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RESUMEN 

El presente trabajo de investigación tiene como objetivo general determinar cuáles son  

los factores que influyen en el nivel de satisfacción de los clientes, respecto al servicio de 

atención que brindan los restaurantes en la ciudad de Sullana. El sector restaurantero 

cumple un rol muy importante en nuestro país, ya que es una de las industrias que genera 

muchos ingresos para nuestro país. Dada esta realidad he creído conveniente analizar 

Cuáles son los factores que influyen en el nivel de satisfacción de los clientes, respecto al 

servicio de atención que brindan los restaurantes en la ciudad de Sullana. Para obtener 

resultados de esta investigación se ha realizado una encuesta a los clientes que acuden a 

los diferentes  restaurantes de Sullana, conformados por 38 restaurantes de la ciudad, el 

cual se ha extraído un total de 384 encuestas realizadas a los clientes que acuden a estos 

establecimientos. No solo se encuesto a los clientes dentro de los restaurantes, si no que 

se tuvo que encuestar a estos al momento que salían de los restaurantes. La metodología 

empleada para la contrastación de la hipótesis, se utilizo el análisis de varianza, 

considerando la valoración para las preguntas 1, 3, 5, 7, 8 y 9 para las variables calidad 

en el servicio, calidad del producto y ambiente; y las preguntas del 1 al 6 para la variable 

precio. Los resultados con respecto a la aplicación de las encuestas, se obtuvo 384 

encuestados; a cada uno de ellos se le tomo el tiempo para llenar la encuesta, luego se 

realizó la respectiva tabulación para conocer los resultados los cuales fueron positivos: el 

91% de los clientes encuestados se sintieron satisfechos con los servicios que ofrecen los 

restaurantes de Sullana, el factor que influye más en el nivel de satisfacción de los 

clientes es la calidad del producto representado en 54% del total de encuestas, mientras 

que el factor que menos influye en el nivel de satisfacción de los clientes es el precio 

representado en 9% del total de encuestas. 
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ABSTRACT 

 

The present research has as general objective to determine the factors that influence the 

level of customer satisfaction, regarding the service offered by restaurants in the city of 

Sullana. The restaurant industry plays an important role in our country, as it is one of the 

many industries that generate income for our country. Given this reality I have seen fit to 

analyze what are the factors that influence the level of customer satisfaction, regarding the 

service offered by restaurants in the city of Sullana. For results of this research was 

conducted a survey of customers who go to different restaurants Sullana, comprised of 38 

restaurants in the city, which has drawn a total of 384 surveys of clients who come to 

these establishments . Not only surveyed customers in restaurants, but it had to be 

surveyed at the time these came out of the restaurants. The methodology used for the 

testing of the hypothesis, we used analysis of variance, considering the valuation for 

questions 1, 3, 5, 7, 8 and 9 for the variable quality of service, product quality and 

environment, and Questions 1 through 6 for the price variable. The results regarding the 

application of these surveys, we obtained 384 respondents, each of them will take the time 

to complete the survey, then made the appropriate tab for the results of which were 

positive: 91% customers surveyed were satisfied with the services offered by restaurants 

Sullana, the factor that most influences the level of customer satisfaction, product quality is 

represented in 54% of all surveys, while the factor least influences at the level of customer 

satisfaction is the price represented 9% of total surveys. 
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