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Abstract— The factors that influence the quality of
the service in a physical-digital hybrid environment
have been evaluated by implementing an application
system for a specialty restaurant located in Lima-Peru
allowing a theoretical-conceptual model to be obtained
based on the SERVQUAL scale. , proposed by
Parasuraman, Zeithaml and Berry; Likewise, the
improvement in customer satisfaction regarding service
quality is detailed, based on the improvement cycle
(DMAMC) of the Six Sigma methodology. Regarding
the research methodology, it is circumscribed within a
type of applied research, with an explanatory level,
under  pre-experimental-longitudinal  design, with §
measurements before and after the implementation of
the Application System in a sample of 346
individuals, under a probabilistic sampling. The results
reveal how convenient it is to implement ICTs to
improve  service quality, which leads to greater
customer satisfaction.
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RESUMEN

Se evaluaron los factores que influyen en la calidad del servicio en un
ambiente hibrido fisico-digital al implementar un sistema de aplicacion
para un restaurante de especialidad ubicado en Lima-Perd
permitiéndose obtener un modelo tedrico-conceptual para su medicion
fundamentado en la escala SERVQUAL, propuesto por Parasuraman,
Zeithaml y Berry; asimismo, se detall6 la mejora de la satisfaccion del
cliente respecto a la calidad del servicio, basado en el ciclo de mejora
(DMAMC) de la metodologia Six Sigma. En cuanto a la metodologia
de investigacion, esta se circunscribid dentro de un tipo de
investigacion aplicada, con un nivel explicativo, bajo disefio pre
experimental-longitudinal, con 8 mediciones antes y después de la
implementacion del Sistema de Aplicacion en una muestra de 346
individuos, bajo un muestreo probabilistico. Los resultados develaron
lo conveniente que es implementar las TIC para mejorar la calidad del
servicio lo que conlleva a una mayor satisfaccion del cliente.

Palabras clave: Sistema de aplicacion, calidad del servicio, TIC.

Quality of service in a physical-digital hybrid environment by
implementing an Application System for restaurant: A pre-
experimental design

SUMMARY

The factors that influence the quality of the service in a physical-digital
hybrid environment have been evaluated by implementing an
application system for a specialty restaurant located in Lima-Peru
allowing a theoretical-conceptual model to be obtained based on the
SERVQUAL scale. , proposed by Parasuraman, Zeithaml and Berry;
Likewise, the improvement in customer satisfaction regarding service
quality is detailed, based on the improvement cycle (DMAMC) of the
Six Sigma methodology. Regarding the research methodology, it is
circumscribed within a type of applied research, with an explanatory
level, under pre-experimental-longitudinal  design, with 8
measurements before and after the implementation of the Application
System in a sample of 346 individuals, under a probabilistic sampling.
The results reveal how convenient it is to implement ICTs to improve
service quality, which leads to greater customer satisfaction.
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I. INTRODUCCION

El entorno cambiante estd condicionando a que las
organizaciones adopten nuevos comportamientos en cuanto a
su relacion cliente-empresa [1], afectando sobre todo a los
modelos de medicion de la calidad del servicio [2], dicha
revolucién de los servicios se encuentra condicionada por las
tecnologias de la informacién y la comunicacion (TIC) [3] asi,
al estudiarse las tendencias del marketing se resalta el interés de
las personas para interactuar, expresar su creatividad y sus
valores, donde el uso de las TIC en el marketing de servicios
surge como una herramienta para hacer sostenible las ventajas
competitivas que involucran a la calidad [4].

En el Per( se considera al sector gastronémico como uno de los
principales factores del crecimiento econémico del pais [5]; es
asi que el rubro restaurantes, registra un crecimiento promedio
de 3,88 por ciento en los Gltimos afios [6]; siendo uno de los
motivos el impulso que se le ha otorgado a este sector para ser
reconocido como un atractivo turistico [7]. Aun asi, existen
carencias en cuanto al logro de la satisfaccion del cliente dentro
de los locales gastronémicos [8]. Tal situacion obedece a la
demora en la atencion al cliente, desfase en la entrega del
pedido, la falta de coordinacion; asi como también el
desconocimiento de las necesidades y deseos del cliente y de
aquellos atributos que estos perciben como mas importantes
respecto a la calidad del servicio [9]. Por lo que resulta
meritorio evaluar la influencia de la implementacion del
Sistema de Aplicacion IATS en la satisfaccion del cliente de un
restaurante de especialidad.

1. Medicién de la Calidad Del Servicio: Del modelo
del servicio tradicional en un ambiente fisico al modelo de
servicio electrénico en un ambiente virtual.

La satisfaccion del cliente con respecto a la calidad del servicio
se refleja en el nivel del estado de animo de una persona,
producto de la comparacidn entre el rendimiento percibido de
un producto o servicio con sus expectativas [10], desde el punto
de vista tradicional estd conformado por la calidad del servicio,
calidad del producto y del precio.

Los modelos de medicion de la calidad del servicio en funcion
a la percepcion del cliente fueron concebidos desde sus inicios
para ambientes fisicos dentro de los cuales destaca la escala
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SERVQUAL [11] con sus dimensiones confiabilidad,
seguridad, capacidad de respuesta, empatia y aspectos tangibles
[12], cuyo significado se muestra en la Fig. 1.

