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Resumen

Este estudio de indagacion reconoce como objetivo principal determinar el grado
de relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente de los
restaurantes categorizados en la ciudad de Tarapoto 2022. Asi mismo, como
metodologia se empleo el enfoque cuantitativo, de tipo correlacional, debido a que
se requiere dicha relacion entre las variables de estudio, con disefio no
experimental. Para la obtencion de los resultados de esta investigacion se emple6
como instrumentos de recoleccién de datos las encuestas y ficha de observacion,
por lo cual se obtuvo como resultado que, a través de las pruebas estadisticas de
la correlacion de Pearson, se logré un resultado de r = 0,630 y un p = 0, 000,
significando una correlacion alta, interpretado como, cuanto mejor sea la calidad
de servicio brindado, mayor serd la satisfaccion y confiabilidad de los
consumidores que acuden con mayor frecuencia a los restaurantes de la ciudad
de Tarapoto. Finalmente, se llegé a la conclusion que, los restaurantes turisticos,
poseen numerosas fortalezas las cuales generan en los comensales gran
comodidad durante el disfrute de su platillo como también al recibir el servicio por

parte de los colaboradores. Por tanto, la satisfaccion es notoria, alta y eficaz.

Palabras clave: Calidad de servicio, satisfaccion, restaurantes categorizados.
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Abstract

The main objective of this research study is to determine the degree of relationship
between service quality and customer satisfaction in restaurants categorized in the
city of Tarapoto 2022. Likewise, a quantitative approach was used as
methodology, of correlational type, due to the fact that such relationship between
the study variables is required, with a non-experimental design. In order to obtain
the results of this research, surveys and an observation sheet were used as data
collection instruments, which resulted in the Pearson correlation statistical tests,
with a result of r = 0.630 and a p = 0.000, meaning a high correlation, interpreted
as, the better the quality of service provided, the greater the satisfaction and
reliability of consumers who visit restaurants in the city of Tarapoto more
frequently. Finally, it was concluded that tourist restaurants have numerous
strengths which generate great comfort in diners during the enjoyment of their dish
as well as when receiving service from the staff. Therefore, satisfaction is

notorious, high and effective.

Keywords: Service quality, satisfaction, categorized restaurants.
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|.-INTRODUCCION

Los restaurantes turisticos se han implementado de manera rigurosa con
estrategias para mejorar continuamente y crecer de manera eficaz. Durante la
pandemia a causa del COVID-19, muchos de los establecimientos turisticos se
vieron afectados teniendo considerables pérdidas. Segun MINCETUR (2020),
Fue un proceso dificil para lograr la reactivacion del funcionamiento de las
actividades, ademas muchos restaurantes tuvieron que cumplir protocolos
sanitarios para la atencién segura a los comensales, por tanto, garantizar un

buen servicio y de calidad.

En el ambito internacional, se entendié que el rubro de los restaurantes
acierta en gran importancia al factor calidad de atencion, ciertos atributos
tangibles e intangibles que permita ser juzgado por los comensales. Por ende,
(Monroy & Urcadiz, 2019), resaltaron las principales cualidades de los
restaurantes en México, se menciond la calidad brindada y la amabilidad del
personal de atencion, a raiz de ello se lograron buena percepcién y

satisfaccion del cliente.

En lo nacional, los restaurantes con alto rango de aceptacién toman en
cuenta que la presencia de clientes es fundamental para generar ingresos
econdémicos. Si bien es cierto, existen restaurantes con servicio de mala
calidad, por tanto, estos establecimientos consideran tomar medidas para
fortalecer la calidad y satisfacer a los clientes de manera efectiva. En ese
contexto, se identifico a un restaurante en Juliaca, la cual se determin6 que, un
71,4%, defini6 como aceptable dicha calidad de servicio, en cuanto a
satisfaccion del comensal se reconoci6 un indice de 68,6%, sienten
satisfaccion promedio ante los principales restaurantes turisticos en Juliaca,
indico (Del Pino, 2018).

En el @mbito local, los principales restaurantes turisticos categorizados en
la ciudad de Tarapoto. Después de una amplia observacion y conversacion
con algunos comensales, se lograron identificar diversos factores positivos que
permiten un entendimiento mas claro de la calidad y satisfaccién del cliente,
como problematicas que los comensales estan recibiendo. Es debido a ello

que, (Arafii, 2018). Demostro en su investigacioén, que en el restaurante “Tula



Sabes” ubicado en Tarapoto, en general la calidad del servicio es regular
debido a que la calidad de los platillos servidos en aquel lugar, no son lo

esperado, tanto en el sabor, la presentacion y la originalidad.

En tal sentido, la atencién que los restaurantes del pais son buenos, puesto
gue los comensales se sentian satisfechos con el servicio mas la atencién del
personal, esto demostr6 la calidad en los atributos intangibles que se
brindaron en los restaurantes en la ciudad de Tarapoto. Por otro lado, existe
posibilidades de escasa satisfaccion en el cliente, a consecuencia de la mala
experiencia, por ello, es importante conocer el tema y saber qué factores
intervienen para no complementar totalmente la satisfaccion absoluta del

cliente, en diferentes panoramas en los restaurantes categorizados.

En la ciudad de Tarapoto el rubro de los restaurantes ha marcado una
tendencia y se ha posicionado como un lugar idéneo para disfrutar de la
gastronomia amazonica, pues sus tradiciones en la cocina son fundamental
para garantizar satisfacer el paladar del turista exigente en sus gustos y
preferencias al momento de solicitar un platillo. Es fundamental conocer si la
calidad de servicio que estos restaurantes brindan lleva relacion con los

productos que se ofrecen, sobre todo la eficiencia y aceptacion de la carta.

El presente proyecto tiene como problema, ¢Cual es el grado de relaciéon
entre calidad de servicio y la satisfaccion del cliente de los restaurantes
categorizados en la ciudad de Tarapoto 2022?, como problemas especificos,
¢,De qué manera contribuye la calidad de servicio a la satisfaccién del cliente
de los restaurantes categorizados en la ciudad de Tarapoto 20227?, ¢De qué
manera la calidad de servicio se adapta a las expectativas y satisfaccion del
cliente de los restaurantes categorizados en la ciudad de Tarapoto 20227, ¢ De
gué manera se capacita al personal de atencion para brindar una mejor
calidad de servicio para la satisfaccion del cliente en los restaurantes

categorizados en la ciudad de Tarapoto 20227?.

Ademas, se tiene como objetivo general, determinar el grado de relaciéon
entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente de los restaurantes

categorizados en la ciudad de Tarapoto 2022 y como objetivos especificos, 9



Determinar el grado de relacidén entre calidad de servicio y expectativas del
cliente de los restaurantes categorizados en la ciudad de Tarapoto 2022.
Determinar el grado de relacion entre calidad de servicio y conformidad del
cliente de los restaurantes categorizados en la ciudad de Tarapoto 2022.
Determinar el grado de relacién entre calidad de servicio y la calidad del
producto en los clientes de los restaurantes categorizados en la ciudad de
Tarapoto 2022.

Se considera como hipoétesis general: Existe relacién significativa entre la
calidad de servicio y la satisfaccion de los restaurantes categorizados en la
ciudad de Tarapoto 2022. Como Hipétesis Especifica: (1) Existe relacion
significativa entre calidad de servicio y expectativas del cliente de los
restaurantes categorizados en la ciudad de Tarapoto 2022. (2) Existe relacion
significativa entre calidad de servicio y conformidad del cliente de los
restaurantes categorizados en la ciudad de Tarapoto 2022. (3) Existe relacion
significativa entre calidad de servicio y la calidad del producto en los clientes

de los restaurantes categorizados en la ciudad de Tarapoto 2022.

