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Resumen 

Este estudio de indagación reconoce como objetivo principal determinar el grado 

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

restaurantes categorizados en la ciudad de Tarapoto 2022. Así mismo, como 

metodología se empleó el enfoque cuantitativo, de tipo correlacional, debido a que 

se requiere dicha relación entre las variables de estudio, con diseño no 

experimental. Para la obtención de los resultados de esta investigación se empleó 

como instrumentos de recolección de datos las encuestas y ficha de observación, 

por lo cual se obtuvo como resultado que, a través de las pruebas estadísticas de 

la correlación de Pearson, se logró un resultado de r = 0,630 y un p = 0, 000, 

significando una correlación alta, interpretado como, cuanto mejor sea la calidad 

de servicio brindado, mayor será la satisfacción y confiabilidad de los 

consumidores que acuden con mayor frecuencia a los restaurantes de la ciudad 

de Tarapoto. Finalmente, se llegó a la conclusión que, los restaurantes turísticos, 

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 satisfacción es notoria, alta y eficaz. 

Palabras clave: Calidad de servicio, satisfacción, restaurantes categorizados. 
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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. 

Abstract

Keywords: Service quality, satisfaction, categorized restaurants.
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I.-INTRODUCCIÓN 

Los restaurantes turísticos 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 turísticos se 

vieron afectados teniendo considerables pérdidas. Según MINCETUR (2020), 

Fue un proceso difícil para lograr la reactivación del funcionamiento de las 

actividades, además muchos restaurantes tuvieron que cumplir protocolos 

sanitarios para la atención segura a los comensales, por tanto, garantizar un 

buen servicio y de calidad. 

En el ámbito internacional, se entendió que el rubro de los restaurantes 

acierta en gran importancia al factor calidad de atención, 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 mencionó la calidad brindada y la amabilidad del 

personal de atención, a raíz de ello se lograron buena percepción y 

satisfacción del cliente. 

En lo nacional, los restaurantes con alto rango de aceptación toman en 

cuenta que la presencia de clientes es fundamental para generar ingresos 

económicos. 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 identificó a un restaurante en Juliaca, la cual se determinó que, un 

71,4%, definió como aceptable dicha calidad de servicio, en cuanto a 

satisfacción del comensal se reconoció un índice de 68,6%, sienten 

satisfacción promedio ante los principales restaurantes turísticos en Juliaca, 

indicó (Del Pino, 2018). 

En el ámbito local, los principales restaurantes turísticos categorizados en 

la ciudad de Tarapoto. Después de una amplia observación y conversación 

con algunos comensales, se lograron identificar diversos factores positivos que 

permiten un entendimiento más claro de la calidad y satisfacción del cliente, 

como problemáticas que los comensales están recibiendo. Es debido a ello 

que, (Arañi, 2018). Demostró en su investigación, que en el restaurante “Tula 
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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 presentación y la originalidad. 

En tal sentido, la atención que los restaurantes del país son buenos, puesto 

que los comensales se sentían satisfechos con el servicio más la atención del 

personal, esto demostró la calidad en los atributos intangibles que se 

brindaron en los restaurantes en la ciudad de Tarapoto. Por otro lado, existe 

posibilidades de escasa satisfacción 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 satisfacción 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 idóneo para disfrutar de la 

gastronomía amazónica, 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 relación con los 

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

El presente proyecto tiene como problema, ¿Cuál es el grado de relación 

entre calidad de servicio y la satisfacción del cliente de los restaurantes 

categorizados en la ciudad de Tarapoto 2022?, como problemas específicos, 

¿De qué manera contribuye la calidad de servicio a la satisfacción del cliente 

de los restaurantes categorizados en la ciudad de Tarapoto 2022?, ¿De qué 

manera la calidad de servicio se adapta a las expectativas y satisfacción del 

cliente de los restaurantes categorizados en la ciudad de Tarapoto 2022?, ¿De 

qué manera se capacita al personal de atención para brindar una mejor 

calidad de servicio para la satisfacción del cliente en los restaurantes 

categorizados en la ciudad de Tarapoto 2022?. 

Además, se tiene como objetivo general, determinar el grado de relación 

entre la calidad de servicio y la satisfacción del cliente de los restaurantes 

categorizados en la ciudad de Tarapoto 2022 y como objetivos específicos, 
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Determinar el grado de relación entre calidad de servicio y expectativas del 

cliente de los restaurantes categorizados en la ciudad de Tarapoto 2022. 

Determinar el grado de relación entre calidad de servicio y conformidad del 

cliente de los restaurantes categorizados en la ciudad de Tarapoto 2022. 

