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PRESENTACION

El presente trabajo de investigacion recibe el titulo de “Satisfaccidén del Cliente en

los restaurantes Don Belisario Lima Norte, 2016”.

El trabajo de investigacion esta estructurado por capitulos I, 11, Ill, 1V, V, VI, Y VII.
El primer capitulo, que recibe el nhombre de Introduccién, abarca los siguientes
puntos: realidad problematica; trabajos previos y/o antecedentes; teorias
relacionadas al tema; formulacion del problema; justificacion del estudio, y
objetivos del mismo. El segundo capitulo, que se denomina método; hace
referencia a la metodologia utilizada en el trabajo, abarca lo siguiente: disefio de
investigacion; variables y operacionalizacion; poblacién y muestra; técnicas e
instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad; métodos de analisis
de datos y aspectos éticos. El tercer capitulo denominado resultados contiene los
graficos y porcentajes arrojados del Spss, y su interpretacion por cada una de
ellas. El cuarto capitulo contiene la discusion entre los resultados obtenidos y la
informacion obtenida a lo largo del trabajo. En el quinto capitulo se encuentran las
conclusiones, seguido del sexto capitulo que contiene las recomendaciones para
mejorar la problematica. Y por ultimo en el séptimo capitulo, se encuentran todas

las referencias bibliograficas que se ha utilizado.
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RESUMEN

La presente investigacion es realizada en el segundo semestre del afio 2016, en
el Cono Norte, uno de los Conos mas poblados de Lima.

Los resultados que se han obtenido en el trabajo de campo, han respondido a la
problematica principal que fue: ¢Qué diferencias existen en los restaurantes Don
Belisario de Lima Norte, respecto a si satisfaccion del cliente?, asi como a la vez
se logro el objetivo principal, que es identificar las diferencias que existen en los
restaurantes Don Belisario de Lima Norte, respecto a su satisfaccion del cliente.
Los resultados indican que la satisfaccion del cliente que ofrece los restaurantes
Don Belisario es alta, un total del 68% en Pro y 83% en Plaza Norte% de
encuestados opinaron lo mismo. Por otro lado los resultados a las problematicas
especificas y objetivos especificos también ya fueron establecidos.

La metodologia de la investigacion fue de tipo basico, de nivel descriptivo con
enfoque cuantitativo.

Palabras claves: Satisfaccion del cliente, Empatia, Fiabilidad.

ABSTRACT

This research is carried out in the second half of 2016, in the Northern Cone, one
of the most populated cones in Lima.

The results that have been obtained in the field work, have responded to the main
problem that was: What differences exist in the restaurants Don Belisario de Lima
Norte, regarding if customer satisfaction?, as well as the Main objective, which is
to identify the differences that exist in the restaurants Don Belisario of Lima North,
with respect to their satisfaction of the client. The results indicate that the customer
satisfaction offered by Don Belisario restaurants is high, a total of 68% in Pro and
83% in Plaza Norte of respondents expressed the same opinion. On the other
hand the results to the specific problems and specific objectives have already
been established.The methodology of the research was of basic type, descriptive
level with quantitative approach.

Key words: Customer satisfaction, Empathy, Reliability.
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