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Resumen

Esta investigacion titulada “Calidad de servicio e imagen corporativa del area
comercial personas en la empresa la Positiva Vida, San Isidro, Lima — 2017”7 el
objetivo principal fue identificar la relacion existente entre calidad de servicio e imagen
corporativa de la empresa.

De acuerdo con su proposito, la investigacion fue descriptiva correlacional,
cuantitativa, no experimental. La poblacion estuvo formada por todos los clientes
asignados a la oficina del area comercial personas los cuales fueron 70, la muestra
de analisis fue probabilistica, y para obtenerla se utilizé la férmula de poblaciones
finitas dando como resultado una muestra de 35 clientes. Se utilizé la técnica de
encuesta y el cuestionario fue un instrumento debidamente validado a través de

juicios de expertos y determino su confiabilidad a través del alfa de Cronbach.

La validez del instrumento se obtuvo a través del juicio de expertos y la
confiabilidad con el coeficiente Alfa de Cronbach dando como resultado de 0,814 para
la variable calidad de servicio y 0,799 para imagen corporativa, en ambos casos una
fuerte confiabilidad. La recoleccion de datos fué a través de un cuestionario con 36
items con escala de 5 categorias. El analisis de los datos se realizo utilizando el
programa estadistico SPSS version 24.0, para el analisis descriptivo se realizaron
graficos y tablas estadisticas, para el andlisis inferencial y hallar la correlacion entre
las dos variables se emple0 el coeficiente de Rho de Spearman siendo este valor de
0,534 y un nivel de significancia de 0,001, llegando a evidenciar que existe relacion
positiva moderada entre calidad de servicio e imagen corporativa en los clientes de la

empresa de La Positiva Vida.

Palabras principales: corporativa, servicio, calidad, imagen.
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Abstract

This research entitled "Quality of service and corporate image of the commercial
area people in the company La Positiva Vida, San Isidro, Lima - 2017" the main
objective was to identify the quality of service and corporate image.

According to its purpose, the investigation was descriptive correlational,
guantitative, not experimental. The population was formed by all the clients assigned
to the commercial area office; there were more than 70 people, the sample of analysis
was probabilistic, and it became the formula of finite populations resulting in a sample
of 35 clients. We used the survey technique and the questionnaire to obtain validation

through expert judgments and determined its reliability through Cronbach's alpha.

The validity of the instrument was obtained through expert judgment and
reliability with Cronbach's Alpha coefficient, resulting in 0.814 for the quality of service
variable and 0.799 for corporate image, in both cases a strong reliability. Data
collection was obtained through a questionnaire with 36 items with a scale of 5
categories. The analysis of the data was performed using the SPSS statistical software
version 24.0, for the descriptive analysis and the statistical tables, for the inferential
analysis and the comparison between the variables, Spearman’'s Rho coefficient was
used, this value being 0.534 and a level of significance p of 0.001, showing that there
is a positive relationship between quality of service and corporate image in the

customers of the La Positiva Vida company.

Main words: corporate, service, quality, image.



