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Gastronomía avícola: Calidad de servicio en la fidelización de clientes 

Universidad Científica del Sur, Lima, Perú. 
 
Resumen - En la actualidad, los establecimientos gastronómicos especializados en avicultura, 

conocidos en Perú como pollerías, tienen como objetivo primordial brindar una experiencia 

única al comensal. En este contexto, el presente estudio tuvo como propósito analizar la 

influencia de la calidad del servicio en la fidelización de los clientes de una pollería ubicada en 

el distrito de Lurín, Lima, durante el año 2024. La investigación se desarrolló con un enfoque 

cuantitativo, de alcance básico y diseño correlacional-causal. Se trabajó con una muestra de 

60 comensales, a quienes se aplicaron encuestas estructuradas mediante dos cuestionarios: 

uno orientado a evaluar la calidad del servicio (12 ítems) y otro centrado en la fidelización (10 

ítems). Los resultados mostraron un impacto del 38% (Negelkerke=0,377) en la validación de 

la hipótesis general, además de un indicador Wald superior a 4, y un p-valor de 0,00, menor 

a 0,05. En consecuencia, se concluye que existe una relación positiva y significativa entre 

ambos factores. 

Palabras clave: Calidad de servicio, fidelización de cliente, satisfacción al cliente, orientación 

al cliente, estrategia relacional con el cliente. 

Abstract - Poultry-focused restaurants, known locally in Peru as pollerías, have gained 

popularity by striving to create enjoyable dining experiences. This study explored how service 

quality affects customer loyalty in one of these establishments located in Lurín, Lima, during 

2024. A quantitative methodology was applied, with a basic and correlational-causal design. 

Data collection involved 60 customers who responded to two structured questionnaires—

one measuring service quality (12 items), and the other assessing loyalty (10 items). The 

analysis indicated that service quality contributed to 38% of customer loyalty outcomes 

(Nagelkerke = 0.377), with a Wald statistic above 4 and a statistically significant p-value (p = 

0.00). These results support the conclusion that service quality plays a meaningful role in 

building customer loyalty in this context. 

Keywords: Service quality, customer loyalty, customer satisfaction, customer orientation, 

customer relationship strategy. 

INTRODUCCIÓN 

En la actualidad, una gran cantidad de negocios ofrecen sus servicios en el rubro 
gastronómico. Para ello, es necesario gestionar la calidad de servicio como un aspecto 
fundamental para la fidelización de clientes, consolidando así las relaciones entre el cliente y 
la organización. En ese sentido, dentro de la gastronomía avícola, las pollerías enfrentan el 
reto de ofrecer productos de calidad, pero también de generar experiencias memorables. Al 
respecto, Levitt et al. (2019) indican que muchas de las experiencias notables de un individuo 
se obtienen a través de la ingesta de alimentos. En consecuencia, los consumidores están 