Dimension
(SERVQUAL) Significado
Elementos Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos,
Tangibles empleados y materiales de comunicacion.
Confiabilidad (Cj:apacidad para ejecutgr el servicio prometido
e forma segura y precisa.
Capacidad de Rapidez de la atencién al cliente vy
Respuesta predisposicién de ayudar.
Capacidad de la empresa y sus empleados para
Seguridad inspirar al cliente credibilidad, mediante el
conocimiento y cortesia.
Atencion personalizada gracias al
Empatia entendimiento de las necesidades y deseos del
cliente.

Fig.1: Factores de la calidad del servicio-SERVQUAL. [11]

Asi mismo la predominancia del entorno virtual ha conllevado
al desarrollo de modelos de evaluacion de la calidad en el
campo del servicio electronico, siendo adaptaciones de las
cinco dimensiones de la calidad del servicio tradicional propias
de la escala SERVQUAL vy sus posteriores derivaciones. Sin
embargo, las caracteristicas que diferencian al servicio
tradicional del servicio electronico conducen a una revision
necesaria de las dimensiones e items que componen las escalas
tradicionales, ya que los clientes interactGan con la tecnologia
en lugar de tener un encuentro de servicio personal. Es por ello
que diversos autores proponen descartar las escalas de calidad
basadas en las caracteristicas especificas del encuentro del
servicio y reemplazarlas por una categorizacién general del
servicio, como estructura, para el desarrollo de nuevos modelos
de calidad basados en Internet [13] [14] [15].

Asi, en los Gltimos afios, los trabajos de investigacion vienen
presentando diferentes propuestas que tienen como objetivo el
desarrollo de escalas de medida de calidad percibida en la
prestacion del servicio electrdnico, buscando la definicion y
medicion de los factores claves de éxito o dimensiones
determinantes bajo diversos modelos como:

A. Modelo e-SERVQUAL

Desarrollado por Zeithaml [16], el cual contiene once (11)
dimensiones, siendo consideradas: El acceso, la facilidad de
navegacion, la eficacia, la flexibilidad, la fiabilidad, la
personalidad, la seguridad, la capacidad de respuesta, la
confianza, la estética del sitio web y el precio. Posteriormente
los mismos autores modificaron el modelo hacia una clara
orientacion a los sitios web reduciendo los criterios a solo
cuatro (4) dimensiones: 1) Eficiencia, entendida como la
habilidad de la pagina web para ayudar a los consumidores a
obtener los productos deseados a través de la difusién de sus
atributos y permitiendo su adquisicion con el minimo esfuerzo.
2) Fiabilidad, asociada con la funcién técnica del sitio web, el
grado de disponibilidad y su adecuado funcionamiento. 3)

Privacidad relacionada con la seguridad de los datos de la
compra y la informacion de la tarjeta de crédito y, 4)
Cumplimiento, entendido como la precisién en entregar el
servicio en el tiempo prometido.
B. Modelo E-S-QUAL y E-RecS-QUAL
Parasuraman et al., [17] desarrollaron una escala multi-item
para medir la calidad en el servicio electrénico denominada E-
S-QUAL, la cual tiene en cuenta aspectos vinculados al servicio
basico o principal y distingue 4 dimensiones: 1) Eficiencia,
entendida como la facilidad, la rapidez de acceso y el uso del
sitio web. 2) Cumplimiento, relacionado con el grado en que se
efectlian las promesas del sitio web con respecto a la entrega de
pedidos. 3) Disponibilidad del sistema, comprendida como el
funcionamiento técnico correcto y, 4) Privacidad, referida a la
seguridad y proteccion de la informacion de los clientes.
La segunda escala propuesta por estos autores se denomina E-
RecS- QUAL [18] y su utilidad radica en la medicién de la
calidad del servicio cuando se realiza algin encuentro no
rutinario durante la compra online, es decir se aplica
principalmente a los clientes que no tienen la costumbre de
entrar en la pédgina web, normalmente estos aspectos estan
relacionados con la recuperacion del servicio (devolucién de
productos o procedimientos para tratar los problemas) de alli
gue cuente como dimensiones a la capacidad de respuesta, la
compensacion y el contacto.
C. Modelo Web-QUAL
Este modelo fue desarrollado por Loiacono [13], la escala fue
creada a partir de la revision de la literatura y de los modelos de
medicion de la calidad del servicio previos. Originalmente se
concibié como un instrumento que permitiria evaluar las
percepciones de calidad en el comercio electronico cuando este
tenia lugar a través de los sitios web. Se consideraron trece (13)
dimensiones: disefio, tiempo de respuesta, intuicion,
informacion, interaccién, confianza, fluidez, innovacion,
atractivo visual, comunicaciones integradas, procesos de
negocio y medios alternativos para interactuar con la empresa.
En esta misma linea, sus creadores reformularon el modelo
sobre la base de la Teoria de la Accién Razonada (Theory of
Reasoned Action) y la Teoria de la Aceptacién de la Tecnologia
(Technology Acceptance Model) para desarrollar los items que
permitan la evaluacién de la calidad del servicio del sitio web,
con el fin de medir las intenciones de revisita a la pagina web
asi como efectuar la recompra por parte de los clientes.
2. Dimensiones comunes de los modelos de medicion de la
calidad en el servicio electrénico
La revision de los modelos de evaluacion de la calidad en el
servicio electrénico, se centra en la concepcidn del constructo
en términos multi dimensionales. En ese sentido las
dimensiones o los factores primordiales mas usados, a partir de
la revision de la literatura son los siguientes:
1. Eficiencia, segin Mohammad [19] esta dimensién
cominmente usada en multiples investigaciones, se puede
descomponer en varias sub dimensiones relacionadas con las
caracteristicas de la pagina web como el contenido informativo
y actualizacién; el disefio; la facilidad de uso y navegacion.
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2. Privacidad/seguridad, es a menudo considerada como una de
las dimensiones mas relevantes en la calidad del servicio online
[17], [20], ya que los clientes no pueden interactuar fisicamente
con los empleados o las instalaciones de la empresa [21]. A
través de la revision de la literatura se ha comprobado que se
hace alusion al uso de los términos confianza [13], [14],
privacidad o seguridad [22], [3] de manera indistinta y en
algunos casos llegan a su tratamiento como sinénimos.

