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RESUMEN

El uso del reconocimiento facial esta emergiendo como una herramienta innovadora
en los servicios turisticos, marcando una nueva era en la experiencia del viajero. A
pesar de los estudios previos realizados, todavia no se ha abordado en profundidad
el estudio de la adopcion de esta tecnologia de forma general en los servicios
turisticos. Para abordar esta brecha se ha llevado a cabo un estudio basado en el
Modelo de Aceptacion de Tecnologia (TAM). Utilizando un enfoque de investigacion
cuantitativo, se ha realizado una encuesta a viajeros frecuentes y se ha realizado un
analisis de los datos mediante tabulaciones, correlaciones y regresion lineal. Los
resultados indicaron y confirmaron que la utilidad y la facilidad de uso son fuertes
predictores de la actitud y la intencion de usar el reconocimiento facial en servicios
turisticos. Esta investigacion contribuye a la comprension teérica de la adopcion de
tecnologia en el turismo y proporciona perspectivas practicas para los actores de la
industria para fomentar una mayor aceptacion e implementacion de sistemas
biométricos, asegurando experiencias de cliente mejoradas en los servicios
turisticos.
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ABSTRACT

Keywords:

The use of facial recognition is emerging as an innovative tool in tourism services,
marking a new era in traveler experience. Despite previous studies, the general
adoption of this technology in tourism services has not yet been thoroughly explored.
To address this gap, a study based on the Technology Acceptance Model (TAM) was
conducted. Using a quantitative research approach, a survey was administered to
frequent travelers, and data analysis was performed through tabulations,
correlations, and linear regression. The results indicated and confirmed that both
usefulness and ease of use are strong predictors of the attitude and intention to use
facial recognition in tourism services. This research contributes to the theoretical
understanding of technology adoption in tourism and provides practical insights for
industry stakeholders to encourage greater acceptance and implementation of
biometric systems, ensuring enhanced customer experiences in tourism services.

Facial Recognition System, Tourism, Technology Acceptance Model.
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1. INTRODUCCION

El reconocimiento facial es una técnica para capturar imagenes humanas (imagenes de
consulta) y compararlas con iméagenes previamente registradas en una base de datos. La aparicion del
reconocimiento facial ofrece a las personas una nueva experiencia tecnolégica. Las tecnologias
relacionadas con la cara se han utilizado ampliamente en muchos campos como por ejemplo para la
identificacion, pago, seguridad, fidelizacion de clientes entre otros. Con el fin de mejorar aun mas la
experiencia de alta calidad que aporta la tecnologia, los desarrolladores han realizado nuevos avances en
el campo de la tecnologia relacionada con el rostro (Sawang et al., 2014). El uso de la biometria aporta
un método de autenticacion mas seguro y cdmodo que las contrasefias tradicionales. Las propiedades
biométricas no se pierden, transmiten o roban debido a que estas propiedades requieren la presencia de
usuarios reales a la hora de conceder acceso a recursos especificos y proporcionan una mayor seguridad
(Martins et al., 2018). Entre todas las técnicas biométricas, el reconocimiento facial posee una gran
ventaja, que es su facilidad de uso. Los sistemas de reconocimiento facial se utilizan en una gran
variedad de lugares gracias a esta facilidad, como aeropuertos, centros comerciales y compras online,
para identificar la identidad de las personas.

Las ventajas del sistema biométrico han recibido un fuerte apoyo por parte de los viajeros
(«Convenience Is Top Priority For Passengers», 2023; IATA Global Passenger Survey Highlights, 2022).
Segun la encuesta mundial de pasajeros de 2022 de la Asociacién de Transporte Aéreo Internacional
(IATA), tres cuartas partes de los pasajeros prefieren los datos biométricos a los pasaportes y las tarjetas
de embarque. Ademas, mas del 33% ya han tenido la experiencia de utilizar la identificacion biométrica
durante sus viajes y el 88% de ellos declararon estar satisfechos con el proceso («Convenience Is Top
Priority For Passengers», 2023). Con un apoyo tan rotundo, la biometria se esta implantando actualmente
en aerolineas y aeropuertos de varios paises, como Estados Unidos, China y Corea.

Este desarrollo continuo de la tecnologia de reconocimiento facial ha llevado a los investigadores
a estudiar cuales son los factores claves que llevan a los consumidores a acercarse al FRS (Facial
Recognition System). La mayoria de estas investigaciones tienen como base el Modelo de Aceptacion de
Tecnologias (TAM), por ejemplo, Pai et al. (2018), utilizo este modelo para estudiar la intencién de turistas
chinos de usar FRS en alojamientos turisticos. En estos estudios la utilidad y la facilidad de uso juegan un
papel decisivo a la hora de que los consumidores deseen implantar esta tecnologia en sus vidas. En la
mayoria de estos estudios se ha investigado sobre la adopcion del reconocimiento facial como forma de
pago e identificacion en aeropuertos y hoteles (Moriuchi, 2021, Hwang et al., 2024).

Los estudios previos afirman que el uso de sistemas biométricos conlleva ventajas y beneficios
especificos, entre los que se incluyen el ahorro de esfuerzo y la comodidad de tiempo (Byun y Byun,
2013). Ogbanufe y Kim (2018) afiadieron que el esfuerzo de uso percibido (facilidad de uso) debe
medirse para aumentar la comprension de los sistemas de pago biométricos. Se encontr6 que la facilidad
de uso y la reduccion del esfuerzo cognitivo son una fuerza impulsora para el uso biométrico durante el
pago y el Check-Out (Ogbanufe & Kim, 2018). Si bien se afirma que la informacién biométrica es Unica y
no se pierde faciimente, existen preocupaciones sobre cémo los datos biométricos podrian utilizarse
contra el consumidor. Por otra parte, segun Rasiah y Yen (2020), la utilidad es el factor mas importante
que afecta a la aceptacién de los usuarios hacia la autenticacion biométrica. Esto sugiere que los
consumidores deben ver de forma clara la ventaja y los beneficios de utilizar un sistema de autenticacion
biométrica respecto a los sistemas tradicionales.

Pero a pesar de estos avances en la investigacion académica, todavia no se ha abordado la
adopcion del reconocimiento facial por los turistas en un contexto mas amplio y genérico que englobe
todas las actividades turisticas, como son el transporte, alojamiento y restauracion. Anteriores estudios,
han investigado la adopcién de esta tecnologia en restaurantes como método de pago (Moriuchi, 2021) y
aeropuertos (Hwang et al., 2024), pero no hay literatura que abarque los servicios turisticos en general,
con la finalidad de conocer el comportamiento de los turistas en diferentes ambitos.

Este estudio tiene como objetivo conocer los determinantes de la intencién de los turistas de
usar el reconocimiento facial en los servicios turisticos, a partir del Modelo de Aceptacion de Tecnologias.
Este modelo identifica como los principales predictores de la actitud y de la intencién de uso, a la utilidad
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y la facilidad de uso. Estas variables independientes nos facilitaran la identificacion del comportamiento
real de los turistas respecto a los FRS. Por tanto, los objetivos especificos de este estudio son: conocer si
la utilidad influye en la actitud y la intencién de usar tecnologias de reconocimiento facial en servicios
turisticos por parte de los viajeros, indicar si la facilidad de uso predice la actitud con respecto al
reconocimiento facial, y por ultimo examinar como la actitud influye directamente a la intencion de uso.

Este estudio se materializa en la isla de Tenerife, en concreto en aquellas personas que viajan al
menos una vez al afio y son mayores de edad. Se ha utilizado una metodologia cuantitativa para evaluar
las hipétesis planteadas, mediante la realizacion de una encuesta autoadministrada a los viajeros. Se han
obtenido un total de 1027 respuestas (entre el 22 de febrero y el 6 de marzo de 2024). Los datos
recogidos han sido analizados usando tabulaciones, analisis de correlaciones y analisis de regresion
lineal para explorar las relaciones entre las variables estudiadas.

En los siguientes apartados se examinan minuciosamente las contribuciones clave realizadas
por los investigadores en cuanto a la adopcion de sistemas tecnoldgicos de reconocimiento facial,
especialmente en el contexto de servicios turisticos. Luego, se describe la metodologia empleada en el
estudio, junto con los resultados y descubrimientos mas destacados. Posteriormente, se lleva a cabo un
analisis de los resultados obtenidos en comparacién con investigaciones previas, y se abordan las
implicaciones practicas derivadas de estos resultados, junto con las conclusiones principales de la
investigacion realizada.

