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RESUMEN

En los dltimos afios la satisfaccion laboral y calidad de servicio, han recibido atencion por
parte de investigadores que han dado pie al surgimiento de diversos andlisis y definiciones.
Corresponde dos conceptos diferentes pero entrelazados por la subjetividad de cada
individuo, sus expectativas y percepcion. El objetivo del presente estudio es conocer el

estado de arte de la satisfaccién laboral y la calidad de servicio.

Se desarroll6 una revision sistematica donde se recopilaron 25 articulos cientificos.
El proceso de blsqueda y recopilacion se basé en publicaciones desde el afio 2014 hasta el
afio en curso, en revistas electronicas con acceso libre, en espafiol, en las fuentes electronicas
Redalyc, Scielo, Google académico y Dialnet. La seleccion se realizd de manera

independiente, se organizaron segln: afio, variables, resumen, paises, fuente.

Se concluyé que existen oportunidades para mejorar el servicio que reciben y
perciben los clientes. Ademas, que una empresa u organizacién sea exitosa esta en
dependencia de la capacidad de integrar a colaborador en la organizacion y optimizar el
medio en que se desenvuelve, asi como conocer sus expectativas y experiencias para lograr
que perciba una satisfaccion laboral, lo que se reflejara en la atencién que ofrezcan, es decir

la calidad de servicio que brinden.

PALABRAS CLAVES: satisfaccion laboral, calidad de servicio, expectativas
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