UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

“Calidad de servicio y satisfaccion del cliente de la empresa

KFC Cusco a través de las ventas B2C en el 2020

TESIS PARA OBTENER EL TiTULO PROFESIONAL DE
LICENCIADA EN ADMINISTRACION

AUTORES:
Livia Oliveros, Luz Marleni (ORCID: 0000-0003-2381-3525)

Silva Garcia, Anny Carmen (ORCID: 0000-0001-9994-9301)

ASESOR:
Dr. Marquez Caro Orlando (ORCID: 0000-0003-4804-2528)

LINEA DE INVESTIGACION:
Gestion de Organizaciones

LIMA — PERU
2021


https://orcid.org/0000-0003-4804-2528

Dedicatoria

A Dios por el baluarte e iluminacién en
esta causa, a nuestros padres,
por ayudar y acompafiarnos en

este periodo de nuestra vida.



Agradecimiento

Primero a Dios, por ser nuestra
fortaleza en momentos dificiles,
también a la familia por ser
promotores de suefios que si son
posibles, también por confiar y
creer en nosotros.

A los docentes de esta prestigiosa
UCV, por haber compartido sus
conocimientos a lo largo de la
etapa formativa, con actitud

positiva.



indice de contenidos

(D] To |03z 1o ] - PP ii
FaNe |- Lo [=Tox ] 41T o1 o S PRSP iii
INDICE A& CONMENIDS .......oeeveveeeeeiecee ettt ae e iv
o 1ol o Lo v=Y o LR v
INCICE AE FIGUIAS ... .cveeeeeeceee ettt ettt te e neeanes Vi
S 1= o PRSPPI Vil
Y 011 1 = ox PSR PPPPPRPRPPPI Viii
|. INTRODUGCCION ...ttt sttt sttt enesee e eneneenas 1
. MARCO TEORICO ... .ottt ettt sttt e ne e e eneneenas 6
. METODOLOGIA ...ttt ettt ettt eae et saearn s 24
3.1. Tipo y disefio de INVESHGACION ........cceceeiieceeceeeeceereee ettt 24
3.2 Variables y 0peracionaliZacCiOn...........cccccooueieeiierieiieseeseeseeste et te et sene s 25
3.3 Poblacion, MUESIra y MUESIIEO........c.ccueieiecieeeeeste sttt sae e 26
3.4 Técnicas e instrumentos de recopilacion de data ...........cocceeverieirineneneieeeeee 27
BT o (o Tot=To (10 1= o1 (0 1RSSR 30
3.6 Método de analiSis de data.........cccccevuieieiieriiciieieese et ae s 30
3.7 ASPECLOS BLICOS ....cuneiiiiieieieie ettt et bbbt bbbt n e bt et 31
[V.  RESULTADOS ... .ottt e et s e e e e e e e e e eeasn e e eeeenennns 32
V. DISCUSION w..oiiiiiiiiiieiesieit ettt se e sae et ne s neen s 36
VI. CONCLUSIONES ... .ttt ettt e e e e et e e e e e eeba e e e aaeees 40
VII. RECOMENDACIONES ... .o 42
REFERENCIAS ...t e e e e e e naans 43
NN 1 PP 54



indice de tablas

Tabla 1: Ventas de KFC CUSCO 2019 ......cooeuiiiiiiiieeiiii et e et e e et e e eeees 1
Tabla 2: Ventas de KFC Cusc0o 2020 (COVID)......ccoiiiiiiiiiieeeiie e 2
Tabla 3: Principales diferencias de los enfoques de la calidad............................... 9
Tabla 4: Caracteristicas de 10S SEIVICIOS ........iviieiiieeiiiiiiiiiiiiiiirse e 11
Tabla 5: EScala de LIKErt..........oii i e et eeeeees 27
Tabla 6: ValidaCiOn............iiiiii e e e e e e e e e eeenenaes 28
Tabla 7: Escala de Alfa de Cronbach ..o 29
Tabla 8: Resumen de procesamiento de casos de calidad de servicio................. 29
Tabla 9: Estadisticas de fiabilidad de la variable calidad de servicio..................... 29
Tabla 10: Resumen de la Variable satisfaccion del cliente.............cccccciiinnn. 29
Tabla 11: Fiabilidad de la variable satisfaccion del cliente ..............ccccceevvviiiinnnns 29
Tabla 12: Baremacion de la variable calidad de ServiCio ..........ccceeeeeeiiiiiiiiiiinnn. 30
Tabla 13: Baremo de la variable satisfaccion del cliente .............ccooeeeeiiiiiiiiiinnnn. 31
Tabla 14: Variable calidad de ServiCiO...........couiiiiiiiiiiiieieiiiis e 32
Tabla 15: Descripcion de la variable satisfaccion del cliente .............ccceovvvvvviinnns 32
Tabla 16: Pruebas de normalidad ...............euiiiiiiiiiiiiiiiiiiiii e 34
Tabla 17: Coeficiente de RhO Spearman...........cccouuuiiiieeieiiiiiiieeeiiiie e e eeiiiieeeeeeenns 34
Tabla 18: Coeficiente de correlacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del
(o3 1= o (PRSPPI 35