2. BIOMETRIA Y SISTEMAS DE RECONOCIMIENTO FACIAL EN TURISMO

Sistemas biométricos y de FRS.

Por «biometria» se entienden los sistemas automaticos que utilizan caracteristicas fisicas o
fisiolégicas mensurables o rasgos de comportamiento para reconocer la identidad o verificar/autenticar la
identidad declarada de una persona (Cavoukian y Stoianov, 2007). A diferencia de las tecnologias
convencionales de chip y criptografia, en general se admite que la tecnologia biométrica presenta
ventajas en cuanto a facilidad de uso y utilidad (Jain et al, 2004).

Mientras que las tecnologias biométricas basadas en rasgos fisicos incluyen el reconocimiento
de un individuo por su rostro, iris, huella dactilar, geometria de la mano, huella palmar, voz, patrén
vascular o ADN (Sonawane, 2016; Rouse, 2017), los identificadores biométricos de comportamiento
abarcan, entre otros, la firma, un patrén de tecleo y la forma de caminar (Unar et al., 2014; Sonawane,
2016; Rouse, 2017).

Tipos de tecnologia biométrica.

Iris: Es uno de los sistemas biométricos mas confiables debido a que cada ojo es Unico y
permanece estable con el paso del tiempo y en diferentes ambientes de clima. (Cortés et al., 2010).

Rostro: Los sistemas basados en reconocimiento facial clasifican la apariencia de la persona e
intenta medir algunos puntos nodales del rostro como la distancia entre los ojos, el ancho de la nariz, la
distancia del ojo a la boca, o la longitud de la linea de la mandibula. (Cortés et al., 2010).

Huella dactilar; Es un sistema comodo, seguro y eficiente para la identificacion y autentificacion,
ya que las huellas dactilares son unicas, universales e invariables. El principal inconveniente de las
huellas dactilares es que presenta riesgos de falsificacion y privacidad. (Cardona, J. R. (2016).

Palma de la mano: Este método se basa en el hecho de que la forma de la mano de una persona
difiere de la forma de la mano de otra persona y no cambia después de cierta edad. Muchos sistemas y
aplicaciones de seguridad dependen del reconocimiento de la geometria de la mano como una técnica
automatizada para la identificacion / verificacion de sus usuarios legitimos. (Camilo, 2020).



Voz: La voz humana es tan Unica como una huella digital, combina directamente caracteristicas
biolégicas y de comportamiento. Esta tecnologia carece de fiabilidad ya que el sonido que hace un
individuo cuando habla se basa en aspectos fisicos del cuerpo (boca, nariz, labios, cuerdas vocales, etc.)
y puede verse afectado por la edad, el estado emocional, el idioma nativo y condiciones médicas (Camilo,
2020).

Retos y desafios de la tecnologia biométrica.

La tecnologia biométrica ha avanzado significativamente en los ultimos afios y se ha vuelto cada
vez mas comun en el sector del turismo. Sin embargo, también enfrenta una serie de retos y desafios que
es importante considerar:

- Privacidad y seguridad: Uno de los mayores desafios es asegurar la privacidad de los datos
biométricos y protegerlos contra accesos no autorizados. La biometria conlleva el riesgo de que
los datos personales sean vulnerables a robos o hackeos, lo que puede tener graves
consecuencias para la persona afectada. (Jain et al. 2008).

- Error de identificacion: Aunque la tecnologia biométrica es bastante precisa, aln puede
presentar errores en la identificacion de personas. Esto puede deberse a factores como cambios
fisicos (por ejemplo, cambio de peso o envejecimiento), condiciones ambientales adversas o
problemas técnicos en los sistemas biométricos. (Jain et al, 2004).

- Interoperabilidad y estandares: Existe la necesidad de establecer estandares y protocolos
comunes para garantizar la interoperabilidad entre diferentes sistemas biométricos. Esto es
crucial especialmente en entornos donde se utilizan multiples tecnologias biométricas, como
aeropuertos o sistemas de seguridad a gran escala. (Prakash y Gupta, 2009)

- Suplantacién y falsificacion: Aunque la biometria se considera mas segura que las contrasefias o
tarjetas de identificacion tradicionales, aun existe la posibilidad de suplantacion o falsificacién
biométrica. Esto puede ocurrir mediante el uso de técnicas avanzadas para engafiar a los
sistemas biométricos (Jain et al. 2008).

Aplicacion de sistemas de reconocimiento facial en servicios turisticos.

La implementacién del reconocimiento facial (FRS) en el sector turistico ha transformado la
manera en que se ofrecen y gestionan los servicios, proporcionando beneficios significativos tanto para
los proveedores de servicios como para los usuarios. A continuacion, exploramos algunos de los usos
mas innovadores del reconocimiento facial en el turismo, destacando su impacto en la mejora de la
experiencia del viajero, la seguridad, la personalizacion de servicios, la prevencion de fraudes, el anélisis
de sentimientos y el control de accesos en atracciones turisticas.

- Mejora de la experiencia del viajero: El reconocimiento facial se utiliza para agilizar procesos
como el check-in en hoteles y aeropuertos, reduciendo los tiempos de espera y proporcionando
una experiencia mas conveniente para los viajeros (Bao et al, 2023).

- Seguridad fronteriza y control de acceso: En los aeropuertos y fronteras, el reconocimiento facial
se emplea para verificar la identidad de los pasajeros de manera eficiente, mejorando la
seguridad y facilitando los controles migratorios (Yan et al., 2018).

- Personalizacién de servicios: Las empresas turisticas pueden utilizar el reconocimiento facial
para personalizar la experiencia de los clientes, ofreciendo recomendaciones especificas
basadas en sus preferencias y comportamientos pasados (Morosan, 2019).

- Prevencion de fraudes: El reconocimiento facial ayuda a prevenir fraudes relacionados con la
identidad, garantizando que las personas que acceden a servicios turisticos sean quienes dicen



ser, lo que contribuye a la seguridad tanto de los clientes como de las empresas (Morosan,
2019).

- Analisis de sentimientos y feedback: Al analizar expresiones faciales, el reconocimiento facial
puede proporcionar informacion sobre el estado emocional de los clientes, lo que permite a las
empresas adaptar sus servicios y mejorar la satisfaccion del cliente (Kim et al., 2023).

- Control de accesos en atracciones turisticas: En parques tematicos, museos u otras atracciones,
el reconocimiento facial se utiliza para controlar el acceso de visitantes, gestionar filas de espera
y ofrecer una experiencia mas fluida (Kim et al., 2023).

Caso Aena.

En el contexto de implantacién de FRS en servicios relacionados con el turismo, cabe destacar
la implantacién reciente de estos sistemas por parte de AENA inicialmente en varios aeropuertos de
Espafia.

Este sistema de FRS consiste en un proceso mediante el cual se verifica su identidad (incluida
su imagen) con sus documentos identificativos (DNI/NIE/Pasaporte y su tarjeta de embarque), y una vez
realizado, se trata su imagen captada por las camaras de reconocimiento facial instaladas en los distintos
puntos del aeropuerto como el filtro de seguridad y las puertas de embarque, para permitirle el paso por
dichos puntos sin necesidad de mostrar ningin documento.

Una vez registrado en el Programa de Reconocimiento Facial y vinculada su tarjeta de embarque
de forma correcta, ya no tendra que mostrar ningin documento en el control de seguridad ni en la puerta
de embarque. No obstante, es necesario que lleve consigo sus documentos identificativos y tarjeta de
embarque por si surgiese algun problema o no emplease el reconocimiento facial. Puede realizar el
proceso de alta de forma presencial en los quioscos de registro ubicados en el aeropuerto, o
automaticamente en el resto de los medios (APP de Aena o de su AEROLINEA).

Después, el dia en que usted vaya a volar, solo debera pasar por los puntos sefializados en los
filtros y puertas de embarque. Las camaras le tomaran una fotografia, que seréa remitida a los sistemas de
Aena para realizar la verificacion de su identidad (comprobacion biométrica de dicha imagen obtenida por
la puerta y las registradas en la Base de Datos biométrica para identificarle y obtener su tarjeta de
embarque recibida por su AEROLINEA (comparacion 1 contra N) y devolveran a la puerta que ha enviado
su imagen los datos de su tarjeta de embarque, proceso equivalente al actual («Politica de Privacidad del
Sistema Biométrico de Aenan, s. f.).