3. Cumplimiento/Fiabilidad,  para  proporcionar  un
cumplimiento perfecto del servicio, la empresa debe considerar
varios aspectos, tales como la puntualidad en la entrega de los
pedidos bajo las caracteristicas indicadas en la pagina web, asi
como la rapidez en los procesos de envio y llegada oportuna a
su destino [25]. Ademas esta dimensién hace referencia a que
no se produzcan errores durante las transacciones [24] y los
consumidores cuenten con la posibilidad de devolver un item si
no lo encuentran de su agrado [26].

4. Entretenimiento, cuando los consumidores evaltan los sitios
web toman como base sus sentimientos asi como su cognicién
en el proceso de consumo del servicio, de alli que el
sentimiento de entretenimiento puede tener una influencia
positiva sobre la evaluacion del servicio si es capaz de satisfacer
las necesidades del cliente, es asi que suele ser reconocido bajo
expresiones como atractivo visual o emocional, innovacién,
imagen [13], o solo atractivo [27], en otros estudios ha sido
denominado beneficio emocional [28].

5. Servicio al cliente/Comunicacion. El servicio al cliente alude
a la capacidad de la pagina web para mantener la relacion con
los clientes cuando surgen problemas en las transacciones asi
como el de facilitar los medios necesarios para asegurar una
efectiva interaccion; en cuanto a la comunicacion, implica
mantener al cliente adecuadamente informado a través de un
lenguaje que pueda comprender [3], [23], reconociéndose dos
modalidades: online (e-mail o chat) y tradicional (teléfono, fax
y correo convencional).

3. Sistema De Aplicacién IATS

Es un conjunto de elementos compuesto por software y
hardware, que interactlan entre si con el fin de administrar los
procesos relacionados con la venta y la atencion al cliente,
recibiendo datos y proporcionando informacion. Pertenece a la
categoria Software Punto de Venta y bajo la denominacion para
buscadores en internet: Aplicaciones punto de venta para
Tablet. El software estd compuesto por aplicaciones moviles
para meseros, area de cocina, administradores y/o jefes de area
utilizando la plataforma Android y una aplicacién web; en
diferentes redes (WAN, LAN). Asimismo tiene una interfaz
muy sencilla de usar por lo que no requiere de capacitacion
extra en su manipulacion, siendo accesible a personas sin
conocimientos previos en computacién. Disefiado para
Restaurantes de Especialidades [29], este tipo de servicio ofrece
una amplia variedad de platillos destacando aquellos que son de
especialidad de la casa; incluye a los restaurantes tematicos, ya
que no solo se identifican por su variedad gastronémica sino
también por el disefio y ambiente tan singular que poseen cada

uno de estos establecimientos con una infraestructura fisica
equivalente a los restaurantes de tres y cuatro tenedores [30] a
su vez presentan problemas cuando la demanda supera la
capacidad del establecimiento (usualmente en los dias
correspondientes a los fines de semana) por lo que la capacidad
de respuesta es uno de los atributos criticos para lograr la
satisfaccion del cliente.

4. Modelo teérico-conceptual propuesto para la medicién de
la calidad del servicio en un ambiente hibrido fisico-digital
al utilizar el sistema de aplicacion IATS en un restaurante
de especialidades

La investigacion conllevé a la elaboracion de un modelo
tedrico-conceptual (Fig. 2), fundamentado en los modelos
Servqual y Esqual, el cual fue validado a través del juicio de
expertos con la finalidad de que permitiera abordar el estudio
de la satisfaccién del cliente con respecto a la calidad del
servicio en dos momentos, antes y después de la
implementacién del Sistema de Aplicacion. A la fecha existen
investigaciones sobre la calidad del servicio en ambientes
virtuales y en ambiente fisicos pero de manera separada, lo que
dista de la realidad de muchos sectores, como el de restaurantes,
donde ha conllevado que tanto lo fisico como lo virtual se
complementen, de alli que surge el concepto de hibridacion del
espacio fisico-digital, entendido como “un nuevo tipo de
espacio el cual es resultante de un proceso de hibridacion
esponténea o programada, entre un espacio publico fisico y un
espacio procomun digital (...) que comparte las caracteristicas
de ambos espacios originales de forma complementaria, y
actia como un lugar de convergencia de las diferentes
actividades y escalas, que en él se desarrollan» [30]