Determinar el grado de relación 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 hipótesis general: Existe relación significativa entre la 

calidad de servicio y la satisfacción de los restaurantes categorizados en la 

ciudad de Tarapoto 2022. Como Hipótesis Específica: (1) Existe relación 

significativa entre calidad de servicio y expectativas del cliente de los 

restaurantes categorizados en la ciudad de Tarapoto 2022. (2) Existe relación 

significativa entre calidad de servicio y conformidad del cliente de los 

restaurantes categorizados en la ciudad de Tarapoto 2022. (3) Existe relación 

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 justificación de este estudio de investigación 

se considera, Justificación Teórica: Este proyecto de investigación pretende 

aportar al conocimiento existente acerca de la calidad de servicio y 

satisfacción del cliente y subsistir en la sociedad de gran importancia para 

futuras investigaciones. Justificación Práctica: Se pretende validar con la 

obtención de resultados de la investigación, realizar evaluaciones de los 

restaurantes categorizados que permita establecer estándares de calidad, 

donde se logre seleccionar a los mejores restaurantes, teniendo en cuenta la 

evolución y cambios de los restaurantes. Justificación Social: Se pretende 

identificar la calidad de atención que brindan los restaurantes categorizados, 

de cierto modo que los comensales puedan tener conocimiento para identificar 

los mejores restaurantes. 
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artículos y exploraciones que tuvieron vínculo con la variable de este estudio, 

por tanto, en el contexto internacional, se citó a, (Del Cid, 2018) en su artículo 

mencionó como objetivo diagnosticar la calidad de servicio y satisfacción en 

los comensales del restaurante Burger Diner, luego, consideró una muestra de 

361 comensales, también ejecutó la encuesta, es por ello, que los comensales 

recocieron la calidad de servicio desde una primera impresión como buena y 

aceptable, sin embargo, mostraron poca satisfacción en el ambiente que el 

restaurante ofreció, en cuanto a los baños más sala de juegos, de modo que 

recibió 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 satisfacción sea absoluta. 

Así mismo, se consideró una investigación de tipo descriptivo-evaluativo, 

que empleó de objetivo definir los impactos de calidad en el servicio para la 

satisfacción de los comensales, así mismo, se manejó como herramienta a 

base del modelo SERVQUAL, KANO y ACSI, 194 encuestas, la cual fueron 

respondidas por clientes en una escala tipo Likert, como conclusión el autor 

identificó que, la calidad de servicio brindada en el establecimiento tuvo 

considerada colisión en la satisfacción de comensales, puesto que permitió 

seguir mejorando, creciendo económicamente, sosteniblemente y generando 

fidelización de sus futuros clientes. Mencionó (Mejías, 2018). Por tanto, es 

fundamental reconocer los factores que los comensales perciben 

reconociendo las fortalezas que la empresa posee. 

Por otro lado, (López, 2018). En su artículo consideró decretar vínculo de 

calidad del servicio y satisfacción de los comensales en el restaurante Rachy´s 

de Guayaquil, optó por un enfoque mixto, cuantitativo y cualitativo. Se aplicó 

encuestas dirigidas a los comensales frecuentes y se complementó con 

entrevistas. Posterior a ello, indicó la apariencia provechosa en la calidad de 

servicio y satisfacción del comensal, de hecho, el restaurante logró complacer 

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

II.-MARCO TEÓRICO 

Para este proyecto de investigación, se tomó en consideración diversos 
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capacitación del personal de atención afectó al nivel de aceptación y agrado 

del comensal. Por tanto, existe vínculo regular entre calidad y satisfacción del 

cliente. Se puede adicionar que, es fundamental que organizaciones den 

capacitación constante a sus colaboradores, la cual este aspecto se ve 

reflejado en la satisfacción del cliente. 

También (Cucho, 2021). En su artículo, mencionó como definió el nivel de 

satisfacción que tienen los comensales frente al servicio ofrecido por los 

colaboradores del restaurante Tulipans, empleó el enfoque cuantitativo de tipo 

descriptivo, así mismo tuvo una población de 1544, después rescató una 

muestra de 308, además empleó 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 satisfacción es medio alto en los 

comensales, porque influyó tanto el ambiente ofrecido como las habilidades 

del personal de atención 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 & 

Núñez (2020). En su artículo manifestó la relación que se encuentra sobre sus 

variables en el restaurante el Catamarán, Huabal, se aplicó un estudio 

cuantitativo, se utilizó una muestra de 108 comensales que frecuentaban casi 

siempre a dicho restaurante, quienes fueron partícipes la encuesta ejecutada y 

cuestionario, la cual se conformó con 23 ítems. Por lo mismo, se confirmó que 

hay correlación favorable entre sus variables de estudio frente al comensal en 

el restaurante mencionado, ciertamente se demostró el buen servicio de los 

platillos y habilidades del personal, es decir el restaurante cumplió con las 

expectativas del comensal eficazmente. 

Villarreal (2019) en su artículo planteó el objetivo conocer de qué manera la 

calidad y satisfacción por parte del consumidor tenían relación durante su 

experiencia en el restaurante Fogón, Huaraz, utilizó el enfoque cuantitativo, 

con diseño descriptivo, además el autor definió una muestra de 30 

comensales, por ello, como instrumento utilizo el cuestionario. Luego demostró 

como resultado que, los comensales hubieran desarrollado mayor satisfacción, 
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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, existió satisfacción 

aceptable por parte de los comensales. Se considera de gran beneficio el 

mejorar constantemente la atención, porque permite crecer la confianza y 

fidelidad del comensal. 