Dichos datos en ninglin momento son compartidos con ningin tercero, nunca salen de los
sistemas de Aena, recibiendo su aerolinea solamente los datos identificativos y de su tarjeta de embarque
que ella misma le ha emitido (Pérez, 2024).

Si se contempla proporcionar estos datos "a las Fuerzas y Cuerpos de Seguridad del Estado
para fines de seguridad publica", asi como "a cualesquiera de las autoridades publicas para el
cumplimiento de una obligacion legal (Pérez, 2024).

Relevancia del estudio de la intencion de uso de FRS en los servicios turisticos.

El estudio de la aceptacion del uso de sistemas de reconocimiento facial (FRS, por sus siglas en
inglés) en los servicios turisticos es importante por varias razones fundamentales que afectan tanto a los
usuarios como a los proveedores de servicios.

- Experiencia del usuario y satisfaccién: Estudiar la aceptacién de FRS en el turismo permite
comprender como esta tecnologia afecta la experiencia del usuario. Una adopcién exitosa puede
mejorar la comodidad y la eficiencia de los servicios, lo que a su vez aumenta la satisfaccion del
turista. (Wang D. et al, 2011)



- Seguridad y gestion de identidad: La adopcion de FRS en servicios turisticos puede mejorar la
seguridad al vigilar e identificar eficazmente a los intrusos en zonas de alta seguridad,
reduciendo la supervision humana manual y mejorando la seguridad (lbrahim et al., 2020).

- Personalizacion de servicios: El analisis de la aceptacion de FRS permite entender cémo esta
tecnologia puede utilizarse para personalizar la experiencia turistica, ofreciendo
recomendaciones y servicios adaptados a las preferencias individuales de los turistas (Gretzel,
2008).

- Eficiencia operativa para proveedores: Investigar la aceptacién de FRS en servicios turisticos
también beneficia a los proveedores al mejorar la eficiencia operativa, reduciendo tiempos de
espera y optimizando procesos de registro y acceso (Oloeye et al., 2020).

3. REVISION DE LA LITERATURA

Marco tedrico.

Uno de los principales marcos teéricos utilizados inicialmente para explicar la adopcion de usos
de tecnologia fue el Modelo de Aceptacion de Tecnologia (TAM). Este modelo fue desarrollado por Davis
et al. (1989) a partir de la accion razonada de Ajzen y Fishbein (1975).

Segun Davis et al. (1989), el objetivo de TAM (Modelo de Aceptacién de Tecnologia) es
proporcionar una explicacion de los determinantes de la aceptacion de la computadora que sea general,
capaz de explicar el comportamiento del usuario a través de una amplia gama de tecnologias informaticas
y la poblacién de usuarios.

El TAM postula que tanto la utilidad percibida (PU) como la facilidad de uso percibida (PEOU)
explican y predicen la aceptacion de las tecnologias de la informacién por parte de los usuarios (Davis
1989). EI TAM, disefiado originalmente por Davis (1989), se ha convertido en el modelo mas utilizado y
probado de aceptaciéon y uso de la tecnologia por parte del usuario en diversas aplicaciones y
poblaciones de usuarios (por ejemplo, Davis y Venkatesh, 1996).

Este modelo también ha sido utilizado para explicar la adopcion de sistemas de reconocimiento
facial en servicios turisticos. Concretamente Pai et al. (2018) utilizé este modelo para analizar las
respuestas de los turistas chinos sobre el uso de la tecnologia biométrica en los hoteles y evaluar si
afectaba a su intencion de utilizarla. Se recluté a turistas chinos que viajaban a Macao y se analizaron
tres tipos de tecnologia de identificacion biologica, ente ellos, el reconocimiento facial.

Por otra parte, este modelo ha servido también para estudiar otro tipo de reconocimiento
biométrico como es el caso de Kim y Bernhard (2014) que utilizaron el Modelo de Aceptacion de la
Tecnologia (TAM) para estudiar la tecnologia de huellas dactilares en servicios hoteleros. El objetivo de
este articulo fue utilizar el modelo de aceptacién de la tecnologia (TAM) para explorar los factores que
influyen en la intencion de un cliente de hotel de utilizar un sistema de huellas dactilares en lugar de un
sistema tradicional de tarjeta de acceso.

Por tanto, este marco tedrico puede ser un marco adecuado para estudiar la adopcion de
sistemas de reconocimiento facial en servicios turisticos en general (Figura 1).



FIGURA 1

Modelo de Aceptacion de Tecnologias (TAM)
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Variables.

En el contexto del marco tedrico utilizado en este trabajo, el TAM, como se ha recogido
previamente, los distintos constructos que intervienen son, por una parte, la variable dependiente
intencion de uso y, por otra parte, las variables antecedentes utilidad percibida, facilidad de uso y actitud.
Se recoge a continuacion una definicion de dichas variables en el contexto del uso de reconocimiento
facial en servicios turisticos.

Intencién de uso. (BI)

La intencién de uso es una medida de la fuerza que se tiene para realizar un comportamiento
especifico (Fishbein and Ajzen, 1975). En relacion con los FRS, la intencion de uso se refiere a la
voluntad de utilizar dicha tecnologia (Pai et al. 2018).

Utilidad percibida. (PU)

De acuerdo con el TAM, la utilidad percibida es el grado en que una persona mejora su
rendimiento en el trabajo utilizando una determinada tecnologia (Al-Gahtani, 2001; Davis, 1993; Mathwick
et al., 2001; Davis, 1989; Curran y Meuter, 2005). De acuerdo con estudios anteriores, la utilidad es el
predictor mas fuerte y es esencial a la hora de empezar a utilizar nuevas tecnologias. Estas deben
mejorar el rendimiento de alguna forma para que le usuario las adopte y empiece a utilizarlas (Davis,
1989, Pai et al, 2018, Ciftci et al, 2021).

Facilidad de uso percibida. (PEOQU)

La facilidad de uso se refiere al grado de disposicién de los usuarios a utilizar un sistema o
tecnologia que no requiere esfuerzo (Davis, 1989; Cudjoe et al., 2015; Puschel et al., 2010; Al-Somali et
al., 2009). La facilidad de uso percibida se refiere a la percepcion que tiene un individuo del esfuerzo
cognitivo necesario para aprender y utilizar un sistema o una tecnologia (Gefen, 2003). En general se
cree que cuando una persona percibe un esfuerzo minimo al utilizar un sistema o tecnologia, es mas
probable que lo adopte (Davis, 1989).
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Actitud. (ATT)

La actitud hacia el uso se refiere a la evaluacidn global positiva o negativa que una persona hace
de un determinado comportamiento tras evaluar las consecuencias de este (Ajzen y Fishbein, 1975). En
los estudios sobre el comportamiento del consumidor, la actitud se considera un predictor de la futura
intencion de uso. Por lo tanto, el impacto de la actitud del consumidor en la intencién de uso es universal,
que es una de las razones por las que el TAM ha sido ampliamente estudiado en diversos campos.

Relaciones

Se recogen a continuacién las relaciones propuestas en el modelo tedrico utilizado en este
trabajo.

Utilidad percibida — Actitud hacia el uso, Intencion de uso.

Segun recientes estudios, la utilidad o las expectativas de rendimiento representan el maximo
predictor de la actitud y la intencién (Ciftci et al., 2021). La utilidad se ve como el beneficio que se obtiene
al usar este tipo de tecnologias. Generalmente cuando una persona percibe como muy Util el uso de un
sistema es mas probable que lo adopte y reconozca el impacto positivo en el rendimiento (Venkatesh et
al., 2012). Por ejemplo, Ciftci et al. (2021), encontrd un efecto positivo en las expectativas de rendimiento
(utilidad) sobre la intencién de utilizar reconocimiento facial para el pago de servicios y en sistemas de
fidelizacion de clientes. La utilidad percibida es un factor determinante de la actitud y un factor esencial
para |la adaptacion a las innovaciones (Chen et al., 2014; Kapoor et al., 2014; Tan y Teo, 2000).

