecuador, en junio 
del 2020 fueron reaperturadas las operaciones aé-
reas en el país, pero la recuperación de este sector 
está ligada y muy marcada por las restricciones de 
bioseguridad dictadas por las autoridades ecuato-
rianas, tal como la prueba PCR (prueba de pro-
teína C reactiva) para detectar el virus, así como 
el aislamiento preventivo obligatorio (APO) (aun-
que esta medida se eliminó, desde el 15 de agos-
to, para aquellos viajeros que ingresen al país con 
una prueba PCR negativa); también se encuentra 
limitada por las restricciones propias de cada país. 
Además, el presidente de la Asociación de Aero-
líneas de Ecuador, Marcos Subía, indicó que, a 
nivel de América Latina, puede que en 3 años se 
logre alcanzar la regularidad con la que operaba 
esta industria en 2019 (Subía, 2020).

Tras haber analizado la situación actual de 
estas industrias —tanto el turismo como la avia-
ción en el Ecuador—, se llevó a cabo esta inves-
tigación con el objetivo de conocer la percepción 
del consumidor quiteño, profundizar acerca de 
las necesidades de este en la etapa pospandemia 
y, con el análisis de los resultados, crear distintos 
perfiles de los consumidores del transporte aéreo 
basados en la edad. Se realizó este estudio por-
que no se han efectuado estudios del comporta-
miento del consumidor del transporte aéreo de la 
ciudad de Quito en el pasado, y se consideró esta 
situación como una oportunidad para entender de 
mejor manera las necesidades de este segmento. 

Esta investigación se basó en la aplicación de 
encuestas a usuarios del servicio de este tipo de 
transporte, se tabularon los datos obtenidos y se 
obtuvo respuestas relevantes; después de realizar 
un análisis estadístico de las preguntas de mane-
ra individual y de correlaciones entre algunas de 
ellas, se crearon 3 perfiles en los que se detalla las 
preferencias de los consumidores dependiendo de 
la edad que estos tengan.

2.	 Materiales y Métodos

La investigación propuesta se desarrolló con-
siderando la percepción del viajero aéreo con rela-
ción a la seguridad sanitaria que ofrece este servicio. 
Esto permitió la asimilación real de los efectos que 
ha producido la pandemia en el comportamiento del 
consumidor del servicio de transporte aéreo en la 
ciudad de Quito. Para esto, se consideró un enfoque 
de carácter cuantitativo y se tomó en cuenta a los 
residentes de la ciudad de 18 años en adelante. Se-
gún el Sistema Nacional de Información [SIN] en 
2020 son 1.800.009 las personas que pertenecen a 
este segmento; esta cifra es una aproximación (SNI, 
2017). Se tomó a este grupo etario debido a que a 
partir de los18 años las personas pertenecen a la po-
blación económicamente activa del país. Para obte-
ner una muestra de esta población se aplicó la fór-
mula para poblaciones finitas [Ecuación 1], tomada 
del libro Estadística y muestreo (Martínez Bencar-
dino, 2012).

					   

                                  
                                                         [1]

donde:

•	 N = población total = 1.800.009
•	 z = nivel de confianza = 1,96 (95 %)
•	 p = probabilidad de que ocurra el evento estu-

diado = 0,5
•	 q = probabilidad de que NO ocurra el evento 

estudiado = 0,5
•	 E = margen de error = 0,05 (5 %)

Como resultado de la fórmula se obtuvo un 
resultado de 388, que corresponde al número de 
personas a las que se les aplicó una encuesta es-
tructurada, compuesta de 20 preguntas cerradas 
relacionadas a la seguridad sanitaria en el servicio 
de transporte aéreo. Para formular las preguntas, se 
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tomó en cuenta todos los elementos involucrados 
en este servicio, tales como aeropuertos, aerolí-
neas, aviones y las nuevas medidas adoptadas por 
cada uno de ellos. Las preguntas fueron planteadas 
por los autores de la investigación y las encuestas 
fueron respondidas de manera virtual por viajeros 
que hacen uso del transporte aéreo de una mane-
ra frecuente. El cuestionario se efectuó durante los 
primeros meses de la pandemia de COVID-19 en 
el Ecuador (mayo) debido al inesperado cambio de 
perspectiva en la mente del consumidor del trans-
porte aéreo. Este estudio no se realizó de manera 
presencial debido a las restricciones de movilidad 
que dispuso el COE nacional durante los primeros 
meses de la emergencia sanitaria.