Posterior a ello, se tiene como justificacion de este estudio de investigacion
se considera, Justificacion Teorica: Este proyecto de investigacion pretende
aportar al conocimiento existente acerca de la calidad de servicio y
satisfaccion del cliente y subsistir en la sociedad de gran importancia para
futuras investigaciones. Justificacion Préactica: Se pretende validar con la
obtencion de resultados de la investigacion, realizar evaluaciones de los
restaurantes categorizados que permita establecer estandares de calidad,
donde se logre seleccionar a los mejores restaurantes, teniendo en cuenta la
evolucion y cambios de los restaurantes. Justificacion Social: Se pretende
identificar la calidad de atencion que brindan los restaurantes categorizados,
de cierto modo que los comensales puedan tener conocimiento para identificar

los mejores restaurantes.
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I1.-MARCO TEORICO

Para este proyecto de investigacion, se tomd en consideracion diversos
articulos y exploraciones que tuvieron vinculo con la variable de este estudio,
por tanto, en el contexto internacional, se cité a, (Del Cid, 2018) en su articulo
menciond como objetivo diagnosticar la calidad de servicio y satisfaccién en
los comensales del restaurante Burger Diner, luego, consideré una muestra de
361 comensales, también ejecuto la encuesta, es por ello, que los comensales
recocieron la calidad de servicio desde una primera impresion como buena y
aceptable, sin embargo, mostraron poca satisfaccion en el ambiente que el
restaurante ofrecid, en cuanto a los bafios mas sala de juegos, de modo que
recibié calificativos de regular y malo. Se puede incluir, que los restaurantes
deben realizar frecuentemente limpieza a sus instalaciones, inclusive
implementar inmuebles para garantizar la comodidad y felicidad del comensal

y que su satisfaccion sea absoluta.

Asi mismo, se considerd una investigacion de tipo descriptivo-evaluativo,
gue empled de objetivo definir los impactos de calidad en el servicio para la
satisfaccion de los comensales, asi mismo, se manejé como herramienta a
base del modelo SERVQUAL, KANO y ACSI, 194 encuestas, la cual fueron
respondidas por clientes en una escala tipo Likert, como conclusion el autor
identificdé que, la calidad de servicio brindada en el establecimiento tuvo
considerada colision en la satisfaccion de comensales, puesto que permitio
seguir mejorando, creciendo econOmicamente, sosteniblemente y generando
fidelizacion de sus futuros clientes. Mencioné (Mejias, 2018). Por tanto, es
fundamental reconocer los factores que los comensales perciben

reconociendo las fortalezas que la empresa posee.

Por otro lado, (Lopez, 2018). En su articulo consider6 decretar vinculo de
calidad del servicio y satisfaccion de los comensales en el restaurante Rachy’s
de Guayaquil, opté por un enfoque mixto, cuantitativo y cualitativo. Se aplico
encuestas dirigidas a los comensales frecuentes y se complementé con
entrevistas. Posterior a ello, indicé la apariencia provechosa en la calidad de
servicio y satisfaccion del comensal, de hecho, el restaurante logré6 complacer

expectativas, incluso ambiciones de los comensales. Mientras que, la poca 11



capacitacion del personal de atencién afectd al nivel de aceptacion y agrado
del comensal. Por tanto, existe vinculo regular entre calidad y satisfaccion del
cliente. Se puede adicionar que, es fundamental que organizaciones den
capacitaciéon constante a sus colaboradores, la cual este aspecto se ve

reflejado en la satisfaccion del cliente.

También (Cucho, 2021). En su articulo, mencioné como definié el nivel de
satisfaccion que tienen los comensales frente al servicio ofrecido por los
colaboradores del restaurante Tulipans, empleé el enfoque cuantitativo de tipo
descriptivo, asi mismo tuvo una poblacion de 1544, después rescaté una
muestra de 308, ademas empled el modelo que permite identificar el nivel de
calidad que tiene una determinada empresa, el SERVPERF, posterior a ello,
obtuvo en su resultado que, el grado de satisfaccion es medio alto en los
comensales, porque influyé tanto el ambiente ofrecido como las habilidades
del personal de atencién en el servicio. Se puede incluir, que el restaurante
debe seguir mejorando constantemente, de manera que logre satisfacer

altamente las expectativas del comensal y garantice nuevamente su visita.

En lo nacional, se mencionaron investigaciones previas como, Cotrina &
Nufiez (2020). En su articulo manifesto la relacion que se encuentra sobre sus
variables en el restaurante el Catamaran, Huabal, se aplicé un estudio
cuantitativo, se utiliz6 una muestra de 108 comensales que frecuentaban casi
siempre a dicho restaurante, quienes fueron participes la encuesta ejecutada y
cuestionario, la cual se conformé con 23 items. Por lo mismo, se confirmé que
hay correlacién favorable entre sus variables de estudio frente al comensal en
el restaurante mencionado, ciertamente se demostré el buen servicio de los
platillos y habilidades del personal, es decir el restaurante cumplié con las

expectativas del comensal eficazmente.

Villarreal (2019) en su articulo plante6 el objetivo conocer de qué manera la
calidad y satisfaccion por parte del consumidor tenian relacion durante su
experiencia en el restaurante Fogén, Huaraz, utilizé el enfoque cuantitativo,
con disefio descriptivo, ademas el autor defini6 una muestra de 30
comensales, por ello, como instrumento utilizo el cuestionario. Luego demostro

como resultado que, los comensales hubieran desarrollado mayor satisfaccion,
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si el restaurante hubiera brindado un alto nivel de calidad de servicio hacia los
comensales, como tal, se incluyeron factores como: Habilidades del personal,
exquisito sabor del platillo e instalaciones. Por tanto, existié satisfaccion
aceptable por parte de los comensales. Se considera de gran beneficio el
mejorar constantemente la atencién, porque permite crecer la confianza y

fidelidad del comensal.

Por dltimo, Villanueva (2021), en su articulo determind como objetivo,
establecer maniobras de calidad de servicio, y desarrollar la satisfaccion de
comensales del patio de comidas de Barrio Box Park, empleé el enfoque
cuantitativa, con disefio no experimental, tuvo una muestra de 343
comensales, se ejecutd el cuestionario, donde se obtuvo como resultado, los
comensales tenian pensamientos buenos en cuanto a las instalaciones de la
polleria y los colaboradores les brindaron buena atencion, no obstante,
identificaron escasa satisfaccion en los comensales, puesto que de alguna
manera se sentian incomodos durante su estadia. Por tanto, es importante
gue estos restaurantes establezcan estrategias de mejora, para mayor

efectividad en la percepcion del servicio que se brindara al comensal.

A nivel local, se mencion6 a Segura (2019) en su articulo indicé como
objetivo es definir la relacion que existe entre calidad de servicio con la
satisfaccion que tenian los comensales quienes frecuentaban la Polleria Light
Chicken, como metodologia se empled el estudio cuantitativo, con una
muestra de 85 comensales la cual logro resultados precisos a base de
encuestas, finalmente obtuvo como resultado, que existe relacion entre sus
variables ante los comensales que visitaron la polleria mencionada, puesto
gue la misma ofrecia experiencias buenas, ademas los colaboradores
brindaron habilidades que logré la satisfaccion requerida en los comensales,
es decir, la empatia, respeto y rapidez son factor clave que permite remontar
el grado de calidad en el servicio, por ende, mayor sera el nivel de confianza y

satisfaccion.

De la misma forma, se sustentaron teorias de diversos autores. En cuanto

a la primera variable, calidad de servicio se apreciaron los siguientes:

13



Rivera (2019) La calidad es un distintivo, que se relaciona a la percepcién
de quien consume o utiliza un determinado bien o servicio de su agrado. A su
vez, el concepto de calidad es simple determinar su origen y ascendencia,
porque a lo largo de la historia el humano siempre sostuvo necesidades
insatisfechas, y para llenar sus expectativas credé un sinfin de elementos
tangibles e intangibles que de alguna manera u otra les permitié conocer la

calidad que merecian en el servicio o producto que recibian.

Hernandez (2017), menciondé que existen dimensiones de calidad, que
permitieron cierta relacion de cortesia con la atencion que se da en diversas
instalaciones, con la satisfaccion que sienten los clientes, la cual esos
sentimientos denotaron que sean observadas y valoradas como una empresa
exitosa, resulta que, existen aspectos a tomar en cuenta para lograr lo que se
ha mencionado anteriormente, como la aptitud al responder, es decir, el
compromiso, empatia, la comprension y fiabilidad, estas dimensiones se

basan en la percepcion de los clientes en el mercado competente.

Fiabilidad: Carrera (2018), seguimiento de diversas situaciones que se
presentan en las empresas o establecimientos a través del cliente, es decir,

recibir y evaluar la confianza por el servicio o producto ofrecido.

