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RESUMEN 

La presente investigación tuvo como objetivo general determinar la relación entre 

la calidad de servicio y la satisfacción del cliente del Recreo Restaurant Ricopez – 

Jaén 2021. Se realizó una investigación de tipo descriptiva – correlacional, con 

diseño no experimental, ya que no se manipularon los datos recolectados de las 

variables en estudio, asimismo la población estuvo conformada por 132 clientes, 

aplicando formula se obtuvo 98 clientes como muestra, para la recolección de 

datos, se utilizó 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 evidenció que está en un 

nivel alto con 51% y respecto a la satisfacción del cliente se constató estar en un 

nivel alto con 52%. Por último, se concluyó que existe relación entre calidad de 

servicio y la satisfacción del cliente del Recreo Restaurant Ricopez – Jaén 2021. 

 

Palabras clave: Calidad de servicio, satisfacción 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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1.1. Realidad problemática 

Contexto Internacional 

En Ecuador, Mendoza, et. al. (2018) manifiestan que la falta de nuevas 

tecnologías estaría generando que los consumidores tomen una imagen negativa 

de la empresa, dado que cada uno de los negocios solo se estaría condicionando 

a tratar de mantenerse en el mercado y no ser competitivo con calidad ante distintas 

empresas. Por tal razón, invertir en tecnología es un aspecto fundamental porque 

le otorgará al personal las herramientas necesarias para compartir conocimientos 

en la prestación del servicio, así los clientes percibirán un servicio de calidad y 

pagarán con gusto.  

En México, Zárraga, Molina, & Corona (2018) indican que el cliente desde el 

momento que ingresa al establecimiento estará 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. Además, 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 satisfacción por parte de ellos.  

En México, Burguete, et. al. (2018) revelan que los consumidores se muestran 

insatisfechos principalmente porque las organizaciones no estarían innovando de 

forma frecuente, la misma que estará causando que un 68% de clientes, se 

desplacen a diversos lugares que le parezca más 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, Mejías, Godoy, & Piña (2018) argumentan que los clientes 

dejan de requerir servicios debido al incumplimiento o retrasos a las fechas 

planificadas, generando mucha insatisfacción, por lo cual, la empresa se ve 

afectada, todo esto debido a una mala planificación, ocasionando pérdida de 

clientes potenciales. Es importante señalar 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, Solórzano & Aceves (2016) señalan 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 atención 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 insatisfacción 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, Fernández & Vigo (2019) manifiestan que la insatisfacción de 

los clientes en los restaurantes, se da debido a que los empleados no brindan un 

servicio acorde, ya que no están comprometidos con la atención 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 propósito que 

pueden mejorar la prestación de los servicios, adelantándose a lo que necesita el 

consumidor. 

En Lima, Burgos & Morocho (2018) expresan que el ámbito empresarial ha 

orientado sus operaciones administrativas, así 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 gestión empresarial, pues la calidad es uno de los indicadores más 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, centrándose en la clientela que tiene lo última 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, además de concebir sus necesidades y lograr fidelizar clientes. Así 

mismo mencionan que, los clientes no solo deciden comprar a una misma marca 

por la calidad, del mismo modo por la relación 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 más atención en cada elemento tangible de la calidad de 

servicio, ya que son fundamentales en la satisfacción de los consumidores, 

asimismo se están jugando su reputación y permanencia en el mercado. 

En Lima, Arellano-Díaz (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 razón 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 creará valor 

adicional en comparación con los competidores. 

En Chiclayo, Pérez & Villalobos (2016) indican que cada cliente se muestra 

insatisfecho cuando los trabajadores no les brindan una solución a los problemas 

presentados. Ocasionado por el bajo el interés que tienen los trabajadores hacia la 

atención del cliente, no cumpliendo con sus expectativas de los mismos. No 

obstante, las empresas pueden mejorar sus mejorar sus servicios, adelantándose 

a los requerimientos de los consumidores, esto no solo generara satisfacción en 

ellos, sino que también fidelizara más clientes. 
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Contexto Local 

Hoy en día, estamos en un mercado altamente competitivo, donde cada 

cliente tiene mayor exigencia y la competencia es cada día más dominante. De tal 

forma, las empresas tienen que operar con dinamismo, flexibilidad, adaptación al 

cambio, donde cada día deben incorporar nuevas estrategias, para brindar servicios 

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

El Recreo Restaurant Ricopez, surgió en la ciudad de Jaén, iniciando sus 

actividades al público en el año 2010, teniendo más de 10 años de existencia en el 

mercado. Desde el inicio de sus actividades, se dedicó a la venta de platos típicos 

de río 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 relación 

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 innovación 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, más 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 algún 

reclamo, el restaurant no alcanzó atenderlo del mejor modo, generando que se 

lleven una mala reputación.  

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

potenciales, disminuyendo sus ventas y presencia en el mercado. 

Por consiguiente, conforme lo revelado anteriormente sobre las deficiencias 

que tienen las dos variables en la mejora del restaurant, es oportuno determinar 
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una existente relación de la calidad de servicio y la satisfacción de los clientes del 

Recreo Restaurant Ricopez. 

1.2. Trabajos previos 

A nivel internacional 

Rivera (2019) Guayaquil - Ecuador, con la tesis cuyo propósito fue evaluar la 

calidad en el servicio y la satisfacción al cliente de la empresa Greenandes. El tipo 

de estudio fue descriptivo, cuantitativo y deductivo, empleándose la encuesta y el 

cuestionario científico modelo SERVQUAL, el mismo que se aplicó 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 conclusión, reconocieron la hipótesis que se planteó en el 

presente trabajo, entonces, la calidad en el servicio tiene influencia en la 

satisfacción del cliente exportador 

López (2018) Guayaquil - Ecuador, en su tesis cuyo propósito primordial fue 

determinar la relación de la calidad del servicio y la satisfacción del cliente en el 

restaurante Rachy´s. Su investigación se fundamentó en enfoque mixto, de tipo 

descriptivo, como instrumentos se aplicó 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 encontró; insatisfacción con cada dimensión 

como la empatía y respuesta inmediata. Asimismo, se evidenció falta de motivación 

y capacitación en el personal. Concluyo una existente correlación positiva 

significativa, entre la calidad, del servicio, y la satisfacción, de los clientes, lo que 

significa que, si la calidad, del servicio mejora, la satisfacción, de los clientes 

aumentará, y viceversa. 

Torres (2018) Tejupilco - México, con el estudio se planteó estudiar el nivel de 

satisfacción de los clientes del Restaurante el Kioskito en base a sus necesidades, 

gustos y preferencias. El tipo de investigación fue descriptivo con un enfoque mixto, 

y de diseño no experimental transversal. Utilizó el cuestionario para recabar la 

información, el mismo que se aplicó una muestra de 79 comensales que acuden al 
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restaurante. Entre los resultados se evidencio que más del 59% de los encuestados 

se encontró satisfecho con los servicios que se le brindo en el establecimiento, 

asimismo un 60% menciono que los precios son accesibles y su ubicación es la 

fortaleza que predomina del restaurante. Se concluye mencionando que los clientes 

están completamente satisfechos, gracias al gran servicio que les brindan, es por 

eso que el restaurante está comprometido con la fidelización de los clientes. 

