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RESUMEN
La presente investigacion tuvo como objetivo general determinar la relacion entre
la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente del Recreo Restaurant Ricopez —
Jaén 2021. Se realizd una investigacion de tipo descriptiva — correlacional, con
disefio no experimental, ya que no se manipularon los datos recolectados de las
variables en estudio, asimismo la poblacion estuvo conformada por 132 clientes,
aplicando formula se obtuvo 98 clientes como muestra, para la recoleccion de
datos, se utiliz6 como técnica la encuesta y como instrumento el cuestionario, el
cual estuvo conformado por 20 preguntas, las cuales fueron aplicadas a la muestra.
Entre los resultados, en cuanto a la calidad de servicio se evidencié que esta en un
nivel alto con 51% y respecto a la satisfaccion del cliente se constato estar en un
nivel alto con 52%. Por ultimo, se concluyd que existe relacion entre calidad de

servicio y la satisfaccion del cliente del Recreo Restaurant Ricopez — Jaén 2021.

Palabras clave: Calidad de servicio, satisfaccion del cliente, rendimiento.
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ABSTRACT
The general objective of this research was to determine the relationship between
service quality and customer satisfaction at Recreo Restaurant Ricopez - Jaén
2021. A descriptive-correlational research was carried out, with a non-experimental
design, since the data was not manipulated collected from the variables under study,
likewise the population was made up of 132 clients, applying the formula, 98 clients
were obtained as a sample, for data collection, the survey was used as a technique
and the questionnaire as an instrument, which consisted of 20 questions , which
were applied to the sample. Among the results, regarding the quality of service, it
was evidenced that it is at a high level with 51% and regarding customer satisfaction,
it was found to be at a high level with 52%. Finally, it was concluded that there is a
relationship between quality of service and customer satisfaction at Recreo

Restaurant Ricopez - Jaén 2021.

Keywords: Quality of service, customer satisfaction, performance.
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. INTRODUCCION



1.1. Realidad problematica

Contexto Internacional

En Ecuador, Mendoza, et. al. (2018) manifiestan que la falta de nuevas
tecnologias estaria generando que los consumidores tomen una imagen negativa
de la empresa, dado que cada uno de los negocios solo se estaria condicionando
a tratar de mantenerse en el mercado y no ser competitivo con calidad ante distintas
empresas. Por tal razon, invertir en tecnologia es un aspecto fundamental porque
le otorgara al personal las herramientas necesarias para compartir conocimientos
en la prestacion del servicio, asi los clientes percibiran un servicio de calidad y

pagaran con gusto.

En México, Zarraga, Molina, & Corona (2018) indican que el cliente desde el
momento que ingresa al establecimiento estara valorando la eficiencia del servicio,
lo cual puede abarcar desde las instalaciones, el mobiliario, la vestimenta de los
empleados, y sobre todo el ambiente que promete el establecimiento. Ademas, que
la eficiencia del personal, es importante en las empresas de servicio, puesto que el
cliente valora el trato y la forma en que el personal resuelve sus dudas o problemas,

logrando plena satisfaccion por parte de ellos.

En México, Burguete, et. al. (2018) revelan que los consumidores se muestran
insatisfechos principalmente porgue las organizaciones no estarian innovando de
forma frecuente, la misma que estard causando que un 68% de clientes, se
desplacen a diversos lugares que le parezca mas atractivo y que cubran sus
expectativas. Por consiguiente, si se quiere lograr que las percepciones de los
consumidores superen sus expectativas, a menudo deben innovar, teniendo en
cuenta las recomendaciones o las quejas que han hecho durante ese periodo de
tiempo.

En Venezuela, Mejias, Godoy, & Pifia (2018) argumentan que los clientes
dejan de requerir servicios debido al incumplimiento o retrasos a las fechas
planificadas, generando mucha insatisfaccion, por lo cual, la empresa se ve
afectada, todo esto debido a una mala planificacion, ocasionando pérdida de
clientes potenciales. Es importante sefalar que, para sobrevivir en el mercado de

servicios, la empresa debe desarrollar nuevas estrategias para satisfacer a sus
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clientes, en otras palabras, brindar servicios de buena calidad es la clave para el

logro de la ansiada ventaja competitiva sostenible.

En México, Solorzano & Aceves (2016) sefialan que la calidad de servicio, es
uno de los principales puntos que toda empresa debe cumplir, para tener ventaja
ante su competencia, puesto que, desde hace mucho los consumidores, demandan
el mejores tratos y atencion personalizada a la hora de obtener productos o
servicios, seguido de la confiabilidad. Por lo anterior, el objetivo de satisfacer a los
clientes no debe perderse, si no, cuidar de ellos, mantener siempre un juicio

moderado, y exponer permanentemente una excelente imagen organizacional.

En Ecuador, Salazar & Cabrera-Vallejo (2016) manifiesta que el cliente
muestra su insatisfaccion por la calidad del servicio, ya que la capacidad de
respuesta es muy lenta, lo que lleva a pensar que el tiempo de servicio es
exagerado. Es importante tener en cuenta, que si se quiere competir en el mercado
el personal debe estar continuamente capacitado, ya que son pieza esencial en

toda empresa.
Contexto Nacional

En Cajamarca, Fernandez & Vigo (2019) manifiestan que la insatisfaccién de
los clientes en los restaurantes, se da debido a que los empleados no brindan un
servicio acorde, ya que no estan comprometidos con la atencion al cliente,
atendiendo con poco interés, ocasionando la perdida de consumidores y que se
lleven una mala experiencia. Por consiguiente, para satisfacer a los clientes, los
restaurantes primero deben satisfacer a los empleados, con el propésito que
pueden mejorar la prestacion de los servicios, adelantandose a lo que necesita el

consumidor.

En Lima, Burgos & Morocho (2018) expresan que el ambito empresarial ha
orientado sus operaciones administrativas, asi como la capacidad de producir y
desarrollar una excelente calidad de servicio, esto se debe a que no es solo un
atributo de los productos o servicios, sino también una herramienta estratégica para
la gestion empresarial, pues la calidad es uno de los indicadores mas importantes
para el logro de la ansiada competitividad empresarial. Es por eso que, las

organizaciones siempre deben pretender la excelencia por medio de mejora
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continua, centrandose en la clientela que tiene lo Ultima palabra de juicio sobre el

servicio receptado.

En Lima, Gardi, Venturo, Faya, & Majo (2018) manifiestan que la calidad de
servicio se acepta como el cumplimiento de las exigencias, de modo que se
evidencia que el servicio y el producto puedan cumplir las exigencias de los
consumidores, ademas de concebir sus necesidades y lograr fidelizar clientes. Asi
mismo mencionan que, los clientes no solo deciden comprar a una misma marca

por la calidad, del mismo modo por la relacion entre el comprador y vendedor.

En Lima, Piedra-Valoy & Lipa-Chancolla (2018) argumentan que los clientes
se muestran insatisfechos en los establecimientos, a causa de la insuficiente
limpieza y los ambientes poco confortables, donde adquieren el servicio, dando
origen a la pérdida de clientes potenciales. Es por ello que, es importante que los
establecimientos, tomen mas atencion en cada elemento tangible de la calidad de
servicio, ya que son fundamentales en la satisfaccion de los consumidores,

asimismo se estan jugando su reputacién y permanencia en el mercado.

En Lima, Arellano-Diaz (2017) manifiesta que la calidad en el servicio es un
elemento estratégico que origina una ventaja competitiva, puesto que el valor
general del servicio se concreta en tres momentos: precedentemente, durante y
posteriormente de utilizar el servicio. Estos elementos, tienen que trabajar en
conjunto, por la razén de que el cliente cada vez tiene una superior exigencia en
sus necesidades frente al servicio, en resumen, si contamos con colaboradores
bien capacitado que den cumplimiento a los elementos anteriores, se creara valor

adicional en comparacién con los competidores.

En Chiclayo, Pérez & Villalobos (2016) indican que cada cliente se muestra
insatisfecho cuando los trabajadores no les brindan una solucion a los problemas
presentados. Ocasionado por el bajo el interés que tienen los trabajadores hacia la
atencion del cliente, no cumpliendo con sus expectativas de los mismos. No
obstante, las empresas pueden mejorar sus mejorar sus servicios, adelantandose
a los requerimientos de los consumidores, esto no solo generara satisfaccion en

ellos, sino que también fidelizara mas clientes.
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Contexto Local

Hoy en dia, estamos en un mercado altamente competitivo, donde cada
cliente tiene mayor exigencia y la competencia es cada dia mas dominante. De tal
forma, las empresas tienen que operar con dinamismo, flexibilidad, adaptacion al
cambio, donde cada dia deben incorporar nuevas estrategias, para brindar servicios

de calidad, atendiendo cada necesidad y deseo que tiene el cliente.

El Recreo Restaurant Ricopez, surgidé en la ciudad de Jaén, iniciando sus
actividades al publico en el afio 2010, teniendo mas de 10 afios de existencia en el
mercado. Desde el inicio de sus actividades, se dedico a la venta de platos tipicos
de rio y marinos, teniendo como platos banderos; la tilapia frita, chilcano de

carachama y la jalea mixta.

De acuerdo a lo mencionado anteriormente, debido al confinamiento y
factores externos en el Recreo Restaurant Ricopez, se ha logrado evidenciar, que,
en algunas ocasiones, los colaboradores no resuelven las dudas que tienen los
clientes que ingresaron al local, provocando que no se entable una buena relacién
entre cliente y colaborador. De la misma forma, el tiempo de espera por el plato
requerido, no es el que se estima, provocando que el cliente se sienta impaciente
e incomodo por el servicio ofrecido. Asimismo, las instalaciones no son tan
confortables, debido a que ya hace un buen tiempo no realiza alguna innovacion en

infraestructura, que le pueda permitir tener mejor presencia ante sus consumidores.

Por otra parte, algunos clientes se han evidenciado insatisfechos,
ocasionando que solo acudan una o dos veces, mas ya no con frecuencia, teniendo
como probabilidad que se marchen a la competencia, ya que no cubrieron sus
expectativas y necesidades. Del mismo modo, en el instante que mostraron algun
reclamo, el restaurant no alcanzé atenderlo del mejor modo, generando que se

lleven una mala reputacion.

En consecuencia, si el recreo restaurant, no hace nada, perdera a sus clientes

potenciales, disminuyendo sus ventas y presencia en el mercado.

Por consiguiente, conforme lo revelado anteriormente sobre las deficiencias

gue tienen las dos variables en la mejora del restaurant, es oportuno determinar
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una existente relacion de la calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes del

Recreo Restaurant Ricopez.

1.2. Trabajos previos

A nivel internacional

Rivera (2019) Guayaquil - Ecuador, con la tesis cuyo proposito fue evaluar la
calidad en el servicio y la satisfaccion al cliente de la empresa Greenandes. El tipo
de estudio fue descriptivo, cuantitativo y deductivo, empledndose la encuesta y el
cuestionario cientifico modelo SERVQUAL, el mismo que se aplicé a la muestra de
180 clientes exportadores. Entre sus resultados, existe una brecha negativa muy
grande en capacidad de respuesta y fiabilidad, que debe ser minimizada. Para ello,
debe haber una mejora del proceso, asignar responsabilidades a cada
departamento que posee un contacto con el cliente, y se debe implementar
estrategias para mejorar los servicios con un enfoque hacia los clientes
exportadores. En conclusién, reconocieron la hipotesis que se plante6 en el
presente trabajo, entonces, la calidad en el servicio tiene influencia en la

satisfaccion del cliente exportador

Lopez (2018) Guayaquil - Ecuador, en su tesis cuyo proposito primordial fue
determinar la relacion de la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en el
restaurante Rachy’s. Su investigacion se fundamenté en enfoque mixto, de tipo
descriptivo, como instrumentos se aplicé la encuesta, dirigida a clientes que
consumen en el establecimiento, y la entrevista enfocada a la propietaria y personal
de servicio. Entre los resultados se encontrd; insatisfaccion con cada dimension
como la empatia y respuesta inmediata. Asimismo, se evidencio falta de motivacion
y capacitacion en el personal. Concluyo una existente correlacién positiva
significativa, entre la calidad, del servicio, y la satisfaccién, de los clientes, lo que
significa que, si la calidad, del servicio mejora, la satisfaccion, de los clientes

aumentara, y viceversa.

Torres (2018) Tejupilco - México, con el estudio se planteo estudiar el nivel de
satisfaccion de los clientes del Restaurante el Kioskito en base a sus necesidades,
gustos y preferencias. El tipo de investigacion fue descriptivo con un enfoque mixto,
y de disefio no experimental transversal. Utilizd el cuestionario para recabar la

informacion, el mismo que se aplico una muestra de 79 comensales que acuden al
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restaurante. Entre los resultados se evidencio que mas del 59% de los encuestados
se encontré satisfecho con los servicios que se le brindo en el establecimiento,
asimismo un 60% menciono que los precios son accesibles y su ubicacién es la
fortaleza que predomina del restaurante. Se concluye mencionando que los clientes
estan completamente satisfechos, gracias al gran servicio que les brindan, es por

eso que el restaurante esta comprometido con la fidelizacion de los clientes.