Seguridad: Llerena (2018) Definié que, es el sentimiento de confianza que
mantiene el cliente, por ende, el ser humano pueda precisar aportes positivos

de una determinada organizacion.

Empatia: Coronado (2018) indica que, la empatia es la capacidad de
mantener relaciones interpersonales, que permita la comprensiéon de manera

exitosa, sobre todo conocer y ponerse en lugar de los demas.

Guevara (2020), Identifica que, los establecimientos toman el factor calidad
de servicio como elemento para la mejora del mismo, se considera, por tanto,
principios de calidad que conducen a la empresa hacia el éxito, Orientacion
hacia la satisfaccion del cliente, Liderazgo de la direccion, gestion de los
recursos humanos, mejora continua. Pues, permite demostrar y construir

capacidades que generen crecimiento interno y externo.
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Orientacién hacia la satisfaccién: Este principio es poner a una persona,
cliente o consumidor en una posicion de potenciar la fiabilidad y la accién de
acatar instrumentos al conocer las expectativas del cliente. Bazdn y Ponte
(2019).

Liderazgo de la direccion: Este principio define a quien guia y aspira al
crecimiento y efectividad general de una organizacion, como también

promueve el trabajo en equipo. Garcia (2020).

Recursos humanos, Este principio vela por el desempefio de sus
colaboradores, que tienen funciones para llevar a cabo una empresa hacia el
éxito, se capacita a los colaboradores y de modo que se brinde servicios de
calidad. Benavente y Salvador (2021).

Mejora continua: Este principio es fundamental, se identifican las
debilidades que posee cada establecimiento o empresa, por ende, es
necesario para aumentar la capacidad para cumplir con objetivos en cada

organizacion y satisfacer a los clientes. Flores & Ferreiro (2018).

Al mismo tiempo, como primer indicador identificamos Capacidad de
respuesta, Vizcaino et al. (2017) mencionan como definicion en la manera en
responder los cuestionamientos y dudas de los comensales, a su vez, la
habilidad y destrezas de comunicarse con ellos para resolver problemas e
inquietudes, que de alguna manera se puedan presentar en el transcurso de

manera eficaz y sobre todo notable.

Cumplimiento eficaz del servicio, Lopez (2022), Es de gran importancia la
venta verdadera, el brindar al comensal lo que se prometid, luego lograr que el

comensal se sienta satisfecho y perciba que se le ha cumplido lo prometido.

No identificar errores, Cruz (2021) Cada colaborador de una empresa tiene
que saber el compromiso que implica su trabajo y responsabilidad, es decir,
debe cumplir con sus deberes y respetar o que no se debe hacer, por tanto,

cumplir su actividad sin errores.

Colaboradores capacitados, Bonillo et al. (2018) mencioné que las

empresas de todo rubro deben invertir en capacitacion y formacion del 1g



personal de servicio, la cual les permitird aportar mayor calidad en el servicio y

mejoramiento de la organizacion.

Instalaciones adecuadas, Diaz y Noriega (2017). El cliente siempre busca
modernidad mas frescura, por tanto, ofrecer un ambiente cémodo y seguro
para los clientes es fundamental para crecer y generar mayor ingreso

econdémico, ademas, se logra impactar fuertemente ante la competencia.

Confianza percibida, se aprecia que es un factor clave para que cualquier
establecimiento perdure en el rubro competitivo, puesto que la confianza en el
cliente logra que perdure la relacion entre cliente y empresa, mediante
estrategias, la cual logra la aceptacion del bien y servicio, donde finalmente

superan las exigencias del comensal.

Compromiso del trabajador, es la actitud ante la empresa y el puesto
laboral en la que el empleado se desenvuelve, como tal, influye la lealtad y
aportacion maxima a la misma. No obstante, existen niveles de compromiso, la
cual va mas alla de la satisfaccion dentro de una empresa como colaborador,
es decir, para que exista compromiso de parte del empleado, la empresa debe
ofrecer compromiso y seguridad a estos, de tal manera se logre una

convivencia eficaz y de calidad ante los clientes.

Comprensién al consumidor, donde los colaboradores cumplen el rol
principal, esto quiere decir que, mientras un cliente se encuentre dentro del
establecimiento, se le presente una situacion critica, el colaborador tiene la
posibilidad de brindarle soluciones rapidamente de manera discreta vy

respetuosa.

Servicio personalizado, Garcia y Lozano (2019) En el transcurso de
atencion como el consumo del producto, el cliente obtiene un grado de
efectividad positiva durante su experiencia, en tal caso, siente que lo recibido
es algo unico y de calidad, por tanto, la marca de la empresa sera mayor

posicionada gracias al trabajo personalizado en el servicio.

En lo que se refiere a la variable dependiente, satisfaccion del cliente, se
aprecia las siguientes teorias. Bruni (2017) argumenta que la satisfaccion del

cliente es el factor basico en la mejora continua, porque permite el
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conocimiento de areas criticas donde se pueda intervenir con prioridad: se
trata de un instrumento de direccion que permite ser tal impulso clave para

cambiar los factores organizativos, culturales y técnicos.

Medina (2020) definié la satisfaccion del cliente como el grado de la
circunstancia de animo del hombre, la cual se compara la capacidad y calidad
percibida de determinado producto o servicio determinado. Ademas, existen
variados beneficios que organizaciones logran tener al corresponder la

satisfaccion de sus consumidores.

Condor (2019) La atencion al cliente, es una serie de acciones, la cual un
establecimiento efectlia para lograr la satisfacciéon del cliente al cumplir con
sus expectativas que el consumidor tiene en mente y del mismo modo es

cubrir sus necesidades, ya sea en el momento de su compra 0 consumo.
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lI.-METODOLOGIA

3.1Tipo y disefio de investigacion

Este proyecto de indagacion tomé en consideracion formatos y métodos
de desarrollo para la obtencién de los resultados, es por ello que se basé en
un enfoque cuantitativo, puesto que respondera de forma estadistica a los
objetivos. Es tipo correlacional, debido a que se busca la relacion entre las
variables que son objeto del presente estudio, con disefio no experimental, asi
lo manifiestan (Sampieri y Mendoza, 2018). Por ello, esta investigacion
analizara de la mejor manera a las variables en su entorno natural sin alterar

Su comportamiento.

3.2Variables y operacionalizacion

En esta investigacibn se empled, como primera variable a calidad de
servicio, que (Garcia, 2019) La calidad de servicio es como el poder, logra
transmitir algo en los consumidores, la capacidad que poseen las
organizaciones para satisfacer a los clientes, interviniendo prestaciones

indispensables de modo que el cliente se sienta feliz por lo consumido.

De acuerdo a lo mencionado, como primera dimension se define a
fiabilidad, que a su vez cuenta con indicadores: capacidad de respuesta,
cumplimiento eficaz del servicio, no identificar errores, La segunda dimension
se tiene seguridad, la cual como indicadores tiene: colaboradores capacitados,
instalaciones adecuadas, confianza percibida, en tercera dimension se
establece empatia, teniendo como indicadores a: Compromiso del
colaborador, comprension del consumidor, servicio personalizado. (Anexo
N.°1)

Mientras que, como segunda variable se identific6 a Satisfaccion del
cliente, es el nivel de circunstancia de energia del hombre donde se requiere
comparar la capacidad y calidad percibida del producto y servicio determinado.
(Medina, 2020). Este presenta, Primera dimension a expectativa, en cuanto a
sus dimensiones son: servicio deseado, percepcién del servicio, zona de
tolerancia, La segunda dimensién es conformidad, la cual como indicadores

tiene: aprobacion del servicio, aceptacion de la compra, experiencia del 18



colaborador, ultima dimension se tiene a calidad del producto, se considero

como indicadores: precio establecido, presentacion del producto, aceptacion
del producto. (Anexo N.°2)

3.3Poblacion, muestra, muestreo y unidad de analisis

Esta investigacion estuvo conformada por una poblacion especifica, que
forma parte de los 3 restaurantes categorizados de la ciudad de Tarapoto,
calificados como turisticos, se asumié como tal, los comensales frecuentes y
fidelizados, entre los mismos. DIRCETUR (2021) menciona los siguientes:

Tabla 1: Restaurantes Categorizados

RESTAURANTES CATEGORIA/ COMENSALES
CATEGORIZADOS TENEDORES FRECUENTES
Restaurant La 2 TENEDORES 201
Patarashca
Chalet Venecia 2 TENEDORES 110

Rojas, A. & Garcia, M. (2022): Elaboracion Propia

La poblacion de estudio es el total de comensales de ambos géneros que
asistieron frecuentemente a los restaurantes categorizados de la ciudad de
Tarapoto, por lo tanto, la muestra de estudio de esta investigacion sera finita,

puesto que se puede especificar la cantidad maxima o limite de comensales

Figura 1: Férmula empleada para el célculo de la poblacion de estudio
gque asistieron a mencionados restaurantes.

