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Resumen

Esta tesis titulada “Aplicacion del modelo SERVQUAL para elevar
el nivel de satisfaccion del cliente en el restaurant tipico Makisapa” tiene
como proposito hacer un diagnéstico sobre el nivel de satisfaccion actual
del cliente que acude al restaurant; para conocer el nivel de satisfaccion
del cliente se utiliz6 las cinco dimensiones de la metodologia
SERVQUAL tales como: elementos tangibles, confiabilidad, capacidad

de respuesta, seguridad (garantia) y empatia.

En la presente tesis de investigacion se podra identificar
claramente la metodologia a utilizar para diagnosticar el nivel de la
satisfaccion del cliente en el restaurante, asi como los inconvenientes
encontrados durante la investigacion. La metodologia utilizada para el

desarrollo de esta investigacion consiste en lo siguiente.

En primer lugar se describira la realidad que tiene en la actualidad
el restaurant tipico Makisapa, poniendo objetivos especificos y generales
para poder lograr a que la empresa tenga un cambio, asimismo
analizamos a su poblacién que tiene el restaurante para poder sacar una
pequefia muestra que se sometiera a la encuesta programada; después
se hizo un analisis e interpretacion de los resultados de la encuesta
aplicada a los clientes del restaurante, para asi poder saber las
deficiencias que presentaba el restaurante y también poder saber qué es
lo que deberia mejorar; luego se disefié una propuesta para mejorar la
atencion al cliente en el restaurante, dando pautas, sugerencias y
alternativas para que el restaurante pueda elevar el nivel de satisfaccién
de sus clientes. Finalizamos con las conclusiones y recomendaciones de

toda la investigacion realizada acerca der restaurant tipico Makisapa.