Espafia (2017) Zacapa - Guatemala, en su tesis, con el proposito primordial
de evaluar la calidad en el servicio a los clientes del restaurante Pizza Burger Diner.
La investigacion es de tipo descriptivo correlacional, para recabar los datos
utilizaron como instrumento; 2 cuestionarios con modelo ServQual, para medir las
expectativas y percepciones, teniendo como muestra 70 clientes seleccionados al
azar, durante una semana. Entre los principales resultados el indice de calidad de
servicio determinado es -0,18, lo que prueba que la expectativa del cliente no ha
superado la percepcion, segun el método ServQual no hay calidad de servicio.
Concluyeron que existen clientes que no estan satisfechos con cada servicio
recibido, por lo cual se plante6 una propuesta de acciones con la finalidad de

disminuir la brecha de insatisfaccion encontrada para cada variable

Intriago & Mendoza (2017) Quito - Ecuador, en su tesis tuvo como objetivo el
disefio del modelo SERVQUAL que midié la satisfaccion de cada usuario,
contribuyendo a la potenciacién de la calidad en el servicio. Con una metodologia
tipo descriptivo, deductivo con enfoque cuantitativo y se empled una encuesta 'y un
cuestionario segun el modelo SERVQUAL como instrumento, siendo este aplicado
a la muestra de 949 clientes que asisten a requerir el servicio de recreacion. Como
resultado, de cada componente del modelo SERVQUAL muestran que aquellos con
mayor incumplimiento que afectan la insatisfaccion del cliente estan relacionados
con la empatia y la seguridad, mientras que los activos tangibles representan las
mayores fortalezas de la organizacién. Concluyendo, que la puntuacion de calidad

del servicio es del 64% y la aceptabilidad es inferior al 70%.

Villalba (2016) en Quito — Ecuador con el estudio, cuya finalidad fue analizar
la calidad en el servicio y atencion los clientes de los tres restaurantes para la
posible implementacion de mejoras en los mismos. La investigacion fue de tipo

descriptiva, empleandose la encuesta y la entrevista para recoger informacion, lo
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cual la primera estuvo dirigida a una muestra de 314 clientes tanto externos e
internos, mientras la siguiente técnica estuvo dirigida a los administradores de los
establecimientos en estudio. Como resultados se evidencio de que mas del 50% de
los clientes de restaurantes dicen que la atencion brindada es buena, y observan
amabilidad. Asimismo, los clientes actuales mencionaron que rara vez acuden a los
mismos restaurantes. Con respecto a la entrevista, se conocio que el Grupo N no
tiene un plan de capacitaciones solidas. Se concluye que mediante la investigacion
se ha reflejado la situacidn actual de los establecimientos, permitiendo determinar

factibles medidas a la problemética evidenciada,

A nivel nacional

Contreras (2018) Lima — Peru, con el estudio cuya finalidad fue determinar
una existente relacién entre calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes en
la agencia bancaria Santa Anita del BCP. La investigacion fue descriptiva-
correlacional, con el disefio no experimental y con un corte transversal, contando
con una poblacion de 134 clientes asistentes al banco objeto de estudio. Utilizaron
la técnica la encuesta y un cuestionario con interrogantes cerradas, el mismo que
se aplicoé a una muestra de 100 clientes. El resultado la correlacion de Spearman
que refleja en 0.856 indicando que las dos variables de investigacion estan
significativamente relacionadas entre si. Se concluye, reconociendo la importancia
de una buena calidad en el servicio, por lo cual, es necesario enfocarse en brindar

una excelente calidad todos los dias para obtener clientes satisfechos y leales.

Flores (2018) Lima — Perq, con el trabajo cuya finalidad fue determinar la
relacion entre la calidad en el servicio y la satisfaccidon de los clientes de la empresa
de transportes Huapaya S.A. Su tipo de investigacion fue no experimental, mientras
que el disefio es descriptivo de la misma manera correlacional. Asimismo 384
clientes fueron la poblacion, teniendo asi 108 clientes como muestra, los mismos
gue se aplicaron a una encuesta, siendo esta la técnica para recabar informacion.
El resultado obtenido por el andlisis Rho de Spearman es 0,785 y significativo (p =
0,000 <0,05), en el que se rechaz6 la hipétesis de trabajo y posteriormente
aceptaron la hipétesis de investigacion. Concluyo que existe una relacion
significativa de la calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes de la

organizacién en mencion.
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Fuentes (2018) Lima -Perd, con el estudio con el objetivo de determinar la
relacion entre la calidad en el servicio y satisfaccion de los clientes de las MYPES
del sector servicio del Peru: Caso restaurante “Buenazo”. Emplearon un enfoque
cuantitativo, correlacional, tipo descriptivo, disefio no experimental, para recabar
datos se empleod el cuestionario, el cual conté con 25 preguntas, mediante escala
de Likert, siendo aplicado a una muestra de 376 clientes. Como resultados se pudo
apreciar que la significancia de p = 0.00 indica que p es inferior que 0.05, lo que
indica que la relacion es significativa, rechace la hipétesis nula y acepte la hipotesis
alternativa. Concluyéndose que existe una relacién de la calidad en el servicio
brindado por el restaurante y la satisfaccion del cliente, puesto que, si hay un buen

servicio en el restaurante, los clientes estaran satisfechos.

Palomino (2018) Lima — Perq, con el estudio, cuya finalidad fue determinar la
relacion de la calidad en el servicio y satisfaccion de los clientes de un restaurante.
El tipo de investigacion fue béasica, cuantitativa con disefio no experimental,
transversal y correlacional, la metodologia fue el hipotético- deductivo. Mientras que
la poblacion son los clientes, y la muestra es no probabilistica facilitando la
aplicacion a 50 clientes, Por otro lado, para recopilar informacion utilizaron la
encuesta y como instrumento el cuestionario, formado por 20 items con escala de
Likert. Para los resultados, se utiliz6 SPSS V24, segun la correlacion de Spearman
obteniéndose como resultado, una correlacion positiva moderada 0,584, de una sig.
de 0.000. Concluyo demostrando una existente relacién de la calidad de servicio y

la satisfaccion de los clientes.

Jara (2017) Lima — Perq, en el estudio cuya finalidad primordial fue determinar
la relacién existente entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes en
la tienda de bicicletas Trek. Utilizando un estudio con disefio descriptivo —
transversal, con tipo no experimental. En el mismo plano, la poblacion y muestra se
constituyé por 60 clientes que concurren a la tienda estudiada. Utilizaron un
instrumento (cuestionario), siendo este conformado por 39 preguntas. Entre los
resultados, al efectuar el analisis estadistico Rho de Pearson arroj6 0.819 **, lo que
verifico la alta correlacion entre cada variable estudiada. Se concluye, demostrando
que la calidad del servicio es un valor decisivo muy importante para la medicion de

la satisfaccion de los clientes.
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Coronel (2016) Lima — Peru, en su tesis cuya finalidad fue determinar la
calidad del servicio y el grado de satisfaccion de los clientes en el Restaurant Pizza
Hut. Utilizaron es estudio descriptivo — correlacional, con disefio no experimental —
transversal, permitiendo recabando informacion, en la que utilizaron una encuesta
y el instrumento un cuestionario, aplicado a la muestra de 356 clientes que asisten
a dicho restaurant. Como resultados, en referencia a la calidad del servicio, el
71,6% de los encuestados esta de acuerdo; el 28,4% esta insatisfecho con el
servicio. Respecto a la satisfaccion del cliente un 50,8% de los encuestados dijo
estar satisfecho con los servicios que recibié; mientras que el 49,2% dijo que no
estaba satisfecho. En conclusion, existe una relacion significativa de la calidad en

el servicio y la satisfaccion de los clientes.

A nivel local

Cruzado & Silva (2019) Cajamarca — Peru, en su tesis cuya finalidad primordial
fue determinar la gestién de la calidad del servicio y su incidencia en la satisfaccién
del cliente. El disefio de trabajo fue no experimental de corte transversal, asimismo
el nivel de estudio es correlacional, y de método deductivo, analitico. Utilizaron una
encuesta que se aplico como instrumento un cuestionario a cada variable.
Asimismo 280 personas fueron la plobacién y 162 personas la muestra, las mismas
que fueron encuestadas. Entre sus resultados mas resaltantes, el 69% de los
encuestados mencionaron que la Gestion de la calidad esperada es eficiente. Se
concluye, indicando que no existe incidencia significativa entre cada varaible

estudiada, sin embargo, se sospecha que existe diversas causas de dependencia.

Chugnas & Nurfiez (2018) Cajamarca — Perq, en su tesis con el proppsito de
determinar la relacion de la calidad en el servicio y la satisfaccion de los clientes
del Complejo Bafos del Inca. El estudio fue descriptivo con un disefio no
experimental de corte transversal. Conto con una poblacion de 41710 clientes que
acudieron al establecimiento en los meses de enero a mayo del 2018, quedando
una muestra de 135 clientes, aplicando para el mismo un cuestionario, siendo este
el instrumento para la recoleccion de informacion. Como resultado, se hallo que la
variable calidad de servicio su dimensién mas dominante y fuerte es seguridad con
un promedio de 3.26 y para satisfaccion del cliente, la dimensidon mas importante y

fuerte son las expectativas, teniendo promedio de 3.34. llegaron a concluir que
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existe una relacion directa de la calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes
en un 0,89, donde cada cliente considera que la seguridad es lo primordial en el

establecimiento.

Gonzales (2018) Cajamarca- Peru, en su tesis tuvo como propadsito primordial
disefiar un proceso para mejorar la calidad del servicio a los clientes en el area de
Call center. El estudio fue aplicado con un disefio no experimental transversal. Los
clientes del area de Call center y por el personal de la misma fueron la poblacién,
teniendo como muestra 385 clientes y 47 entre personal operativo y administrativo.
Como instrumentos para recopilar datos se empled, ficha de observaciéon y el
cuestionario. Entre su resultado se evidencié que las actividades en el area del call
center se realizaron sin pautas generales basadas en el disefio de procesos
formales, lo que da como resultado un servicio al cliente de baja calidad. Se pudo
concluir disefiando procesos de misionales, operativos y de apoyo, con el fin de
optimizar la calidad del servicio al cliente en el area del call center, ya que, segun
las estadisticas, hay una fuerte correlacion positiva.

Cordova (2017) Cajamarca- Perq, en su tesis tuvo con proposito primordial
conocer el nivel de calidad de servicio de la empresa Macga SAC. Utilizando como
metodo el tipo descriptivo, con disefio no experimental trasversal. Para obtener la
informacion emplearon como instrumento, un cuestionario, aplicado a una muestra
de 385 clientes que visitan la empresa. Como resultados, se comprobé de que la
organizacion tiene un alto nivel de 46%, lo que demuestra que los niveles de calidad
del servicio brindado por la organizacion es considerado alto por cada cliente; y
solo 10% de clientes perciben la calidad de servicio como inadecuada. Se llego a
concluir que el servicio que proporciona la empresa es muy bueno, ya que el
colaborador tiene la capacidad de solucionar cada problema o inquietudes de sus

clientes.

Tello (2017) Cajamarca — Peru, en su tesis tuvo como propésito primordial
identificar y analizar cada factor que caracteriza la satisfaccion de cada cliente de
la Empresa Cervecerias Peruanas Backus S.A.A — Cajamarca. El tipo de trabajo es
descriptivo - correlacional, con disefio experimental, con 2882 clientes
empadronados quienes fueron la poblacion, después de aplicar formula quedaron

como muestra 58 clientes, su técnica para la recopilacion de informacion fue una
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encuesta y un cuestionario, siendo aplicado a la muestra en estudio. Como
resultados se evidencio que el 96.43% de los clientes indico que la calidad de los
productos que brinda la empresa es de buena calidad, como también un 70%
menciono que los precios son buenos. Se concluye que cada producto que ofrecen
en la empresa Backus se asocia significativamente con la necesidad de cada

cliente, siendo los factores determinantes la calidad y el precio.

Ruiz (2017) Cajamarca — Peru, en su tesis cuyo objetivo fue analizar la
percepcion de turistas nacionales sobre la calidad del servicio que brindan en Yuraq
Hotel. Su investigacion fue exploratoria, con disefio no experimental trasversal. La
poblacion se conformo por 1090 turistas que se hospedaron en hotel, la muestra
fue probabilistica y la conformaron 184 turistas. Para obtener los datos, se aplicd
un cuestionario a la muestra antes mencionada. En los resultados se evidencia que
mas del 50% de los huéspedes indicaron que el servicio que brinda Yuraq hotel son
de calidad y solo un 10% no tuvieron un buen alojamiento. Concluyéndose que los
servicios de alimentacion y alojamiento brindados por Yurag, segun las opiniones

de los turistas, son muy buenos, por lo tanto, se puede decir que son de alta calidad.

1.3. Teorias relacionadas al tema
1.3.1. Calidad de servicio
Definicion
Israel (2011) manifiesta que es una composicion de factores o
caracteristica de calidad (cortesia, rapidez en la entrega, precio razonable, etc.) y
es evaluado por el cliente de acuerdo con la manera en que se satisface cada

necesidad y expectativas del servicio.

Duque (2005) indica que es un ajuste entre las necesidades del cliente,
cuanto mas adecuada, mayor calidad, menos adecuada, peor calidad. Esto tiene
que ver con el contexto que brindan de las desigualdades que existen entre las

pretensiones del publico y sus sensaciones de obtener un servicio relevante.

Para, Zeithaml, Parasuraman, & Berry (1993) consiste en el grado de
brecha o diferencia que existe entre la expectativa o deseo de un cliente y su

percepcion.
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Caracteristicas de la calidad de servicio

El autor Diaz (2014) manifiesta que a fin de que un servicio sea visto de

calidad tiene que congregar las caracteristicas que a continuacion se mencionaran;

e Seguridad al obtener productos o servicios.
e Facilidad de responder rapidamente a los clientes.
e Sobresaliente comunicacion.

e Trabajadores responsables con mayor cualificacion profesional.

