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Resumen

La nueva cultura en la industria restaurantera comenz6 a desarrollarse en el siglo XIX en Finlandia.
Esta se desarrolld de tal manera que inicid desde Turku hasta Helsinki en donde este dltimo se
convirti6 en la actual capital de Finlandia. El periodo de desarrollo realmente comenzé a finales del
siglo XIX justo entonces fue que la industria experiment6 el crecimiento y la difusién de los
restaurantes. Detrds de estas restricciones se encontraba el movimiento de templanza que emergia
fuertemente en Finlandia, la innovacién y la calidad en el servicio. Como efecto del fendémeno en la
industria restaurantera se consider6 realizar un modelo de regresion lineal a propésito de identificar
los niveles de correlacién que entre las 4 variables que se contemplan.

Palabras clave: Innovacién; Calidad del servicio; Competitividad; Industria restaurantera.

Abstract

Modern restaurant culture also began to develop in 19th century in Finland. The focus of
development moved from Turku to Helsinki when the latter became the capital of Finland. The
actual period of development began, however, at the end of the 19th century. Simultaneously with
the development of the industry, means to restrict and control the growth and spread of restaurants
introduced. Behind these restrictions was the temperance movement that was emerging powerfully
in Finland. Innovation and service quality have always been crucial for the industry. That is the
reason why a lineal regression model is considered since the current study aims to analyze their
correlation degree among the 4 variables.

Keywords: Innovation; Service quality; Competitiveness; Restaurant industry.

Introduccion

1 ™ Universidad de Guadalajara CUCEA.



693

La gastronomia resulta ser un tema bastante agradable del dia a dia. Gracias a la mejor calidad de
vida y al ingreso disponible, se les ha prestado mas y mds atencion a las cocinas y el arte culinario,
lo que conduce a un crecimiento significativo de Restaurantes, tanto en niimero como en escala.
Esto es algo que ha dado auge a la industria restaurantera en cualquier urbe. De hecho, A lo largo
del siglo XX, esta industria, junto con la del sector hotelero y turistico, se ha convertido en una de
los mds rapidos contribuyendo con mds de un tercio de los servicios globales (Organizacién
Internacional del Trabajo, 2010). Ademas, cabe resaltar que se encuentra en una constante

evolucién conforme las tendencias y el mercado cambian.

Hoy en dfa, la prioridad de un restaurante no es necesariamente la calidad de comida. En muchos
casos, esta prioridad depende de varios factores para experimentar el éxito en dicha industria.
(Cudles son estos factores y cémo impactan en la competitividad de empresas de la industria
restaurantera? ;En qué medida impacta la innovacion y la calidad del servicio en la industria

restaurantera?

Estos son algunos cuestionamientos que incentivan a realizar el presente estudio a propdsito de
comprender estas variables que afectan la competitividad de los restaurantes en la zona central de

Finlandia.

Marco Contextual

Después de haber hecho una profunda investigacion sobre la industria restaurantera en Finlandia, la
primera impresion es justo que Finlandia carece de restaurantes familiares, claro, en comparacién
con otros paises europeos. Esto debido a que se percibe un precio desmesurado o considerablemente
alto ante los ojos de los demds (Hékkinen, 2010). A decir verdad, solia haber un momento en que
los restaurantes solo existian en las grandes ciudades y atendian a clientes de clase alta (Hotellija

ravitolamuseo, 2003).

Se debe destacar que esta industria fue muy dafiada por el periodo de prohibicién de bebidas
alcohdlicas y en los tiempos de guerra. Eventualmente comenzd con el establecimiento de la
empresa estatal de alcohol Alko Oy (Hotellija ravitolamuseo, 2003). Desde la década de 1960, la
cantidad de restaurantes en Finlandia aument6 sustancialmente. Para 1980 se liberé un tanto mds
dada la politica de Alko y el auge econémico de finales que se suscité a finales de este periodo
(Hiakkinen, 2010). La industria restaurantera, junto con la hotelera, se ha expandido basicamente en

términos de empleo, el cual aument6 un 35,0% en la década de1990 y un 9,0% en el 2000 segin un
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informe hecho por MARA (Matkailuja Ravintolapalvelut MaRa, 2013). Actualmente se ha
identificado que hay una tendencia creciente orientada al habito de comer fuera de casa por todo
Finlandia, segin el mismo informe. Sin embargo, las cifras indican que este sector ha ido
disminuyendo tanto sus ventas como su personal en los ultimos cinco afios (Vihmo, 2014). La
recesion ha debilitado la demanda y el poder adquisitivo de los consumidores, lo que provoca una

tendencia a la baja de los finlandeses en cuanto a su frecuencia en restaurantes (Halla, 2014).

