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Presentación 
   

En el  presente trabajo  se ha evaluado  el nivel de calidad de servicio en el 

restaurante Antojitos Chótanos que se encuentra ubicado en el distrito de los 

Olivos, se caracteriza por ofrecer platos típicos de la región de Cajamarca, y para 

ello se ha trabajado con el modelo servperf que tiene como base al modelo de 

servqual propuesta por los autores (Parasuram, Zeithaml y Berry, Gronroos) , el 

modelo antes mencionado en el párrafo anterior cuenta con  cinco dimensiones: 

(tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatía ),en la cual se 

evalúa la percepción que tiene los clientes acerca del servicio recibido. 

Este trabajo cuenta con ocho capítulos, y tiene como objetivo general “determinar 

cuál es el nivel de calidad de servicio que brinda el restaurante Antojitos Chotanos”, 

la metodología utilizada es de tipo cuantitativa porque se ha utilizado un análisis 

estadísticos, y la encuesta obtenida del modelo servperf conformada por 22 

preguntas, se obtuvo resultados de los comensales, que el servicio que brinda el  

restaurante está en un nivel regular.  
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Resumen 
 
La presente trabajo de investigación tuvo como propósito evaluar cuál es el nivel 

de calidad de servicio  que brinda el restaurante Antojitos Chotanos, el contenido 

se basó en la teoría del modelo SERVPERF apoyada de los autores (Parasuram, 

Zeithaml y Berry, Gronroos) la investigación realizada es Cuantitativa de tipo 

descriptiva y de diseño no experimental, las técnicas utilizadas fueron la encuesta 

en la que se aplicó a una muestra de 287 comensales del restaurante y el 

cuestionario con preguntas cerradas, el instrumento fue debidamente validado por 

3 expertos en el tema de calidad . 

Se identificó  de los resultados obtenidos en la encuesta sobre  el nivel de calidad 

de servicio que brinda, en la cual presenta un nivel regular. 

Ante el resultado se recomienda que el restaurante incluya dentro de organización 

manuales de buenas prácticas, capacitaciones de atención al cliente, hacia los 

trabajadores y la gerencia  para lograr la satisfacción y fidelización  al cliente. 

 

Palabras Claves: calidad de servicio, SERPERF, servicio, restaurantes  
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Abstract 
 
The present research work had as purpose to assess what is the level of quality of 

service which provides snacks Antojitos Chotanos us, the content was based on the 

theory of model SERVPERF supported authors (Parasuram, Zeithaml and Berry 

Grönroos) research is quantitative descriptive and non-experimental design, the 

techniques used were the survey that is applied to a sample of 287 guests of the 

restaurant and the questionnaire with closed questions the instrument was properly 

validated by 3 experts in the field of quality.  

Is identified of the results obtained in the survey on the level of quality of service 

that provides the Antojitos Chotanos us, in which presents a level regular.  

Before the result is recommends that restaurant include within organization manuals 

of good practice, training in customer service, workers and management to achieve 

the satisfaction and loyalty to the client.  

 

 

Words key: quality of service, SERPERF, service, restaurants. 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 