Beneficios de la calidad del servicio

Israel (2011) revela que la calidad de servicio tiene gran impacto en las

empresas, generando los siguientes beneficios;

a) Incrementa la fidelidad de los clientes; esto quiere decir que si se
cumple las expectativas del cliente, volveran a requirir los servicios, esto debido a
la buena calidad de servicio brindada.

b) Duplicacion de negocios; esto esta relacionado con la diversidad de
productos / servicios disponibles, los mismos o algunos clientes han decidido iniciar
varios negocios con nosotros

c) La capacidad de gozar costos elevados sin afectar la
participacion de mercado; si la gran parte de clientes consideran la calidad como
un requisito, tendra un impacto positivo en las ventas de las empresas que brindan
servicios de alta calidad: debido a que una mayor calidad de servicio cuesta mas.

d) Costos de mercadeo inferiores; si existe buena calidad de servicio,
esto se difundira rapidamente a través del boca a boca, haciendo que los clientes
nos recuerden de la mejor manera.

e) Crecimiento de la participacion en el mercado; el efecto de brindar
una buena calidad de servicio es que aumentara la productividad de nuestra

empresa, asegurando nuestra presencia en el mercado que competimos.
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Dimensiones de la calidad de servicio

Para, Zeithaml, et. al. (1993) la calidad del servicio se consigue describir
en base a diez dimensiones, luego se descubrié que el cliente solo distinguia cinco

de ellos, siendo estas las siguientes:

a) Elementos tangibles; esta dimensién, esta constituida por
caracteristicas fisicas, en otras palabras; la apreciacion de la instalacion fisica, de
los equipos que tiene la organizacion, asimismo el personal con el que cuenta la
empresa para ofrecer su servicio y los materiales utilizados en su comunicacion
tanto interna como externa.

b) Fiabilidad; esta dimension, involucra las habilidades y/o capacidades
(atencidn, solucién, precision de informacion), para efectuar el servicio prometido
de forma fiable y minuciosa.

c) Capacidad de respuesta; dimension representada, por la rapidez,
respuesta, ayuda y disposicion, que presenta cada colaborador de la organizacion,
para ayudar al cliente a resolver cualquier problema o duda que presenten y
procurar brindarles un servicio rapido.

d) Seguridad; dimensién constituida por los conocimientos que tienen
los colaboradores, los cuales trascienden en la manera de atender al cliente, del
mismo modo, la habilidad de generar confianza en el mismo, sintiéndose protegido
en todo momento y la cortesia ante ello.

e) Empatia; esta reflejada en el cuidado y grado de atencién
personalizada que se le otorga al consumidor al instante de la adquisicién de un
producto y/o servicio.

Naturaleza y caracteristicas de los servicios

Segun, Duque (2005) menciona las caracteristicas de los servicios, como

algo esencial para las organizaciones, siendo estas, las siguientes;

a) La intangibilidad; el servicio es una accion, mas no objetos, esto
quiere decir que no se pueden tocar, ver, ni almacenar, como los objetos, por la
cual los clientes no pueden verificar el servicio antes de adquirirlo para poder
asegurarse de su calidad.

b) La heterogeneidad; los servicios no son iguales, como también, no

hay consumidores que tengan la misma expectativa. El desempefio de los
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empleados puede variar en un dia para otro, esto afectara la prestacion de servicios
como las expectativas del consumidor.

c) La inseparabilidad; el servicio, personal y clientes, son algo
inseparable en la prestacion del servicio. Produccion y prestacion de servicios,

depende del comportamiento del cliente de la organizacion.

1.3.2. Satisfaccion del cliente
Definicion
Segun, Gosso (2008) se le conoce como el estado de animo generado al
comparar la expectativa de cada cliente, sobre los productos o servicios brindados

por una organizacion.

Guardefio (2011) manifiesta que la satisfaccion es una evaluaciéon que
efectlan los clientes en referencia a la adquision de un producto o servicio y que
depende de que manera el producto o servicio cumplié su necesidad y expectativa.

Si lo mencionado anteriormente no se consuma se origina la insatisfaccion.

Santos (2016) define la sastifaccion del cliente como una respuesta
positiva consecuencia del encuentro entre el consumidor con un producto o
servicio; se trata de un estado emocional que surge en respuesta a la evaluacion

del mismo.

Importancia de la satisfaccion del cliente

Para, lzquierdo (2019) la importancia radica en que un consumidor
satisfecho sera un activo para la empresa puesto que posiblemente volveria a usar
y comprar el servicio o productos, también dard una buena opinidbn sobre la

empresa, lo que llevara a incrementar los ingresos para la organizacion.

Medida del nivel de satisfaccién al cliente

Segun, Guardefio (2011) se puede emplear la siguiente formula.
Rendimiento percibido — Expectativas = Nivel de Satisfaccion

Para aplicarlo, primero debemos obtener el desempefio percibido y las
expectativas de los clientes antes de comprar a traves de estudios de mercado.

Luego, asigne el valor al resultado obtenido. Finalmente se emplea la formula.
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Beneficios de lograr la satisfaccion del cliente

a) Primer beneficio

El cliente satisfecho suele volver a adquirir el producto. Por lo tanto,
la organizacion ganara su lealtad y puede vender el mismo u otro producto adherido

en el futuro. (Guardefio, 2011, pag. 72)
b) Segundo beneficio;

Un cliente satisfecho es un cliente que transmite su experiencia
positiva de un bien o servicio a otros. Por ello, la organizacion ha obtenido el
beneficio de la libre difusion de parte de clientes satisfechos a su entorno.
(Guarderio, 2011, pag. 72)

c) Tercer beneficio; el cliente satisfecho desiste de la competencia. Por
lo tanto, la compafiia ganara una cierta posicion en el mercado. (Guardefio, 2011,

pag. 72)

Dimensiones de la satisfaccion del cliente
Para Guardefio (2011) la satisfaccion de los clientes esta compuesta por

las siguientes dimensiones;
a. El rendimiento percibido

Se puntualiza al desempefio en términos de entrega de valor que los

clientes creen haber obtenido después de obtener un producto o servicio.
Tiene como caracteristicas las siguientes:

e Se determina desde el punto de vista de los clientes, no de la
organizacion.

e Esta basado en las percepciones de los clientes, no desde la
perspectiva de la organizacion.

¢ Influenciado por la opinién de otro que afecta al cliente.

e Depende del estado de animo del cliente y su razonamiento.

Debido a su complicacion, el desempefio percibido se estipula en un gran

namero de estudios comenzando y terminando con el cliente.
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b. Las expectativas

La expectativa es la esperanza de los clientes de lograr sus objetivos. Las
expectativas del cliente son generadas por una o mas de las siguientes situaciones:

e Promesa que ofrece la compafia del beneficio que ofrecen los
productos o servicios.

e Experiencia de compra anterior

e Las opiniones de familiares, amigos, conocidos y lideres de opinion

e Promesas proporcionadas por la competencia

Asimismo, es importante dar seguimiento a las expectativas del cliente

para determinar lo siguiente:

Si estan dentro del rango que la empresa puede proporcionar, de la misma
manera. Como también, si cumplen las expectativas del cliente, para incitar a

comprar.

1.4. Formulacién del problema
1.4.1. Problema general
¢,De qué manera la calidad de servicio se relaciona con la satisfaccion del

cliente del Recreo Restaurant Ricopez — Jaén 20217

1.4.2. Problemas especificos
¢,Cual es el nivel de calidad de servicio que se brinda en el Recreo

Restaurant Ricopez — Jaén 20217

¢, Cual es el nivel de satisfaccion del cliente del Recreo Restaurant Ricopez
—Jaén 20217

¢, Cual es la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente

del Recreo Restaurant Ricopez — Jaén 20217

1.5. Justificacion e importancia del estudio
Para, Hernandez, et. al. (2010) la investigacibn muestra el porque del estudio
de trabajo explicando todas las razones. Ademas, a traves de esta justificacion se

debe demostrar que este trabajo elaborado es necesario e importante.
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Se justifica tedricamente, debido a que se indag6é y utilizO teorias
relacionadas a calidad de servicio tomando como referencia a los autores Zeithaml,
Parasuraman, & Berry, y satisfaccion del cliente tomando como referencia al autor
Guardefio, para fundamentar de la mejor manera posible la problemética y
posteriormente proponer soluciones, con la finalidad de lograr una mejora de la
satisfaccion con los clientes del Recreo Restaurant Ricopez, es asi que, que la
informacion servirdn para efectuar cambios o mejoras que favorezcan a optimizar

la relaciéon con el cliente.

Se justifica de forma metodoldgica, ya que es un trabajo de tipo cuantitativa
— descriptivo con disefio no experimental. Del mismo modo, para recopilar datos se
utilizard como técnica una encuesta y el cuestionario como instrumento, el mismo
que se aplic6 a cada cliente del Recreo Restaurant Ricopez. Los resultados
pasaran por un analisis estadistico para verificar la hipotesis, asimismo serviran

como referencia para futuros estudios.

Se justifica socialmente ya que, con la presente investigacion se esta
aportando a que el Recreo Restaurant Ricopez, brindando una buena calidad de
servicio a sus consumidores, con trabajadores mas preparados, lograra satisfacer

su necesidad y expectativa

de los mismos, generando seguridad y confianza en el servicio brindado,

por lo cual se logre fidelizar a nuevos y potenciales clientes.

Por otro lado, el presente estudio es de suma importancia, dado que esta
encaminado en mejorar la Satisfaccion del Cliente del Recreo Restaurant Ricopez,
mediante la calidad de servicio, garantizando confianza, seguridad y transparencia

entre los mismos.

1.6. Hipotesis
Hai: Existe relacion entre calidad de servicio y la satisfaccion del cliente del

Recreo Restaurant Ricopez — Jaén 2021

Ho: No existe relacion entre calidad de servicio y la satisfaccion del cliente del
Recreo Restaurant Ricopez — Jaén 2021
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1.7. Objetivos
1.7.1. Objetivo General

Determinar la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente

del Recreo Restaurant Ricopez — Jaén 2021.

1.7.2. Objetivos Especificos
Analizar el nivel de calidad de servicio que se brinda en el Recreo Restaurant

Ricopez — Jaén 2021.

Diagnosticar el nivel de satisfaccion del cliente del Recreo Restaurant
Ricopez — Jaén 2021.

Identificar la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccién del cliente
del Recreo Restaurant Ricopez — Jaén 2021.
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2.1. Tipo y Disefo de Investigacion

2.1.1. Tipo de investigacion
Descriptiva

Dado que intenta especificar caracteristicas y propiedades esenciales de
cualquier fenomeno bajo analisis. (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2010, péag.
80)

Por consiguiente, nuestro trabajo es descriptivo ya que se describe las
variables en estudio en relacién al escenario en el que se esta desarrollando
comprendiendo la situacion de cada una de las variables en funcién a una

problematica identificada.
Correlacional

El estudio correlacional tiene el propdsito de comprender la relaciéon o
correlacion entre dos o mas conceptos o variables en contextos especificos.
(Hernandez et al., 2010, pag. 81)

El actual estudio es correlacional, dado que se buscara medir una existente

relacion de la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente.
Enfoque

La investigacion es de enfoque cuantitativo porque recopila datos para
comprobar hipétesis fundamentadas en mediciones numéricas y analisis
estadistico para implantar pautas de conducta y contrastar teorias. (Hernandez et
al., 2010, pag. 4)

2.1.2. Disefio de Investigacion

Los estudios no experimentales son realizados sin manipular intencional
cada variable, en los que solo se observa el fenémeno del medio natural y luego se

analizan. (Hernandez et al., 2010, pag. 149)

Teniendo en cuenta lo anterior, en el actual estudio no se manipularan la
informacion recopilada de cada variable estudiada, asimismo es transversal, dado
gue se recolecto informacion en un solo instante y en un tiempo Unico, en otras

palabras, el cuestionario se aplicara durante un periodo de tiempo determinado.
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2.2. Poblacién y muestra
2.2.1. Poblacion

Conjunto de un elemento finito o infinito que tienen una caracteristica
comun, para lo cual se detallaran cada conclusion del estudio. (Arias, 2006, pag.
81)

En el actual estudio la poblacion estuvo formada por 132 clientes del
Recreo Restaurant Ricopez, que fueron el promedio de asistencia semanal, en el
mes de abril del afio 2021, dicho dato se halld6 en la base de datos del

establecimiento.
2.2.2. Muestra

Subconjunto particular y finito extraido de la poblacién. (Arias, 2006, pag.
83)

Para encontrar la muestra, se emple6 el muestreo probabilistico de tipo de

aleatorio simple, a través de la presente formula:

zEtth*q
N=— 2
E°(N-1)+2""p*

N = poblacion (132)

Z = nivel de Confianza 95% (1.96)

E =error 5% (0.05)

p = probabilidad de éxito 50% (0.5)

q = probabilidad de fracaso 50% (0.5)

n = muestra (98)

La muestra en la presente investigacion sera de 98 clientes del Recreo

Restaurant Ricopez, los cuales seran objeto de estudio.
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2.3. Variables, Operacionalizacion
2.3.1. Variables

Variable Independiente: Calidad de Servicio

Israel (2011) manifiesta que es una composicion de factores o
caracteristica de calidad que se percibe como una buena cortesia, rapidez en la
entrega, precio razonable, etc. y es evaluado por el cliente de acuerdo con su

manera en que se satisface cada necesidad y expectativa del servicio.
Variable Dependiente: Satisfaccion del cliente

Kotler & Armstrong (2003) manifiestan que la satisfaccion del cliente
depende del desempefio que se percibe al adquirir el producto o servicio al entregar

valor relacionado con las expectativas del consumidor.
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2.3.2. Operacionalizacion

Tabla 1
Variable Independiente: Calidad de Servicio
. . . . . Técnicae
Variable Dimensiones Indicadores items .
Instrumento
Apariencia de las instalaciones 1
Elementos Equipos 2
Tangibles Personal 3
Material de comunicacion 4
Atencion 5
Solucién 6
Fiabilidad ., . . Arpina-
Precision de la informacion 7 Tecnica: Encuesta
Calidad de servicio i 8
Capacidad de 1émpo Instrumento:
respuesta Respuesta 9 Cuestionario
Ayuda 10
Conocimiento 11
Seguridad Confianza 12
Cortesia 13
Empatia Atencion individualizada 14
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Tabla 2
Variable Dependiente: Satisfaccion del Cliente

Variable Dimensiones Indicadores items Técnica e instrumento
o Perspectivas 15
Rendimiento '
o Punto de vista 16
Percibido o
Impacto de opiniones 17 Técnica: Encuesta
Satisfaccion del cliente
Promesas 18 Instrumento: Cuestionario
Las o
. Opiniones 19
expectativas o
Experiencia 20
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2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos, validez y confiabilidad
2.4.1. Técnica de recoleccion de datos
La encuesta es una técnica disefiada para obtener informacién que
proporciona una muestra en concordancia con un tema en especifico. (Arias, 20086,

pag. 72)

En el actual estudio se utilizé6 una encuesta como técnica, estando orientada a

los consumidores, objetos de estudio.