La utilidad percibida se considera “creencias y evaluacion” de los usuarios (véase Figura 2) que
llevan a la actitud, que a su vez conduce a la intencién de uso, y finalmente al comportamiento real
(Cheung y Vogel, 2013; Joo y Sang, 2013).

Facilidad de uso percibida — Actitud hacia el uso

La facilidad de uso es un principal predictor segun el modelo TAM (Davis, 1989) porque se
entiende como el grado de sencillez asociado al sistema (Venkatesh et al, 2003). Si la tecnologia es facil
de usar, clara y comprensible, es mas probable que la actitud sea positiva (Khalilzadeh et al, 2017).

Los resultados del estudio de Okumus et al. (2018) y Khalilzadeh et al. (2017) mostraron que la
facilidad de uso tuvo efecto positivo sobre la actitud hacia el uso de nuevas tecnologias, lo que corrobora
las predicciones UTAUT y TAM (Venkatesh et al., 2003) y otros estudios que utilizaron esta tecnologia
como base para sus modelos de aceptacion de la tecnologia por parte de los clientes. (por ejemplo,
Escobar-Rodriguez y Carvajal-Trujillo, 2014).

Actitud — Intencion de uso

La actitud desempefia un papel decisivo en la intencion de utilizar una nueva tecnologia (Davis,
1989; Ajzen y Fishbein, 1975; Ajzen, 1991) y la actitud en el TAM sigue siendo el principal antecedente
clave que afecta a otros constructos en la intencion de utilizar la tecnologia por parte de los individuos. La
actitud en este modelo es influenciada directamente por la utilidad percibida y la facilidad de uso percibida
(Schierz et al., 2010). En los estudios sobre el comportamiento del consumidor, la actitud se considera un
predictor de la futura intencion de uso. Por lo tanto, el impacto de la actitud del consumidor en la intencién
de uso es universal, que es una de las razones por las que el TAM ha sido ampliamente estudiado en
diversos campos.

Para este estudio se ha decidido utilizar esta modificacién del modelo basado en el TAM de
Davis et al. (1989) (Véase la figura 2). Se diferencia del original en que no se realiza conexion de relacion
entre las dos variables independientes, la utilidad y la facilidad de uso. En este caso, se analizaran estas
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variables y su influencia en la actitud y en el caso de la utilidad, también su influencia directa en la
intencion.

FIGURA 2

Modelo propuesto de aceptacion de FRS

Perceived
Usefulness

Intencion

Actitud
hacia FRS uso FRS

Perceived

ease of use

Fuente: Basado en modelo TAM (Davis et al., 1998)

4, OBJETIVOS

Objetivo general:

Como se ha analizado en los apartados anteriores, en la Ultima década la tecnologia biométrica
se ha desarrollado ampliamente y aplicado a distintos servicios, y concretamente los sistemas de
reconocimiento facial se estan generalizando en muchos servicios turisticos. De acuerdo con la revision
bibliografica realizada se ha identificado la necesidad de profundizar en el anélisis de los antecedentes
que explicarian la adopcidn y aceptacion por parte de los clientes de servicios turisticos de sistemas de
reconocimiento facial, para contribuir a paliar el vacio existente en la literatura. En esta investigacion
desde la perspectiva del Modelo de Aceptacién de Tecnologia se plantea como objetivo general conocer
si las variables antecedentes propuestas por dicha teoria influyen en la intencion de adopcion o uso por
parte de los turistas de sistemas de reconocimiento facial (FRS) en servicios turisticos y, de esta forma,
contrastar el modelo propuesto por este marco teorico.

Objetivos especificos:
El objetivo general, se concreta en los siguientes objetivos especificos:

- Conocer si la actitud personal hacia la tecnologia de reconocimiento facial influye en la intencion
de adopcién de dichos sistemas.

- Conocer si la utilidad, es decir, las expectativas de rendimiento que tiene el individuo en relacion
con la utilizacién de sistemas de reconocimiento facial afectan a la intencidn y la actitud.

- Conocer si la facilidad de uso, es decir, las capacidades, competencias y destrezas que se
tienen relacionadas con la utilizacién de tecnologias biométricas influyen en la actitud de adoptr
dichas tecnologias en los servicios turisticos.

- Contrastar con la literatura previa sobre el tema los hallazgos y relaciones identificadas.
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5. METODOLOGIA

poblacién estudiada han sido personas que viajen al menos una vez al afio mayores de 18 afios.

Identificar implicaciones practicas para la implantacién de sistemas de reconocimiento facial por
parte de empresas, organismos, plataformas y responsables de la gestion de los destinos

turisticos.

5.1. METODO DE ESTUDIO

Para la consecucion de los objetivos del estudio se ha realizado una encuesta a la poblacion
objeto del estudio utilizando como herramienta de recogida de datos un cuestionario estructurado. La

5.2. CUESTIONARIO Y MEDIDA DE LAS RESPUESTAS

El cuestionario utilizado como herramienta de recogida esta compuesto por 4 secciones.

La primera incluia una pregunta filtro para seleccionar la muestra. En esta pregunta se valoraba
la frecuencia de viaje, descartando de esta manera, a todas aquellas personas que no viajaran al menos
una vez al afo.

La segunda seccién esta compuesta por preguntas relacionadas con el nivel de conocimiento y
la experiencia que ha tenido la poblacién con las tecnologias de reconocimiento facial, valorando su
frecuencia de uso.

En la tercera seccion se encuentran las preguntas de los constructos estudiados. Estos
constructos son las expectativas de rendimiento, las expectativas de esfuerzo, la actitud ante el
reconocimiento facial y la intencion de uso.

La cuarta y Ultima seccién consiste en preguntas de informacion demografica que en este caso
son: edad, sexo, estudios, ocupacién nivel econdmico y residencia.

También se han afadido dos preguntas de control entre las preguntas para comprobar el nivel
de atencion.

Para la medicion de los items se utilizd una escala Likert de 7 puntos, donde 1 indica Muy en
desacuerdo y 7 Muy de acuerdo.

Todas las variables incluidas en el estudio se midieron mediante escalas propuestas y
adaptadas de estudios anteriores en la literatura.

En la tabla 1 se recogen los items utilizados para cada constructo y el origen de las fuentes de la
literatura utilizadas para cada uno de ellos.

Tabla 1

items de los constructos y procedencia

Constructo items Fuente de los items
El reconocimiento facial agiliza considerablemente el | Moriuchi (2021)
check-in y el acceso a servicios turisticos Ciftci et al. (2021)

Utilidad  (Expectativas | La tecnologia de reconocimiento facial eleva la calidad | Pai et al. (2018)

de rendimiento)

de los servicios turisticos, enriqueciendo la experiencia.

La tecnologia de reconocimiento facial en el &mbito
turistico es una herramienta Ut que mejora la
experiencia de viaje

Boo et al. (2022)

Kim et al. (2023)
Siyal et al. (Al) (2019)
Chi et al. (Al) (2020)

Aprender a usar tecnologia de reconocimiento facial en
servicios turisticos seria facil para mi.

Encontraria facil usar tecnologias de reconocimiento

Ciftci et al. (2021)
Moriuchi (2021)
Kim et al. (2023)
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facial en servicios turisticos.

Siyal et al. (Al) (2019)

Facilidad  de uso | Creo que utilizar la tecnologia de reconocimiento facial | Chi et al. (Al) (2020)
(Expectativas de | en servicios turisticos no requiere un esfuerzo

esfuerzo) significativo.

Actitud hacia FRS Creo que el uso de tecnologias de reconocimiento facial | Moriuchi (2021)

en los servicios turisticos seria:
-Favorable — desfavorable
-Valioso....No valioso
-Positivo......Negativo

Boo et al. (2022)
Hwang et al. (2024)
Siyal et al. (Al) (2019)

Intencion de uso

Estoy dispuesto a utilizar tecnologia de reconocimiento
facial en el futuro para acceder a servicios turisticos

Si tuviera la oportunidad, seguro que utilizaria tecnologia
de reconocimiento facial para acceder a servicios en
establecimientos turisticos.

