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PRESENTACIÓN 

 

La presente investigación busca describir la satisfacción del cliente en el restaurante Santo 

Menú, distrito de San Isidro, Lima, 2018, para ello el presente estudio está conformado en 

siete capítulos, por lo tanto, se explicará cada uno de ellos, así como su contenido.                      

En el capítulo I, se presentará y se fundamentará la investigación, el cual está 

conformado por la aproximación temática, trabajos previos, además se contextualizará las 

teorías relacionadas al tema, así como la formulación del problema de investigación, 

justificación del estudio y el objetivo general y específicos de la investigación. 

            En el capítulo II, se presenta la variable de estudio y su operacionalización, la 

metodología utilizada, el tipo de estudio, el diseño de investigación, la población, la muestra, 

la técnica e instrumento de recolección de datos, el método de análisis utilizado y los aspectos 

éticos.          

              En el capítulo III, se detallará los resultados del trabajo de campo, el cuál fue 

producto del procesamiento de los instrumentos de la investigación. 

               En capítulo IV, se presentará la discusión de los resultados encontrados. La cual se 

ha realizado tomando en cuenta los resultados hallados, se contrastarán los resultados con el 

problema y objetivos de la investigación, trabajos previos y bases teóricas para la elaboración 

de críticas en la investigación.                                                                                                                

               En el capítulo V, se abordará las conclusiones, para conocer si se alcanzó los 

objetivos correspondientes y seguidamente en el capítulo VI, se presentará las 

recomendaciones de la investigación.                                                                                                                                                      

Y finalmente, en el capítulo VII, se expondrán las referencias bibliográficas, seguidamente 

de los anexos de la investigación. 

Atentamente, 

 

La Autora 
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RESUMEN  

El presente trabajo de investigación titulado “Satisfacción del cliente del restaurante Santo 

Menú, distrito de San Isidro, Lima, 2018. Tiene como objetivo determinar la satisfacción del 

cliente en el restaurante Santo Menú, distrito de San Isidro, Lima, 2018. La metodología 

utilizada fue de enfoque cuantitativo, con diseño no experimental ya que no se manipula la 

variable y de corte transversal. El tipo de estudio es descriptivo ya que consistió en describir 

la variable satisfacción del cliente. Para el desarrollo de la investigación se utilizaron fuentes 

como tesis, libros, artículos entre otros. La población fueron los clientes del restaurante Santo 

Menú del distrito de San Isidro, la muestra fue aplicada a 331 clientes, así mismo para la 

recolección de datos se utilizó la técnica de la encuesta y como instrumento el cuestionario 

SERVPERF conformado por cinco dimensiones que son: elementos tangibles, fiabilidad, 

capacidad de respuesta, seguridad y empatía lo cual está conformado por 22 preguntas y fue 

medido con la escala de Likert (totalmente insatisfecho, insatisfecho, ni satisfecho, ni 

insatisfecho, satisfecho y totalmente satisfecho). Los resultados obtenidos a través de la 

encuesta realizada a 331 clientes indicaron un porcentaje medio de 72% en la satisfacción del 

cliente en el restaurante Santo Menú. 

 

Palabras claves: satisfacción, cliente, satisfacción del cliente 
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ABSTRACT 

The main objective of the present entitled "Customer Satisfaction of the Santo Menu 

Restaurant, San Isidro district, Lima, 2018. Its objective is to determine customer satisfaction 

in the Santo Menu restaurant, San Isidro district, Lima, 2018. The methodology became a 

quantitative approach, with a non-experimental design and that does not manipulate the 

variable and the transversal cut. The type of study is descriptive and consists in describing the 

variable of customer satisfaction. For the development of research, sources such as theses, 

books, articles, among others, are used. The population was a client of the Santo Menu 

restaurant in the district of San Isidro, the sample was not probabilistic applied to 331 clients, 

as well as the data collection used the survey technique and as an instrument the SERVPERF 

questionnaire formed by five dimensions that are: tangible elements, reliability, 

responsiveness, security and empathy which is made up of 22 questions and was with the 

Likert escalation (totally dissatisfied, dissatisfied, neither satisfied, nor dissatisfied, satisfied 

and totally satisfied). 

 

The results through the survey of 331 customer indicated an average percentage of 72% in 

customer satisfaction at the Santo Menu restaurant. 

 

Keywords: satisfaction, customer, customer satisfaction. 
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