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. “NESTOR CACERES VELASQUEZ”
: : RESOLUCION N°301-2025-D-FCA-UANCV-]

Juliaca, 07 de noviembre de 2025

VISTOS:

El Expediente N° 10841, preseniado por CRISTIAN ALBERT RUELAS VALENCIA, guien
solicita nominacién de jurados, fecha y hora de sustentacion y defensa de la tesis
titulado: CALIDAD DE SERVICIO Y LA SATISFACCION DE LOS CLIENTES DE LA CADENA
DE RESTAURANTES KFC PUNO - 2025; conducente para oplar el Titulo profesional de
Licenciado(a) en Administracién y Marketing, que fue revisada por el Director de la
Unidad de Investigacion y el Decano de la Facultad de Ciencias Administrativas,
Escuela Profesional de Administracién y Marketing.

CONSIDERANDO:

Que, de conformidad con el arficulo 8°, numeral b) del Reglamento General de
Grados y Titulos de la UANCYV vigente, es procedente acceder a la peticion del
interesado.

Que, al haber cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento Inferno de
Trabajo de Investigacién Conducente a Grados y Titulos plasmado en la Resolucion
N°® 0294-2023-UANCV-CU-R. i

Y estando, la opinion favorable del Director de la Unidad de Investigacion y el
Decano de la Facultad de Ciencias Administrativas, y las atribuciones que confiere
el articulo 28° del Reglamento Interno de Trabajo de Investigacion Conducente a
Grados y Titulos Resolucion N° 0294-2023-UANCV-CU-R.

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. - DECLARAR APTO para la sustentacion presencial del informe
Final de la investigacion (borrador de Tesis), del (la) bachiller: CRISTIAN ALBERT
RUELAS VALENCIA, para opfar el Titulo Profesional de Llicenciado(a) en
Administraciéon y Marketing, en virtud de los considerandos expuestos.

ARTICULO SEGUNDO. - NOMINAR JURADOS para la sustentacion presencial y
defensa de la tesis a los siguientes docentes ordinarios:

+ PRESIDENTE : Dr. LEOPOLDO WENCESLAO CONDORI CARI
+ ler. MIEMBRO  :  Dr. ROBERTO PAYE COLQUEHUANCA

+ 2do. MIEMBRO :  Dr. ROBBINS FLORES AGUILAR

# ASESOR DETESIS :  Dr. ENRIQUE GENARO APAZA CHIRINOS

ARTICULO TERCERO. - PROGRAMAR FECHA Y HORA de sustentacion como se detalla:

* Lugar - saldn de Grados y Titulos
+ Fecha “martes, 11 de noviembre de 2025
* Hora :8:00a.m

ARTICULO CUARTO. - DISPONER que la comisién de Grados v Titulos de la Facultad,
Secretaria Académica, quedan encargados dgl cumplimiento de la presente
Resolucion.

Registrese, conuniguese y archivese.

DISTRIBUCION:
- Unid. Inv. (1 |
- Jurados 1\t X 7/ - s AL LA T SLTTTTRY S PN
- Interesado {1} g y 7 i
- Asesor de Tesis (1]
-Archive FCA (1)
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RESOLUCION N° 587-2025-Ul-FCA-UANCV-J

Juliaca, 19 de setiembre 2025

VISTOS:

La solicitud de fecha 16 de setiembre del afio en curso, presentado por el {la) Bach. CRISTIAN
ALBERT RUELAS VALENCIA, quien ha solicito cambio de asesor de la tesis tituiado: CALIDAD DE
SERVICIO Y LA SATISFACCION DE LOS CLIENTES DE LA CADENA DE RESTAURANTES KFC PUNO -
2025, para optar &l Titulo Profesional de Licenciado(a) en Administracién y Marketing.

CONSIDERANDO:

Que, segun la Resolucion N° 118-2025-UI-FCA-UANCV-J; Aprobacidn de la PROPUESTA DE
INVESTIGACION, Resolucion N° 376-2025-U-FCA-UANCV-J; Aprobacion del INFORME FINAL DE
LA INVESTIGACION (BORRADOR DE TESIS) titulado: CALIDAD DE SERVICIO Y LA SATISFACCION
DE LOS CLIENTES DE LA CADENA DE RESTAURANTES KFC PUNO - 2025, para lo cual fue asignado
como asesor el Dr. DAVID JUAN GUTIERREZ MAYTA.

Que, mediante Resolucion N° 0202-2025-UANCV-CU-R; de fecha 30 de mayo de 2025 acordd
Aplicar como medida preventiva de suspension temporal al docente Dr. DAVID JUAN GUTIERREZ
MAYTA, y en atencion al principio de la primacia del estudiante, es necesario darle viabilidad
los tramites; por lo tanto, es admisible el cambio de asesor.

Estando, con la opinidn favorable del comité de Investigaciéon, en concordancia con el
Reglamento Interno de Trabajo de Investigacion Conducente a Grados y Titulos Resolucidén N°
0294-2023-UANCV-CU-R, de conformidad a lo que establece la Ley Universitaria N° 30220, Ley
de Creacion de la UANCV N° 23738 y Modificatoria N° 24661 y el Estatuto de la UANCV, que
confiere facultades a la Unidad de Investigacién de la Facultad de Ciencias Administrativas.

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. - APROBAR EL CAMBIO DE ASESOR, o solicitud del (la) Bach. CRISTIAN
ALBERT RUELAS VALENCIA, de la tesis de investigacion titulado: CALIDAD DE SERVICIO Y LA
SATISFACCION DE LOS CLIENTES DE LA CADENA DE RESTAURANTES KFC PUNO - 2025, para optar
el Titulo Profesional de Licenciado(a) en Administracién y Marketing, debiendo quedar a partir
de la fecha como asesor al Dr. ENRIQUE GENARO APAZA CHIRINOS.

ARTICULO SEGUNDO.- RECONOCER, como nuevo ASESOR DE TESIS ol Dr. ENRIQUE GENARO APAZA
CHIRINOS.

ARTICULO TERCERO.- DISPONER que la Facultad de Ciencias Administrativas, la Comisién de
Grados y Titulos, secrefarias académicas y administrativas, quedan encargados del
cumplimiento de la presente Resolucion.

Registrese, Comuniquese y Archivese.

DISTRIBUCION:

“Decanatura

- inferesado (1)
Archivo FCA {1}
RPC/
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RESOLUCION N° 376-2025-UI-FCA-UANCV-J

Juliaca, 21 de julio 2025

VISTOS:

El Expediente 2025-CU-4310 de fecha 13 de junio de 2025, del Bach. CRISTIAN ALBERT RUELAS
VALENCIA, quien solicita Revisién del informe Final de la Investigacién (borador de Tesis) y el
Anexo (04 o 05) “Ficha de Opinién del Informe Final de la Investigacidn (borrador de Tesis)”
que fue revisada por el Comité de Investigacién de la Facultad de Ciencias Administrativas,
Escuela Profesional de Administracién y Marketing.

CONSIDERANDO:

Que, las Unidades de Investigacién son unidades académicas que agrupan a docentes v
estudiantes de diversas disciplinas, en razén del desamolio de investigacidn cientifica,
tecnologica y humanista de acuerdo al Estatuto Universitario Modificado 2020 de nuestra
primera Casa Superior de Estudios.

Que, el (la) Bach. CRISTIAN ALBERT RUELAS VALENCIA, quien solicita la revisién del Informe Final
de la Investigacion (borrador de Tesis) del tema tfitulado: CALIDAD DE SERVICIO Y LA
SATISFACCION DE LOS CLIENTES DE LA CADENA DE RESTAURANTES KFC PUNO - 2025;
conducente para optar el Titulo Profesional de Licenciado(a) en Administracién y Marketing.

Que, al haberse cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento Interno de Trabajo de
Investigacion Conducente a Grados y Titulos plasmado en la Resolucidn N° 0294-2023-UANCV-
CU-R.

Que, el Comité de Investigacion emitié su opinidn favorable al Informe Final de la Investigacion
(borrador de Tesis).

Que, el Director de la Unidad de Investigacién de la Facultad de Ciencias Administrativas,
Escuela Profesional de Administracion y Marketing, comoboré el asesoramiento en el Informe
Final de la Investigacion (borrador de Tesis) del ASESOR Dr. DAVID JUAN GUTIERREZ MAYTA.

Estando, la opinion favorable del comité de Investigaciéon, en concordancia con el
Reglamento Inferno de Trabajo de Investigacion Conducente a Grados y Titulos Resolucién N°
0294-2023-UANCV-CU-R, de conformidad a lo que establece fa Ley Universitaria N° 30220, Lley
de Creacion de la UANCV N° 23738 y Modificatoria N° 24661 y el Estatuto de la UANCY, que
confiere facultades a la Unidad de Investigacion de la Facultad de Ciencias Administrativas.

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. - APROBAR Y AUTORIZAR EL INFORME FINAL DE LA INVESTIGACION
(BORRADOR DE TESIS), para la REVISION DE SIMILITUD TURNITIN, del tema fitulado: CALIDAD DE
SERVICIO Y LA SATISFACCION DE LOS CLIENTES DE LA CADENA DE RESTAURANTES KFC PUNO -
2025; comrespondiente a la Linea de Investigacion ORGANIZACION Y DIRECCION DE EMPRESAS
(5311-UNESCO) presentado por el {la) Bach. CRISTIAN ALBERT RUELAS VALENCIA, en virtud de los
considerandos expuestos.

ARTICULO SEGUNDO. - RATIFICAR, como ASESOR al Dr. DAVID JUAN GUTIERREZ MAYTA.

ARTICULO TERCERO. - DISPONER, que la facultad, secretarias académicas y administrativas,
quedan encargados del cumplimiento de la presente Resolucion.

Registrese, Comuniquese y Archivese.

VERSIDAD ANDINA
SIOR CACERES V! U

DISTRIBUCION:

- Decanatura

- Interesado (1)
- Archive FCA [1)
- RPCY
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RESOLUCION N° 1 18-2025-UI-FCA-UANCV-J

>
ED

Juliaca, 06 de mayo de 2025
VISTOS:
El Expediente: 2025-CU-2412 de fecha 23 de abril de 2025, el cual solicita Revisidn de
propuesta de Investigacién y el Anexo (02 o 03) “Ficha de Opinién de la Propuesta de
Investigacion” que fue revisada por el Comité de Investigacion de la Facultad de Ciencias
Administrativas, Escuela Administracién y Marketing.
CONSIDERANDO:

Que, las Unidades de Investigacién son unidades académicas que agrupan a
docentes y estudiantes de diversas disciplinas, en razén del desarrollo de investigacion
cientifica, tecnolégica y humanista de acuerdo al Estatuto Universitario Modificado 2020 de
nuestra prim era Casa Superior de Estudios.

Que, el (la) Bach. CRISTIAN ALBERT RUELAS VALENCIA, quien solicita la revisién %
aprobacion de la Propuesta de Investigacién de Titulo: CALIDAD DE SERVICIO Y LA SATISFACCION
DE LOS CLIENTES DE LA CADENA DE RESTAURANTES KFC PUNO - 2025; conducente para optar el Titulo
profesional de Licenciado(a) en Administracién y Marketing.

Que, al haberse cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento Interno de
Trabajo de Investigacion Conducente a Grados y Titulos plasmado en la Resolucién Ne 0294-
2023-UANCV-CU-R.

Que, el Comité de Investigacion emitid su opinion favorable a la Propuesta de
Investigacion.