2.4.2. Instrumento de recoleccion de datos

El cuestionario es un compuesto de interrogantes relacionadas con una o mas

variables a evaluar. (Hernandez et al., 2010, pag. 217)

Se empled en el estudio un cuestionario, el cual abarcara las interrogantes
abiertas que sustenten la presente indagacion. Asimismo, esta disefiado por 20
preguntas, de las cuales 14 seran de la variable calidad de servicio y 6 de satisfaccion,
basadas en la escala Likert, la cual estd compuesta por cinco niveles de respuesta,
donde 5=Totalmente de acuerdo, 4=De acuerdo, 3=Indiferente, 2=En desacuerdo,

1=Totalmente en desacuerdo.

2.4.3. Validez

Segun Naupas, Valdivia, Palacios, & Romero (2018) manifiestan que la validez

es la autenticidad, exactitud o eficacia de la prueba.

Tabla 3

Validacién de expertos

N° Experto A D Coeficiente
1 Dr. Garcia Yovera Abraham José 20/20 1
2 Dr. Cordova Chirinos José William 20/20 1
3 Mg. Suysuy Chambergo Ericka Julissa 19/20 1 0.95
Suma de coeficientes 2.95
Total 0.98
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El cuestionario se valid6 por juicio de tres expertos en la tematica, donde cada
uno de ellos ha emitido su opinién personal y aportes en la mejora de las preguntas
del cuestionario, teniendo un indicador de 0.98, porcentaje que refleja validez del

instrumento.

2.4.4. Confiabilidad

Para establecer la confiabilidad del cuestionario y obtener resultados
coherentes y consistentes se empleara el Alfa de Cronbach. Tal como lo menciona
Silva & Brain (2015) que “el presente coeficiente requiere una sola aplicacion del

instrumento de medicién, produciendo valores que estan entre cero y uno”. (pag. 66).

Por consiguiente, aplicamos una encuesta andnima piloto a 10 clientes, con

20 reactivos, siendo estas analizadas en el programa SPSS25.

Tabla 4

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N° de elementos
813 20
Fuente: Base de datos, SPSS25

Segun el resultado de fiabilidad, el instrumento tiene un coeficiente (Alfa de
Conbrach) de 0,813 el cual indica que es fiable, para su aplicacion, a la poblacion en

estudio.

2.5. Procedimiento de andlisis de datos

Se comprobd las carencias de la calidad de servicio en la satisfaccidon del cliente
del Recreo Restaurant Ricopez. Conocidas las carencias se formuld el cuestionario
con ambas variables en estudio, calidad de servicio y satisfaccion del cliente. A
continuacion, se aplicé la encuesta a los consumidores del Recreo Restaurant

Ricopez.

Posteriormente, con los datos obtenidos, crearon una data en el Excel 2016, y
para el procesamiento de informacion y la elaboracién de las tablas y figuras, la
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correlacion y sig. de las variables se empled el programa SPSS V25, los mismos que

se describieron e interpretaron en el capitulo de resultados.

Del mismo modo para tener un mejor analisis de los resultados de las dos

variables en estudio, se agrupo por dimensiones, en la que se tuvo en cuenta la tabla

de baremo:

Tabla 5

Baremos

Bajo Medio Alto

Dimension 01: Elementos tangibles [4 - 9] [10 — 15] [16 — 20]
Dimension 02: Fiabilidad [8—7] [8 — 11] [12 — 15]
Dimension 03: Capacidad de respuesta [3 — 7] [8 — 11] [12 — 15]
Dimensién 04: Seguridad [83—7] [8 — 11] [12 — 15]
Dimensién 05: Empatia [1-2] [3—4] [5-5]
Variable Calidad de Servicio [14 — 33] [34 — 51] [52 — 70]
Dimension 01: Rendimiento Percibido  [3 —7] [8 — 11] [12 — 15]
Dimensién 02: Las expectativas [3-7] [8 —11] [12 - 15]
Variable Satisfaccion del Cliente [6 — 14] [15 - 22] [23 — 30]

2.6. Criterios éticos
De acuerdo a los autores, Norefia, et. al (2012) indican que la investigacion debe
tener en cuenta algunos criterios éticos en el disefio del estudio y la recopilacion de

datos, a continuacién se mencionaran;
a. El consentimiento informado

Se les manifesto la situacién a los participantes del estudio, asimismo las
responsabilidades que implica la investigacion, donde contraeran la posicion de

informantes.

39



b. Confidencialidad

A los participantes se les hara énfasis que los datos brindados, sera utilizada

exclusivamente con el fin de investigar, manteniendose en absoluta reserva.
c. Manejo de riesgos

Se informara a los participantes que los resultados de la investigacion no

causaran ningun dafo producto de la informacién recopilada.

2.7. Criterios de Rigor Cientifico
Para los autores, Norefia, et. al, (2012) el criterio de una investigacion son los

gue se manifestaran a continuacion;
a. Credibilidad

Se alcanza cuando lo hallado se identifica como verdaderos y/o reales por los
participantes que fueron parte de la investigacion, siendo informates claves. Es por ello

gue la presente investigacion es de esfuerzo propio con informacion de primera.
b. Consistencia

Este criterio se refiere a la estabilidad de los datos, el cuestionario a utilizar para
recopilar informacion sera previamente certificado por evaluadores expertos en la

materia para que verifiquen la pertinencia y relevancia de los datos de la investigacion.
c. Relevancia

El presente criterio permite evaluar el logro de cada objetivo macado en el
estudio asimismo hace saber si obtuvo una mejor comprension del fenomeno o hubo

alguna respercusion postiva en el contexto estudiado.
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lll. RESULTADOS



3.1. Resultados en tablas y figuras
Tabla 6

Dimension: Elementos tangibles (items agrupados)

Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 11 11,2%
Medio 65 66,3 %
Alto 22 22,4 %
Total 98 100,0 %
Fuente: cuestionario aplicado a los clientes del Recreo Restaurant Ricopez — Jaén
2021
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Figura 1.

Del total de los encuestados, el 66,3% percibe un nivel medio en la dimensién
elementos tangibles, asi mismo el 22,4 % nivel alto, mientras que el 11,2% nivel
bajo, por lo que se puede decir que las instalaciones del Recreo Restaurant
Ricopez, son regularmente atractivas y confortables, debido a que ultimamente
no se ha realizado alguna innovacion en su infraestructura, en el mismo plano se
puede rescatar que cuenta con el equipamiento adecuado para la atencion a los
consumidores, el personal luce una apariencia pulcra y el material informativo es
llamativo.

Fuente: cuestionario aplicado a los clientes del Recreo Restaurant Ricopez — Jaén 2021




Tabla 7

Dimension: Fiabilidad (items agrupados)

Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 11 11,2 %
Medio 39 39,8 %
Alto 48 49,0 %
Total 98 100,0 %
Fuente: cuestionario aplicado a los clientes del Recreo Restaurant Ricopez — Jaén
2021
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Figura 2.
Del total de los encuestados, el 49% percibe un nivel alto en la dimensién
fiabilidad, asi pues, el 38,8% nivel medio y por ultimo el 11,2% nivel bajo, por lo
cual se puede decir que el personal del Recreo Restaurant Ricopez, tiene un
trato sociable con los consumidores, como también muestran interés en
solucionar los problemas y brindar informacién precisa de lo que se ofrece.
Fuente: cuestionario aplicado a los clientes del Recreo Restaurant Ricopez — Jaén 2021




Tabla 8

Dimension: Capacidad de respuesta (items agrupados)

Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 9 9,2 %
Medio 57 58,2 %
Alto 32 32,7 %
Total 98 100,0 %
Fuente: cuestionario aplicado a los clientes del Recreo Restaurant Ricopez — Jaén
2021
70
60
o 50
g
[ ]
P
2
o 30 58,2%
o
20
10
u
Bajo Medio Alto
Figura 3.
Del total de los encuestados, el 58,2% percibe un nivel medio de la dimensién
capacidad de respuesta, asi mismo el 32,7% nivel alto, mientras que el 9,2% un
nivel bajo, por lo cual se puede decir que el personal ocasionalmente no cumple
con su pedido en el tiempo establecido, pero es accesible a las interrogantes de
los consumidores, y esta disponible en ayudar a los mismos.
Fuente: cuestionario aplicado a los clientes del Recreo Restaurant Ricopez — Jaén 2021
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Tabla 9

Dimension: Seguridad (items agrupados)

Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 9 9,2 %
Medio 37 37,8 %
Alto 52 53,1 %
Total 98 100,0 %
Fuente: cuestionario aplicado a los clientes del Recreo Restaurant Ricopez — Jaén
2021
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Figura 4

Del total de los encuestados, el 53,1% percibe un nivel alto de la dimensién
seguridad, mientras que el 37,8% nivel medio, y el 9,2% restante un nivel bajo,
por lo cual se puede decir que el personal tiene conocimientos suficientes para
resolver alguna duda que tengan los consumidores, asi mismo trasmiten
confianza, con una debida actitud cortés.

Fuente: cuestionario aplicado a los clientes del Recreo Restaurant Ricopez — Jaén 2021
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Tabla 10

Dimension: Empatia (items agrupados)

Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 6 6,1 %
Medio 37 37,8 %
Alto 55 56,1 %
Total 98 100,0 %
Fuente: cuestionario aplicado a los clientes del Recreo Restaurant Ricopez — Jaén
2021
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Figura 5
Del total de los encuestados, el 56,1% percibe un nivel alto en la dimensién
empatia, asi mismo el 37,8% nivel medio, mientras que el 6,1% un nivel bajo, por
lo cual se puede decir que en el Recreo Restaurant Ricopez, brindan usualmente
una atencion personalizada al consumidor, para su comoda estadia.
Fuente: cuestionario aplicado a los clientes del Recreo Restaurant Ricopez — Jaén 2021
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Tabla 11

Variable: Calidad de Servicio

Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 4 4.1 %
Medio 44 44,9 %
Alto 50 51,0 %
Total 98 100,0 %
Fuente: cuestionario aplicado a los clientes del Recreo Restaurant Ricopez — Jaén
2021
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Figura 6
Del total de los encuestados, el 51% percibe un nivel alto sobre la variable calidad
de servicio, asi mismo el 44,9% nivel medio, mientras que el 4,1% un nivel bajo,
por lo que se puede deducir que la calidad de servicio brindada en el Recreo
Restaurant Ricopez, cumple con las expectativas de los clientes, sin olvidarse de
las falencias que tiene que mejorar.
Fuente: cuestionario aplicado a los clientes del Recreo Restaurant Ricopez — Jaén 2021
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Tabla 12

Dimension: Rendimiento Percibido (items agrupados)

Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 11 11,2 %
Medio 36 36,7 %
Alto 51 52,0 %
Total 98 100,0 %
Fuente: cuestionario aplicado a los clientes del Recreo Restaurant Ricopez — Jaén
2021
T0
60
50
40
30
="
10
0
Bajo Medio Alto
Figura 7

Del total de los encuestados, el 52% percibe un nivel alto en la dimensién
rendimiento percibido, asi pues el 36,7% nivel medio y por ultimo el 11,2% nivel
bajo, por lo cual se puede decir que los consumidores reciben una buena
atencion por parte de lo colabores del Recreo Restaurant Ricopez, por tal razén
les parece apropiado el servicio que recibieron.