España (2017) Zacapa - Guatemala, en su tesis, con el propósito primordial 

de evaluar la calidad en el servicio a los clientes del restaurante Pizza Burger Diner. 

La investigación 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 índice de calidad de 

servicio determinado es -0,18, lo que prueba que la expectativa del cliente no ha 

superado la percepción, según el método ServQual no hay calidad de servicio. 

Concluyeron que existen clientes que no estan satisfechos con cada servicio 

recibido, por lo cual se planteó una propuesta de acciones con la finalidad de 

disminuir la brecha de insatisfacción encontrada para cada variable 

Intriago & Mendoza (2017) Quito - Ecuador, en su tesis tuvo como objetivo el 

diseño del modelo SERVQUAL que midió la satisfacción de cada usuario, 

contribuyendo a la potenciación de la calidad en el servicio. Con una metodología 

tipo descriptivo, deductivo con enfoque cuantitativo y se empleó una encuesta y un 

cuestionario según el modelo SERVQUAL como instrumento, siendo este aplicado 

a la muestra de 949 clientes que asisten a requerir el servicio de recreación. Como 

resultado, de cada componente del modelo SERVQUAL muestran que aquellos con 

mayor incumplimiento que afectan la insatisfacción del cliente están relacionados 

con la empatía y la seguridad, mientras que los activos tangibles representan las 

mayores fortalezas de la organización. Concluyendo, que la puntuación 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 atención los clientes de los tres restaurantes para la 

posible implementación de mejoras en los mismos. La investigación fue de tipo 

descriptiva, empleándose la encuesta y la entrevista para recoger información, 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 más del 50% de 

los clientes de restaurantes dicen que la atención 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 conoció que el Grupo Nü no 

tiene un plan de capacitaciones sólidas. Se concluye que mediante la investigación 

se ha reflejado la situación actual de los establecimientos, permitiendo determinar 

factibles medidas a la problemática evidenciada, 

A nivel nacional 

Contreras (2018) Lima – Perú, con el estudio cuya finalidad fue determinar 

una existente relación entre calidad de servicio y la satisfacción de los clientes en 

la agencia bancaria Santa Anita del BCP. La investigación fue descriptiva-

correlacional, con el diseño no experimental y con un corte transversal, contando 

con una población de 134 clientes asistentes al banco objeto de estudio. Utilizaron 

la técnica la encuesta y un cuestionario con interrogantes cerradas, el mismo que 

se aplicó a una muestra de 100 clientes. El resultado la correlación de Spearman 

que refleja en 0.856 indicando que las dos variables de investigación están 

significativamente relacionadas entre sí. 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 días para obtener clientes satisfechos y leales. 

Flores (2018) Lima – Perú, con el trabajo cuya finalidad fue determinar la 

relación entre la calidad en el servicio y la satisfacción de los clientes de la empresa 

de transportes Huapaya S.A. Su tipo de investigación fue no experimental, mientras 

que el diseño es descriptivo de la misma manera correlacional. Asimismo 384 

clientes fueron la población, teniendo así 108 clientes como muestra, los mismos 

que se aplicaron a una encuesta, siendo esta la técnica para recabar información. 

El resultado obtenido por el análisis Rho de Spearman es 0,785 y significativo (p = 

0,000 <0,05), en el que se rechazó la hipótesis de trabajo y posteriormente 

aceptaron la hipótesis de investigación. Concluyo que existe una relación 

significativa de la calidad del servicio y la satisfacción de los clientes de la 

organización en mención. 
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Fuentes (2018) Lima -Perú, con el estudio con el objetivo de determinar la 

relación entre la calidad en el servicio y satisfacción de los clientes de las MYPES 

del sector servicio del Perú: Caso restaurante “Buenazo”. Emplearon un enfoque 

cuantitativo, correlacional, tipo descriptivo, diseño no experimental, para recabar 

datos se empleó el cuestionario, el cual contó 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 relación es significativa, rechace la hipótesis nula y acepte la hipótesis 

alternativa. Concluyéndose que existe una relación de la calidad en el servicio 

brindado por el restaurante y la satisfacción del cliente, puesto que, si hay un buen 

servicio en el restaurante, los clientes estarán satisfechos. 

Palomino (2018) Lima – Perú, con el estudio, cuya finalidad fue determinar la 

relación de la calidad en el servicio y satisfacción de los clientes de un restaurante. 

El tipo de investigación fue básica, cuantitativa con diseño no experimental, 

transversal y correlacional, la metodología fue el hipotético- deductivo. Mientras que 

la población son los clientes, y la muestra es no probabilística facilitando la 

aplicación a 50 clientes, Por otro lado, para recopilar información utilizaron la 

encuesta y como instrumento el cuestionario, formado por 20 ítems con escala de 

Likert. Para los resultados, se utilizó SPSS V24, según la correlación de Spearman 

obteniéndose como resultado, una correlación positiva moderada 0,584, de una sig. 

de 0.000. Concluyo demostrando una existente relación de la calidad de servicio y 

la satisfacción de los clientes.  

Jara (2017) Lima – Perú, en el estudio cuya finalidad primordial fue determinar 

la relación existente entre la calidad de servicio y la satisfacción de los clientes en 

la tienda de bicicletas Trek. Utilizando un estudio con diseño descriptivo – 

transversal, con tipo no experimental. En el mismo plano, la población y muestra se 

constituyó 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 análisis estadístico Rho de Pearson arrojó 0.819 **, lo que 

verificó la alta correlación entre cada variable estudiada. Se concluye, demostrando 

que la calidad del servicio es un valor decisivo muy importante para la medición de 

la satisfacción de los clientes. 
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Coronel (2016) Lima – Perú, en su tesis cuya finalidad fue determinar la 

calidad del servicio y el grado de satisfacción de los clientes en el Restaurant Pizza 

Hut. Utilizaron es estudio descriptivo – correlacional, con diseño no experimental – 

transversal, permitiendo recabando información, 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 está de acuerdo; el 28,4% está insatisfecho con el 

servicio. Respecto a la satisfacción del cliente un 50,8% de los encuestados dijo 

estar satisfecho con los servicios que recibió; mientras que el 49,2% dijo que no 

estaba satisfecho. En conclusión, existe una relación significativa de la calidad en 

el servicio y la satisfacción de los clientes. 

A nivel local 

Cruzado & Silva (2019) Cajamarca – Perú, en su tesis cuya finalidad primordial 

fue determinar la gestión de la calidad del servicio y su incidencia en la satisfacción 

del cliente. El diseño de trabajo fue no experimental de corte transversal, asimismo 

el nivel de estudio es correlacional, y de método deductivo, analítico. Utilizaron una 

encuesta que se aplico como instrumento un cuestionario a cada variable. 