Que, el Director de la Unidad de Investigacion de la Facultad de Ciencias
Administrativas, Escuela Profesional de Administracién Y Marketing, corrobord la propuesta del
ASESOR Dr. DAVID JUAN GUTIERREZ MAYTA, quien debe estar acreditado v facultado para
orientar y ayudar al asesorado en el proceso de elaboraciéon del trabajo de investigacién
(Tesis).

Estando, Ia opinidn favor able del comité de Investigacién, en concordancia con el
Reglamento interno de Trabajo de Investigacién Conducente a Grados y Titulos Resolucidn N°
0294-2023-UANCV-CU-R, de conformidad a lo que establece la Ley Universitaria N° 30220, Ley
de Creacidn de la UANCYV Ne 23738 y Modificatoria N° 24661 y el Estatuto de la UANCY, que
confiere facultades a la Unidad de Investigacién de la Facultad de Ciencias Administrativas.

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO APROBAR Y AUTORIZAR LA EJECUCION DE LA _PROPUESTA DE
INVESTIGACION fitulado: CALIDAD DE SERVICIO Y LA SATISFACCION DE LOS CLIENTES DE LA CADENA
DE RESTAURANTES KFC PUNO - 2025; correspondiente a Ia Linea de Investigacion ORGANIZACION
Y DIRECCION DE EMPRESAS (5311-UNESCO) presentado por el (la) Bach. CRISTIAN ALBERT
RUELAS VALENCIA, en virtud de los considerandos expuestos.

ARTICULO SEGUNDO RECONOCER, como ASESOR al Dr. DAVID JUAN GUTIERREZ MAYTA.

ARTICULO TERCERO DISPONER que lo facultad, secretarias acadéemicas vy
administrativas, quedan encargados del cumplimiento de la presente resolucion.

DISTRIBUCION:
Decanatura
Interesado (1)
Archiva FCA (1)
-RPC/
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Filtrado desde el informe

» Bibliografia

» Coincidencias menores (menos de 10 palabras)

Fuentes principales

16% @ Fuentes de Internet
6%  ME Publicaciones

21% & Trabajos entregados (trabajos del estudiante)

Marcas de integridad

N.° de alertas de integridad para revision
Los algoritmos de nuestro sistema analizan un documento en profundidad para

buscar inconsistencias que permitirian distinguirlo de una entrega normal. Si
advertimos algo extrafio, lo marcamos como una alerta para que pueda revisarlo.

Una marca de alerta no es necesariamente un indicador de problemas. Sin embargo,
recomendamos que preste atencion y la revise.
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TITULO

CALIDAD DE SERVICIO Y LA SATISFACCION
DE LOS CLIENTES DE LA CADENA DE
RESTAURANTES KFC PUNO - 2025

Datos de autor

Nombres y apellidos CRISTIAN ALBERT RUELAS VALENCIA

; Tipo de documento de identidad DNI

Numero de documento de identidad | 47865974

URL de ORCID https://orcid.org/0009-0009-5148-262 1

Datos de asesor

Nombres y apellidos ENRIQUE GENARO APAZA CHIRINOS

Tipo de documento de identidad DNI
s |
| Nimero de documento de identidad | 02413103

| URL de ORCID http://orcid.ore/0000-0001-8602-3219

Datos del jurado |

Presidente del jurado
LEOPOLDO WENCESLAO CONDORI

; CARI

Nombres y apellidos

| Tipo de documento DNI
i
|

| Namero de documento de identidad | 02389341 |

Miembro del jurado 1

Nombres y apellidos | ROBERTO PAYE COLQUEHUANCA

Tipo de documento DNI

Numero de documento de identidad | 02145441

" Miembro del jurado 2

Nombres y apellidos ROBBINS FLORES AGUILAR

| Tipo de documento DNI

Nuamero de documento de identidad | 02426851
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Datos de investigacion

| ORGANIZACION Y DIRECCION DE EMPRESAS
(5311 — UNESCO)

Linea de investigacion

Grupo de investigacion No aplica.
Agencia de financiamiento Sin financiamiento

Direccion: Cadena de restaurantes KFC - PUNO
-15.836566107140149, -70.02565697933969

Pais: Perti |

Departamento: Puno

Provincia: Puno

Distrito: Puno
https:/maps.app.goo.gl/xkZecScl3sT1 XrCj7

Ubicacion geografica de la investigacion

Abril 2025 — Octubre 2025

B o e oo By B o o i s S
Afio o rango ac anos Cil uce 8¢ 1Caiizo 1a

_investigacion
URL de disciplinas OCDE Negocios, Administracion '
https://purl.org/pe-repo/ocde/ford#5.02.04
Administracion puablica
https://purl.org/pe-repo/ocde/ford#5.06.02

https://concytec-pe.github.io/Peru-
CRIS/vocabularios/ocde ford.html

e e niad
b Ll vitliia
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DECLARACION DE AUTENTICIDAD Y RESPONSABILIDAD

* Yo CRISTIAN ALBERT RUELAS VALENCIA, identificado con DNI Nro. 47865974 en mi condicion
de egresado de:

&l Escuela Profesional
[0 Programa de Segunda Especialidad,

[0 Programa de Maestria o Doctorado

ADMINISTRACION Y MARKETING

informo que he elaborado el/la B Tesis o [1 Trabajo de Investigacion, O] Trabajo Académico
denominada:

CALIDAD DE SERVICIO Y LA SATISFACCION DE LOS CLIENTES DE LA CADENA DE
RESTAURANTES KFC PUNO -2025

Asesorado por: Dr. ENRIQUE GENARO APAZA CHIRINOS

Es un tema original.

Declaro que el presente trabajo de tesis es elaborado por mi persona y no existe plagio/copia de ninguna
naturaleza, en especial de otro documento de investigacion (tesis, revista, texto, congreso, o similar)
presentado por persona natural o juridica alguna ante instituciones académicas, profesionales, de
investigacion o similares, en el pais o en el extranjero.

Dejo constancia que las citas de otros autores han sido debidamente identificadas en el trabajo de
investigacion, por lo que no asumiré como suyas las opiniones vertidas por terceros, va sea de fuentes
encontradas en medios escritos, digitales o Internet,

Asimismo, ratifico que soy plenamente consciente de todo el contenido de la tesis y asumo la
responsabilidad de cualquier error u omision en el documento, asi como de las connotaciones éticas y legales
involucradas.

El incumplimiento de lo declarado da lugar a responsabilidad del declarante, en consecuencia; a través del
presente documento asumo frente a terceros. la Universidad Andina Néstor Caceres Velasquez y/o la
Administracion Publica toda responsabilidad que pueda derivarse por el trabajo final presentado. Lo sefialado
incluye responsabilidad pecuniaria incluido el pago de multas u otros por los dafios y perjuicios que se
ocasionen.

Juliaca #8 de_Nouiempe _ del 2025.

FIRMA (ASESOR]} FIRMA (obligatoria) Huella
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RESUMEN

La presente tesis tuvo como objetivo general determinar cual es la relacion que existe
entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes en la cadena de
restaurantes KFC en la ciudad de Puno en el presente afio 2025. Como metodologia
enfoque cuantitativo, tipo basica, nivel correlacional y disefio no experimental. La
muestra se determind de manera probabilistica la cual estuvo conformada por 355
clientes. El acopio de datos se dio mediante la encuesta, con ayuda del software SPSS
v. 25, este estadistico nos permitid determinar la confiabilidad un a de Cronbach
(0.944); asimismo para la prueba de normalidad se empled el estadistico Kolmogorov
- Smirnov dado que la investigacion tiene una muestra de 355, el resultado que nos

brinda es de distribuciéon no normal. Como conclusién Rho de Spearman r = 0,878.

Palabras clave: calidad de servicio, satisfaccion del cliente, capacidad de

respuesta, elementos tangibles, seguridad.
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ABSTRACT

The overall objective of this thesis was to determine the relationship between service
quality and customer satisfaction at the KFC restaurant chain in the city of Puno in the
year 2025. The methodology used was quantitative, basic, correlational, and non-
experimental. The sample was determined probabilistically and consisted of 355
customers. Data collection was carried out through a survey, with the help of SPSS v.
25 software, which allowed us to determine Cronbach's alpha reliability (0.944).
Likewise, the Kolmogorov-Smirnov statistic was used for the normality test, given that
the research has a sample of 355, the result of which is a non-normal distribution. The

conclusion was Spearman's rho r = 0.878.

Key words: quality of service, customer satisfaction, responsiveness, tangible

elements, security.
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INTRODUCCION

La calidad se define como la valoracién que hace el consumidor de la
capacidad de una empresa para satisfacer sus necesidades, influye directamente en

su nivel de satisfaccion.

Para garantizar la seleccién de los consumidores en la economia mundial
actual, las compafiias tienen que optimizar su competitividad y eficiencia. Sin importar

los servicios ofrecidos o las operaciones de la empresa.

El capitulo | presenta una descripcién del problema de investigacion,
articulando el contexto en el que se situa dicho problema y detallando las variables
involucradas. Asimismo, se enmarca la cuestiéon en forma de interrogantes y se
fundamenta la investigacion a partir de diversas dimensiones. El capitulo Il expone
objetivos, los cuales incluyen tanto los resultados anticipados como los hallazgos del
estudio. Estos se presentan en forma de un propdsito general y de ambiciones
especificas. El capitulo Ill marco tedrico, el cual refiere antecedentes, incluyendo
estudios previos. Asimismo, se expone el marco teérico que fundamenta la base
epistemoldgica de la investigacion. El capitulo IV describe las hipétesis incluyendo los
postulados que se corroboraran durante la investigacion. Se explican detalladamente
la hipétesis basica, las hipotesis especificas y las variables que forman los
componentes fundamentales de la investigacién, junto con su respectiva
operacionalizacion. El capitulo V incluye la estrategia adoptada. Ademas, analiza la
validez y la fiabilidad. El capitulo VI describe los resultados y el discurso analitico de
la investigacion, incluyendo la presentacién de datos y la prueba de normalidad que
facilité. Ademas, incorpora un comentario derivado de investigaciones anteriores. La

publicacion incluye conclusiones, recomendaciones y bibliografia.
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CAPITULO |

EL PROBLEMA

1.1. Planteamiento de problema

La calidad del servicio es un elemento esencial de las relaciones comerciales,
ademas de ser una ventaja competitiva. Una experiencia negativa puede perjudicar
las operaciones de compra y venta e irse socavando la lealtad de los consumidores.
Se refiere a una serie de estrategias y acciones. Este servicio pretende la creacion de
un ambiente agradable y de apoyo, garantizando asi que los consumidores se
marchen con una impresion positiva. Esta estrategia satisfara al cliente, promoviendo
visitas recurrentes debido a la excelencia de la transaccién. Ademas, ofrecer un
servicio superior permite identificar las areas en las que los clientes necesitan mas

ayuda, lo que facilita la correccién de errores.

Igualmente. La satisfaccién del cliente refleja la vitalidad de su empresa al
ilustrar el grado en que sus productos o servicios atraen a los consumidores. Las
investigaciones demuestran que una elevada satisfaccion esta asociada a la fidelidad
de los clientes. Los indices de satisfaccion de los clientes inferiores también son

significativos.