ZZXpr Xq
E2X(N-1)+Z2XxpXxq

Formula; n =

Dénde:

z: Nivel de confianza = 1.96

p: Proporcion de la poblacion = 0.5

g: 1-p=0.50

E: Es el error maximo de la poblacion = 5%

N: Tamafio de la poblacion = 311 personas 19



1.96% %311 % 0.5 0.50
0,057 (311 —1)4196" 0.5 %050

n=172.11 = 172 personas

Reemplazando: n =

3.4Tecnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Se desarroll6 el cuestionario, y observacién y como herramienta se empled
la encuesta y la ficha de observacion, (Falcon, 2019). Afirma que la encuesta
viene a ser un grupo de preguntas que logran identificar el pensamiento propio
de los seres humanos basandose en sus experiencias vividas en eventos
sociales, que, finalmente, da soluciones a problematicas previas encontradas

en una investigacion.

Por consiguiente, se realizo la elaboracion de preguntas puntuales dirigidas
a la muestra de la poblacién vista anteriormente con la finalidad de conocer la
opinibn mas experiencia propia, también se llevé a cabo visitas a los
restaurantes donde se ejecutd la encuesta en base a la escala Likert, con la
leyenda: Nunca = 1, Casi Nunca = 2, A veces = 3, Casi Siempre = 4, Siempre
= 5.

Finalmente, el instrumento fue validado por tres expertos en el rubro, que

forman parte de la Universidad César Vallejo.

Tabla 2: Validacion de expertos

N° EXPERTOS DNI GRADO INSTITUCION
1 Mg. Ancelmo Garcia 01146518 Maestro Universidad
Garcia César Vallejo
2 Mg. Richard Foster 42445436 Maestro Universidad
Horna Rodriguez César Vallejo

3 Mg. Tomés Cotrina 41364390 Maestro Universidad
Trigozo César Vallejo
Rojas, A. & Garcia, M. (2022): Elaboracién Propia

3.5Procedimientos

En la primera etapa de este proyecto de investigacion se tomod como
iniciativa la problematica detectada, seguidamente se consideraron fuentes



importantes para la complementacion de referencias y cosecha de datos de
las variables de estudio, asi mismo, la busqueda se realiz6 mediante: Redalyc,
Scielo, Mendeley, entre otras plataformas confiables y permitidas.

De la misma forma, se evalud la fiabilidad de nuestras variables, tomando
en cuenta sus dimensiones e indicadores para una mayor aprobacion del
participe del instrumento de recoleccidon de datos de esta investigacion, como
fue la encuesta, respondida por los comensales que calificaron la calidad de
servicio en los restaurantes categorizados de la ciudad de Tarapoto,

obteniendo finalmente los resultados.
3.6Metodo de analisis de datos

Para este proyecto de investigacion se utilizo la técnica del cuestionario, la
cual realizamos encuestas, posteriormente seran ejecutadas, a su vez se
complemento con la técnica de la observacion en los establecimientos, donde

se analizara el comportamiento y actitud del consumidor.

Seguidamente se realiz6 una prueba piloto para corroborar la fiabilidad y
confiabilidad de nuestro instrumento, para ello se empled el coeficiente alfa de
Cronbach, la cual permite la ejecucion confiable de instrumento de recoleccion
de datos a los comensales. Finalmente, los resultados obtenidos tras las
encuestas fueron interpretadas, seguidamente se definié la correlacion entre

las variables.
3.7Aspectos eticos

Este estudio respeta la verdad, responsabilidad y la fiabilidad, asi mismo
los datos e informacién adquiridos son reales, sin presencia de alteracion en
ellos, puesto que los datos presentados fueron investigados minuciosamente y
citados por los autores, siguiendo estrictamente las normas propuestas por la

universidad César Vallejo, la norma APA 7.
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IV.-RESULTADOS

A continuacion, se describen los resultados correspondientes que se
consiguieron a raiz de las encuestas ejecutadas en los restaurantes de la
ciudad de Tarapoto. Es por ello, de la primera variable estudiada y sus
dimensiones, en primer lugar, Capacidad de respuesta, Cumplimiento eficaz

del servicio, No identificar errores.

Tabla 3: Estadistica de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,844 18

Fuente: elaboracion propia, 2022.

Interpretacion
En la tabla numero tres podemos observar la estadistica de fiabilidad a
través de la prueba del Alfa de Cronbach en donde se logré un resultante de
0,844 lo que simboliza que el instrumento utilizado en la investigacion es
altamente confiable.

Tabla 4: Relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente

Calidad de  Satisfaccion del

servicio cliente
Correlacion de -
1 630
) ~ Pearson
Calidad de servicio _ )
Sig. (bilateral) 000

N 172 172

Correlacion de

B30" 1
Satisfaccion del Pearson
cliente 5ig. (bilateral) 000
N 172 172

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Rojas, A. & Garcia, M. (2022) : Elaboracion Propia

Interpretacion
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En la presente tabla podemos observar la relacion a través de la
prueba estadistica de la correlacion de Pearson, entre calidad de servicio y
la satisfaccion del cliente, donde luego de aplicar la correlacion, se logré un
resultado de r=0,630 y un p=0,000, esto significa que existe una correlacion
alta, a lo que se puede interpretar que cuanto mejor sea la calidad del
servicio brindado, mayor sera la satisfaccion de los clientes que acuden a

los restaurantes de la ciudad de Tarapoto.

Tabla 5: Relacion entre la calidad de servicio y expectativas del cliente

Calidad de Expectativas del

Servicio cliente
Correlacion de .
1 683
) o Pearson
Calidad de servicio _ .
Sig. (bilateral) ,000
N 172 172
Correlacion de )
LA 1
Expectativas del Pearson
cliente 5ig. (bilateral) 000
N 172 172

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Rojas, A. & Garcia, M. (2022) : Elaboracién Propia

Interpretacion

En la presente tabla podemos observar la relacion a través de la
prueba estadistica de la correlacion de Pearson, entre la variable de
calidad de servicio y la dimension expectativas de la variable satisfaccion
del cliente, en donde luego de aplicar la prueba de correlacion, se logré un
resultado de r=0,683 y un p=0,000, esto significa que existe una correlacion
alta, a lo que se puede interpretar que cuanto mejor sea la calidad del

servicio brindado, mayor seran las expectativas de los comensales.
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Tabla 6: Relaciéon entre la calidad de servicio y la conformidad del cliente

Calidad de Conformidad

Sernvicio del cliente
Correlacion de .
1 A57
) o Pearson
Calidad de servicio , )
Sig. (bilateral) ,000
M 172 172
Correlacion de
4577 1
Conformidad del Pearson
cliente Sig. (bilateral) 000
N 172 172

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Rojas, A. & Garcia, M. (2022) : Elaboracién Propia

Interpretacion

En la presente tabla podemos observar la relacion a través de la
prueba estadistica de la correlacibn de Pearson, entre la variable de
calidad de servicio y la dimension conformidad de la variable satisfaccion
del cliente, en donde luego de aplicar la prueba de correspondencia, se
obtuvo un resultado de r=0,457 y un p=0,000, esto significa que existe una
correlacion moderada, a lo que se puede interpretar que cuanto mejor sea
la calidad del servicio brindado, mayor sera el nivel de conformidad de los

comensales que acuden a los restaurantes de la ciudad de Tarapoto.

