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RESUMEN 

 
 

La presente investigación busco determinar el nivel de la calidad de servicio 

percibido por los clientes de los restaurantes turísticos del patio de comida del 

Terminal Terrestre de Plaza Norte 2019, partimos formulándonos la pregunta de 

¿Cuál es el nivel de calidad de servicio percibido por los clientes de los 

restaurantes turísticos del patio de comida del Terminal Terrestre de Plaza Norte 

2019?, asimismo nos basamos en el modelo SERVPERF de Cronin y Taylor 

(1994) teniendo como dimensión elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de 

respuesta, seguridad y empatía,, para ello la metodología utilizada fue de nivel 

descriptiva, con un diseño no experimental – transversal, con un enfoque 

cuantitativo, en la cual aplicamos encuestas a los clientes de los restaurantes 

turísticos del patio de comida del Terminal Terrestre de Plaza Norte. Los 

resultados que se obtuvieron mostraron que la calidad de servicio es medio, esto 

se debe a que los clientes perciben que los restaurantes turísticos del patio de 

comidas del Terminal Terrestre Plaza Norte no ofrecen mobiliario en adecuado 

estado, asimismo, los colaboradores no reflejan seguridad, higiene ni un 

adecuado trato hacia los comensales; además, estos poseen dificultad en poder 

resolver los inconvenientes de los consumidores de manera rápida. 

 
Palabras Claves: Calidad de servicio, restaurantes, clientes. 
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ABSTRACT 

 
 

The present investigation will determine the level of service quality perceived by 

the customers of the tourist restaurants of the food court of the Terrestrial Terminal 

of Plaza Norte 2019, then asking the question of What is the level of quality of 

service perceived by the customers ? of the tourist restaurants of the food court of 

the Terrestrial Terminal of Plaza Norte 2019?, identify ourselves based on the 

SERVPERF model of Cronin and Taylor (1994) having as a dimension tangible 

elements, reliability, responsiveness, security and empathy, for this purpose The 

methodology used was descriptive, with a non-experimental design - transversal, 

with a quantitative approach, in which we applied surveys to the tourist restaurants 

in the food court of the Terrestrial Terminal of North Plaza. The results obtained 

obtained that the quality of the service is medium, this is due to the perceived 

customers that the tourist restaurants in the food court of the Plaza Terrestre 

Plaza Norte do not offer furniture in adequate condition, specifically, the 

collaborators do not have safety, hygiene not a proper treatment for diners; In 

addition, these problems of difficulty in being able to solve the inconveniences of 

consumers quickly. 

 
Keywords: Quality of service, restaurants, customer. 


