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RESUMEN

En los ultimos afos, la calidad de servicio ha sido uno de los temas mas
importantes en relacion a los niveles de satisfaccion del cliente y; cuyo efecto, se
ha visto reflejado en el nivel de consumo por parte de estos. Por ello, en la
presente investigacion se realiza una comparacion entre los restaurantes de
Kentucky Fried Chicken en el distrito de Independencia en base a la calidad de

servicio hacia quienes consumen en dichos establecimientos de comida rapida.

Asimismo, dichos restaurantes se localizan en el mismo distrito (Independencia),
esto hace mas factible recopilar informacion por la cercania. En torno a la calidad
de servicio, sabemos que consiste en la evaluacion y las expectativas que tienen
los clientes sobre el establecimiento y lo que ofrece. Ante esto, dicho estudio
cuenta con una sola variable que es calidad de servicio. En este trabajo se planted
la hipétesis general: “Existen diferencias significativas entre los restaurantes

Kentucky Fried Chicken de Independencia, respecto a su calidad de servicio”

El método que se utilizé en esta investigacion es el disefio de investigacion no
experimental — cuantitativa. La poblacion a inferir estuvo conformada por 1740
comensales, consideradas en la cantidad de personas que realizan visitas para
consumir en los diferentes restaurantes de Kentucky Fried Chicken; cada
establecimiento arrojo una muestra representativa: KFC — Royal Plaza la muestra
es de 148 comensales, KFC — Mega Plaza se encontr6 una muestra de 210
comensales y si nos dirigimos a KFC — Plaza Norte su muestra fue de 278 quienes

participaron en forma voluntaria de las encuestas.

Los datos fueron procesados en Excel y el programa estadistico SPSS 22, lo cual

las variables se evidenciaron en indicadores respecto a la calidad de servicio, estas



son: aspectos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta y seguridad, empatia

gue existen en el restaurante.

La informacion se ha estructurado en siete capitulos teniendo en cuenta el
esquema de investigacion sugerido por la universidad César Vallejo. En el capitulo
I, se considera la introduccion de la investigacion. En el siguiente capitulo Il, se
registra el marco metodolégico. Posteriormente, en el capitulo 1ll, se consideran los
resultados a partir del procesamiento de la informacion recogida. En el capitulo 1V,
se plantea la discusion de los resultados. En el capitulo V se esbozan las
conclusiones, luego en el capitulo VI las recomendaciones y; por ultimo, en el
capitulo VIl se consideran las referencias bibliograficas y anexos de la

investigacion.
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ABSTRACT

In recent years, the quality of service has been one of the most important issues in
relation to the levels of customer satisfaction; whose effect has been reflected in the
level of consumption by these. Therefore, in the

This research compares restaurants Kentucky Fried Chicken is done in the district
of Independence based on the quality of service to those who consume fast food.
Furthermore, these restaurants are located in the same district (Independence), this
makes it possible to gather information for proximity. Around the quality of service,
we know that is the assessment and expectations with clients on site and what it
offers. Given this, the study has a single variable is quality of service. In this paper
the general hypothesis arose: "There are significant differences between Kentucky
Fried Chicken Restaurants Independence, regarding quality of service"

The method used in this research is non-experimental research design -
quantitative. Infer the population consisted of 1740 diners, considered in the number
of people who make visits to eat at different restaurants Kentucky Fried Chicken;
each establishment threw a representative sample: KFC - Royal Plaza the sample
is 148 diners, KFC - Mega Plaza a sample of 210 diners found and if we go to KFC
- Plaza Norte your sample consisted of 278 who participated in voluntary form of the
surveys.

Data were processed in Excel and SPSS 22, which variables were evident in
indicators regarding the quality of service, these are: tangibles, reliability,
responsiveness and security, empathy there in the restaurant.

The information is structured in seven chapters considering the research scheme
suggested by César Vallejo University. In Chapter I, we consider the introduction of
research. In the next chapter Il, the methodological framework is recorded. Later, in

Chapter lll, the results from the processing of information collected are considered.
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In chapter 1V, discussion of results arises. Chapter V outlines the conclusions, then
in Chapter VI and recommendations; Finally, in Chapter VII are considered

references and annexes research.

Keywords: quality, service
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