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RESUMEN
La presente investigación tuvo como objetivo general evaluar la satisfacción del cliente de Inversiones Mercurio, C.A. Se sustentó en los postulados de Lovelock y Wirtz (2009), Alcaide (2010), Olvera y Scherer (2009), Riveros (2007), Kotler y Lane (2006), Kotler y Armstrong (2006), Prieto (2005), Pérez y Huete (2003), Hoffman y Batenson (2002), entre otros. La investigación se tipificó como evaluativa, descriptiva, de campo, con un diseño no experimental descriptivo transeccional. La población estuvo conformada por un (1) gerente y treinta y un (31) clientes corporativos. Como técnica de recolección de datos, se utilizó la observación por encuesta, utilizándose como instrumentos una entrevista con veinte y nueve (29) preguntas abiertas dirigida al gerente general y un cuestionario dirigido a los clientes corporativos, el cual contó con cincuenta y tres (53) preguntas, cuarenta y siete (47) preguntas de tipo escala y seis (6) preguntas de selección. Los instrumentos fueron validados por expertos en mercadeo de la Facultad de Ciencias Administrativas. La confiabilidad del instrumento se determinó a través del coeficiente de estabilidad el cual se ubicó en un nivel muy alto de 0,89. Los resultados del estudio demuestran que los clientes corporativos de la empresa identificaron como principal problema que, al momento de presentar una queja el personal no toma una actitud positiva. De esta manera,  se recomendó capacitar al personal para hacer frente a los clientes difíciles los cuales realizan las quejas, de igual manera se encontraron fallas en cuanto a las unidades de transporte de la empresa, para lo cual se sugirió que estas sean evaluadas periódicamente supervisando que las mismas salgan en las mejores condiciones hacia el servicio.
Palabras clave: Satisfacción, cliente, necesidades, expectativas, percepción.
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ABSTRACT
The present study aimed to evaluate overall customer satisfaction Mercury Investment, CA Was based on the tenets of Lovelock and Wirtz (2009), Warden (2010), and Scherer Olvera (2009), Riveros (2007), Kotler and Lane (2006), Kotler and Armstrong (2006), Prieto (2005), Perez and Huete (2003), Hoffman and Batenson (2002), among others. The research was classified as evaluative, descriptive field with a descriptive nonexperimental transeccional. The population consisted of one (1) manager and thirty-one (31) corporate clients. As data collection technique was used for observation survey instruments used as an interview with twenty-nine (29) open questions addressed to the general manager and a questionnaire for corporate customers, which had fifty-three (53 ) questions, forty-seven (47) questions of scale type and six (6)-choice questions. The instruments were validated by marketing experts from the Faculty of Administrative Sciences. The reliability of the instrument was determined through stability coefficient which was at a very high level of 0.89. The study results show that the company's corporate clients identified as the main problem, when staff complain does not take a positive attitude. Thus, it was recommended to train staff to deal with difficult customers who made ​​complaints, likewise found fault with regard to transport units of the company, for which it was suggested that these be evaluated periodically monitor that they leave in top condition to service.
Key words: Satisfaction, customer, needs, expectations, perception.
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INTRODUCCIÓN

     La satisfacción del cliente comprende todas las acciones que las empresas realizan para cubrir las expectativas o necesidades de los clientes, siendo esto indispensable para lograr posicionarse en la mente de los clientes que conforman el mercado meta, ya sea de un producto o un servicio. Aunado a esto, en las empresas no solo los departamentos de mercadotecnia son los que realizan esfuerzos para ganarse al cliente, sino que también las demás aéreas de la misma, como la gerencia, administración, entre otras, las cuales guían sus actividades a lograr mantener a dichos clientes satisfechos alcanzando así el éxito de la organización.
     Por otro lado, la relevancia de la evaluación de la satisfacción del cliente ha venido en aumento con el pasar de los años, puesto que el mercado ha venido evolucionado con gran rapidez y cada día las empresas necesitan dirigir sus mejores estrategias de mercadeo para abordar a los clientes y así lograr que estos prefieran adquirir un producto o servicio en sus organizaciones y no en las de la competencia.
     Como seguimiento de esta actividad, el presente estudio pretende evaluar la satisfacción del cliente de la empresa Inversiones Mercurio, C.A, para alcanzar este cometido este proyecto se ha constituido en cuatro capítulos: 
     El Capítulo I, denominado El Problema, el cual incluye un juicio pertinente en relación del porque de la investigación, expuestos en un planteamiento de la problemática, objetivos, justificación y delimitación del estudio.
     El Capítulo II, titulado Fundamentación Teórica donde se podrán observar los basamentos conceptuales que soportan este estudio, incluyendo a los investigadores como interlocutoras documentales con referencia de varios autores, quienes han dado parte de su esfuerzo intelectual al tema relacionado a la satisfacción del cliente obteniendo como resultado para esto el desarrollo de los antecedentes de la investigación, sus bases teóricas; finalizando con la construcción clara del sistema de variables.
      El Capítulo III, denominado Metodología de la Investigación aborda el tipo y diseño de investigación; la población, así como la técnica e instrumento de recolección de datos, haciendo referencia a los procedimientos de validez y confiabilidad, para luego presentar las técnicas de análisis de información.
     Finalmente, en el Capítulo IV, se encontrarán los Resultados de la Investigación, se procede a analizar y discutir los datos por medio de tablas y gráficos previamente realizados, con la finalidad de obtener conclusiones y recomendaciones que le faciliten a la empresa mejorar las estrategias que aplican en miras a la satisfacción de sus clientes.
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