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RESUMEN

El objetivo principal de la presente tesis fue determinar la influencia del Delivery en la
Productividad de McDonald’s, Pershing 2019. La metodologia empleada fue el “hipotético
- deductivo”, con un nivel “correlacional causal”, un disefio “transversal - no experimental”
y de tipo “aplicada”. La poblacion escogida para éste estudio fue de 56 Crew (colaboradores)
de la cadena fast food McDonald’s. Posteriormente al procesar los datos y realizar la
respectiva interpretacion, se halld la Correlacién del Delivery en la Productividad con un
resultado de 0.919 y con un nivel de significancia de 0.000, lo que indica que se acepta la
hipotesis alterna H1. Finalmente, se concluy6 que el Delivery si influye en la Productividad
de tal manera que implementando este segmento se logra incrementar las transacciones en

una empresa.

Palabras clave: Productividad, Delivery, Crew
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ABSTRACT

The main objective of this thesis was to determine the influence of Delivery on McDonald's
Productivity, Pershing 2019. The methodology used was the “hypothetical - deductive”, with
a “causal correlational” level, a “transversal - non-experimental” design and type "applied".
The population chosen for this study was 56 Crew (collaborators) of the McDonald’s fast
food chain.  Subsequently, when processing the data and making the respective
interpretation, the Delivery Correlation in Productivity was found with a result of 0.919 and
with a significance level of 0.000, which indicates that the alternative hypothesis H1 is
accepted. Finally, it was concluded that Delivery influences Productivity in such a way that

implementing this segment increases transactions in a company.

Keywords: Productivity, Delivery, Crew
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I. Introduccion
1.1. Realidad Problematica

Segun RPP Noticias (2019), nos informa que: La cadena de restaurantes Fast Food
“McDonald’s” manifest6 luego de 7 afios un incremento del 6.5% de ventas en todo el
mundo y dentro de su mercado interno (EE. UU) un 5.7%. Esta alza de ventas se debe al
lanzamiento de nuevos menus al mercado, asi como las remodelaciones tecnoldgicas para
sus tiendas y los servicios a domicilio (Delivery) que también estan implementando. Sin
embargo, la cadena de restaurantes continGia creciendo actualmente, tanto asi que llegé a
competir con los desayunos de Starbucks Corp., y ademas de ellos seguiran invirtiendo en
adherir nuevos Delivery para expandir ain mas el volumen de sus ventas. (RPP Noticias,
2019, parr. 2,3y5).

A nivel nacional, en una publicacion del diario Gestion (2019), se detalla que, en los
ultimos afos en el Perd, el mercado Fast Food y los Delivery han presentado un gran
crecimiento tanto en las marcas locales como extranjeras, ya que segun un reporte hecho por
la consultora Euromonitor International a fines del afio 2018, en el Per( se movio alrededor
de US$ 2,241.9 millones (6.4%). Pero, para el afio 2023 el movimiento incrementara solo a
US$ 2,608.9 millones, no es una cifra tan alta, pero ello se debe a que s6lo se estimé que el
incremento al afio sea de 3.1%. Ademas de ello, nos precisan que el poco crecimiento que
tienen los Fast Food y Delivery, se debe a que la tendencia de comidas saludables no esta

siempre incluida en su menu. (Gestion, 2019, parr. 2, 3, 4,5y 6).

Adicionalmente, en un articulo web llamado PeruRetail (2019), nos estiman que mas
amas de casa estan utilizando los aplicativos de Delivery, siendo el mas utilizado “GLOVO”,
la cual abarca un 47% del mercado, luego se encuentra Uber con un 17% vy los siguientes
son Rappi y Domicilios.com. Segun Glovo es la mas utilizada debido a la gran cantidad de

anuncios que publica via television y publica. (PertRetail, 2019, parr. 3y 4).



Sin embargo, la situacion que se puede vivir o experimentar en los diferentes
restaurantes de comida rapida como McDonald’s puede variar segun el tipo de colaboradores
y gerentes con las que cuenta. En el restaurante de McDonald’s - Pershing por ejemplo, una
de las causas por las cuales su productividad aun no es estable mensualmente, se debe a la
poca atencion que se brinda a los motorizados y bicicleteros de los Deliverys, ya que al
enfocarse mas en la atencidn de clientes que ingresan al local, existe el descuido para el

segmento de Delivery, y por ende, el servicio aun es poco eficiente en dicho local.
1.2. Trabajos Previos
a) Antecedentes Nacionales

Saavedra (2018), en la Universidad Privada del Norte, para optar el grado de
licenciada, realizo la investigacion titulada “Productividad operativa en la Gestion de venta
por delivery de una empresa de Fast Food en Jestis Maria en el afio 2018”. Siendo su objetivo
analizar la productividad por delivery en una empresa Fast Food. Siendo la poblacion de
26172 pedidos y con una muestra de 8962, se concluyé que se puede llegar al objetivo de

venta siempre y cuando se haga énfasis en las estrategias de venta por delivery.

Vergara, Lecaros, Bazan, Flores y Correa (2019), en la Universidad Tecnolégica del
Peru - "Lima, para optar el grado de Maestria en Administracion de Empresas, dieron titulo
a su investigacion de “Plataforma multilateral para Servicios de Belleza a Domicilio App
Salén Express”, por la cual, establecieron el objetivo de satisfacer la necesidad de sus
clientes. Siendo su poblacién de 5°489,207 y contando con una muestra de 384, concluyeron
que, la propuesta planteada es factible por la alta preocupacion del cuidado personal y

también al alto impacto de alcance del internet en el mercado peruano.

Arroyo, Luna y Saufie (2018), en la Universidad Esan — Lima, para optar el grado de
Maestros, titularon sus tesis como “Plan de negocios para determinar la viabilidad del
servicio de lavanderia delivery mediante el uso de tecnologia (app)”. Siendo su objetivo,
hallar viabilidad para implementar el servicio delivery en lavanderia mediante una app
mavil. Teniendo como poblacion 89500 personas y su muestra de 400, se concluyé que es

rentable la viabilidad y se solicita la implementacién inmediata.



b) Antecedentes Internacionales

Otero, Bolivar y Rincon (2016) en la Pontifica Universidad Javeriana — Bogota,
realizaron un articulo de titulo “Comparacion a través del picking en tienda de dos
alternativas de entrega en un entorno de servicio a domicilio en supermercados. Area
tematica: logistica en ciudad”. En donde nos detallan que existen muchas empresas que estan
optando por el comercio electrénico, ya que, por medio de un buen proceso logistico y las

entregas a domicilio, las empresas del rubro estan siendo més rentables.

Marlin Umer (2017), en su articulo Delivery deadlines in same-day delivery (Plazos
de entrega en entrega el mismo dia), nos informa que existen muchas empresas las cuales
ofrecen un menor tiempo en la entrega de los pedidos, por ejemplo, en SDD se trabaja un
modelo de negocio que refiere a que cuando un cliente solicita su pedido el mismo dia se le
entrega, y lo hacen con el fin de obtener ventaja competitiva. Ademas de ello, ellos analizan
los plazos de entrega segun la red que utilizan para poder realizar los delivery.

Garnica y Mifio (2019) en la Universidad de Guayaquil - Ecuador, realizaron una
investigacion titulada “Analisis de la factibilidad para implementar el Servicio a domicilio
de lavadora y lubricacion de Vehiculos de la PYME Garnica”. Siendo su objetivo, analizar
la disponibilidad de recursos para implementar el servicio de lubricacion y lavado a
domicilio. Con una poblacion de 300 personas y una muestra de 169, llegaron a la conclusion
que, existe una alta aceptacion por parte de sus clientes en implementar el servicio a

domicilio y que esto traera consigo beneficios propios.