Asimismo 280 personas fueron la plobación y 162 personas la muestra, las mismas 

que fueron encuestadas. Entre sus resultados más resaltantes, el 69% de los 

encuestados mencionaron que la Gestión 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 & Nuñez (2018) Cajamarca – Perú, en su tesis con el proppsito de  

determinar la relación de la calidad en el servicio y la satisfacción de los clientes 

del Complejo Baños del Inca. El estudio fue descriptivo con un diseño no 

experimental de corte transversal. Conto con una población 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 recolección de información. Como resultado, se halló que la 

variable calidad de servicio su dimensión más dominante y fuerte es seguridad con 

un promedio de 3.26 y para satisfacción del cliente, la dimensión más importante y 

fuerte son las expectativas, teniendo promedio de 3.34. llegaron a concluir que 
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existe una relación directa de la calidad de servicio y la satisfacción de los clientes 

en un 0,89, donde cada cliente considera que la seguridad es lo primordial en el 

establecimiento. 

Gonzales (2018) Cajamarca- Perú, en su tesis tuvo como propósito primordial 

diseñar un proceso para mejorar la calidad del servicio a los clientes en el área de 

Call center. El estudio fue aplicado con un diseño no experimental transversal. Los 

clientes del área de Call center y por el personal de la misma fueron la población, 

teniendo como muestra 385 clientes y 47 entre personal operativo y administrativo. 

Como instrumentos para recopilar datos se empleó, ficha de observación y el 

cuestionario. Entre su resultado se evidenció que las actividades en el área del call 

center se realizaron sin pautas generales basadas en el diseño de procesos 

formales, lo que da como resultado un servicio al cliente de baja calidad. Se pudo 

concluir diseñando procesos de misionales, operativos y de apoyo, con el fin de 

optimizar la calidad del servicio al cliente en el área del call center, ya que, según 

las estadísticas, hay una fuerte correlación positiva. 

Córdova (2017) Cajamarca- Perú, 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 diseño no experimental trasversal. Para obtener la 

información emplearon como instrumento, un cuestionario, aplicado a una muestra 

de 385 clientes que visitan la empresa. Como resultados, se comprobó de que la 

organización tiene un alto nivel de 46%, lo que demuestra que los niveles de calidad 

del servicio brindado por la organización 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 – Perú, en su tesis tuvo como propósito primordial 

identificar y analizar cada factor que caracteriza la satisfacción de cada cliente de 

la Empresa Cervecerías Peruanas Backus S.A.A – Cajamarca. El tipo de trabajo es 

descriptivo - correlacional, con diseño experimental, con 2882 clientes 

empadronados quienes fueron la población, después de aplicar formula quedaron 

como muestra 58 clientes, su técnica para la recopilación de información 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 – Perú, en su tesis cuyo objetivo fue analizar la 

percepción de turistas nacionales sobre la calidad del servicio que brindan en Yuraq 

Hotel. Su investigación fue exploratoria, con diseño no experimental trasversal. La 

población se conformo por 1090 turistas que se hospedaron en hotel, la muestra 

fue probabilística y la conformaron 184 turistas. Para obtener los datos, se aplicó 

un cuestionario a la muestra antes mencionada. En los resultados se evidencia que 

más 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 alimentación y alojamiento brindados por Yuraq, según las opiniones 

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

1.3. Teorías relacionadas al tema 

1.3.1. Calidad de servicio 

Definición  

Israel (2011) manifiesta que es una composición de factores o 

característica de calidad (cortesía, 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 más 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 público 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 

percepción. 
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Características de la calidad de servicio 

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

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

• Seguridad al obtener productos o servicios.  

• Facilidad de responder rápidamente a los clientes. 

• Sobresaliente comunicación. 

• Trabajadores responsables con mayor cualificación 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) Duplicación de negocios; esto está 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 

participación de mercado; si la gran parte de clientes consideran la calidad como 

un requisito, tendrá un impacto positivo en las ventas de las empresas que brindan 

servicios de alta calidad: debido a que una mayor calidad de servicio cuesta más. 

d) Costos de mercadeo inferiores; si existe buena calidad de servicio, 

esto se difundirá rápidamente a través del boca a boca, haciendo que los clientes 

nos recuerden de la mejor manera. 

e) Crecimiento de la participación 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 descubrió que el cliente solo distinguía cinco 

de ellos, siendo estas las siguientes: 

a) Elementos tangibles; esta dimensión, está constituida por 

características físicas, en otras palabras; la apreciación de la instalación física, de 

los equipos que tiene la organización, asimismo el personal con el que cuenta la 

empresa para ofrecer su servicio y los materiales utilizados en su comunicación 

tanto interna como externa. 

b) Fiabilidad; esta dimensión, involucra las habilidades y/o capacidades 

(atención, solución, precisión de información), para efectuar el servicio prometido 

de forma fiable y minuciosa.  

c) Capacidad de respuesta; dimensión representada, por la rapidez, 

respuesta, ayuda y disposición, que presenta cada colaborador de la organización, 

para ayudar al cliente a resolver cualquier problema o duda que presenten y 

procurar brindarles un servicio rápido. 

d) Seguridad; dimensión 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 cortesía ante ello. 

e) Empatía; está reflejada en el cuidado y grado de atención 

personalizada que se le otorga al consumidor al instante de la adquisición de un 

producto y/o servicio.  

Naturaleza y características de los servicios 

Según, Duque (2005) menciona las características de los servicios, como 

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

a) La intangibilidad; el servicio es una acción, 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 desempeño de los 
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empleados puede variar en un día para otro, esto afectará la prestación de servicios 

como las expectativas del consumidor. 

c) La inseparabilidad; el servicio, personal y clientes, son algo 

inseparable en la prestación del servicio. Producción y prestación de servicios, 

depende del comportamiento del cliente de la organización. 

1.3.2. Satisfacción del cliente 

Definición 

Según, Gosso (2008) se le conoce como el estado de ánimo generado al 

comparar la expectativa de cada cliente, sobre los productos o servicios brindados 

por una organización. 

Guardeño (2011) manifiesta que la satisfacción es una evaluación que 

efectúan los clientes en referencia a la adquisión de un producto o servicio y que 

depende de que manera el producto o servicio cumplió su necesidad y expectativa. 

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

Santos (2016) define la sastifacción 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 evaluación 

del mismo. 

Importancia de la satisfacción del cliente 

Para, Izquierdo (2019) la importancia radica en que un consumidor 

satisfecho será un activo para la empresa puesto que posiblemente volveria a usar 

y comprar el servicio o productos, también dará una buena opinión sobre la 

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

Medida del nivel de satisfacción al cliente 

Según, Guardeño (2011) se puede emplear la siguiente formula. 

 

Para aplicarlo, primero debemos obtener el desempeño percibido y las 

expectativas de los clientes antes de comprar a través de estudios de mercado. 

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

a) Primer beneficio 

El cliente satisfecho suele volver a adquirir el producto. Por lo tanto, 

la organización ganará su lealtad y puede vender el mismo u otro producto adherido 

en el futuro. (Guardeño, 2011, pág. 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 organización ha obtenido el 

beneficio de la libre difusión de parte de clientes satisfechos a su entorno. 