Al finalizar este proceso, se procedió a tabu-
lar los datos obtenidos de las encuestas y se esco-
gieron los resultados de 5 preguntas que resulta-
ron ser de mayor significación para interpretarlos. 
Estas preguntas fueron elegidas por la relevancia 
y trascendencia de sus respuestas, y se conside-
raron en el análisis y en los resultados obtenidos. 
Por otro lado, no se tomó en cuenta a las preguntas 
restantes debido a que las respuestas, en su mayo-
ría, coincidían. 

Además, para este estudio se empleó la fór-
mula de chi-cuadrado (χ²) que determina el es-
tado de dependencia e independencia de la va-
riables cualitativas mediante el análisis de los 
resultados; también se utilizó la correlación de 
Spearman, esta permite determinar la fortaleza 
de la asociación entre dos variables aleatorias y 
se puede conocer si la relación es producto del 
azar o de un patrón; se realizaron cuatro correla-
ciones con 6 preguntas  debido a que solamente 
en estas existió un estado de dependencia, y se 
procedió a interpretar los resultados obtenidos. 
En cada correlación se planteó dos hipótesis, con 
la ayuda del coeficiente de correlación de Spear-
man se pudo concluir si las variables son depen-
dientes o independientes, pues se conoce que sus 
valores oscilan entre -1 y +1, cuanto más cercano 
a uno, existirá mayor correlación entre las varia-
bles y esta será directamente proporcional; cuan-
to más cercano a cero la correlación será más 
baja (Hernández Sampieri et al., 2013). Para las 
correlaciones se utilizó el software SPSS [Statis-
tical Product and Service Solutions], este permite 
hacer tratamientos sistemáticos de las variables, 
elaborar cuadros, obtener tablas de contingencia 
y gráficos según las necesidades de la investiga-
ción (Meulman & Heiser, 2005). 

3.	 Resultados

Una vez realizada la encuesta se obtuvieron 
distintos datos importantes sobre el impacto que ha 
tenido la pandemia de COVID-19 en el consumidor 
quiteño. Se tomaron en cuenta algunos de los datos 
más relevantes, específicamente de 5 preguntas, que 
se presentan a continuación:

•	 Pregunta 7: ¿Qué aspectos consideraría más pe-
ligrosos al momento de consumir servicios de 
transporte aéreo, post Covid19?

•	 Pregunta 10. ¿Cree usted que las aerolíneas de-
berían pedir información acerca del estado de 
salud del pasajero antes de la compra de un bo-
leto aéreo?

•	 Pregunta 17. Puede que estas nuevas medidas 
en el servicio de transporte aéreo consuman 
más tiempo de lo regular, ¿qué tan probable es 
que tolere el tiempo de espera?

•	 Pregunta 19. ¿Qué medidas considera adecua-
das para poder viajar tranquilo después de la 
pandemia (COVID-19)?

•	 Pregunta 20: Si en un futuro existe una vacu-
na para prevenir la COVID 19, ¿cree usted que 
esta debería ser obligatoria para el embarque en 
el transporte aéreo?