Véasquez C., y Herndndez R., (2015) en la Universidad de Medellin, realizaron una
tesis titulada “Pasos para implementar un servicio a domicilio para las pequefias empresas
del sector de comidas rapidas”. Siendo su objetivo disefiar un manual para implementar el
delivery, concluyeron que se debe garantizar la calidad en el servicio a domicilio, ya que, de
no hacerlo, las ventas de las pequefias empresas podrian disminuir sus ventas por no

satisfacer la necesidad de sus clientes.



1.3. Teorias relacionadas al tema
1.3.1. Concepto de las Variables
Variable Delivery

Klaric nos detalla que el Delivery, es cuando se brinda un producto o servicio hasta la puerta
del hogar, si bien es cierto antes el cliente solo hacia sus compras de manera presencial en
una determinada tienda, pero ahora es la empresa quien va hacia ellos. EI motivo del por qué
se implementa el Delivery, es porque produce una sensacion de un servicio personalizado
en la comodidad del hogar, ya que los clientes se sienten bien cuando existe algo que se
adapta a sus actividades y/o necesidades seguin el momento que el cliente lo requiera. (Klaric,
2018, parr. 1,2y 3).

Con un enfoque logistico, Brenes, en su libro mediante la siguiente figura nos define el

Delivery de la siguiente manera:

1° Pedido

27 Albaran

' |

CLIENTE PROVEEDOR

’* 3" Factura |

4° Pago

Figura 01: Flujo compra-venta

Entonces, podriamos decir que el Delivery es un proceso de Compra-Venta que inicia desde
que el cliente realiza un pedido al proveedor y luego éste hace la ruta para entregar el pedido.
Posteriormente, el pago es realizado en el momento que el cliente recibe el dinero y luego

se le genera un comprobante de pago por parte del proveedor. (Brenes, 2015, p. 100).



Retos en Supply Chain nos dice que el Delivery, es vital para gestionar una cadena de
suministro, ya que cuando se entrega el bien o servicio se culmina el proceso comercial y

luego esto lleva a la otra parte a realizar el pago por lo adquirido. Existen 2 tipos de Delivery:

v Entrega Indirecta: Es cuando un distribuidor intermediario es implicado, y éste es
quien entrega el producto al cliente.

v Entrega Directa: Es cuando la mercancia es entregada en manos del cliente final.
(Supply Chain, 2015, parr. 1y 2).

La periodista Pijuén en “Fundacion innovacion barkinter”, nos dice que el Delivery es un
intermediario entre comercios o restaurantes con los clientes finales. Ademas, nos explica

que la relacién entre ellos puede ser de 3 tipos:

v' B2B: De empresa a empresa.
v B2C: De Empresa a consumidor.
v' B2B2C: De empresa a empresa para el consumidor.

Lo que un usuario o cliente busca es ahorrar tiempo y obtener ofertas o promociones. En
Espafia el N° de clientes incrementd de 1.28 millones en el afio 2016 a 3.24 millones el 2018.

(Pijuan, 2019, Revolucidn del Delivery, parr. 1y 6).

Variable Productividad

La productividad es el uso coherente de recursos, la optimizacion de costos y el tiempo de
los equipos de trabajo, pero todo ello sin que afecte a la calidad de servicio. Ademas, tanto
la productividad como la calidad del servicio deben estar sincronizadas, por ello, al reducir
recursos, este no debe afectar a la calidad del servicio o producto porque afectaria al cliente.
Y finalmente, la implementacién de la tecnologia también es otro factor que ayuda al
desarrollo de la variable, porque aumenta la calidad del producto sin incluso incrementar el
precio. (Caldas e Hidalgo, 2019, p. 66).

La Productividad es comprendida por 4 componentes:

e Innovacién: Consiste en la implementacion de nuevas tecnologias, productos o
servicios para poder mejorar la productividad, ya que no es bueno quedarse siempre
en la zona de confort. Si una organizacion no se adapta a las nuevas tendencias, no

sera competente.



e Educacion: Se enfoca en el desarrollo de nuevos conocimientos y habilidades, lo cual
refiere a la capacitacion del personal laboralmente, ya que ellos son los que en base
a constantes capacitaciones desarrollan nuevas habilidades.

e Eficiencia: Es el uso eficaz de los recursos.

e Infraestructura fisica e institucional: En la revista el autor se basa en el bien y servicio
que apoya a la economia del pais (Pert). Pero en el caso de organizaciones privadas,
se entiende como al bien fisico que tiene una empresa para poder operar. (Loayza,
2016, p. 1).

La productividad, por tanto, es la creacion y mejora de los bienes y servicios, y para medirla
es necesario saber la cantidad de produccion que se utiliz6 junto con la salida que se empleé.
Sin embargo, a nivel pais, para que pueda haber calidad de vida, estos deben tener elevadas
salidas, ya que en una nacion la productividad se puede medir utilizando los mismos
parametros que se utilizan en una compafiia, pero generalmente se usa la formula Producto

Bruto Interno por Hora Trabajada. (Nemur, L. 2016, p. 2).

Maria nos dice que la Productividad mide la eficiencia y que ademas esta relacionada con la
cantidad de factores empleados. Asi mismo, para la autora existen diferentes formas de medir

la Productividad, pero ella considera 2 formulas:

e Productividad = Produccion Obtenida / Factores productivos empleados.
e Productividad global = Valor de la produccion obtenida / Coste de los factores
empleados. (Valle, 2019, pag. 51)

Se define como productividad en el articulo 153-1, a la optimizacion del recurso humano,
materiales, financieros o tecnoldgicos, entre otros, para promover los fines de la

organizacion. (Ediciones fiscales, 2019, secc. 3).



1.4.Formulacién del Problema

e General

- ¢Existe influencia del Delivery en la Productividad de McDonald’s, Pershing 2019?

e Especificas

- ¢Existe influencia de la Calidad de Atencion al Cliente en la Productividad de
McDonald’s, Pershing 2019?

- ¢Existe influencia de las Garantias en la Productividad de McDonald’s, Pershing
2019?

- ¢Existe influencia entre la Calidad del Producto con la Productividad en McDonald’s,
Pershing 2019?

1.5. Justificacion

De acuerdo con Contenlab debido a que actualmente existe la tecnologia para
conectar a usuarios con los restaurantes Fast Food, el delivery como negocio se incrementd
de forma importante. Por ejemplo, en el 2014, una empresa en EE. UU la cual ofrece comida
por Delivery, ingresé a la Bolsa de Valores en 2014 valorizada por US$1 000 millones. Sin

embargo, actualmente se extendieron a 900 ciudades del pais. (Contenlab, 2017, parr. 1).

Actualmente las apps de delivery estan transformando y optimizando la manera de
realizar compras o pedidos, por ello, aparecieron Glovo y Uber Eats los cuales rapidamente
se hicieron populares y se volvieron la mejor alternativa de comida por delivery. José Bernal
(Country Manager de Rappi), estima que en promedio los negocios aumentan sus ventas

hasta un 20% mensual quienes ralizan repartos con Glovo. (Comercio, 2019, parr. 1y 4).

De esta manera, el presente trabajo permitiria mostrar a muchas empresas y/o
estudiantes que cada segmento en una empresa como el Delivery en McDonald’s es
importante para poder mejorar la Productividad, que, aungue la cadena de Fast Foot presente
ciertas complicaciones en algunos restaurantes, se sigue trabajando constantemente en
brindar la mejor satisfaccion para el cliente, para que el producto llegue en buen tiempo y en

buen estado.

Actualmente, no existen muchos estudios que se hallan enfocado en el Delivery y
menos referido a una cadena grande de FAST FOOT como McDonald’s en el Pert. Por lo
tanto, ésta investigacion es de gran importancia porque daré a conocer la influencia positiva

que tiene el Delivery en cuanto al incremento de la Productividad.



