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RESUMEN
El presente estudio tiene como objetivo general identificar la diferencia que existe en la calidad de
servicio en los puntos de Progreso y Huancaro de la empresa Mr. Jeff en la ciudad del Cusco 2021,
esta investigacion es de enfoque cuantitativo, de disefio no experimental y de alcance descriptivo.
La poblacion esté constituida por aquellos clientes que realizaron un registro previo, siendo 159
en el punto de Progreso y 125 en el punto de Huancaro de la empresa Mr. Jeff, haciendo un total
de 284 clientes, de los cuales 60% corresponde al punto de Progreso y 40% al punto de Huancaro,
a los cuales se les aplicd el cuestionario sobre la calidad de servicio mediante la “Escala de Likert”,
desarrollada por el psicélogo Rensis Likert. Los resultados obtenidos nos dan a conocer que el
74.7% de los clientes del punto de Progreso y el 73.8% de los clientes del punto de Huancaro de
loa empresa Mr. Jeff en el afio 2021 afirman tener una buena calidad de servicio brindado en ambos
puntos. En ese sentido, este estudio llega a la conclusion que existe diferencias significativas en
algunas dimensiones como la capacidad de respuesta y la seguridad, que hace que la calidad de
servicio no sea de forma igualitaria para los clientes que solicitan el servicio en cada punto
respectivamente, lo cual se debe a que la empresa en mencién, no considera el entorno de los
puntos donde se implemente la franquicia, brindando manuales de operaciones y recursos de
publicidad orientados mas a sectores de diferente entorno, generando inconformidad en los

franquiciados y esto viéndose reflejado en la calidad de servicio de cada punto.

PALABRAS CLAVE: calidad de servicio, punto, franquicia.
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ABSTRACT
The general objective of this study is to identify the difference in the quality of service at Mr. Jeff's
Progreso and Huancaro points in the city of Cusco 2021; this research has a quantitative approach,
a non-experimental design and a descriptive scope. The population is constituted by those
customers who made a previous registration, being 159 at the Progreso point and 125 at the
Huancaro point of Mr. Jeff's company, making a total of 284 customers, of which 60% corresponds
to the Progreso point and 40% to the Huancaro point, to whom the questionnaire on the quality of
service was applied using the "Likert Scale”, developed by the psychologist Rensis Likert. The
results obtained show that 74.7% of the customers of the Progreso point and 73.8% of the
customers of the Huancaro point of Mr. Jeff's company in the year 2021 claim to have a good
quality of service provided at both points. In this sense, this study concludes that there are
significant differences in some dimensions such as responsiveness and safety, which makes the
quality of service is not equally for customers requesting service at each point respectively, which
is due to the fact that the company in question, does not consider the environment of the points
where the franchise is implemented, providing operations manuals and advertising resources
oriented more to sectors of different environment, generating dissatisfaction in franchisees and this

being reflected in the quality of service of each point.

KEY WORDS: Quality of Service, Point, Franchise.
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