El aspecto que se considera más peligroso, 
con un 36,82 %, es la "proximidad con otros con-
sumidores" pues se sabe que muchos contagiados 
son asintomáticos y al tener contacto con varias 
personas hace que los pasajeros se sientan insegu-
ros al viajar. Por otro lado, el segundo factor con-
siderado más peligroso para el consumidor, con 
un 30,34  %, es la “falta de higiene por parte de 
los demás consumidores”, tal cual se muestra en 
la Figura 1. El resultado del análisis se interpreta 
alrededor del bajo nivel de confianza que tiene el 
consumidor hacia otros pasajeros desconocidos, 
pues no todos los pasajeros cumplen a cabalidad 
con las medidas de bioseguridad impuestas por la 
OMS.  Se sabe que el virus se transmite por medio 
de gotículas que expulsan la nariz y la boca, aun 
así, estas no tienen un largo alcance por su peso 
(OMS, 2020a); por lo tanto, el estar próximo a 
otros consumidores aumenta el riesgo de contagio 
y la falta de higiene de los mismos puede ocasio-
nar un contacto directo con el virus.
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El 95,36 % de los encuestados están de acuer-
do en que las aerolíneas deberían pedir información 
acerca del estado de salud del pasajero antes de la 
compra de un boleto aéreo, pues consideran que es 
una medida importante para sentirse seguros duran-
te su viaje, mientras que el 4,6 % restante está en 
desacuerdo con esta medida, tal como se muestra 
en la Figura 2, porque consideran innecesario re-
velar su estado de salud por conceptos de confiden-
cialidad, intimidad e, incluso, porque pueden llegar 
a sentir vergüenza. La mayoría de los encuestados 

coinciden en que las aerolíneas deberían pedir in-
formación acerca del estado de salud del viajero; 
esta medida ha sido adoptada por varias aerolíneas, 
un ejemplo es IBERIA, que como requerimiento 
de las autoridades, necesita que el pasajero acepte 
una declaración de salud durante el check-in de su 
vuelo para confirmar que: no tiene síntomas, no ha 
sido diagnosticado con COVID-19, no ha estado en 
contacto directo con una personas que lo padeciera 
y no ha estado en periodo de cuarentena obligatoria 
(IBERIA, 2020).

Figura 1. Aspectos considerados más peligrosos al momento de consumir servicios de transporte aéreo, 
post COVID-19

Figura 2. Solicitud por parte de las aerolíneas de información acerca del estado de salud del pasajero 
antes de la compra de un boleto aéreo
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El 40,20 % de los encuestados considera que es 
muy probable tolerar el tiempo de espera de las posi-
bles nuevas medidas en los aeropuertos, el 47,65 % 
lo considera probable pero no se encuentran total-
mente convencidos, el 8,76 % puede llegar a tole-
rarlo muy poco, el 1,80 % de los encuestados no to-
leran por ningún motivo más tiempo de espera por 
las nuevas medidas y al 1,54 % le es indiferente el 
tiempo de espera, como se muestra en la Figura 3. El 
cambio en la psicología de las personas se encuentra 

adherido a la constante información sobre los impac-
tos de la pandemia, que reciben cada día a través de 
distintos medios sociales y digitales. La exposición 
excesiva a este tipo de información y noticias causa 
que el miedo al contagio sea mayor. Según el escri-
tor científico David Robson (2020), este miedo hace 
que las personas sean más conformistas y menos re-
ceptivos a la excentricidad (como se citó en White-
head, 2020); logrando así que los viajeros toleren de 
mejor manera el tiempo de espera en el aeropuerto.

Figura 3. Tolerancia a un mayor tiempo de espera por las nuevas medidas en el servicio de 
transporte aéreo

En relación con las medidas para un viaje 
tranquilo, la respuesta más votada fue “nuevos pro-
tocolos de sanidad y seguridad en las aerolíneas” 
con un 25,84 %, pues el consumidor considera que 
las aerolíneas deberían tomar las medidas necesa-
rias para que los clientes logren sentirse cómodos 
y seguros en su viaje aéreo. En segundo lugar, con 
un 21,57 % está “dejar un asiento vacío entre los 
pasajeros”, pues de esta manera se cumpliría con la 
medida de distanciamiento físico y con el 15,19 % 
‘‘medición de temperatura antes de abordar y al ba-
jar del avión’’, como lo detalla la Figura 4, pues es 

una herramienta con la que se puede detectar sín-
tomas del virus de una manera más rápida. Todas 
estas medidas han sido adoptadas por varios aero-
puertos a nivel mundial; adaptándose a los nuevos 
comportamientos y preferencias de los viajeros, el 
aeropuerto internacional de Quito no ha sido la ex-
cepción, puesto que desde el mes de junio del año 
2020 dispuso distintos protocolos dictados por el 
COE nacional que aseguran el bienestar del viajero 
y empleados, además de disminuir la probabilidad 
del contagio y dispersión del virus (Aeropuerto In-
ternacional de Quito, 2020). 