Moriuchi (2021)
Ciftci et al. (2021)
Pai et al. (2018)
Boo et al. (2022)
Kim et al. (2023)

Tengo intencion de utilizar  tecnologias de
reconocimiento facial cuando voy de viaje en los
servicios turisticos, incluyendo aeropuertos, hoteles,
restaurantes,

Siyal et al. (Al) (2019)

5.3. PROCEDIMIENTO DE RECOGIDA DE DATOS

Para la recogida de datos se ha realizado una encuesta autoadministrada, de forma online y
utilizando LimeSurvey como herramienta principal, a todas aquellas personas mayores de 18 afios, que
viajan al menos una vez al afio y principalmente procedentes de Tenerife. El tiempo de duracion de la
recogida de datos fue de 16 dias, desde el 22 de febrero hasta el 6 de marzo de 2024 y el tiempo de
ejecucion del cuestionario fue de 12 minutos aproximadamente. La eleccién muestral fue mediante el
método “bola de nieve”y el tamafio final de la muestra es de 1027 respuestas. Se puede observar, para
un nivel de confianza del 95,5% y p=q, el error muestral es de +3,1% para el conjunto de la muestray en
el supuesto de muestreo aleatorio simple.

5.4. ESTRUCTURA DE LA MUESTRA Y PONDERACION

En la tabla 2, se recoge la estructura de la muestra resultante por género, edad, ocupacion,
estudios y nivel econémico. La muestra femenina se conforma por un 61,2%, y la masculina por un
38,8%.

En cuanto a la edad, la muestra entre 18-24 afios, es de un 32,6%, entre 25-34 afios, de 13,3%,
entre 35-44 afios, de 13,5%, entre 45-54 afios de 19,6% y mayores de 55 afios es 20,9%.

Segun la ocupacién, la muestra se conforma de auténomos con el 8,3%, empresarios con 4,3%,
directivo/a con 1,6%, mando intermedio con el 5,6%, asalariado con 35,8%, jubilado/a con 8,5%,
estudiantes con 29,2%, personas que se dedican a las actividades del hogar con el 2,8% y desempleados
3,9%.

Segun los estudios realizados, la muestra esta compuesta por personas sin estudios con el
1,4%, con estudios primarios y secundaria 12,1%, con bachillerato/FP 33,6% y universitarios con 53%.

Por ultimo, segun el nivel econémico, se conforma de personas que se encuentran muy por
debajo de la media con el 0,5%, por debajo de la media 9,3%, en la media 73,3%, por encima de la
media, 16,5%, muy por encima de la media 0,4%.

Estos datos no son representativos de la poblacién de Tenerife ya que si se compara la muestra
con la poblacion real (tabla 3) se pueden observar grandes diferencias y por tanto un sesgo o
desequilibrio entre la muestra y la poblacion.

Para corregir estas diferencias y que la muestra sea representativa se ha procedido con la
ponderacion de datos que nos ha permitido ajustar la muestra a la poblaciéon multiplicando cada grupo por
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un factor de ponderacién. En la tabla 3, se demuestra la diferencia entre la muestra y la poblacién segun
el género y edad. En la ultima columna se encuentra el peso de la ponderacién de cada grupo. En la tabla
4, se detalla el peso representativo de cada grupo demografico.

Tabla 2

Estructura de la muestra sin ponderar

Sexo/Género Femenino 61,2%
Masculino 38,8%
Edad 18-24 32,6%
25-34 13,3%
35-44 13,5%
45-54 19,6%
>=55 20,9%
Ocupacion Auténomola 8,3%
Empresario/a 4,3%
Directivo/a 1,6%
Mando intermedio 5,6%
Asalariado/a 35,8%
Jubilado/a 8,5%
Estudiante 29,2%
Actividades del hogar 2,8%
Desempleado/a 3,9%
Estudios realizados | Sin estudios 1,4%
Primarios-secundaria 12,1%
Bachillerato/FP 33,6%
Universitarios 53,0%
Nivel econdémico | Muy por debajo de la media | 0,5%
Por debajo de la media 9,3%
En la media 73,3%
Por encima de la media 16,5%
Muy por encima de la media | 0,4%
Total 1027
Tabla 3

Coeficientes de ponderacion por género y edad

Muestra | Estructura Estructura Peso
de la | poblacion ponderacion
muestra
Femenino
18-24 afos 205 20,0% 5,2% 0,2630
25-34 afios 85 8,3% 9,6% 1,1656
35-44 afios 88 8,6% 12,6% 1,4753
45-54 arfios 129 12,6% 12,4% 0,9896
55-65 afios 122 111,9% 10,2% 0,8589
Masculino
18-24 afos 130 12,7% 5,4% 0,4265
25-34 afios 52 51% 9,5% 1,8733
35-44 afios 51 5,0% 12,8% 2,5783
45-54 afios 72 7,0% 12,5% 1,7818
55-65 afios 93 9,1% 9,6% 1,0656
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| Total | 1027 |

100,0% | 100,0%

Estructura de la muestra ponderada

Tabla 4

Sexo/Género Femenino 50,2%
Masculino 49,8%
Edad 18-24 10,6%
25-34 19,1%
35-44 25,4%
45-54 24,9%
>=55 19,9%
Ocupacion Auténomo/a 11,8%
Empresario/a 6,3%
Directivo/a 2,0%
Mando intermedio 7,3%
Asalariado/a 46,7%
Jubilado/a 8,1%
Estudiante 11,2%
Actividades del hogar 2,8%
Desempleado/a 3,8%
Estudios realizados | Sin estudios 1,5%
Primarios-secundaria 14,3%
Bachillerato/FP 32,4%
Universitarios 51,8%

Nivel econdémico

Muy por debajo de la media | 0,3%
Por debajo de la media 8,6%
En la media 73,3%
Por encima de la media 17,4%
Muy por encima de la media| 0,3%
Total 1027

5.5. METODO DE ANALISIS DE DATOS

El andlisis de los datos se ha realizado en primer lugar, a través de un andlisis descriptivo de los
constructos intervinientes y sus items mediante medias y proporciones. Cada constructo se ha construido

como la media de los items que lo componen.

- Para el constructo utilidad (expectativas de rendimiento, PU) la media de sus items (PU1, PU2,

PU3).
4,18= MEAN (4,93 3,84 3,92)

- Para el constructo facilidad de uso (expectativas de esfuerzo, PEOU) la media de sus items

(PEOU1, PEOU2, PEOU3).
4,61 =MEAN (4,86 4,59 4,38)

- Para el constructo actitud hacia FRS (ATT) la media de sus items (ATT1, ATT2, ATT3).

4,18 =MEAN (4,15 4,25 4,14)




- Para el constructo intencion de uso (BIl) la media de sus items (Bl1, BI2, BI3).
3,94 =MEAN (4,26 3,84 3,71)

Para el analisis de las relaciones entre las variables dependientes, es decir, la actitud hacia FRS
(Facial Recognition System) y la intencién de uso de FRS, y las variables independientes, es decir, la
utilidad, la facilidad de uso y la actitud hacia FRS, se ha realizado un andlisis a través de tabulaciones de
medias y proporciones realizando contrastes de diferencias, mediante las pruebas t de Student,
comparando la igualdad de las medias entre columnas.

También se han realizado las correlaciones entre variables para medir como estan relacionadas
calculando el coeficiente de correlacion de Pearson con sus niveles de significacion.

Igualmente, y con objeto de analizar la influencia de las variables ATT, PEOU y PU en la
intencion de uso de FRS, se ha planteado un analisis de regresion lineal. La regresion lineal estima los
coeficientes de la ecuacion lineal, con una o mas variables independientes, que mejor prediga el valor de
la variable dependiente. En nuestro caso la ecuacion planteada es la siguiente:

Bl=f1*ATT + B2 * PEOU + B3 * PU

5.6. CATEGORIZACION DE VARIABLES

Se han construido nuevas variables categéricas de las variables independientes utilizadas en el
analisis, con objeto de facilitar el andlisis de resultados a través de tabulaciones. Las nuevas variables
construidas son categoéricas con dos niveles: alto y bajo. El nivel “bajo” corresponde a valores menores de
5 de la media del constructo calculada como promedio de los items del constructo y el nivel “alto”
corresponde a los valores iguales 0 mayores que 5.