A nivel mundial Cooper (2025) en Estados Unidos es un pilar fundamental

del éxito empresarial contemporaneo. En un sector ferozmente competitivo, en el que
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los clientes disponen de opciones sin precedentes, un servicio excepcional puede ser
el elemento fundamental para fomentar la fidelidad del cliente y garantizar que repita.
Para reconocer a las empresas que prestan un servicio excepcional, Newsweek y la
empresa de investigacion de datos Statista han publicado las conclusiones del
estudio. Los clientes quieren sentirse apreciados, reconocidos y respaldados,
independientemente de si compran por Internet o en un establecimiento fisico. Una
atencion al cliente eficaz puede aumentar la probabilidad de que se repitan las
compras, un hecho corroborado por mas del 85% de los clientes, segun destaca
Cooper en referencia a las cifras de HubSpot para 2024. En una época en la que las
expectativas de los consumidores son cada vez mayores, las empresas estan
destinando importantes recursos a mejorar la experiencia del cliente. Multitud de ellas
estan adoptando tecnologias emergentes, como la inteligencia artificial, y aumentando
sus equipos de asistencia para hacer frente a las crecientes necesidades. Estan
mejorando sus portales de autoservicio, lo que permite a los consumidores resolver
sus problemas con rapidez y eficacia. Este afo, la encuesta de Newsweek reconoce
a casi 700 empresas de 163 categorias que se han distinguido por ofrecer un servicio
al cliente excepcional. La evaluacion se centré en cinco elementos esenciales: calidad
de la comunicacion, experiencia profesional, diversidad de servicios, atencién al

cliente y accesibilidad.

A nivel de Latinoamérica, Henao (2022) en el negocio de las
telecomunicaciones, en particular en Colombia, el enfoque centrado en el cliente sigue
siendo pertinente, dada la creciente competencia definida por costes fijos sustanciales
y una tendencia a la copia de ofertas elevadas. Ademas, ha aumentado el uso de
servicios con resultados favorables. En el sector de las telecomunicaciones de
Colombia, caracterizado por un numero limitado de competidores y una considerable

imitaciéon de productos, comprender la satisfaccion del consumidor.
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A nivel nacional, Milla (2025) en su estudio en Peru, La reciente evaluacion
realizada indica un incremento sustancial de la satisfaccion global neta en el ultimo
afno. En concreto, se ha pasado de un 35% en 2023 a un 47% en 2024, en la compra
de inmuebles. Por el contrario, Surquillo tiene el nivel de satisfaccion mas bajo con
22%, pero San Isidro sostiene el 38%. Estas estadisticas indican disparidades
sustanciales en la experiencia del comprador en funcion de la geografia. Esta es una
alteracion significativa para el sector, que necesita priorizar la mejora de la experiencia

total del comprador.

A nivel Local, Zambrano (2024) Segun las estadisticas proporcionadas por
ComexPeru el (INEI) en 2024, el 34,7 % en Puno tiene acceso a servicios publicos de
agua los siete dias de la semana. Los datos muestran que el acceso al agua potable
es una realidad complicada y desigual. Aunque una parte considerable de la poblacién
tiene acceso a los servicios publicos de agua, el sindicato afirmé que existen graves
problemas con la calidad de estos servicios, como lo demuestran los niveles
insuficientes de cloro y la frecuencia de uso. Apoyo Consultoria afirma que la
deficiente politica es la principal razén del descenso en la proporcion de la poblacién
con acceso continuo a agua potable limpia. Se sugirié que esto dio lugar a una mayor
injerencia politica en la distribucion del personal y a la fragmentacion de los servicios

en las areas metropolitanas.

1.1.1. Delimitacién espacial

Se llevo a cabo en el Jr. Los incas s/n Estacion ferroviaria en las instalaciones
del centro comercial plaza vea de la provincia de Puno, en el segundo piso de este
establecimiento se encuentra la cadena de restaurantes KFC la cual es una franquicia

global de restaurantes de comida rapida.
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1.1.2. Delimitacion social

Estuvo compuesta por todos los consumidores de la cadena de restaurantes

KFC en la provincia de Puno.

1.1.3. Delimitaciéon temporal

Estuvo comprendida en un periodo de tiempo durante los meses de marzo a

junio del afio 2025.

1.2. Formulacion del problema

1.2.1. Problema General.

¢ Cual es la relacion que existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion de

los clientes de la cadena de restaurantes KFC Puno en el 20257

1.2.2. Problemas Especificos.

¢, Cual es la relacién que existe entre los elementos tangibles y la satisfaccion

de los clientes de la cadena de restaurantes KFC Puno en el 20257

¢ Cual es la relacién que existe entre la confiabilidad y la satisfaccion de los

clientes de la cadena de restaurantes KFC Puno en el 20257

¢Cual es la relacion que existe entre la capacidad de respuesta y la
satisfaccion de los clientes de la cadena de restaurantes KFC Puno en el

20257

¢, Cuadl es la relaciéon que existe entre la seguridad y la satisfaccién de los

clientes de la cadena de restaurantes KFC Puno en el 20257

¢, Cual es la relacién que existe entre la empatia y la satisfaccién de los clientes

de la cadena de restaurantes KFC Puno en el 20257
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1.3. Justificacion del estudio.

En Perd, los consumidores desempefian un papel importante, un numero
significativo de consumidores visita un punto de venta influenciado por
recomendaciones 0 anuncios publicitarios. Recientemente, numerosas empresas han
estado administrando bases de datos para actualizar constantemente la informacion
sobre sus clientes nuevos y existentes; sin embargo, este enfoque suele ser
insuficiente, ya que se pasa por alto la imagen de la empresa al concentrarse
unicamente en las promociones y los descuentos, descuidando la presentacion de la
tienda y la atencion del personal que atiende a los clientes. La imagen de la empresa
exige que el personal vaya bien vestido y tenga una buena presencia, que las
reuniones se desarrollen de manera que cada persona pueda contribuir positivamente
a la organizacién y que se imparta formacidén continua para garantizar que los

empleados se mantengan informados.

1.3.1. Justificacion Teorica.

Mejora y refuerza el conjunto de conocimientos actuales sobre el tema que se
examina. Numerosos estudiosos coinciden en que las variables presentan
deficiencias conceptuales, metodoldgicas y contextuales que impiden una
comprension profunda. El marco tedrico de la investigacion permitira la integracion y
comparacion de diversos enfoques, modelos y postulados relacionados con el
problema, contribuyendo asi al establecimiento de una base conceptual sdlida para

su analisis.

1.3.2. Justificacion Practica.

Estas variables muy relevantes en el sector empresarial y de servicios, asi que

esta investigacion los trata. Esta satisfaccidon es esencial, ya que impulsa a la
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organizacién hacia el crecimiento y la competitividad, basandose en los resultados

derivados de la evaluacion de esta caracteristica.

1.3.3. Justificacion Metodolégica.

Es fundamental comenzar con un disefio y una metodologia de investigacion
adecuados al contexto, el tema y los objetivos. Esto permite organizar de forma
sistematica las herramientas y metodologias, lo que sirve de base para obtener
resultados acordes con las circunstancias actuales. De este modo, se contribuye al
avance de futuros estudios sobre la evaluacion de factores y la aplicacion de las

tecnologias necesarias.

OFICINA DE |NVEST|GAC|ON http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




ﬁe% VICERRECTORADO ,DE

“OFICINA DE INVESTIGACION”

TESIS UANCV (%j& INVESTIGACION

CAPITULOII
OBJETIVOS

2.1. Objetivo general

Determinar la relacion que existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion

de los clientes de la cadena de restaurantes KFC Puno en el 2025.

2.2. Objetivos especificos

Considerar la relacion que existe entre los elementos tangibles y la satisfaccion

de los clientes de la cadena de restaurantes KFC Puno en el 2025

Senalar la relacion que existe entre la confiabilidad y la satisfaccion de los

clientes de la cadena de restaurantes KFC Puno en el 2025

Identificar la relacion que existe entre la capacidad de respuesta y la

satisfaccion de los clientes de la cadena de restaurantes KFC Puno en el 2025

Demostrar la relacion que existe entre la seguridad y la satisfaccion de los

clientes de la cadena de restaurantes KFC Puno en el 2025

Analizar la relaciéon que existe entre la empatia y la satisfaccion de los clientes

de la cadena de restaurantes KFC Puno en el 2025
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CAPITULO Il
MARCO TEORICO REFERENCIAL

3.1. Antecedentes de la investigacion

3.1.1. A nivel internacional

Holguin & Escobar (2024) el propésito de su articulo fue examinar la calidad
del servicio en guayaquil, correlacional transversal, descriptiva y cuantitativa. Se
realizd6 un examen a 144 usuarios que empleaban el servicio de gestion de
infracciones viales. Se empleé SERVQUAL para llevar a cabo una encuesta en la que
se evaluaron 22 items. La prueba reveld un alfa de 0,845 para Los resultados mas
relevantes sefialaron que no se satisface las expectativas, evidenciando la
insatisfaccion de -0,62 con respecto a la calidad del servicio brindado. La confiabilidad

y la seguridad son considerados como componentes de la calidad del servicio.

Rodriguez et. al (2023) esclarece la calidad de los servicios en el Grupo de
Alimentos S.A.C. Tipo fundamental con un enfoque cuantitativo que se describe como
una investigacion correlacional, no experimental y descriptiva. Se llevé a cabo una
encuesta con 135 clientes. La investigacion de los datos mostré un valor p de 0,000 y
un Rho de 0,520, lo que sefala una conexion positiva moderada. Los resultados
indicaron que las acciones que se implementen en la calidad repecturiran en la

satisfaccion.
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Revoredo & Shapiama (2023) elaboraron su tesis con el propésito de
establecer la conexion entre la satisfaccion del cliente y la calidad del servicio en
CREADENT. Se utilizd6 un cuestionario como instrumento y la metodologia fue
cuantitativa, una investigacion basica con un disefio correlacional no experimental.
Por lo tanto, si se tiene un aumento en la calidad, la satisfaccién del cliente también
tendra esta tendencia. Por ende, es fundamental llevar a cabo practicas eficaces para

elevar la calidad del servicio. El analisis establecidé un Rho de r = 0,868.

Podesta et, al. (2022) llevaron a cabo la investigacion cuyo propdsito era
examinar la satisfaccion y calidad. Enfoque cuantitativo y disefio descriptivo. Se utilizo
un cuestionario como herramienta para llevar a cabo la encuesta SERVPERF. El
93,30% de los 150 clientes de la muestra pens6 que el producto tenia una calidad
excelente; en cambio, el 3,30% opind que era de baja calidad. El 3,30 % de los
pacientes asegurd no estar satisfecho con los servicios, mientras que el 96,70 % (145)
expreso lo contrario. El estudio hallé una correlacion positiva de baja intensidad entre

las dos variables. Rho r = 0.428.

Bustamante & Cabrera (2022) elaboraron el articulo cientifico con el objetivo
de analizar la satisfaccién de los pacientes. Se utilizé un enfoque de tipo descriptivo-
transversal, una investigacion aplicada con disefio no experimental, y se emple6 un
cuestionario como herramienta; el grupo de estudio estuvo constituido por 200
consumidores en total, con una tasa de respuesta del 93,50 % y una tasa de no
respuesta del 6,50 %. La capacidad de respuesta, con un 10.75 %, y la empatia, con
un 96.40 %, respectivamente, fueron las caracteristicas que exhibieron los
porcentajes mas altos de encuestados "satisfechos" e "insatisfechos". El analisis

reveldé un Rho de r = 0,720.

