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RESUMEN 

La demanda turística en el Perú es un motivo para que las empresas dedicadas al 

turismo, hotelería y restauración estén en constante actualización de las últimas 

tendencias sobre el servicio. Asimismo, la calidad  es una variable que es trabajada 

por las empresas turísticas en la que de realizarse de manera correcta asegurarán 

de dar una cuota del mercado a la empresa que lo ejerza. Es por ello que surge el 

interés de investigar cómo se presenta la calidad de servicio en el restaurante 

Alfresco en Miraflores, según la percepción de los comensales. El objetivo de esta 

investigación fue identificar la calidad de servicio del restaurante Alfresco  desde la 

percepción de los comensales. Se buscó teorías relacionadas a la variable de 

estudio Calidad, para la cual Parazuraman , Zeitham y Berry (1988) proponen 5 

dimensiones para evaluar dicha variable, de igual forma, Claudia Hernández (2014) 

y Salvador (2008), fueron tomados como referentes para la elaboración del marco 

teórico. También se encontraron estudios previos de investigadores nacionales e 

internacionales quienes trabajaron la variable calidad. Se realizó un cuestionario en 

base a las 5 dimensiones, siendo detallados mediante sus indicadores. Se estimó 

una población de 1221 comensales en la semana en que se realizaría la encuesta 

realizando así un muestreo no probabilístico  por conveniencia. Las respuestas 

fueron procesadas por el programa SPSS versión 22. El análisis Estadístico arrojó 

que la calidad de servicio según la percepción de los comensales es buena. 
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ABSTRACT 

The tourist demand in Peru is a motive so that the companies dedicated to the 

tourism, hotel trade and restoration are in constant update of the last tendencies on 

the service. Also, the quality is a variable that is worn out for the tourist companies 

in the one that of being carried out in a correct way they will assure of giving a market 

share to the company that exercises it. It is for it that there arises the interest to 

investigate how the service quality appears in the restaurant Alfresco in Miraflores, 

according to the perception of the messmates. The target of this investigation was 

to identify the quality of service of the restaurant Alfresco from the perception of the 

messmates. One looked for theories related to the variable of study Quality, for 

which Parazuraman, Zeitham and Berry (1988) propose 5 dimensions to evaluate 

variable, of the same form happiness, Claudia Hernández (2014) and Salvador 

(2008), it was taken as modality for the making of the theoretical frame. Also there 

were studies previous to national and international investigators who worked the 

variable quality. A questionnaire was realized based on 5 dimensions, being detailed 

by means of its indicators. A population of 1221 messmates was estimated in the 

week in which the survey would be realized realizing this way a sampling not 

probabilístico for expediency. The answers were processed by the program SPSS 

version 22. The Statistical analysis threw that the service quality as the perception 

of the messmates is good. 

Key words:      Quality Service, Perception, Restoration  