Bajo el Modelo tedrico-conceptual se identificaron ademas de
los factores de la escala SERVQUAL, tres (03) factores que
influyen en la calidad del servicio: Eficiencia del sistema de
aplicacion, capacidad de interactuar y mdltiples canales de
atencion (Fig. 3).
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Fig 2. Modelo tedrico-conceptual propuesto para la evaluacion de la
satisfaccion del cliente al utilizar el Sistema de Aplicacion IATS en un
Restaurante de especialidades. [11][17]

Dimension
(Sistema de Significado
Aplicacion)
Eficiencia del Grado de facilidad de encontrar lo que se necesita y
Sistema de acceder a cualquier seccion del aplicativo (Disefio,
Aplicacién facilidad de uso y navegacion).
. Grado de interaccion online con el proceso de
Capacidad de - - R
atencion al cliente y su participacion en el proceso
Interactuar - -
de elaboracion del pedido.
Capacidad del sistema de aplicacion para brindar
Mdltiples Canales | canales personalizados de atencién. Accesibilidad y
de Atencién capacidad para mantener la relacion con el cliente,
facilitando varios modos de comunicacién.

Fig. 3. Factores de la calidad del servicio segin Sistema de Aplicacion IATS.
[17]

. METODOLOGIA

La investigacion se circunscribe dentro del tipo aplicada, con
un nivel explicativo, bajo un disefio pre experimental-
longitudinal [32], la poblacion estuvo constituida por
comensales mayores de 18 afios, que acudieron a un restaurante
de especialidad en periodos de alta demanda (dias viernes,
sébado y domingo) cada 2 semanas, siendo un total de 1700
comensales por mes, se considerd una muestra de 346 personas
producto de la aplicacion de la férmula de determinacion del

tamafio de la muestra para variables categéricas y poblacion
finita; bajo un muestreo probabilistico. En cuanto a la seleccion
de la muestra se realizé de forma aleatoria simple siguiendo el
flujo de ingreso de clientes al restaurante por orden de llegada
al Restaurante y en el horario de la tarde (12:00 m. — 08:00

.m.).
FC):on)el fin de medir la calidad del servicio desde el punto de
vista del cliente se aplicaron dos encuestas: la primera basada
en el modelo SERVQUAL [11], el cual propone medir la
calidad del servicio como la diferencia entre la percepcion y la
expectativa, valorando cinco (05) dimensiones o atributos
(Fig.1); la segunda, basada en el Modelo tedrico-conceptual
para la evaluacion de la satisfaccion del cliente al utilizar el
Sistema de Aplicacion IATS, el cual es propuesto para un
entorno hibrido, es decir en contextos donde predomina el
Internet, la comunicacion inaldmbrica, los dispositivos moéviles
y el trato persona a persona.
La necesidad de identificar el Modelo teérico conceptual
conllevd a desarrollar el Ciclo de mejora con el método
DMAMC de la Metodologia Six Sigma [33] a través de las
fases: Definir, Medir, Analizar, Mejorar y Controlar [34].
Fase Definir respecto al proceso a evaluar, en este caso
relacionado con el proceso de Ventas desde la perspectiva del
cliente.
Fase Medir, a través de la aplicacion de encuestas a los clientes
usando la escala SERVQUAL para ello se midid el nivel de
satisfaccion del cliente con respecto a la calidad del servicio que
brindaba el Restaurante de Especialidad, tomando ocho (08)
mediciones, con una medicion cada dos semanas, antes de
implementar el Sistema de Aplicacidn, ; ademas, se observaron
que los datos no tenian una distribucién normal, y por ser una
variable categérica ordinal, correspondia a un trabajo
estadistico no paramétrico; correspondiéndole como parametro
de centralizacion la mediana. Se logré determinar empleando la
escala de Likert, que la mediana de los datos de la percepcion
del cliente, antes de implementar el Sistema de Aplicacion
IATS es menor que la mediana de su expectativa; es decir, no
son iguales a la cero (que es la meta) y que existe una diferencia
significativa entre ambas.

Fase Analizar, la cual conllevé al anélisis de los cinco (05)
factores del modelo SERVQUAL como posibles causas que
influyen en la satisfaccion del cliente utilizando la prueba de
correlacion Spearman; de la misma forma, se revisaron los
Ultimos trabajos de investigacion sobre los factores que
influyen significativamente en la satisfaccion del cliente
respecto a la calidad del servicio, en diferentes entornos; asi
como se analizaron las posibles causas de la baja satisfaccion
del cliente usando herramientas para la mejora de la calidad
como el diagrama de afinidad, diagrama del flujo del proceso,
diagrama de Ishikawa, diagrama de Pareto, el mapeo de la
cadena de valor VVSM, el ciclo del servicio y el QFD. Existen