3.1.2. A nivel nacional
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Silva & Villena (2024) el propdsito de su tesis fue entender como la calidad de
las refrigeradoras en Lima 2024 superaban las expectativas de sus cliente. disefio no
experimental y una metodologia cuantitativa, en la que se tom6é como muestra a 62
consumidores de la compafia proveedora de servicios. El instrumento conto con la
validacion de tres especialistas en el tema. Una fuerte correlacion positiva fue
determinada entre los factores analizados, el 28.7 % de compradores evalué como
media la calidad del producto. El analisis concluy6 en una correlacion significativa, lo
cual se refleja un Rho r = 0,936. Este valor esta muy por debajo del umbral minimo

requerido, que es 0,05.

Yunis (2024) en Lima, en el afio 2023, su tesis se propuso establecer la
complicidad de la forma de su servicio en referencia a su satisfaccion. El estudio utilizé
una metodologia correlacional, apropiada para demostrar, apoyada sobre todo por
métodos estadisticos, de acuerdo con lo que persigue la investigacion. En lugar de
eso, se utilizo el formato del cuestionario SERVQUAL, orientado a 384 consumidores
de una compainia de la industria eléctrica. Por otra parte, se utilizé el coeficiente Rho

r =0,660.

Puelles (2023) el propésito general de su tesis era establecer como la calidad
del servicio en Caja Mar tiene influencia en las expectativas. Hizo un analisis
cualitativo y descriptivo. La muestra estaba formada por 174 clientes, en comparacién
con los 500 de la poblacion objeto de investigacion. Se emplearon estadisticas
descriptivas para el andlisis de los datos, lo que brindé informaciéon esencial para
alcanzar la meta del estudio. Se hallé un Rho = 0,523 y p - 0,000, que son menores al

limite de significacion de 0,05, Las distintas hipotesis concluyeron.

Sarango (2024) la meta principal de su tesis fue poder descubrir si sus
variables estan conectadas. Cuantitativa, transversal, un disefio no experimental. El

analisis emple6 una herramienta que tenia 23 preguntas cerradas. Se administré a
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una muestra de 70 clientes de cafeterias, la cual es representativa. De acuerdo con
los resultados, existe una correlacion positiva y significativa desde el punto de vista
estadistico entre las variables analizadas, con un coeficiente de correlacién de 0,768.
Este hallazgo nos posibilita establecer una correlacion firme entre la satisfaccion del

cliente y la calidad del servicio.

Chavez (2024) el propésito general de su tesis fue establecer la congruencia
de las variables en estudio en un centro comercial de Lima, 2023. La metodologia
utilizada es de tipo cuantitativa y aplicada, con un disefio transversal no experimental
y un alcance correlacional. Se determiné el tamafio de la muestra mediante el método
para poblaciones desconocidas, lo que dio como resultado una cifra total de 384
clientes elegidos para participar en la encuesta. Se llevé a cabo un sondeo utilizando
un cuestionario estandarizado, que contenia 41 items. Estos fueron evaluados con
una escala Likert de cinco niveles. El coeficiente alfa de Cronbach se utilizd para
determinar la confiabilidad de las herramientas y se obtuvieron cifras altas de 0,814 y

0,782. La correlacion de 0,723.

3.1.3. A nivel local

Cahuana (2023) su tesis tuvo como propdsito primordial comprender el grado
de satisfaccion en Puno. Se empleé un disefio que no es experimental, pero si
correlacional y descriptivo, ademas de las técnicas de analisis correlacional y
descriptivo. Se empleé el método de enumeracion para obtener los datos, que
representaron estadisticamente a 382 pacientes. Los valores de Cronbach fueron 0,70
y 0,82. Asimismo, se establecié en las redes sanitarias que el 51 % de los encuestados
manifestd estar solamente parcialmente satisfecho, el 19 % revel6 estar muy

satisfecho, el 24 % insatisfecho y el 8 % satisfecho. El valor de rho r es 0,816.

Chino (2021) el propésito general de su tesis fue establecer el vinculo de

expectativas del cliente en una veterinaria situada en Yunguyo. disefio transversal,
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correlacional y no experimental. El instrumento que se utiliza tiene 35 items. Segun
los resultados, el 61,2% regular, mientras que el 20,1% adecuada y el 15,7%, como
inadecuada. Asimismo, determind correlacién, asi como entre esta ultima y las
dimensiones técnica, humana y ambiental de la calidad del servicio; en consecuencia,
si se mejora la atencién también se superan las expectativas, relacionadas a satisfacer

sSus necesidades.

Alca (2022) el propésito de su tesis fue identificar como la atencion en Mibanco
Bellavista Puno superan las expectativas de sus ahorristas. Método cuantitativo
correlacional, no experimental. Se utilizé un cuestionario SERVQUAL de 28 items
como parte de una estrategia de encuesta. Se realizé una encuesta a 140
consumidores y los resultados se examinaron usando el analisis chi-cuadrado. Las
conclusiones muestran que los siete indicadores cumplen logrando resultados
positivos de satisfaccion 67% del total, en la investigacion, se ve impactada de manera
significativa por estas caracteristicas. El analisis, que se apoya en el estudio de
correlacion, la regresién y las pruebas de Chi-cuadrado, confirma la hipotesis y

concluye un Rho r = 0,82.

Rodriguez (2022) el propdsito de su tesis fue establecer la manera en que la
calidad incide en el contento de los compradores de una compafiia de computadoras
ubicada en Puno. Se utiliz6 una metodologia de investigacion fundamental, que se
distingue por ser descriptivo-correlacional y por emplear un método hipotético-
deductivo con un enfoque cuantitativo y que ademas tiene un disefio no experimental.
El cuestionario aplicado a 334 consumidores. El estudio mostré que el 42,22% de los
encuestados valoré favorablemente el servicio, especialmente en sus aspectos
funcional y técnico, lo cual resulté en un nivel de satisfaccion bueno o muy bueno para
el 39,50%. Se valido la hipétesis de la investigacion (r=0.795), lo que corroboré que
los niveles de satisfaccion del cliente se ven beneficiados por la calidad del servicio

de una empresa mayorista de informatica.
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Condori (2024) el propésito general de la tesis fue analizar el efecto que tiene
la calidad sobre la satisfaccion de la compafia Maximo, ubicada en Puno. Disefio no
experimental, enfoque cuantitativo, muestra de 145. Los datos se recolectaron por
medio de formularios de observacion y encuestas. Los resultados demostraron que la
satisfaccion del cliente es afectada. Se determind una correlacién positiva. La
satisfaccién aumentdé de manera significativa gracias al plan de mejora que se puso
en marcha. Esta investigacion ofrece sugerencias que funcionan como una guia de

mejora en la calidad dentro del sector de venta al por menor.

3.2. Marco tedrico

3.2.1. Variable calidad de servicio

Parasumaran et al. (1985) es la opinion de un cliente sobre si un proveedor ha
cumplido o superado sus expectativas al proporcionarle un bien o servicio. Es un
componente crucial de la fidelidad y la satisfaccidén, esto se mide a partir de la

experiencia. Ademas, define

La fidelidad es el pilar fundamental, entregar un producto o servicio es
solo uno de los elementos; otro es administrar la experiencia total del
cliente, desde el primer contacto hasta que se solucionan los
problemas. Este método de evaluacién del servicio conlleva cumplir de
forma efectiva las expectativas y necesidades del cliente para asegurar
que cada interaccién sea provechosa y que el consumidor se sienta

valorado. (p. 25)

Segun Cabrera (2021) la calidad del servicio mide el entendimiento que tiene
una entidad sobre lo que los usuarios necesitan y su capacidad para cumplir con sus

expectativas. Entender las técnicas para optimizar la calidad del servicio.
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3.2.2. Dimensiones

El modelo SERVQUAL de Parasuraman et al. (1988) define las siguientes

dimensiones:

Para evaluar la calidad, es necesario establecer metas y objetivos de calidad,
elegir indicadores cuantificables o cualitativos y recopilar datos de muchas fuentes,
incluyendo, la tasa de defectos y la puntualidad. Después de comparar los resultados
con las expectativas, se realiza un seguimiento del rendimiento y, basandose en la

informacion obtenida, finalmente se realizan los cambios. (p. 85).

3.2.2.1. Dimension fiabilidad

Se emplea para caracterizar la capacidad de una compafiia para
ofrecer un servicio con exactitud y coherencia, manteniendo su palabra y

ejecutandolo adecuadamente desde el inicio.

3.2.2.2. Dimension empatia

Es un aspecto esencial, pues consiste en la atencion individualizada y
ajustada que una compania ofrece a sus clientes con el objetivo de entender y
compartir sus inquietudes, anhelos y necesidades, para asi ofrecer soluciones

apropiadas y crear un vinculo emocional.

3.2.2.3. Dimensioén seguridad

Habilidad de una compafiia para promover la confianza y salvaguardar
a sus consumidores, asegurando su seguridad, que no existan riesgos y que

su informacion esté protegida mientras interactian con la empresa.
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3.2.2.4. Dimensién capacidad de respuesta

Hace alusién a la celeridad, eficiencia y atencién, evidenciando una
predisposicion para brindar asistencia y una postura proactiva. Esto conlleva
proporcionar un servicio agil y meticuloso, con periodos de espera disminuidos,
una comunicacion proactiva y una actitud que otorga valor al consumidor.

3.2.2.5. Dimensioén elementos tangibles

Los clientes los emplean para valorar la calidad de un producto o
servicio. Comprenden los atributos fisicos de una compania y su entorno, como

las maquinas, el personal, la comunicacion, los edificios y los suministros.

3.2.3. Importancia

En concordancia con Vergara et al. (2012) la naturaleza de una compafiia
permite que esta desarrolle tacticas para mantener a los clientes y fomentar su
intencion de recompra, mientras que reconoce las complicaciones que esto supone,
ya que los servicios no son tangibles, la produccion y el consumo son inseparables y
los procesos no estan estandarizados. Agrega Silva et. al (2021) Las entidades de
pequeia y mediana escala deben proporcionar servicios superiores a los
proporcionados por las corporaciones de gran envergadura para ganar la confianza
de su clientela. Para poder satisfacer las necesidades de los consumidores en la
economia mundial contemporanea, las compafias tienen que incrementar su
competitividad y eficiencia. Sin importar los servicios que ofrezcan las companias o
sus operaciones, la calidad del servicio brinda a estas organizaciones una ventaja

exclusiva y duradera sobre sus competidores.

3.2.4. Variable satisfaccion del cliente

Kotler & Armstrong (2013) la actitud o los sentimientos de un cliente se

determinan al comparar lo que ha percibido del rendimiento con las expectativas que
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ya tenia antes de interactuar con el servicio, producto o marca. Es una senal esencial
del desempefio de una compafia, pues impacta de manera directa a la lealtad de los
clientes y a las sugerencias comerciales. Las companfias emplean las encuestas para
determinar la experiencia del cliente, lo que les brinda la informacién necesaria para

reconocer los puntos conflictivos y optimizar sus ofertas.

Segun Hoffman & Bateson (2012) a diferencia de la calidad, que es el resultado
a largo plazo de una evaluaciébn minuciosa del rendimiento, es una estadistica

concreta y temporal de cada operacion.

De otra parte, Kotler y Keller (2012) esta determinada por el nivel en que un
servicio o producto cumple con sus expectativas y necesidades; si estas no se
satisfacen, el consumidor queda insatisfecho. Las emociones, por ejemplo, la
satisfaccion global con la vida o el estado de animo, pueden ser estables o

preexistentes y tener un impacto.

