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.. 

RESUMEN 

Actualmente las empresas priorizan la calidad del servicio que ofrecen, teniendo 

como principal objetivo clientes satisfechos, siendo este uno de los principales indicadores 

de la calidad del servicio. Para la realización de la investigación se planteó objetivos 

específicos, los cuales ayudaron a analizar cada elemento del método planteado: La 

metodología de este estudio es del tipo descriptivo, muestra no probabilística, con un diseño 

experimental y corte transversal. La cantidad de documentos científicos utilizados después 

de haber pasado por todos los filtros, son de 20 para el uso de la introducción y los resultados. 

Se concluye, que los clientes se sienten conformes con el servicio brindando por los 

colaboradores y la calidad de sus productos, aquellos que experimentan la combinación de 

los ingredientes más tradicionales de sus platos llegando así a satisfacer sus necesidades, 

procurando así que el servicio sea el mejor.  

La investigación realizada es del tipo revisión sistemática de literatura relacionada 

con la relación entre la calidad de servicio y la satisfacción del cliente; En él se consideraron 

artículos y documentos encontrados en: Alicia Concytec, Redalyc y el Google académico. 

 

PALABRAS CLAVES: Servicio, Calidad, Calidad del servicio, Percepción, Satisfacción  
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CAPÍTULO I. INTRODUCCIÓN 

Hoy en día las empresas en el mundo dedicadas al rubro de restaurantes de comida 

rápida denominados (Fast Food), buscan mejorar la calidad y la satisfacción del cliente para 

estar siempre liderando en el mercado, la organización debe satisfacer las necesidades de los 

clientes. Es lo que actualmente lleva al éxito a una empresa y se llama “Calidad de servicio”; 

lo que genera en la empresa clientes satisfechos, es por eso que se debe de saber las 

necesidades y atributos en los que se fijan para determinar el nivel de calidad que se tiene en 

él servicio. En la actualidad se cuenta con estándares de calidad ISOS válidos para todo tipo 

de clientes, en cuanto a la percepción no será igual para todos los clientes o consumidores.  

 

Sandoval, (2013). En México, exactamente en Huajuapan, la calidad de servicio que 

se presenta actualmente en las micro y pequeñas empresas de giro comercial es un aspecto 

importante que el empresario debe contemplar al iniciar o dirigir una empresa, especialmente 

la calidad en el servicio debido a que son los clientes los que generan el movimiento 

económico de la empresa y son la razón de ser de la misma.  

 

Gonzáles (2015), determina que se tendría que evaluar y mejorar la calidad percibida 

con un enfoque de gestión por procesos y mejora continua, ya que no se realizaba un 

seguimiento de atención hacia el cliente en varias entidades bancarias de Cuba. La calidad 

percibida por los clientes de una sucursal bancaria en la provincia de Cienfuegos, fue el 
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principal motivo por el cual se realizó la investigación y se logró identificar las principales 

brechas de insatisfacción en la calidad del servicio a partir de las percepciones de los clientes. 

http://repositorio.uss.edu.pe/bitstream/uss/2289/1/Tesis%20de%20Olortegui%20Qu

ispe%20Victor.pdf /Recuperado el 24 de Setiembre de 2017. 

 

Ibarra et al. (2014), la evaluación a la calidad de los servicios es una labor 

indispensable para conocer las expectativas de los clientes, en esta medida se podrán ofrecer 

servicios para el beneficio de los propios clientes. Según (Valdunciel Bustos, Flores Romero, 

& Miguel Dávila, 2007) es importante identificar los factores que determinan la calidad de 

servicio que perciben los clientes de entidades bancarias y cómo influye ésta en la 

satisfacción del cliente, llegando inclusive a recomendar que las entidades deben tener un 

buen conocimiento de las necesidades del cliente, que va más allá del diseño de bienes y 

servicios bancarios. 

http://repositorio.upn.edu.pe/bitstream/handle/11537/10969/Liza%20Soriano%20de

%20Silva%20Claudia%20Milsa%20%20Siancas%20Ascoy%20Cecilia%20de%20Lourdes

.pdf?sequence=1 Recuperado el 24 de Setiembre de 2017. 