18" LACCEI International Multi-Conference for Engineering, Education, and Technology: “Engineering, Integration, and Alliances for a Sustainable
Development” “Hemispheric Cooperation for Competitiveness and Prosperity on a Knowledge-Based Economy”, 29-31 July 2020, Buenos Aires, Argentina. 4



limitaciones en cuanto a la aplicacion de los modelos de
evaluacion de la calidad del servicio apropiados para
restaurantes de especialidades, sugiriéndose en la literatura que
se generen y/o adapten modelos de percepcién para una éptima
medicién, los cuales también deben incorporar normas de
calidad como la 1SO 9001, la cual promueve un enfoque
destinado a aumentar la satisfaccion del cliente, donde las
organizaciones deben planificar e implementar procesos de
seguimiento de la informacion relativa a la percepcion del
mismo, y disposiciones eficaces para incrementar el flujo de la
comunicacion [35]. Asi también, Kotler [4] al estudiar las
tendencias del marketing a nivel mundial, propone un nuevo
enfoque sobre las formas de llegar al consumidor, el cual debe
comprender tanto las nuevas tecnologias de la informacion
como el interés de las personas por interactuar, expresar su
creatividad, sus valores y espiritualidad.

Fase Mejorar, donde se establecieron e implementaron las
estrategias de mejora a través del Sistema de Aplicacion IATS
en el Restaurante de especialidad en un periodo de tres (03)
meses, para ello previamente se alinearon las estrategias, se
adaptaron los procesos y se capacitd al personal. Luego de la
implementacion del Sistema de Aplicacion IATS mediante
entrevistas y juicio de expertos se determinaron los principales
factores del Sistema de Aplicacion IATS que influyen en el
nivel de satisfaccion del cliente con respecto a la calidad del
servicio del Restaurante en periodos de alta demanda. Se
identificaron ademas de los factores de la escala SERVQUAL,
tres (03) posibles factores adicionales que influirian en la
calidad del servicio (eficiencia del sistema de aplicacidn,
capacidad de interactuar y maultiples canales de atencion),
haciendo un total de ocho (08) factores.

Asi también, se aplicaron las encuestas a los clientes usando el
cuestionario adaptado de la escala SERVQUAL vy el E-S-
QUAL vy se midi6 el nivel de satisfaccion del cliente con
respecto a la calidad del servicio brindada por el Restaurante de
especialidad en periodos de alta demanda (con el Sistema de
Aplicacién implementado). Se desarrollaron asi mismo ocho
(08) mediciones posteriores (para entornos modernos), con una
medicion cada dos semanas.

Para el andlisis e interpretacion de resultados, se utilizaron las
herramientas de la estadistica no paramétrica: Prueba de los
Rangos con Signo de Wilcoxon, Prueba de Mann-Whitney y
Correlacién (Spearman) fundamentandose su uso dado que las
variables tuvieron como valor final datos categoricos, dichas
pruebas permitieron explicar y validar los factores que influyen
significativamente en la satisfaccion del cliente respecto a la
calidad del servicio antes y después de implementar el sistema
de aplicacion IATS; ademéas se utilizé6 el software SPSS

Statistics version 25, Minitab version 17 y Microsoft Office
Excel 2013.

Fase Controlar, hace alusion a la etapa en la que se encuentra
actualmente la empresa, se viene utilizando el nuevo
cuestionario con los factores mas significativos y realizando
seguimiento a estos factores a fin de medir y garantizar que la
mejora sea sostenible.

I11LANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS
Las pruebas de hipotesis se resumen tanto en el escenario inicial
como el final; y con el fin de facilitar el trabajo de andlisis sobre
los datos de las encuestas, se asumi6 una denominacion para

cada nombre del factor (Tabla. 1).
Tabla 1
Denominacion de los factores de la calidad del servicio

PERCEPCION EXPECTATIVA PERCEPCION | EXPECTATIVA

ng/l ERERE ANTES DE ANTES DE Después DE Después DE

IMPLEMENTAR | IMPLEMENTAREL | IMPLEMENTAR | 'MPLEMENTAR
FACTORES EL SISTEMA SISTEMA EL SISTEMA EL SISTEMA
CONFIABILIDAD PC1 EC1 PC2 EC2
e PCR1 ECRL PCR2 ECR2
SEGURIDAD PS1 ES1 pPS2 ES2
EMPATIA PE1 EE1 PE2 EE2
T PET1 EET1 PET2 EET2
EFICIENCIA DEL
SISTEMA DE PESA2 EESA2
APLICACION
CAPACIDAD DE
INTERACTUAR PCI2 ECI2
MULTIPLES
CANALES PMCA2 EMCA2
ATENCION
PERCEPCION
GENERAL DE LA
CALIDAD DEL PG-CS1 PG-CS2
SERVICIO

a. Escenario inicial

Se determiné que hay diferencias significativas entre la
mediana de la percepcion y la mediana de las expectativas sobre
la calidad del servicio antes de la implantacién del Sistema de

Aplicacion IATS. (ver Tabla 2y 3).
Tabla 2
Datos de la percepcién de la calidad del servicio

Mediana de la percepcion por cada factor
MEDI-

CION

PC1 | PCR1 PS1 PE1 | PET1 | PG-CS1

01 | 250 | 300 | 300 | 200 | 350 [ 3,00
02 | 200 | 300 | 300 | 300 | 300 [ 200
03 [ 200 | 200 | 250 | 2,00 | 300 [ 200
04 ] 250 | 200 | 300 | 300 | 350 | 2,00
05 | 250 | 300 | 250 | 200 | 300 | 300
06 | 250 | 200 | 250 | 200 | 300 | 200
07 ] 300 | 300 | 350 | 300 | 350 | 3,00
08 | 250 | 200 | 300 | 200 | 300 | 200
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Tabla 3
Datos de la expectativa de la calidad del servicio