Figura 4. Medidas adecuadas para poder viajar tranquilo después de la pandemia (COVID-19)
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El 87,88 % de los encuestados opinan que la 
vacuna debe ser obligatoria para el embarque en 
el transporte aéreo, mientras que el 12,11 % opina 
que esta medida no debería ser obligatoria, como 
se muestra en la Figura 5, porque muchas perso-
nas no están de acuerdo con el uso de vacunas y se 
muestran reacias ante esta medida sanitaria. En su 
mayoría las personas encuestadas creen que la va-
cuna debe ser un requisito para el embarque en una 
terminal aérea, pues según afirma la Organización 
Mundial de la Salud (OMS), la vacunación es de 
gran importancia, debido a que causa una inmuni-
zación de determinados virus en el entorno, además 
la vacuna es una forma segura y eficaz de prevenir 
enfermedades y salvar vidas (OMS, 2020b). Por 
otro lado, la minoría no está a favor de esta medida, 
pues el proceso de elaboración de una vacuna es 

complejo y tarda al menos entre 10 y 15 años, pues-
to que esta debe pasar por distintas etapas como: 
exploración (2 a 4 años), preclínica (1 a 2 años), 
solicitud para investigar un medicamento nuevo 
(30 días); una vez que se ha aprobado la solicitud, 
comienzan las 4 fases de ensayos en personas, pos-
terior a los ensayos empieza el análisis de efectos 
adversos de la vacuna y, finalmente, cuando una 
vacuna aprueba todas las fases previas se procede 
a su comercialización (The College of Physicians 
of Philadelphia, 2018). Es por este motivo que la 
vacunación contra la COVID-19 no es confiable 
para cierto número de personas, ya que las vacunas 
actuales se encuentran desarrollándose de manera 
acelerada y la población no encuentra a la vacuna 
como fidedigna, y esta puede tener efectos adversos 
por la rapidez de los ensayos en personas.

Figura 5. Si en un futuro existe una vacuna para prevenir el COVID 19, ¿cree usted que esta 
debería ser obligatoria para el embarque en el transporte aéreo?

Se realizaron cuatro correlaciones con los datos 
de 6 preguntas. Para la primera correlación se toma-
ron en cuenta las siguientes variables:

•	 Pregunta 2: Edad de los encuestados

•	 Pregunta 6: ¿Qué tan probable es que viaje en 
avión en la etapa post COVID-19? Califique en la 
escala siendo 5 muy probable y 1 nada probable.

Se plantearon 2 hipótesis, una nula y una al-
ternativa:

•	 H0: La probabilidad de viajar en avión es inde-
pendiente a la edad.

•	 H1: La probabilidad de viajar en avión es de-
pendiente de la edad.

La significación de la prueba de chi-cuadrado 
de Pearson (0,000) (Tabla 1) y del coeficiente de co-
rrelación de Sperman (0,091) (Tabla 2), toma valores 
inferiores al nivel de significación del 0,05 conside-
rado en este estudio. Esto indica que el estado de las 
variables analizadas es dependiente y la correlación 
entre ellas es débil. Entonces, se acepta H1 y exis-
te una dependencia en la probabilidad de viaje y la 
edad, por lo tanto, los resultados arrojan que es más 
probable que el 65,21 % de las personas mayores de 
60 años viajen en la etapa post COVID-19; mien-
tras que 51,38 % de las personas con edades entre 
36 y 60 años es nada probable que decidan viajar en 
avión en la etapa post COVID-19. Para la obtención 
de estos porcentajes se realizó una sumatoria de los 
resultados obtenidos de la Figura 6. Por lo que, se 
interpreta que existen distintos factores que se in-