Fuente: cuestionario aplicado a los clientes del Recreo Restaurant Ricopez — Jaén 2021




Tabla 13

Dimension: Las Expectativas (items agrupados)

Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 16 16,3 %

Medio 34 34,7 %
Alto 48 49,0 %

Total 98 100,0 %

Fuente: cuestionario aplicado a los clientes del Recreo Restaurant Ricopez — Jaén
2021
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Figura 8

Del total de los encuestados, el 49% percibe un nivel alto en la dimensién las
expectativas, asi pues el 34,7% nivel medio y por ultimo el 16,3% nivel bajo, por
lo cual se puede decir que el Recreo Restaurant Ricopez cumple con lo que
promete, asi mismo las opiniones son favorables, es asi que el servicio supero
Sus expectativas.

Fuente: cuestionario aplicado a los clientes del Recreo Restaurant Ricopez — Jaén 2021
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Tabla 14

Variable: Satisfaccion del Cliente

Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 8 8,2 %
Medio 38 38,8 %
Alto 52 53,1 %
Total 98 100,0 %
Fuente: cuestionario aplicado a los clientes del Recreo Restaurant Ricopez — Jaén
2021
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Figura 9
Del total de los encuestados, el 53,1% percibe un nivel alto sobre la variable
satisfaccion del cliente, asi mismo el 38,8% nivel medio, mientras que el 4,1% un
nivel bajo, asi pues, se deduce que el servicio brindado en el Recreo Restaurant,
es de buena calidad por cual concibieron sus necesidades y expectativas de los
consumidores.
Fuente: cuestionario aplicado a los clientes del Recreo Restaurant Ricopez — Jaén 2021
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Tabla 15

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Variable Calidad de Servicio ,164 98 ,000 ,924 98 ,000
Variable Satisfaccion del Cliente ,184 98 ,000 ,934 98 ,000

Interpretacion: Dado que de la totalidad de encuestados es mayor a 50, se
tomaron los datos de la prueba Kolmogorov-Smimov. Por consiguiente, basado en el
analisis de la tabla 16, se percibe que existe una sig. =0,000<0.05, para cada variable,
calidad de servicio y satisfaccion del cliente, corroborando que los datos no mantienen

una distribucion normal, por tal motivo, se utilizara el estadigrafo Rho de Spearman.

Tabla 16

Correlaciones entre variables

Variable Variable
Calidad de Satisfaccion
Servicio del Cliente

] ] Coeficiente de correlacion 1,000 ,605™
Variable Calidad de . )
o Sig. (bilateral) . ,000
Servicio
Rho de N 98 98
Spearman ) _ y Coeficiente de correlacion ,605™ 1,000
Variable Satisfaccion del ) ]
i Sig. (bilateral) ,000 .
Cliente
N 98 98

Fuente: Base de datos, SPSS V.25
Interpretacion: De acuerdo a la tabla 17, por medio del coeficiente Rho de
Spearman se percibié una correlacion bilateral de r=0,605, aseverando una existente

correlacion positiva moderada, lo que significa a mejor calidad de servicio, mayor sera
la satisfaccion de los consumidores.
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Tabla 17

Prueba de hipotesis

95% de intervalo de

) ) Diferencia ' . .
t gl Sig. (bilateral) ] confianza de la diferencia
de medias ) )
Inferior Superior

Variable Calidad de

o 66,638 97 ,000 49,663 48,18 51,14

Servicio

Variable Satisfaccion

51,917 97 ,000 21,388 20,57 22,21

del Cliente
Fuente: Base de datos, SPSS V.25

Interpretacion: se logré un nivel de Sig. Bilateral = 0,000<0,05, por la cual

rechazamos la hip6tesis nula y posteriormente aceptamos la alterna, afirmando que
existe relacién entre calidad de servicio y la satisfaccion del cliente del Recreo
Restaurant Ricopez — Jaén 2021.
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3.2. Discusién de resultados

A continuacion, se detallara la discusion de resultados encontrados en base a los
objetivos planteados en la investigacion, iniciando con los objetivos especificos para
llegar al objetivo general

De acuerdo al objetivo especifico 01, sobre analizar el nivel de calidad de servicio
que se brinda en el Recreo Restaurant Ricopez — Jaén 2021, se lo logré evidenciar
que la calidad de servicio esta en un nivel alto con el 51% y en un nivel medio con el
44,9%, lo que significa que la dimension elementos tangibles se encuentra en un nivel
medio con el 66,33% debido a que las instalaciones del Recreo Restaurant Ricopez,
son regularmente atractivas y confortables, dado que Gltimamente no se ha realizado
algunainnovacion en su infraestructura, asimismo, la dimension fiabilidad se encuentra
en un nivel alto con el 49%, debido que el personal del Recreo Restaurant Ricopez,
brinda informacion precisa de los platos que se ofrecen, del mismo modo, la dimension
capacidad de respuesta se encuentra en un nivel medio con el 58,2%, dado que el
personal ocasionalmente no cumple con su pedido en el tiempo establecido, por otro
lado, la dimensién seguridad se encuentra en un nivel alto con el 53%,1% debido que
el personal tiene los conocimientos necesarios para responder alguna duda que
tengan los consumidores, asi pues, la dimension empatia se encuentra en un nivel alto
con el 56,1% ya que en el Recreo Restaurant Ricopez, brindan usualmente una

atencion personalizada al consumidor, para su comoda estadia.

Contrastando con la investigacion de Sol6rzano & Aceves (2016) puntualizan que
la calidad de servicio, es uno de los principales puntos que toda empresa debe cumplir,
para tener ventaja ante su competencia, puesto que, desde siempre los clientes,
demandan el mejor trato y la mejor atencion a la hora de obtener productos o servicios,
seguido de la confiabilidad. Asimismo, Cordova (2017) en su investigacion realizada
en Cajamarca, comprobd de que la organizacion tiene un alto nivel de 46%, lo que
demuestra que el nivel de calidad del servicio brindado por la organizacién es
considerado alto por los clientes; y solo 10% de clientes percibe la calidad de servicio
como inadecuada, concluyendo que el servicio que proporciona la empresa es muy

bueno. Del mismo modo, Zarraga, Molina, & Corona (2018) en su investigacion
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realizada en México, determinaron que el cliente desde el momento que ingresa al
establecimiento estara valorando la eficiencia del servicio, lo cual puede abarcar desde
las instalaciones, el mobiliario, la vestimenta de los empleados, y sobre todo el
ambiente que promete el establecimiento. Asimismo, estipularon que la eficiencia del
personal, es importante en las empresas de servicio, puesto que el cliente valora el
trato y la forma en que el personal resuelve sus dudas o problemas, logrando plena

satisfaccion por parte de ellos.

De acuerdo al objetivo especifico 02, sobre diagnosticar el nivel de satisfaccion
del cliente del Recreo Restaurant Ricopez — Jaén 2021, se logré evidenciar que la
satisfaccion del cliente esta en un nivel alto con el 53,1% y en un nivel medio con el
38,8%, lo que significa que la dimension rendimiento percibido se encuentra en un
nivel alto con el 52% dado que los consumidores reciben una buena atencion por parte
de lo colabores del Recreo Restaurant Ricopez, por tal razon les parece apropiado el
servicio recibido, asimismo, la dimension las expectativas se encuentra en un nivel ato
con el 49% debido que el Recreo Restaurant Ricopez cumple con lo que promete, asi

mismo las opiniones son favorables, es asi que el servicio supero sus expectativas.

Contrastando con la investigacion de Torres (2018) realizada en Tejupilco, quien
obtuvo como resultado que mas del 59% de los encuestados esta satisfecho con el
servicio brindado en el establecimiento, concluyendo que los clientes estan
satisfechos, gracias al buen servicio que les brindan, es por eso que el restaurante
tiene un compromiso con los clientes de mantener la lealtad. Del mismo modo, Villalba
(2016) en su investigacion realizada en Quito, puntualizo que méas del 50% de los
clientes de restaurantes dicen que la atencion brindada es buena, y observan
amabilidad, concluyendo con la satisfaccién de los clientes, a mejor calidad de servicio,
mayor satisfaccion. Asimismo, Coronel (2016) en su investigacion realizada en Lima,
obtuvo como resultado con respecto a la satisfaccion del cliente, el 50,8% de los
encuestados dijo estar satisfecho con los servicios que recibid; mientras que el 49,2%

dijo que no estaba satisfecho.
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De acuerdo al objetivo especifico 03, sobre identificar la relacion entre la calidad
de servicio y la satisfaccion del cliente del Recreo Restaurant Ricopez — Jaén 2021,
por medio del coeficiente Rho de Spearman se percibié una correlacion bilateral de
r=0,605, afirmando que existe una correlacion positiva moderada entre ambas
variables en estudio, calidad de servicio y satisfaccion del cliente, este resultado se
contrasta con la investigacion del autor Palomino (2018) que de acuerdo con la
correlacion de Spearman obtuvo como resultado, una correlacion positiva moderada
de 0,584, con una sig. de 0.000. Concluyendo, que existe relacion entre la calidad de

servicio y la satisfaccion del cliente.

De acuerdo a los datos obtenidos de cada variable, y posteriormente
contrastados con las investigaciones correspondientes, se afirma que existe relacion
entre calidad de servicio y la satisfaccion del cliente del Recreo Restaurant Ricopez —
Jaén 2021, por la cual se rechazé la hipétesis nula y se acepto la alterna, con un nivel
de Sig. Bilateral = 0,000<0,05.
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3.3. Aporte practico

ESTRATEGIAS DE CALIDAD DE SERVICIO PARA AUMENTAR LA
SATISFACCION DEL CLIENTE DEL RECREO RESTAURANT RICOPEZ- JAEN
2021.

Introduccion

Hoy en dia, existe preocupacion y una evidente orientacion por cautivar a los
consumidores con la finalidad de mantenerlos satisfechos y leales, una forma de
asombrar a los clientes es ofrecer valor agregado, el cual se puede definir como una
caracteristica o atributo que el consumidor percibe, siendo importante y diferenciador

para seguir adquiriendo los servicios de una determinada empresa.

Asi pues, para crear valor para los consumidores, las empresas tienen diferentes
opciones, entre ellas, mejorar los procesos de atencion al cliente o innovaciones
frecuentes, pero existe una forma eficaz de utilizar los recursos para crear valor para
los clientes, es decir, brindar calidad en el servicio. Asi pues, el servicio no se puede
apreciar, pero en general se puede percibir. El servicio no cuesta dinero, pero si se
necesita una gran inversion para capacitar a las personas para brindar a los

consumidores condiciones de calidad

La presente propuesta de disefio de estrategias de calidad de servicio, estd basada en
las dimensiones de la variable calidad de servicio que mantuvieron un nivel medio,
entre los resultados adquiridos, siendo estas las dimensiones elementos tangibles y

capacidad de respuesta.

Objetivos de la propuesta

Objetivo general

Aumentar la satisfaccion del cliente del Recreo Restaurant Ricopez — Jaén 2021
Objetivo especifico

Renovar la apariencia las instalaciones del Recreo Restaurant Ricopez

Aumentar la capacidad operativa humana del area de cocina del Recreo Restaurant

Ricopez
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Metodologia de la propuesta

La metodologia a utilizar en la propuesta, esta conformada por los objetivos, las
actividades, el periodo y el responsable de cada actividad a realizar.

Tabla 18

Metodologia de la propuesta

Actividades Periodo Responsable
Pintar las paredes
internas y externas

del 6 meses

establecimiento.

Objetivos

Adquirir lamparas

Renovar la .
para mejorar la

apariencia las

. ) iluminacion del 12 meses
instalaciones del establecimiento
Recreo Restaurant ) Gerente General
Ricopez ..
b Adquirir cuadros
decorativos con
tematicas
X 6 meses
llamativas para la
parte interna.
Contratar un chef
Aumentar la profesional
capacidad especialista en
) 3 meses
operativa humana pescados y
del area de cocina mariscos. Gerente General
del Recreo )
Restaurant Contratar un
Ricopez ayudante de 3 meses

cocina.

Desarrollo de actividades

Objetivo especifico 1:

Renovar la apariencia de las instalaciones del Recreo Restaurant Ricopez
Justificacion

Las instalaciones del Recreo Restaurant, son muy fundamental, puesto que genera un
impacto visual frente al consumidor, es asi pues que, mediante el pintado de las
paredes internas y externas, el cambio de la iluminacion, y la instalacion de cuadros
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se estara mejorando los elementos tangibles, originando un excelente impacto ante
los consumidores.

Recursos

Financieros

Actividad
a. Pintar las paredes internas y externas del establecimiento.
Tabla 19

Costos de la pintura y accesorios

Cantidad Unlda_d de Descripcién Precio Precio Total
medida Unitario
5 und Pintura Latex 20 litros S/. 120.00 S/. 600.00
3 Und Rodillo Universal S/. 10.00 S/. 30.00
2 und Set de 4 brochas S/. 25.00 S/. 50.00
2 Und Soporte manual con lija S/. 15.00 S/. 30.00
Total S/. 710.00

En la presente tabla, se evidencia que el costo total de pintar las paredes es de S/.
710.00, compuesta por cinco baldes de 20 litros de pintura latex, tres rodillos
universales, dos sets de 4 brochas y 2 soportes manual con lija, los cuales serviran
para mejorar la vision de las instalaciones, cuando el consumidor acuda al

establecimiento.

b. Adquirir lamparas para mejorar la iluminacién del establecimiento.
Tabla 20

Costos de lamparas

Cantidad Unlda_d de Descripcién Pr_ecu_) Precio Total
medida Unitario
6 ung  LamparaDeTechoCon3 o 14559  5/.1140.00

Colgantes Gris Vintage

En la presente tabla, se evidencia que el costo total de lamparas es de S/. 1140.00,

compuesta por seis lamparas de techo con 3 colgantes gris vintage, lo que permitira

58



tener una mejor iluminacion en las partes oscuras del establecimiento, haciendo mas

satisfecha su estadia del consumidor.

c. Adquirir cuadros decorativos con tematicas llamativas para la parte interna.
Tabla 21

Costos cuadros decorativos

Cantidad Unlda_d de Descripcion Precio Precio Total
medida Unitario

Cuadros Decorativos
4 Und Modernos de 150x80 cm S/. 150.00 S/. 600.00

En la presente tabla, se evidencia que el costo total de cuadros decorativos es de S/.
600.00, compuesto por cuadros decorativos modernos de 150x80cm, lo que permitira
gue las instalaciones se demuestren mas llamativas y vistosas con un toque mas
moderno, generando una nueva perspectiva en el consumidor, cuando visite el

establecimiento.