Por último, Villanueva (2021), en su artículo determinó como objetivo, 

establecer maniobras de calidad de servicio, y desarrollar la satisfacción de 

comensales del patio de comidas de Barrio Box Park, empleó el enfoque 

cuantitativa, con diseño no experimental, tuvo una muestra de 343 

comensales, se ejecutó el cuestionario, donde se obtuvo como resultado, los 

comensales tenían pensamientos buenos en cuanto a las instalaciones de la 

pollería y los colaboradores les brindaron buena atención, no obstante, 

identificaron escasa satisfacción en los comensales, puesto que de alguna 

manera se sentían incómodos durante su estadía. Por tanto, es importante 

que estos restaurantes establezcan estrategias de mejora, para mayor 

efectividad en la percepción del servicio que se brindará al comensal. 

A nivel local, se mencionó a Segura (2019) en su artículo indicó como 

objetivo es definir la relación que existe entre calidad de servicio con la 

satisfacción que tenían los comensales quienes frecuentaban la Pollería Light 

Chicken, como metodología se empleó el estudio cuantitativo, con una 

muestra de 85 comensales la cual logró resultados precisos a base de 

encuestas, finalmente obtuvo como resultado, que existe relación entre sus 

variables ante los comensales que visitaron la pollería mencionada, puesto 

que la misma ofrecía experiencias buenas, además los colaboradores 

brindaron habilidades que logró la satisfacción requerida en los comensales, 

es decir, la empatía, respeto y rapidez son factor clave que permite remontar 

el grado de calidad en el servicio, por ende, mayor será el nivel de confianza y 

satisfacción. 

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

a la primera variable, calidad de servicio se apreciaron los siguientes: 
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Rivera (2019) La calidad es un distintivo, que se relaciona a la percepción 

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 creó un sinfín de elementos 

tangibles e intangibles que de alguna manera u otra les permitió conocer la 

calidad que merecían en el servicio o producto que recibían.  

Hernández (2017), mencionó que existen dimensiones de calidad, que 

permitieron cierta relación de cortesía con la atención que se da en diversas 

instalaciones, con la satisfacción 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, empatía, la comprensión y fiabilidad, estas dimensiones se 

basan en la percepción 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) Definió que, es el sentimiento de confianza que 

mantiene el cliente, por ende, el ser humano pueda precisar aportes positivos 

de una determinada organización.  

Empatía: Coronado (2018) indica que, la empatía es la capacidad de 

mantener relaciones interpersonales, que permita la comprensión de manera 

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

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, Orientación 

hacia la satisfacción del cliente, Liderazgo de la dirección, gestión de los 

recursos humanos, mejora continua. Pues, permite demostrar y construir 

capacidades que generen crecimiento interno y externo. 
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Orientación hacia la satisfacción: Este principio es poner a una persona, 

cliente o consumidor en una posición de potenciar la fiabilidad y la acción de 

acatar instrumentos al conocer las expectativas del cliente. Bazán y Ponte 

(2019). 

Liderazgo de la dirección: Este principio define a quien guía y aspira al 

crecimiento y efectividad general de una organización, como también 

promueve el trabajo en equipo. García (2020). 

Recursos humanos, Este principio vela por el desempeño 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 

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

Al mismo tiempo, como primer indicador identificamos Capacidad de 

respuesta, Vizcaíno et al. (2017) mencionan como definición 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, López (2022), Es de gran importancia la 

venta verdadera, el brindar al comensal lo que se prometió, 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 lo que no se debe hacer, por tanto, 

cumplir su actividad sin errores. 

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

empresas de todo rubro deben invertir en capacitación y formación del 
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personal de servicio, la cual les permitirá aportar mayor calidad en el servicio y 

mejoramiento de la organización. 

Instalaciones adecuadas, Díaz y Noriega (2017). El cliente siempre busca 

modernidad más frescura, por tanto, ofrecer un ambiente cómodo y seguro 

para los clientes es fundamental para crecer y generar mayor ingreso 

económico, además, 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 relación entre cliente y empresa, mediante 

estrategias, la cual logra la aceptación 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 

aportación máxima a la misma. No obstante, existen niveles de compromiso, la 

cual va más allá de la satisfacción 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. 

Comprensión 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 situación crítica, el colaborador tiene la 

posibilidad de brindarle soluciones rápidamente de manera discreta y 

respetuosa. 

Servicio personalizado, García y Lozano (2019) En el transcurso de 

atención 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 único y de calidad, por tanto, la marca de la empresa será mayor 

posicionada gracias al trabajo personalizado en el servicio. 

En lo que se refiere a la variable dependiente, satisfacción del cliente, se 

aprecia las siguientes teorías. Bruni (2017) argumenta que la satisfacción del 

cliente es el factor básico en la mejora continua, porque permite el 
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conocimiento de áreas críticas donde se pueda intervenir con prioridad: se 

trata de un instrumento de dirección que permite ser tal impulso clave para 

cambiar los factores organizativos, culturales y técnicos. 

Medina (2020) definió la satisfacción del cliente como el grado de la 

circunstancia de ánimo del hombre, la cual se compara la capacidad y calidad 

percibida de determinado producto o servicio determinado. Además, existen 

variados beneficios que organizaciones logran tener al corresponder la 

satisfacción de sus consumidores. 