Suárez (2015), explica que su investigación se orienta a medir el nivel de calidad de 

servicio en el Centro de Idiomas de la Universidad del Callao durante el periodo 2011 -2012, 

mediante el modelo SERVQUAL. La educación de calidad para todos es la clave para el 

desarrollo. Por medio de la investigación realizada se determinó que los usuarios se 
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mostraban en desacuerdo con el enunciado de, que el personal muestra predisposición a 

brindar asesoría en los trámites para los alumnos.  

http://repositorio.uss.edu.pe/bitstream/uss/2289/1/Tesis%20de%20Olortegui%20Qu

ispe%20Victor.pdf Recuperado el 24 de Setiembre de 2017. 

Según Urbina (2014) la calidad de servicio y la satisfacción de los clientes de la 

Empresa Corporación Norte SAC., Perú con el objetivo de determinar la influencia de la 

calidad de servicio en la satisfacción de los clientes de la Empresa Corporación Norte SAC 

– ciudad Trujillo 2014. Se aplicó una encuesta a una muestra de 227 personas Concluye lo 

siguiente. “Con respecto a la satisfacción de los clientes de la empresa, los resultados 

obtenidos indican que el nivel total de satisfacción ponderada es de 75.5% ubicándose en un 

nivel medio de satisfacción” (p. 77). 

http://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/UCV/422/caballero_na.pdf?sequence=1&is

Allowed=y Recuperado el 24 de Setiembre de 2017.  

Ramírez (2016), Venezuela. En su tesis titulada la “Calidad del servicio en los 

restaurantes de comida rápida en Puerto Ordaz, Venezuela. Caso Makumba Pizza – Café”. 

La investigación realizada permitió llegar a las conclusiones que se indican a continuación: 

La calidad del servicio es un componente fundamental para el sector servicios y por tanto 

para los restaurantes de comida rápida. La calidad del servicio es definida como la brecha 

entre las expectativas de los clientes respecto al servicio a recibir y sus percepciones del 

servicio recibido. El modelo SERVQUAL resulta adecuado para evaluar la calidad del 

servicio en los restaurantes de comida rápida. En cuanto a las expectativas de los clientes 
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respecto a la calidad del servicio en los restaurantes de comida rápida: Las expectativas tanto 

a nivel general como a nivel de dimensiones e indicadores fueron positivas o muy positivas.  

http://fondoeditorial.uneg.edu.ve/strategos/numeros/s10/s10_art05.pdf / Recuperado 

el 24 de Setiembre de 2017 

Mendoza (2016), Guatemala. En su tesis titulada “El servicio al cliente en los 

restaurantes ubicados en la cabecera municipal de jutiapa”; la investigación realizada 

permitió llegar a las conclusiones que se indican a continuación: Los tipos de clientes 

identificados, que más frecuentan los restaurantes ubicados en la cabecera municipal de 

Jutiapa, son del tipo: afirmativo (firme y seguro, sabe lo que quiere) y racional (objetivo y 

económico). Se determinó que los gustos de los clientes son: higiene, comodidad y seguridad 

en el establecimiento. Mientras que las preferencias son: buena atención, precios cómodos y 

accesibles, trato amable, que les sirvan con rapidez, y disponibilidad de todos los productos 

que ofrecen. Se determinó que la estrategia de servicio al cliente que aplican los propietarios 

de los restaurantes es: escuchar al cliente atenta y cordialmente. 

http://recursosbiblio.url.edu.gt/tesiseortiz/2015/01/01/Mendoza-Fatima.pdf 

Recuperado el 24 de Setiembre de 2017 

Coronel A. (2016), Lima. La tesis titulada “Calidad de servicio y Grado de 

satisfacción del cliente en el Restaurant Pizza Hut en el Centro Comercial Mega Plaza; Lima 

