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RESUMEN

La presente investigación fue descriptiva de diseño no experimental y de

corte transversal, tuvo como objetivo el nivel de calidad de servicio del

restaurante campestre Fundo Palmira- Distrito Santa María 2016 según el

modelo SERVQUAL desde la perspectiva del comensal, para lo cual se

utilizaron las bases conceptuales de Zeithaml, Parasuraman y Berry. La

población para dicho estudio estuvo conformada por 384 comensales del

restaurante campestre Fundo Palmira, a quienes se les realizó una

encuesta con respecto al nivel de la calidad de servicio compuesto por 35

ítems. Los datos recolectados fueron procesados y analizados mediante el

programa estadístico SPSS versión 23. Los resultados obtenidos en la

investigación indican que los comensales se sienten conformes con el nivel

de servicio brindado por parte del restaurante campestre Fundo Palmira,

sin embargo se recomiendan acciones de mejora para lograr una

satisfacción total con respecto a ¡as necesidades del cliente y así

posicionar a! restaurante como el mejor en el distrito de Santa María.

Palabras clave: Calidad de servicio, comensal, restaurante



ABSTRACT

This investigaron is of descriptivo nature, non-experimental design, with the main

goal of identifying the Service quality level of the country-style restaurant "Fundo

Palmira” in Santa María district during 2016. It follows the SERVQUAL model, from

the patrons’ perspectiva, for which the theoretical basis of Zeithaml, Parasuraman,

and Berry were used. The sample population for the study consisted of 384

customers of the country-styled restaurant “Fundo Palmira." These patrons were

polled with consistí ng of 35 ítems. The data collected was processed and analyzed

via the statistics program SPSS, versión 23. The results obtained through the

investigaron indícate that the diners are satisfied with the level of Service provided

by the country-styled restaurant "Fundo Palmira." Nevertheless, improvement

measures should be recommended to achieve total customer satisfaction. Ad thus,

elevate the restaurant to the number one spot as the best in the district of Santa

María.

Key words: Service quality, patrons, restaurant