Cóndor (2019) La atención al cliente, es una serie de acciones, la cual un 

establecimiento efectúa para lograr la satisfacción 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 o consumo. 
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3.1 Tipo y diseño de investigacion 

 Este proyecto de indagación tomó en consideración formatos y métodos 

de desarrollo para la obtención de los resultados, es por ello que se basó en 

un enfoque cuantitativo, puesto que responderá de forma estadística a los 

objetivos. Es tipo correlacional, debido a que se busca la relación entre las 

variables que son objeto del presente estudio, con diseño no experimental, así 

lo manifiestan (Sampieri y Mendoza, 2018). Por ello, esta investigación 

analizará de la mejor manera a las variables en su entorno natural sin alterar 

su comportamiento. 

3.2 Variables y operacionalizacion  

En esta investigación se empleó, como primera variable a calidad de 

servicio, que (García, 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 dimensión se define a 

fiabilidad, que a su vez cuenta con indicadores: capacidad de respuesta, 

cumplimiento eficaz del servicio, no identificar errores, La segunda dimensión 

se tiene seguridad, la cual como indicadores tiene: colaboradores capacitados, 

instalaciones adecuadas, confianza percibida, en tercera dimensión se 

establece empatía, teniendo como indicadores a: Compromiso del 

colaborador, comprensión del consumidor, servicio personalizado. (Anexo 

N.°1) 

Mientras que, como segunda variable se identificó a Satisfacción del 

cliente, es el nivel de circunstancia de energía del hombre donde se requiere 

comparar la capacidad y calidad percibida del producto y servicio determinado. 

(Medina, 2020). Este presenta, Primera dimensión a expectativa, en cuanto a 

sus dimensiones son: servicio deseado, percepción del servicio, zona de 

tolerancia, La segunda dimensión es conformidad, la cual como indicadores 

tiene: aprobación del servicio, aceptación de la compra, experiencia del 

III.-METODOLOGÍA 
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colaborador, última dimensión se tiene a calidad del producto, se consideró 

como indicadores: precio establecido, presentación del producto, aceptación 

del producto. (Anexo N.°2) 

3.3 Poblacion, muestra, muestreo y unidad de analisis 

Esta investigación estuvo conformada por una población específica, que 

forma parte de los 3 restaurantes categorizados de la ciudad de Tarapoto, 

calificados como turísticos, se asumió como tal, los comensales frecuentes y 

fidelizados, entre los mismos. DIRCETUR (2021) menciona los siguientes: 

Tabla 1: Restaurantes Categorizados 

RESTAURANTES 

CATEGORIZADOS 

CATEGORIA/ 

TENEDORES 

COMENSALES 

FRECUENTES 

Restaurant La 

Patarashca 

2 TENEDORES 201 

Chalet Venecia 2 TENEDORES 110 

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

La población 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 investigación será finita, 

puesto que se puede especificar la cantidad máxima o límite de comensales 

que asistieron a mencionados restaurantes. 

 

Fórmula: 𝑛 =
𝑍2×𝑁×𝑝×𝑞

𝐸2×(𝑁−1)+𝑍2×𝑝×𝑞
 

 
 

Figura 1: Fórmula empleada para el cálculo de la población de estudio 

 

Dónde: 

z: Nivel de confianza = 1.96 

p: Proporción de la población = 0.5 

q: 1-p=0.50 

E: Es el error máximo de la población = 5% 

N: Tamaño de la población = 311 personas 
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Reemplazando:  

                          n= 172.11 = 172 personas 

3.4 Tecnicas e instrumentos de recoleccion de datos 

Se desarrolló el cuestionario, y observación y como herramienta se empleó 

la encuesta y la ficha de observación, (Falcón, 2019). Afirma que la encuesta 

viene a ser un grupo de preguntas que logran identificar el pensamiento propio 

de los seres humanos basándose en sus experiencias vividas en eventos 

sociales, que, finalmente, da soluciones a problemáticas previas encontradas 

en una investigación.  

Por consiguiente, se realizó la elaboración de preguntas puntuales dirigidas 

a la muestra de la población vista anteriormente con la finalidad de conocer la 

opinión más experiencia propia, también se llevó a cabo visitas a los 

restaurantes donde se ejecutó 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: Validación de expertos 

N° EXPERTOS DNI GRADO INSTITUCION 

1 Mg. Ancelmo Garcia 

Garcia 

01146518 Maestro  Universidad 

César Vallejo 

2 Mg. Richard Foster 

Horna Rodríguez 

42445436 Maestro  Universidad 

César Vallejo 

3 Mg. Tomás Cotrina 

Trigozo 

41364390     Maestro  Universidad 

César Vallejo 

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

3.5 Procedimientos  

En la primera etapa de este proyecto de investigación se tomó como 

iniciativa la problemática detectada, seguidamente se consideraron fuentes 
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importantes para la complementación de referencias y cosecha de datos de 

las variables de estudio, así mismo, la búsqueda se realizó mediante: Redalyc, 

Scielo, Mendeley, entre otras plataformas confiables y permitidas. 

De la misma forma, se evaluó la fiabilidad de nuestras variables, tomando 

en cuenta sus dimensiones e indicadores para una mayor aprobación del 

partícipe del instrumento de recolección de datos de esta investigación, 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. 

3.6 Metodo de analisis de datos 

Para este proyecto de investigación se utilizó la técnica del cuestionario, la 

cual realizamos encuestas, posteriormente serán ejecutadas, a su vez se 

complementó con la técnica de la observación en los establecimientos, donde 

se analizará el comportamiento y actitud del consumidor.  