Tabla 7: Relacion entre la calidad de servicio y la calidad del producto



Calidad de Calidad del

Servicio producto
Correlacion de .
1 411
) ~ Pearson
Calidad de servicio __ .
Sig. (bilateral) ,000
N 172 172
Correlacion de **
A1 1
Calidad del Pearson
producto 5ig. (bilateral) 000
N 172 172

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Rojas, A. & Garcia, M. (2022) : Elaboracion Propia

Interpretacion

En la presente tabla podemos observar la relacién a través de la
prueba estadistica de la correlacion de Pearson, entre la variable de
calidad de servicio y la dimension calidad del producto de la variable
satisfaccion del cliente, en donde luego de aplicar la prueba de correlacion,
se logro un resultado de r=0,411 y un p=0,000, esto significa que existe una
correlacion moderada, a lo que se puede interpretar que cuanto mejor sea
la calidad del servicio brindado, mayor sera la satisfaccion del comensal
basado en la calidad del producto en los comensales que acuden a los
restaurantes de la ciudad de Tarapoto.
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V.-DISCUSION

Si bien se planted que la hipétesis general con respecto a lo planteado en
el presente trabajo, existe grado de correlacion entre la calidad de servicio y la
satisfaccion de los restaurantes categorizados en la ciudad de Tarapoto 2022,
Se pudo observar la relacion a través de la prueba estadistica de la correlacion
de Pearson, entre calidad de servicio y la satisfaccion del cliente, donde luego
de aplicar la correlacion, se logré un resultado de r=0,630 y un p=0,000, esto
significa que existe una correlacion alta, a o que se puede interpretar que, un
restaurante preparado para brindar un alto nivel de calidad, obtendra como
resultado un alto nivel de satisfaccion en sus comensales. Por tanto, existe
relacion favorable entre las variables. Lopez (2018) Indicé que, existe vinculo
favorable en sus variables, de hecho, el restaurante logr6 complacer
expectativas, incluso ambiciones de los comensales. Mientras que, la poca
capacitacion del personal de atencion afectdé en el grado de satisfaccion del
cliente. Por tanto, existe vinculo regular entre calidad y satisfaccion del cliente.
Se puede adicionar que, es necesario que las empresas capaciten al personal,
la cual este aspecto se ve reflejado en la satisfaccion del cliente. En tal sentido,
se entiende que mientras mas calidad se perciba en los establecimientos,
mayor sera la satisfaccion y confiabilidad en los comensales, asi mismo, se

lograra complementar las expectativas.

Como primera hipétesis especifica del estudio de investigacion, Determinar
el grado de relacion de calidad y expectativas del cliente de los restaurantes
categorizados de la ciudad de Tarapoto, Se observa la relacion a través de la
prueba estadistica de la correlacion de Pearson, entre la variable de calidad de
servicio y la dimension expectativas de la variable satisfaccion del cliente, en
donde luego de aplicar la prueba de correlacion, se logré un resultado de
r=0,683 y un p=0,000, esto significa que existe una correlacion alta, a lo que se
puede interpretar que cuanto mejor sea la calidad del servicio brindado, mayor
serén las expectativas de los comensales. Por tanto, se responde de manera
positiva a nuestra hipotesis. Esta hipotesis tiene concordancia con el estudio de
Cotrina & Nufiez (2020). Se confirmd que coexiste vinculo favorable entre

. . . - . ) 26
calidad de servicio y satisfaccion del comensal, ciertamente se demostr6 el



buen servicio de los platillos y habilidades del personal, es decir el restaurante
cumplié con las expectativas del comensal eficazmente. Como bien sabemos
cada restaurante busca la mejora continua para brindar a sus clientes la
apropiada condicion de servicio, por tanto, la categorizacibn que cuentan
dichos restaurantes confirma el potencial que poseen en cuanto al sabor del

platillo y eficacia de colaboradores.

Se estimé en la segunda hip6tesis especifico Determinar si existe relacion
significativa entre calidad de servicio y expectativas del cliente de los
restaurantes categorizados en la ciudad de Tarapoto 2022, para responder a
esta hipotesis se obtuvo como resultado, A través de la prueba estadistica de la
correlacion de Pearson, entre la variable de calidad de servicio y la dimension
conformidad de la variable satisfaccion del cliente, en donde luego de aplicar la
prueba de correspondencia, se obtuvo un resultado de r=0,457 y un p=0,000,
esto significa que existe una correlacion moderada, a lo que se puede
interpretar que cuanto mejor sea la calidad del servicio brindado, mayor sera el
nivel de conformidad de los comensales que acuden a los restaurantes de la
ciudad de Tarapoto. Este resultado se relaciona con la investigacion de
Cucho, (2021). Obtuvo en su resultado que, el grado de satisfaccion es medio
alto en los comensales, porque influyo tanto el ambiente ofrecido como las
habilidades del personal de atencion en el servicio. Finalmente, el restaurante
debe seguir mejorando constantemente, de manera que se pueda satisfacer
sus exigencias y se logre la conformidad del comensal. También, se afirma que
existe nivel alto de correlacion entre las variables de estudio.

Por dltimo, se estim6 como tercera hipotesis, Existe relacion significativa
entre calidad servicio y la calidad de producto en los clientes de los
restaurantes categorizados en la ciudad de Tarapoto 2022, para responder a
esta hipétesis se determiné como resultado, que la relacién a través de la
prueba estadistica de la correlacion de Pearson, entre la variable de calidad de
servicio y la dimension calidad del producto de la variable satisfaccién del
cliente, en donde luego de aplicar la prueba de correlacion, se logré un
resultado de r=0,411 y un p=0,000, esto significa que existe una correlaciéon

moderada, a lo que se puede interpretar que cuanto mejor sea la calidad del ,-



servicio brindado, mayor sera la satisfaccion del comensal basado en la calidad
del producto en los comensales que acuden a los restaurantes de la ciudad de
Tarapoto. Este resultado se relaciona con el estudio de Villarreal (2019)
Demostré como resultado que, los comensales hubieran desarrollado mayor
satisfaccion, si el restaurante hubiera brindado un alto nivel de calidad de
servicio, como tal, se incluyeron factores como: Habilidades del personal,
exquisito sabor del platillo e instalaciones. Por tanto, existi6 satisfaccion
aceptable por parte de los comensales. Se considera de gran beneficio el
mejorar constantemente la atencion, porque permite crecer la confianza y
fidelidad del comensal. Por ello se confirma que nuestra hipétesis es nula
porque existe correlacion de alto nivel. Ademas, la eficiencia que los
colaboradores demuestran es fundamental para una buena impresion del

restaurante.
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VI.-CONCLUSIONES

6.1.

6.2.

6.3.

6.4.

Se concluyé que, el éxito de los restaurantes se debe a la relacion existente
entre la calidad del servicio o servicios prestados, con la satisfaccién de los
comensales, es decir, si la calidad de servicio llegase al punto de parecer
extraordinaria y Unica para diversos gustos o expectativas del cliente, mayor
sera el nivel de satisfaccion y conformidad, llevando a superar sus

exigencias y necesidades.

Para poder ofrecer un adecuado servicio y poder conseguir un éxito rotundo
en el rubro de los restaurantes, se involucran diversos aspectos, tales como
la ubicacioén de los restaurantes, la innovacion de los productos, la constante
adaptacion al mercado local, marketing, entre otros. Por ello, se evidencio en
este trabajo que la calidad del servicio ofrecido en los restaurantes, es
excepcionalmente importante, puesto que garantiza el posicionamiento del
restaurante en el mercado, como también el desarrollo econémico, asi
mismo logra satisfacer y superar tanto exigencias como expectativas del

consumidor.

Se concluy6 que, el éxito en el mercado competente en el &mbito turistico y
gastronomico es impredecible y alcanzable, por lo que, el conocer los gustos
y preferencias del comensal es fundamental para generar necesidad de
consumir, teniendo en cuenta que la primera impresion es el comienzo de la

aceptacion del producto y servicio que se ofrece.

Se concluyé que, los colaboradores son esencia y primera impresion que se
lleva el consumidor, por tanto, invertir en capacitaciones y charlas de
especializaciones es necesario e importante, de tal manera, repercutir al
crecimiento de las habilidades més fortalezas del talento humano de cada
restaurante, la cual permita el crecimiento de la relacion entre consumidor y
empresa, llegando a complementar la satisfaccion de alto nivel del

comensal.
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VII.-RECOMENDACIONES

7.1 Se recomienda, a los estudiantes universitarios que estan por llevar esta
experiencia curricular, buscar situaciones de investigacion de alta
relevancia en la sociedad, relacionados a la situacion actual de su
localidad, para de esta manera fomentar el desarrollo y crecimiento de la
misma y a su vez, generar reconocimiento en el ambito laboral, que
permita realizar las investigaciones pertinentes, e involucrarse del todo

con las personas participantes en la investigacion.

