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PRESENTACION

El presente trabajo de investigacion tiene el titulo de “Calidad de servicio,
segun el modelo EFQM, en KFC — Royal Plaza, Independencia, 2016.

El trabajo de investigacion esta estructurado por capitulos |, II, Ill, IV, V 'y VI. El
primer capitulo, que recibe el nombre de Introduccion, abarca los siguientes
puntos: realidad problematica; trabajos previos y/o antecedentes; teorias
relacionadas al tema; formulacion del problema; justificacion del estudio, y
objetivos del mismo. El segundo capitulo, que se denomina método; hace
referencia a la metodologia utilizada en el trabajo, abarca lo siguiente: disefio
de investigacion; variables y operacionalizacion; poblacion y muestra; técnicas
e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad; métodos de
analisis de datos y aspectos éticos. El tercer capitulo denominado resultados
contiene los graficos y porcentajes arrojados del Spss, y su interpretacion por
cada una de ellas. El cuarto capitulo contiene la discusion entre los resultados
obtenidos y la informacién obtenida a lo largo del trabajo. En el quinto capitulo
se encuentran las conclusiones. Y por ultimo en el séptimo capitulo, se

encuentran todas las referencias bibliograficas que se ha utilizado.

Segun los resultados obtenidos en el trabajo de campo, se puede concluir de
manera concisa que la calidad en el servicio que se brinda es favorable para
los encuestados, sin embargo, no en su totalidad. De la variable general
“‘calidad de servicio” se derivan 9 dimensiones, las cuales también han sido
analizadas, y se han obtenido diferentes percepciones, las cualesse
desarrollaran hojas adelante. Hay oportunidades para mejorar en cada

dimension, y es precisamente en lo que radica la problematica del trabajo.
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RESUMEN

La presente investigacion es realizada en el primer semestre del afio 2016, en
el distrito de Independencia.

Los resultados que se han obtenido en el trabajo de campo, han respondido a
la problematica principal que fue: ¢(Coémo es la calidad de servicio, segun el
modelo EFQM, en KFC - Royal Plaza, INDEPENDENCIA, 20167, asi como a la
vez se logro el objetivo principal, que es describir la calidad de servicio, segun
el modelo EFQM, en KFC - Royal Plaza, INDEPENDENCIA, 2016.

Los resultados demuestran que la calidad en el servicio que se esta brindando
en KFC — Royal Plaza es buena, un total del 58,37% de encuestados opinaron
de acuerdo con lo mismo. Por otro lado los resultados a las problematicas
especificas y objetivos especificos también ya fueron establecidos.

La metodologia de la investigacion es de nivel descriptivo con enfoque
cuantitativo.

Palabras claves: Calidad de servicio, modelo EFQM, modelo de excelencia

europea.
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ABSTRACT

This research is conducted in the first half of 2016, in the district of
Independence.

The results obtained in the field work, have responded to the main issue was:
How is the quality of service, according to the EFQM model, KFC - Royal Plaza,
INDEPENDENCE, 2016 ?, as well as the Royal Plaza, INDEPENDENCE, 2016
- once the main objective, which is to describe the quality of service, according
to the EFQM model, KFC was achieved. The results indicate that the quality of
service provided at KFC - Royal Plaza is good, a total of 58.37% of respondents
felt according to the same. On the other hand the results to specific problems
and specific objectives were also established.

The research methodology is descriptive level with quantitative approach.

Keywords: Quality of service, efgm model, European excellence model.



