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RESUM

Avui dia, el temps és el nostre recurs més valués. Cada
vegada més, els consumidors busquen productes i serveis
que puguin estalviar-los temps i fer-los la vida més facil.
Aquesta tendéncia ha portat a un gran creixement en les pla-
taformes digitals que ofereixen serveis sota demanda (on-de-
mand), i especialment les que envien menjar a domicili. La
conveniencia d’aquesta mena de serveis és el que més atreu
els consumidors, i és per aixd que qualsevol inconveniencia
en el servei pot tenir un gran impacte en la satisfaccié del
client. Utilitzant text analytics, examinem I'impacte de les in-
conveniencies en la satisfaccio del client en el sector de les
plataformes de menjar a domicili. En aquest estudi, analitzem
235.147 comentaris de clients mitjancant técniques de fext
mining i identifiquem els temes clau relacionats amb cada
inconveniencia. Els resultats mostren que totes les inconve-
niencies influeixen negativament en la satisfaccio (especial-
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ment les comandes cancel-lades i les incidencies d’atencié
al client), i els efectes s’accentuen quan es tracta de proble-
mes que succeeixen sovint o quan el client percep que sén
incidents que podrien haver-se evitat. Aquests resultats ens
permeten comprendre millor les inconveniencies del servei i
poden ajudar les plataformes a identificar i millorar arees cri-
tigues dels seus serveis.

Classificacio JEL: G30, M40, M41.
PARAULES CLAU

Inconveniencies del servei, plataformes digitals, serveis
de menjar a domicili, text analytics.

ABSTRACT

Today, time is our most valuable resource. Increasingly,
consumers are looking for products and services that can
save them time and make their lifes easier. This trend has led
to a great growth in digital platforms that offer services on
demand, and especially those that send food at home. The
convenience of these types of services is what most attracts
consumers, and that is why any inconvenience in the service
can have a great impact on customer satisfaction. Using text
analytics, we examined the impact of inconvenience on cus-
tomer satisfaction in the food delivery platform industry. In this
study, we analyzed 235,147 customer reviews using text min-
ing techniques and identified the key themes related to each
issue. The results show that all inconveniences negatively in-
fluence satisfaction (especially canceled orders and custom-
er service incidents), and the effects are accentuated when
dealing with problems that occur frequently or when the cus-
tomer perceives that they are incidents that could have been
avoided. These results allow us to better understand the in-
conveniences of the service and can help the platforms to
identify and improve critical areas of their services.

JEL classification: G30, M40, M41.
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1. Introduccio

Comandes en un sol clic, lliuraments a domicili en 10 minuts... els
consumidors d’avui dia busquen conveniéncia en tots els serveis i productes
que consumeixen. Prova d’aixo és un estudi recent que va enquestar a 2.949
adults als EUA, i va trobar que 9 de cada 10 consumidors tenen més proba-
bilitats de fer servir un servei si ho troben convenient (National Retail Fede-
ration, 2020). Des del comencament de la pandémia de covid-19, aquesta
tendéncia a comprar productes i serveis més convenients s ha intensificat
encara més. A causa dels confinaments, les compres en linia i els lliura-
ments a domicili es van convertir en serveis essencials 1 la seva popularitat
es va disparar. En conseqiiéncia, molts consumidors es van acostumar a la
comoditat de les compres en linia i els lliuraments a domicili (Wang et al.,
2021). Com a resposta a aquestes necessitats, les plataformes de serveis sota
demanda (com les aplicacions de menjar a domicili) permeten als clients
consumir un servei quan el necessitin, en qualsevol lloc i en qualsevol mo-
ment (Taylor, 2018). Donada la importancia de la conveniéncia per als con-
sumidors, fins i tot les petites inconveniéncies poden ser molt costoses per
a les empreses. De fet, fins al 97% dels consumidors de 1’estudi de National
Retail Federation (2020) van afirmar haver-se “tirat enrere” d’una compra
per haver topat amb alguna inconveniéncia, i el 52% va dir que la meitat o
més de les seves compres estan influenciades per la conveniéncia. Per
aquest motiu, és crucial comprendre com perceben els consumidors les in-
conveniéncies del servei i quins tipus d’inconveniéncies son més (o menys)
critiques per al client.

Quan els clients es troben una inconveniéncia en un servei, solen voler
comprendre qué va causar el problema. L’ésser huma esta naturalment incli-
nat a buscar les causes de les coses que li succeeixen, especialment en el cas
d’esdeveniments negatius (Weiner, 1985). En aquest context, les teories de
I’atribucio pretenen explicar com els individus perceben i determinen les
causes de les accions d’altres persones. Concretament, existeixen dues di-
mensions d’atribucié que poden influenciar les percepcions dels consumi-
dors: I’estabilitat i la responsabilitat (van Vaerenbergh ef al., 2014; Hess,
Ganesan i Klein 2003). L’estabilitat reflecteix el grau en qué un consumidor
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creu que el problema es repetira en el futur, i la responsabilitat es refereix a
la mesura en qué un consumidor pensa que el proveidor del servei és res-
ponsable de I’incident.

