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RESUMEN

El objetivo principal de este trabajo de investigacion es evaluar o medir el
nivel de satisfaccion actual de los clientes del restaurante “El Paisita”, asi
como determinar sus fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas
factores que permiten determinar los puntos que originan una mala
percepcion de la calidad del servicio brindado y si sus expectativas fueron
cubiertas o no, permitiendo asi orientar los recursos necesarios hacia esos
puntos, para controlar la medida de la satisfaccién y proponer cambios
para mejora de la empresa.

Para lograr estos objetivos, se hace uso de la metodologia de PHILIP
KOTLER la cual nos indica que debemos aplicar la formula de rendimiento
percibido menos las expectativas cuyos resultados son obtenidos de la
aplicacion de un cuestionario que nos permite determinar la precepcion del
cliente y si esta es excelente, buena, regular o mala y como fueron
cubiertas sus expectativas, si estas fueron cubiertas en un grado elevado,
moderado o bajo, estos resultados son explicados a través de tablas y
graficos para un mayor entendimiento el disefio del cuestionario que mida la
satisfaccion del cliente estd hecho por preguntas sobre rendimiento
percibido y expectativas.

Llegando a la conclusién segun el resultado obtenido el cual determina que
el nivel de satisfaccion de los clientes del restaurante “El Paisita” es el de

satisfaccion en un 90%.

Palabras Clave:
Nivel de satisfaccion, fortalezas, debilidades, amenazas, oportunidades,

rendimiento percibido, expectativas, complacido, satisfecho, insatisfecho
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ABSTRAC

The main objective of this research is to evaluate or measure the current
satisfaction level of the customers of the restaurant "The Paisita” and
determine their strengths, weaknesses, opportunities and threats factors for
determining the points that create a poor perception of the quality of service
provided and if their expectations were met or not, allowing direct resources
towards these points needed to control the extent of satisfaction and
propose changes to improve the business.

To achieve these objectives, it is using Philip Kotler methodology which tells
us that we must apply the formula of perceived performance expectations
unless the results are obtained from the application of a questionnaire that
allows us to determine the customer precepcién and if this is excellent,
good, fair or poor and how their expectations were met, whether they were
covered in a high degree, moderate or low, these results are explained
through charts and graphs for better understanding the design of the
questionnaire to measure satisfaction the client is made by questions about
perceived performance and expectations.

Coming to the conclusion that the result which determines the level of
satisfaction of the customers of the restaurant "The Paisita" is the total

satisfaction.

Keywords:
Level of satisfaction, strengths, weaknesses, threats, opportunities,

perceived performance, expectations, pleased, satisfied, dissatisfied
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