Finalmente, a través del cuestionario que se aplicaré a los Crews (Colaboradores) se
dara a conocer el grado de influencia que tiene el Delivery en la Productividad en cuanto a

sus dimensiones e indicadores.
1.6. Hipdtesis
General
Existe influencia del Delivery en la Productividad de McDonald’s, Pershing 2019
Especificas

Existe influencia de la Calidad de Atencién al Cliente en la Productividad de
McDonald’s, Pershing 2019

Existe influencia de las Garantias en la Productividad de McDonald’s, Pershing 2019

Existe influencia de la Calidad del Producto en la Productividad de McDonald’s,
Pershing 2019

1.7. Objetivos

General

Determinar la influencia del Delivery en la Productividad de McDonald’s, Pershing 2019
Especificas

Determinar la influencia de la Calidad de Atencién al Cliente en la Productividad de
McDonald’s, Pershing 2019

Determinar la influencia de las Garantias en la Productividad de McDonald’s, Pershing
2019

Determinar la influencia de la Calidad del Producto en la Productividad de McDonald’s,
Pershing 2019



Il.  Método
2.1. Tipo de Investigacion

Este estudio es “Aplicada”, ya que, al recoger la informacion o datos necesarios se realizara

algunas recomendaciones, las cuales seran posibles soluciones para la empresa.

En los estudios de tipo aplicada se establecen problemas las cuales requieren soluciones

inmediatas. Ademas, éste tipo de estudio puede aportar hechos nuevos. (Baena, 2019, p. 11).
- Disefio de Investigacion

Se aplic6 “No Experimental”, por lo que no se alteraran los fendémenos, mas sélo se
observara tal cual se desarrollen naturalmente y “Transversal”, dado que, los datos seran

recogidos en un tiempo y lugar determinado.
No Experimental

Es la que evita alterar o controlar las variables de forma intencional. (Hernandez, Fernandez
y Baptista, 2016, p. 149).

Transversal

Es cuando la informacion es recolectada en un momento y en un tiempo anico. El objetivo:
explicar las variables y posteriormente incluir la interrelacion y analisis. (Hernandez,
Fernandez y Baptista, 2016, p. 151).

- Enfoque de Investigacion

Siendo el Cuantitativo elegido para ésta investigacion para poder interpretar los resultados

numéricos, se define de la siguiente manera:

La Inv. Cuantitativa es la representacion de un conjunto de varios procesos, en donde se
determinan variables, planteamiento del problema, objetivos, hipdtesis e interpretacion de

la misma. (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014, pag. 4 y5)



- Nivel de Investigacion

Se planted un nivel “Correlacional — Causal”, porque en esta investigacion se hallara la
relacion y la causa - efecto entre las variables (Delivery y Productividad).

Es una descripcion de relacion entre dos o més variables en un solo momento, por lo general,

es causa — efecto. (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2016, p. 154).
- Método de Investigacion

Se planteé como método Hipotético— Deductivo, por lo que, se plantearan Hipdtesis las

cuales seran alternativas de solucién y seran deducidas.

El Hipotético- deductivo hace referencia al planteamiento de la hip6tesis para describir dicho

fendmeno. (Método Hipotetico — Deductivo, 2019, parr. 1).
- Escala de medicion

Se empleod la “Ordinal” con E. de Likert para poder medir la frecuencia de las respuestas de
nuestra muestra, de tal manera que sus resultados seran interpretados, pero de forma

ordenada.

En la Ordinal las variables representan una categoria en un orden légico, la cual permite

observar si una categoria es mayor que la otra. (SPSS FREE, 2019, parr. 3).

La Escala Ordinal estd comprendida con un minimo de 3 valores y a adiferencia de la

Nominal es que en la Ordinal se adiciona la relacion de “mayor o menos que”. (Dagnino,

2014, pg. 110).

La E. de Likert nos permite conocer el comportamiento y grado de conformidad de las
personas, de tal manera que, nos ayudara a que nuestras personas encuestradas maticen su

opinion. (Llaurado, 2014, parr. 1)
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2.2. Variables, Operacionalizacion
2.2.1. Variables

En éste estudio se cuenta con dos variables: La variable independiente X (Delivery) y la
dependiente Y (Productividad), las cuales se definiran a continuacion:

Variable “X”: Delivery

La periodista Pijuan en “Fundacion innovacion barkinter”, nos dice que el Delivery es un
intermediario entre comercios o restaurantes con los clientes finales. Ademas, nos explica

que la relacién entre ellos puede ser de 3 tipos:

e B2B: De empresa a empresa.
e B2C: De Empresa a consumidor.

e B2B2C: De empresa a empresa para el consumidor.

Lo que un usuario o cliente busca es ahorrar tiempo y obtener ofertas 0 promociones. En
Espafia el N° de clientes increment6 de 1.28 millones en el afio 2016 a 3.24 millones el 2018.

(Pijuan, 2019, Revolucion del Delivery, parr. 1y 6).
Dimensiones de la variable:
a) Calidad de Atencion al Cliente

Definido asi, al conocimiento de las necesidades del cliente y a la flexibilidad que uno debe
tener con cada uno de ellos. La Atencion al cliente es un valor el cual cada empresa debe

cuidar y desarrollar para diferenciarse de la competencia.

e Indicadores:
v" Contacto

Es la forma de atraer al cliente empleando habilidades de marketing.
v Entrega del pedido

Es la confirmacion de que el pedido del cliente fue realizado.
v" Servicio Post Venta

Es la comprobacion de la satisfaccion segun encuestas o0 en otros casos usan un buzoén de

sugerencias. (Gregorio y Ormefio, 2019, p. 8)
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b) Calidad del Producto

La calidad total es definida como el resultado de la suma: “Calidad de un bien/servicio” y la
“satisfaccion” que se provoca al cliente. Si bien es cierto, cuando una organizacién satisface

las necesidades del cliente representa calidad.

e Indicadores:
v Calidad Objetiva

Mide las caracteristicas que tiene un producto, pero de forma objetiva, también se le llama
Calidad Técnica.

v" Calidad Percibida

Es la percepcion subjetiva del cliente sobre el bien que se le brinda, en si cumple 0 no con

lo esperado (Gregorio y Ormefio, 2019, p. 40)
c) Garantias

Es un compromiso temporal por el cual, la empresa otorga gratuitamente en caso exista una

disconformidad del producto por parte del cliente. Y existen 2 tipos, pero una de ellas es:

La Garantia Legal: Es la que usualmente los consumidores por ley tienen derecho, se enfoca
en el reclamo en relacién al servicio o producto, puede haber Rebaja del precio, devolucion,
reparacion, resolucion de algun contrato si es que lo hubiera. (Gregorio y Ormefio, 2019, p.
10).

e Indicadores:
v Seguridad

Es la tranquilidad y relacién directa que ofrece la empresa al comprador por el producto

pedido.
v" Responsabilidad

La empresa realiza una reparacion o reposicién si en caso existe disconformidad del servicio

0 producto brindado. (Gregorio y Ormefio, 2019, p. 9).
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Variable “Y”: Productividad

La productividad es el uso coherente de recursos, la optimizacion de costos y el tiempo de
los equipos de trabajo, pero todo ello sin que afecte a la calidad de servicio. Ademas, tanto
la productividad como la calidad del servicio deben estar sincronizadas, por ello, al reducir
recursos, éste no debe afectar a la calidad del servicio o producto porque afectaria al cliente.
Y finalmente, la implementacion de la tecnologia también es otro factor que ayuda al
desarrollo de la variable, porque aumenta la calidad del producto sin incluso incrementar el
precio. (Caldas e Hidalgo, 2019, p. 66).