Por primera vez en el siglo 20, una gran cantidad de empleados en la industria de restaurantes
quedaron desempleados y justo esta clase de servicios fueron los primeros en sufrir las
consecuencias de la debilitada economia para tales fechas (Hikkinen, 2010). En el afio 2014, la
industria en este pais casi duplicé las pérdidas ocasionadas en comparacién con el 2013. Esto

debido en gran parte a la caida en el niimero de todo el turismo ruso (Yle, 2014).

El restaurante

Este estudio se centra restaurantes que ofrecen servicio completo. Este se define como un
establecimiento que ofrece una amplia variedad de alimentos a través de un mend y tiene servicio
de mesa con personas que estdn al servicio del comensal. También incluyen instalaciones bdsicas
como el drea del bar, tocadores y mobiliario apropiado. Las caracteristicas clave de un restaurante
de servicio completo son las siguientes: un anfitrién que se encarga de la recepcidn de los clientes,
un amplio mend, meseros o servidores que toman la comanda y se encuentran a disposicioén de los
comensales, alimentos servidos a la mesa y el pago correspondiente al final del servicio. Este tipo
de restaurante se centra en brindar al cliente una experiencia completa basada en la atencién
personalizada. Dentro de la definicién dada, hay dos tipos de restaurantes de servicio completo:

restaurantes elegantes y cenas informales.

Un restaurante de alta cocina ofrece un menud especializado de alta calidad, un personal atento y
formal que estd altamente calificado, bien disefiado tanto en el interior como en el ambiente, y un
codigo de conducta que los clientes deben seguir. Este propicia un ambiente formal que ofrece al
cliente una experiencia de calidad que, sin duda alguna, refleja el precio. Este tipo de

establecimiento requiere reservaciones y generalmente no aceptan clientes sin cita previa.

Este estudio se enfoca en establecimientos de comidas informales. Para fines pricticos de este
estudio se consideran “comidas informales” a restaurantes que ofrecen un amplio meni de
variedades a un precio moderado. El ambiente y la decoracién le dan al cliente una sensacion

hogarefia mas relajada, mientras que el servicio resulta informal y amigable. Este tipo de restaurante
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acepta reservaciones, pero también atiende a clientes sin cita previa. El objetivo de un restaurante
de servicio completo nacional es ofrecer una experiencia gastronémica asequible mediante la

reduccién de costos en productos y servicios de gama alta (MaRa, 2017)

Caracteristicas del mercado en Finlandia

La economia finlandesa se especializa en adaptarse a los diferentes desafios que surgen. Desde su
independencia, Finlandia ha aprendido a diversificarse a través de la innovacion, el trabajo duro y el
cambio. En los dltimos afios, el nimero de ciudadanos extranjeros que viven en Finlandia ha
crecido constantemente. La tendencia ha visto el crecimiento de varios sectores de la economia, uno
de los mas significativos no el de la industria restaurantera. Desde los afios noventa, ha habido un
crecimiento significativo en esta industria. Por otra parte, y para dar una idea contextual, la industria
de hotelera finlandesa representa el 5,4% de los impuestos y tasas relacionadas con impuestos
recaudadas por el gobierno finlandés y el 3.8% del PIB de la naciéon (MaRa, 2017). Esta industria
también resulta ser industria significativa para la nacién, ya que emplea a mas de 140,000 personas,

representando un aumento del 37% desde mediados de los afios noventa (MaRa, 2017).

Grafico 1. Numero de aperturas y cierres de restaurantes en Finlandia (MaRa, 2017)
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El grifico anterior (Grafico 1) ilustra la cantidad de restaurantes que se abrieron en comparacion
con la cantidad de restaurantes que se cerraron por afio desde 2005 hasta el 2016. La tendencia ha
sido constante en la ultima década, mostrando una brecha promedio de apertura de 200
establecimientos en lugar de cierre anual. El grafico muestra un balance para los afios 2013 y 2014
donde el mercado parece haberse estancado. En 2015, el mercado retoma una vez mds. Es necesario
considerar que la situaciéon econémica de la nacién no parece reflejarse en esta visualizacion.
Curiosamente, la crisis econémica de 2008 no afecta los patrones de crecimiento observados en

afos anteriores.