Segons Weiner (1985), les nostres atribucions d’esdeveniments nega-
tius (com les inconveniéncies del servei) poden tenir un impacte en les nos-
tres respostes emocionals i cognitives. Per exemple, els clients poden sen-
tir-se més decebuts si no poden assistir a un festival de muisica perqué una
empresa els va vendre entrades falses que si ’esdeveniment es cancel‘la a
causa d’una tempesta. En tots dos casos, els clients experimenten una incon-
veniencia, pero amb diferents atribucions de responsabilitat.

Encara que les teories d’atribuci6 s’han aplicat ampliament en la re-
cerca de serveis, s’han provat predominantment en un entorn experimental,
en lloc d’analitzar els comentaris dels consumidors a partir de les seves
experiéncies reals. Per exemple, un enfocament comu ha estat preguntar
als participants com reaccionarien si es trobessin un servei hipotétic. Per
contra, les ressenyes generades pels usuaris es consideren cada vegada més
com una eina valuosa per a capturar els pensaments reals dels usuaris o
consumidors i generar coneixements de marqueting (Cao, Duan i Gan
2011; Ye et al., 2022; Huang i Rust 2021; Mejia, Mankad i Gopal 2021).
Aquesta recerca proporciona una contribucio original en presentar un enfo-
cament escalable per a mesurar les inconveniéncies del servei i les seves
atribucions. Els métodes tradicionals, com les enquestes, entrevistes, 0 ex-
periments, poden ser costosos i d’abast limitat (respecte al nombre de par-
ticipants). Per a superar tals limitacions, proposem utilitzar técniques de
text analytics per a analitzar ressenyes de clients, les quals estan disponi-
bles publicament i a gran escala.

Analitzar comentaris de clients ens permet explorar experiéncies de
servei de la vida real, detectar els temes clau relacionats amb diferents tipus
d’inconveniéncies, i identificar una nova tipologia d’inconveniéncia. Aixo
ens permet ampliar i actualitzar el Model de Conveniéncia del Servei pro-
posat per Berry, Seiders i Grewal (2002) adaptant-lo al context dels serveis
basats en plataformes digitals. A més, estudiem les atribucions causals de
les inconveniéncies del servei i el seu impacte en la satisfaccio del client.
Aquests coneixements poden ajudar les empreses a identificar les arees cri-
tiques dels seus serveis 1 a millorar I’experiéncia del client.

L’estructura del document és la segiient. Primer, expliquem les teories
subjacents del nostre estudi en la seccid de revisio de la literatura. Segon,
desenvolupem les nostres hipotesis i presentem el model de recerca proposat.
La segiient secci6 descriu la metodologia de la recerca. A continuacio, deta-
llem els resultats de 1’analisi. Finalment, 1’Gltima secci6 discuteix els resultats
de la recerca, i resumeix les principals implicacions tedriques i practiques.
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2. Reyvisio de literatura
2.1. Conveniéncia i serveis sota demanda

Segons Berry et al. (2002), la conveniéncia dels serveis es mesura en
funcio de la quantitat de temps i esfor¢ necessaris per a utilitzar un servei. A
causa de diversos desenvolupaments socioeconomics i avengos tecnologics,
s’ha produit un creixement constant de la demanda de productes i serveis
més convenients. Aquesta tendéncia esta documentada des de fa décades,
pero es va veure exacerbada en els inicis de la pandémia de covid-19 el
2020, quan les compres en linia i els lliuraments a domicili van créixer ex-
ponencialment (Wang et al., 2021).

L’augment de les expectatives de comoditat i immediatesa dels consu-
midors ha impulsat les empreses a adoptar models de servei sota demanda
(on-demand). A diferéncia dels serveis tradicionals, que han de reservar-se
amb antelacid, els serveis sota demanda permeten als clients satisfer les se-
ves necessitats de manera immediata, en qualsevol moment i lloc (Taylor,
2018). Les caracteristiques clau dels serveis sota demanda son la seva alta
disponibilitat, la capacitat de resposta i escalabilitat, que poden aconse-
guir-se gracies als avencos tecnologics (Taylor, 2018). Alguns exemples
d’aquesta mena de serveis son els serveis de ride-hailing (per exemple,
Uber) com a alternativa al transport public o els serveis de streaming de
video (per exemple, Netflix) com a substitut de les pel-licules de cinema.