MEDI Mediana de la expectativa por cada factor

“CIoN EC1 ECR1 ES1 EE1 EET1
01 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00
02 4,50 5,00 4,50 4,00 4,00
03 4,50 4,00 4,00 4,00 4,00
04 4,00 4,00 4,00 5,00 4,50
05 4,00 4,00 4,00 4,00 4,50
06 5,00 4,00 4,50 4,00 4,50
07 4,00 5,00 4,00 4,00 4,00
08 4,50 4,00 4,50 4,00 4,00

Se realiz6 la Prueba de los rangos con signo de Wilcoxon, con
los datos de percepcion y expectativa, de las encuestas (ver
Tabla 4). Para ello se plantearon las siguientes hipétesis:

Ho: No hay diferencias entre la percepcién y las expectativas
sobre la calidad del servicio antes de la implantacion del
Sistema de Aplicacion.

Ha: Si hay diferencias entre la percepcion y las expectativas
sobre la calidad del servicio antes de la implantacién del

Sistema de Aplicacion.
Tabla 4
Prueba de los rangos con signo de Wilcoxon

Estadisticos de contraste

EC1 - ECR1 - ES1 - EE1 - EET1 -
PC1 PCR1 PS1 PE1 PET1
z -2,546 | -2,640( -2555| -2,640| -2,558
Sig. asintot.
(bilateral) ,011 ,008 ,011 ,008 ,011

Para los cinco (05) factores se obtuvo un valor p < 0,05, por lo
que se rechazo la Ho y se aceptd que si hay diferencias entre la
percepcion y las expectativas sobre la calidad del servicio antes
de la implantacion del Sistema de Aplicacion.
b. Escenario final
A. “La percepcion del cliente después de implementar el

sistema de aplicacién IATS es igual a su expectativa, con

respecto a los factores de la calidad del servicio”
Se determiné la mediana de las percepciones y las expectativas
con respecto a los factores de la calidad del servicio (ver Tabla
5y 6).

Tabla 5
Datos de la percepcion de la calidad del servicio

06 |[4,00| 500 |4,00|{4,00| 350 | 4,00 | 4,00 3,50 |3,00

07 |[4,00| 500 |350|300| 300 | 350 | 350 3,50 |3,00

08 |450| 400 |350|3,00| 350 | 450 |450 | 450 |4,00

MEDI- Mediana de la percepcion por cada factor

CION | pc2 | PcR2 | Ps2 | PE2 | PET2 | PESA2 | PCI2 | PMCA2 Egz

01 |4,00| 400 |350|3,00| 3,50 | 4,00 |4,00| 4,00 |4,00

02 |450] 4,00 |3,50|300| 300 | 350 |450| 4,00 |4,00

03 |4,00| 400 |350|3,00]| 3,00 | 400 |4,00| 350 |3,00

04 |4,00| 400 |4,00|3,00| 350 | 4,00 |4,00| 350 |4,00

05 |450]| 4,00 |3,50|300| 3,00 | 400 |450 | 4,00 |4,00

Tabla 6
Datos de la expectativa de la calidad del servicio

MEDI- Mediana de la expectativa por cada factor

CION [Ec2[ECR2] ES2 | EE2 | EET2 | EESA2 | ECI2 [ EMCA2
01 |450| 500 | 4,00 |400| 350 | 450 |4,00]| 4,00
02 |400]| 400 | 350 [400] 350 | 400 |450]| 400
03 |450| 4,00 | 400 |400| 400 | 400 |400]| 4,00
04 |400]| 400 | 400 |400]| 350 | 450 |400]| 400
05 |450| 400 | 350 [400] 400 | 400 |400]| 400
06 |400| 500 | 350 |400] 350 | 400 |400]| 400
07 |450| 400 | 350 [400] 400 | 400 |450]| 400
08 |400]| 500 | 350 [400] 350 | 450 |4,00]| 4,00

Se plantearon las siguientes hipotesis:

Ho: No hay diferencias entre la mediana de la percepcion y la
mediana de las expectativas sobre la calidad del servicio
después de la implantacion del Sistema de Aplicacion.

Ha: Si hay diferencias entre la mediana de la percepcion y la
mediana de las expectativas sobre la calidad del servicio

después de la implantacion del Sistema de Aplicacion.
Tabla 7
Prueba de los rangos con signo de Wilcoxon

Estadisticos de contraste

ECI | EMC
EET2 | EESA | 2 A2
EC2-| ECR2 | ES2 - | EE2 - = 2PES | PCI | PMC

PC2 |PCR2 | PS2 | PE2 | PET2 | A2 2 A2

Z -,447 | -577 | -577 ,00

2,646 | 1,890 | 2,000 1,342
Sig.
asintot
(bilate | ,655| ,564| ,564| ,008| ,059| ,046| 10| ,180
-ral) 0

Del analisis estadistico realizado (ver Tabla 7), se acepté como
respuesta valida, Ho, para los factores confiabilidad, capacidad
de respuesta, seguridad, elementos tangibles, capacidad de
interactuar y multiples canales de atencién, ya que sus
resultados reflejaron un valor p > 0,05; por lo que se infiri6 que
para estos seis factores después de implementar el sistema de
aplicacion IATS, no existia diferencia significativa entre la
percepcién y la expectativa del cliente.