Objetivos de Investigacion

El estudio se basa en la hipétesis de que hay ciertos factores clave que impactan en la
competitividad de los restaurantes en donde principalmente intervienen la calidad del servicio. Por
lo tanto, el objetivo de la investigacion es explorar hipdtesis acerca de estos factores, que
contribuyen en gran medida al desempefio a través de la innovacién y a calidad del servicio en la
industria restaurantera de la zona central de Finlandia. En resumen, se analiza dicha industria al
identificar el grado de relacion que guarda cada variable independiente con relacién a la variable

dependiente a través de modelos de regresion lineal miltiple.

Hipétesis
1.- A mayor adquisicidn de la informacién mayor calidad en el servicio
2.- A mayor innovacién en productos y servicios mayor calidad en el servicio.

3.- A mayor innovacién en procesos mayor calidad en el servicio

Marco Tedrico
Definicion de la innovacion

La innovacién es un concepto clave en la literatura desarrollada por Joseph Schumpeter, quien
plante6 la teorfa de la innovacién y la defini6 como "la creaciéon de una nueva funcién de
produccién”, que "abarca el caso de un nuevo producto, asi como los de una nueva forma de

organizacién como la fusién, la apertura De nuevos mercados, etc. "(Schumpeter, 1939, p.84).
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Ademas, segliin Schumpeter, la innovacién "combina factores de una manera nueva, o que consiste

en realizar nuevas combinaciones" (Schumpeter, 1939).

En cuanto a la innovaciéon en los servicios, Gallouj y Weinstein (1997) consideran que la
innovacién en este campo es dificil de dos maneras. En primer lugar, se refieren al hecho de que la
teorfa de la innovacion se desarroll6 sélo en el andlisis de la innovacién tecnoldgica en el drea de
fabricacién. En segundo lugar, consideran que otro factor que personaliza la innovacién consiste en
las caracteristicas de los servicios, asi como en la naturaleza del proceso de produccién, lo que

dificulta la medicién y el seguimiento de la innovacién de servicios (Gallouj y Weinstein, 1997).

La innovacion en los servicios puede definirse como "un proceso que contiene nuevos conceptos y
la produccidn, desarrollo e implementacién de comportamientos. Es también un método, un cambio
de respuesta al entorno externo o la primera accién de ambiente de influencia de la transformacién
organizativa" (Lu y Tseng, 2010, Daft, 1978). En un intento por delimitar las caracteristicas de la
innovacién en los servicios, Hipp y Grupp (2005) identifican una serie de factores especificos que
contribuyen e influyen en la innovacién de los servicios y en el propio proceso de innovacion. Entre
estos factores se encuentran: el factor humano, la organizacién del proceso de innovacidn, las
tipologias de la produccién de innovacidn, la intangibilidad, la estructura de integracion de clientes

del sector de servicios y las cuestiones regulatorias.

La principal razén por la cual la intangibilidad afecta el proceso de innovacién es la dificultad de
patentar los servicios y también la falta de proteccién de los derechos de la organizacién para sus

innovaciones

Patrones de innovacion

La innovacién de producto puede definirse como el desarrollo e introducciéon de un producto en el

mercado, significativamente nuevo o mejorado (Manual de Oslo, 2005, Hjalager, 2002).

Los servicios dominan cada vez mds la economia mundial, contribuyendo con mds del 70% del
empleo en los paises de la OCDE y el 58% del producto nacional bruto mundial (Baltacioglu et al.,
2007Ejemplos de ello son International Business Machines (IBM), General Electric y Hewlett
Packard, que se han transformado de organizaciones predominantemente manufactureras en

organizaciones de servicios (Mills y Snyder 2010).

Histéricamente, el concepto de valor se ha asociado con la productividad econdmica obtenida a

través de la produccion y entrega de bienes tangibles. Sin embargo, la transicion hacia una
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economia basada en servicios requiere una revisiéon de la comprensidon de la creacién de valor

dentro de las organizaciones (Pitelis 2009).