(Guardeño, 2011, pág. 72) 

c) Tercer beneficio; el cliente satisfecho desiste de la competencia. Por 

lo tanto, la compañía ganará una cierta posición en el mercado. (Guardeño, 2011, 

pág. 72) 

Dimensiones de la satisfacción del cliente 

Para Guardeño (2011) la satisfacción de los clientes esta compuesta por 

las siguientes dimensiones; 

a. El rendimiento percibido 

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

clientes creen haber obtenido después de obtener un producto o servicio. 

Tiene como características las siguientes: 

• Se determina desde el punto de vista de los clientes, no de la 

organización. 

• Está basado en las percepciones de los clientes, no desde la 

perspectiva de la organización. 

• Influenciado por la opinión de otro que afecta al cliente. 

• Depende del estado de ánimo del cliente y su razonamiento. 

Debido a su complicación, el desempeño percibido se estipula en un gran 

número 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 más de las siguientes situaciones: 

• Promesa que ofrece la compañía del beneficio que ofrecen los 

productos o servicios. 

• Experiencia de compra anterior 

• Las opiniones de familiares, amigos, conocidos y líderes de opinión 

• Promesas proporcionadas por la competencia 

Asimismo, es importante dar seguimiento a las expectativas del cliente 

para determinar lo siguiente: 

Si están 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. Formulación del problema 

1.4.1. Problema general 

¿De qué manera la calidad de servicio se relaciona con la satisfacción del 

cliente del Recreo Restaurant Ricopez – Jaén 2021? 

1.4.2. Problemas específicos 

¿Cuál es el nivel de calidad de servicio que se brinda en el Recreo 

Restaurant Ricopez – Jaén 2021? 

¿Cuál es el nivel de satisfacción del cliente del Recreo Restaurant Ricopez 

– Jaén 2021?  

¿Cuál es la relación entre la calidad de servicio y la satisfacción del cliente 

del Recreo Restaurant Ricopez – Jaén 2021? 

1.5. Justificación e importancia del estudio 

Para, Hernández, et. al. (2010) la investigación muestra el porque del estudio 

de trabajo explicando todas las razones. Además, a traves de esta justificación se 

debe demostrar que este trabajo elaborado es necesario e importante. 
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Se justifica teóricamente, debido a que se indagó y utilizó teorías 

relacionadas a calidad de servicio tomando como referencia a los autores Zeithaml, 

Parasuraman, & Berry, y satisfacción del cliente tomando como referencia al autor 

Guardeño, para fundamentar de la mejor manera posible la problemática y 

posteriormente proponer soluciones, con la finalidad de lograr una mejora de la 

satisfacción con los clientes del Recreo Restaurant Ricopez, es así que, que la 

información servirán para efectuar cambios o mejoras que favorezcan a optimizar 

la relación con el cliente. 

Se justifica de forma metodológica, ya que es un trabajo de tipo cuantitativa 

– descriptivo con diseño no experimental. Del mismo modo, para recopilar datos se 

utilizará como técnica una encuesta y el cuestionario como instrumento, el mismo 

que se aplicó a cada cliente del Recreo Restaurant Ricopez. Los resultados 

pasarán por un análisis estadístico para verificar la hipótesis, asimismo servirán 

como referencia para futuros estudios. 

Se justifica socialmente ya que, con la presente investigación se está 

aportando a que el Recreo Restaurant Ricopez, brindando una buena calidad de 

servicio a sus consumidores, con trabajadores más preparados, logrará 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 está 

encaminado en mejorar la Satisfacción del Cliente del Recreo Restaurant Ricopez, 

mediante la calidad de servicio, garantizando confianza, seguridad y transparencia 

entre los mismos. 

1.6. Hipótesis 

H1: Existe relación entre calidad de servicio y la satisfacción del cliente del 

Recreo Restaurant Ricopez – Jaén 2021 

H0: No existe relación entre calidad de servicio y la satisfacción del cliente del 

Recreo Restaurant Ricopez – Jaén 2021 
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1.7. Objetivos 

1.7.1. Objetivo General 

Determinar la relación entre la calidad de servicio y la satisfacción del cliente 

del Recreo Restaurant Ricopez – Jaén 2021. 

1.7.2. Objetivos Específicos  

Analizar el nivel de calidad de servicio que se brinda en el Recreo Restaurant 

Ricopez – Jaén 2021. 

Diagnosticar el nivel de satisfacción del cliente del Recreo Restaurant 

Ricopez – Jaén 2021. 

 Identificar la relación entre la calidad de servicio y la satisfacción del cliente 

del Recreo Restaurant Ricopez – Jaén 2021. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



31 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

II. MATERIAL Y 

MÉTODO 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



32 
 

2.1. Tipo y Diseño de Investigación 

2.1.1. Tipo de investigación  

Descriptiva 

Dado que intenta especificar características y propiedades esenciales de 

cualquier fenómeno bajo analisis. (Hernández, Fernández, & Baptista, 2010, pág. 

80) 

 Por consiguiente, nuestro trabajo es descriptivo ya que se describe las 

variables en estudio en relación al escenario en el que se está desarrollando 

comprendiendo la situación de cada una de las variables en función a una 

problemática identificada. 

Correlacional 

El estudio correlacional tiene el propósito de comprender la relación o 

correlación entre dos o más conceptos o variables en contextos específicos. 

(Hernández et al., 2010, pág. 81)  

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

relación de la calidad de servicio y la satisfacción del cliente. 

Enfoque  

La investigación es de enfoque cuantitativo porque recopila datos para 

comprobar hipótesis fundamentadas en mediciones numéricas y análisis 

estadístico para implantar pautas de conducta y contrastar teorías. (Hernández et 

al., 2010, pág. 4) 

2.1.2. Diseño de Investigación  

Los estudios no experimentales son realizados sin manipular intencional 

cada variable, en los que solo se observa el fenómeno del medio natural y luego se 

analizan. (Hernández et al., 2010, pág. 149) 

Teniendo en cuenta lo anterior, en el actual estudio no se manipularán la 

información recopilada de cada variable estudiada, asimismo es transversal, dado 

que se recolecto información en un solo instante y en un tiempo único, en otras 

palabras, el cuestionario se aplicará durante un período de tiempo determinado.  
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2.2. Población y muestra 

2.2.1. Población 

Conjunto de un elemento finito o infinito que tienen una característica 

común, para lo cual se detallarán cada conclusión del estudio. (Arias, 2006, pág. 

81) 

En el actual estudio la población estuvo formada por 132 clientes del 

Recreo Restaurant Ricopez, que fueron el promedio de asistencia semanal, en el 

mes de abril del año 2021, dicho dato se halló en la base de datos del 

establecimiento. 

2.2.2. Muestra  

Subconjunto particular y finito extraído de la población. (Arias, 2006, pág. 

