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el método de análisis utilizado y los aspectos éticos. En el tercer capítulo, se expone los 
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RESUMEN 

 

El presente trabajo de investigación tuvo como objetivo principal determinar el nivel de 

satisfacción del cliente en el restaurante Social del Hotel Hilton, distrito de Miraflores, 

Lima, 2018, de acuerdo a las dimensiones obtenidas en el proceso del estudio. 

 

Esta investigación de enfoque cuantitativo de tipo descriptivo, el cual consistió en 

describir la variable Satisfacción del cliente, tiene un diseño no experimental de corte 

transversal y para su determinación se recolectó información en un periodo de tiempo 

definido invitando a una muestra aplicada a 331 clientes. Así mismo, se utilizó la 

técnica de la encuesta y como instrumento, el cuestionario, conformado por 22 

preguntas en medición de la escala de Likert (totalmente desacuerdo, desacuerdo, 

parcial, de acuerdo, totalmente de acuerdo). 

 

Los resultados obtenidos indicaron un nivel medio de 51% en la satisfacción del cliente 

en el restaurante Social del hotel Hilton en Miraflores. 

 

 

Palabras claves: Satisfacción, Cliente, Satisfacción del cliente. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

xiii 



14 
 

 
 

ABSTRACT 

 

The main objective of the present study was to determine the level of customer 

satisfaction in the Social restaurant of the Hilton Hotel, Miraflores district, Lima, 2018, 

according to the dimensions obtained in the research process. 

 

This investigation of quantitative approach of descriptive type, which consisted in 

describing the variable customer satisfaction, has a non-experimental design of 

transversal cut and for its determination collected information in a defined period of 

time inviting a non-probabilistic sample of 331 customers. Likewise, the survey 

technique was used and, as an instrument, the questionnaire was made up of 22 

questions on Likert scale measurement (totally disagree, disagree, partial, agree, totally 

agree). 

 

The results obtained indicated an average level of 51% in the client’s satisfaction in the 

Social restaurant of Hilton hotel in Miraflores. 

 

 

Keywords: Satisfaction, Customer, Customer Satisfaction. 
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