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Resumen 

 

La presente investigación titulada: “Percepción de la calidad de servicio alimenticio que 

brinda el concesionario Panaservice en el campamento minero Nuevo Horizonte - Retamas, 

2018”, tiene como objetivo general determinar el nivel de percepción de los clientes, hacia 

la calidad de servicio alimenticio que brinda el concesionario Panaservice en el campamento 

minero Nuevo Horizonte – Retamas, se hizo una investigación tipo descriptiva con  un diseño 

no experimental, debido a que  se recolectó datos de un solo momento dado. Para analizar la 

calidad de servicio se realizó una encuesta modelo SERVQUAL y el instrumento de 

medición fue el cuestionario el cual tuvo 20 preguntas distribuidas en cinco dimensiones, 

teniendo en cuenta una muestra de 179 clientes escogidos al azar. Se concluyó que los 

resultados obtenidos a través de la encuesta un buen nivel de aceptación por parte de cliente 

(71.96%), pero sin dejar de lado el nivel bajo (20.22%), el cual no debemos descuidar, 

siempre se debe trabajar para fidelizar al cliente descontento 

Palabras clave: calidad, percepción, servicio, cliente 
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Abstract 

 

The present investigation entitled: "Perception of the quality of food service provided by the 

Panaservice dealer in the Nuevo Horizonte mining camp - Retamas, 2018", has as its general 

objective to determine the level of perception of customers, towards the quality of food 

service that The Panaservice concessionaire in the Nuevo Horizonte - Retamas mining camp 

was offered a descriptive investigation with a non-experimental design, due to the fact that 

data was collected from a single given moment. To analyze the quality of service, a 

SERVQUAL model survey was carried out and the measuring instrument was the 

questionnaire, which had 20 questions distributed in five dimensions, taking into account a 

sample of 179 randomly selected clients. It was concluded that the results obtained through 

the survey a good level of acceptance by the client (71.96%), but without neglecting the low 

level (20.22%), which should not be neglected, you should always work to build loyalty to 

the dissatisfied customer 

Keywords: quality, perception, service, customer 
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