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RESUMEN

En la actualidad las empresas para que logren obtener una identificación propia debe

enfocarse en la calidad del servicio , la tesis tiene como variable calidad de servicio

tiene cinco dimensiones la seguridad, capacidad de respuesta, la empatia, elementos

tangibles y la fiabilidad, tiene como objetivo Identificar la calidad del servicio del

restaurant Don Bosco según modelo SERVQUAL, distrito de Jesús María año 2016, la

población fue desconocida y estuvo conformado por comensales que acuden al

restaurante y la muestra estuvo conformado por trecientos ochenta y cuatro (384)

comensales que acudieron al restaurante Don Bosco. La recolección de datos de

realizó a través de la técnica del cuestionario, como instrumento se aplicó un

cuestionario de cuarenta (40) ítems para los comensales. Por razones metodológicas

se sometió el instrumento al juicio de cinco expertos de la Universidad Cesar Vallejo

que fueron dos magister y tres metodólogos para obtener la validez del contenido de

los ítems y se utilizó el programa estadístico Sofware SPSS 22 para realizar los

gráficos y porcentajes, que arrojo tablas de frecuencia que nos permitió procesar los

resultados obtenidos.

Palabras clave: calidad de servicio, la seguridad, capacidad de respuesta, la empatia,

elementos tangibles y la fiabilidad.



ABSTRACT

Today companies to those achieving a proper identification will need to focus on quality

Service , the variable quality of Service has five dimensions security, answer's capacity,

the empathy, tangible elements and reliability, has as objective to identify the quality of

the Service restaurant Don Bosco depending on model SERVQUAL, district Jesús

María year 2016, the population was unknown and was made up of attending diners to

the restaurant and the sample consisted of three hundred and eighty four (384) diners

who carne to the restaurant Don Bosco. The collection of data to be performed through

the questionnaire technique, as a tool was applied a questionnaire of forty (40) ítems

for the diners. for methodological reasons, the instrument was submitted to the

judgment of five experts to the Cesar Vallejo university who were the magister and

three methodologists to obtain the validity of the content of the Ítems and the statistical

program is used Sofware SPSS 22 to perform the graphs and percentages, which

yielded tables of frequency that allowed us to process the results obtained.

Key words: quality of Service, security, responsiveness, empathy, tangibles elements

and reliability