Dimensiones de la variable:
d) Eficiencia

Es la dependencia de la rapidez en cuanto a realizar ciertas funciones y el tiempo. Entonces,

se puede medir en cantidad por tiempo.

e [ndicadores:

v’ Eficiencia del Tiempo

Es la diferencia entre el tiempo real de la operacion y el tiempo estimado o que esta

estructurado.
v Rendimiento

Efectividad para poder alcanzar los objetivos de produccion. (Pelaez, 2017, p. 347).
e) Tecnologia

La tecnologia es la inversion e investigacion hacia nuevos procesos y productos, las cuales
seran sustitutos [...], ademas la tecnologia permite realizar producciones globales, por ende,
son las que a su vez permiten la decisidn de seguir financiando en su desarrollo para obtener

eficiencia y eficacia. (Antunez y Ramirez, 2017, p. 7y 8).

e Indicadores:
v" Productos

El producto/servicio es una satisfaccion de necesidad que esté dirigida hacia los clientes o
consumidores, la cual con el paso del tiempo seran sustituidas unos a otros. (Dias y Ledn,
2019, p. 275).
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v" Procedimientos:

Los procedimientos son estandares, y a su vez ayudaran a lograr la optimizacion de

resultados y tiempos. (Dias y Leon, 2019, p. 339).
f) Innovacion

Es la atencion que se le debe dar al cliente respecto a sus cambios o necesidades, todo ello

para poder emplear nuevas mejoras o usos. (Dias y Ledn, 2019, p. 278).

e [ndicadores:

v Innovacién Tecnoldgica:

Consiste en desarrollar cambios en nuevos productos y procesos
v Innovacién Social

Esta proyectada a satisfacer las necesidades de la sociedad
v Innovacién en Métodos de Gestién

Se enfoca en realizar nuevos métodos de gestion en la parte interna de la empresa.

(financieros, organizativos). (Asensio y Vasquez, 2019, p. 14)
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2.2.2. Operacionalizacion

HIPOTESIS
GENERAL

VARIABLES

DEFINICION CONCEPTUAL

DIMENSIONES INDICADORES

ESCALA DE
MEDICION

Importancia del
Clima Laboral
enlos Crew y su
influencia en la
Calidad de
Servicio,
McDonald’s —
Pershing 2019

VARIABLE

INDEPENDIENTE:

Delivery

La periodista Pijuan en “Fundacion innovacion
barkinter”, nos dice que el Delivery es un
intermediario entre comercios o restaurantes con los
clientes finales. Ademas, nos explica que la relacion
entre ellos puede ser de 3 tipos:

B2B (Business to business): De empresa a empresa.

B2C (Business to consumer): De Empresa a
consumidor.

B2B2C (Business to business to consumer): De
empresa a empresa para el consumidor.

Lo que un usuario o cliente busca es ahorrar tiempo y
obtener ofertas o promociones. En Espafia el N° de
clientes incrementd de 1.28 millones en el afio 2016
a 3.24 millones el 2018. (Pijuan, 2019, Revolucién
del Delivery, parr. 1y 6).

. Contacto
Calldgpl i Entrega del .
Atencion al pedido Ordinal
Cliente Servicio Post
Venta
. Calidad
Csllddad del Objetiva Ordinal
roducto Calidad
Percibida
Garantias Seguridad Ordinal

Responsabilidad

Elaboracion Propia
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HIPOTESIS

GENERAL

Importancia
del Clima
Laboral en
los Crew y su
influencia en
la Calidad de
Servicio,
McDonald’s
— Pershing
2019

VARIABLES

VARIABLE
DEPENDIENTE:

PRODUCTIVIDAD

DEFINICION

DIMENSIONES

CONCEPTUAL

La productividad es el uso coherente de
recursos, la optimizacion de costos y el
tiempo de los equipos de trabajo, pero todo
ello sin que afecte a la calidad de servicio.
Ademas, tanto la productividad como la
calidad del servicio deben estar
sincronizadas, por ello, al reducir recursos,
éste no debe afectar a la calidad del servicio
0 producto porque afectaria al cliente. Y
finalmente, la implementacion de la
tecnologia también es otro factor que ayuda
al desarrollo de la variable, porque
aumenta la calidad del producto sin incluso
incrementar el precio. (Caldas e Hidalgo,
2019, p. 66).

Eficiencia

INDICADORES

Eficiencia del
Tiempo
Rendimiento

ESCALA DE
MEDICION

Ordinal

Tecnologia

Productos
Procedimientos

Ordinal

Innovacion

Innovacion
Tecnoldgica
Innovacién Social
Innovacion en
Métodos de
Gestion

Ordinal

Elaboracion Propia
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2.3. Poblacion y Muestra

La poblacion y muestra serd de 56 personas (Crew) dado que es una cantidad pequefia de
estudio. Esto quiere decir que, las 56 personas a estudiar es todo el personal que labora en la
cadena McDonald’s ubicada en Pershing (Magdalena). Y finalmente, el tipo de muestra
seleccionado fue la Probabilistica Aleatoria simple, porque todas las unidades de la

poblacién, tuvieron altos indices de ser escogidos como muestra.
- Poblacién

Son los elementos que tienen las caracteristicas necesarias para poder estudiarlas. (Ventura,
2017, parr. 3).

- Muestra

Viene a ser una pequefia parte de la poblacion, llamadas también unidades de analisis.
(Ventura, 2017, parr. 2).

Es el N° de sujetos los cuales son representantes de toda una poblacion, de tal forma que su
analisis permite generalizar conclusiones con un alto grado de certeza. (Otzen y Manterola,
2017, pag. 227)

- Tipo de muestra
e Probabilistica Aleatoria Simple

“Se caracteriza por seleccionar unidades de muestreo simples de tal manera que cada una de
estas unidades de la poblacion tiene la misma probabilidad de formar parte de la muestra”

(Portell y Vives, 2019, p. 37).

2.4. Técnicas e interpretacion de recoleccion de datos, validez y confiabilidad
- Técnica

Se eligio a la “Encuesta” porque estara dirigida a los Crew de Pershing, con el fin de recaudar

informacion.

Se define como encuesta a la técnica utilizada para extraer cierta informacidn a través de una

interrogacion a los individuos. (L6pez y Fachelli, 2016, p. 8).
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- Instrumento de recoleccién de datos

El “Cuestionario” fue seleccionado como instrumento, el mismo que esta constituido por 14
interrogantes. De las cuales, fueron elaboradas segln las dimensiones e indicadores de las

variables propuestas.

Lopez y Fachelli lo definen como un instrumento para recoger informacion de las personas
entrevistadas desde que se le formulan determinadas preguntas. (Lépez y Fachelli, 2016, p.
18).

- Validez

Se da a entender como validez, a la capacidad que tiene un instrumento (cuestionario) para
evaluar lo que fue disefiado en distintos aspectos. (Argimon, y Jimenez, 2019, p. 234).

La herramienta que se emple6 para la tesis ha sido juzgada expertos de la Universidad César

Vallejo - Callao, los cuales son:

Dr. Indica que es Aplicable el instrumento
Dr. Indica que es Aplicable el instrumento
Mg. Indica que es Aplicable el instrumento
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- Confiabilidad

Se considera confiable los resultados de un estudio cuando tienen un alto grado de validez,

es decir, cuando no existen desviaciones. (Villasis, Marquez, Zurita, Miranda y Escamilla,

2018, p. 416)

Tabla 6. Criterios de fiabilidad

Cloeficiente Clritzrio
Coeficienzs alfa » 9 Es excelense
Cocficiente alfa > 8 Ez bucoo
Cocficiente alfa ».7 E: acepable
Coeficiente alfa = b Es cuestionable
Cosficience alfa = 5 E:s pobre
Cosficiente alfa < 5 Es inaceprable

Fusnee: elaborado por la Facultad de Eswadiztea de la Universidad

Sante Tomss.