83) 

Para encontrar la muestra, se empleó el muestreo probabilístico de tipo de 

aleatorio simple, a través de la presente formula: 

 

   

La muestra en la presente investigación será de 98 clientes del Recreo 

Restaurant Ricopez, los cuales serán objeto de estudio. 
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2.3. Variables, Operacionalización 

2.3.1. Variables 

Variable Independiente: Calidad de Servicio 

Israel (2011) manifiesta que es una composición de factores o 

característica de calidad que se percibe como una buena cortesía, 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: Satisfacción del cliente 

 Kotler & Armstrong (2003) manifiestan que la satisfacción del cliente 

depende del desempeño 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. Operacionalización  

Tabla 1  
Variable Independiente: Calidad de Servicio 

Variable Dimensiones Indicadores ítems 
Técnica e 

instrumento 

Calidad de servicio 

Elementos 

Tangibles 

Apariencia de las instalaciones 1 

Técnica: Encuesta 

 

 

Instrumento: 

Cuestionario 

 

Equipos 2  

Personal 3  

Material de comunicación 4  

    

Fiabilidad 

Atención 5  

Solución 6  

Precisión de la información 7  

   

Capacidad de 

respuesta 

Tiempo 8  

Respuesta 9  

Ayuda 10  

    

Seguridad 

Conocimiento 11  

Confianza 12  

Cortesía 13  

    

Empatía Atención individualizada 14  
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Tabla 2  
Variable Dependiente: Satisfacción del Cliente 

Variable Dimensiones Indicadores ítems Técnica e instrumento 

Satisfacción del cliente 

Rendimiento 

Percibido 

Perspectivas 15 

Técnica: Encuesta 

 

Instrumento: Cuestionario 

 

Punto de vista 16  

Impacto de opiniones 17  

    

Las 

expectativas 

Promesas 18  

Opiniones 19  

Experiencia 20  
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2.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad  

2.4.1. Técnica de recolección de datos  

La encuesta es una técnica diseñada para obtener información que 

proporciona una muestra en concordancia con un tema en específico. (Arias, 2006, 

pág. 72) 

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

los consumidores, objetos de estudio. 

2.4.2. Instrumento de recolección de datos  

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

variables a evaluar. (Hernández et al., 2010, pág. 217) 

Se empleó en el estudio un cuestionario, el cual abarcará las interrogantes 

abiertas que sustenten la presente indagación. Asimismo, está diseñado por 20 

preguntas, de las cuales 14 serán de la variable calidad de servicio y 6 de satisfacción, 

basadas en la escala Likert, la cual está 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 

Según Ñaupas, Valdivia, Palacios, & Romero (2018) manifiestan que la validez 

es la autenticidad, exactitud o eficacia de la prueba. 

Tabla 3  

Validación de expertos 

N° Experto A D Coeficiente 

1 Dr. García Yovera Abraham José 20/20  1 

2 Dr. Córdova 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 validó por juicio de tres expertos en la temática, donde cada 

uno de ellos ha emitido su opinión 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 empleará el Alfa de Cronbach. Tal como lo menciona 

Silva & Brain (2015) que “el presente coeficiente requiere una sola aplicación del 

instrumento de medición, produciendo valores que están entre cero y uno”. (pág. 66). 

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

20 reactivos, siendo estas analizadas en el programa SPSS25. 

Tabla 4  

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N° de elementos 

,813 20 

Fuente: Base de datos, SPSS25 

Según el resultado de fiabilidad, el instrumento tiene un coeficiente (Alfa de 

Conbrach) de 0,813 el cual indica que es fiable, para su aplicación, a la población en 

estudio. 

2.5. Procedimiento de análisis de datos  

Se comprobó las carencias de la calidad de servicio en la satisfacción del cliente 

del Recreo Restaurant Ricopez. Conocidas las carencias se formuló el cuestionario 

con ambas variables en estudio, calidad de servicio y satisfacción del cliente. A 

continuación, se aplicó 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 información y la elaboración de las tablas y figuras, la 
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correlación y sig. de las variables se empleó el programa SPSS V25, los mismos que 

se describieron e interpretaron en el capítulo de resultados. 

 Del mismo modo para tener un mejor análisis 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 

Dimensión 01: Elementos tangibles [4 – 9] [10 – 15]  [16 – 20] 

Dimensión 02: Fiabilidad  [3 – 7] [8 – 11] [12 – 15] 

Dimensión 03: Capacidad de respuesta [3 – 7] [8 – 11] [12 – 15] 

Dimensión 04: Seguridad  [3 – 7] [8 – 11] [12 – 15] 

Dimensión 05: Empatía  [1 – 2]  [3 – 4]  [5 – 5] 

Variable Calidad de Servicio [14 – 33] [34 – 51] [52 – 70] 

Dimensión 01: Rendimiento Percibido [3 – 7] [8 – 11] [12 – 15] 

Dimensión 02: Las expectativas [3 – 7] [8 – 11] [12 – 15] 

Variable Satisfacción del Cliente [6 – 14]  [15 – 22] [23 – 30] 

 

2.6. Criterios éticos  

De acuerdo a los autores, Noreña, et. al (2012) indican que la investigacion debe 

tener en cuenta algunos criterios éticos en el diseño del estudio y la recopilación de 

datos, a continuación se mencionarán; 

a. El consentimiento informado 

Se les manifesto la situación a los participantes del estudio, asimismo las 

responsabilidades que implica la investigación, donde contraerán la posición de  

informantes.  
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b. Confidencialidad 

A los participantes se les hará énfasis que los datos brindados, será utilizada 

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

c. Manejo de riesgos 

Se informará a los participantes que los resultados de la investigación no 

causarán ningún daño producto de la información recopilada. 

2.7. Criterios de Rigor Científico  

Para los autores, Noreña, et. al, (2012) el criterio de una investigación son los 

que se manifestaran a continuación; 

a. Credibilidad 

Se alcanza cuando lo hallado se identifica como verdaderos y/o reales por los 

participantes que fueron parte de la investigación, siendo informates claves. Es por ello 

que la presente investigación es de esfuerzo propio con información de primera. 

b. Consistencia 

Este criterio se refiere a la estabilidad de los datos, el cuestionario a utilizar para 

recopilar información sera previamente certificado por evaluadores expertos en la 

materia para que verifiquen la pertinencia y relevancia de los datos de la investigación. 

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 respercusión postiva en el contexto estudiado. 
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III. RESULTADOS 
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3.1. Resultados en tablas y figuras 

Tabla 6 

Dimensión: Elementos tangibles (ítems 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 

 

 

 
 

 
 
Figura 1.  
Del total de los encuestados, el 66,3% percibe un nivel medio en la dimensión 
elementos tangibles, así 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 últimamente 
no se ha realizado alguna innovación en su infraestructura, en el mismo plano se 
puede rescatar que cuenta con el equipamiento adecuado para la atención 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  
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Tabla 7 

Dimensión: Fiabilidad (ítems 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  

 
 
 

 
 

 
Figura 2. 
Del total de los encuestados, el 49% percibe un nivel alto en la dimensión 
fiabilidad, así pues, el 38,8% nivel medio y por último 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 información precisa de lo que se ofrece.  
 

 
Fuente: cuestionario aplicado a los clientes del Recreo Restaurant Ricopez – Jaén 2021  
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Tabla 8 

Dimensión: Capacidad de respuesta (ítems 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  

 

 

 

 
 

 
Figura 3. 
Del total de los encuestados, el 58,2% percibe un nivel medio de la dimensión 
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 está disponible en ayudar a los mismos. 
 