 

Seguidamente se realizó una prueba piloto para corroborar la fiabilidad y 

confiabilidad de nuestro instrumento, para ello se empleó el coeficiente alfa de 

Cronbach, la cual permite la ejecución confiable de instrumento de recolección 

de datos a los comensales. Finalmente, los resultados obtenidos tras las 

encuestas fueron interpretadas, seguidamente se definió la correlación entre 

las variables.  

3.7 Aspectos eticos 

Este estudio respeta la verdad, responsabilidad y la fiabilidad, así mismo 

los datos e información adquiridos son reales, sin presencia de alteración 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 continuación, se describen los resultados correspondientes que se 

consiguieron a raíz 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: Estadística de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N de elementos 

,844 18 

Fuente: elaboración propia, 2022. 

 

Interpretación 

En la tabla número tres podemos observar la estadística de fiabilidad a 

través de la prueba del Alfa de Cronbach en donde se logró un resultante de 

0,844 lo que simboliza que el instrumento utilizado en la investigación es 

altamente confiable. 

Tabla 4: Relación entre la calidad de servicio y la satisfacción del cliente 

 

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

 

Interpretación 
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En la presente tabla podemos observar la relación a través de la 

prueba estadística de la correlación de Pearson, entre calidad de servicio y 

la satisfacción del cliente, donde luego de aplicar la correlación, se logró un 

resultado de r=0,630 y un p=0,000, esto significa que existe una correlación 

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

servicio brindado, mayor será la satisfacción de los clientes que acuden a 

los restaurantes de la ciudad de Tarapoto. 

 

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

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

 

Interpretación 

En la presente tabla podemos observar la relación a través de la 

prueba estadística de la correlación de Pearson, entre la variable de 

calidad de servicio y la dimensión expectativas de la variable satisfacción 

del cliente, en donde luego de aplicar la prueba de correlación, se logró un 

resultado de r=0,683 y un p=0,000, esto significa que existe una correlación 

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

servicio brindado, mayor serán las expectativas de los comensales. 

 



24 

 

Tabla 6: Relación entre la calidad de servicio y la conformidad del cliente 

 

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

 

Interpretación 

En la presente tabla podemos observar la relación a través de la 

prueba estadística de la correlación de Pearson, entre la variable de 

calidad de servicio y la dimensión conformidad de la variable satisfacción 

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 

correlación moderada, a lo que se puede interpretar que cuanto mejor sea 

la calidad del servicio brindado, mayor será el nivel de conformidad de los 

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

 

 

 

 

Tabla 7: Relación entre la calidad de servicio y la calidad del producto 
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Fuente: Rojas, A. & Garcia, M. (2022) : Elaboración  Propia 

 

Interpretación 

En la presente tabla podemos observar la relación a través de la 

prueba estadística de la correlación de Pearson, entre la variable de 

calidad de servicio y la dimensión calidad del producto de la variable 

satisfacción del cliente, en donde luego de aplicar la prueba de correlación, 

se logró un resultado de r=0,411 y un p=0,000, esto significa que existe una 

correlación moderada, a lo que se puede interpretar que cuanto mejor sea 

la calidad del servicio brindado, mayor será la satisfacción 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.-DISCUSIÓN   

Si bien se planteó que la hipótesis general con respecto a lo planteado en 

el presente trabajo, existe grado de correlación entre la calidad de servicio y la 

satisfacción de los restaurantes categorizados en la ciudad de Tarapoto 2022, 

Se pudo observar la relación a través de la prueba estadística de la correlación 

de Pearson, entre calidad de servicio y la satisfacción del cliente, donde luego 

de aplicar la correlación, se logró un resultado de r=0,630 y un p=0,000, esto 

significa que existe una correlación alta, a lo que se puede interpretar que, un 

restaurante preparado para brindar un alto nivel de calidad, obtendrá como 

resultado un alto nivel de satisfacción en sus comensales. Por tanto, existe 

relación favorable entre las variables. López (2018) Indicó que, existe vinculo 

favorable en sus variables, de hecho, el restaurante logró complacer 

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

capacitación del personal de atención afectó en el grado de satisfacción del 

cliente. Por tanto, existe vínculo regular entre calidad y satisfacción del cliente. 

Se puede adicionar que, es necesario que las empresas capaciten al personal, 

la cual este aspecto se ve reflejado en la satisfacción del cliente. En tal sentido, 

se entiende que mientras más calidad se perciba en los establecimientos, 

mayor será la satisfacción y confiabilidad en los comensales, así mismo, se 

logrará complementar las expectativas.  

Como primera hipótesis específica del estudio de investigación, Determinar 

el grado de relación de calidad y expectativas del cliente de los restaurantes 

categorizados de la ciudad de Tarapoto, Se observa la relación a través de la 

prueba estadística de la correlación de Pearson, entre la variable de calidad de 

servicio y la dimensión expectativas de la variable satisfacción del cliente, en 

donde luego de aplicar la prueba de correlación, se logró un resultado de 

r=0,683 y un p=0,000, esto significa que existe una correlación alta, a lo que se 

puede interpretar que cuanto mejor sea la calidad del servicio brindado, mayor 

serán las expectativas de los comensales. Por tanto, se responde de manera 

positiva a nuestra hipótesis. Esta hipótesis tiene concordancia con el estudio de 

Cotrina & Núñez (2020). Se confirmó que coexiste vínculo favorable entre 

calidad de servicio y satisfacción del comensal, ciertamente se demostró el 
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buen servicio de los platillos y habilidades del personal, es decir el restaurante 

cumplió con las expectativas del comensal eficazmente. Como bien sabemos 

cada restaurante busca la mejora continua para brindar a sus clientes la 

apropiada condición de servicio, por tanto, la categorización que cuentan 

dichos restaurantes confirma el potencial que poseen en cuanto al sabor del 

platillo y eficacia de colaboradores. 