8/15  Percepción de seguridad sanitaria del consumidor quiteño en el servicio de transporte aéreo post COVID-19

volucran en la probabilidad de viaje de las personas 
mayores de 60 años, puesto que, conforme a un es-
tudio realizado por la Universidad Nacional de Quil-
mes se determinó que los adultos mayores son un 
segmento atractivo de consumidores de turismo, ya 
que son un grupo en crecimiento, con disponibilidad 
de tiempo e ingresos monetarios por su jubilación; 
estos elementos en conjunto hacen que este grupo 

etario se convierta en el más atractivo para reactivar 
el turismo después de la pandemia (Murello, 2017). 
Estos pueden ser: mayor disponibilidad de tiempo y 
mayores ingresos. Es menos probable que las perso-
nas con un rango de edad entre 36 y 60 años viajen 
por la poca disponibilidad de tiempo que poseen, sin 
embargo, este grupo etario puede considerar viajar 
por motivos de negocios.

Valor Df Significación asintótica (bilateral)

Chi-cuadrado de Pearson 150,566a 8 0.000

Tabla 1. Pruebas de chi-cuadrado - correlación 1

Valor Error estándar 
asintótico

T aproximada Significación 
aproximada

Intervalo por 
intervalo

R de Pearson 0,174 0,062 3,462 0,001c

Ordinal por 
ordinal

Correlación de 
Spearman

0,091 0,058 1,786 0,075c

Tabla 2. Medidas simétricas - correlación 1

Figura 6. Probabilidad de viaje vs. edad.

Para la segunda correlación se tomó en cuenta 
las siguientes variables:

•	 Pregunta 2: Edad de los encuestados.

•	 Pregunta 11: Tipo de asiento que preferiría uti-
lizar en su próximo viaje aéreo: posición inver-
sa del asiento central de la fila triple, mampara 
acrílica traslúcida en asientos existentes
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Se plantearon 2 hipótesis, una nula y una al-
ternativa:

•	 H0: Las medidas de seguridad adoptadas en el 
avión son independientes a la edad. 

•	 H1: Las medidas de seguridad adoptadas en el 
avión son dependientes de la edad.

La significación de la prueba de chi-cuadrado 
de Pearson (0,000) (Tabla 3) y del coeficiente de 
correlación de Sperman (-0,025) (Tabla 4), toman 
valores inferiores al nivel de significación del 0,05 
considerado en este estudio. Esto indica que el es-
tado de las variables analizadas es dependiente y la 
correlación entre ellas es débil. Es así que existe una 
dependencia en las medidas de seguridad con la edad 
del pasajero, por lo tanto, los resultados arrojan que 
las personas entre 18 y 35 estarían de acuerdo con 
el uso de cualquier de las 2 opciones ya que el uso 

de la mampara es preferido por el 52,34 %, mientras 
que la posición inversa del asiento el 47,65  %. El 
65,27 % de las personas entre 36 y 60 años prefieren 
el uso de mamparas acrílicas en los asientos existen-
tes y el 78,26 % de las personas mayores a 60 años 
preferirían el uso de asientos en posición inversa. 
Para la obtención de estos porcentajes se realizó una 
sumatoria de los resultados obtenidos de la Figura 7. 
Este virus se transmite por medio de gotículas que 
expulsan la nariz y la boca de los infectados (OMS, 
2020a) tanto la mampara acrílica como el asiento del 
medio de la fila triple en posición inversa aseguran 
que el viajero se encuentre en un volumen aislado 
que evita la propagación por respiración y redu-
ce la probabilidad de contagio entre los pasajeros 
(Aviointeriors, 2020). Se interpreta que la preferen-
cia a estos implementos de seguridad depende prin-
cipalmente de los gustos del consumidor y el nivel 
de confianza que le pueda ofrecer cualquiera de estas 
dos opciones.