Un altre exemple d’aquest fenomen pot observar-se en els serveis de
repartiment de menjar a domicili, que atreuen consumidors a tot el mon.
Segons McKinsey & Company, els ingressos del menjar a domicili s’han
més que triplicat des del 2017, aconseguint una valoracié de mercat global
per valor de més de 150.000 milions de dolars (Ahuja et al., 2021). Una part
significativa d’aquest creixement es va produir durant la pandémia el 2020.
Durant aquest periode, el menjar a domicili era sovint I’tnica forma en qué
els restaurants podien continuar atenent els seus clients. Com a resultat,
moltes persones es van acostumar a la comoditat de rebre menjar a domicili
(Sheth, 2020). Tenint en compte el creixement del sector i la importancia de
la conveniéncia en aquesta mena de serveis, es van seleccionar les platafor-
mes de repartiment de menjar a domicili com a objecte d’aquest estudi.

2.2. Mesurament de la conveniéncia del servei

Arran de la creixent popularitat dels serveis orientats a la convenién-
cia, diversos estudis han proposat eines per a avaluar les dimensions, els
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antecedents i les conseqiiéncies de la conveniéncia dels serveis. Una de les
primeres i més conegudes conceptualitzacions d’aquest constructe és el
Model de Conveniéncia de Serveis introduit per Berry et al. (2002). En
aquest model, Berry et al. van presentar diferents tipus de conveniéncia en
funciod dels costos de temps i esfor¢ associats al servei:

* Conveniencia de decisio: Temps i esfor¢ necessaris per a decidir si
s’utilitza o no un servei, aixi com per a triar entre serveis competidors.

» Conveniencia d’accés: Temps 1 esforg necessaris per a iniciar la pres-
tacio del servei.

* Conveniéncia de transaccio: Temps i esfor¢ necessaris per a realitzar
una transaccio o pagament per a consumir un servei.

» Conveniéncia de prestacio: Temps 1 esforg necessaris per a experi-
mentar el benefici principal del servei.

* Conveniencia del postservei: Temps i esfor¢ necessaris per a reiniciar
el contacte amb el proveidor de serveis.

Partint d’aquest marc conceptual, Seiders ef al. (2007) van desenvolu-
par i van validar una escala multidimensional de conveniéncia del servei,
que van denominar SERVCON. La seva escala, provada mitjangant una en-
questa a 705 consumidors, contenia 17 items per a mesurar cadascuna de les
cinc dimensions proposades per Berry ef al. (2002). Per exemple, la conve-
niencia d’accés s’avaluava a través d’items com a “facilitat d’aparcament”
o0 “horari d’obertura convenient”. D’altra banda, Lai et al. (2014) van estu-
diar com SERVCON podria adaptar-se al context de les compres per inter-
net. Mitjancant la realitzacié d’una enquesta a 304 compradors en linia, van
definir una escala de 14 items per a avaluar la conveniéncia del servei de
comerg electronic, EC-SERVCON (Lai et al., 2014). Més recentment, Vyt
et al. (2022) van realitzar una enquesta a 1.078 consumidors de Clic &
Collect (C&C) i van presentar un instrument per a avaluar la conveniéncia
en aquest entorn. C&C representa un tipus “hibrid” de trobada de serveis, en
el qual els clients demanen productes en linia i els recullen després en una
botiga fisica. Per aquest motiu, 1’escala dissenyada per Vyt et al. (2022)
avalua tant la conveniéncia tradicional com la digital.

Aquests estudis van proposar diferents formes per a mesurar cada di-
mensio de la conveniéncia dels serveis, adaptant-se a diferents sectors i con-
textos. No obstant aixo, les dimensions del model per a avaluar la conveni-
éncia del servei continuaven sent les mateixes (o molt similars) que les
introduides originalment per Berry et al. (2002).

Encara que estudis anteriors han analitzat la conveniéncia dels serveis
en diferents sectors, se sap molt poc sobre com la perceben els usuaris de
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serveis de plataformes digitals sota demanda. A més, les recerques existents
s’han basat majorment en entrevistes i enquestes. No obstant aixo, avui dia
existeix una gran quantitat de dades generades pels usuaris (com les resse-
nyes 1 valoracions dels serveis) que encara estan per explorar com a font
alternativa d’informacio sobre la conveniéncia del servei.

2.3. Teoria de Datribucio i inconveniencies del servei

Per a presentar el marc tedric de recerca que proposem en aquest estu-
di, és necessari explicar primer el concepte d’atribuci6 causal. L’objectiu de
les teories de ’atribucio causal és explicar com els éssers humans percebem
les causes dels comportaments d’altres persones (Kelley i Michela, 1980).
Una de les teories d’atribucié més conegudes és el model tridimensional de
Weiner (1985), segons el qual la nostra percepcio causal d’un esdeveniment
depén de les segiients dimensions:

* Locus de causalitat: Qui es percep com a responsable de 1’esdeveni-
ment? Aquest locus pot ser intern (si la persona considera que €s res-
ponsable de I’esdeveniment) o extern (si s’atribueix la responsabilitat
a altres persones).