Definicion, modelos y clasificaciones

Van Ark et al. (2003) ofrecié una de las definiciones mds completas basadas en un modelo
cuatridimensional de innovacién de servicios: "La innovacién de servicios representa un concepto
de servicio nuevo o considerablemente modificado, un canal de interaccion con el cliente, un

sistema de prestacion de servicios o un concepto tecnoldgico individual.

Ademads, Van Ark et al. Y Toivonen y Tuominen sostuvieron que el servicio tiene que ser nuevo
para el proveedor de servicios (y en un contexto mds amplio) y proporcionar valor agregado al
consumidor para ser considerado una innovacioén. Van Ark et al. También reconocié la necesidad de
que las empresas innovadoras posean capacidades tecnolégicas, humanas y organizacionales
estructuralmente nuevas. La mayoria de las definiciones de innovacién de servicios enfatizan

algunas de las caracteristicas previamente identificadas de

Segun Barras, el ciclo de innovacién en servicios comienza con una mayor eficiencia de entrega
como resultado de la adopcién de tecnologia, luego pasa a innovar procesos que mejoran la calidad

del servicio, y al final conduce a la innovacién de productos.

El proceso dinamico y sistémico de innovacion de servicios

La interfaz con el cliente y las opciones tecnolégicas se han reconocido como factores importantes
para el disefio y la prestacion de servicios (Sampson y Spring 2012, Sampson y Froehle 2006, den

Hertog et al., 2010).

La sinergia entre todos estos elementos es fundamental para una innovacién de servicio exitosa. Por
ejemplo, un mero enfoque de adopcién de tecnologia para el disefio de servicios no logra identificar
los elementos y atributos clave del servicio (Venkatesh y Davis, 1996). En el pasado, el enfoque de
disefio no ha tenido en cuenta la calidad definida por el cliente, lo que resulta en un disefio
deficiente, insatisfaccidn del usuario, bajos indices de aceptacion y bajos niveles de uso (Venkatesh
et al., 2010). Esto promueve el llamado para que la ciencia del comportamiento sea usada para
aprender de los clientes y servicios de co-disefio, y asi mejorar el disefio del servicio y la

experiencia del usuario (Cook y otros 2002, Stewart y Tax 2004).
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Segin Venkatesh et al. (2010), los proveedores de servicios pueden explotar las diferencias de los
clientes en lugar de centrarse continuamente en las similitudes de los clientes en la bisqueda de una
variedad de ideas e insumos para la innovacién de servicios. Los clientes que aportan informacién
al proceso de disefio y entrega de servicios amplian la nocién de coproduccién a la co-creaciéon de

servicios (Lusch et al., 2009; Sampson and Chase 2010).

Creacion de una cultura organizacional para la innovacion de servicios

El papel de la cultura organizacional como impulsor de la innovacién en los servicios es cada vez
mads reconocido (Boedker et al., 2011; Alam 2010). La innovacién en los servicios abarca formas
novedosas para que las empresas creen nuevos conceptos o experiencias de servicio, y en la
mayoria de los casos esto se logra mediante la colaboracién con clientes y otras partes interesadas
en la red de valor. Por lo tanto, la innovacién en los servicios se ve afectada por las dindmicas
socioculturales como las normas, valores y estdndares éticos de todos los actores que forman parte
del sistema de innovacién (Edvardsson et al., 2011) y las interacciones sociales y politicas

evolutivas que ocurren entre ellos.

Calidad de servicio

Teas (1993, 1994) afirmé que, en la literatura de marketing de servicios, la percepcion se define
como las creencias de los consumidores sobre el servicio recibido o experimentado y las
expectativas se definen como deseos o deseos de los consumidores. Como ya ha sido ampliamente
discutido, la calidad del servicio se ve como el resultado de comparar las expectativas de un cliente
antes de recibir el servicio con las experiencias de los clientes. Si las expectativas se cumplen o
exceden, la calidad del servicio se percibe como satisfactoria (Liljander y Strandvik, 1993).
Stevens, Knutson y Patton (1995) afirmaron que la calidad del servicio percibido es una funcién de
la interaccidn entre tres variables independientes: las expectativas normativas, las expectativas

predictivas y la calidad real del servicio.