Tabla 3. Pruebas de chi-cuadrado - correlación 2

Valor Df Significación asintótica (bilateral)

Chi-cuadrado de Pearson 19,020a 2 0.000

Tabla 4. Medidas simétricas - correlación 2

Valor Error estándar 
asintótico T aproximada Significación 

aproximada

Intervalo por 
intervalo R de Pearson 0,002 0,053 0,045 0,964c

Ordinal por 
ordinal

Correlación de 
Spearman -0,025 0,053 -0,495 0,621c

Figura 7. Implementos de seguridad vs. edad.
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Para la tercera correlación se tomó en cuenta 2 
variables:

•	 Pregunta 6: ¿Qué tan probable es que viaje en 
avión en la etapa post COVID-19? Califique en 
la escala siendo 5 muy probable y 1 nada pro-
bable.

•	 Pregunta 14: ¿Cree usted necesario que en la 
etapa post COVID-19 los aeropuertos deberían 
reducir el número de vuelos por día (arribos y 
salidas) con el objetivo de evitar la aglomera-
ción de personas?

Se plantearon 2 hipótesis, una nula y una al-
ternativa:

•	 H0: La reducción de pasajeros durante los vue-
los en la etapa post COVID-19 es independien-
te a la probabilidad de viaje de las personas.

•	 H1: La reducción de pasajeros durante los vue-
los en la etapa post COVID-19 es dependiente 
de la probabilidad de viaje de las personas.

La significación de la prueba de chi-cuadrado 
de Pearson (0,002) (Tabla 5) y del coeficiente de 
correlación de Spearman (0,189) (Tabla 6), toman 
valores inferiores al nivel de significación del 0,05 

considerado en este estudio. Esto indica que el esta-
do de las variables analizadas es dependiente y la co-
rrelación entre ellas es débil. Existe una dependencia 
entre la reducción del número de vuelos por día y la 
probabilidad de viaje de las personas. Los resultados 
arrojan que el 84,09 % de las personas que tienen 
menos probabilidad de viajar están de acuerdo con 
la medida de reducción del número de vuelos por 
día, de igual manera existe una inclinación por esta 
medida en el 55,17 % de las personas que tienen más 
probabilidad de viajar en la etapa post COVID-19. 
Para la obtención de estos porcentajes se realizó una 
sumatoria de los resultados obtenidos de la Figura 8. 
Según el Ministerio de Salud y Protección Social de 
Colombia, el viajar en avión no representa un riesgo 
mayoritario para los viajeros, ya que la probabilidad 
de contagio en la cabina disminuye por la constante 
purificación de aire con la que cuentan los aviones, 
además del cumplimiento de las medidas de biose-
guridad; sin embargo, el verdadero riesgo de con-
tagio se encuentra presente en las terminales de los 
aeropuertos por las constantes aglomeraciones y el 
incumplimiento de los protocolos de bioseguridad 
(Ministerio de Salud y Protección Social de Colom-
bia. [MinSalud], 2020). Es por este motivo que la 
reducción de vuelos por día, genera mayor seguridad 
en la mayoría de los encuestados debido a que esta 
medida reduce las aglomeraciones en aeropuertos y 
la propagación del virus en los mismos.  

Tabla 5. Pruebas de chi-cuadrado - correlación 3

Valor Df Significación asintótica (bilateral)

Chi-cuadrado de Pearson 17,540a 4 0.002

Valor Error estándar 
asintótico T aproximada Significación 

aproximada

Intervalo por 
intervalo R de Pearson 0,192 0,052 3,843 0,000c

Ordinal por 
ordinal

Correlación de 
Spearman 0,189 0,051 3,781 0,000c

Tabla 6. Medidas simétricas - correlación 3
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Para la cuarta y última correlación se tomó en 
cuenta 2 variables:

•	 Pregunta 3: Género de la persona encuestada.

•	 Pregunta 18: ¿Estaría usted dispuesto a pagar 
un valor extra para que la aerolínea en la que 
viaje le brinde implementos de seguridad sa-
nitaria como son: gel antibacterial, mascarilla, 
guantes, traje de bioseguridad?