* Estabilitat: Quin és el nivell de constancia de I’esdeveniment al llarg
del temps? Pot ser estable (si es percep com una cosa que es repetira
en el futur) o inestable.

* Controlabilitat: Quina és la capacitat del causant de I’esdeveniment
per a influir en aquest? Pot ser controlable o incontrolable.

Atés que aquest estudi pretén analitzar les reaccions dels clients davant
les inconveniéncies del servei causades pel proveidor, ens centrarem unica-
ment en les atribucions d’estabilitat i controlabilitat.

Concretament, creiem que les atribucions causals de les inconvenién-
cies del servei podrien moderar 1’efecte d’aquestes inconveniéncies en la
satisfaccid del client. Fins on sabem, la bibliografia existent no aborda
aquesta qiiestio. En conseqiiéncia, no son clars els efectes dels diferents ti-
pus d’inconveniéncies (i les seves respectives atribucions causals) sobre la
satisfaccio del client.

Basant-nos en el Model de Conveniencia del Servei, conceptualitzem
els diferents tipus d’inconveniéncies del servei associades a cada etapa
d’aquest. Les inconveniéncies del servei son un cas particular de fallades
del servei en el qual el client sent que s’ha malgastat el seu temps i esforg
(Berry et al., 2002).
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Quan els clients no estan satisfets amb un determinat proveidor de ser-
veis, solen reaccionar publicant una ressenya negativa i/o una qualificacid
baixa en la plataforma en linia del proveidor (Nam ef al., 2020). Per aquest
motiu, les valoracions i ressenyes dels usuaris es consideren una forma util
de captar el grau de satisfaccio del client amb un producte o servei (Guo et
al., 2017). Tenint en compte aquests aspectes, aquest estudi utilitza técni-
ques de mineria de text per a examinar les ressenyes dels usuaris i mesurar
la seva satisfaccid general amb un servei. Com a primera hipotesi de la
nostra analisi, postulem que:

HI. Les inconveniencies del servei estaran negativament i significati-
vament relacionades amb la satisfaccio del client.

A més, recerques anteriors sobre fallades en el servei indiquen que les
atribucions d’estabilitat estan negativament relacionades amb la satisfaccid
general del client (Vazquez-Casielles et al., 2007). En altres paraules, els
clients semblen estar menys satisfets amb el proveidor del servei si conside-
ren que la fallada va ser causada per un problema persistent. Aixi doncs,
proposem que:

H2. Les atribucions d’estabilitat moderaran negativament i significa-
tivament la relacio entre les inconveniéncies del servei i la satisfaccio.

Quant a les atribucions de controlabilitat, és més probable que els
clients experimentin emocions negatives (com la ira) quan perceben que
I’empresa de serveis podria haver evitat una fallada del servei (Folkes,
1984). En conseqiiéncia, les fallades del servei que es perceben com a con-
trolables estan relacionades negativament amb la satisfaccido general del
client. Per tant, presentem la segiient hipotesi:

H3. Les atribucions de controlabilitat moderaran negativament i sig-
nificativament la relacio entre les inconveniéncies del servei i la sa-
tisfaccio.

Basant-nos en les hipotesis anteriors, en la Figura 1 es mostra el model
conceptual que proposem. El model indica com les inconveniéncies del ser-
vel, aixi com 1’estabilitat i la controlabilitat associada a aquestes, influeixen
directament o indirectament en la satisfaccié del consumidor en el context
de les plataformes de serveis sota demanda.
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Figura 1. Model conceptual (en angles).

3. Metodologia

Aquesta seccio descriu la metodologia aplicada en el present estudi,
que utilitza topic modelling (una técnica de mineria de textos) per a analit-
zar ressenyes i valoracions d’usuaris de plataformes de menjar a domicili.
En primer lloc, es van recopilar i van processar les dades. En segon lloc, es
va dur a terme una analisi exploratoria de les dades. En concret, es van iden-
tificar les paraules clau rellevants i es van organitzar en diccionaris, neces-
saris per al topic modelling. Posteriorment, es va usar keyword-assisted to-
pic modelling (modelatge tematic assistit per paraules clau) per a mesurar
els constructes proposats en el model de recerca. Finalment, es va avaluar
I’impacte d’aquests constructes en la satisfaccié dels consumidors mitjan-
cant cumulative logit modelling per a provar les hipotesis de 1’estudi.