3.2.5. Dimensiones

Sotelo (2016) grado de satisfaccion de deseos y expectativas; el
incumplimiento de estos estandares da lugar a insatisfaccion. Las emociones, que
abarcan el estado de animo y la satisfaccién general con la vida, pueden ser estables

o preexistentes y pueden afectar su satisfaccion con los bienes y servicios ofrecidos.

Las dimensiones para medir la satisfaccion del cliente son las siguiente:

3.2.5.1. Dimensién rendimiento percibido

Sotelo (2016) cuando el rendimiento que el cliente percibe es mejor de
lo que esperaba, se siente mas satisfecho; en cambio, si es inferior a lo

anticipado, siente insatisfaccion.
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3.2.5.2. Dimensién expectativas

Sotelo (2016) alude a las expectativas y grado de calidad que los
consumidores anticipan de una organizacion productos o servicios, las cuales
son determinadas por factores como la reputacion del marca, el precio, y las

experiencias previas.

3.2.5.3. Dimension nivel de satisfaccion

Sotelo (2016) esta métrica evalua la satisfaccion del consumidor con
respecto a un producto, servicio o la experiencia completa con la empresa. Se
calcula a partir de comentarios y encuestas que indican el grado de
satisfaccién de las expectativas del consumidor por parte de la empresa, y

constituye una métrica crucial para medir la fidelidad del cliente.

3.1.  Marco Conceptual

3.1.1. Competitividad

La capacidad de empresa para distinguirse de sus competidores en un
mercado, creando asi mayores ingresos o valor con recursos comparables, lo que se
consigue mediante la productividad, la innovacion y eficiencia de sus productos o
servicios. Implica no solo la comparacion con los demas, sino también la capacidad
de adaptarse al cambio para mantener una posicion favorable y, en el contexto de las

naciones, crear bienestar y perspectivas de empleo.

3.1.2. Comunicacion con el cliente

El proceso bidireccional de intercambio de informacion e interacciéon entre una
empresa y sus clientes mediante el teléfono y la comunicacion cara a cara, tiene como
objetivo cultivar relaciones solidas, satisfacer las necesidades y mejorar la experiencia

del cliente para fomentar su fidelidad y lograr el éxito empresarial.
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3.1.3. Consumidores

Individuo o entidad que compra, utiliza o se beneficia de bienes y servicios
para uso personal, distinto de cualquier actividad profesional o comercial, para
satisfacer necesidades personales. En biologia, un consumidor es una entidad, como

un animal, que adquiere moléculas organicas y energia consumiendo otras especies.

3.1.4. Expectativas del cliente

Entre ellas se incluyen las ideas, actitudes y estdndares que los clientes tienen
hacia un producto, servicio o marca a lo largo de su relacion con ellos. Estas
expectativas repercuten directamente en la satisfaccion y la fidelidad de los

consumidores.

3.1.5. Experiencia del cliente

El total acumulado de todos los encuentros y percepciones que un consumidor
experimenta con una empresa, desde el contacto inicial hasta después de la compra,
pasando por el marketing, las ventas y el servicio. Una experiencia favorable se
traduce en lealtad, mayor valor del ciclo de vida del cliente y defensa de la marca, lo

que constituye un factor diferenciador crucial en el mercado contemporaneo.

3.1.6. Incremento de ventas

un aumento en la cantidad o el valor de los articulos y servicios
comercializados por una empresa en un plazo determinado, en relacién con un
periodo anterior. Para lograrlo, hay que poner en marcha iniciativas como la mejora

del servicio al cliente y la transformacion digital.
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3.1.7. Lealtad del cliente

se refiere a la inclinacion de un consumidor a elegir sistematicamente un
producto, a pesar de la disponibilidad de alternativas mas econdémicas, y a defenderla
ante los demas. Se establece a través de la confianza, las experiencias favorables,

una conexion emocional, el valor percibido y un servicio al cliente excepcional.

3.1.8. Procesos internos

Conjunto de actividades, procesos y flujos de trabajo interrelacionados que
una organizacioén lleva a cabo dentro de sus limites para alcanzar sus obijetivos

estratégicos, independientemente de la influencia externa.

3.1.9. Tiempos de atencion

Los indicadores clave de rendimiento (KPI) de una empresa evaluan la eficacia
y abarcan métricas como el tiempo de respuesta inicial (la duracion hasta que se
recibe la primera respuesta), el tiempo medio de gestion (la duracién de cada
interaccion) y el tiempo de resolucién (el periodo que transcurre desde el contacto

inicial hasta la resoluciéon completa del problema).

3.1.10. Valor percibido

Evaluacién subjetiva realizada por un cliente, hace una evaluacion estratégica
que guia las decisiones de compra en el futuro y contribuye a proyectar como se
comportara el consumidor, determinada mediante la comparacién de las ventajas

obtenidas con los costos incurridos.
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CAPITULO IV
HIPOTESIS

4.1. Hipétesis general

Si existe relacion que existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los

clientes de la cadena de restaurantes KFC Puno en el 2025

4.2. Hipétesis especifica

Si existe relacion directa entre los elementos tangibles y la satisfaccion de los

clientes de la cadena de restaurantes KFC Puno en el 2025

Si existe relacion directa entre la confiabilidad y la satisfaccion de los clientes

de la cadena de restaurantes KFC Puno en el 2025.

Si existe relacion directa entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion de

los clientes de la cadena de restaurantes KFC Puno en el 2025.

Si existe relacion directa entre la seguridad y la satisfaccion de los clientes de

la cadena de restaurantes KFC Puno en el 2025

Si existe relacion directa entre la empatia y la satisfaccidon de los clientes de la

cadena de restaurantes KFC Puno en el 2025
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4.3. Variables
Variable 1: Calidad de servicio
Variable 2: Satisfaccion del cliente
4.4. Operacionalizacion de variables.
Tabla 1

Operacionalizacion de variables

Variables Definicién conceptual Definicién operacional Dimensiones Indicadores Medicién
e Servicio rapido
Fiabilidad e Cuidado
e Registros
Parasuraman et al., (1988) . *  Informacién
. . . Empatia e Atencion
mide la disparidad entre las  Grado en que la empresa supera las «  Entendimiento
expectativas y deseos de un  expectativas del cliente. Se pueden -
Variable 1: comprador y sus identificar cinco dimensiones Capacidad de * Prom’esa
. X i . . . . respuesta e Interés
Calidad de percepciones de seguridad, pertinentes para la investigacion del -
servicio capacidad de respuesta, estudio. Una encuesta estructurada * $°"f'a“2‘?‘
empatia y fiabilidad, que en cuantificard la disparidad entre la  Seguridad : Cr::::;cnones
golnjuntc? .definen la calidad percepciony la expectativa. « Conocimiento
el servicio.
e Apariencia fisica
Elementos e Equipos
tangibles e Instalaciones ORDINAL
e Materiales Escala likert
e Desempefio del
Kotler & Armstrong (2013) Rendimiento personal
surge de una evaluacion tras percibido e Coordinacion en
la compra de un producto y En casos de insatisfaccion, el el pedido
depende de las expectativas  indicador debe delinear las medidas —
Variable 2: preexistentes. La que se estan implementando para ¢ Recepcion del
Satisfaccion satisfaccion del cliente es el rectificar el problema, considerando  Expectativas ged'do bilidad
del cliente gradoen que unapersonase el rendimiento percibido, las ° d,;s;’:rgiia:l' a
siente satisfecha al evaluar expectativas y los niveles de
el rendimiento percibido de satisfaccion. e Tomade
un producto o servicio en Nivel de pedidos
relacion con sus satisfaccion e Informa
expectativas. oportunamente

OFICINA DE INVESTIGACION

Tesis Publicada con autorizacién del autor

http://repositorio.uancv.edu. pe/




ﬁe% VICERRECTORADO ,DE

“OFICINA DE INVESTIGACION”

TESIS UANCV A2} | INVESTIGACION
<X

CAPITULO V
PROCEDIMIENTO METODOLOGICO DE LA INVESTIGACION

5.1. Enfoque de la investigacion

Enfoque cuantitativo. Para Fernandez et al. (2014) utiliza datos cuantitativos y
metodologias estadisticas para llevar a cabo una evaluacién de ideas y abordar
cuestiones de investigacion. Se caracteriza por su objetividad, encuestas con

preguntas cerradas a través de analisis numéricos y estadisticos.

5.2. Método de investigacion

Método cientifico. De acuerdo con Tamayo (2004) este enfoque se caracteriza
por su susceptibilidad al error y su autonomia. En su marco conceptual destacan los
conceptos, que constituyen la metodologia para transmitir los resultados mediante una
terminologia precisa, las hipétesis, que delimitan claramente los objetivos

conceptuales que se persiguen.

5.3. Tipo de investigacion

Tipo basica, Fabregues & Beatriz (2019) comprender los fenémenos
cientificos, es un conjunto de principios, creencias o ensefianzas respaldadas y

propagadas por un grupo, organizacion o institucion.

5.4. Nivel de investigacion
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Nivel correlacional, Hernandez & Mendoza (2018) el objetivo es cuantificar la

correlacion entre dos o mas variables sin la intervencién o manipulacion de estas.
5.5. Diseino de investigacion

Disefo no experimental. Para Mendoza & Hernandez (2018) no surgen nuevas
condiciones; en cambio, se identifican escenarios preexistentes que no fueron
creados deliberadamente por el investigador, las variables son observables e
inmutables. Estos factores estan fuera del control directo y no pueden modificarse, ya

que ya se han producido junto con sus consecuencias.
5.6. Poblaciéon y muestra
5.6.1. Poblaciéon

Todos los componentes que muestran propiedades analogas y que conforman

el universo del problema objeto de estudio. (Hernandez & Mendoza, 2018, p. 210).

La poblacién estuvo confomada por todos los clientes mensuales que compran
en el establecimiento de comida rapida KFC con un universo total de 4500 clientes

mensuales.
5.6.2. Muestra

En el presente estudio el tamafo tuvo un universo de 4500 clientes la base de
datos corresponde al sistema MICROS que maneja KFC donde se registra cada

transaccion realizada.

_ (1.96)2 %4500 0.5 0.5
"= (0.05)2 * (4500) + 1.962+0.5 %05

n = 355
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5.7. Técnicas e instrumento

5.7.1. Técnica

Encuestas. De acuerdo con Montes (2000) La encuesta es un conjunto
estructurado de preguntas destinadas a recopilar datos con fines de investigacion.

Constituye una herramienta eficaz.

5.7.2. Instrumentos

La herramienta usada fue el cuestionario, Como sefala Arias (2012)
documento que comprende una serie de preguntas que deben estar articuladas de
manera coherente y organizadas, programadas y estructuradas segun un marco
determinado para garantizar que las respuestas proporcionen toda la informacién

necesaria.

5.8. Confiabilidad y Validez

5.8.1. Confiabilidad

Para la prueba de confiabilidad, se empleé la estadistica alfa de Cronbach,

que indica si las preguntas son comprensibles para nuestro publico objetivo.

Tabla 2
Alfa de Cronbach

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
N de elementos
Cronbach
0,944 34

De acuerdo con la tabla 2, se determind un a de Cronbach = 0,944, con una

muestra de 30 clientes.
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5.8.2. Validez

Este método garantiza que los items del instrumento sean uniformes y reflejen
con precision las dimensiones del constructo que se evalla, lo que mejora su fiabilidad

y aplicabilidad para el estudio.