Se plantearon 2 hipótesis, una nula y una alternativa:

•	 H0: La compra de los implementos de seguri-
dad con un valor extra en el ticket es indepen-
diente del género de los viajeros

•	 H1: La compra de los implementos de seguri-
dad con un valor extra en el ticket es depen-
diente del género de los viajeros

La significación de la prueba de chi-cuadrado 
de Pearson (0,035) (Tabla 7) y del coeficiente de 
correlación de Spearman (-0,137) (Tabla 8) toma 
valores inferiores al nivel de significación del 0,05 
considerado en este estudio. Esto indica que el es-

tado de las variables analizadas es dependiente y la 
correlación entre ellas es débil, existe una dependen-
cia entre la compra de los implementos de seguri-
dad con un valor extra en el ticket y el género de 
los viajeros. Los resultados arrojan que un 55,55 % 
de hombres muestran un interés más alto en pagar 
un valor extra por la adquisición de implementos de 
seguridad, mientras que un 55,23 % de las mujeres 
no aceptarían pagar un valor extra por implementos 
de seguridad en el vuelo, para la obtención de estos 
porcentajes se realizó una sumatoria de los resulta-
dos obtenidos de la Figura 9. Estos resultados se en-
cuentran relacionados con la conducta y psicología 
de hombres y mujeres que en su mayoría se enfo-
can en el comportamiento de la mujer al momento 
de conducir, ya que según varios estudios, uno de 
ellos Shinar et al. (2001), se menciona que las mu-
jeres en comparación con los hombres manifiestan 
un comportamiento más prudente al volante, además 
cumplen en su mayoría con los 3 lineamientos de 
seguridad durante la conducción (uso del cinturón de 
seguridad, obedecer límites de velocidad y abstener-
se al consumo de bebidas alcohólicas). Por lo tanto, 
se concluye que las mujeres son más precavidas en 
ciertos aspectos, uno de ellos, al momento de viajar 
en avión durante la pandemia COVID-19.

Figura 8. Probabilidad de viaje vs. reducir el número de vuelos por día (arribos y salidas).



12/15  Percepción de seguridad sanitaria del consumidor quiteño en el servicio de transporte aéreo post COVID-19

4.	 Discusión

Siendo los viajeros la mayor fuente de ingreso de 
la aviación y del turismo, estos han tenido un cambio 
abrupto de perspectiva y necesidades, estas pueden va-
riar dependiendo de ciertos factores. Actualmente, la 
prioridad de los clientes que utilizan el transporte aé-
reo, es la seguridad sanitaria que les puedan ofrecer en 
aeropuertos, aerolíneas y destinos. Las características 
pueden variar en género, edad, gustos y preferencias. 

El análisis e interpretación de los resultados de los 
datos individuales de la encuesta y de las correlaciones, 
permitió crear tres distintos tipos de perfiles con rela-
ción al grupo etario de los encuestados. El primer perfil 
es de hombres y mujeres con un rango de edad entre 18 
y 35 años con las siguientes características:

•	 Se encuentran más seguros al viajar con la 
mampara acrílica (resultado basado en la pre-
gunta 11 de la encuesta).

•	 Están dispuestos a pagar un valor extra para 
que la aerolínea les brinde implementos de se-
guridad sanitaria (resultado basado en la pre-
gunta 18 de la encuesta).

•	 Se encuentran totalmente de acuerdo en la re-
ducción del número de visitas a pasajeros en 
arribos y salidas de vuelos (resultado basado en 
la pregunta 14 de la encuesta).

El segundo perfil es el de hombres y mujeres 
con un rango de edad entre 36 y 60 años con las si-
guientes características:

Tabla 7. Pruebas de chi-cuadrado - correlación 4

Valor Df Significación asintótica (bilateral)

Chi-cuadrado de Pearson 4,459a 1 0.035

Tabla 8. Medidas simétricas - correlación 3

Valor Error estándar 
asintótico T aproximada Significación 

aproximada

Intervalo por 
intervalo R de Pearson -0,107 0,050 -2,118 0,035c

Ordinal por 
ordinal

Correlación de 
Spearman -0,107 0,050 -2,118 0,035c

Figura 9. Pagar extra & género.
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•	 No están dispuestos a pagar un valor extra para 
que la aerolínea les brinde implementos de se-
guridad sanitaria (resultado basado en la pre-
gunta 18 de la encuesta).