3.1. Recollida de dades

El conjunt de dades utilitzat en aquest estudi es va extreure de Google
Play mitjangant técniques de web-scraping. Es van seleccionar cinc de les
principals aplicacions de repartiment de menjar: Uber Eats, Grubhub, Post-
mates, Deliveroo i Foodpanda. Mitjangant un script de Python, es van reco-
pilar un total de 469.555 opinions el juliol del 2021. La valoraci6 mitjana va
ser de 2,6 estrelles (sobre un maxim de 5 estrelles). Per a seleccionar les
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ressenyes escrites en anglés, es va aplicar un filtre per pais per a recollir les
ressenyes dels Estats Units (les ressenyes no escrites en anglés es van elimi-
nar posteriorment, durant la fase de preprocessament). Les dades processa-
des no contenien informaci6 personal identificable.

3.2. Preprocessament de dades

Generalment, el contingut generat pels usuaris (user-generated con-
tent) sol ser “desestructurat”. Es a dir, es tracta de dades que no segueixen
un format especific i uniforme. Per aquest motiu, és necessari preprocessar
el text per a poder analitzar-lo mitjangant técniques de mineria de textos.
Entre altres passos de preprocessament, apliquem un filtre de detecci6 d’idi-
oma per a excloure les ressenyes en llengua no anglesa, eliminem els signes
de puntuacié (com per exemple “?” o “!”) i descartem les ressenyes de
menys de 10 paraules. Una vegada completada la fase de preprocessament,
el conjunt de dades constava de 235.147 ressenyes.

3.3. Analisi exploratoria

Per a dur a terme 1’analisi exploratoria de les dades, es va utilitzar
WordStat 9.0 (Provalis Research, 2022). WordStat és un paquet de progra-
mari de mineria de textos dissenyat per a processar grans quantitats de da-
des no estructurades. Una de les principals caracteristiques de WordStat és
el seu modul d’analisi tematica (topic modelling), que pot usar-se per a ob-
tenir rapidament una visi6 general dels temes més destacats d’una col-leccio
de documents. Gracies a aquesta funcionalitat, es van identificar els temes
principals de les ressenyes, juntament amb les paraules clau més rellevants
per a cada tema. Per a interpretar i validar el model tematic, vam extreure
les ressenyes més representatives de cada tema. Com a resultat, comprovem
que tots els temes eren negatius, excepte un, que estava relacionat amb unes
paraules clau habituals en les ressenyes positives (com “m’agrada” o “m’en-
canta”). Aquest ultim tema es va excloure, atés que aquesta recerca se centra
en les inconveniencies del servei. Ltltima columna de la Taula 1 identifica
els temes detectats per WordStat.

Aquest enfocament exploratori només €s capag de detectar els temes
més freqiients i no ens dona cap informacioé sobre la distribuci6 de temes en
cada ressenya. Per consegiient, alguns constructes del model de recerca no
van poder detectar-se amb aquesta técnica. Per tant, calia una técnica més
avangada per a (i) identificar temes més subtils (relacionats amb determi-
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nats constructes) i (ii) mesurar la importancia de cada tema en cada resse-
nya. Per a respondre a aquestes necessitats, es va seleccionar keyATM
(una eina de modelatge tematic assistit per paraules clau) per a fer una
analisi més profunda de les ressenyes. Com el seu nom indica, un dels in-
puts necessaris per a utilitzar keyATM ¢€s un conjunt de paraules clau defi-
nides per I'usuari que representen cadascun dels constructes que es mesu-
raran (diccionaris).

Atés que WordStat també disposa d’un modul per a la creaci6 de dicci-
onaris, es va utilitzar per a recopilar les paraules clau més representatives de
cada constructe. Com a resultat, es van capturar 270 paraules que es van
incloure en els diccionaris. La Taula 1 mostra la distribucié de termes per a
cada constructe, juntament amb exemples. El nombre de paraules en el dic-
cionari de cada constructe va oscil-lar entre 10 i 37.

Curiosament, en analitzar els temes més freqiients va sorgir un nou ti-
pus d’inconveniéncia de servei (Inconveniéncia d’assisténcia remota).
Aquesta dimensio es refereix al temps i I’esforg invertits pels consumidors
quan requereixen assisténcia remota (per exemple, a través de chatbots i
call centers) de 1’area d’atencid al client de I’empresa. Fins on sabem,
aquest constructe no apareix en el model original de conveniéncia del servei
(Berry et al., 2002) ni en cap de les versions posteriors del model.

