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RESUMEN 

La presente investigación titulada “La calidad de servicio y su relación con la 

satisfacción  del  cliente en Kentucky Friend Chicken - Mall Santa Anita, 2017”, tuvo 

como objetivo general determinar la relación entre las variables  calidad de servicio y 

la satisfacción del cliente en Kentucky Friend Chicken - Mall Santa Anita, 2017. El 

estudio de la investigación es de tipo aplicada, con un nivel de estudio descriptivo - 

correlacional y un  diseño no experimental de corte transversal. La muestra estuvo 

conformado por 196 clientes. Para la recolección de datos se utilizó la técnica de la 

encuesta y el instrumento aplicado fue  el cuestionario. Los resultados obtenidos en 

la investigación, notamos que el coeficiente de correlación fue Rho= 0, 720 y un nivel 

de significancia p=0.000(p<0.05), por lo cual, se concluye que existe relación entre 

las variables calidad de servicio  y satisfacción del cliente. 

Palabras clave: calidad de servicio, satisfacción del cliente, expectativas y 

percepciones. 

 
ABSTRACT 

The present research entitled "Quality of Service and its Relation to Customer 

Satisfaction in Kentucky Friend Chicken - Santa Anita Mall, 2017" had as a general 

objective to determine the relationship between quality of service variables and 

customer satisfaction in Kentucky Friend Chicken - Mall Santa Anita, 2017.The study 

of the research is of an applied type, with a level of descriptive - correlational study 

and a non - experimental cross - sectional design. The sample consisted of 196 

clients. Data were collected using the survey technique and the questionnaire was 

applied. The results obtained in the investigation, we noticed that the correlation 

coefficient was Rho = 0.720 and a level of significance p = 0.000 (p <0.05). Therefore, 

it is concluded that there is a relationship between the variables quality of service and 

satisfaction the client's. 

 

Key word: quality of service, customer satisfaction, expectations and perceptions 
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