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Resumen 

 

El presente trabajo es de tipo cualitativo, no experimental, cuyo objetivo es 

determinar el nivel de satisfacción del cliente del Restaurante Piso 21 del Hotel 

Estelar de Miraflores. Se utilizó la teoría de Kotler y Armstrong quienes definían 

mejor a la variable de estudio de la presente investigación y quienes además 

también proporcionaron las dimensiones las cuales son rendimiento percibido y las 

expectativas. La muestra estuvo conformada por 195 clientes del restaurante Piso 

21 del Hotel Estelar de Miraflores. Los datos recolectados fueron procesados y 

analizados empleando el software SPSS versión 22. El nivel de satisfacción que 

tienen los clientes encuestados del restaurante Piso 21 fue de 97% que viene a ser 

un nivel alto, y un 3% de los clientes encuestados se encuentran en un nivel medio 

de satisfacción, esto se puedo dar a conocer a través del uso del instrumento que 

fue la encuesta. La conclusión que se obtuvo de este trabajo de investigación es el 

nivel de satisfacción de los clientes del restaurante Piso 21 del Hotel Estelar de 

Miraflores con relación a la variable de estudio que es Satisfacción del cliente, y es 

que la mayoría de los clientes que acuden a este restaurante se encuentran 

satisfechos con el servicio en general que se les brinda.  

 

Palabras Claves: Satisfacción, rendimiento, expectativas, servicio, cliente. 
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Abstract 

 

The present work of research is qualitative, non-experimental, whose objective is to 

determine the level of customer satisfaction of the restaurant "Piso 21" of the stellar 

hotel at Miraflores. We used the theory of Kotler and Armstrong, who defined better 

the study variable of the present research and who also provided the dimensions 

that are perceived performance and expectations. The sample consisted of 195 

clients of the restaurant "Piso 21" of the star hotel of Miraflores. The data collected 

were processed and analyzed using the SPSS software version 22. The level of 

satisfaction of the customers surveyed in the "Piso 21" restaurant was 97%, which 

is a high level, and 3% of the customers surveyed Found in an average level of 

satisfaction; this could be made known through the use of the instrument that was 

the survey. The conclusion of this research was the level of satisfaction of the clients 

of the "Piso 21" restaurant of the Miraflores stellar hotel in relation to the study 

variable, which is customer satisfaction, and is that most of the customers who come 

to this restaurant are satisfied with the general service that is offered.sd 

Key words: satisfaction, performance, service, expectations, service 

  


