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RESUMEN 

El objetivo del presente estudio fue evaluar la calidad del servicio al cliente en los 

restaurantes turísticos "DOÑA ZULLY" y "LA PATARASHCA" de Tarapoto, 2014; teniendo 

en cuenta la accesibilidad, el personal, el producto, el servicio y las instalaciones de 

ambos restaurantes. 

Entonces, se realizó un estudio descriptivo comparativo con una muestra conformada por 

80 sujetos, entre hombres y mujeres comensales; a quienes se aplicó una encuesta, la 

misma que fue validada mediante juicio de expertos; los datos fueron analizados 

mediante la frecuencia y el porcentaje; los datos se presentaron y analizaron en tablas y 

gráficos de barras y fueron procesados en el Microsoft Excel 

Los resultados descriptivos demuestran que ambos establecimientos turísticos brindan un 

buen servicio al cliente; pues al comparar las puntuaciones derivadas de las percepciones 

de los clientes, hay una diferencia de 200 a favor del Restaurante "Doña Zully" respecto a 

"La Patarashca"; es decir, su accesibilidad, el personal que atiende, el servicio que 

brindan, el producto que ofrecen y las instalaciones físicas de dicho negocio son 

modestamente mejores según la opinión de los propios clientes. Además, se aprecia que 

las diferencias más altas a favor del Restaurante "Dona Zully" son en los servicios (83), el 

producto (89) y las instalaciones (23) puntos respectivamente. En los demás aspectos no 

se percibe una diferencia relevante. 

En consecuencia, el nivel de satisfacción del servicio al cliente en los restaurantes 

turísticos "Doña ZULLY" y "LA PATARASHCA" de Tarapoto, 2014; es bueno. En decir, 

según la opinión de los clientes, la accesibilidad, el personal que atiende, el servicio que 

ofrecen, la calidad del producto y las instalaciones de ambos establecimientos son muy 

favorables y buenos. 

Palabras clave: Evaluación de la calidad, servicio del cliente, calidad del producto. 
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ABSTRACT 

The aim of this study was to evaluate the quality of customer service in tourist 

restaurants "DONA ZULLV" and "PATARASHCA" Tarapoto, 2014; considering accessibility, 

personnel, product, service and facilities of both restaurants. 

Then, a comparative descriptive study was conducted with a sample consisting of 80 

subjects, men and women diners; to a survey, it was validated by expert judgment was 

applied; Data were analyzed using frequency and percentage; the data presented and 

analyzed in tables and bar charts and were processed in Microsoft Excel 

The descriptive results show that both tourism establishments provide good customer 

service; as to compare the seores derived from the perceptions of customers, there is a 

difference of 200 in favor of the restaurant "DOÑA ZULLY" on "PATARASHCA"; that is, 

accessibility, staff attending the service provided, the product offering and the physical 

facilities of this business are modestly better as judged by the customers themselves. 

Furthermore, it is seen that the highest differences in favor of the Restaurant "DONA 

ZULLY" are in services (83), the product (89) and facilities (23) points respectively. In other 

respects a relevant difference is not perceived. 

Consequently, the level ot customer service satisfaction in tourist restaurants "DOÑA 

ZULLV" and "PATARASHCA" Tarapoto, 2014; is good. In other words, in the opinion of 

customers, accessibility, statf caring, service offering, product quality and facilities of both 

institutions are very friendly and good. 

Keywords: Evaluation of quality, customer service, product quality. 
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