Tabla 3.
Validaciéon de expertos

N° Datos de profesionales Calificacion
1 Dr. Enrique Genaro Apaza Chirinos Aceptable

5.9. Procedimiento de tratamiento de datos

El procesamiento de datos se realizé en varias fases. En primer lugar, se
examinaron los cuestionarios para confirmar su integridad, claridad y ausencia de
discrepancias. A continuacion, se codificé cada cuestionario asignando valores
numeéricos a las respuestas en la escala de Likert. Este procedimiento tiene por objeto
normalizar la informacion para que pueda utilizarse en analisis cuantitativos. La base
de datos codificada se documentoé en Excel y se importé al programa SPSS v.25 para

su analisis.

5.10. Demostracion de hipotesis

5.10.1. Prueba de tau b de la HG

Ha: Si existe relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes
de la cadena de restaurantes KFC Puno en el 2025
Ho: No existe relacién entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los

clientes de la cadena de restaurantes KFC Puno en el 2025
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Tabla 4.
Prueba de Tau b de la HG

Medidas simétricas

Error

T
estandar Significacion
Valor o aproximada g .
asintotico b aproximada
a
Ordinal por Tau-b de 751 031 20522 000
ordinal Kendall
N de casos validos 355

Referente a la tabla 4 se revela un coeficiente de (b = 0,751 y p = 0,000) esto

refiere correlacion positiva fuerte en las variables estudiadas.

5.10.2. Prueba de tau b de la HE1

Tabla 5.
Prueba de Tau b de la HE1

Medidas simétricas

Error N
tand Significacion
Vo es. an .ar aproximada 2 .
asintotico b aproximada
a

Ordinal por Tau-b de 658 035 16,806 000
ordinal Kendall
N de casos validos 355

Referente a la tabla 5 se revela un coeficiente de (tb = 0,658 y p = 0,000) esto

refiere correlacion positiva fuerte en la dimensién y la variable estudiada.
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5.10.3. Prueba de tau b de la HE2

Tabla 6.
Prueba de Tau b de la HE2

Medidas simétricas
Error T
Significacion
Valor satdnder aproximada ¢ g
asintético aproximada
b
a
Ordinal por Tau-b de 741 029 21,002 000
ordinal Kendall
N de casos validos

355

Referente a la tabla 6 se revela un coeficiente de (b = 0,741 y p = 0,000) esto

refiere correlacion positiva fuerte en la dimensién y la variable estudiada.

5.10.4. Prueba de tau b de la HE3

Tabla 7.
Prueba de Tau b de la HE3

Medidas simétricas
Error T
estandar . Significacion
Valor . . aproximada
asintotico g aproximada
a
Ordinal por Tau-b de
X , 152 ,029 21,073 ,000
ordinal Kendall
N de casos validos 355

Referente a la tabla 7 se revela un coeficiente de (b = 0,752 y p = 0,000) esto

refiere correlacion positiva fuerte en la dimensién y la variable estudiada.
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5.10.5. Prueba de tau b de la HE4

Tabla 8.
Prueba de Tau b de la HE4

Medidas simétricas
Error T
estandar . Significacion
Valor . . aproximada
asintético 5 aproximada
a
Ordinal por Tau-b de
) , 760 ,030 20,958 ,000
ordinal Kendall
N de casos validos 355

Referente a la tabla 8 se revela un coeficiente de (tb = 0,760 y p = 0,000) esto

refiere correlacion positiva fuerte en la dimension y la variable estudiada.

5.10.6. Prueba de tau b de la HE5

Tabla 9.
Prueba de Tau b de la HE5

Medidas simétricas

Error T
estandar . Significacion
Valor . . aproximada
asintético 5 aproximada
Ordinal por Tau-b de
) , 794 ,028 23,376 ,000
ordinal Kendall
N de casos validos 355

Referente a la tabla 9 se revela un coeficiente de (tb = 0,794 y p = 0,000) esto

refiere correlacion positiva fuerte en la dimension y la variable estudiada.
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CAPITULO VI
RESULTADOS Y DISCUSION
6.1 Contrastacion de hipétesis
6.1.1 Prueba de normalidad

Tabla 10.
Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov@

Estadistico gl Sig.
Calidad de servicio 0,284 355 0,000
Satisfaccion del cliente 0,280 355 0,000

La tabla 10, nos da el p valor de 0.000, esto indica que esta investigacion tiene

una distribucién no paramétrica.

6.1.2 Corroboracion del objetivo general

Tabla 11.
Resultado calidad de servicio y satisfaccion del cliente
Calidad de Satisfaccién del
servicio cliente
Coeficiente de correlacion 1,000 0,878™
Cali(_iqd de Sig. . 0,000
Rho de Servicio N 355 355
Spearman Satisfaccis Coeficiente de correlacién 0,878 1,000
atisfaccion del X
cliente Sig. 0,000 .
N 355 355
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Figura 1.
Diagrama de dispersién general
R? Lineal = 0,832
2
2
=
g
5
b=
o
=
©
5]
1,00 2,00 3,00 400 500
Satisfaccion del cliente
Figura 2.
Valores significativos Spearman
-1.00 Correlacion negativa perfecta.
—0.90 Correlacion negativa muy fuerte.
—0.75 Correlacion negativa considerable.
—0.50 Correlacion negativa media.
—025 Correlacion negativa débil.
—0.10 Correlacion negativa muy débil.
No existe correlacion alguna entre las
0.00 X
variables.
+0.10 Correlacion positiva muy débil.
+H.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.

Tomado de Martinez & Campos (2015).

El analisis de la Tabla 11 nos da como resultado un p valor 0,000 y un valor de
Rho de Spearman r= 0,878 correlaciéon positiva alta de acuerdo con la interpretacion

de la figura 2.
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Tabla 12.
Resultado dimensién elementos tangibles y satisfaccién del cliente
6.1.3 Corroboracion del objetivo especifico 1
Elementos S'_sltisfaccién del
tangibles cliente
Coeficiente de correlacion 1,000 0,795"
Elemento Sig. (bilateral) . 0,000
Rho de tangibles N 355 355
Spearman Coeficiente de correlacién 0,795 1,000
Satisfaccion del Sig. (bilateral) 0,000 .
cliente N 355 355
Figura 3.

Diagrama de dispersioén especifico 1

R Lineal = 0,694

4,00

3,00

Elementos tangibles

2,00

1,00 2,00 3,00 400 5,00

Satisfaccion del cliente

El analisis de la Tabla 12 nos da como resultado un p valor 0,000 y un valor de
Rho de Spearman r= 0,795 correlaciéon positiva alta de acuerdo con la interpretacion

de la figura 2.
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Tabla 13.
Resultado dimensién confiabilidad y satisfaccién del cliente
6.1.4 Corroboracion del objetivo especifico 2
Satisfaccion del
Confiabilidad cliente
Coeficiente de correlacion 1,000 0,837"
Confiabilidad Sig. (bilateral) . 0,000
Rho de N 355 355
Spearman Coeficiente de correlacién 0,837 1,000
Satisfaccion del Sig. (bilateral) 0,000 .
cliente N 355 355
Figura 4.

Diagrama de dispersién especifico 2

R Lineal
90— 8080008

4,00

o
©
b=
8 5w .
=
c L]
5
(8]
O
2,00 * e .
.
L]
. s
1,00 /- - |

1,00 2,00 3,00 4,00 5,00

Satisfaccion del cliente

= 0,746

El analisis de la Tabla 13 nos da como resultado un p valor 0,000 y un valor de

Rho de Spearman r= 0,837 correlacién positiva alta de acuerdo co

de la figura 2.
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Tabla 14.
Resultado dimensién capacidad de respuesta y satisfaccion del cliente
6.1.5 Corroboracion del objetivo especifico 3
Capacidad S'_sltisfaccién del
de respuesta cliente
Coeficiente de correlacion 1,000 0,845
Capacidad de Sig. (bilateral) . 0,000
Rho de respuesta N 355 355
Spearman Coeficiente de correlacién 0,845 1,000
Satisfaccion del Sig. (bilateral) 0,000 .
cliente N 355 355
Figura 5.

Diagrama de dispersién especifico 3

R? Lineal = 0,757
5,00 T -+ 8 2008888
. . ooooo-/
*e & Se8 .8
sspe /.4{::,.

L B S e

Capacidad de respuesta

3,00 400 5,00

Satisfaccion del cliente

El analisis de la Tabla 14 nos da como resultado un p valor 0,000 y un valor de
Rho de Spearman r= 0,845 correlacion positiva alta de acuerdo con la interpretacion

de la figura 2.
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Tabla 15.
Resultado dimensién seguridad y satisfaccion del cliente
6.1.6 Corroboracion del objetivo especifico 4
Satisfaccion del
Seguridad cliente
Coeficiente de correlacion 1,000 0,820”
Seguridad Sig. (bilateral) . 0,000
Rho de N 355 355
Spearman Coeficiente de correlacién 0,820" 1,000
Satisfaccion del Sig. (bilateral) 0,000 .
cliente N 355 355
Figura 6.

Diagrama de dispersién especifico 3

R? Lineal = 0,767
5,00 *6 80 & S80S

Seguridad

1,00 2,00 3,00 400 5,00

Satisfaccion del cliente

El analisis de la Tabla 15 nos da como resultado un p valor 0,000 y un valor de

Rho de Spearman r= 0,820 correlacion positiva alta de acuerdo con la interpretacion

de la figura 2.
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6.1.7 Corroboracion del objetivo especifico 5
i Satisfaccion del
Empatia cliente
Coeficiente de correlacion 1,000 0,862"
Empatia Sig. (bilateral) . 0,000
Rho de N 355 355
Spearman Coeficiente de correlacion 0,862 1,000
Satisfaccion del Sig. (bilateral) 0,000 .
cliente N 355 355
Figura 7.
Diagrama de dispersién especifico 5
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El analisis de la Tabla 16 nos da como resultado un p valor 0,000 y un valor de
Rho de Spearman r= 0,862 correlacion positiva alta de acuerdo con la interpretacion

de la figura 2.
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6.2. Discusion de resultados

Las investigaciones y resultados relatados en esta parte apoyan fuertemente
la afirmacion de que existe correlacion entre las variables, en tesis internacionales.
Para Holguin y Escobar (2024) demostraron que la institucion no satisface las
expectativas de los consumidores, revelando un promedio de -0,56 sobre la calidad
del servicio prestado. En este sentido Revoredo & Shapiama (2023) lograron obtener
un Rho r = 0,868. Entonces es asi como Podesta et al. (2022) determinaron una
asociacion baja Rho de r = 0,358. Por su parte el autor Araya et al. (2022)
proporcionaron correlacion positiva alta, Rho r = 0,925. En efecto los autores

Bustamante & Cabrera (2022) establecieron una fuerte correlacion Rho r = 0,720.

Silva y Villena (2024) realizaron una investigacion a nivel nacional que muestra
que ofrecer buena calidad aumenta significativamente la satisfaccion en las
companfias de servicios, con un Rho de r = 0,936 y un valor p de 0,00. Yunis (2024)
utilizé, de igual modo, un Rho r = 0.660. Asimismo, Puelles (2023) encontré que la
hipotesis alternativa sefalaba una correlacion entre las variables, con un valor de Rho
igual a 0,581. Asi mismo, Sarango (2024) demostrd, un Rho r = 0,768, que es

estadisticamente significativa. Para terminar, Chavez (2024) un Rho r = 0,768.

