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RESUMEN 

 

El presente trabajo de investigación se realizó bajo el enfoque cuantitativo, de 

nivel descriptivo, de diseño no experimental y de corte transversal, cuyo objetivo 

fue determinar el nivel de calidad del servicio en el restaurante La Cúpula del 

hotel Sheraton desde la perspectiva de los comensales, Lima, 2017, se utilizaron 

los fundamentos teóricos de Cronin, Taylor y Crosby. La población de estudio 

estuvo conformada por 450 comensales del restaurante La Cúpula, con una 

muestra de 101, a quienes se les aplicó un cuestionario de 30 ítems tipo escala 

Likert. Los datos recolectados fueron procesados y analizados a través del 

programa estadístico SPSS versión 24.  Los resultados obtenidos muestran que el 

100 % de los comensales señalan que el nivel de calidad del servicio del 

restaurante La Cúpula, es alta. La investigación concluye que la alta calidad de 

servicio en el restaurante, desde la perspectiva de los comensales, se debe a que 

el restaurante viene trabajando en los elementos tangibles, fiabilidad, capacidad 

de respuesta, seguridad y empatía,  para poder mejorar y dar una buena calidad 

de servicio a los comensales. 

 

Palabras claves: Calidad de servicio, percepción, comensal, servicio. 
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ABSTRACT 

 

The present research work was carried out under the quantitative, descriptive 

level, not experimental design and cross – sectional approach, whose objective 

was to determine the level of quality of service in the La Cupula del restaurant of 

the Sheraton Hotel the perspective of customers, Lima, 2017, the theoretical 

foundations of Cronin, Taylor and Crosby were used. The study population 

consisted of 450 diners from La Cupula restaurant, with a sample of 101, to whom 

a 30 items Likert scale questionnaire was applied. The data collected was 

processed and analyzed through the statistical program SPSS version 24. The 

results obtained show that 100% of customers indicate that the level of quality of 

service at La Cupula restaurant is high. The investigation concludes that the high 

quality of service in the restaurant, from the perspective of the customers, is due to 

the fact that the restaurant has been working on the tamgible elements, reliability, 

responsiveness, security and empathy, in order to improve and give a good quality 

of service to customers.  

 

Keywords: Quality of service, perception, customers, service.  
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