La Confiabilidad en este caso realizé con el “Alfa de Cronbach”, la cual, fue obtenida del

programa estadistico SPSS, contando con 56 Crew como muestra en la empresa

McDonald’s.

Table 1: Cuadro estadistico de fiabilidad de las variables y dimensiones

Resumen de procesamiento de casos

N %

Casos Valido 56 100,0
Excluido?® 0 ,0

Total 56 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del procedimiento.
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Table 2: Estadistica de Fiabilidad de la variable independiente (Delivery)

Alfa de Cronbach N de elementos

,927 7

Tabla 2: Para la variable independiente, se aprecia un resultado de 0.927, indicando un grado
estadistico Excelente con relacion a sus items, por lo tanto, el instrumento respecto a la

variable independiente es fiable.

Table 3: Estadistica de fiabilidad de la variable dependiente (Productividad)

Alfa de Cronbach N de elementos

,902 7

Tabla 3: Para la variable dependiente, se aprecia un resultado de 0.902, indicando un grado
estadistico Excelente con relacion a sus items, por lo tanto, el instrumento respecto a la

variable dependiente es fiable.

Table 4: Estadistica de fiabilidad de las variables (Delivery y Productividad)

Alfa de Cronbach N de elementos

,960 14

Tabla 4: Para las variables independiente y dependiente, se aprecia un resultado de 0.960,
indicando un grado estadistico Excelente con relacion a sus 14 items respectivos, por lo

tanto, el instrumento es fiable.

2.5. Método de analisis de datos

En cuanto a la verificacion de confiabilidad del instrumento realizado con “Alfa de
Cronbach”, se utiliz6 el sistema estadistico SPSS 23; y el juicio de expertos para poder

validar el instrumento.
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El SPSS es un soporte estadistico de anélisis para analistas e investigadores en las que ofrece

varias herramientas innovadoras de administracion. (Filhorse, 2019, pérr. 1).

2.6. Aspectos éticos

En éste estudio se tuvo en cuenta lo siguiente:

v Respuestas anénimas: La identidad de los encuestados fue respetada y sus respuestas

no se emplearon de manera indebida para otro propdsito.

v Valor social: Las personas participes en el estudio, estuvieron a disposicion de formar

parte de la dindmica, por lo tanto, no fueron obligados ni expuestos ante ningun

peligro.

v Autenticidad cientifica: Todas las teorias y/o definiciones cuentan con sus citas

respectivas. Todos los datos definidos no han sido sometidos a manipulacion alguna

de manera que altere la base o idea del autor.

I1l. Resultados

3.1. Prueba de Correlacion

Table 5: Interpretacion del coeficiente de correlacion de Pearson

Tipo de correlacion

Coeficiente
-1.00 Correlacion negativa perfecta.
-0.90 Correlacion negativa muy fuerte.
-0.75 Correlacion negativa considerable.
-0.50 Correlacion negativa media.
-0.25 Correlacion negativa débil.
-0.10 Correlacion negativa muy débil.
0.00 No existe correlacién alguna entre variables.
+0.10 Correlacion positiva muy debil.
+0.25 Correlacion positiva débil.
+0.50 Correlacion positiva media.
+0.75 Correlacion positiva considerable.
+0.90 Correlacion positiva muy fuerte.
+1.00 Correlacion positiva perfecta.
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e Hipotesis general

HG: Existe una influencia significativa del Delivery en la Productividad de McDonald’s,
Pershing 2019

H1: Existe influencia entre el Delivery y la Productividad de McDonald’s, Pershing 2019

HO: NO existe influencia del Delivery en la Productividad de McDonald’s, Pershing 2019

Se considera que:
Sig. < 0.05, se rechaza la Hy,.

Sig. > 0.05, no se rechaza la H,

Table 6: Correlaciones de variables de Hipotesis Generales

Delivery Productividad
(Agrupada) (Agrupada)

Delivery (Agrupada) Correlacion de Pearson 1 ,919”

Sig. (bilateral) ,000

N 56 56
Productividad (Agrupada) Correlacion de Pearson ,919” 1

Sig. (bilateral) ,000

N 56 56

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion: Se concluye que, la correlacion entre el Delivery y la Productividad segin
la muestra estadistica de Pearson es positiva muy fuerte por el valor de 0,919. Finalmente,
se obtuvo: 0,000 de Sig., lo cual es < 0,05 por lo que se refuta Ho y se aprueba H1, por lo

tanto, se demostro que la HG planteada es verdadera.

Table 7: Resumen del modelo — Regresion Lineal y R?, Delivery y Productividad

Error estandar de la

Modelo R R cuadrado R cuadrado ajustado ) »
estimacion

1 ,9192 ,844 ,841 ,428
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Interpretacion: En la tabla 07 encontramos a R que es la Correlacion de Pearson (91.9%)
y a R2 lo cual significa que el 84.4% de la variacion de la Productividad se encuentra

explicada por la eficiente implementacién y/o gestion del Delivery en la empresa

McDonald’s, Pershing 2019.

Table 8: Prueba de Anova, Delivery y Productividad

Suma de Media )
Modelo al . F Sig.
cuadrados cuadratica
Regresion 53,485 1 53,485 292,570 ,000P
1 Residuo 9,872 54 ,183
Total 63,357 55

a. Variable dependiente: Productividad (Agrupada)

b. Predictores: (Constante), Delivery (Agrupada)

Interpretacion: La prueba de Anova alcanzd un nivel de Significancia de 0.000< 0.05, lo

cual indica que se refuta la HO y aprobamos la H1, por lo tanto, se ha demostrado la HG es

verdadera.

Table 9: Coeficientes segun las variables Delivery y Productividad

Coeficientes

Coeficientes no )
estandarizado

Modelo estandarizados t Sig.
S
B Desv. Error Beta
(Constante) ,694 ,224 3,102 ,003
1 Delivery
,881 ,052 ,919 17,105 ,000
(Agrupada)

a. Variable dependiente: Productividad (Agrupada)

Interpretacion: Seguln la tabla se obtuvo un nivel de significancia de 0.000< 0.05, lo cual
indica que se refuta la HO aprobando H1, por lo tanto, se ha demostrado la HG es verdadera.
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e Hipotesis especifica 1

HG: Existe una influencia significativa del Delivery en la Productividad de McDonald’s,

Pershing 2019

H1: Existe influencia entre la Calidad de atencién al Cliente y la Productividad de

McDonald’s, Pershing 2019

HO: NO existe influencia entre la Calidad de atencion al Cliente y la Productividad de

McDonald’s, Pershing 2019

Table 10: Correlacion de la Calidad de Atencion al Cliente (Hip6tesis especifica 1) y la
variable Productividad

Calidad de
Atencién al Productividad
Cliente (Agrupada)
(Agrupada)
Correlacion de Pearson 1 ,945™
Calidad de Atencién al ) ]
. Sig. (bilateral) ,000
Cliente (Agrupada)
N 56 56
Correlacion de Pearson ,945™ 1
Productividad (Agrupada) Sig. (bilateral) ,000
N 56 56

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion: Segun tabla, la correlacion entre la Calidad de Atencién al Cliente y la
Productividad segun la muestra estadistica de Pearson es positiva muy fuerte por el valor de
0,945. Finalmente, se obtuvo: 0,000 de Sig., lo cual es <0,05 por lo que se refuta Ho y se

aprueba H1, por lo tanto, se demostré que la HG planteada es verdadera.

