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RESUMEN

El presente trabajo de investigacién responde a la necesidad de conocer la
opinion que tienen los clientes del restaurant Mateos en cuanto al servicio que
ofrece para aportar con informacién valida y confiable sobre la prestacion que
esta brindando esta empresa para que se tome en cuenta y mejorar los aspectos
que no estan siendo satisfechos aun. En tal sentido, la investigacion tuvo como
objetivo conocer el nivel de satisfaccion de los clientes del restaurant Mateos de
la Ciudad de Piura, afio 2016. Para complementar la investigacion ésta se ha
fundamentado en las teorias de la eleccion del consumidor y la teoria sobre las
expectativas del cliente. Para su desarrollo se ha utilizado el tipo de estudio
descriptivo, con disefilo no experimental transversal. La muestra estuvo
conformada por 206 clientes del restaurant que asistieron por dos dias, a quienes
se les aplico un cuestionario para conocer la calificacion de cada una de las
dimensiones que formaron parte de la variable satisfaccion del cliente. Entre los
resultados se determiné que la mayoria (74.3%) de los clientes opinan que el
nivel de satisfaccion que tienen acerca del servicio recibido en el restaurante
Mateos es bueno. Concluyendo que el restaurante se preocupa por satisfacer a

sus clientes tomando en cuenta sus preferencias, intereses y necesidades.

Palabras claves: satisfaccion, cliente, atencién, servicio
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ABSTRACT

This research responds to the need to know the opinion that customers have the
restaurant Mateos in service offered to contribute with valid and reliable
information on the provision that is providing this company to be taken into
account and improve aspects that are still not being satisfied. In this sense, the
research aimed to know the level of customer satisfaction in the restaurant
Mateos City Piura, 2016. To complement this research has been based on the
theories of consumer choice and the theory of customer expectations. For its
development it has been used type of descriptive study with cross non-
experimental design. The sample consisted of 206 customers attended the
restaurant for two days, who were applied a questionnaire to determine the status
of each of the dimensions that were part of the variable customer satisfaction.
Among the results it was determined that the majority (74.3%) of customers say
that the level of satisfaction with the service received about the Mateos restaurant
is good. Concluding that the restaurant cares about satisfying its customers

taking into account their preferences, interests and needs.

Keywords: satisfaction, customer care, service

Vil



indice

JUEPAAO ettt s e et et s e s st ees bt st et I
DEAICALONTA ..ttt ettt b s 1
F o L= Vo F=Tod T ¢ T T=T 0 (o TSP \Y
Declaracion de Autenticidad...........coooiiiiiis i Vv
PrESENTACION ...ttt ettt b ettt e etk bt st bbb Y
RESUMEN ...ttt bttt s h et s b e ettt sat et e s be et e sbesaeenbeas Vil
AB STRACT ettt sttt et e bt s bt et e s beeat et e sheenbe s bt sat e besbe et e nteeaeen Vil
. INTRODUCCION. . tiiitiisiiniiieri i s s e e s s sn s s s s s sn s s s s s s s saansnnsnnnns 10
1.1. Realidad ProblemMALICA.......cccoeviereiirrereee ettt et e 10
1.2. TraD@JOS PrEVIO. . oottt sttt ettt et ses bbb et et ees e ses it 12
1.3. Teorias relacionadas al teMa.......ccirriiciirere s 15
1.4 . Formulacion del Problema.............ccoiiiiiiiiiiiiiiise e 20
1.5. Justificacion.........ccoeiiiiii 21
G o 11 o T ] (== =P 22
1.7, ODbjJetiVOS....u i —————————— 22
[ METODO ..o ess s sss s sss s s s e sssss s s ses s snsess s ses s sessesssnnessns 23
2.1, DISERIOcceittit sttt sttt s s s et 23
2.2. Variables, 0peracionaliZacCion.......c.cccieveveiiceieeeeceise st sesessse s esssseesnes 23
2.3. PODIACION, MUESTIA......cvuiveieeirnrerirneriei ettt sttt st ens st s 26

2.4.Técnicas e instrumentos de recoleccion de datoS.....ccoceeeeeeeeveeeevceeeeeenenn. 26

2.5.Mét0d0os de analisiS A€ dALOS......ccvmeuiurieireee st eer e 27

2.6 ASPECLOS ELICOS ottt sttt e st s 27
. RESULTADOS ...ttt sttt sttt ettt ettt st b et sae e 28
V. DISCUSION ....cccoumiuirtvireriresiiessiessees st ssssesssses e ssse s ssssessises s 49
V. CONCLUSIONES ...ttt st st ettt et b s b sree b 52
V1. RECOMENDACIONES.......c ettt sttt st st 53
VII. REFERENCIAS ...ttt ettt st sttt ettt be e st ebe e 54

ANEXOS ... ettt et re e e 47



