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		Abstract

		Spanish Abstract:  En un estudio realizado con 385 consumidores en restaurantes de comida rápida y de servicio completo evaluamos la mediación de la lealtad en la determinación de los elementos de la calidad en el servicio que impactan más la comunicación de boca en boca.  A través de un análisis de regresión y basándonos en los cinco constructos del SERVQUAL encontramos que la empatía, la fiabilidad y la seguridad son los elementos más importantes, mientras que los elementos tangibles y la capacidad de respuesta no resultaron significativos.  Demostramos que aunque los elementos de la calidad impactan tanto la lealtad como la comunicación de boca en boca, se requiere que un cliente sea leal para que hable positivamente de un restaurante lo que constituye una contribución importante en las teorías de la calidad en el servicio, la lealtad del consumidor y la comunicación de boca en boca. 

English Abstract:  This paper reports results of interviews with 385 consumers in fast food and full service restaurants.  The goal is to evaluate loyalty in determining service quality elements that most impact word of mouth communication. Through regression analysis and based on the five SERVQUAL constructs we found that empathy, reliability, and assurance are the most influential factor. Tangibles and responsiveness proved to be less significant. Results show that service quality impacts both loyalty and word of mouth directly. A loyal customer spreads positive word of mouth in the restaurant context. Our results contribute to service quality, consumer loyalty and word of mouth theory. 
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