Table 11: Resumen del modelo — Regresion Lineal y R2, Calidad de Atencion al Cliente
(Hipdtesis especifica 1) y la variable Productividad

Error estandar de la

Modelo R R cuadrado R cuadrado ajustado ) »
estimacion

1 ,9452 ,893 ,891 ,355

a. Predictores: (Constante), Calidad de Atencién al Cliente (Agrupada)
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Interpretacion: En la tabla 11 encontramos a R que es la Correlacion de Pearson (94.5%)
y a R2 lo cual significa que el 89.3% de la variacion de la Productividad se encuentra

explicada por la eficiente implementacion y/o gestion de la Calidad de Atencion al Cliente

en la empresa McDonald’s, Pershing 2019.

Table 12: Prueba de Anova, Calidad de Atencidn al Cliente (Hipotesis especifica 1) y la
variable Productividad

Suma de Media )
Modelo o] . F Sig.
cuadrados cuadratica
Regresion 56,565 1 56,565 449,689 ,000P
1 Residuo 6,792 54 ,126
Total 63,357 55

a. Variable dependiente: Productividad (Agrupada)
b. Predictores: (Constante), Calidad de Atencidn al Cliente (Agrupada)

Interpretacion: La prueba de Anova alcanzd un nivel de Significancia de 0.000< 0.05, lo
cual indica que se refuta la HO y aprobamos la H1, por lo tanto, se ha demostrado la HG es

verdadera.

Table 13: Coeficientes segun la Calidad de Atencidn al Cliente (Hipotesis especifica 1) y
la variable Productividad

Coeficientes

Coeficientes no estandarizad ]
Modelo ] t Sig.
estandarizados 0s
B Desv. Error Beta
(Constante) 434 ,193 2,253 ,028
1 Calidad de Atencion al
,887 ,042 ,945 21,206 ,000

Cliente (Agrupada)

a. Variable dependiente: Productividad (Agrupada)

Interpretacion: Segun tabla, se obtuvo un nivel de significancia de 0.000< 0.05, lo cual
indica que se refuta la HO y aprobamos H1, por lo tanto, se ha demostrado la HG es

verdadera.
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e Hipotesis especifica 2

HG: Existe una influencia significativa del Delivery en la Productividad de McDonald’s,

Pershing 2019

H1: Existe influencia entre la Calidad del producto y la Productividad de McDonald’s,

Pershing 2019

HO: NO existe influencia entre la Calidad del producto y la Productividad de McDonald’s,

Pershing 2019

Table 14: Correlacién de la Calidad del Producto (Hipo6tesis especifica 2) y la variable

Productividad
Calidad del .
Productividad
Producto A da)
rupada
(Agrupada) arip
Correlacion de Pearson 1 ,825™
Calidad del Product
alidad det Froducto Sig. (bilateral) 000
(Agrupada)
N 56 56
Correlacion de Pearson ,825™ 1
Productividad (Agrupada) Sig. (bilateral) ,000
N 56 56

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion: Segun tabla, la correlacion entre la Calidad del Producto y la Productividad

segun la muestra estadistica de Pearson es positiva considerable por el valor de 0,825.

Finalmente, se obtuvo: 0,000 de Sig., lo cual es <0,05 por lo que se refuta Ho y se aprueba

H1, por lo tanto, se demostro que la HG planteada es verdadera.

Table 15: Resumen del modelo — Regresion Lineal y R2, Calidad del Producto (Hipétesis

especifica 2) y la variable Productividad

Modelo R R cuadrado R cuadrado ajustado

Error estandar de la
estimacion

1 8252 ,680 674

,613

a. Predictores: (Constante), Calidad del Producto (Agrupada)
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Interpretacion: En la tabla 15 encontramos a R que es la Correlacion de Pearson (82.5%)
y a R2 lo cual significa que el 68.0% de la variacion de la Productividad se encuentra

explicada por la eficiente implementacion y/o gestién de la Calidad del Producto en la

empresa McDonald’s, Pershing 2019.

Table 16: Prueba de Anova, Calidad del producto (Hipétesis especifica 2) y la variable
Productividad

Suma de Media )
Modelo gl L F Sig.
cuadrados cuadratica
Regresion 43,096 1 43,096 114,856 ,000P
1 Residuo 20,262 54 ,375
Total 63,357 55

a. Variable dependiente: Productividad (Agrupada)

b. Predictores: (Constante), Calidad del Producto (Agrupada)

Interpretacion: La prueba de Anova alcanzé un nivel de Significancia de 0.000 < 0.05, lo

cual indica que se refuta la HO y aprobamos la H1, por lo tanto, se ha demostrado la HG es

verdadera.

Table 17: Coeficientes segun la Calidad del producto (Hipotesis especifica 2) y la variable
Productividad

Coeficientes

Coeficientes no )
estandarizad

Modelo estandarizados t Sig.
0s
B Desv. Error Beta
(Constante) ,692 ,355 1,950 ,056
1 Calidad del Producto
,836 ,078 ,825 10,717 ,000
(Agrupada)

a. Variable dependiente: Productividad (Agrupada)

Interpretacion: Segun tabla, se obtuvo un nivel de significancia de 0.000 < 0.05, lo cual
indica que se refuta la HO y aprobamos H1, por lo tanto, se ha demostrado la HG es

verdadera.
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e Hipdtesis especifica 3
HG: Existe una influencia significativa de Garantias en la Productividad de McDonald’s,
Pershing 2019

H1: Existe influencia entre Garantias y la Productividad de McDonald’s, Pershing 2019
HO: NO existe influencia entre Garantias y la Productividad de McDonald’s, Pershing 2019

Table 18: Correlacion de las Garantias (Hipdtesis especifica 3) y la variable
Productividad

Garantias Productividad
(Agrupada) (Agrupada)
Correlacion de Pearson 1 ,801"
Garantias (Agrupada) Sig. (bilateral) ,000
N 56 56
Correlacion de Pearson ,801" 1
Productividad (Agrupada) Sig. (bilateral) ,000
N 56 56

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion: Segun tabla, la correlacién entre Garantias y la Productividad segln la
muestra estadistica de Pearson es positiva considerable por el valor de 0,801. Finalmente, se
obtuvo: 0,000 de Sig., lo cual es < 0,05 por lo que se refuta Ho y se aprueba H1, por lo tanto,

se demostro que la HG planteada es verdadera.

Table 19: Resumen del modelo — Regresion Lineal y R2, Garantias (Hipotesis especifica 3)
y la variable Productividad

Error estandar de la

Modelo R R cuadrado R cuadrado ajustado i .
estimacién

1 ,801% ,641 ,634 ,649

a. Predictores: (Constante), Garantias (Agrupada)

Interpretacion: En la tabla 19 encontramos a R que es la Correlacion de Pearson (80.1%)
y a R2 lo cual significa que el 64.1% de la variacion de la Productividad se encuentra
explicada por la eficiente implementacién y/o gestion de las Garantias en la empresa

McDonald’s, Pershing 2019.
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Table 20: Prueba de Anova, Garantias (Hipdtesis especifica 3) y la variable Productividad

Suma de Media )
Modelo o] . F Sig.
cuadrados cuadratica
Regresion 40,601 1 40,601 96,343 ,000P
1 Residuo 22,757 54 421
Total 63,357 55

a. Variable dependiente: Productividad (Agrupada)
b. Predictores: (Constante), Garantias (Agrupada)

Interpretacion: La prueba de Anova alcanzé un nivel de Significancia de 0.000 < 0.05, lo
cual indica que se refuta la HO y aprobamos la H1, por lo tanto, se ha demostrado la HG es

verdadera.