7.2 Se recomienda, a los comensales tener consideracion con los
trabajadores de los restaurantes que visitan, porque el servicio que

desean recibir, muchas veces se ve reflejado en la forma de interactuar.

7.3 Se recomienda, al personal atender las necesidades, exigencias y
peticiones de los comensales, estar siempre a la expectativa del mercado
actual, asi como también tener mucha iniciativa al momento de adaptarse

y atender al cliente.

7.4 Se recomienda capacitacion permanente al personal en las diferentes

areas, para asi lograr una mejor formacion y desarrollo laboral.
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ANEXO N.° 1: Operacionalizacion de las variables — Variable Independiente

Variables Definicion Definicion Dimension Indicador Escala
Conceptual Operacional
. Capacidad de
Garcia, M. (2019) respuesta del
determina la calidad de _ o colaborador.
. Calidad de servicio,
servicio, el poder de capacidad la cual Fiabilidad Cumplimiento eficaz
transmitir algo en el del servicio.
_ poseen las _ —
consumidor, como la o No identificar errores
Variable raneidad organizaciones para
_ : espontaneidad, _
independiente ) ) satisfacer a los Colabo_r adores
humildad, seguridad y capacitados.
i . comensales,
sencillamente , ' i
_ _ interviniendo Seguridad |23§|:3232§s Ordinal
evidenciar mucha ) '
. ] prestaciones _ .
Calidad de empatia, porque se o Confianza percibida
servicio b | client indispensables de
sabe que el cliente es _ :
modo que el cliente se Compromiso del
el amigo de la colaborador
sienta feliz por lo
empl‘esa, pOI‘ tanto, se id Comprensién al
consumido. , :
debe procurar ofrecerle Empatia consumidor
siempre lo mejor. Servicio

personalizado

Rojas, A. & Garcia, M. (2022) : Elaboracién Propia




ANEXO N.° 2: Operacionalizacion de las variables — Variable dependiente

Variables Definicion Def|n|C|_on Dimension Indicador Escala
Conceptual Operacional
Servicio Deseado
Percepcion del
Medina, K. (2020) _ SErvIcio
Expectativa _
define la satisfaccion La satisfaccion del Zona de tolerancia
Variable del cliente como el cliente viene a ser el Aprobacion del
dependiente grado de la sentimiento o la actitud SENVICIO
circunstancia de animo | que el cliente siente Aceptacion de la
del hombre que resulta hacia un producto, compra .
Ordinal

Satisfaccion del
cliente

de comparar el
rendimiento y calidad
percibida de un
producto o servicio

determinado.

bien o servicio
prestado o para la
fidelizacion de los

comensales

Conformidad

Experiencia del
colaborador

Calidad de
producto

Precio establecido

Presentacion del
producto

Aceptacion del
producto

Rojas, A. & Garcia, M. (2022) : Elaboracién Propia




ANEXO N° 3: Matriz de Consistencia

Problema Objetivo variables Dimension Metodologia
Problema general: Objetivo general:
;Cual es el grado de relacion Determinar el grado de relacién Fiabilidad Enfoque: Cuantitativo
entre calidad de servicio y la entre la calidad de servicio y la Variable Disefio
satisfacciéon del cliente de los satisfaccion del cliente de los dependiente: de investigacion: No
restaurantes categorizados en experimental
restaurantes categorizados en la
ciudad de Tarapoto 20227 la ciudad de Tarapoto 2022. Calidad de Seguridad Poblacion: Comensales de los
Objetivos especificos: Servicio restaurantes categorizados.
Problemas especificos: Determinar el grado de relacion Tipo de muestreo:
¢Cual es el grado de relacién |entre calidad de servicio y Finita
entre calidad de servicio y|expectativas del cliente de los muestra:
expectativas del cliente de los |restaurantes categorizados en Empatia 172 Comensales.
restaurantes categorizados en la | la ciudad de Tarapoto 2022.
' ? . .
cludad de Tarapoto 2022 Determinar el grado de relacion )
) o Expectativa _ L
.Cuél es el grado de relacion |entre calidad de servicio y Enfoque: Cuantitativo
conformidad del cliente de los Variable

entre calidad de servicio y
conformidad del cliente de los
restaurantes categorizados en la
ciudad de Tarapoto 20227

¢,Cual es el grado de relacién

restaurantes categorizados en
la ciudad de Tarapoto 2022.

Determinar el grado de relacion

entre calidad de servicio y la

independiente

Satisfaccion del
cliente

Conformidad

Calidad de
producto

Disefio
de investigacion: No
experimental

Poblacion: Comensales de los
restaurantes categorizados.




entre calidad de servicio y la
calidad del producto en los
clientes de los restaurantes
categorizados en la ciudad de
Tarapoto 20227

calidad del producto en los
clientes de los restaurantes
categorizados en la ciudad de
Tarapoto 2022.

Tipo de muestreo:
Finita

muestra:
60 Comensales.

Rojas, A. & Garcia, M. (2022) : Elaboracién Propia




ANEXO N° 4: Instrumento de recoleccidon de datos - Cuestionario

CUESTIONARIO DE CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL CLIENTE EN
LOS RESTAURANTES CATEGORIZADOS DE LA CIUDAD DE TARAPOTO, 2022.

El objetivo de este proyecto de investigacion es Analizar el grado de relacién entre la
calidad de servicio y la satisfaccion de los restaurantes categorizados en la ciudad de
Tarapoto 2022.

¢ Otorga su consentimiento para hacer uso de los datos en el presente
proyecto y dicha informacion sea publica por medio del repositorio de la Sl NO
Universidad César Vallejo?

Consentimiento informado:

Tome en cuenta que las respuestas son opiniones propias segun su experiencia, por
tanto, no existe respuesta incorrecta. Escala: Nunca — 1, Casi Nunca — 2, A veces - 3,
Casi Siempre — 4 y Siempre — 5.

Casi Casi
8 x Nunca |nunca| A siempre | Siempre
%) 8 Pregunta veces
° pa
N < é
= 0
o <
° ©
1 & 4 | Los colaboradores resuelven
g 9 2 | de manera eficaz sus dudas e
= g,- inquietudes.
(@] —
2 a) 2
< c 35 . ,
a QL35 8 Los platillos que brinda el
= EN S | restaurante cumple con sus
@l geg expectativas.
| 3°
)
3 o @ Cuando asistié por primera
§ :g. S | vez, Los colaborares muestran
2 g |una buena actitud e interés en
= su trabajo.
(%)) . g
4 9( o9 El personal de atencién
a 3 S conoce de los platillos que
031 g 5 ofrece el restaurante.
) S 3
Y S g
% 8 °




Instalaciones

adecuadas

Se siente comodo con el
ambiente e instalaciones del
restaurante.

Confianza

percibida

Se siente seguro y feliz
durante su estadia dentro del
restaurante.

EMPATIA

Compromiso
del

colaborador

Los mozos estan
correctamente vestidos.

Compresion al

consumidor

El personal de atencién
resuelve rapidamente sus
dudas.

Servicio
personalizado

El colaborador se adecta a
sus necesidades y trabaja
para satisfacerla.

10

11

12

EXPECTATIVA

Servicio
deseado

Considera que el personal de
atencion es amable y
confiable.

Percepcion del

servicio

Considera que el restaurante
mejora frecuentemente su
servicio.

Zona de
tolerancia

El tiempo de espera ante su
pedido es considerable.




©
©
cC O -
13 S5 Regresa mas de una vez al
_c;U) % restaurante de su preferencia
e (%]
Q.
<
2 ®
a oo
14 = NS g— Los mozos tienen considerada
% § S rapidez a la hora de la entrega
= T de su comida.
o
Q <
@)
s 3
15 S — © | El personal de servicio cumple
5 33 con el tiempo adecuado en
g = servir su orden.
L o
8 El precio del platillo tiene
16 g 'g relacién con el sabory la
o % presentacion.
o=
o o
O
-]
D [ (@) .z
O o 5 La presentacion de los platos
17| £ § 3 tipicos de los restaurantes
LéJ S g_ cumple con sus expectativas.
(%))
-
a) Al
< oo
aQ
- —
< @) -
@) 'g o Usted que tan frecuente visita
18 S © el restaurante.
g 3
29
o
Q
<

Rojas, A. & Garcia, M. (2022): Elaboracién propia.