Tabla 5

Variables categorizadas

Bajo | Alto | Total
ATT Actitud 65,0% | 35,0% [ 100,0%
PEOU Facilidad de uso  |54,1% |45,9% | 100,0%
PU Utilidad 68,0% | 32,0% [ 100,0%

6. RESULTADOS

6.1. ANALISIS DESCRIPTIVO
Este apartado pretende, estudiar los datos relativos a la media de los constructos y sus items.

Las tablas 6 y 7 muestran las medias de los constructos y sus items en una escala Likert de 1 a
7. Segun la tabla 6, los encuestados mostraron un nivel relativamente bajo de intencién de uso de FRS
(media=3.94), aunque la actitud hacia este tipo de tecnologias es un poco més alta (media=4.18).

Por otra parte, los encuestados indicaron que les resultaria sencillo y facil aprender a utilizar este
tipo de tecnologias (media=4.86) y que su uso requiere algo de esfuerzo (media= 4.38) (Tabla 7).
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También tienen expectativas de rendimiento medio (media=4.23), indicando que el reconocimiento facial
puede agilizar los procesos de Check-in y el acceso a servicios turisticos (media=4.98) pero no creen que
aumente la calidad del servicio turistico (media=3.84), ni que sea una herramienta Util que mejore la
experiencia de los usuarios (media=3.92).

Tabla 6

Medidas de los constructos

ATT Actitud 418
PEOU Facilidad de uso 4.61
PU Utilidad 4.23
Bl Intencion de uso 3.94

Escalade 1a7.

Tabla 7

Media de los items de cada constructo

Media
ATT1 Desfavorable/Favorable 4.15
ATT2 No valioso/Valioso 4.25
ATT3 Negativo/Positivo 4.14
PEOU1 | Aprender a usar tecnologia de reconocimiento facial en servicios turisticos seria facil para mi. 4.86
PEQOU2 | Encontraria facil usar tecnologias de reconocimiento facial en servicios turisticos. 4.59
PEOU3 | Creo que utilizar la tecnologia de reconocimiento facial en servicios turisticos no requiere un esfuerzo | 4.38
significativo.
PU1 El reconocimiento facial agiliza considerablemente el check-in y el acceso a servicios turisticos 4.93
PU2 La tecnologia de reconocimiento facial eleva la calidad de los servicios turisticos, enriqueciendo la | 3.84
experiencia.
PU 3 La tecnologia de reconocimiento facial en el &mbito turistico es una herramienta Util que mejora la | 3.92
experiencia de viaje
Bl Estoy dispuesto a utilizar tecnologia de reconocimiento facial en el futuro para acceder a servicios turisticos 4.26
BI2 Si tuviera la oportunidad, seguro que utilizaria tecnologia de reconocimiento facial para acceder a servicios | 3.84
en establecimientos turisticos.
BI3 Tengo intencion de utilizar tecnologias de reconocimiento facial cuando voy de viaje en los servicios | 3.71
turisticos, incluyendo aeropuertos, hoteles, restaurantes.

Escalade 1a7.

6.2. ANALISIS DE RELACIONES

En este apartado se pretende analizar la influencia de las variables independientes en las
variables dependientes, es decir, si la utilidad, la facilidad de uso y la actitud influyen en la intencién de
uso de FRS, a través de tablas de medias y contraste de t Student. En segundo lugar, se realiza un
estudio de correlaciones entre las variables. Por ultimo, se ha realizado un analisis de regresion lineal.

Tabulaciones

Las tablas 8 y 9 muestran el analisis de las diferencias de medias entre las variables. En la tabla
8, se analiza como variable dependiente la intencion de uso (BI). Esta tabla indica que existe una
diferencia estadisticamente significativa en la intencion de uso de sistemas de reconocimiento facial en
servicios turisticos, en funcidn de si la utilidad percibida (PU) es alta o baja. Aquellos que perciben o
creen que la utilidad es alta muestran una mayor intencién de uso (M=5.16), en comparacion con aquellos
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que la utilidad percibida es baja (M=3.36). En la tabla 8 se puede apreciar que esta tendencia se
mantiene en los items de la variable dependiente.

Si se analiza la facilidad de uso (PEOU), también existe una diferencia significativa entre
aquellos que perciben la facilidad de uso como alta frente a los que la perciben como baja. Aquellos que
indican una facilidad de uso alta muestran mayor intencién de uso (M=4.71) que aquellos que muestran
una facilidad de uso baja (M=3.28). Segun este analisis, las personas que tengan mayor facilidad y no les
requiera esfuerzo usar este tipo de tecnologia tienen mayor intencion de uso que aquellos que no tengan
estas facilidades o que sus expectativas sean bajas.

Y por dltimo la tabla 8 indica que también existe una diferencia en la intencién de uso, en funcion
de si tienen una actitud alta o baja. Por consiguiente, aquellos que tengan una actitud alta muestran una
mayor intencion de uso (M=5.05) y los que tengan una actitud baja una menor intencion de uso (M=3,34).

Por otra parte, en la tabla 9 Se analiza como variable dependiente a la Actitud hacia el uso (ATT)
teniendo como variables independientes a las expectativas de rendimiento (PEOU) y esfuerzo (PU).

Segun el analisis de medias, existe una diferencia significativa entre aquellos que perciben una
utilidad alta/baja, y la actitud hacia el uso. Aquellos que perciben utilidad alta muestran una mejor actitud
hacia el uso (M=5.39) en comparacion con aquellos que muestran una utilidad baja (M=3.61). Lo mismo
ocurre en la relacion entre la facilidad de uso y la actitud, siendo aquellos con mayores facilidades de uso
(M=4.86) los que mejor actitud hacia el uso tienen. Esto quiere decir que aquellos que no tienen que
hacer mucho esfuerzo y les resulta facil usar este tipo de tecnologia tienen una mejor actitud hacia el uso.

En la figura 3, se puede apreciar de forma grafica cdmo se mantiene la misma diferencia entre
los tres constructos, y aunque la facilidad es el que menos dimensién tiene, esta diferencia se mantiene.

Tabla 8

Comparaciones de medias

Utilidad (expectativas | Facilidad de uso (expectativas de

de rendimiento) esfuerzo) Actitud
Bajo Alto Bajo Alto Bajo Alto
Media Media Media Media Media Media
Intencion de uso de FRS 3,36 5,16 3,28 4,71 3,34 5,05
Estoy dispuesto a utilizar tecnologia de 3,72 5,40 3,62 5,01 3,68 5,35

reconocimiento facial en el futuro para
acceder a servicios turisticos

Si tuviera la oportunidad, seguro que 3,22 514 3,13 4,67 3,19 5,03
utilizaria tecnologia de reconocimiento facial
para acceder a servicios en
establecimientos turisticos.

Tengo intencién de utilizar tecnologias de 3,13 4,94 3,09 4,45 3,14 4,78
reconocimiento facial cuando voy de viaje
en los servicios turisticos, incluyendo
aeropuertos, hoteles, restaurantes,

*Todas las diferencias de medias son estadisticamente significativas

Tabla 9

Comparaciones de medias para la actitud

Utilidad (expectativas de Facilidad de uso
rendimiento) (expectativa de esfuerzo)
Bajo Alto Bajo Alto
Media Media Media Media
Actitud 3,61 5,39 3,61 4,86
Desfavorable|Favorable 3,60 5,34 3,60 4,80
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No valioso|Valioso 3,69 5,46 3,68 4,93
Negativo|Positivo 3,56 5,36 3,54 4,84

*Todas las diferencias de medias son estadisticamente significativas

FIGURA 3

Grafico intencion de uso
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Elaboracién propia.

Correlaciones bivariables

Complementariamente a la tabulacion, se ha realizado un andlisis de correlacion a través del
coeficiente de Pearson para estudiar las relaciones entre las variables. El coeficiente de correlacién de
Pearson es una medida estadistica que indica la fuerza y la direccion de la relacion lineal entre dos
variables cuantitativas. El coeficiente varia entre -1y 1, donde:

Si el coeficiente es igual a 1, hay una correlacién positiva perfecta entre las dos variables. Si el
coeficiente es igual a -1, hay una correlacion negativa perfecta entre las dos variables. Si el coeficiente es
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igual a 0, no hay correlacion lineal entre las dos variables. Un valor cercano a 1 indica una correlacién
positiva fuerte, mientras que un valor cercano a -1 indica una correlacion negativa fuerte. Un valor
cercano a 0 indica que las dos variables no tienen una relacion lineal.