Un estudio a nivel local, llevado a cabo por Cahuana (2023), un Rho r = 0,816.
Segun Chino (2021), el 59,4% de los clientes consider6 que el servicio era "regular”,
mientras que para el 23,2% era "satisfactorio" y para el 17,4% era "insatisfactorio".
Alca (2022) demuestra una correlacion usando la prueba Chi, valida su hipotesis. Los
resultados indican que existe una relacion significativa entre la satisfaccion del cliente
y la calidad del servicio (R= 0,82), lo cual implica que cuando aumenta la calidad del
servicio, también lo hace la satisfaccion del cliente o al contrario. Rodriguez (2022)
confirmé la hipétesis formulada en el estudio con un Rho r = 0,720, enfocandose en

que la calidad en como se presta el servicio influye en los niveles de expectativas.
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CONCLUSIONES

PRIMERO: Se determiné la correlacion de Rho r = 0,878 para las variable calidad del
servicio y satisfaccion del cliente. Este hallazgo sefiala una correlacién positiva alta,
lo que evidencia una proporcionalidad que sugiere que una calidad superior

incrementara la satisfaccion en la cadena de restaurantes KFC en la ciudad de Puno.

SEGUNDA: Se considero la correlacion de Rho r = 0,795 para la dimension del
objetivo uno vy la variable dos. Este hallazgo sefiala una correlacion positiva alta, lo
que evidencia una proporcionalidad que sugiere que la incorporacion de que todo lo
que se pueda tocar dentro del establecimiento incrementara la satisfaccion en la

cadena de establecimientos KFC en la ciudad de Puno.

TERCERA: Se sefalo la correlacion de Rho r = 0,837 para la dimension del objetivo
dos y la variable dos. Este hallazgo sefala una correlacién positiva alta, lo que
evidencia una proporcionalidad que sugiere que la implementacién de medidas de
confiabilidad apropiadas incrementara la satisfaccion en la cadena de

establecimientos KFC en la ciudad de Puno.

CUARTA: Se identifico la correlacion de Rho r = 0,845 para la dimension del objetivo
tres y la variable dos. Este descubrimiento indica una correlacién positiva alta, lo que
evidencia una proporcionalidad que insinda que una capacidad de absolver las dudas
de los clientes potenciara la satisfaccion en la cadena de establecimientos KFC en la

ciudad de Puno.

QUINTA: Se demostré la correlacion de Rho r = 0,820 para la dimension del objetivo
cuatro y la variable dos, Este descubrimiento indica una correlacién positiva alta, lo
que sugiere que una seguridad adecuada aumentara la satisfaccion en la cadena de

establecimientos KFC en la ciudad de Puno.
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SEXTA: Se determiné la correlacion de Rho r = 0,862 para la dimensién del objetivo
cinco y la variable dos. Este descubrimiento indica una correlacion positiva alta, lo que
pone de manifiesto una proporcionalidad que insinla que una mayor empatia

potenciara la satisfaccion en la cadena de establecimientos KFC en Puno.
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RECOMENDACIONES

PRIMERA: Se recomienda a la cadena de restaurantes KFC considerar los resultados
encontrados las variables y dimensiones, es de suma importancia escuchar
activamente a cada uno de los consumidores, personalizar las interacciones, capacitar
al personal de ventas los cuales tienen relacién directa con los clientes, adoptar un
enfoque proactivo, integrar tecnologias innovadoras y mantener un circuito continuo

de informacion para garantizar la mejora continua y fomentar la fidelidad.

SEGUNDA: Se recomienda a la cadena de restaurantes KFC conservar los activos
tangibles, estos recursos fisicos son esenciales para que la organizacion conserve su
valor, garantice una funcionalidad éptima y fomente la confianza y la percepcion de
calidad entre los clientes. Para ello es necesario innovar continuamente en la
presentacién de los productos, mantener la limpieza y el estado 6ptimo de las
instalaciones y los equipos, y actualizar los elementos visuales y materiales que

realzan la identidad y la oferta de valor de la organizacion.

TERCERA: Se recomienda a la cadena de restaurantes se propone persistir en
cultivar una cultura de responsabilidad e integridad, establecer objetivos explicitos y
metas alcanzables, y transmitir sistematicamente los progresos realizados.
Establecer una estrategia sistematica de gestion de activos y un mantenimiento
centrado en la fiabilidad es esencial para el funcionamiento éptimo de equipos y

procesos.

CUARTA: Se recomienda a la cadena de restaurantes garantizar la capacidad de
respuesta, es vital escuchar y comprender los deseos de los consumidores con el fin
de crear servicios que se ajusten a sus necesidades, utilizando soluciones
tecnoldgicas para optimizar la administracion y automatizar los procedimientos de
servicio, junto con la formacién continua del personal para atender las consultas con

eficacia.
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QUINTA: Se recomienda a la cadena de restaurantes KFC optimizar la dimension de
seguridad, establecer una cultura de la seguridad que fomente la confianza en los
distintos métodos de pago con monedero digital, evaluando y gestionando los riesgos
especificos asociados a cada posicion, al tiempo que se educa continuamente a los
empleados en las politicas y procedimientos de seguridad, infundiendo asi confianza

a nuestros clientes.

SEXTA: Se recomienda a la cadena de restaurantes KFC preservar y procurar un
incremento en la dimensidon empatia. Los empleados deben escuchar activamente,
preocuparse por el bienestar de los clientes, mostrar flexibilidad y empatia hacia sus
circunstancias y esforzarse por comprender sus puntos de vista. Cultivar un entorno
de confianza que mejore la comunicacion, refuerce la colaboracion y amplifique el

compromiso, mejorando asi la productividad y el bienestar general de la organizacion
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Anexo 1. CALIDAD DE SERVICIO Y LA SATISFACCION DE LOS CLIENTES DE LA CADENA DE RESTAURANTES KFC PUNO - 2025

Problema General Objetive General Hipétesis General Variables Dimensiones Metodologia
;Cual es la relacion que existe | Determinar la relacion que existe | Si existe relacidn que existe entre Elementos Enfoque:
entre la calidad de servicio y la | entre la calidad de servicio v la | la calidad de servicio v la tangibles Cuantitativo.
satisfaccion de los clientes de la | satisfaccion de los chentes de la | satisfaccion de los clientes de la
cadena de restaurantes KFC | cadena de restaurantes KFC Puno en | cadena de restaurantes KFC Puno Tipo de investigacion:
Puno en el 20257 12025 en el 2025 Confiabilidad Bésica
Problemas especificos Objetivos especificos Hipotesis especificas
;Cual es la relacion que existe | Considerar la relacion que existe entre | 51 existe relacion diecta entre los . Nivel de investigacion:
entre los elementos tangibles v | los elementos tangibles v la | elementos tangibles v la | Variable 1: Capacidad de Correlacional
la satisfaccion de los clientes de | satisfaccion de los clientes de la | satisfaccidn de los clientes de la | Calidad de Tespuesta
la cadena de restaurantes KFC | cadena de restaurantes KFC Puno en | cadena de restaurantes KFC Puno | servicio Diseiio de
Puno en el 20257 el 2025 en el 2025 Seguridad investigacion:
;Cual es la relacion que existe | Sefialar la relacion que existe entre la | 51 existe relacidn directa entre la No experimental
entre la configbilidad v la | confiabilidad v la satisfaccion de los | confiabilidad v la satisfaccion de
satisfaccion de los clientes de la | clientes de la cadena de restaurantes | los clientes de la cadena de Poblacién:
cadena de restaurantes KFC | KFC Puno en el 2025 restaurantes KFC Puno en el 2025 Empatia Clientes mensuales
Puno en el 20257 4500
;Cudl es la relacion que existe | Identificar la relacién que existe entre | Si existe relacién directa entre la
entre la capacidad de respuesta | la capacidad de respuesta y la | capacidad de respuesta v la Muestra:
v la satisfaccién de los clientes | satisfaccién de los clientes de la | satisfaccién de los clientes de la n=355
de la cadena de restaurantes | cadena de restaurantes KFC Puno en | cadena de restaurantes KFC Puno Rendimiento .
KFC Puno en el 20257 el 2025 en el 2025 percibido Técnica:
;Cudl es la relacion que existe | Demostrar la relacion que existe entre | Si existe relacién directa entre la Encuesta
entre la  seguridad vy la | la seguridad v la satisfaccion de los | seguridad v la satisfaccién de los | _ |
satisfaccién de los clientes dela | clientes de la cadena de restaurantes | clientes de la cadena de | variablel: Instrumento:
cadena de restaurantes KFC | KFC Puno en el 2025 restaurantes KFC Puno en el 2025 | Satisfaccidndel | gooe iativa Cuestionario
Puno en el 20257 cliente
;Cual es la relacion que existe | Analizar 1a relacion que existe entre la | 51 exuste relacion directa entre la
entre la empatia v la | empatia v la satisfaccidn de los | empatia v la satisfaccion de los
satisfaccion de los clientes de la | clientes de la cadena de restaurantes | clientes de la  cadena de Nivel de
cadena de restaurantes KFC | KFC Puno enel 2025 restaurantes KFC Puno en el 2025 satisfaccion
Puno en el 20257
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Anexo 2. Matriz de datos
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Anexo 3. Instrumentos

CUESTIONARIO SOBRE CALIDAD DE SERVICIO

Estimadas clientes, pshe oiestionarie Hene como abjetive conocer sU opinitn sebre s calidsd de servicia que brinda la csdena de
restauranes KFC en el distite de Puno en ol afie 2025

La informacion que nas proparcione serd iratada de forma canfidencial y ardnima.

Se agradece su calaboradan,

Indlcachomnes: A continuaddn, se le prasenta una sene de preguntas las cuales deberd . responder marcando con una (X) la

respuasts que considers carmecta,

i 2 3 4 5
Totalmente cn XNidec acwerdo, ni Tetalmants da
En dezzeucrds De mzozrdo
deazcucrds en deazcocrds aowardo
o Valoracion
N Descripcion

123|435

Dimension 1: Elementos tangibles

01 | Lacadena de restaurantes KFGC cuenta con un equipamiento de aspecto modermo.
oz Las instalaciones fisicas de la cadena de restsurantes KFC son visualmende
atractivas.

03 | Los empleados de la cadena de restaurantes KFC tienen apariencia pulcra.

g4 | Los materizles (Cartas, Letreros, Precios. et} de |2 cadens de restaurantes KFC
=on visuslmente atractivos.

Dimension 2: Confiabilidad

o5 | Cuando la cadena de restsurantes KFC promete hacer algo en un fempo
deferminada, lo cumpls.
gs | Cuando tiene alglin problems, 13 cadens de restaurantes KFG 52 muastra un interés
zincaro en solucionsro.

07 | Lacadena de restsurantes KFC resliza bien e servicio desde |2 primera vez

oz | La cedens de restaurantes KFC termina el servicio en el momento que promete
hacero.

gg | Lecadena de restaurantes KFC insista en mantensr registros sin de erores (pedidos,
cuentas, etc.).

Dimensién 3: Capacidad de respuesta

10 | Los empleados de la cadens de restsurantes KFC le comunican con precision
cusndo s& levarén a csbo los senvicios.

1 Los empleados da |a cadena de restaurantes KFC le proporcionan un senvicio répido.

12 Los empleados de la cadena de restaurantes KFC s& muestran siempre dispuestos
& ayudarlo.

13 | Los empleados de s cadena de restsurantes KFC siempre tienen tiempe para
responder & sus preguntss.