Table 21: Coeficientes segun las Garantias (Hipotesis especifica 3) y la variable
Productividad

Coeficientes

Coeficientes no )
estandarizado

Modelo estandarizados Sig.
S
B Desv. Error Beta
(Constante) 1,972 ,261 7,541 ,000
1 Garantias
,695 ,071 ,801 9,815 ,000
(Agrupada)

a. Variable dependiente: Productividad (Agrupada)

Interpretacion: Segun tabla, se obtuvo un nivel de significancia de 0.000 < 0.05, lo cual

indica que se refuta la HO y aprobamos H1, por lo tanto, se ha demostrado la HG es

verdadera.
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IV. Discusion
4.1. Discusion — Hipétesis general

Planteando como objetivo principal determinar la influencia del Delivery en la
Productividad de McDonald’s, Pershing 2019. Asi mismo, se concluy6 que, la correlacion
entre el Delivery y la Productividad segiin muestra estadistica de Pearson da positiva muy
fuerte con 0,919. Finalmente, se obtuvo: 0,000 de Sig., lo cual fue < 0,05 por lo que se
refuta Ho y se aprueba H1, por lo tanto, se demostr6 que la HG planteada es verdadera.

Asi mismo, la periodista Pijudn en “Fundacion innovacion barkinter”, nos dice que el
Delivery es un intermediario entre comercios o restaurantes con los clientes finales. Ademas,

nos explica que la relacion entre ellos puede ser de 3 tipos:

v' B2B: De empresa a empresa.
v' B2C: De Empresa a consumidor.
v' B2B2C: De empresa a empresa para el consumidor.

Lo que un usuario o cliente busca es ahorrar tiempo y obtener ofertas 0 promociones. En
Espafia el N° de clientes incrementd de 1.28 millones en el afio 2016 a 3.24 millones el 2018.

(Pijuan, 2019, Revolucidn del Delivery, parr. 1y 6).

Entonces, teniendo en cuenta la correlacion muy fuerte de las variables delivery y
productividad presentadas en ésta tesis y el aporte que nos brinda la periodista Pijuan en
donde detalla que el delivery produjo un incremento de clientes del afio 2016 al 2018, se

concluye que, ambas variables tienen relacion en influye el uno al otro.
4.2. Discusion — Hipotesis Especifica 1

El ler Objetivo E. fue, determinar la influencia de la Calidad de Atencién al Cliente en la
Productividad de McDonald’s, Pershing 2019. Asi mismo, se concluyé que, la correlacion
entre la Calidad de Atencion al Cliente y la Productividad segun Pearson es positiva muy
fuerte por el valor de 0,945. Finalmente, se obtuvo: 0,000 de Sig., lo cual es < 0,05 por lo

que se refuta Ho y se aprueba H1, por lo tanto, se demostro que la HG planteada es verdadera

De esta manera, Gregorio y Ormefio nos definen que la Calidad de Atencién al Cliente es el
conocimiento de las necesidades del cliente, asi como la flexibilidad que uno debe tener con
cada uno de ellos. La atencidn al cliente es un valor el cual cada empresa debe cuidar y

desarrollar para diferenciarse de la competencia. (Gregorio y Ormefio, 2019, p. 8)
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Entonces, teniendo en cuenta los resultados de correlacion muy fuerte entre la calidad de
atencion al cliente y la productividad presentadas en ésta tesis y el aporte que nos brindan
los autores Gregorio y Ormefio en donde nos dicen que la atencion al cliente es un valor por
el cual cada empresa debe cuidar y desarrollar para diferenciarse del resto, se concluye que,
ser productivo implica tener una buena calidad de atencién, quiere decir que si tienen

relacion.
4.3. Discusion — Hipétesis Especifica 2

El 2do objetivo especifico fue determinar como influye las Garantias en la Productividad de
McDonald’s, Pershing 2019. Asi mismo, se concluyé que, la correlacion entre la Calidad del
Producto y la Productividad segin Pearson es positiva considerable con 0,825. Finalmente,
se obtuvo: 0,000 de Sig., lo cual es <0,05 por lo que se refuta Ho y se aprueba H1, por lo
tanto, se demostro que la HG planteada es verdadera.

De esta manera, la calidad total es definida como el resultado de la suma entre Calidad de
un bien/servicio y la satisfaccion que se provoca en un cliente. Si bien es cierto, satisfacer
las necesidades del cliente es la mejor calidad que tiene una organizacion. (Gregorio y
Ormefio, 2019, p. 40).

Entonces, teniendo en cuenta los resultados de correlacion muy fuerte entre la calidad del
producto y la productividad presentadas en ésta tesis y el aporte que nos brindan los autores
Gregorio y Ormefio en donde nos detallan que, satisfacer a un cliente es la mayor calidad de
una organizacion; de esta forma, se concluye que, ser productivo implica tener productos de

calidad, quiere decir que si tienen relacion.
4.4. Discusion — Hipdtesis Especifica 3

El 3er objetivo especifico fue determinar la influencia de la Calidad del Producto en la
Productividad de McDonald’s, Pershing 2019. Asi mismo, se concluyo que, la correlacion
entre Garantias y la Productividad segun Pearson es positiva considerable con 0,801.
Finalmente, se obtuvo: 0,000 de Sig., lo cual es < 0,05 por lo que se refuta Ho y se aprueba

H1, por lo tanto, se demostro que la HG planteada es verdadera.
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De esta manera, Gregorio y Ormefio nos definen que, las Garantias es un compromiso
temporal por el cual, la empresa otorga gratuitamente en caso exista una disconformidad del
producto por parte del cliente. Y existen 2 tipos, pero una de ellas es:

La Garantia Legal: Es la que usualmente los consumidores por ley tienen derecho, se enfoca
en el reclamo en relacién al servicio o producto, puede haber Rebaja del precio, devolucién,
reparacion, resolucién de algin contrato si es que lo hubiera. (Gregorio y Ormefio, 2019, p.
10).

Entonces, teniendo en cuenta los resultados de correlacion muy fuerte entre las garantias y
la productividad presentadas en ésta tesis y el aporte que nos brindan los autores Gregorio y
Ormefio en donde nos detallan que, en caso exista disconformidad por parte del cliente, se
le debe ofrecer algun tipo de reparacion por derecho; de esta forma concluye que, ser
productivo implica satisfacer la disconformidad del cliente, quiere decir que si tienen

relacion.
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Conclusiones

Se concluye que, si existe una correlacion directa entre el Delivery y la Productividad
seglin muestra estadistica de Pearson con 0,919. Finalmente, arrojo 0,000 de Sig., lo
cual es <0,05, entonces se refuta Ho y se aprueba H1, por lo tanto, se demostr6 que
la HG planteada es verdadera. Entonces, implementar un segmento en la empresa
como Delivery, ayuda a incrementar las ventas y transacciones de los clientes,
ademas que aumenta la cartera de clientes optimizandoles el tiempo.

Se hallé que, si existe una correlacion directa entre la Calidad de Atencion al Cliente
y la Productividad segin la muestra estadistica de Pearson por el valor de 0,945.
Finalmente, se obtuvo: 0,000 de Sig., lo cual es < 0,05 por lo que se refuta Ho y se
aprueba H1, por lo tanto, se demostré que la HG planteada es verdadera. Entonces,
desarrollar calidad en la atencion del cliente crea una mayor satisfaccion.

Se hallo que, si existe una correlacion directa entre la Calidad del Producto y la
Productividad segin la muestra estadistica de Pearson por el valor de 0,825.
Finalmente, se obtuvo: 0,000 de Sig., lo cual es < 0,05 por lo que se refuta Ho y se
aprueba H1, por lo tanto, se demostré que la HG planteada es verdadera. Entonces,
brindar productos de calidad para aumentar la satisfaccion del cliente es importante
para generar mas ingresos.

Se hall6 que, si existe una correlacion directa entre Garantias y la Productividad
segun la muestra estadistica de Pearson por el valor de 0,801 de correlacion.
Finalmente, se obtuvo: 0,000 de Sig., lo cual es < 0,05 por lo que se refuta Ho y se
aprueba H1, por lo tanto, se demostré que la HG planteada es verdadera. Entonces,
hacer valer el derecho del cliente es un pilar fundamental para poder hacer que el

cliente se sienta seguro donde compra y por ende genere fidelidad por su parte.
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VI.