Es importante tener en cuenta que la significancia estadistica no indica necesariamente la
importancia practica de la correlacion.

La relacién entre las variables dependientes (intencién de uso y actitud) y las independientes
(actitud, utilidad y facilidad de uso) se ha analizado a través de un analisis de correlaciones a través del
coeficiente de correlacion de Pearson (r) y su significacion (p). Los resultados muestran relaciones
estadisticamente significativas entre la intencion de uso de sistemas de reconocimiento facial, la actitud y
las variables en cuestion, véase Tabla 10.

Existe una fuerte correlacion positiva entre la intencién de uso y la actitud (r = .725, p < .000),
indicando que actitudes mas positivas hacia la tecnologia estan asociadas con una mayor intencién de
uso. La utilidad también esta fuertemente correlacionada con la intencién de uso (r = .798, p < .000),
sugiriendo que, a mayor utilidad, mayor incremento en la intencién de emplear esta tecnologia. La
facilidad de uso muestra una correlacién moderada (r = .630, p < .000), implicando que las personas que
son mas capaces de usar la tecnologia de reconocimiento facial tienden a tener una mayor intenciéon de
uso.

Al analizar la actitud como variable dependiente también surgen correlaciones positivas. Entre la
actitud y la utilidad (r = .708, p < .000), indicando que si se percibe una mayor utilidad también se tiene
una mejor actitud hacia el uso de esta tecnologia. Lo mismo ocurre con la facilidad de uso, pero en menor
medida ya que la correlacion es mas moderada, pero sigue siendo positiva (r = .522, p < .000), sugiriendo
que a las personas que les resulta mas sencillo y facil utilizar esta tecnologia tienen una mejor actitud
hacia el reconocimiento facial. En todos los casos, el tamafio de la muestra es de 1027 participantes.

Tabla 10

Correlaciones

Expectativas
Intencion  de de Expectativa
uso Actitud rendimiento |de esfuerzo
Intenciéon  de | Correlacion de Pearson 1 ,125™* ,798** ,630%*
uso
Sig. (bilateral) 0,000 0,000 0,000
Actitud Correlacion de Pearson | 725* 1 ,708** 522**
Sig. (bilateral) 0,000 0,000 0,000
Utilidad Correlacion de Pearson ,798** ,708** 1 ,602**
Sig. (bilateral) 0,000 0,000 0,000
Facilidad de |Correlacion de Pearson ,630%* ,522%* ,602** 1
S
uso Sig. (bilateral) 0,000] 0,000 0,000
** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Regresion lineal

El andlisis de regresion lineal nos permite crear un modelo predictivo de la intencién de uso de
sistemas de reconocimiento facial en funcion de diversas variables relacionadas con las expectativas que
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tienen las personas hacia este tipo de tecnologia, tales como la actitud, la utilidad y a facilidad de uso.
Este analisis busca entender en qué medida estas variables pueden predecir la disposicion de los
individuos a emplear tecnologias de reconocimiento.

El modelo de regresion lineal (Tabla 11) presenta un coeficiente R de 0.710, lo que indica una
fuerte relacion lineal entre las variables predictoras y la variable dependiente, lo que significa que el 71%
de la variabilidad en la intencién de uso puede explicarse por el modelo.

En cuanto a los coeficientes individuales (Tabla 12), todos son estadisticamente significativos. La
utilidad es el predictor mas fuerte (§ = 0.482, p < .000), seguido de la actitud ( = 0.284, p <.000) y por
Ultimo la facilidad de uso (B = 0.192, p <.000).

Tabla 11

Regresion lineal

Resumen del modelo

Modelo R R cuadrado | R cuadrado ajustado Error estandar de la estimacion

1 ,843a 0.711 0.710 0.78824

a. Predictores: (Constante), Expectativa de efuerzo , Actitud , Expectativas de rendimiento

Tabla 12

Coeficientes

Coeficientesa
Coeficientes no estandarizados | Coeficientes estandarizados
Modelo B Desv. Error Beta t Sig.
1|(Constante) -0.710 0.102 -6.9600.000
Actitud 0.270 0.023 0.284111.7360.000
Utilidad 0.588 0.032 0.48218.6490.000
Facilidad de uso 0.223 0.025 0.192| 8.972|0.000

a. Variable dependiente: Intencion de uso

7. DISCUSION E IMPLICACIONES PRACTICAS

La discusion e interpretacién de los resultados basados en el modelo propuesto, que incluye las
relaciones entre la utilidad percibida, la facilidad de uso, la actitud y la intencién de uso de sistemas de
reconocimiento facial por parte de los turistas, ofrece claves valiosas sobre como estos factores
interacttan en el contexto de tecnologias emergentes en el turismo.
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Utilidad percibida — Actitud hacia el uso, Intencién de uso.

La utilidad percibida tiene relacién positiva tanto con la actitud como con la intencién de uso,
confirmando asi la importancia que tiene para los usuarios, la mejora en el rendimiento y la eficacia que
les proporciona la adopcién de tecnologias de reconocimiento facial. En las investigaciones previas de
Pai et al. (2018) y Ciftci et al. (2021), esta relacion se mantiene demostrando asi que la utilidad es un
factor determinante a la hora de utilizar este tipo de tecnologia. Estos resultados sugieren que es
importante para el usuario percibir una mejora en los procesos en los que se implementa esta tecnologia.
El usuario no adoptara una nueva tecnologia en el contexto de la experiencia de un servicio turistico si
esta no es capaz de ayudarle a mejorar su desempefio en dicho servicio.

Facilidad de uso percibida — Actitud hacia el uso.

La relacion positiva entre la facilidad de uso y la actitud supone que cuanto mas sencilla sea de
utilizar una tecnologia, mejor sera la actitud hacia el uso. Esta relacion, aunque es la mas débil, es un
predictor importante de la actitud que nos sirve para saber qué importancia tiene para los usuarios que
una tecnologia sea facil de usar. En estudios anteriores, como (Morosan, 2016 y Ciftci et al, 2021), la
facilidad de uso también tiene un impacto bajo en la actitud, pero la relacion se mantiene. Esto se puede
deber a que los usuarios no le dan tanta importancia a este constructo frente a otros. A pesar de esto, se
ha llegado a la conclusion de que los usuarios tienen una mejor actitud si el FRS es capaz de adaptarse a
las habilidades tecnoldgicas de cada uno. Cuanto més facil y sencilla sea de utilizar, los usuarios tendréan
una mejor actitud, mas positiva.

Actitud hacia el uso- Intencién de uso.

La actitud mantiene relacion positiva con la intencidn de uso, lo que sugiere que, a mejor actitud,
mayor intencion de uso. En estudios previos como Pai et al. (2018), la actitud actiia como enlace entre las
variables externas y la intencién de uso, siendo el mayor predictor de este. Esta relacién se sigue
manteniendo en este estudio, la actitud influye directamente a la intencién de uso, por lo que si una
persona percibe que una tecnologia es util y puede mejorar su vida de alguna manera y es sencilla y facil
de usar, tendra una actitud mas positiva, y por tanto tendra mayor intencién de usarla.

Implicaciones.

Los resultados obtenidos de este estudio conllevan varias implicaciones practicas para el sector,
tanto para desarrolladores, para los gestores de las empresas y también para los responsables publicos.
Una de las ventajas que nuestro estudio ofrece a los profesionales del sector es el examen sobre cuales
son los factores clave a la hora de adoptar sistemas de reconocimiento facial en los servicios turisticos.

Para los desarrolladores de tecnologia, a la hora de desarrollar sistemas de reconocimiento
facial es crucial crear un sistema sencillo y facil de utilizar por el usuario estandar. Esta tecnologia se
debe adaptar correctamente al nivel tecnoldgico de los viajeros ya que la facilidad de uso es un factor
determinante a la hora de adoptar nuevas tecnologias. Por otra parte, también es necesario que se vea
una mejora clara en el rendimiento en los procesos donde se aplique, ya que, si el usuario se demora
menos tiempo o le cuesta menos esfuerzo que haciéndolo de forma tradicional, tendra intencion de
utilizar el reconocimiento facial y su actitud sera positiva.