Asi mismo se rechaz6 la Ho y se aceptd la Ha, para los factores
empatia y eficiencia del Sistema de Aplicacién, ya que sus
resultados obtuvieron un Valor p < 0,05.

Ademas se realizd la prueba de clasificacion de signos de
Wilcoxon para determinar si se cumpliria con el objetivo
empresarial el cual era que las percepciones debian ser positivas
(> 3). Para ello se plantearon las siguientes hipétesis:

Ho: Mediana de los factores = 3
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Ha: Mediana de los factores > 3

Tabla 8
Prueba de clasificacion con signos de Wilcoxon: EC1; ECR1; ES1; EEL,;
EET1
Prueba de la mediana = 3,000 vs. la mediana >
3,000
Numero
de Estadistica Mediana
N prueba de Wilcoxon P estimada
PE2 8 1 1,0 0,500 3,000
EE2 8 8 36,0 0,007 4,000
PESA2 8 8 36,0 0,007 4,000
EESA2 8 8 36,0 0,007 4,250

Del andlisis estadistico realizado (ver Tabla 8) se rechaz6 la Ho
y se aceptd la Ha, para los factores empatia y eficiencia del
Sistema de Aplicacion, ya que sus resultados fueron menores al
Valor p < 0,05; por lo que se infiere que al ser > 3, ambos
factores son considerados positivos, 1o que cumple con los fines
empresariales de la gerencia del restaurante.

B. La satisfaccion del cliente con respecto a la calidad del
servicio después de implementar el Sistema de Aplicacion
IATS, esté relacionada principalmente con los factores de
capacidad de respuesta y multiples canales de atencidn.

La estadistica de contraste de hipétesis utilizada fue la prueba
de correlacion RHo de Spearman con una confiabilidad del 95%
para ver la relacion entre la percepcion general de la calidad del
servicio después de implementar el Sistema de Aplicacién (Y2)
y los factores que influyen a la calidad del servicio (Xs), (ver

Tabla 9).
Tabla9
Prueba Rho de Spearman

Rho de Spearman: (PC2; PCR2; PS2; PE2; PET2; PESA2; PCI2; PMCA2;
PG-CS2).

PC2 PCR2 Ps2 PE2 PET2 PESA2 PCI2 PMCA2
PCR2 -0,447
0,267

ps2 -0,447 0,333
0,267 0,420

PE2 -0,293 0,655 0,655
0,482 0,078 0,078

PET2 -0,258 0,000 0,577 0,378
0,537 1,000 0,134 0,356

PESA2 0,130 -0,364 0,145 0,095 0,630
0,759 0,376 0,731 0,823 0,094

pPCI2 0,926 -0,621 -0,276 -0,181 -0,060 0,331
0,001 0,100 0,508 0,668 0,888 0,423

PMCA2 0,802 -0,552 -0,552 -0,361 0,120 0,369 0,793
0,017 03156 0,156 0,379 0,778 0,368 0,019 -
b .
* *
PG-CS2 0,60Q —0,745‘—0,149 -0,488 0,258 0,260 0,679 m» 0,741 .
0,116, 0,034% 0,725 0,220 0,537 0,534 0,064 ¢ 0,036‘
* 4

L4

‘.

Contenido de la celda: Rho de Spearman
Valor p

Del analisis estadistico realizado y de acuerdo al criterio
tedrico, de los resultados obtenidos p < 0,05 y el Rho de
Spearman mas cercano a —1 o 1, se puede inferior que de las
ocho (08) dimensiones evaluadas, son dos (02) dimensiones las
que influyen significativamente en la satisfaccion del cliente
con respecto a la calidad del servicio: la capacidad de respuesta
y multiples canales de atencién.

C. Posteriormente se realizé el Analisis de Regresion Logistica
Multinomial por lo que se present6 la medicion del estadistico
razon de verosimilitud, los valores de la Pseudo R-cuadrado son
respetables muestras de la variabilidad explicada por el modelo,
estimaciones de los parametros (ver Tabla 10 y 11) asi como la
ecuacion de la regresion logistica multinomial (1).

Tabla 10
Regresion logistica multinomial: Informacién del ajuste del
modelo
CF"e”O de Contrastes de la razén de
ajuste del imilitud
modelo verosimilitu
Modelo
-2 log Chi-
verosimilitud | cuadrado gl Sig.
Sélo la interseccion 9,199
Final 1,386 7,812 3 ,05
Tabla 11:
Regresion logistica multinomial: Pseudo R-
cuadrado
Coxy Snell ,623
Nagelkerke ,850
McFadden ,738
p= eO,037—20.3\’3*PCR2+2029*PMCA2 . 1)
1+ e0,037—20.33*PCR2+2029*PMCA2
Donde:
P : Probabilidad estimada
e : Es la base de los logaritmos naturales
PCR2 : Percepcion de la capacidad de respuesta

PMCAZ2: Percepcion de los multiples canales de atencion

El R-cuadrado de Nagelkerke comprueba la eficacia predictiva
estimando un 85.0% de la variabilidad, asi mismo los factores
como capacidad de respuesta y multiples canales de atencién
explicaronn entre el 62,3% al 85,0% de la varianza de la
satisfaccion del cliente respecto a la calidad del servicio. Por lo
tanto el modelo es aceptable, debido a que mejora su capacidad
predictiva.
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c.  Resultado del analisis comparativo del escenario inicial y
final

En este apartado se analiz6 como la implementacion del

Sistema de Aplicacion IATS mejor6 la satisfaccion del cliente

del Restaurante de especialidad.