Cuanto més bajas sean las expectativas de los consumidores sobre 1o que deberia suceder, mejores
serdn sus percepciones sobre el servicio real. Ademds, cuanto mds altas sean sus expectativas sobre
lo que sucederd, mejores serdn sus percepciones del servicio real. Hay tres formas de mejorar las
maneras de las percepciones de los clientes sobre el servicio: mejorar el servicio, disminuir las

expectativas de lo que deberia suceder y elevar las expectativas sobre lo que sucedera.
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Satisfaccion y percepcion del servicio

Lewis y Klein (1988) afirmaron que la percepcidn de la calidad del servicio afectard la satisfaccion
del consumidor. La principal diferencia entre la satisfaccion y la percepcién de la calidad del
servicio es que el concepto de satisfaccidn estd relacionado con una transaccion especifica, mientras
que la calidad del servicio se considera la evaluacién global del servicio por parte de los
consumidores y se asemeja al concepto de actitud. Teas (1993) explican que la confusién entre
satisfaccidon y calidad de servicio percibida se debe a la falta de consenso en la definicién y

operacionalizacion de los dos constructos.

Zeithaml (1988) traté la calidad percibida como un atributo beneficioso y la diferencié del precio.

Defini¢ la calidad percibida como el juicio del consumidor sobre la excelencia o
presa.

Dada la naturaleza nebulosa y compleja de la satisfaccion del cliente, su medicién no es una ciencia
exacta y la investigacion en esta drea parece bastante exploratoria (Gilbert & Veloutsou, 2007). No
existe un método cominmente aceptado para medir el concepto y varias teorias para medir la
satisfaccion del cliente han sido propuestas por los académicos. Entre los mas conocidos estin el
enfoque de confirmacién-desconexion, el enfoque de rendimiento tnico y el enfoque de satisfaccion

general.

Qin y Prybutok (2008) investigaron la calidad del servicio y la satisfacciéon del cliente en
restaurantes de comida rdpida en China utilizando el instrumento SERVPERF modificado,
incorporando una dimensién adicional (recuperabilidad), encontré6 que los antecedentes de
satisfaccidn del cliente en los restaurantes de comida rdpida en China eran calidad de servicio,
calidad alimentaria y valor percibido. Ademds, encontraron que la recuperacién, los tangibles, la

capacidad de respuesta y la fiabilidad eran dimensiones importantes de la calidad del servicio.

Kim et al. (2009) descubrieron que cinco dimensiones de los restaurantes extraidos - calidad de los
alimentos, calidad del servicio, precio y valor, ambiente y conveniencia - tuvieron un impacto
significativo en la satisfaccion general del cliente. Por otra parte, Liu y Jang (2009) tuvieron una
influencia significativa en la calidad de los alimentos (sabor, seguridad alimentaria, variedad de
ments y presentacion de los alimentos), fiabilidad del servicio, limpieza ambiental, disefio interno y

empleados bien arreglados.

La investigaciéon de Namkung y Jang (2007) sobre como se percibe la calidad de los alimentos en

relacidn con la satisfaccidn y las intenciones de comportamiento en restaurantes de mediana y alta
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calidad revel6 que la calidad general de los alimentos afecta significativamente la satisfaccion del
cliente y las intenciones de comportamiento. Los andlisis subsecuentes establecieron que el gusto y
la presentacién eran los dos contribuidores mds grandes a la satisfaccion del cliente ya las
intenciones de comportamiento. Min y Min (2011) examinaron la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente en las franquicias de restaurantes de comida rapida en los Estados Unidos.
Los resultados de su estudio revelaron que el sabor de los alimentos era el atributo de servicio mas
importante en las impresiones de los clientes de los restaurantes de comida rdpida sobre la calidad

del servicio y, posteriormente, la satisfaccion.

Figura 2 - Constructo

| Innovacidn en el servicio

t Innovacién en los alimentos

Innovacién en el servicio |—>| Satisfaccién del cliente

| Innovacion en el ambiente

‘ Calidad en el servicio

Fuente: Elaboracion propia

Metodologia

En relacién con el objetivo de este estudio, el disefio de la investigacién fue con base en una
estructura que permite vislumbrar y analizar tanto la innovacién como la calidad del servicio en la
competitividad de la industria restaurantera. Esto, centrdndose en los principales factores que
intervienen en la industria y que, a su vez, han sido fundamentados con base en la teoria. Por lo
tanto, se tomd en cuenta hacer un andlisis de corte cuantitativo, en el que se consideré una primera
faceta que contempla una muestra total de 26 restaurantes de servicio completo. Dicha muestra se
tom6 unicamente en la parte central de Finlandia, ciudades tales como Oulo, Espoo, Turku,
Jyviskyld y Tampere. Es importante destacar que se consider6 una muestra aleatoria simple, en
donde la unica condicidn era que el restaurante fuera de servicio completo, para evitar cualquier

tipo de sesgo.
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Recoleccion de datos