Para los administradores de destinos turisticos y empresas privadas, la implementacién de
reconocimiento facial supone la mejora de rendimiento en los procesos donde se aplique. Esta mejora
aportara a las empresas, mejoras en la eficiencia operativa, personalizacién de servicios, analisis de
datos, marketing personalizado, mejoras en la seguridad y ventajas a la hora de tomar decisiones
estratégicas. Sin embargo, para el usuario también sera necesario que mejore la eficiencia de estos
procesos, que el servicio este personalizado, que sea facil de utilizar, y en definitiva que el servicio sea
superior al tradicional. Por Ultimo, seré necesario que el usuario final este informado de las ventajas que
tiene utilizar el reconocimiento y como puede serle Util. Es necesario campafias informativas de marketing
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y publicidad en las que se dejen claras las ventajas y la forma de utilizarlo, para que el usuario tenga
presente que puede adoptar esta tecnologia sin esfuerzo y que mejorara su experiencia de alguna forma.
Los directores de hoteles, restaurantes o cualquier servicio turistico que deseen emplear una FRS en sus
negocios deben tener en cuenta que el sistema debe funcionar perfectamente en integracién con otros
sistemas de informacién y tecnologias para garantizar un servicio rapido, eficaz y personalizado.

Nuestro estudio, también ha revelado la influencia de la actitud en la intencién de adopcién de
FRS, por lo que es importante para las empresas y organizaciones que quieran implantarlo conseguir una
actitud favorable, es decir una predisposicion positiva hacia dicha tecnologia. La actitud se refiere a las
creencias que las personas tienen sobre los sistemas de reconocimiento facial, por lo que explicarles a
los usuarios cdmo funcionan, qué datos recopilan, y los posibles usos de esos datos, puede mejorar la
actitud.

8. CONCLUSIONES Y LIMITACIONES

En este estudio, hemos explorado el impacto de la facilidad de uso, la utilidad y la actitud hacia
la adopcion de tecnologias de reconocimiento facial entre los turistas, utilizando el Modelo de Aceptacion
de Tecnologia (TAM). Nuestros hallazgos corroboran la significativa influencia de la facilidad de uso y la
utilidad en la actitud e intencion de adoptar sistemas de reconocimiento facial, evidenciando ademas que
la actitud media esta relacién de manera positiva.

- Segun los resultados obtenidos la actitud es un influyente predictor positivo de la intencién, lo que
sugiere que a mejor actitud mayor intencién de adoptar la tecnologia de reconocimiento facial.

- El analisis revel6 que la utilidad es el predictor mas fuerte de este modelo y sugiere que el usuario
adoptara el FRS si mejora el rendimiento de los procesos en los que se aplique y tendra una mejor actitud
hacia el uso.

- El analisis revel6 que la relacion facilidad de uso y actitud, aunque es el predictor menos influyente del
modelo, sigue siendo positivo. La tecnologia de reconocimiento facial debe ser sencilla y facil de usar
para el viajero estandar.

- La percepcion por parte de los clientes de la usabilidad y funcionalidad de las FRS desempefia un papel
importante en el aumento de la intencién de los clientes de utilizar estas tecnologias.

Finalmente, este estudio contribuye al cuerpo académico sobre adopcion tecnoldgica en el
contexto del turismo al ofrecer una visién mas profunda de como factores, como la utilidad y la facilidad
de uso, interacttan para influir en la adopcion de tecnologias emergentes en los servicios turisticos. Las
implicaciones para practicas en el sector del turismo son claras: los desarrolladores y administradores de
sistemas de reconocimiento facial deben considerar estos elementos para maximizar la aceptacion y
satisfaccion del usuario.

Limitaciones

En primer lugar, este estudio se limita al estudio del comportamiento de sistemas de
reconocimiento facial de los viajeros de un lugar determinado (Tenerife), por lo que se justifica la
realizacion de nuevas investigaciones que exploren las intenciones y los comportamientos relacionados
con la FRS en otros lugares y zonas con objeto de determinar si los patrones y resultados se replican o
dependen de factores como la cultura u otras influencias.

En segundo lugar, este estudio se ha realizado a una muestra que ha resultado desequilibrada
por género y edad con respecto a la poblacidn. Aunque es una muestra amplia y se ha ponderado, es
posible la existencia de algun sesgo debido al método de muestreo.

También este estudio estd limitado al existir otros factores que también influyen en la adopcién
de tecnologias como puede ser: la seguridad percibida, la innovacién personal o la influencia social. El
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Modelo de Aceptacion Tecnologica ha ido evolucionando con el paso de los afios. Numerosas
investigaciones han afiadido nuevos factores que influyen en la intencién de uso y se han creado nuevos
modelos a partir del TAM. Por ejemplo, el modelo UTAUT 2, que ha afiadido factores como la influencia
social o la innovacion personal.

Las respuestas de los encuestados pueden estar limitadas por su capacidad para recordar
informacidn con precision o por no conocer la tecnologia de reconocimiento facial. Esto puede afectar la
validez de los datos recopilados.

Los encuestados pueden sentir la presién de responder de cierta manera para complacer al
encuestador o para proyectar una imagen socialmente deseable. Esto puede llevar a respuestas
sesgadas 0 poco sinceras.
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ANEXO 1: CUESTIONARIO

Presentacion: Hola, estamos haciendo un trabajo para conocer algunos aspectos relacionados con sus
habitos de viaje por ocio o vacaciones. Le agradecemos su colaboracion respondiendo a un breve
cuestionario. La informacién que nos aporte es confidencial y siempre sera tratada con caracter global y
exclusivamente para los fines de esta investigacion, garantizandole siempre su total anonimato. Muchas
gracias por su colaboracioén.

Filtro: P1. ;Con qué frecuencia suele viajar por motivos de ocio, recreo o vacaciones?
* Nunca o casi nunca [Fin de entrevista]

+ Alguna vez esporadicamente (una vez cada dos o tres afios) [Fin de entrevista]

* Una vez al afio

*+2 6 3 veces al afo

+ Mas de 3 veces afio

P2. ; Cual de las siguientes opciones describe mejor su nivel de conocimiento o
experiencia con tecnologias de reconocimiento facial?

* -No he oido hablar de ellas.

* -He oido hablar de ellas, pero no las he usado.

* -Las he usado alguna vez.

« -Las uso con frecuencia

TEXT: SISTEMAS DE RECONOCIMIENTO FACIAL: EI reconocimiento facial en servicios turisticos se
refiere al uso de tecnologias que identifican o verifican la identidad de una persona a través de sus
caracteristicas faciales (usada por ejemplo en check-in sin contacto en hoteles, control de seguridad en
aeropuertos, embarque en aerolineas, ...)

Preguntas de constructos: Por favor, indique su nivel de acuerdo o desacuerdo con las siguientes
afirmaciones. Escala desde 1 Muy en desacuerdo a 7 Muy de acuerdo

Performance Expectancy (PE) / Perceived Usefulness / Expectativa de rendimiento
PE1: El reconocimiento facial agiliza considerablemente el check-in y el acceso a servicios turisticos

PE2: La tecnologia de reconocimiento facial eleva la calidad de los servicios turisticos, enriqueciendo la
experiencia.

PE3: La tecnologia de reconocimiento facial en el ambito turistico es una herramienta Util que mejora la
experiencia de viaje.

Effort Expectancy (EE) / Perceived ease of use / Expectativa de esfuerzo
EE1: Aprender a usar tecnologia de reconocimiento facial en servicios turisticos seria facil para mi.

EE2: Encontraria facil usar tecnologias de reconocimiento facial en servicios turisticos.
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EE3: Creo que utilizar la tecnologia de reconocimiento facial en servicios turisticos no requiere un
esfuerzo significativo.

Attitude toward using (ATT) / Intencién de uso
ATT1: Desfavorable|Favorable

ATT2: No valioso|Valioso

ATT3: Negativo|Positivo

Preguntas de control: Para comprobar su nivel de atencion, seleccione aqui como respuesta: "Muy en
desacuerdo".

Datos de clasificacion:

+ Sexo/Género: masculino, femenino

* Edad: 18-24, 25-44, >=45.

+ Ocupacion: empresario-directivo, asalariado/a, estudiante, no activo.

« Estudios: secundaria-bachillerato-FP, universitarios.

* Nivel econdmico: por debajo de la media, en la media, por encima de la media.
* Residencia
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