“Identificacion de Factores Determinantes de la Lealtad del Consumidor en el Mercado de Pasaje Aéreo
Internacional en Chile”

RESUMEN EJECUTIVO

La lealtad del consumidor es explicada usualmente por la satisfaccion, ha sido una
relacion que se ha visto cuestionada por recientes investigaciones. El estudio llevado a cabo
por Vasquez (2001), en el mercado de telefonia a larga distancia, demuestra que la lealtad
se encuentra determinada por dos factores adicionales a la satisfaccion, que son confianza y
COmMpromiso.

La retencion de clientes leales tiene un costo seis veces menor que la recuperacion de
este, segun lo sefialado por Bender, 1976. La identificacién de los factores determinantes de
la lealtad del consumidor, es una inquietud que presentan las empresas que buscan ser

eficientes y eficaces en sus gestiones.

El sector de la aeronavegacion comercial se ha visto fuertemente afectado por los
atentados a las Torres Gemelas el afio 2001, lo que agravé la dificil situacion que venia
sufriendo debido a las repercusiones que trajo consigo la crisis asidtica a la economia

mundial.

El presente estudio busca identificar los factores que explicarian la lealtad del
consumidor en el mercado de pasajes aéreos internacionales, ya que muchos de los clientes
pospusieron sus vuelos o simplemente cambiaron de aerolinea, a pesar de no sentirse
insatisfechos.

El procedimiento para identificar los factores que determinan la lealtad se origina de
analisis factoriales, correlaciones y regresiones, utilizando el paquete estadistico SPSS, a

los datos obtenidos en el Aeropuerto Comodoro Arturo Merino Benitez, Santiago de Chile.

El modelo generador de lealtad en pasajeros de vuelos internacionales diurnos, se
explica mediante la confianza, el compromiso y la satisfaccién, como componentes
principales, junto con una serie de componentes secundarios que explican los centrales, los
cuales coinciden con los obtenidos en el estudio relacionado con la telefonia de larga

distancia aplicado al mercado estadounidense.
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