ANEXO N.° 5: Del protocolo para la revision de los proyectos de investigacion por
parte del comité de ética en investigacion

Ficha de evaluacién de los proyectos de investigacion

Titulo del proyecto de investigacion: Calidad de servicio y satisfaccion del cliente de los
restaurantes categorizados en la ciudad de Tarapoto 2022.

Autores: Garcia Armas, Maylluri

Rojas Paima, Anggel Brigitte

Escuela profesional: Administracion en Turismo y Hoteleria
Lugar de desarrollo del proyecto: Tarapoto, San Martin, Per(

Criterios de evaluacion Alto Medio Bajo No precisa
l. Criterios metodoloégicos
1. El proyecto cumple con el
esquema establecido en la | Cumple No cumple
guia de  productos  de | totalmente P
investigacion.
la  poblacién/ La  poblacion/
2. Establece  claramente Ila P participantes
iy . participantes .
poblacidn/participantes de la - - no estan | -—-
. s estan claramente
investigacion. . claramente
establecidos .
establecidos
Il. Criterios éticos
1. Establece claramente los |,‘u,5 ESPEH?S |TB,'5 ESPEH?S
. . eticos estan eticos no estan
aspectos éticos a seguir en la -—
investigacion claramente - claramente
9 ' establecidos establecidos
2. Cuenta con documento de c N
autorizacion de la empresa o duenta i con do {:uentta con N
institucion (Anexo 3 Directiva ocumento -— ocumento 0es .
T debidamente debidamente necesario
de Investigacion N* 001-2022- suscrito suscrito
VI-UCY).
3. Ha incluido el item del
o . Ha incluido el Mo ha incluido
consentimiento informado en el | . - . -——-
. , item el item
instrumento de recojo de datos.

Matr. Macha Huaman Roberto
Presidente

Dra. Ramos Egrofian Emma
Veronica
Vocal 1

Dr. Fernandez Bedoya Victor Hugo

Vicepresidente

Matr. Huamani Paliza Frank David

Vocal 2 (opcional)




ANEXO N.° 6: Autorizacion

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ANEXO 3 DIRECTIVA DE INVESTIGACION N° 001-2022-VI-UCV
AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU IDENTIDAD EN
LOS RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES
Datos Generales:

Nombre de la Organizacién: I RUC: 20229615603

LA OATARASHCA S.A.C

Nombre del Titular o Representante legal:

Nombres y Apellidos DNI:
NYanerel DEL PILAR FLORES BURGA 44386924

Consentimiento:

De conformidad con lo establecido en el articulo 7°, literal “f” del Cédigo de Etica en

Investigacion de la Universidad César Vallejo ), autorizo[ ], no autorizo[ ] publicar LA

IDENTIDAD DE LA ORGANIZACION, en la cual se lleva a cabo la investigacion:
Nombre del Trabajo de Investigacion

“Calidad de servicio y satisfaccion del cliente de los restaurantes categorizados en la
ciudad de Tarapoto,2022".

Nombre del Programa Académico:
Proyecto de investigacion

Autor: Nombres y Apellidos DNI:
Maylluri Garcia Armas 75430369
Anggel Brigitte Rojas Paima 73489336

En caso de autorizarse, soy consciente que la investigacion sera alojada en el Repositorio
Institucional de la UCV, la misma que sera de acceso abierto para los usuarios y podra ser
referenciada en futuras investigaciones, dejando en claro que los derechos de propiedad
intelectual corresponden exclusivamente al autor (a) del estudio.

Lugar y Fecha: LA PATAW

L CESAR A.REATEGU DEL
Eirma: . - GERENTE GENERAL

(Titular o Representante legal de la Institucién)

(*) Cédigo de Etica en Investigacién de la Universidad César Vallejo-Articulo 79, literal * f * Para difundir o publicar los resultados de un
bajo de gacion es bajo i el bre de la institucién donde se llevé a cabo el estudio, salvo el caso

lifunda la identidad de la institucic

AL UL =) L cuerao >4 a) COn LRS! e O Gueciloroe s OTpaiiicacion )ara que se o i aad
tanto en los proy de investigacié los inf © tesis, no se deber4 incluir la d: inacién de la izacién, pero si serd




ANEXO N.° 7: Autorizacion

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ANEXO 3 DIRECTIVA DE INVESTIGACION N° 001-2022-VI-UCV
AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU IDENTIDAD EN
LOS RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES
Datos Generales:
Nombre de la Organizacion: | RUC: 20493213014

Restovrant ngm Chalet Venezlo

Nombre del Titular o Representante legal:

Manica Tongas \illanugva
Nombres y Apellidos O DNI:

Rony Tera \JehRawue HAYOSAGY

Consentimiento:
De conformidad con lo establecido en el articulo 7°, literal “f" del Cédigo de Etica en
Investigacién de la Universidad César Vallejo ), autorizo[ ], no autorizo[ ] publicar LA
IDENTIDAD DE LA ORGANIZACION, en la cual se lleva a cabo la investigacién:
Nombre del Trabajo de Investigaciéon

“Calidad de servicio y la satisfaccion del cliente de los restaurantes categorizados en la
ciudad de Tarapoto,2022". '

Nombre del Programa Académico:
Proyecto de investigacion

Autor: Nombres y Apellidos DNI:
Maylluri Garcia Armas 75430369
Anggel Brigitte Rojas Paima 73489336

En caso de autorizarse, soy consciente que la investigacion sera alojada en el Repositorio
Institucional de la UCV, la misma que sera de acceso abierto para los usuarios y podra ser
referenciada en futuras investigaciones, dejando en claro que los derechos de propiedad
intelectual corresponden exclusivamente al autor (a) del estudio.

Lugar y Fecha: e
Firma: = %W
(Titular o Representante legal de la Institucién)
I} Cédlgu de Etica en gacion de la L d César Vallejo-Articulo 72, literal “ f * Para difundir o publicar los resultados de un

jo de es it blla el b aummcmmaulh»-um-lmw

umoonbsprovoctu&hmﬂp&nmcnluhﬁmuomls,mudw«llndulrh‘ gy s
sus




ANEXO N.°8: Tabla de Validacion de Experto.

WUcv.....

Apellido y nombres del experto: Tomer é;"‘”“‘ r"‘w

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION EN TURISMO Y HOTELERIA

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

DNI: \{’3‘()3‘{0 Teléfono: ‘1"[‘.}01,0’&

Titulo/grados:

Cargo e institucién en que labora: meumo’ Dy 'Twﬁ'r‘

Tarapoto, 18 de Julio de 2022

“Calidad de servicio y la satisfaccién de los restaurantes categorizados en la ciudad de Tarapoto 2022"

Mediante la tabla de evaluacién de expertos, usted tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando
con “x” en las columnas de Sl o NO.

CIA
ITEM NO OBSERVACIONES
LEL de leccién de datos estd formulado
1| con lenguaje apropiado y comprensible?
2El de recoleccién de datos guarda relacién
2 | con el titulo de la i igacion?

w

LEl instrumento de recoleccién de datos facilitars el

| 3 |logro delos dela ?

XKXXXXKXXné

EEL de leccién de datos se relaciona con
4 | la(s) variable(s) de dio?
¢las preguntas del i de leccién de datos
5 | se desprenden con cada uno de los indicadores?
{las preguntas del instr de recoleccién de datos
se i en ds lacionados con el tema
6 | y en un marco teérico?
iel disefio del i leccién de datos
7 hdﬁuddmilsbydgow*ludm?
LBl de leccibn de datos tiene una
8 P ik " da?
2El i guarda relacién con el de la
|9 | ciencia, la la sociedad?
SUGERENCIAS:

B

FIRMA DEL




ANEXO N°9: Tabla de Validacion de Experto.

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION EN TURISMO Y HOTELERIA
TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Tarapoto, 9 de septiembre del 2022
Apellido y nombres del experto: GARCIA GARCIA ANCELMO
DNI: 01146518 Teléfono: 956 410 578

Titulo/grados: LICENCIADO EN ADMINISTRACION EN TURISMO/MAESTRO EN DIRECCION Y
CONSULTORIA TURISTICA.