3.4. Mesurament de la distribucio tematica

El segiient pas en el procés va ser obtenir un mesurament (per cada
ressenya) de cadascun dels constructes proposats en el model de recerca, la
qual cosa pot aconseguir-se mitjangant topic modelling. En el camp del na-
tural language processing (processament del llenguatge natural), un fopic
model és un tipus de model probabilistic que pot utilitzar-se per a detectar
estructures semantiques latents (temes) que es produeixen en un conjunt de
textos (Blei, 2012). Latent Dirichlet Allocation (LDA) és una de les técni-
ques de modelatge tematic no supervisat més conegudes (Blei, 2012). Mal-
grat els seus avantatges i la seva popularitat, LDA té unes certes limitacions
quan es tracta de mesurar conceptes especifics en un conjunt de textos (Es-
hima et al., 2020). La ra6 principal és que LDA sovint passa per alt temes
meés especifics i subtils. Aquesta caracteristica pot dificultar el mesurament
adequat de conceptes concrets.

No obstant aixo, unanova extensio de LDA coneguda coma Keyword-As-
sisted Topic Modeling (keyATM) pot superar aquesta limitacio (Eshima et al.,
2020). En tractar-se d’un enfocament semisupervisat, keyATM permet als
investigadors etiquetar temes incorporant paraules clau de la seva eleccid
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abans d’ajustar el model. S’ha demostrat que proporcionar aquestes paraules
clau millora el rendiment del model i el seu potencial de mesurament (Eshima
et al., 2020).

KeyATM calcula la rellevancia de cada tema en un document concret
(en aquest cas, una ressenya) i I’expressa en forma de percentatge. Un pes
elevat del “Tema X” en un document concret reflecteix una major probabi-
litat que el document estigui relacionat amb el “Tema X”. En aquest estudi,
els diccionaris preparats amb WordStat (vegeu la Figura 2) es van utilitzar
com a input per a keyATM. Cada diccionari conté paraules clau que repre-
senten cadascun dels conceptes d’interés. Com a resultat, keyATM va pro-
porcionar un mesurament (en forma de percentatge) que representa el pes
(en cada ressenya) dels constructes proposats en el model de recerca de
I’estudi: Estabilitat, Controlabilitat i els diferents tipus d’inconveniéncies
del servei. La columna “Prevalenga tematica” de la Taula 1 mostra el pes
mitja (%) de cada tema en el corpus. Aquest percentatge suma un per a cada
document del conjunt de dades.

Tema Nuim. de | Exemples de

Constructe . Prevalenca
| associat | paraula | paraules clau o Font
(en anglés) | . tematica
(en anglés) clau (en anglés)
Decision Lack of ref;arlel;?’m ,
. . restaurant 28 1, 14.22% | Wordstat
inconvenience . available”,
options « FSRY)
choice
“app”, “button”,
Laf(ef]; tZJ; Zf P 17 “option”, 14.15% | Wordstat
Access “feature”
inconvenience | Tpchnical ug” N
issues in the 20 “ﬁl:(’(’:, "‘gigg}i”’ 5.93% Wordstat
app ’
Payment “accept”,
process 15 “payment”, 4.80% keyATM
. issues “bank”, “card”
Transaction - »
inconvenience Di ‘fllsgounf’ g
iscount | og redeem, 5.69% | Wordstat
code issues code”,

“voucher”
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Tema Num. de | Exemples de

Constructe X Prevalenca
| associat | paraula | paraules clau N Font
(en angles) | N tematica
(en anglés) clau (en anglés)
“hour”,
Delay f:’vj 25 mness | 1582% | Wordstat
“delivery”
Driver “driver”,
interaction 20 “delivery”, 7.67% Wordstat
issues “guy”, “rider”
Benefit ” -
inconvenience Ond “cairzluceé”,
raer 10 Jeunc s 4.12% | keyATM
cancelled arrive”,
“order”
Wrong « »
order/ wrong
Missin 18 “missing”, 8.54% Wordstat
. g “mess”, “items”
items
Post-service Reordering “ ri:(ifi?)f:s’z
. . process 16 “p . N 1.02% keyATM
inconvenience . replicate”,
issues “ »
repeat
Remote Remote “help”,
support support 19 “chat”, “call”, 10.97% | Wordstat
inconvenience issues “support”
“consistent”,
Stability - 17 If:lfl‘}ggrlg 501% | keyATM
“recurring”
“deliberate”,
Controllability| - 37 | Lavoidable™ ) hsor | keyATM
intentional”,
“neglect”

Figura 2. Constructes, temes i distribucié de paraules clau per a cada
constructe i tema, incloent-hi exemples (en angles).

3.5. Cumulative Logit Modelling

Les inconveniéncies del servei (moderades per les atribucions d’esta-
bilitat i controlabilitat) influeixen en la satisfaccio dels consumidors. Per a
aixo, els mesuraments de cada tipus d’inconveniéncia del servei (calculats
amb keyATM) s’utilitzen com a variables independents en un Cumulative
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Logit Model (CLM). En aquest model, I’estabilitat i la controlabilitat actuen
com a moderadors entre les inconveniéncies i la variable dependent, la sa-
tisfaccié del consumidor. En aquest cas, mesurem la satisfaccio del consu-
midor mitjangant I’avaluacié associada a cada ressenya (d’1 a 5 estrelles).
D’aquesta manera, el CLM mostra I’impacte de cada variable en la satisfac-
ci6 del consumidor (reflectida en la puntuacid per estrelles). La valoracid
per estrelles pot classificar-se com una variable categorica ordenada, és a
dir, una variable de categoria amb un ordre intrinsec. En aquest cas, hi ha
cinc categories (d’1 a 5 estrelles).

