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RESUMEN  

La actual investigación es de tipo cuantitativa, cuyo objetivo fue establecer la 

percepción de calidad de servicio en la cafetería Starbucks del jirón Morelli del 

distrito de San Borja, desde la perspectiva de los clientes. La técnica e instrumento 

de recolección de datos fue la encuesta, concluyendo que los consumidores tienen 

una perspectiva buena según el 73.7% en relación a la atención y servicio que 

reciben por parte de los colaboradores de la marca. Dicha percepción por parte de 

los consumidores se debe a que la empresa maneja un estándar de calidad a nivel 

mundial, sin embargo los colaboradores aun no las cumplen como lo establece la 

empresa donde laboran. 

En la actualidad, la empresa está enfocada a la calidad de servicio que brinda a sus 

clientes y como se sabe, la innovación y la prestación de servicios es necesaria 

para que los consumidores cubran sus perspectivas y logren cumplir sus 

necesidades. En tal caso, la cafetería Starbucks del jirón Morelli debe mejorar la 

ejecución de sus estándares de atención con el objetivo de mejorar la atención que 

se brinda a los clientes. 

Palabras claves: calidad, servicio, estándar y perspectiva. 
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ABSTRACT 

The current research is quantitative, which aims to establish the perception of 

service quality in the Starbucks cafe of the shred Morelli from the District of San 

Borja, from the perspective of customers. Technique and instrument of data 

collection was the survey, concluding that consumers have a good perspective 

according to 73.7% in relation to the attention and service given by the collaborators 

of the brand. This perception by consumers is due to that the company manages a 

worldwide quality standard, however employees still do not meet them as 

established by the company where they work.  

At present, the company is focused on the quality of service provided to its 

customers and as you know, innovation and the provision of services is necessary 

for consumers to cover their perspectives and will meet your needs. In such a case, 

the Starbucks cafe of the shred Morelli must improve the implementation of its 

standards of care in order to improve the attention received by its customers.  

Key words: quality, service, standard and perspective. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