Cargo e institucién en que labora: DOCENTE TIEMPO COMPLETO UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO.

~Calidad de servicio y satisfaccién del cliente en los restaurantes categorizados de la ciudad de Tarapoto
2022

Mediante la tabla de evaluacién de expertos, usted tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas
marcando con “x” en las columnas de Si o NO.

APRECIA
N
ITEM sl | O OBSERVACIONES

¢Elinstrumento de recoleccién de datos estd formulado

1| con lenguaje apropiado y comprensible? X CUMPLE ADECUADAMENTE CON LA ESTRUCTURA
¢El instr de recoleccién de datos guarda

2 | relacién con el titulo de la investigacion? X CUMPLE ADECUADAMENTE CON LA ESTRUCTURA
{El instrumento de recoleccién de datos facilitard el

3 | logro de los objetivos de la investigacion? X CUMPLE ADECUADAMENTE CON LA ESTRUCTURA
{El instrumento de recoleccién de datos se relaciona

4 | con la(s) variable(s) de estudio? X CUMPLE ADECUADAMENTE CON LA ESTRUCTURA
élas preg del instr de recoleccién de datos

5 | se desprenden con cada uno de los indicadores? X CUMPLE ADECUADAMENTE CON LA ESTRUCTURA
iLas preguntas del instrumento de recoleccion de datos
se i en d relacionados con el tema

6 y en un marco teérico? X CUMPLE ADECUADAMENTE CON LA ESTRUCTURA
el disefio del instrumento de recoleccion de datos

7 | facilitara el anlisis y el pr i de los datos? X CUMPLE ADECUADAMENTE CON LA ESTRUCTURA
¢El instrumento de recoleccion de datos tiene una -

8 | pr ion ord da? X CUMPLE ADECUADAMENTE CON LA ESTRUCTURA
El instrumento guarda relacién con el avance de la

9 | ciencia, la tecnologia y la sociedad? X CUMPLE ADECUADAMENTE CON LA ESTRUCTURA

SUGERENCIAS: EL INSTRUMENTO PUEDE APLICARSE PARA LA PRESENTE INVESTIGACION.

==

——

C

-
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ANEXO N.°10: Tabla de validacion asesor académico

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION EN TURISMO Y HOTELERIA
TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Tarapoto, 16 de septiembre del 2022
Apellido y nombres del experto: Mg. Richard Foster Horna Rodriguez
DNI: 42445436 Teléfono: 942675681
Titulo/grados: LICENCIADO EN ADMINISTRACI’OI; EN TURISMO/ Maestro en Gestién Pdblica.
Cargo e institucién en que labora: DOCENTE TIEMPO PARCIAL EN UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO.

“Calidad de servicio y satisfaccion del cliente en los restaurantes categorizados de la ciudad de Tarapoto
2022

Mediante la tabla de evaluacién de expertos, usted tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas
marcando con “x” en las columnas de Si o NO.

APRECIA
N
ITEM si | o OBSERVACIONES

¢El instrumento de recoleccion de datos estd formulado

1! con aje apropiado y comprensible? X CUMPLE ADECUADAMENTE CON LA ESTRUCTURA
{El instrumento de recoleccién de datos guarda

2 | relacién con el titulo de la invest@dbn? X CUMPLE ADECUADAMENTE CON LA ESTRUCTURA
El instrumento de recoleccién de datos facilitard el

3 | logro de los objetivos de la investigacién? X CUMPLE ADECUADAMENTE CON LA ESTRUCTURA
¢El instrumento de recoleccién de datos se relaciona

4 | con la(s) variable(s) de estudio? X CUMPLE ADECUADAMENTE CON LA ESTRUCTURA
¢Las preguntas del instrumento de recoleccién de datos

5 | se desprenden con cada uno de los indicadores? X CUMPLE ADECUADAMENTE CON LA ESTRUCTURA
iLas preguntas del instrumento de recoleccién de datos
se sostienen en antecedentes relacionados con el tema

6 | yen un marco tedrico? X CUMPLE ADECUADAMENTE CON LA ESTRUCTURA
¢el disefio del instrumento de recoleccién de datos

7 | facilitar el andlisis y el procesamiento de los datos? X CUMPLE ADECUADAMENTE CON LA ESTRUCTURA
¢El instrumento de recoleccién de datos tiene una

8 | presentacién ordenada? X CUMPLE ADECUADAMENTE CON LA ESTRUCTURA
¢El instrumento guarda relacién con el avance de la

9 | ciendia, la tecnologia y la sociedad? X CUMPLE ADECUADAMENTE CON LA ESTRUCTURA

SUGERENCIAS: EL INSTRUMENTO PUEDE APLICARSE PARA LA PRESENTE INVESTIGACION.

Mg Richard Fester Heraa Rodriguer
DML 42445438

FIRMA DEL EXPERTO



ANEXO N.°11: Ficha de Observacion

FICHA DE OBSERVACION

CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL CLIENTE EN LOS RESTAURANTES
CATEGORIZADOS DE LA CIUDAD DE TARAPOTO 2022

ASPECTOS A OBSERVAR SI [ NO |
Capacidad de respuesta del colaborador ><
2 Cumplimieht:()e“iica}Tel servicio h_; |
3 Observa errores en el servicio X
4 Los Colaboradores estan capacitados x
5 Observa Instalaciones adecuadas X
6 Percibe confianza X
7 El colaborador esta comprometido %
8 Resalta la comprension del consumidor ><
9 Brindan servicio personalizado K
10 Se recibe el servicio Deseado X
1 La percepcién del servicio es buena. X
La zona de tolerancia es considerable. ><
Logra obtener aprobacion del servicio. ><
14 La empresa logra la aceptacion de marca. o 4
15 Se diferencia la experiencia del colaborador. %
16 Precio establecido es accesible. X
17 | Presentacién del producto supera expectativas. X
5 X

Se observa la aceptacién del producto ofrecido.

——ee e

ST



ANEXO N.°12: Encuesta en los restaurantes

i

!
|
i

Realizando las encuestas
a los comensales del
restaurante La
Patarashca.

Fuente: Rojas, A. & Garcia, M. (2022): Elaboracién propia

ANEXO N.°13: Encuesta realizada en el restaurant la patarashca

Realizando las encuestas
a los comensales del
restaurante La
Patarashca.

Fuente: Rojas, A. & Garcia, M. (2022): Elaboracion propia



ANEXO N.°14: Encuesta realizada en el restaurant la Chalet Venecia

Realizando las encuestas
a los comensales del
restaurante La Chalet
Venecia.

Fuente: Rojas, A. & Garcia, M. (2022): Elaboracion propia

ANEXO N.°15: Encuesta realizada en el restaurant Chalet Venecia

Realizando las encuestas
a los comensales del
restaurante La Chalet
Venecia.

Fuente: Rojas, A. & Garcia, M. (2022): Elaboracién propia



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION EN TURISMO Y HOTELERIA

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, CABEL RABINES JESSICA DEL PILAR, docente de la FACULTAD DE CIENCIAS
EMPRESARIALES de la escuela profesional de ADMINISTRACION EN TURISMO Y
HOTELERIA de la UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO SAC - TARAPOTO, asesor de Tesis
titulada: "Calidad de servicio y la satisfaccién del cliente de los restaurantes categorizados
en la ciudad de Tarapoto 2022.", cuyos autores son ROJAS PAIMA ANGGEL BRIGITTE,
GARCIA ARMAS MAYLLURI, constato que la investigacion tiene un indice de similitud de
18.00%, verificable en el reporte de originalidad del programa Turnitin, el cual ha sido
realizado sin filtros, ni exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no
constituyen plagio. A mi leal saber y entender la Tesis cumple con todas las normas para
el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

En tal sentido, asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omision tanto de los documentos como de informacion aportada, por lo
cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad
César Vallejo.

TARAPOTO, 14 de Noviembre del 2022

Apellidos y Nombres del Asesor: Firma

CABEL RABINES JESSICA DEL PILAR Firmado electrénicamente
DNI: 18207193 por: JCABELR el 30-11-
ORCID: 0000-0002-1882-4441 2022 23:02:19

Cdbdigo documento Trilce: TRI - 0440389
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