Els CLM s6n un tipus de model molt adequat per a analitzar dades
categoriques ordenades, com les valoracions per estrelles (Agresti, 2012). A
diferéncia d’altres tipus de models, els CLM tenen en compte la naturalesa
ordenada i categorica de les dades, i el seu marc de regressio flexible facili-
ta les analisis en profunditat (Vargas et al., 2020).

La segiient secci6 explica els resultats obtinguts de 1’analisi.

4. Resultats
4.1. Model actualitzat de conveniencia del servei

Aquest estudi va utilitzar técniques de mineria de textos per a detectar
les inconveniéncies esmentades en les ressenyes dels consumidors, que es
van classificar en les categories proposades en el Model de Conveniéncia
dels Serveis de Berry et al. No obstant aixo, hi havia un tipus de (in)conve-
niéncia que no encaixava en cap de les categories del model. Denominem a
aquesta nova categoria “Conveniéncia del suport remot”. Curiosament,
aquesta inconveniéncia no esta relacionada amb una etapa concreta del re-
corregut del client, ja que pot océrrer en qualsevol moment en qué el client
necessiti ajuda i no rebi I’assisténcia adequada. La Figura 3 mostra el Model
de Conveniéncia del Servei existent 1 actualitzat, incloent-hi la nova dimen-
si0 proposada.

Decision Access Transaction Benefit Post-benefit
conv. conv. conv. conv. conv.

Proposed

Remote support convenience

Figura 3. Model ampliat de conveniencia del servei (en anglés).
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4.2. Test d’hipotesi

El principal objectiu de recerca d’aquest estudi és respondre a dues
preguntes de recerca. La primera pregunta de recerca estava relacionada
amb ’efecte de les inconveniéncies del servei en la satisfaccié de 1’usuari
(RQ1). Esperavem que les inconveniéncies del servei estiguessin negativa-
ment i significativament relacionades amb la satisfaccié del consumidor
(H1). La nostra segona pregunta de recerca es refereix a aquest efecte mo-
derador de les atribucions de causalitat (RQ2). En aquest cas, la nostra hipo-
tesi era que les atribucions d’estabilitat (H2) i controlabilitat (H3) modera-
rien negativament i significativament la relacié entre les inconveniéncies
del servei i la satisfaccio de ’usuari.

Els resultats de I’analisi CLM confirmen la primera hipotesi (H1), atés
que tots els tipus d’inconveniéncies del servei estan relacionades significa-
tivament i negativament amb la satisfaccio de 1’usuari. Com s’observa en la
Figura 4, “Comanda cancel-lada” mostra el major impacte negatiu directe
sobre la satisfaccioé de I'usuari (8 = -2,99, p<.05), seguit de “Problemes de
suport remot” (f = 2,55, p<.05) i “Retard en el lliurament” (f = -2,39,
p<.05).

Tornant a la hipotesi H2, comprovem que els efectes negatius de les
inconveniéncies del servei sobre la satisfaccié son més perjudicials quan
estan moderades per les atribucions d’estabilitat. En altres paraules, és més
probable que els clients estiguin insatisfets si pensen que la inconveniéncia
(com podria ser un retard en el lliurament) es repetira en el futur. De mitja-
na, ’efecte negatiu d’una inconveniéncia sobre la satisfaccio és gairebé 2,5
vegades major si els clients pensen que és estable (—247% en comparacid
amb I’efecte directe sobre la satisfaccio). Quan es percep com a estable,
“Problemes técnics en 1’app” mostra I’impacte més negatiu sobre la satis-
faccio del client (f =—6,16, p<.05).