Objetivo especifico 2:

Aumentar la capacidad operativa humana del area de cocina del Recreo Restaurant
Ricopez

Justificacion

La capacidad operativa humana en el area de cocina es muy fundamental para el buen
funcionamiento del Recreo Restaurant, ya que tener suficiente personal significa
reducir el tiempo de espera, asi pues, los clientes no se sentirdn abrumados y que en
definitiva reciban la asistencia y atencion que demandan. Ademas, los empleados que
se tiene, deben recibir la formacién necesaria para atender eficazmente a sus clientes
y, huevamente evitar tardar mas de lo necesario.

Recursos
Humanos y financieros
Actividad
a. Contratar un chef profesional especialista en pescados y mariscos
Tabla 22

Costo contrato chef
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Actividad Recursos Costos

Contratar un chef especialista en Contrato S/. 1300.00
pescados y mariscos Alimentacion S/. 30.00
Total S/. 1330.00

En la presente tabla, se evidencia que el costo total del contrato del chef profesional
es de S/. 1330.00 mensuales, ademas de que cuenta con alimentacién adicional,
mientras labore en el establecimiento.

Asimismo, el chef debe contar con ciertas capacidades que se muestran a
continuacion,

Tabla 23
Capacidades del chef

Capacidades del chef
Capacidad de rapidez
Capacidad de adaptabilidad
Capacidad de prever y planificar las necesidades de la cocina.
Saber la importancia del orden y la limpieza
Ser creativo y responsable
Ser constante
Conocer la gastronomia local y nacional

@ o a0op

b. Contratar un ayudante de cocina
Tabla 24

Costo contrato ayudante de cocina

Actividad Recursos Costos
Contratar un ayudante de cocina C ontratq’ S/.°700.00
Alimentacion S/. 30.00
Total S/. 730.00

En la presente tabla, se evidencia que el costo total del contrato del ayudante de cocina
es de S/. 730.00 mensuales, ademas de que cuenta con alimentacién adicional,
mientras labore en el establecimiento.

De la misma forma, el ayudante de cocina tiene que tener ciertas habilidades las cuales
se evidencian en la siguiente tabla.
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Tabla 25

Habilidades ayudante de cocina

Habilidades del ayudante
Ser proactivo
Capacidad para trabajar bajo presion
Ser organizado
Flexible
Meticulosa
Capacidad de trabajar en equipo

~pooow

Cronograma de actividades

En la siguiente tabla se manifestara el cronograma de las actividades que fueron
detalladas anteriormente.

Tabla 26

Cronograma de actividades

Meses

Actividades Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Set Oct Nov Dic

Pintar las
paredes
internas y
externas del
establecimiento.

Adquirir
lamparas para
mejorar la
iluminacion del
establecimiento.

Adquirir
cuadros
decorativos con
tematicas X X
llamativas para
la parte interna.

Contratar un
chef profesional
especialista en X X X X
pescados y
mariscos.
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Contratar un
ayudante de
cocina.

Costo total de la propuesta

Por consiguiente, se detallara el costo total de la propuesta, teniendo en consideracion

gue se aplicara durante un afo.

Tabla 27

Costo de la propuesta

Actividades Cantidad al afio  Costo Mensual Costo Anual
Pintar las paredes internas
y externas del 2 S/. 710.00 S/. 1420.00
establecimiento.
Adquirir lAmparas para
mejorar la iluminacion del 1 S/. 1140.00 S/. 1140.00
establecimiento
Adquirir cuadros
decorat_lvos con teméticas 5 S/ 600.00 S /1200.00
llamativas para la parte
interna.
Contratar un chef
profesional especialista en 4 S/. 1330.00 S/. 5320.00
pescados y mariscos.
Contratar un ayudante de 4 S/. 730.00 S/. 2920.00
cocina.
Total S/. 12000.00

Interpretacion; como se puede evidenciar el costo anual de la propuesta es de S/.

12000.00, un costo que puede ser manejada por el establecimiento, con la finalidad de

optimizar su calidad de servicio.

Presupuesto y financiamiento

El presupuesto de esta propuesta contara con el respaldo del propio establecimiento,

y debido a su liquidez y solvencia, el establecimiento no necesita ningun tipo de

financiacion para poder ejecutar las actividades puntualizadas en la presente

investigacion.
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V. CONCLUSIONES Y
RECOMENDACIONES



4.1. Conclusiones

Se logré concluir que la calidad de servicio esta en un nivel alto, debido a que la
dimension elementos tangibles se encuentra en un nivel medio ya que las
instalaciones del Recreo Restaurant Ricopez, son regularmente atractivas y
confortables, dado que ultimamente no se ha realizado alguna innovacion en su
infraestructura, asimismo, la dimension fiabilidad se encuentra en un nivel alto dado
que el personal del Recreo Restaurant Ricopez, brinda informacion precisa de los
platos que se ofrecen, del mismo modo, la dimensién capacidad de respuesta se
encuentra en un nivel medio, ya que el personal ocasionalmente no cumple con su
pedido en el tiempo establecido, por otro lado, la dimensién seguridad se encuentra
en un nivel alto, debido que el personal tiene los conocimientos necesarios para
responder alguna duda que tengan los consumidores, asi pues, la dimension empatia
se encuentra en un nivel alto, ya que en el Recreo Restaurant Ricopez, brindan

usualmente una atencién personalizada al consumidor, para su comoda estadia.

Se concluye que la satisfaccion del cliente esta en un nivel alto, debido a que la
dimensién rendimiento percibido se encuentra en un nivel alto, dado que los
consumidores reciben una buena atencion por parte de lo colabores del Recreo
Restaurant Ricopez, por tal razén les parece apropiado el servicio recibido, asimismo,
la dimension las expectativas se encuentra en un nivel ato, debido que el Recreo
Restaurant Ricopez cumple con lo que promete, asi mismo las opiniones son

favorables, es asi que el servicio supero sus expectativas.

Mediante el coeficiente Rho de Spearman se percibié una correlacién bilateral
de r=0,605, afirmando que existe una correlacion positiva moderada entre ambas
variables en estudio, calidad de servicio y satisfaccion del cliente. Asimismo, se obtuvo
un nivel de Sig. Bilateral = 0,000<0,05. por la cual se rechazo la hipétesis nula y se
acepto la alterna, es asi que se afirma que existe relacion entre calidad de servicio y

la satisfaccion del cliente del Recreo Restaurant Ricopez — Jaén 2021.
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4.2. Recomendaciones
Se recomienda a la gerencia velar por las dimensiones de la calidad de servicio,
y poner énfasis en las que se encuentran en un nivel medio, para que continde

percibiendo un nivel alto de entrega de calidad a sus consumidores

Para mantener el nivel alto de la satisfaccion del cliente, se recomienda a la
gerencia aplicar periddicamente cuestionarios a sus consumidores, con el fin de
conocer su grado de satisfaccion cuando acuden al establecimiento y tener un mejor

conocimiento de lo que se esta haciendo bien y mal.

Dado que la calidad de servicio se relaciona con la satisfaccion del cliente, se
recomienda a la gerencia no bajar la guardia y aplicar estrategias de calidad de servicio
para seguir mejorando la satisfaccién de los consumidores, causando una buena

impresion en comparacion a la competencia.
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ANEXOS

Anexo N° 01. Matriz de consistencia

Calidad de servicio y la satisfaccion del cliente del Recreo Restaurant Ricopez

—Jaén 2021.

PROBLEMA

OBJETIVO

HIPOTESIS

VARIABLES

¢cDe qué manera la
calidad de servicio se
relaciona con la
satisfaccion del cliente
del Recreo Restaurant

Ricopez — Jaén 2021?

PROBLEMA
ESPECIFICOS

,Cual es el nivel de
calidad de servicio que
se brinda en el Recreo
Restaurant Ricopez —
Jaén 20217

¢Cual es el nivel de
satisfaccion del cliente
del Recreo Restaurant
Ricopez — Jaén 20217
¢Cual

es la relacion

entre la calidad de
servicio y la satisfaccion
del cliente del Recreo
Restaurant Ricopez -

Jaén 20217

Determinar la relacién
entre la calidad de servicio
y la satisfaccién del cliente
del Recreo Restaurant
Ricopez — Jaén 2021

OBJETIVO
ESPECIFICOS

Analizar el nivel de calidad
de servicio que se brinda
en el Recreo Restaurant
Ricopez — Jaén 2021.
Diagnosticar el nivel de
satisfaccion del cliente del
Recreo Restaurant

Ricopez — Jaén 2021.

Identificar la relacion entre
la calidad de servicio y la

satisfaccion del cliente del
Recreo Restaurant

Ricopez — Jaén 2021.

H1: Existe relacion
entre calidad de
servicio y la
del

cliente del Recreo

satisfaccion

Restaurant
Ricopez - Jaén
2021

HO: No existe
relaciéon entre

calidad de servicio
y la satisfaccion del
cliente del Recreo
Restaurant
Ricopez - Jaén
2021

Variable
independiente:

Calidad

Servicio

de

Variable

Dependiente:

Satisfaccion
del Cliente
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Anexo N° 02. Instrumento de recoleccién de datos.

CUESTIONARIO DE CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL CLIENTE

Estimado cliente:

Se le pide de favor responder el siguiente cuestionario, el cual tiene caracter confidencial con

fines académicos, para obtener informacion relevante y poder cumplir con los objetivos de la

investigacion.

TOTALMENTE DE EN

DE ACUERDO | ACUERDO

INDIFERENTE

DESACUERDO

TOTALMENTE EN
DESACUERDO

5 4 3 2

1

CALIDAD DE SERVICIO

ELEMENTOS TANGIBLES

TA

TD

1.- Considera usted que las instalaciones del Recreo
Restaurant Ricopez son confortables y atractivas.

2.- El Recreo Restaurant Ricopez cuenta con equipamiento
adecuado para atender a sus consumidores.

3.- El personal del Recreo Restaurant Ricopez lucen una
apariencia pulcra.

4.- Usted considera que el material informativo (la carta y
folletos) que brinda el Recreo Restaurant Ricopez es
llamativo.

FIABILIDAD

5.- El personal del Recreo Restaurant Ricopez tienen un trato
sociable y amable al atenderlo.

6.- Cuando usted tiene algun problema o queja, el personal
del Recreo Restaurant Ricopez muestra un sincero interés en
solucionarlo.

7.- Usted considera que el personal del Recreo Restaurant
Ricopez brindan informacion precisa de los platos que
ofrecen.

CAPACIDAD DE RESPUESTA

8.- El personal del Recreo Restaurant Ricopez cumple con su
pedido en el tiempo establecido.

9.- El personal del Recreo Restaurant Ricopez es accesible a
las interrogantes de los consumidores.
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10.- El personal del Recreo Restaurant Ricopez esta
disponible en apoyar a los consumidores.

SEGURIDAD

11.- El personal del Recreo Restaurant Ricopez tienen los
conocimientos suficientes para responder alguna duda que
tenga.

12.- El personal del Recreo Restaurant Ricopez transmiten
confianza a los consumidores.

13.- Considera que el personal del Recreo Restaurant
Ricopez tienen continuamente una actitud cortés.

EMPATIA

14.- Considera que en el Recreo Restaurant Ricopez se
brinda una atencion personalizada al consumidor.

SATISFACCION DEL CLIENTE

RENDIMIENTO PERCIBIDO

TA

15.- Usted percibe una buena atencién por parte del personal
del Recreo Restaurant Ricopez.

16.- Le parece apropiado el servicio que brinda el Recreo
Restaurant Ricopez a sus consumidores.

17.- A usted le parece impactante las opiniones que tiene el
publico sobre el Recreo Restaurant Ricopez.

LAS EXPECTATIVAS

18.- El Recreo Restaurant Ricopez cumple con las ofertas
que promete.

19.- Las opiniones de sus familiares y amigos acerca del
Recreo Restaurant Ricopez son favorables.

20.- El servicio recibido por el Recreo Restaurant Ricopez
supero sus expectativas.