Se estimó en la segunda hipótesis específico Determinar si existe relación 

significativa entre calidad de servicio y expectativas del cliente de los 

restaurantes categorizados en la ciudad de Tarapoto 2022, para responder a 

esta hipótesis se obtuvo como resultado, A través de la prueba estadística de la 

correlación de Pearson, entre la variable de calidad de servicio y la dimensión 

conformidad de la variable satisfacción 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 correlación moderada, a lo que se puede 

interpretar que cuanto mejor sea la calidad del servicio brindado, mayor será el 

nivel de conformidad de los comensales que acuden a los restaurantes de la 

ciudad de Tarapoto. Este resultado se relaciona con la investigación de   

Cucho, (2021). Obtuvo en su resultado que, el grado de satisfacción es medio 

alto en los comensales, porque influyó tanto el ambiente ofrecido como las 

habilidades del personal de atención 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 correlación entre las variables de estudio. 

Por último, se estimó como tercera hipótesis, Existe  relación 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 hipótesis se determinó como resultado, que la relación a través de la 

prueba estadística de la correlación de Pearson, entre la variable de calidad de 

servicio y la dimensión calidad del producto de la variable satisfacción del 

cliente, en donde luego de aplicar la prueba de correlación, se logró un 

resultado de r=0,411 y un p=0,000, esto significa que existe una correlación 

moderada, a lo que se puede interpretar que cuanto mejor sea la calidad del 
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servicio brindado, mayor será la satisfacción 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) 

Demostró como resultado que, los comensales hubieran desarrollado mayor 

satisfacción, 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, existió satisfacción 

aceptable por parte de los comensales. Se considera de gran beneficio el 

mejorar constantemente la atención, porque permite crecer la confianza y 

fidelidad del comensal. Por ello se confirma que nuestra hipótesis es nula 

porque existe correlación de alto nivel. Además, la eficiencia que los 

colaboradores demuestran es fundamental para una buena impresión del 

restaurante. 
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VI.-CONCLUSIONES    

6.1. Se concluyó que, el éxito de los restaurantes se debe a la relación existente 

entre la calidad del servicio o servicios prestados, con la satisfacción de los 

comensales, es decir, si la calidad de servicio llegase al punto de parecer 

extraordinaria y única para diversos gustos o expectativas del cliente, mayor 

será el nivel de satisfacción y conformidad, llevando a superar sus 

exigencias y necesidades. 

6.2. 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 ubicación de los restaurantes, la innovación de los productos, la constante 

adaptación al mercado local, marketing, entre otros. Por ello, se evidenció 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 económico, así 

mismo logra satisfacer y superar tanto exigencias como expectativas del 

consumidor.  

6.3. Se concluyó que, el éxito en el mercado competente en el ámbito turístico y 

gastronómico 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 impresión es el comienzo de la 

aceptación del producto y servicio que se ofrece.  

6.4. Se concluyó que, los colaboradores son esencia y primera impresión 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 más fortalezas del talento humano de cada 

restaurante, la cual permita el crecimiento de la relación entre consumidor y 

empresa, llegando a complementar la satisfacción de alto nivel del 

comensal. 
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      VII.-RECOMENDACIONES   

7.1 Se recomienda, a los estudiantes universitarios que están por llevar esta 

experiencia curricular, buscar situaciones de investigación de alta 

relevancia en la sociedad, relacionados a la situación actual de su 

localidad, para de esta manera fomentar el desarrollo y crecimiento de la 

misma y a su vez, generar reconocimiento en el ámbito laboral, que 

permita realizar las investigaciones pertinentes, e involucrarse del todo 

con las personas participantes en la investigación. 

 

7.2 Se recomienda, a los comensales tener consideración 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, así 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: Operacionalización de las variables – Variable Independiente 

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

Variables  Definición 
Conceptual 

 Definición 
Operacional 

 Dimensión  Indicador  Escala 

Variable 
independiente 

 
 
 
 

Calidad de 
servicio 

Garcia, M. (2019) 

determina la calidad de 

servicio, el poder de 

transmitir algo en el 

consumidor, como la 

espontaneidad, 

humildad, seguridad y 

sencillamente 

evidenciar mucha 

empatía, porque se 

sabe que el cliente es 

el amigo de la 

empresa, por tanto, se 

debe procurar ofrecerle 

siempre lo mejor. 

Calidad de servicio, 

capacidad la cual 

poseen las 

organizaciones para 

satisfacer a los 

comensales, 

interviniendo 

prestaciones 

indispensables de 

modo que el cliente se 

sienta feliz por lo 

consumido. 

 
Fiabilidad 

Capacidad de 
respuesta del 
colaborador. 

Ordinal 

Cumplimiento eficaz 
del servicio. 

