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La investigacion tuvo como objetivo general: determinar los factores que intervienen en la
satisfaccion del cliente en un restaurant de comida rapida en la ciudad de Lima en el afio 2019. El
disefio de investigacion es descriptivo, transversal y no experimental. Se trabajé con una muestra
representativa de 368 clientes del restaurant de comida rapida. Se utiliz6 como técnica, la encuesta

validada por 3 especialistas de la UPN. Los resultados se muestran en tablas y graficos.

En los resultados se halld: en la dimension elementos tangibles se encuentra en un rango de
ponderacion alto (90%); la dimension fiabilidad se ubica en un rango de ponderacion alto (85%);
la dimension capacidad de respuesta se posiciona en un rango de ponderacion alto (87%); en la

dimension empatia se encuentra en un rango de ponderacion alto (89%).

Se ha determinado que la dimension con mas incidencia es la dimension elementos tangibles
(equipamiento moderno); y en una menor incidencia la dimension empatia (los empleados se
preocupan por sus intereses); dimensién capacidad de respuesta (disponibilidad para ayudar a los
clientes); y en una menor contundencia la dimensién fiabilidad (cumplimiento de tiempos de

atencion prometidos). Por consiguiente, se da respuesta a la pregunta general de investigacion.

Palabras clave: Satisfaccion del cliente. Calidad de atencién al cliente.
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