 
Fuente: cuestionario aplicado a los clientes del Recreo Restaurant Ricopez – Jaén 2021  
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Tabla 9 

Dimensión: Seguridad (ítems 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  

 

 

 

 
 

 
Figura 4 
Del total de los encuestados, el 53,1% percibe un nivel alto de la dimensión 
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, así 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 

Dimensión: Empatía (ítems 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  

 
 
 
 

 
 

 
Figura 5 
Del total de los encuestados, el 56,1% percibe un nivel alto en la dimensión 
empatía, 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 atención personalizada al consumidor, para su cómoda estadía. 
 
 
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  

 
 
 
 

 
 

 
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 

Dimensión: Rendimiento Percibido (ítems 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  

 

 

 

 
 

 
Figura 7 
Del total de los encuestados, el 52% percibe un nivel alto en la dimensión 
rendimiento percibido, asi pues el 36,7% nivel medio y por último el 11,2% nivel 
bajo, por lo cual se puede decir que los consumidores reciben una buena 
atención por parte de lo colabores del Recreo Restaurant Ricopez, por tal razón 
les parece apropiado el servicio que recibieron. 
 
 
Fuente: cuestionario aplicado a los clientes del Recreo Restaurant Ricopez – Jaén 2021  
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Tabla 13 

Dimensión: Las Expectativas (ítems 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  

 

 

 

 
 

 
Figura 8 
Del total de los encuestados, el 49% percibe un nivel alto en la dimensión las 
expectativas, asi pues el 34,7% nivel medio y por último 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: Satisfacción 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  

 

 

 

 
 

 
Figura 9 
Del total de los encuestados, el 53,1% percibe un nivel alto sobre la variable 
satisfacción del cliente, así mismo el 38,8% nivel medio, mientras que el 4,1% un 
nivel bajo, así 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-Smirnova Shapiro-Wilk 

 Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 

Variable Calidad de Servicio ,164 98 ,000 ,924 98 ,000 

Variable Satisfacción del Cliente ,184 98 ,000 ,934 98 ,000 

 

Interpretación: 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 

análisis de la tabla 16, se percibe que existe una sig. =0,000≤0.05, para cada variable, 

calidad de servicio y satisfacción del cliente, corroborando que los datos no mantienen 

una distribución normal, por tal motivo, se utilizara el estadígrafo Rho de Spearman. 

 
Tabla 16 

Correlaciones entre variables 

 

   

Variable 

Calidad de 

Servicio 

Variable 

Satisfacción 

del Cliente 

Rho de 

Spearman 

Variable Calidad de 

Servicio 

Coeficiente de correlación 1,000 ,605** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 98 98 

Variable Satisfacción del 

Cliente 

Coeficiente de correlación ,605** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 98 98 

Fuente: Base de datos, SPSS V.25 

Interpretación: De acuerdo a la tabla 17, por medio del coeficiente Rho de 

Spearman se percibió una correlación bilateral de r=0,605, aseverando una existente 

correlación positiva moderada, lo que significa a mejor calidad de servicio, mayor será 

la satisfacción de los consumidores. 
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Tabla 17 

Prueba de hipótesis 

  

 
t gl Sig. (bilateral) 

Diferencia 

de medias 

95% de intervalo de 

confianza de la diferencia 

 Inferior Superior 

Variable Calidad de 

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

Variable Satisfacción 

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

Fuente: Base de datos, SPSS V.25 

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

rechazamos la hipótesis nula y posteriormente aceptamos la alterna, afirmando que 

existe relación entre calidad de servicio y la satisfacción del cliente del Recreo 

Restaurant Ricopez – Jaén 2021. 
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3.2. Discusión de resultados 

A continuación, se detallará la discusión de resultados encontrados en base a los 

objetivos planteados en la investigación, iniciando con los objetivos específicos para 

llegar al objetivo general 

De acuerdo al objetivo específico 01, sobre analizar el nivel de calidad de servicio 

que se brinda en el Recreo Restaurant Ricopez – Jaén 2021, se lo logró evidenciar 

que la calidad de servicio está en un nivel alto con el 51% y en un nivel medio con el 

44,9%, lo que significa que la dimensión 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 últimamente no se ha realizado 

alguna innovación en su infraestructura, asimismo, la dimensión fiabilidad se encuentra 

en un nivel alto con el 49%, debido que el personal del Recreo Restaurant Ricopez, 

brinda información precisa de los platos que se ofrecen, del mismo modo, la dimensión 

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 dimensión 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, así pues, la dimensión empatía se encuentra en un nivel alto 

con el 56,1% ya que en el Recreo Restaurant Ricopez, brindan usualmente una 

atención personalizada al consumidor, para su cómoda estadía. 

Contrastando con la investigación de Solórzano & 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 atención a la hora de obtener productos o servicios, 

seguido de la confiabilidad. Asimismo, Córdova (2017) en su investigación realizada 

en Cajamarca, comprobó de que la organización tiene un alto nivel de 46%, lo que 

demuestra que el nivel de calidad del servicio brindado por la organización 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, Zárraga, Molina, & Corona (2018) en su investigación 
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realizada en México, determinaron que el cliente desde el momento que ingresa al 

establecimiento estará 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 

satisfacción por parte de ellos. 

De acuerdo al objetivo específico 02, sobre diagnosticar el nivel de satisfacción 

del cliente del Recreo Restaurant Ricopez – Jaén 2021, se logró evidenciar que la 

satisfacción del cliente está en un nivel alto con el 53,1% y en un nivel medio con el 

38,8%, lo que significa que la dimensión rendimiento percibido se encuentra en un 

nivel alto con el 52% dado que los consumidores reciben una buena atención por parte 

de lo colabores del Recreo Restaurant Ricopez, por tal razón les parece apropiado el 

servicio recibido, asimismo, la dimensión las expectativas se encuentra en un nivel ato 

con el 49% debido que el Recreo Restaurant Ricopez cumple con lo que promete, así 

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

Contrastando con la investigación de Torres (2018) realizada en Tejupilco, quien 

obtuvo como resultado que más del 59% de los encuestados está satisfecho con el 

servicio brindado en el establecimiento, concluyendo que los clientes están 

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 investigación realizada en Quito, puntualizo que más del 50% de los 

clientes de restaurantes dicen que la atención brindada es buena, y observan 

amabilidad, concluyendo con la satisfacción de los clientes, a mejor calidad de servicio, 

mayor satisfacción. Asimismo, Coronel (2016) en su investigación realizada en Lima, 

obtuvo como resultado con respecto a la satisfacción del cliente, el 50,8% de los 

encuestados dijo estar satisfecho con los servicios que recibió; mientras que el 49,2% 

dijo que no estaba satisfecho. 
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De acuerdo al objetivo específico 03, sobre identificar la relación entre la calidad 

de servicio y la satisfacción del cliente del Recreo Restaurant Ricopez – Jaén 2021, 

por medio del coeficiente Rho de Spearman se percibió una correlación bilateral de 

r=0,605, afirmando que existe una correlación positiva moderada entre ambas 

variables en estudio, calidad de servicio y satisfacción del cliente, este resultado se 

contrasta con la investigación del autor Palomino (2018) que de acuerdo con la 

correlación de Spearman obtuvo como resultado, una correlación positiva moderada 

de 0,584, con una sig. de 0.000. Concluyendo, que existe relación entre la calidad de 

servicio y la satisfacción del cliente. 