No identificar errores 

 
Seguridad 

Colaboradores 
capacitados. 

Instalaciones 
adecuadas. 

Confianza percibida 

 
Empatía 

Compromiso del 
colaborador 

Comprensión al 
consumidor 

Servicio 
personalizado 



 
 

ANEXO N.° 2: Operacionalización de las variables – Variable dependiente 
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Variables 
Definición 
Conceptual 

Definición 
Operacional 

Dimensión Indicador Escala 

 
 

Variable 
dependiente 

 
 
 
 
 
 

Satisfacción del 
cliente 

 

Medina, K. (2020) 

define la satisfacción 

del cliente como el 

grado de la 

circunstancia de ánimo 

del hombre que resulta 

de comparar el 

rendimiento y calidad 

percibida de un 

producto o servicio 

determinado. 

 

La satisfacción del 

cliente viene a ser el 

sentimiento o la actitud 

que el cliente siente 

hacia un producto, 

bien o servicio 

prestado o para la 

fidelización de los 

comensales 

 
 
 

Expectativa 

Servicio Deseado 

 
 

Ordinal 

Percepción del 
servicio 

Zona de tolerancia 

 
 
 
 

Conformidad 

Aprobación del 
servicio 

Aceptación de la 
compra 

Experiencia del 
colaborador 

 
 
 

Calidad de 
producto 

Precio establecido 

Presentación del 
producto 

Aceptación del 
producto 



 
 

 

ANEXO N° 3: Matriz de Consistencia 

Problema   Objetivo variables  Dimensión Metodología 

Problema general: 

 

¿Cuál es el grado de relación 

entre calidad de servicio y la 

satisfacción del cliente de los 

restaurantes categorizados en la 

ciudad de Tarapoto 2022? 

Problemas específicos: 

¿Cuál es el grado de relación 

entre calidad de servicio y 

expectativas del cliente de los 

restaurantes categorizados en la 

ciudad de Tarapoto 2022? 

¿Cuál es el grado de relación 

entre calidad de servicio y 

conformidad del cliente de los 

restaurantes categorizados en la 

ciudad de Tarapoto 2022? 

¿Cuál es el grado de relación 

Objetivo general: 

Determinar el grado de relación 

entre la calidad de servicio y la 

satisfacción del cliente de los 

restaurantes categorizados en 

la ciudad de Tarapoto 2022. 

Objetivos específicos: 

Determinar el grado de relación 

entre calidad de servicio y 

expectativas del cliente de los 

restaurantes categorizados en 

la ciudad de Tarapoto 2022. 

Determinar el grado de relación 

entre calidad de servicio y 

conformidad del cliente de los 

restaurantes categorizados en 

la ciudad de Tarapoto 2022. 

Determinar el grado de relación 

entre calidad de servicio y la 

Variable 

dependiente: 

 

Calidad de 

servicio 

 

 
 

 Fiabilidad Enfoque: Cuantitativo  

  

Diseño 

 de investigación: No 

experimental  

  

Población: Comensales de los 

restaurantes categorizados. 

  

Tipo de muestreo:  

Finita 

  

muestra:  

172 Comensales. 

  

Seguridad 

  

Empatía 

Variable 
independiente 

: 
Satisfacción del 

cliente 

Expectativa 

 
 

Enfoque: Cuantitativo 
 

Diseño 
de investigación: No 

experimental 
 
 

Población: Comensales de los 
restaurantes categorizados. 

 

Conformidad 

Calidad de 
producto 
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entre calidad de servicio y la 

calidad del producto en los 

clientes de los restaurantes 

categorizados en la ciudad de 

Tarapoto 2022? 

 

calidad del producto en los 

clientes de los restaurantes 

categorizados en la ciudad de 

Tarapoto 2022. 

Tipo de muestreo: 
Finita 

 
muestra: 

60 Comensales. 



 
 

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

CUESTIONARIO DE CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCIÓN DEL CLIENTE EN 

LOS RESTAURANTES CATEGORIZADOS DE LA CIUDAD DE TARAPOTO, 2022. 

El objetivo de este proyecto de investigación es Analizar el grado de relación entre la 

calidad de servicio y la satisfacción de los restaurantes categorizados en la ciudad de 

Tarapoto 2022. 

Consentimiento informado:  

 

Tome en cuenta que las respuestas son opiniones propias según su experiencia, por 

tanto, no existe respuesta incorrecta. Escala:  Nunca – 1, Casi Nunca – 2, A veces - 3, 

Casi Siempre – 4 y Siempre – 5. 

 

 
 
 

N° 

D
IM

E
N

S
IÓ

N
 

 I
N

D
IC

A
D

O
R

 

 
 

Pregunta 

 
Nunca 

Casi 
nunca 

 
A 

veces 

Casi 
siempre 

 
Siempre 

 
1 

F
IA

B
IL

ID
A

D
 

C
a

p
a

c
id

a
d

 
d

e
 

re
s
p

u
e

s
ta

  
Los colaboradores resuelven 
de manera eficaz sus dudas e 

inquietudes. 

     

 
2 

C
u

m
p

lim
ie

n
to

 
e

fi
c
a

z
 d

e
l 

s
e

rv
ic

io
 

 
 

Los platillos que brinda el 
restaurante cumple con sus 

expectativas. 