Quant a H3, la influéncia negativa de les inconveniéncies del servei
sobre la satisfaccid s’agreuja encara més quan ’efecte esta moderat per atri-
bucions de controlabilitat (en comparacié amb atribucions d’estabilitat).
Aix¢ significa que si els consumidors creuen que una inconveniéncia del
servei (com un codi de descompte que no funciona) podria haver estat evitat
per la plataforma, és encara més probable que estiguin insatisfets amb el
servei. Sota els efectes moderadors de les atribucions de controlabilitat, la
influéncia adversa d’una inconveniéncia sobre la satisfacci6 és, de mitjana,
unes 5,2 vegades més gran (—517%) que el seu efecte directe. Les inconve-
niéncies vinculades a incidéncies de suport remot son les que poden tenir un
efecte més negatiu sobre la satisfaccio si els consumidors perceben que po-
drien haver-se evitat (B =—10,73, p<.05).
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En conclusio, constatem que: (i) totes les inconveniéncies del servei
influeixen negativament en la satisfaccio del consumidor, (ii) aquest impac-
te negatiu s’intensifica quan els clients perceben aquests problemes com a
estables (alta probabilitat que es repeteixin en el futur), i (iii) els efectes son
encara més adversos quan les inconveniéncies es perceben com a controla-
bles (és a dir, quan creuen que podrien haver-se evitat). Per tant, podem
deduir que els resultats donen suport a totes les hipotesis proposades.

Impact on satisfaction M Impact on satisfaction (moderated by Stability) B Impact on satisfaction (moderated by Controllability)

0.00
s

-2.00

-4.00

-6.00

-8.00

-10.00

12.00
Lack of Lack of Technical Payment

restaurant app issues process
options || features | | inthe app issues

Driver oOrder | Wrong order/ Reordering | Remote
interaction | | o lled M'Ilsslng process support
issues items issues issues

isi i Post-
Decision Access Transaction benefit

inconv. inconvenience inconvenience Benefitinconvenience benefit

Discount Delayed
codeissues | delivery

Remote support
inconvenience

Figura 4. Impacte de les inconveniéncies del servei en la puntuacié de
satisfaccié de l'usuari (basat en els resultats del CLM). En angles.

5. Conclusions

Com a primera contribucié d’aquest estudi, incorporem al Model de
Conveniéncia del Servei el temps i I’esforg que inverteixen els consumidors
a rebre atencio al client. En el cas de les plataformes de serveis sota deman-
da, mediar en la interacci6 entre els clients i els proveidors de serveis inde-
pendents pot ser molt dificil (Taylor, 2018). Per a atendre aquestes sol-lici-
tuds, les plataformes solen utilitzar xats en viu, chatbots i centres de trucades
subcontractats (Ostrom et al., 2021). Si bé 1"as d’aquestes tecnologies per-
met a les organitzacions satisfer les creixents expectatives dels clients sota
demanda, la necessitat constant d’immediatesa exerceix una enorme pressio
sobre els procediments de servei (Ostrom et al., 2021). Creiem que afegir
aquesta nova dimensio al model permet captar millor les necessitats dels
consumidors digitals.

En segon lloc, els nostres resultats indiquen que quan una inconveni-
éncia del servei es percep com a estable o controlable, el seu impacte nega-
tiu en la satisfacci6 s’intensifica. En analitzar les atribucions d’estabilitat
en cada etapa del customer journey, descobrim que les incidéncies relacio-
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nades amb problemes técnics en I’app son les que més poden afectar la
satisfaccio del client quan els consumidors creuen que és probable que es
repeteixin en el futur (estables). D’altra banda, les inconveniéncies rela-
cionades amb incidéncies de suport remot poden tenir I’efecte més negatiu
sobre la satisfaccio si els consumidors perceben que podrien haver-se evi-
tat (controlables).

En tercer lloc, aquest estudi respon a la crida a utilitzar dades no estruc-
turades i noves técniques d’analisi de dades per a continuar avangant en la
recerca dels serveis digitals (Huang et al., 2021). Encara que 1’is de Big
Data iles analisis basades en 1’aprenentatge automatic son cada vegada més
populars en la recerca de marqueting, aquestes técniques continuen presen-
tant un enorme potencial sense explotar.

Quant a les implicacions per a les plataformes de serveis sota demanda,
podem proposar mesures especifiques per a evitar atribucions causals in-
exactes o adverses en relacié amb les inconveniéncies del servei. Per exem-
ple, per a evitar que els problemes es percebin com a “estables”, és impor-
tant que la plataforma sigui proactiva i respongui rapidament a les critiques
negatives dels clients, assegurant-los que els errors no es repetiran en el
futur. Per a evitar atribucions de controlabilitat, és important que la platafor-
ma expliqui clarament que 1’empresa no va causar intencionadament les
inconveniéncies, a part de disculpar-se i oferir una compensaci6 adequada.

Finalment, les empreses de serveis poden beneficiar-se de la incorpo-
racio de tecniques de mineria de textos per a obtenir informacié dels consu-
midors i millorar les seves operacions. Utilitzant la metodologia introduida
en el nostre estudi, podrien analitzar el contingut generat pels usuaris i iden-
tificar sistematicament les inconveniéncies més critiques del servei. Aques-
ta informacio pot ajudar-los a comprendre millor com perceben els seus
clients la seva plataforma, aixi com a reaccionar millor davant les queixes
dels clients i millorar els seus serveis.
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