A. Demostrar que la percepcion de los factores de la calidad
del servicio, después de la implementacién del Sistema de
Aplicacion IATS, son positivos (mayor que 3).

Se pretendié demostrar que las medianas de la percepcion sobre

los factores de la calidad del servicio son positivos; es decir,

mayor que 3 en una escala del 1 al 5, donde 1 es muy maloy 5

muy bueno, (ver Tabla 12). Para ello se plantearon las

siguientes hipdtesis:

Ho: Mediana de la percepcion = 3

Ha: Mediana de la percepcién > 3

Tabla 12:
Prueba de clasificacion con signos de Wilcoxon: PC2; PCR2; PS2; PE2;
PET2; PESA2; PCI2; PMCA2

Prueba de la mediana = 3,000 vs. la mediana >
3,000
Numero
de Estadistica Mediana
N prueba de Wilcoxon P estimada
PC2 8 8 36,0 0,007 4,250
PCR2 8 8 36,0 0,007 4,000
PS2 8 8 36,0 0,007 3,500
PE2 8 1 1,0 0,500 3,000
PET2 8 4 10,0 0,050 3,250
PESA2 8 8 36,0 0,007 4,000
PCI2 8 8 36,0 0,007 4,125
PMCA2 8 8 36,0 0,007 3,750

Del analisis estadistico realizado se observé que el Valor p <
0,05, entonces se rechazd la Ho y se aceptdé como respuesta
valida la Ha; lo que se puede interpretar que la percepcion sobre
los factores de la calidad del servicio, después de implementar
el sistema de aplicacién IATS son mayores que 3; siendo este
un resultado positivo, ya que en el escenario inicial se demostro
que antes de la implementacion del sistema los valores eran
menores a 3.

B. Demostrar que las medianas de la percepcién general sobre
la calidad del servicio antes y después de la implementacion
del Sistema de Aplicacién son diferentes.

Se pretendi6é demostrar que la percepcion general de la calidad

del servicio después de implementar el Sistema de Aplicacion

IATS fue mayor que antes de la implementacion del referido

sistema. Como se trata de muestras independientes se usé la

Prueba de Mann-Whitney (ver Tabla 13). Para ello se

plantearon las siguientes hipétesis:

Ho: No hay diferencias entre la percepcion general de la calidad

del servicio antes y después de la implantacion del Sistema de

Aplicacion.

Ha: Si hay diferencias entre la percepcion general de la calidad
del servicio antes y después de la implantacién del Sistema de
Aplicacion.
Tabla 13
Prueba de Mann-Whitney e IC: PG-CS2; PG-CSL1 percepcion general
antes y después de implementar el Sistema de Aplicacion IATS

N Mediana
PG-CS2 8 4,0000
PG-CS1 8 2,0000

La estimacidén del punto para nl - n2 es 1,0000
95,9 El1 porcentaje IC para nl - n2 es
(1,0002;1,9997)

95,5

"= = = m E m mE E ®E ®E E E N E N N N N N N N N H §

W

Prueba de nl = n2 vs. nl > n2 es significativa &n
10,0023 "

L] L ] L] L ] L] L ] L] L ] L] L ] L] L ] L] L ] L] L ] L] L ] L] L ] L] L ] L] L ] L] 04
La prueba es significativa en 0,0013 (ajustado por
empates)

Los resultados permitieron demostrar que la percepcién general
de la calidad del servicio después de implementar el Sistema de
Aplicacion, es mayor que la percepcion general antes de
implementar el referido sistema.

IV.CONCLUSIONES

La implementacion del Sistema de Aplicacion IATS en un
ambiente hibrido fisico-digital mejoro la satisfaccion del cliente
con respecto a la calidad del servicio de un restaurante de
especialidades en Lima, Per( por lo que bajo un disefio pre
experimental-longitudinal se utilizd la Prueba de Mann-
Whitney para demostar la existencia de una diferencia
significativa a través de un valor p= 0,0023 confirmando la
confiabilidad de la afirmacion; la mejora de la satisfaccion del
cliente después de implementar el sistema de aplicacion IATS
estuvo influenciada principalmente por los factores de
capacidad de respuesta (-0,745) y multiples canales de atencién
(0,741) segln los resultados de la prueba Rho de Spearman
cuyos valores fueron los mas cercanos a -1y 1 respectivamente;
asi mismo se demostré que implementar un Sistema de
Aplicacion incrementa la percepcion de la calidad del servicio
por parte del cliente en periodos de alta demanda a través de la
prueba con signos de Wilcoxon cuyo resultado fue menor al
valor p<0.05.
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