De acuerdo a los datos obtenidos de cada variable, y posteriormente 

contrastados con las investigaciones correspondientes, se afirma que existe relación 

entre calidad de servicio y la satisfacción del cliente del Recreo Restaurant Ricopez – 

Jaén 2021, por la cual se rechazó la hipótesis nula y se aceptó la alterna, con un nivel 

de Sig. Bilateral = 0,000<0,05. 
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3.3. Aporte práctico      

ESTRATEGIAS DE CALIDAD DE SERVICIO PARA AUMENTAR LA 

SATISFACCIÓN DEL CLIENTE DEL RECREO RESTAURANT RICOPEZ– JAÉN 

2021. 

Introducción  

Hoy en día, existe preocupación y una evidente orientación 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 

característica o atributo que el consumidor percibe, siendo importante y diferenciador 

para seguir adquiriendo los servicios de una determinada empresa. 

Así pues, para crear valor para los consumidores, las empresas tienen diferentes 

opciones, entre ellas, mejorar los procesos de atención 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. Así pues, el servicio no se puede 

apreciar, pero en general se puede percibir. El servicio no cuesta dinero, pero si se 

necesita una gran inversión para capacitar a las personas para brindar a los 

consumidores condiciones de calidad 

La presente propuesta de diseño de estrategias de calidad de servicio, está 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 satisfacción del cliente del Recreo Restaurant Ricopez – Jaén 2021 

Objetivo específico  

Renovar la apariencia las instalaciones del Recreo Restaurant Ricopez 

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

Ricopez 
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Metodología de la propuesta  

La metodología a utilizar en la propuesta, está conformada por los objetivos, las 

actividades, el periodo y el responsable de cada actividad a realizar. 

Tabla 18 

Metodología de la propuesta  

Objetivos Actividades Periodo Responsable 

Renovar la 
apariencia las 

instalaciones del 
Recreo Restaurant 

Ricopez 

Pintar las paredes 
internas y externas 

del 
establecimiento. 

 

6 meses 

 
 

Gerente General 

Adquirir lámparas 
para mejorar la 
iluminación del 

establecimiento. 
 

12 meses 

Adquirir cuadros 
decorativos con 

temáticas 
llamativas para la 

parte interna. 
 

6 meses 

Aumentar la 
capacidad 

operativa humana 
del área de cocina 

del Recreo 
Restaurant 

Ricopez 

Contratar un chef 
profesional 

especialista en 
pescados y 
mariscos. 

. 

3 meses 

Gerente General 

Contratar un 
ayudante de 

cocina. 
3 meses 

 

Desarrollo de actividades 

Objetivo específico 1: 

Renovar la apariencia de las instalaciones del Recreo Restaurant Ricopez 

Justificación 

Las instalaciones del Recreo Restaurant, son muy fundamental, puesto que genera un 

impacto visual frente al consumidor, es así pues que, mediante el pintado de las 

paredes internas y externas, el cambio de la iluminación, y la instalación de cuadros 
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se estará 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 
Unidad de 

medida 
Descripción 

Precio 
Unitario 

Precio Total 

5 Und Pintura Látex 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 látex, tres rodillos 

universales, dos sets de 4 brochas y 2 soportes manual con lija, los cuales servirán 

para mejorar la visión de las instalaciones, cuando el consumidor acuda al 

establecimiento. 

b. Adquirir lámparas para mejorar la iluminación del establecimiento. 

Tabla 20 

Costos de lámparas  

Cantidad 
Unidad de 

medida 
Descripción 

Precio 
Unitario 

Precio Total 

6 Und 
Lampara De Techo Con 3 

Colgantes Gris Vintage 
  S/. 190.00   S/. 1140.00 

 

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

compuesta por seis lámparas de techo con 3 colgantes gris vintage, lo que permitirá 
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tener una mejor iluminación en las partes oscuras del establecimiento, haciendo más 

satisfecha su estadía del consumidor.  

c. Adquirir cuadros decorativos con temáticas llamativas para la parte interna. 

Tabla 21 

Costos cuadros decorativos 

Cantidad 
Unidad de 

medida 
Descripción 

Precio 
Unitario 

Precio Total 

4 Und 
Cuadros Decorativos 

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 permitirá 

que las instalaciones se demuestren más llamativas y vistosas con un toque más 

moderno, generando una nueva perspectiva en el consumidor, cuando visite el 

establecimiento. 

Objetivo específico 2: 

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

Ricopez 

Justificación  

La capacidad operativa humana en el área de cocina es muy fundamental para el buen 

funcionamiento del Recreo Restaurant, ya que tener suficiente personal significa 

reducir el tiempo de espera, así pues, los clientes no se sentirán abrumados y que en 

definitiva reciban la asistencia y atención que demandan. Además, los empleados que 

se tiene, deben recibir la formación necesaria para atender eficazmente a sus clientes 

y, nuevamente evitar tardar más 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 
pescados y mariscos 

Contrato S/. 1300.00 
Alimentación 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, además de que cuenta con alimentación adicional, 

mientras labore en el establecimiento. 

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

continuación, 

Tabla 23 

Capacidades del chef 

Capacidades del chef 

a. Capacidad de rapidez 

b. Capacidad de adaptabilidad  

c. Capacidad de prever y planificar las necesidades de la cocina. 

d. Saber la importancia del orden y la limpieza 

e. Ser creativo y responsable  

f. Ser constante  

g. Conocer la gastronomía local y nacional  

 

b. Contratar un ayudante de cocina 

Tabla 24 

Costo contrato ayudante de cocina 

Actividad Recursos Costos 

Contratar un ayudante de cocina 
Contrato S/. 700.00 

Alimentación 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, además de que cuenta con alimentación 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 

a. Ser proactivo 
b. Capacidad para trabajar bajo presión 
c. Ser organizado 
d. Flexible 
e. Meticulosa 
f. Capacidad de trabajar en equipo 

 

Cronograma de actividades  

En la siguiente tabla se manifestará el cronograma de las actividades que fueron 

detalladas anteriormente. 

Tabla 26 

Cronograma de actividades 

Actividades 
Meses 

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

Pintar las 
paredes 

internas y 
externas del 

establecimiento. 
 

     x      x 

Adquirir 
lámparas para 

mejorar la 
iluminación del 

establecimiento. 
 

x            

Adquirir 
cuadros 

decorativos con 
temáticas 

llamativas para 
la parte interna. 

 

     x      x 

Contratar un 
chef profesional 
especialista en 

pescados y 
mariscos. 

  x   x   x   x 
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Contratar un 
ayudante de 

cocina. 
  x   x   x   x 

 

Costo total de la propuesta 

Por consiguiente, se detallará el costo total de la propuesta, teniendo en consideración 

que se aplicará durante un año. 