Figura 1:
Figura 2:
Figura 3:
Figura 4:
Figura 5:
Figura 6:
Figura 7.
Figura 8.

indice de figuras

DefiNiCION de SEIVICIO.......uuiiiiiiiiiie e 10
MOAEIO SEIVPEIT ... e 15
Modelo de 1os 5 Gaps. (Brechas) .........coovvvviiiiiiiiiinniiieeeeeeeeeee 16
Lo U= T T [P 17
Evaluacion de la calidad percibida ............ccoooviiiiiiiiiiiii e, 18
Modelo de Des confirmacion de Expectativas ...........cccoeeeevvevviieeeeeennnnn. 21
Variable calidad de SErVICIO...........uuuiiiiiiiiieiiiciiiiii e 32
Variab. satisfaccion del cliente ........cccoovviiiiiiiiiiiiecc e 33

Vi



Resumen

La investigacion tuvo como objetivo general: Determinar la relacién de la calidad de
servicio con la satisfaccién del cliente a través de las ventas B2C en la empresa
KFC Cusco en el 2020, orientandose con las teorias de Duque (2005) y de
Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988), para presentar la variable calidad de
servicio y, las de Thompson (2006) y Morales y Hernandez (2004) para la variable
satisfaccion del cliente. Aplicando una metodologia de enfoque cuantitativo de tipo
aplicado disefio no experimental nivel correlacional y estudio transversal, con una
poblacion de 105 clientes y muestra similar (censal) que reportaron informacion a
través de dos cuestionarios procesados con la escala de Likert y comprobados con
la prueba de confiabilidad y validados por expertos. Obteniendo el resultado: se
hallé la existencia de una vinculacién positiva y alta entre las variables calidad de
servicio con la satisfaccion del cliente a través de las ventas B2C en la empresa
KFC Cusco en el 2020, tal como evidencia la prueba de Rho de Spearman con un
coeficiente de correlacién de 0.631 y una significancia bilateral de 0,000 < 0,05, que
rechazo la hipotesis nula y acepto la hipétesis alterna. Concluyendo: La empresa
debe aplicar orientaciones que permitan procedimientos para lograr una mejor
calidad de servicio en funcion de la satisfaccion del cliente.; entendiendo que en el
éxito del proceso se tiene que enfatizar la garantia de un mejoramiento continuo y

sostenible.

Palabras claves: calidad de servicio, satisfaccion del cliente, empatia, fiabilidad,

seguridad.
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Abstract

The general objective of the research was: To determine the relationship of the
quality of service with customer satisfaction through B2C sales in the company KFC
Cusco in 2020, orienting itself with the theories of Duque (2005) and Parasuraman,
Zeithaml and Berry (1988), to present the variable quality of service and, those of
Thompson (2006) and Morales and Hernandez (2004) for the variable customer
satisfaction. Applying a methodology of quantitative approach of type applied non-
experimental design correlational level and cross-sectional study, with a population
of 105 clients and a similar sample (census) who reported information through two
guestionnaires processed with the Likert scale and verified with the test of reliability
and validated by experts. Obtaining the result: it was found the existence of a
positive and high link between the variables quality of service with customer
satisfaction through B2C sales in the company KFC Cusco in 2020, as evidenced
by the Spearman Rho test with a correlation coefficient of 0.631 and a two-sided
significance of 0.000 <0.05, which rejected the null hypothesis and accepted the
alternative hypothesis. Concluding: The company must apply guidelines that allow
procedures to achieve a better quality of service based on customer satisfaction.
understanding that in the success of the process, the guarantee of continuous and

sustainable improvement must be emphasized.

Keywords: quality of service, customer satisfaction, empathy, reliability, security.
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