Para efectos de este estudio se consider6 la adaptacidon de un instrumento de medicién en el que se
tomaron como base algunos aspectos considerados por la OCDE y estudios hechos por Mohammed
Sulaiman (2011), ademds de varias modificaciones que marco la teorfa. El instrumento de medicién
cuenta con un total de 56 reactivos en los que principalmente se hace uso de la escala de Likert a 5
puntos, ademds de preguntas de control. Estos reactivos se dividen en 4 secciones: datos generales,
adquisicion de la informacién, innovacién y tendencias innovadoras (innovativeness). En este
ultimo grupo se hace especial énfasis en la capacidad que se tiene ante la adaptacién a los cambios,

propuestas, penetracion de mercados, innovacién en procesos e incluso cultura.

Previo a la aplicacion del instrumento se realizé una prueba piloto con el objetivo de validar y
ajustar su disefio. El andlisis se llevé a cabo utilizando el Programa estadistico para las ciencias

sociales SPSS a propdsito de dar soporte a la parte cuantitativa del estudio.

El método es especialmente ttil cuando el propdsito es describir un "fenémeno del mundo real
basado en una comprension profunda" (Grove y Fisk, 1997, pagina 67; Olsen, 1992) y también

cuando el objetivo es recolectar informacién breve narrativas (Czarniawska, 2004, pp. 43-4).

Resultados

En esta seccion se hace un andlisis cuantitativo en el que se soporta la parte empirica y se comienza

a dar raz6n de la realidad préctica en cuanto a la industria restaurantera.
Regresion lineal miiltiple

Se ha empleado el modelo de regresiéon multiple para analizar la relacion entre la “Calidad del
servicio” y los determinantes principales, utilizando la primera como variable dependiente y tres

determinantes principales como variables independientes.

Los tres determinantes relacionados con la variable dependiente se identificaron como “Adquisicion

de la informacion, Innovaciones de productos y servicios e Innovaciones en el proceso”.

El primer modelo de regresion toma la variable “Adquisicion de la informacion” como la variable
independiente y la “Calidad del servicio” como la variable dependiente. Como resultado, la

correlacion de Pearson fue de .604, mientras que el coeficiente estandarizado beta (B) fue de 0.604
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(p < 0.05). Ademas, el estadistico F de 13.811 fue significativo al 5% de nivel de significancia,
revelando que el modelo ayudd a explicar parte de la variacion en la “Adquisicion de la
informacion”. Por otra parte, el coeficiente de determinacion ajustado (R2 cuadrado corregido)
revel6 el 36,5% de la varianza en la variable “Adquisicion de la informacion” sobre la Calidad. Los
valores de “P” de las pruebas “T” fueron inferiores al nivel de significancia del 5%, lo que indica
que los coeficientes beta fueron significativos. De acuerdo a los resultados, existe una relacion

positiva entre la “Adquisicion de la informacion” y la “Calidad del servicio”.

El segundo modelo de regresién toma la variable “Innovaciones de productos y servicios” como la
variable independiente y la “Calidad del servicio” como la variable dependiente. Como resultado la
correlaciéon de Pearson fue de .825, mientras que el coeficiente estandarizado beta () fue de 0.825
(p £ 0.05). Ademas, la estadistica F de 51.206 fue significativa al 5% de nivel de significancia,
revelando que el modelo ayud6 a explicar parte de la variacion en la variable “Innovaciones de
productos y servicios”. Ademds, el coeficiente de determinacidn ajustado (R2 cuadrado corregido)
revel6 que el 66.8% de la varianza en la variable “Innovaciones de productos y servicios” en la
Calidad del servicio”. Los valores de p de las pruebas t fueron inferiores al nivel de significancia del
5%, lo que indica que los coeficientes beta fueron bastante significativos. De acuerdo a los
resultados, existe una relacion positiva entre las “Innovaciones de productos y servicios” y “Calidad

del servicio”.