Dimension 4: Seguridad

14 El comportamiento de los emplesdos de la cedena de restaurantes KFC le frasmite
confianza.

15 | Se siente seguro en sus transacciones con la cadena de restaurantes KFC.

16 Los empleados de la cadens de restaurantes KFC siempre son corfeses con usted.

17 | Los emplesdos de la cadena de restaurantes KFC tienen los conocimientos
necesanos pars contestar s sus preguntas.

Dimension 5: Empatia

18 | La cadena de restsurantes KFC le ofrece una stencidn personalizads.

1p | La cadens de restsurantes KFC fizne horarios de atencion adecusdos pars sus
clientes.

ap | La cadena de restsurantes KFC cuenta con emplesdos qus le ofrecen una stencion
individualizada.

21 | La cadena de restaurantes KFC prioriza los intereses de los clientes.

23 | Los empleados de la cadena de restsurantes KFC comprenden sus necesidades
especificas.
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CUESTIONARIO SOBRE SATISFACCION DEL CLIENTE

Estimados clientes, este cuestionzrio tiene como objetivo conocer su opinion sobre s safisfaccién del cliente en la cadena de
restaurantes KFC en el distrite d= Puno en el afio 2025.
L= informacion qua nos proporcione sers tratada de forma confidencial y anénima.

Se agradece su colaboracian.

Indicaciones: A continuacion, se le presenta una serie de preguntas las cusles debers Ud. responder marcando con una (X) la

respuesta que considere correcta.

1 2 3 4 3
Total ' Ni de acuerdo, Tota de
: men :en En desacuerdo nien De acuerdo €
esacuerdo acuerdo
desacuerdo
. L Valoracién
N Descripcion

112|3|4|5

Dimenslén 1: Rendimlento perclbldo

23 Siente que después de realizar su pedido en la cadena de
restaurantes KFC se identificé con usted

24 Estd conforme con el desemperio de atencién en la cadena de
restaurantes KFC al momento de tomar su pedido

25 Los trabajadores de la cadena de restaurantes KFC trabaja de
manera coordinada en |a entrega de su pedido

26 Recibe su pedido de acuerde a su orden de compra en la cadena

de restaurantes KFC
Dimenslén 2: Expectatlvas

27 Recibe su pedido completa segin lo requerido en su compra en
la cadena de restaurantes KFC

28 El servicio que brinda la cadena de restaurantes KFC es el
esperado
Los trabajadores demuestran responsabilidad ante cualquier

29 inconveniente en la demora de su pedido en la cadena de
restaurantes KFC

30 Los trabajadores entregan su pedido en el tiempo acordado en

la cadena de restaurantes KFC
Dimenslon 3: Nivel de satlsfacclon

31 Le resultaria de manera mas rdpida realizar sus pedidos
mediante aplicativos mdviles en la cadena de restaurantes KFC

32 Debe haber mayores promociones de los productos que oferta la
cadena de restaurantes KFC

33 Se encuentra satisfecho con la atencién que le brindan en la

cadena de restaurantes KFC

Los trabajadores le informan sobre las novedades de nuevos
34 productos como también de promociones en la cadena de
restaurantes KFC
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Anexo 4. Validacion de instrumento

Anexo 4: Validacién del instrumento
FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION: JUICIO DE EXPERTOS

|. REFERENCIA

5.1. EXPERTO B Se. Jumfelomes  Licipate Aburta® Tivde
5.2. ESPECIALIDAD At reetam
53 CARGOACTUAL - Bx@rk psecads

5.4 GRADO ACADEMICO:. Dacdey_em Pdontortslteciem

5.5. NOMBRE DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION:
TEST DE LIKERT DE CALIDAD DE SERVICIO Y LA SATISFACCION DE LOS CLIENTES DE LA CADENA DE
RESTAURANTES KFC PUNO - 2025

56 AUTOR DEL INSTRUMENTQ DE INVESTIGACION: CRISTIAN ALBERT RUELAS VALENCIA

DEFICIENTE REGULAR BUENA MUYBLENA | EXCELENTE
INDICADORES CRITERIOS slal<le [gla |olslslelslalelelclels sl 2
o|—| ™ &S| | | n|ln]|e F= || @ L= =
BI2|2|8 |88 [8|F|7|3|8|2|8 (2|2 |2 8 R 2|
Esia redaciado con lenguage
1. GLARIDAD ol x
Esth expresado en capacdades
2 OBJETIVIDAD ¢ X
3. ACTUALIDAD LSRRIl prrice) O A
CenCia k
Emste una organizaciin ibgca
4 ORGAMZAGION delos tems con a5 vanables X
Valora las dimensiones en
B IO cantidad y cadad suficentes x
& NTENCIONA- Adetusdo para cUmp |08
LIDAD objetvos de B nvesigactn %
Esia basadoen aspedas
7 CONSISTENCIA : ks x
Erfire a8 dmensianes,
B COHERENCIA el o oy g
[= estaega responde @
9 METODOLOGHA pripoi Beedpacin .
B instumento es a1l y

Fuente: Tomado y adaptado de Palomino, Pefa, Zevallos & Licoin (2015, p. 217).

6. RESOLUCION DEL EXPERTO

6.1. Se acepta (¥ 3.2 Semodffica( ) 3.3 Serechaza( )

N°® DNI FIRMA DE PERTO N°® CELULAR LUGAR Y FECHA
02991995 %’ G5155 o 4| vlieca 13/mirazes
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ANEXO 1 )
FORMULARIO DE AUTORIZACION

AUTORIZACION PARA LA INCORPORACION DE LOS
TRABAJOS DE INVESTIGACION
EN EL REPOSITORIO INSTITUCIONAL UANCY

Formato digital [>] Fecha de entrega: 18- t-2025

1. Datos del autor (es):

Nombres y Apellidos: @ﬁlﬂz)_ﬁlﬁﬂ_wua&aa St
Direcciéon:  Av- Puno 6 Y) _p.LJnf)
DNT/Carné de Extranjeria/Pasaporte N°:_Y386593y o

Teléfono: 132660353 A% email: _Caxapaak_@gmaléﬁ.(,om,_,ﬁﬁﬁ—___

Nombres y Apellidos:

Direccion;

DNI/Carné de Extranjeria/Pasaporte N°:

Teléfono: - T ) (e e S G S e AR,

Facultad y/o Escuela de Posgrado:  (Genesar Leloinirtiativeys .~

Escuela Profesional o Mencion: _ﬁdﬂ[ﬂlmmzy_,_‘_‘__‘
Titulo o Grado Académico a optar: (jeenciacto en Beclminictation Y t{qcl@lmn
Asesor: 0[ Ic C?ﬁhZC[H W(’Jl m'}nn /f)n/'/m /an

Esta obra se encuentra dentro de las siguientes denominaciones:

Trabajo de Investigacion || Tesis[x | Trabajo de Suficiencia Profesional [ ] Irabajo Académico[_]

Titulo:_(7y lirlad cle Serviuo y lee  calispaction ofe (o5 clieate ole_la_coclena dle
_&fﬁlumdﬂ_KFf Pong - 2035

Palabras claves, (3 a 5 términos )(aﬁdmdcm@i@wm—ff@uaw&duwﬁ_y_w

1.29

JEsta obra se desarrollo en la UANCYV ™~

! Indicar si su produccion intelectual ha empleado recursos tales como, instalaciones, laboratorios, insumos,
equipos, bases de datos, asesoria técnica por parte del personal de la UANCYV, financiamiento, entré otros
relacionados.

2 Si su produccion intelectual se desarrolld en la UANCYV totalmente o parcialmente, debera autorizar el
deposito en el Repositorio de manera obligatoria.

MRl A MIC IRV OTIC A ﬂll". 1
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2. Referencia de tesis:

JBachiIler i:BTitulo __ 2da Especialidad | |Maestria jDoctorado

3. Licencias:

a) Licencia estindar:
Bajo los siguientes términos, autorizo el depésito de mi tesis en el Repositorio
Digital de la UANCYV,
Con la autorizacion de deposito de mi produccion [ntelectual, otorgo a la Universidad
Andina “Néstor Caceres Velasquez” una licencia no exclusiva para reproducir, distribuir,
comunicar al publico, transformar (Gnicamente mediante su traduccion a otros idiomas) y
poner a disposicion del piiblico mi produccion intelectual (incluido ¢l resumen), en formato
fisico o digital, en cualquier medio, conocido o por conocerse, a través de los diversos
servicios por la Universidad, creados o por crearse, talcs como ¢l Repositorio Digital de
tesis UANCV, coleccion de produccion intelectual, entre otros, en ¢l Perti v en el extranjero
por el tiempo y veces que considere necesarias, y libres de remunecraciones.
En virtud de dicha licencia, la Universidad Andina “Néstor Ciceres Velasquez” podra
reproducir mi produccion intelectual en cualquier tipo de soporte v ¢ mas de un ejemplar,
sin modificar su contenido, solo con propésitos de seguridad, respaldo v preservacién.
Declare yue la produccion intelectual es una creacion de mi autoria y exclusiva titularidad,
coauloria con titularidad compartida, y me encuentro facultado a conceder la presente
licencia y, asimismo, garantizo que dicha produccion intelectual no infringe derechos de
autor de terceras personas.
La Universidad Andina “Néstor Céaceres Veldsquez™ consignard el nombre del y/o los
autor(es) de la produccidn intelectual, y no le hara ninguna modificacion mas que la
permitida en la licencia.

Autorizo su publicacién (marque con una X)

‘[zl S1, autorizo que se deposite inmediatamente.

1 | Si, autorizo que se deposite a partir de la (ccha (d/m/a):;

[ ] No autorizo.
L |
b) Licencia CREATIVE COMMONS 4.0 INTERNACIONAL:

Si usted concede una licencia CREATIVE COMMONS sobre su produccion intelectual,
mantiene la titularidad de los derechos de autor de esta v, a la vez, permile que otras personas
puedan reproducirla, comunicarla al publico y distribuir ejemplares de esta, bajo ias
condiciones siguientes:
. Quiere permitir usos comérciales de su produccion intelectual?
Si: significa que usted permite la reproduccion, distribucion y comunicacion publica de la
produccion intelectual incluso con fines comerciales.
No: significa que usted permite la reproduccion, y comunicacion publica de la produccién
intelectual, pero sin fines comerciales.

Si autorizo
D No autorizo

99

i
MrTiAl A M (AR /OO TICAMNIMAAL
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Jurisdiccion de su Licencia

Todas las licencias CREATIVE COMMONS son de ambito mundial, sin embargo,
usted puede elegir entre la opcidn “internacional” o una adaptada a su jurisdiccion,
como para el caso peruano.

La opcion “internacional” emplea el lenguaje y la terminologia de los tratados
internacionales; en cambio, la adaptada a su jurisdiccion, recoge las particularidades
de la legislacion peruana.

En consecuencia, la opcion “internacional” goza de una mayor eficacia a nivel
mundial, gracias a que tiene jurisdiccion neutral. Mientras que la opcion adaptada
a la jurisdiccion del Perd goza de una mayor eficacia ante los tribunales peruanos.

![L—l Internacional
D Nacional

inea de investigacion: iz1i00 ireceion sas (531 -UNEscp).

19 - 11-2025

Firma de Autor huella digital Fecha

100

| MriATA M AR Il'_ﬁ'l'll"-ﬂnla.l
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