2016”; concluye: Que el objetivo es determinar la calidad del servicio y el grado de 

satisfacción del cliente; se tiene un total de 356 comensales encuestados 255 estuvieron de 

acuerdo con el nivel de calidad del servicio en el restaurante; sin embargo, 101 de ellos 

manifestaron su desacuerdo con este proceso. Es importante destacar que en promedio 157, 
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manifestaron que los productos que vende dicho restaurante son de buena calidad sin 

embargo, 199 de ellos afirman su desacuerdo con respecto a los productos ofrecidos por este 

restaurante. En el Restaurant Pizza Hut- Lima; de un total de 356 encuestados, se concluye 

que 181 comensales se encuentran satisfechos con el servicio ofrecido por el restaurante; sin 

embargo, 175 de ellos manifiestan claramente su insatisfacción. Finalmente para la 

demostración estadística se concluye que si existe relación significativa entre calidad de 

servicio y grado de satisfacción del cliente en el restaurant Pizza Hut en el centro comercial 

Mega Plaza Lima. 

http://repositorio.uss.edu.pe/bitstream/uss/2707/1/CAROLINA-SOLEDAD-

CORONEL-ARCE%20TESIS.pdf  /  Recuperado el 24 de Setiembre de 2017 

Cruz A. (Puno). La tesis para optar el título profesional de Licenciado en 

Administración, sustentó “La calidad del servicio y su incidencia en la satisfacción del 

cliente del restaurante la huerta- puno, periodo 2015”. A través del desarrollo de esta 

investigación, se reveló que el restaurante “La huerta”, ofrece un servicio regular con 

respecto a calidad de servicio, atendiendo moderadamente las necesidades de sus clientes, 

debido a que se identificó la existencia de aspectos que inciden de manera desfavorablemente 

en el nivel de satisfacción de los clientes, como se dio de manera gradual en la dimensión de 

Capacidad de respuesta (2,93) y seguridad (2,79), relacionado a la prestación del servicio de 

forma rápida, eficiente y sobre todo con la habilidad de poder transmitir confianza hacia 

nuestros clientes. De acuerdo a los resultados obtenidos, nivel de percepciones (3,022) y 

nivel de expectativas (4,022); se pudo determinar que existe una serie de importantes 

implicaciones en su mayoría para los empleados debido a que las percepciones de la calidad 
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se encuentran por debajo de las expectativas de los clientes, evaluados según la escala de 

Likert 3 los clientes no quedarían ni insatisfechos ni satisfechos; por lo que considero 

indispensable poder implementar esos aspectos que se identificaron en cada dimensión 

SERVQUAL, para mejorar más aun la calidad de servicio que ofrece el Restaurante “La 

Huerta”.http://repositorio.unap.edu.pe/bitstream/handle/UNAP/2962/Cruz_Atamari_Rocio.

pdf?sequence=1&isAllowed=y / Recuperado el 24 de Setiembre de 2017. 

Peltroche A. (2016) Trujillo. La tesis para optar el título de Licenciado en 

administración, sustentó “Calidad de servicio y satisfacción del cliente de la empresa R&S 

Distribuidores SAC en la ciudad de Trujillo año 2016”. A partir de los resultados obtenidos 

en la investigación se llegó a las siguientes conclusiones: Existe una relación significativa 

entre la calidad de servicio y satisfacción del cliente, mediante p valor igual a 0,000 (p valor 

< 0.05), lo cual se asevera en otros trabajos de investigación de diferentes sectores y países. 