El tercer y ultimo modelo de regresion toma la variable “Innovaciones en el proceso” como la
variable independiente y la Calidad del servicio” como la variable dependiente. Como resultado la
correlacion de Pearson fue de .731, el coeficiente estandarizado beta (B) fue de 0.731 (p < 0.05).
Ademés, el estadistico F de 27.548 fue significativo al 5% de nivel de significancia, revelando que
el modelo ayudé a explicar parte de la variacién en la variable “Innovaciones del proceso”.
Ademas, el coeficiente de determinacion ajustado (R2 cuadrado corregido) reveld que el 51.5% de
la varianza en la variable “Innovaciones en el proceso” sobre “Calidad del servicio”. Los valores de
“P “de las pruebas “T” fueron inferiores al nivel de significancia del 5%, lo que indica que los
coeficientes beta fueron significativos. De acuerdo a los resultados, existe una relacién positiva

entre las “Innovaciones en el proceso” y la “Calidad del servicio”.

La variable que mds influye en la “Calidad del servicio” es la relacionada a “Innovaciones en el
producto y servicio”. A continuacién, en la tabla 2 se establecen los resultados de la prueba de

hipétesis de una manera mas explicita.



Tabla 1. Resultados de la prueba de hipétesis
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Coeficiente el R2
estandarizado | estadistico | cuadrado
Hipétesis Relacion estructural beta (P) Fal5% | corregido
de
confianza
A mayor
disposiciéon de
la informacién | Informacion —— »  Calidad | 0.604%** 13.811 36,5%
mayor Calidad | del servicio
en el servicio
A mayor
innovacién
mayor Calidad | Innovacion ———  Calidad en | 0.825%** 51.206 66.8%
en el servicio el servicio
A mayor
innovacién en
procesos mayor | Innovacién en procesos — Calidad | 0.731%%* 27.548 51.5%

Calidad en el

Servicio

del servicio

*** =<0.001

Fuente: Elaboracién propia

A continuacién, se describen solo algunos estadisticos descriptivos:

1.- Variable calidad del servicio

Items con mejor media:

- Calidad en los alimentos brindados. - 4.65

- Satisfaccion del cliente 4.53

- Calidad del servicio 4.53
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Items con peor media

- Implementacién de estratégias de mercadotecnia 3.65
- Innovacién tecnolédgica 3.84

- Precio percibido. 3.73

2.- Variable informacion de adquisicion

Items con mejor media:

- Nuestro restaurante cuenta con disposicion para escuchar a los clientes - 4.93
- Laexperiencia, los productos y servicios son importantes para nosotros4.46

- Las decisiones se toman con base en experiencias previas. 4.53
Items con peor media

- Estamos atentos a las diversas fuentes de informacion .84

- Las fuentes externas de informacion. 3.96

3.- Variable innovaciones de productos y servicios.

Items con mejor media:

- Mejoramos continuamente nuestro mend a propdsito de brindar mejor calidad en nuestros
productos 4.42
- Nuestro restaurant brinda servicios especiales bajo la demanda de nuestros clientes 4.38

- Ofrecemos mejor calidad en nuestros productos que la competencia - 4.07
ftems con peor media

- Nuestro restaurante es el primero en innovar 3.42

- Lam implementacién de nuevos servicios nos posiciona sobre la competencia. 3.50

4.- Variable innovaciones del proceso

ftems:

- Nos aseguramos de entregar un servicio tnico 4.65
- Lainnovacién en nuestros procesos nos distingue 4.00
- Se desarrollan instrumentos de medicién de calidad 3.96

- Empleamos constantemente la innovacién en nuestros procesos 3.69
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Conclusiones

A través del presente estudio se pudo vislumbrar el alto grado de correlacién que presenta cada una
de las variables, independientes. Esto brinda soporte al constructo, ya que lo que se plantea es que la
innovacion, en cualquiera de sus dimensiones propuestas en este estudio, mejora las condiciones de
la industria. En general, se tiene que el modelo de regresion lineal miltiple demuestra y corrobora

que si existen altos grados de relacion entre las variables consideradas en el estudio.

Incluso, los estadisticos fueron bastante significativos al 5% de nivel de significancia. Esto también
ayuda a confirmar que el modelo ayudd a explicar parte de la variacidn en las variables. Ademds, se
debe hacer énfasis de que los coeficientes también fueron considerablemente aceptables. De tal
manera que las hipétesis se confirman. Se concluye que para fines de este estudio los andlisis

realizados son pertinentes, dando pie a futuras investigaciones que planteen diversos escenarios”.
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