Tabla 27 

Costo de la propuesta 

Actividades Cantidad al año Costo Mensual Costo Anual 

Pintar las paredes internas 
y externas del 

establecimiento. 
2 S/. 710.00 S/. 1420.00 

Adquirir lámparas para 
mejorar la iluminación del 

establecimiento 
1 S/. 1140.00 S/. 1140.00 

Adquirir cuadros 
decorativos con temáticas 

llamativas para la parte 
interna. 

2 S/. 600.00 S./ 1200.00 

Contratar un chef 
profesional especialista en 

pescados y mariscos. 
4 S/. 1330.00 S/. 5320.00 

Contratar un ayudante de 
cocina. 

4 S/. 730.00 S/. 2920.00 

Total S/. 12000.00 

 

Interpretación; cómo 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 contará con el respaldo del propio establecimiento, 

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

financiación para poder ejecutar las actividades puntualizadas en la presente 

investigación. 
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4.1. Conclusiones  

Se logró concluir que la calidad de servicio está en un nivel alto, debido a que la 

dimensión elementos tangibles se encuentra en un nivel medio ya que  las 

instalaciones del Recreo Restaurant Ricopez, son regularmente atractivas y 

confortables, dado que últimamente no se ha realizado alguna innovación en su 

infraestructura, asimismo, la dimensión fiabilidad se encuentra en un nivel alto dado 

que el personal del Recreo Restaurant Ricopez, brinda información precisa de los 

platos que se ofrecen, del mismo modo, la dimensión 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 dimensión seguridad se encuentra 

en un nivel alto, debido que el personal tiene los conocimientos necesarios para 

responder alguna duda que tengan los consumidores, así pues, la dimensión empatía 

se encuentra en un nivel alto, ya que en el Recreo Restaurant Ricopez, brindan 

usualmente una atención personalizada al consumidor, para su cómoda estadía. 

Se concluye que la satisfacción del cliente está en un nivel alto, debido a que la 

dimensión rendimiento percibido se encuentra en un nivel alto, dado que los 

consumidores reciben una buena atención por parte de lo colabores del Recreo 

Restaurant Ricopez, por tal razón les parece apropiado el servicio recibido, asimismo, 

la dimensión las expectativas se encuentra en un nivel ato, debido que el Recreo 

Restaurant Ricopez cumple con lo que promete, así mismo las opiniones son 

favorables, es así que el servicio supero sus expectativas. 

Mediante el coeficiente Rho de Spearman se percibió una correlación bilateral 

de r=0,605, afirmando que existe una correlación positiva moderada entre ambas 

variables en estudio, calidad de servicio y satisfacción del cliente. Asimismo, se obtuvo 

un nivel de Sig. Bilateral = 0,000<0,05. por la cual se rechazó la hipótesis nula y se 

aceptó la alterna, es así que se afirma que existe relación entre calidad de servicio y 

la satisfacción 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 continúe 

percibiendo un nivel alto de entrega de calidad a sus consumidores  

Para mantener el nivel alto de la satisfacción del cliente, se recomienda a la 

gerencia aplicar periódicamente cuestionarios a sus consumidores, con el fin de 

conocer su grado de satisfacción cuando acuden al establecimiento y tener un mejor 

conocimiento de lo que se está haciendo bien y mal.  

Dado que la calidad de servicio se relaciona con la satisfacción del cliente, se 

recomienda a la gerencia no bajar la guardia y aplicar estrategias de calidad de servicio 

para seguir mejorando la satisfacción de los consumidores, causando una buena 

impresión en comparación a la competencia. 
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ANEXOS 

Anexo N° 01. Matriz de consistencia 

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

– Jaén 2021. 

PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLES 

¿De qué manera la 

calidad de servicio se 

relaciona con la 

satisfacción del cliente 

del Recreo Restaurant 

Ricopez – Jaén 2021? 

 

Determinar la relación 

entre la calidad de servicio 

y la satisfacción del cliente 

del Recreo Restaurant 

Ricopez – Jaén 2021 

H1: Existe relación 

entre calidad de 

servicio y la 

satisfacción del 

cliente del Recreo 

Restaurant 

Ricopez – Jaén 

2021 

 

Variable 

independiente:   

 

Calidad de 

Servicio  

PROBLEMA 

ESPECIFICOS  

OBJETIVO 

ESPECIFICOS  

  

¿Cuál es el nivel de 

calidad de servicio que 

se brinda en el Recreo 

Restaurant Ricopez – 

Jaén 2021? 

¿Cuál es el nivel de 

satisfacción del cliente 

del Recreo Restaurant 

Ricopez – Jaén 2021? 

Analizar el nivel de calidad 

de servicio que se brinda 

en el Recreo Restaurant 

Ricopez – Jaén 2021. 

Diagnosticar el nivel de 

satisfacción del cliente del 

Recreo Restaurant 

Ricopez – Jaén 2021. 

H0: No existe 

relación entre 

calidad de servicio 

y la satisfacción del 

cliente del Recreo 

Restaurant 

Ricopez – Jaén 

2021 

 

Variable 

Dependiente:  

 

Satisfacción 

del Cliente 

¿Cuál es la relación 

entre la calidad de 

servicio y la satisfacción 

del cliente del Recreo 

Restaurant Ricopez – 

Jaén 2021? 

Identificar la relación entre 

la calidad de servicio y la  

satisfacción del cliente del 

Recreo Restaurant 

Ricopez – Jaén 2021. 
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Anexo N° 02. Instrumento de recolección de datos. 

CUESTIONARIO DE CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCIÓN DEL CLIENTE 

Estimado cliente: 

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

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

investigación. 

TOTALMENTE 

DE ACUERDO 

DE 

ACUERDO 
INDIFERENTE 

EN 

DESACUERDO 

TOTALMENTE EN 

DESACUERDO 

5 4 3 2 1 

 

CALIDAD DE SERVICIO 

ELEMENTOS TANGIBLES 
TA A I D TD 

5 4 3 2 1 

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 4 3 2 1 

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

          

6.- Cuando usted tiene algún 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 información precisa de los platos que 
ofrecen. 

          

CAPACIDAD DE RESPUESTA 5 4 3 2 1 

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 está 
disponible en apoyar a los consumidores. 

          

SEGURIDAD 5 4 3 2 1 

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 5 4 3 2 1 

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

          

SATISFACCIÓN DEL CLIENTE 

RENDIMIENTO PERCIBIDO 
TA A I D TD 

5 4 3 2 1 

15.- Usted percibe una buena atención 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 
público sobre el Recreo Restaurant Ricopez. 

          

LAS EXPECTATIVAS 5 4 3 2 1 

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. 

 

 

 

 

 



77 
 

Anexo N° 03. Validación de instrumento por expertos 
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Anexo N° 04. Carta de aceptación  
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Anexo N° 05. Resolución de proyecto 
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Anexo N° 06. T1 
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Anexo N° 07. Fotos de aplicación de la encuesta 
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Anexo N° 08. Reporte TURNITIN 
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Anexo N° 08. Acta de originalidad 

 

 