Gracias por su apoyo.
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Anexo N° 03. Validacién de instrumento por expertos

INSTRUMENTO DE VALIDACION NO EXPERIMENTAL POR JUICIO DE EXPERTOS

NOMBEE DEL JUEZ (rarcia Yovera Abraham José
PROFESION Licenciado en Admmistracion
ESPECIALIDAD Talento Humana
EXPERICIENCIA PROFESIONAL 15 atioz
(EN ANOS)

CARGO Docants
CALIDAD DE SEEVICIO Y LA SATISFACCTION DEL CLIENTE DEL RECEED

RESTAURANT RICOPEZ — JAEN 2021

DATOS DEL TESISTA

NOMBRES

Campos Patia Thevezon Extiben

ESPECIALIDAD

INSTRUMENTO
EVALUADO

Cuesticnano

OBJETIVOS DE
LA _
INVESTIGACION

EVALUE CADA ITEM DEL INSTRUMENTO MARCANDO CON UN ASPA (X) EN
“A" 51 ESTA DEACTUEEDO O EN “D™ 51 ESTA EN DESACTUERDO, 51 ESTA EN
DESACUERDO POR FAVOR ESPECIFIQUE 5US SUGERENCIAS

GENERATL
Determmar la relacion entre la calidad de servicio v 1a sahsfaccion delf
cliente dal Eecreo Bestavrant Ricopez — Jaén 2021,

ESPECTFICOS

Anzlizar el nrrel de calidad de =zarvicio gue se brinda en 2] Recreo
Eestaurant Ficopez — Jaén 2021.

Dhagnosticar el mivel de satisfaccion dal chiante dal Recreo Eestaurant
Ficopaz — Jaan 2021,

Identificar la relacicn entre la calidad de zervicio ¥ la satisfaccion dal
clisnta dal Eecreo Eestaurant Bicopes — Jaén 2021

DETALLES DE LOS ITEMS DEL INSTRUMENTO

El instromento consta de 20 rezctivos
¥ ha sido constnudo, temiendo en
cuenta la revizion de la Dferatura,
luege del juecio de expertos gqua
determinard lavalider de contemdo
serazometido a prueba de piloto para
gl cileulo de la confiabihdad com 2l
coeficiente de alfs de Crombach v
finalmente sera aplicade a las
wudades de andliziz de  esta
nrvesfizacion,

CALIDAD DE SERVICTO

1- Conzsidera usted que laz mstalacionez del Eecreq A( X ) i
Eestaurant FEicopes son confortables v afractivas. SUGERENCIAS:

2.- El Fecren Eestaurant Ricoper cusnta con equipamients) A{ X ) (i
adecuado para atender a sus consmmdores. SUGERENCIAS:
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3.- El personal del Recreo Restanrant Ricopez lucen ung
apariencia pulcra.

ACX )
SUGEREMCLAS:

D¢

4.- Usted considera gque =l materizl informative (la carta y
folletos) que brinda el Fecreo Festsurant Ficopezr ey
Namativa.

ACX )
SUGEREMCIAS

D¢

5.~ El personal del Fecreo Festaurant Ficopez tienen um
trato sociabls v amable al atendarla.

ACX )
SUGEREMNCLAS:

D¢

§.- Cuzndo usted tiens alzin problema o queja, =1 persona
del Facrep Eestaurant Ricopsz muestra un sincero intersg
an solucionario.

ACX )
SUGEREMCLAS:

D¢

T.- Usted considera gque el parzonal del Fecrea Restau.mﬂ
Ficopez brinda informacics precizsa de loz platos g
offacen.

ACX )
SUGEREMCIAS

D¢

&.- El perzonal del Becreo Festaurant Ricopez comple con
zu padido en 2l Hempo establecido.

ACX )
SUGERENCLAS:

D¢

.- El personzl dal Fecren Festaurant Ricopez es accesible
a las interrogantes de los consumidores.

ACX )
SUGERENCIAS:

Dg

10.- El parsonzl del Fecrep Festauramt Ficoper estd
dizponible en agoyar a los consumidores.

ACX )
SUGEREMCLAS:

D¢

11.- El perzomal dal Recrao Festaurant Ficopez tienen los
conocimientos  suficientss  para  responder a los
consumidorss.

A X 3
SUGEREMCLAS:

D¢

12.- El perzonzl del Feacres Festaurant Ficopez transmiten
confianza a lo: consumidares.

ACX )
SUGEREMCLAS:

D¢

13.- Considera gue el personal del Fecreo Festauram
Ficopes tienan contimizaments una actitud cortes.

ACX )
SUGEREMCIAS:

D¢

14.- Conszidera que en el Fecreo Festaurant Ficopez 35
brinda uma stencion personalizada zl consumidor.

A(X )
SUGEREMCIAS:

Di

SATISFACCION DEL CLIENTE

15.- Tstad percibe uma buenz atencicn por parts ds
personal dal Facres Festaurant Ficopez.

ACX )
SUGEREMNCLAS:

D¢

16.- Le parece spropiado el servicio gue brinda el Beacreg
Festaurant Ficopez & sus conmaumidores.

ACX )
SUGEREMCLAS:

D¢

17- A usted le parece impactanta lzz opiniones gag
tiene el publico sobre el Recrao Festaurant Ricopez.

ACX )
SUGEREMCLAS:

D¢

18.- El Fecrep Festaurant Ficopez cumpla con las ofertag
Qe promets.

ACX )
SUGEREMCIAS:

Di
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10.- Laz opintones de sus familiares v amigos scerca da
Feacren Festaurant Ficopez son favaorablas.

ACX ) DO )

SUGEFRENCIAS:
20.- El zervicio recibido por el Recreo Restaurant Ricoped 5 ¢ X ) D{ )
SUPETD 5u5 axpa Y UG CIAS-
1.- PROMEDIO OBTENIDO NUA___M__N"D__0

2- COMENTARIOS GENERALES

1- OBSERVACTONES

Tuez Eﬁ-
Colagiztura N® 204838
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INSTRUMENTO DE VALIDACION X0 EXPERIMENTAL POR JUICIO DE EXPERTOS

NOMERE DEL JUEL Toz& William Cardova Chirinos
FROFESION Licenciado en Administracion
ESPECIALIDAD Administracion
EXPERICIENCIA PROFESIONAL 7 ahos de docents
(EN ANOS)

CARGO DTE-USS

CAILTDAD DE SERVICTIO ¥ LA SATISFACCION DEL CLIENTE DEL EECEED

RESTAURANT RICOPEZ — JAEN 2021

DATOS DEL TESISTA

NOMEERES

Campos Pefia Thevzzon Estiben

ESPECIALIDAD

Administracion

INSTREUMENTO
EVALUADO

Cuoesstionario

GENEERAL
Dieterminzr la relacidn entre la calidad de servicio v la satisfaccion del

clisnte del Fecreo Festaurant Ficopez — Jaan 2021,

OBJETIVOS DE
LA )
INVESTIGACION

ESFECIFICOS

Amnalizar el nivel de calidad da zervicio que se brinda en el Racreo
Festaurant Ricopez — Jaen 2021,

Diagnosticar el nivel de satisfaccion del cliente del Racrec Bestaurant
Ficopez — Jaem 2021,

Identificar la relacion entre la calidad de servicio v la zatizfaccicn del
clisnte dal Fecreo Festaurant Ficopez — Jaan 2021,

EVALUE CADA ITEM DEL INSTRUMENTO MARCANDO CON UN ASPA (X) EN
“A" 5I ESTA DEACUERDO O EN “D™ 51 ESTA EN DESACUERDO, 5I ESTA EN
DESACUERDO POR FAVOR ESPECIFIQUE SUS SUGERENCIAS

DETALLES DE LOS ITEMS DEL INSTRUMENTO prusba de pilato parael calculs d= la

El instromento consta de 20 reactivos v
ha zido construide, tenisndo en cuenta
lz revisicn de la literatura, losgo dal
juicio de expertos que determinara la
validez de contenido sera somstido a

confizbilidad con el coeficiente de alfa
de Cronbachy finzlmente sera aplicado
2 las unidades de znalisis de esta
investizacion.

CALIDAD DE SERVICIOD

1.- Considera usted que las instalaciones del Fecred A ¢ X ) D(3
Feestanrant Ficopez zon confortables v atractivas. EUGERENCIAS:

2- El Eecreo Festaurant Ficopez cuenta cof A( X ) i o

equipamisntoadecnada para atender 3 sus consumidorss | STTGERENCIAS:
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3.- El perzomal del Recreo Festaurant Ficopez laced
una apariencia palcra.

AL X}
SUGERENCIAS:

D{a

4.- Usted conzidera que el materizl informativo {la cartg
yiolletos) gue brinda el Fecreo Festaurant Ficopez ef
Namativa.

ALK }
SUGERENCIAS:

Dy

5.- El persomal del Fecrso Festanrant Ficopez tiensy
nnirate socizble v amabls 2l stenderla.

AL X}
SUGERENCIAS:

D

4.~ Cuando usted tiems aloan problema o quejz, 8] persomal
dal Recres Festaurant Ricopes muestra un sincero intered
an solucionarlo.

ALK}
SUGERENCIAS:

Dy

T.- Usted considers gue el personal del Fecreo Festauran
Ricoper brindan informacicn preciza da los platos gus
affecen.

Al X}
SUGERENCIAS:

Dy

8.- El perzonal del Fecrso Festaurant Ficopez curmplg
con #u pedide en el tiempo estzblacida.

Al X }
SUGERENCIAS:

D

2.- El persomzl del Fecreo Festaurant Ficopezr es
accesible a2 l3s interrogantes de los conswmidores.

Al X }
SUGERENCIAS:

Dy

13- El personzl del Fecreo Festaurant Ficopezs astd
dizponible en apoyar a los conswmidorss,

ALK )
SUGERENCIAS:

Dy

11.- El perzonzl del Fecreo Festaurant Ficopez tienen
loz conocimientos suficientes para responder & los
consurnldores.

ACX )
SUGERENCIAS:

Dy

12.- El personzl del Fecrso Eestaurant Ficoped
transmitenconfianza a los consumidoras,

ALK}
SUGERENCIAS:

Dy

13- Conzidera gue =l perzomal del Fecreo Bestauran
Ficopsz tienen contirmaments una actited cormes.

ALK}
SUGERENCIAS:

D

14 - Conszidera que en 2l Fecreo Festaurant Ricopez =4
brinda una stencion  personalizada al commumidor.

ALK}
SUGERENCIAS:

Dy

SEATISFACCION DEL CLIENTE

15.- Usted percibe una buena astencidn por parte del
perzonszl del Racreo Bestanrant Ficopez.

ALK }
SUGERENCIAS:

Dy

15.- Le parece apropizdo elservicio gue brinda &)
Fecreo Festurant Flicopez 2 sus consumidores.

Al X}
SUGERENCIAS:

Dy

T.- & unsted le parece impactanie laz opiniones g
tiena al pablico sobre el Racres Restanrant Ricopez.

Af X }
SUGERENCIAS:

Dy
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12.- El Fecreo Festaurant Ficopes

cumple com lad A X ) ¢ 2

afertasgue promete. EUGERENCIAS:
19 - Las opiniones de sus familisres v amigos acercd A ¢ X ) Dg 3
EUOGERENMCLAS:

dalF ecrea Festaurant Bicopez son favorables.

20.- El zearvicio recikido por el Becrso Festsurand A0 X )

Ficopezsupsars sus expectativas.

DC o
SUGEREMCILAS:

1.- FROMEDIO OETENIDO

N® A 20 Ne D 1]

2-COMENTARIOS GENERALES

3.- ODBSEEVACIONES

Juez Exparto
Colegiatora IN= 18354
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INSTRUMENTO DE VALIDACION NO EXPERIMENTAL FOR JUICIO DE EXFERTOS

NOMEBEE DEL JUEZ Suaysuy Chambergo Ericka Tulizza
FROFESION Licenciada en Administracion
ESPECIALIDAD Gestion Paklica
EXFERICIENCIA PROFESIONAL £ afios
(EN ANOS)

CARGO DTC

CALIDAD DE SEEVICIO Y LA SATISFACCION DEL CLIENTE DEL EECREQD

RESTAURANT RICOPEZ — JAEN 2021

DATOS DEL TESISTA
NOMEBRES Camposz Pedia Thevzzon Estiben
ESFECIALIDAD | Adminisracion
INSTRUMENTO Cuestionario
EVALTADOD
GENERAL
Detarminar 1z relacidn entre la calidad de servicio v 1z zatisfaccion de
clienta del Recreo Festanrant Ricopez — Jaen 2021,
OBJETIVOsDE | ESEECIFICOS
LA Analizar el nivel de calidad de servicio que se brinda el Recrao
INVESTICACTON | Festaurant Ricopesz — Tasn 2021.
Diagnosticar el nivel de satisfaccion del clienta del Recreo Festaurant
Ricopez — JTzan 2021,
Identificar la relzcion enwe 1z calidad de zervicio v la satisfaccicn del
cliente del Recreo Restanrant Ricopez — Jaén 2021,

EVALUE CADA ITEM DEL INSTEUMENTO MARCANDO CON UN ASFA (X) EN
“4™ Bl ESTA DEACUERDD O EN “D™ 51 ES5TA EN DESACUERDD, 51 ESTA EN
DESACUEEDD POE FAVOR ESPECIFIQUE 5US SUGERENCIAS

DETALLES DE LOS ITEMS DEL INSTRUMENTO

El mstramentas consta ds 20
reactives ¥ ha szide constuido,
teniendo en cuenta la revision de la
literatura, lweze del juicio de
expeartos que determinara lavalidez
de conmfenido serz somstido a
prushz ds piloto parael caloulo de
la comfzbilidad con el coeficiente
de glfz de Crowbachy finalmente
zara aplicado 2 laz umidades de
anzliziz de esta investigacion.

CALIDAD DE SEEVICIO

1.- Considara wustad gue las instalaciones del Faced A( X ) oy 3
Bestaurant Ficopez son confortables v atractivas. SUTGEREMCIAS:

1.- El Recreo Hestaurant Ficopez cusnta con equipamienty A{ X ) Oo¢ 3
adecuado para atender a sus conzumidoras. SUGEREMCIAS:
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3.- El personal del Racreo Festaurant Ficopes lucen und
Fpariencia polcra

ACX )
SUGEREMNCIAS:

Dy

4_- Ustad considera gue 2l matariz]l mformativo (12 cams v
folletas) goe brinda el Fecrea Festanrant Ficopez eg
llamativa.