     

 
3 

N
o

 
id

e
n

ti
fi
c
a

r 

e
rr

o
re

s
 

 
Cuando asistió por primera 

vez, Los colaborares muestran 
una buena actitud e interés en 

su trabajo. 

     

 
4 

S
E

G
U

R
ID

A
D

 

 

C
o

la
b
o

ra
d
o

re
s
 

c
a

p
a

c
it
a
d

o
s
 

 
El personal de atención 

conoce de los platillos que 
ofrece el restaurante. 

     

¿Otorga su consentimiento para hacer uso de los datos en el presente 
proyecto y dicha información sea pública por medio del repositorio de la 

Universidad César Vallejo? 

 
SI 

 
NO 



 
 

 
5 

In
s
ta

la
c
io

n
e
s
 

a
d

e
c
u
a

d
a
s
 

 
Se siente cómodo con el 

ambiente e instalaciones del 
restaurante. 

     

 
 
6 

C
o

n
fi
a

n
z
a

 

p
e

rc
ib

id
a
  

Se siente seguro y feliz 
durante su estadía dentro del 

restaurante. 

     

 
 
7 

E
M

P
A

T
ÍA

 

C
o

m
p

ro
m

is
o

 
d

e
l 

c
o

la
b

o
ra

d
o

r 

 
 

Los mozos están 
correctamente vestidos. 

     

 
 
8 

C
o

m
p

re
s
ió

n
 a

l 

c
o

n
s
u

m
id

o
r 

 
El personal de atención 

resuelve rápidamente sus 
dudas. 

     

 
 
9 

S
e

rv
ic

io
 

p
e

rs
o
n

a
liz

a
d
o
  

 
El colaborador se adecúa a 
sus necesidades y trabaja 

para satisfacerla. 

     

 
 
10 

E
X

P
E

C
T

A
T

IV
A

 

S
e

rv
ic

io
 

d
e

s
e

a
d

o
 

 
 

Considera que el personal de 
atención es amable y 

confiable. 

     

 
 
11 

P
e

rc
e
p

c
ió

n
 d

e
l 

s
e

rv
ic

io
 

 
 
Considera que el restaurante 

mejora frecuentemente su 
servicio. 

     

 
 
12 

Z
o

n
a

 d
e

 

to
le

ra
n

c
ia

 

 
 

El tiempo de espera ante su 
pedido es considerable. 

     



 
 

 
 
13 

C
O

N
F

O
R

M
ID

A
D

 

A
p

ro
b
a

c
ió

n
 d

e
l 

s
e

rv
ic

io
 

 
 

Regresa más de una vez al 
restaurante de su preferencia 

     

 
 
14 

A
c
e
p

ta
c
ió

n
 d

e
 

la
 c

o
m

p
ra

 
 
 
Los mozos tienen considerada 
rapidez a la hora de la entrega 

de su comida. 

     

 
 
15 

E
x
p
e

ri
e

n
c
ia

 
d

e
l 

c
o

la
b

o
ra

d
o

r 

 
 

El personal de servicio cumple 
con el tiempo adecuado en 

servir su orden. 
 

     

 
 
16 

C
A

L
ID

A
D

 D
E

 P
R

O
D

U
C

T
O

 P
re

c
io

 

e
s
ta

b
le

c
id

o
  

El precio del platillo tiene 
relación con el sabor y la 

presentación. 

     

 
 
17 

P
re

s
e
n

ta
c
ió

n
 

d
e

l 
p

ro
d
u

c
to

  
La presentación de los platos 

típicos de los restaurantes 
cumple con sus expectativas. 

     

 
 
18 

A
c
e
p

ta
c
ió

n
 d

e
l 

p
ro

d
u
c
to

 

 
Usted que tan frecuente visita 

el restaurante. 
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ANEXO N.° 5: Del protocolo para la revisión de los proyectos de investigación por 

parte del comité de ética en investigación 

Ficha de evaluación de los proyectos de investigación 

Título del proyecto de investigación: Calidad de servicio y satisfacción del cliente de los 

restaurantes categorizados en la ciudad de Tarapoto 2022. 

Autores: Garcia Armas, Maylluri 

               Rojas Paima, Anggel Brigitte 

Escuela profesional: Administración en Turismo y Hotelería 

Lugar de desarrollo del proyecto: Tarapoto, San Martín, Perú 

 

 

 

 



 
 

 

ANEXO N.° 6: Autorización  

 



 
 

ANEXO N.° 7: Autorización 

 

 

 



 
 

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

 

 

 



 
 

ANEXO N°9: Tabla de Validación de Experto. 

 



 
 

ANEXO N.°10: Tabla de validación asesor académico 

 



 
 

ANEXO N.°11: Ficha de Observación 

 

 



 
 

ANEXO N.°12: Encuesta en los restaurantes 

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

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

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

 

 

 

 

 

Realizando las encuestas 

a los comensales del 

restaurante La 

Patarashca. 

 

Realizando las encuestas 

a los comensales del 

restaurante La 

Patarashca. 

 



 
 

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

 

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

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

 

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

Realizando las encuestas 

a los comensales del 

restaurante La Chalet 

Venecia. 

 

Realizando las encuestas 

a los comensales del 

restaurante La Chalet 

Venecia. 
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