•	 Están de acuerdo con la reducción del número 
de personas que ingresen al aeropuerto para re-
cibir o despedir a pasajeros (resultado basado 
en la pregunta 14 de la encuesta).

•	 Y se sentirían más seguros al viajar con mam-
para acrílica (resultado basado en la pregunta 
11 de la encuesta).

El tercer y último perfil es el de hombres y mu-
jeres mayores de 60 años de edad, con las siguientes 
características:

•	 Están totalmente de acuerdo con la reducción del 
número de personas que ingresen al aeropuerto 
para recibir o despedir a pasajeros (resultado ba-
sado en la pregunta 14 de la encuesta).

•	 Se encuentran más seguros al viajar con el 
asiento de la mitad en posición inversa (resul-
tado basado en la pregunta 11 de la encuesta).

•	 Se encuentran dispuestos a pagar un valor extra 
para que la aerolínea les brinde implementos de 
seguridad sanitaria (resultado basado en la pre-
gunta 18 de la encuesta).

No obstante, existen características dentro de la 
perspectiva del consumidor de transporte aéreo, que 
tienen una gran similitud; por ejemplo, sin impor-
tar las variables que diferencian a los viajeros, todos 
tienen algunas preferencias iguales. Se encuentran 
dispuestos a ser examinados en el check-in previo a 
su viaje, se encuentran cómodos al pasar por un filtro 
de sanidad previo al abordaje del avión y están de 
acuerdo con la reducción de visitas en las platafor-
mas de arribo y salidas de los aeropuertos. 

Existen ciertos antecedentes que influyen en es-
tos resultados y todos están ligados con los autores 
que se mencionaron con anterioridad. El compor-

tamiento de los viajeros cambió debido a distintos 
factores que forman parte de la llamada "nueva nor-
malidad", se evidencia que en investigaciones ante-
riores relacionadas al comportamiento sociológico y  
psicológico de la población, en general, no existe un 
cambio total de la conducta del consumidor, pero sí 
hay una modificación y adaptación en su percepción, 
la cual se vincula a los nuevos comportamientos de 
los pasajeros que consumen el servicio de transporte 
aéreo, en este caso, en la ciudad de Quito. Por lo tan-
to, es posible que las nuevas conductas se manten-
gan en la psicología natural del ser humano, ya que, 
actualmente la percepción en la seguridad sanitaria 
es vista de forma parcial.

5.	 Conclusiones

Esta investigación ha visto la necesidad de mar-
car un precedente en la demanda para el consumo 
de transporte aéreo. El cambio en el razonamiento 
y perspectiva del consumidor es muy evidente, por 
lo cual, esta investigación ayudará a la creación de 
planes de adaptación, protocolos de bioseguridad y, 
sobre todo, un servicio innovador que tenga como 
prioridad la seguridad sanitaria para generar confian-
za en el consumidor de transporte aéreo. 

Además, se planteó una metodología de estudio 
del comportamiento del consumidor quiteño de este 
tipo de servicio, puesto que no se han realizado estu-
dios como este en el pasado y ha sido de gran ayuda 
para entender de mejor manera las necesidades del 
consumidor actual, puesto que a raíz de la pande-
mia se ha priorizado la seguridad sanitaria antes que 
otros factores. 

En un futuro, se podrían realizar más estudios 
de este tipo utilizando esta metodología, tomando en 
cuenta otras variables que influyen de manera direc-
ta en el comportamiento del consumidor, tales como: 
factores culturales y tecnológicos, motivación de 
viaje, segmentación y la percepción del servicio de 
transporte aéreo, incluso se podría realizar otro estu-
dio similar a este, pero tomando en cuenta las nuevas 
medidas que ha adoptado el aeropuerto de la capital.
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