ACX )
SUGERENCIAS:

Dy

5.- El personzl del Fecreo Festsurant Ficopez flenen
irato sociakle v amabla al atenderlo.

A(X )
SUGEREMNCIAS:

Dy

G- Cuando usted tiens algun problema o quejz, 2l personal
del Fecreo Festaurant Ricopez muestra un sincers intere
en solucionarlo. EI

ACX )
SUGEREMNCIAS:

Dy

7.- Uzted conszidera gue el personal del Fecreo Festaux
Ricopezr brindas inforrpacidn preciza de los platos guw
afrecan

A(X )
SUGEREMCIAS:

Dy

E.- El personal del Fecrea Festaurant Ficoper cwrpla con
s pedido en el tiempo establacido.

ACX )
SUGEREMNCIAS:

Dy

9_- El parsonal del Fecreo Festaurant Ficopez a5 accezible
2 las inferrogantes de los consumidores.

ACX )
SUGERENCIAS:

Dy

13- El persomzl del Fecreo Festaorant Flicopez esi3
disponible en agoyvar a los conswmidores.

ACX )
SUGEREMNCIAS:

Dy

)

11.- El parzonzl del Flacreo Festnmant Ricopez tiensn 1o
conocimientas  suficientez  para  respoader 2 lo
conzumidores.

A ¥
SUGERENCIAS:

suficientss para responder alzuma duds

que tensa,

DX )

ConoCinisntod

12_- El perzonzl del Fecren Festaurant Ricopez mansmitsry
confianza 2 loz consumidores.

ACX )
SUGEREMCIAS:

Dy

2

13- Conszsidera que el personzl del Fecreo Festsurang
Ricopez tienen contimuarmente una sctitod cortés.

ACX )
SUGERENCIAS:

Dy

14.- Conszidera que en el Fecreo Bestauranmt Ficopez =
brinds uns stencicn personalizads 2l comsumidor.

A(X )
SUGEREMCIAS:

D

SATISFACCION DEL CLIENTE

15.- Usted percibe una bueenz stencion por parts del
personal del Fecreo Festaurant Ficopes.

ACX )
SUGERENCIAS:

Dy

14.- Le parece spropiado el servicio gue brinda el Fecreo
Festanrant Ricopez 3 zus consuurmidores.

ACX )
SUGERENCIAS:

Dy

17- A ustad le parece impactamis las opmionsz gus
tiene el piblico sobre el Fecres Bastamsant Ricopes.

A(X )
SUGEREMCIAS:

D

18- El BEacrao Festaurant Ricopez curnpls con las ofertas
& pramete.

ACX )
SUGEREMNCIAS:

Dy
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1%.- Las opinfones de sus familiaves v amigos acerca del a0 X ) D 3

Fecrea Bestaurant Ficopez son favorables. SUGEREMCIAS
20.- El servicio recibide por el Recreo Festaurant Ficoped a4 ¢ X ) D 3
SUpers s expsctativas. SIGEREMCIAS-

1. - PROMEDIO OBTENIDN NTA 19 M= D 1

2 - COMMENTARIOS GENERALES

3.- OBESERVACIONES

';_ R 1 r".:“'“---. .- a'.-q’.-luf.:-l-
— ;| |
e - I--
. CLAD - 13374
ez Expario

Caolagistara IN® 13374



Anexo N° 04. Carta de aceptacion

“AﬁMMM“M:M*&W”

Jovn, Seviembre ded 2020
My Carla Amgéiics Reyes Reyes
Diivectora de EAP de Adwministracidn

P 4 s e K de info st
para ey e apACacey
P i o L foackaris  fcm - dre de RECREW

RESTAURANT RICOPEZ, y a ka vex mawifestarie lo siguiente;

demmﬂmmemMN'mmbh
sarsEaTors s proy e s TGV CR MRACITIS CNSEDNEST.

: EMnMdehwmmﬁqn’d

y

Qca Capitan Quulmnes N* 300 - jatn.

@ 931 370859 | + BT,

86



Anexo N° 05. Resolucion de proyecto

’[$ UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

FACULTAD DE CIENCIAS EM
RESOLUCION N°0550-FACEM-USS-2021

Chiclayo, 02 de julio de 2021.
VISTO:

El Oficio N"0152-2021/FACEM-DA-USS, de fecha 25 de junio de 2021, y el proveido del Decano de la
FACEM de fecha 25/06/2021, y.

CONSIDERANDO:

Que, la constitucion Politica del Per( en su Articulo 18" establece que “Cada Universidad es auténoma en
sus propios Estatutos en el marco de la constitucion y las leyes™

Que acorde con lo establecido en el Articulo 8" de la Ley Universitaria, Ley N* 30220, la autonomia inherente
a las Universidades se ejerce de conformidad con lo establecido en la Constitucion, la presente ley y demas
normativa aplicable, Esta autonomia se manifiesta en los siguientes regimenes: normativo de gobierno,
académico, administrativo y economico. La Universidad Sefior de Sipan desarrolla sus actividades dentro
de su autonomia prevista en la constitucidn politica del estado y de ley Universitaria N® 30220

Que, segun Art. 217 del Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad Sefior de Sipan, aprobado con
Resolucion de Directorio N"086-2020/PD-USS de fecha 13 de mayo de 2020, indica que los temas de trabajo
de investigacion, trabajo académico y tesis son aprobados por el Comité de Investigacion y derivados a la
facultad, para la emision de la resolucion respectiva. El periodo de vigencia de los mismos sera de dos
afios, a partir de su aprobacion.

Que, segun Oficio N*152-2021/FACEM-DA-USS, de fecha 25 de junio de 2021, la Directora de la Escuela
Profesional de Administracion, Dra. Janet Isabel Cubas Carranza, solicita aprobacion de los proyectos de
tesis de los estudiantes del IX ciclo, del programa regular, semestre 2021- |.

Estando a lo expuesto y en uso de las atribuciones conferidas y de conformidad con las normas y
reglamentos vigentes;
SE RESUELVE

ARTICULO UNICO: APROBAR los Proyectos de Tesis, de los estudiantes de la Escuela Profesional de
Administracion, del IX ciclo - semestre 2021 - |, a cargo del docente Dr. Onésimo Mego Nuflez, segin se
indica en cuadro adjunto.

REGISTRESE, COMUNIQUESE Y ARCHIVESE

) 2 Reyes Reyes
Dr. EDGAR ROLAND TUESTA TORRES aAcadémica ADMISION E INFORMES
Decano(e)
Pttt S s Bt Faculfad de Ciencias Empresariales 574 451610 - 074 481632
CAMPUS USS
Cc.: Escucia, Archivo Km. 5, carretera a Pimentel
Chiclayo, Perd

www.uss.edu.pe
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UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
RESOLUCKON N° 05850-F ACEM-LU55-2021

('3 ALTOR[S) TITULD OF PROYECTO DE MVESTRR AN LikEa DE IRvESTIAACKIN
AEUARE PINTADD JEMFFER MILUSKE MARKETING DIGITAL PARA MCAEMENT AR LAS
1 VEWTAS EW LA EWPRESA GL NGEMERDS Gam:ww
CHUGDEN CAEREJDE ESTEFANY ALEMKDRS, | CORSULTORES SR LTDA - CHICLAYD, 2031
AL TANFENG RINARACHIN MARLIT MARMETING DE SERVICKOE Y HE
z POSISOMAMIENTO OE LA EMPRESA SOLUTED Gam:ww
LELLETH GARCIA LEYTH WERISELA KBS O — CHICLAYD, 3121
AAM DE WAARETMNG DIGMAL  FAAA
" AMNAET] FERNLTA WENE AENTH WCFEMENTAR LAS VENTAS DEL RECRED | GESTION EMPRESERIALY
—— —— E...;EETFL AESTALFANT LA ISLA MOTUPE, EMPRENCIVIENTD
BYALA CASACAY |95 ARIES |SAEEL E- COMMERCE Y 5J WFLUEWNOA FARA
i WCFEMENTAR LA= VENTAS EN TIEWPOS DE |  GESTION EMFRESERIALY
COVID 13 DE NVERSIDMES CRIMTED BAC , EMPRENCIVIERTD
VELIZ PURIZACA LLICERT ESTEFEMY LAEW 303
A IDAN DE SEFVACID Y LA SATISFACCION DEL
5 | CaMPOS PERA JHEYESON ESTIEEN CLENTE DEL RECAED RESTALURANT RICOPEZ | oo 7oW EMPRESARIAL Y
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Anexo N° 06. T1

[% UNIVERSIDAD
SEMORE DE SIPFAN

FORMATO ME T1-WRI-USS AUTORIZACION DEL AUTOR (ES)
[LICEMCIA DE S0

Fiment=l, Diciembre 2021

Sefores

Vicerrectoradeo de Investigacion
Universidad Sefor de Sipan
Presente.-

El suscrito:
CAMPOS PENA JHEYSSOMN ESTIBEN com DMI 73065076

En mi calided de= autor exclusive de la investigacion titulzda:
CALIDAD DE SERVICHD ¥ LA SATISFACCION DEL CLIEMTE DEL RECRED RESTAURANT RICOPEZ — JAEN
2021

Pressntado v aprobado en el afio 2021 como requisito para optar el titulo de Licenciado en
Administracion, de la Facultad de Ciencias Empresariales, PFrograms Académico de ADMIMISTRACIOMN,
por medio del presente escrito autorizo al Wicerrectorado de investigacion de la Universidad Sefior de Sipan
par3 gue, en desarrollo de la presente licencia de wso totzl, pueds ejercer sobre mi (nuestro) wrabajo y
mussire al mundo la produccion intelectual de la Universidad representado en este trabajo de grado, a traves
de la visibilidad de su contenido de la siguiente manera:

= Loz uswarios pusden consultar &l contenido de este trabajo de grado a través del Repasitorio
Institucional 2n el portal web del Repositorio Institucionzl — http:/frepositorio_uss.edu_p=s, asi
como de las redes de informmacién del pais v ded exterior.

= Sz permite la consulta, reproduccion parcial, total o cambic de formato con fines de
conservacion, a los usuarios intereszdos en el contenido de este trabajo, para todos los usos
gue temgan finalidad académica, siempre y cusndo mediante la correspondients cits
bibliografica == le dé crédito al trabajo d= investigacion v 2 su autor.

De conformidad con la ley sobre el derecho de autor decreto legislative N2 322 En efecto, k=

Universidad Sefor de Sipan estd en la obligacidén de respetar los derechos de autor, para lo cual

tomara las medidas correspondientes para garantizar su observancia.

APELLIDDS: ¥ INORMBRES

¥
CAMPOS PEFIA IHEYSSON ESTIBEN 73066076 C)"Zu_ﬂ-: S ——

= .
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Anexo N° 07. Fotos de aplicacion de la encuesta
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Anexo N° 08. Reporte TURNITIN

Reporte de similitud

MOMBRE DEL TRABAJO AUTOR
CALIDAD DE SERVICIO Y LA SATISFACCI Jheysson Estiben Campos Peiia

ON DEL CLIENTE DEL RECREO RESTAUR
ANT RICOPEZ - JAEN 2021

RECUENTO DE PALABRAS RECUENTO DE CARACTERES
11111 Words 60105 Characters

RECUENTO DE PAGINAS TAMARNO DEL ARCHIVO

54 Pages 234.1KB

FECHA DE ENTREGA FECHA DEL INFORME

Feb 8, 2023 10:10 AM GMT-5 Feb 8,202310:11 AM GMT-5

@ 21% de similitud general
El total combinado de todas las coincidencias, incluidas las fuentes superpuestas, para cada base «

+ 17% Base de datos de Intemet + 5% Base de datos de publicaciones
« Base de datos de Crossref + Base de datos de contenido publicado de Crossr

+ 16% Base de datos de trabajos entregados

@ Excluir del Reporte de Similitud

« Material bibliografico « Material citado

* Coincidencia baja (menos de 8 palabras)
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Anexo N° 08. Acta de originalidad

I$ UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

ACTA DE ORIGINALIDAD DE LA INVESTIGACION

Yo, Abraham José Garcia Yowvera, Coordinador de Investigacion vy
Responsabilidad Social de la Escuela Profesional de Administracion y revisor de la
invesfigacion aprobada mediante Resolucion N° 0550-FACEM-USS-2021, presentado
por ellla Bachiller, Campos Peiia Jheysson Estiben, con su tesis Titulada a CALIDAD
DE SERVICIO Y LA SATISFACCION DEL CLIENTE DEL RECREQ RESTAURANT
RICOPEZ - JAEN 2021

Se deja constancia que la investigacion antes indicada tiene un indice de similitud
del 21% werificable en el reporte final del analisis de originalidad mediante el software de
similitud TURNITIN.

Por lo que se concluye que cada una de las coincidencias detectadas no
constituyen plagio y cumple con lo establecido en la directiva sobre el nivel de similitud de
productos acreditables de investigacion, aprobada mediante Resolucion de directonic N*
221-2019/PD-USS de la Universidad Sefior de Sipan.

Pimentel, 08 de febrero de 2023

g ;/j/\

LN e\
Dr.Abraham ia Yovera

DNI N® 80270533
Escuela Académico Profesional de Administracion.
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