Asimismo se determinó que la percepción que tienen los clientes respecto a la calidad 

servicio, es regular aceptable en un 44,1%, por otra parte respecto a las dimensiones de 

calidad de servicio se determinó que los elementos tangibles, confiabilidad, y seguridad 

obtuvo una percepción con tendencia baja respecto al promedio, en 26,2%, 27,6% y 29,4%, 

esto de igual manera se determinó en la investigación de otros ámbitos como el sector 

hospitalario, bancario entre otros; en cuanto a las dimensiones capacidad de respuesta y 

empatía se obtuvo una percepción con tendencia alta respecto al promedio, en un 24,4% y 

26,9%, lo cual se relaciona con otras investigaciones donde indican la importancia de estas 

dimensiones, debido a la sofisticación de cliente en satisfacer cada vez nuevas necesidades. 
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http://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/UCV/448/peltroche_ae.pdf?sequence

=1Recuperado el 24 de Setiembre de 2017. 

CAPÍTULO II. METODOLOGÍA 

La investigación realizada es del tipo revisión sistemática de literatura relacionada 

con la relación  entre la calidad de servicio y la satisfacción del cliente; ésta pretende evaluar 

la influencia existente entre la calidad del servicio en restaurantes de comida rápida, 

analizando documentos los cuales dieron una visión más clara del desarrollo en que se 

encuentra el rubro, además de indicadores que muestran la influencia de ambas variables: 

calidad del servicio y satisfacción del cliente, estudiadas en el presente trabajo de 

investigación sistemática. 

El tiempo que se destinó a desarrollar la búsqueda de información fue desde 

noviembre del 2017 hasta febrero del 2018. 

El presente estudio busca relacionar las variables de calidad de servicio y satisfacción 

al cliente mostrando el valor de dichas variables, la cual se verán evidenciadas en las 

diferentes investigaciones citadas referentes al tema de interés. 

La pregunta que se desea responder en el desarrollo de la metodología es la siguiente: 

 ¿De qué manera la calidad del servicio influye en la satisfacción de los clientes en 

restaurantes de comida rápida entre los años 2008 - 2017? 
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La búsqueda de información pasó por tres pasos: 

Se inició con el uso de google académico y Alicia Concytec en bibliotecas virtuales 

como redalyc. 

La segunda fase se desarrolló de distintas universidades, como: Universidad de Jaén 

– España, Colombia, México, y Chile. Y la tercera fase se indago en google con la finalidad 

de encontrar información complementaria.  

CAPÍTULO III. RESULTADOS 

En el presente documento se tomó en cuenta artículos relacionados con la calidad de 

servicio y la influencia en la satisfacción del cliente como un claro indicador si se desea 

lograr el posicionamiento de marca, para lo cual se consideró 20 artículos estando de acuerdo 

en que la calidad de servicio es un pilar clave para el éxito de cualquier organización. 
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Se identificaron 30 artículos, Diez de los cuales fueron descartados antes del análisis 

principal. 7 de los estudios eliminados no tenían como muestra exclusiva el rubro de calidad 

de servicio en restaurantes. Dos investigaciones no incluyeron la variable calidad de servicio 

como objetivo principal de estudio; otro estudio correspondía a un ensayo teórico, los 

últimos artículos consistían en una revisión sistemática que no contaba con muestra 

estadísticas de clientes. En ese sentido, la unidad de análisis quedó conformada por 20 

artículos de gestión. 
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CAPÍTULO IV. CONCLUSIONES 

La calidad de servicio tiene una relación directa y de carácter positivo en los clientes. 

La investigación concluyó que dicha relación debe ser más profunda dado que son muchos 

los factores que deben ser tomados en cuenta entre ambos factores. Por ello, se analizaron 

algunos artículos en torno al concepto de calidad con todas las implicaciones que eso 

conlleva en los niveles de satisfacción. 

 

La complejidad siempre dejará un espacio abierto para que sean analizados nuevos 

aspectos que pudieran tomarse en cuenta para seguir explicando la relación existente entre 

los conceptos de calidad y satisfacción de necesidades y sus repercusiones en la gestión de 

las organizaciones y en el comportamiento de compra del usuario/consumidor. 

Finalmente se encontró relación significativa entre calidad de servicio y grado de 

satisfacción del cliente en los Restaurantes de comida rápida (Fast Food). 

. 
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