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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo identificar el nivel de calidad
de servicio desde la perspectiva de los clientes del restaurante Moche del distrito
de Miraflores en el primer Trimestre del afio 2017. La poblacidn estuvo constituida
por 15,360 clientes, donde la muestra fue de 194 comensales empleandose la
férmula de poblacion conocida, asi mismo tiene un muestreo probabilistico; a
quienes se les aplicd el cuestionario. El estudio es cualitativo, de disefio no
experimental de corte transversal, tipo aplicada. El instrumento fue validado por
cinco expertos de las especialidades de Turismo e investigacion obteniendo como
promedio un 82% significando que el instrumento es muy bueno. La confiabilidad
de dicho instrumento se llevo a cabo a través de la prueba de Alfa de Cronbach
brindando como resultado 0,715 sefialando que el cuestionario tiene buena
fiabilidad. La recoleccién de los datos fueron procesados y analizados en el
programa SPSS version 23. La calidad del servicio en el restaurante Moche es
considerada buena en un 96% de los encuestados, sin embargo un 4% la pudo
definir como regular. El analisis reflej6 que los consumidores se encuentran

satisfechos con la atencién brindada, la comida, el ambiente, la seguridad.

Palabras Claves: Calidad de Servicio, Cliente, Satisfaccion, Restaurante,

Organizacion
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ABSTRACT

The present research work the objective of this research was to identify the level of
quality of service from the perspective of the customers of the Moche restaurant in
the Miraflores district in the first quarter of 2017. The population consisted of 15,360
clients, Where the sample was of 194 commensals using the formula of known
population, also has a probabilistic sampling; to whom the questionnaire was
applied. The study is qualitative, non-experimental cross-sectional design, applied
type. The instrument was validated by five experts from the specialties of Tourism
and research obtaining an average of 82% meaning that the instrument is very good.
The reliability of this instrument was carried out through the Cronbach's Alpha test
yielding 0.715 indicating that the questionnaire has good reliability. The data
collection was processed and analyzed in the SPSS version 23 program. The quality
of the service in the Moche restaurant is considered good in 96% of the respondents,
however 4% could define it as regular. The analysis reflected that consumers are

satisfied with the care provided, the food, the environment, the security.

Keys Words: Quality of service, Customer, Satisfaction, Restaurant, Organization
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