Recomendaciones

Como recomendacion general a todas las empresas, es importante tener en cuenta
que se tienen que asumir riesgos experimentando ampliar los segmentos dentro del
area, ¢para qué?, para poder generar mas ingresos y no solo de manera directa con el
cliente o esperando que el cliente los busque, sino que, como empresa, buscar
también al cliente, ofreciéndole un servicio personalizado a la puerta de su hogar,
facilitandole el ahorro de dinero y tiempo.

Desarrollar més estrategias de motivacion para los colaboradores, ya que, por lo
general, tienen trato directo con el cliente y depende de la atencién y amabilidad que
ellos tengan para que el cliente se sienta comodamente atendido.

Llevar a cabo un mejor plan para que se pueda tener a la cantidad de Crew
(colaboradores) necesarios en operacion, y de ésta manera no se descuide el
segmento del Delivery, ya que como se sabe, es un segmento que incrementa las
transacciones y por ende es una de las bases para aumentar la Productividad
Respetar y dar a conocer el derecho del cliente brindandole un producto nuevo o
adicional, por recibir algun producto en mal estado o por haberlo estropeado a causa

del mismo, causara un efecto de seguridad y confianza por su compra.
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VIII. AnNexos

Anexos 01: Cuestionarios

e
EI' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Datos especificos

Instrumento de Medicién

Siempre
Casi Siempre
A veces
Casi Nunca
Nunca

RINWRA~O

CUESTIONARIO

Estimado(a) colaborador(a)

El presente instrumento tiene como objetivo “Determinar la influencia del Delivery en la
Productividad de McDonald’s, Pershing 2019”. Por ello se le solicita que responda todos
los siguientes enunciados con veracidad.

Agradeciéndole de antemano su colaboracion.

INSTRUCCIONES:

- Marque con un X la respuesta que crea usted la correcta
- Por favor escoger solo una opcion en cada pregunta

VARIABLE: Delivery
DIMENSION 1: Calidad de Atencion al Cliente 1(2(3|4]5

1. ¢ Considera que McDonald’s atrae al cliente empleando habilidades,
promociones o estrategias?

2. ¢Corrobora con el motorizado de delivery que el pedido fue
entregado?

3. ¢Considera segln encuestas que el cliente queda satisfecho con el
pedido?

DIMENSION 2: Calidad del Producto

4. (El cliente queda satisfecho con la calidad real del Producto?

5. ¢Notas que el cliente tiene buenas expectativas cuando sale un
nuevo producto en McDonald’s?
DIMENSION 3: Garantias
6. ¢Considera que le brindas seguridad al cliente con el tipo de
atencion que le brindas?
7. (McDonald’s brinda productos de cortesia o reposicion para
completar la satisfaccion del cliente cuando esta disconforme?
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Instrumento de Medicién

Datos especificos

Siempre
Casi Siempre
A veces
Casi Nunca
Nunca

RINWBA~O

CUESTIONARIO

Estimado(a) colaborador(a)

El presente instrumento tiene como objetivo “Determinar la influencia del Delivery en la
Productividad de McDonald’s, Pershing 2019”. Por ello se le solicita que responda todos
los siguientes enunciados con veracidad.

Agradeciéndole de antemano su colaboracion.

INSTRUCCIONES:

- Marque con un X la respuesta que crea usted la correcta
- Por favor escoger solo una opcion en cada pregunta

VARIABLE:

DIMENSION 1: Eficiencia 112|345
8. ¢Cumple con realizar los tiempos de atencion y produccién
propuestos o planeados por la empresa?
9. ¢Cumple con las tablas de produccion propuestos segln el volumen
de transacciones?
DIMENSION 2: Tecnologia
10. ¢Considera usted que McDonald’s actualmente cuenta con
tecnologia para poder producir con eficacia y eficiencia?
11. ¢Considera usted que los procedimientos actualmente de
McDonald’s lo ayudan a optimizar su trabajo?
DIMENSION 3: Innovacion
12. ;Considera usted que McDonald’s implementa nueva Tecnologia
para mejorar los procesos de produccion?
13. (McDonald’s realiza capacitaciones para poder mejorar o
implementar nuevos procedimientos de atencion al cliente?
14. ;Considera usted que McDonald’s capacita a los Gerentes para
llevar a cabo nuevos procesos de gestion dentro del local?
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Anexo 02: Validacién del instrumento










Anexo 03: Matriz de Consistencia

Problema General

¢Existe influencia del Delivery
en la Productividad de
McDonald’s, Pershing 2019?

Problemas Especificos

¢Existe influencia de la Calidad
de Atencion al Cliente en la
Productividad de McDonald’s,
Pershing 2019?

¢Existe influencia de las
Garantias en la Productividad
de McDonald’s, Pershing 2019?

¢Existe influencia entre la
Calidad del Producto con la
Productividad en McDonald’s,
Pershing 2019?

Obijetivo Genera

Determinar la influencia del
Delivery en la Productividad de

McDonald’s, Pershing 2019

Obetivos Especificos

Determinar la influencia de la
Calidad de Atencidn al Cliente
en la  Productividad de
McDonald’s, Pershing 2019

Determinar la influencia de las
Garantias en la Productividad de
McDonald’s, Pershing 2019

Determinar la influencia de la
Calidad del
Productividad de McDonald’s,
Pershing 2019

Producto en la

Hipdtesis General

Existe influencia del Delivery en
la Productividad de McDonald’s,
Pershing 2019

Hipotesis Especificas

Existe influencia de la Calidad de
Atencion al Cliente en la
Productividad de McDonald’s,

Pershing 2019

Existe influencia de las Garantias
Productividad de
McDonald’s, Pershing 2019

en la

Existe influencia de la Calidad
del Producto en la Productividad
de McDonald’s, Pershing 2019

Variable X:
Delivery

Variable Y:
Productividad

Calidad de Atencion al Cliente
Contacto

Entrega del pedido

Servicio Post Venta

Calidad del Producto
Calidad Objetiva
Calidad Percibida

Garantias
Seguridad

Responsabilidad

Eficiencia
Eficiencia del Tiempo
Rendimiento
Tecnologia

Productos
Procedimientos
Innovacion
Innovacion Tecnolégica
Innovacion Social

Innovacion en métodos de gestion

Disefio de
investigacion
No experimental-
Transversal

Tipo de
investigacion
Aplicada

Nivel de
investigacion
Correlacional -
causal

Poblacién
56 Crew

Muestra
56 Crew

Técnica de
procedimiento de la

informacién
Programa SPSS 23

46



TA DE ORIGINALIDAD




TURNITIN




AUTORIZACION DE PUBLICACION DE TESIS




AUTORIZACION DE LA VERSION FINAL DEL TRABAJO DE
INVESTIGACION

N———
EI UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE LA VERSION FINAL DEL TRABAJO DE INVESTIGACION

CONSTE POR EL PRESENTE EL VISTO BUENO QUE OTORGA EL ENCARGADO DE INVESTIGACION
DE

LA FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES

A LA VERSION FINAL DEL TRABAJO DE INVESTIGACION QUE PRESENTA:

SILVA BORNAS FRANK JOEL

INFORME TITULADO:

EL SERVICIO DELIVERY COMO BASE-INCREMENTO DE LA PRODUCTIVIDAD
EN MCDONALD'S, PERSHING 2019

PARA OBTENER EL TITULO O GRADO DE:
LICENCIADO EN ADMINISTRACION

SUSTENTADO EN FECHA: 14 /12/ 2019

NOTA O MENCION: 17

COGHDINACIY)
INVESTIOACHN

Mg. Rafael Llepez Landauro

50



