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Resumen 

 

El presente trabajo de investigación es referente a la Calidad de servicio y la  

imagen corporativa en los clientes del  restaurant & pollería  La Leña S.A.C. San 

Juan de Lurigancho 2017, tuvo como finalidad identificar la relación entre las 

variables de calidad de servicio e  imagen corporativa. La fundamentación teórica 

respecto a la calidad de servicio y sus dimensiones de la información elementos 

tangibles, confiablidad, capacidad de respuesta, seguridad  y empatía se basó en 

la teoría. Parasuraman, Zeithaml, y Berry (1988) , mientras que la imagen 

corporativa y sus dimensiones localización , responsabilidad social, servicios 

ofrecidos, impresión de mercado y personal se basó en el autor Bravo, Montaner 

y Pina (2009).Para el desarrollo de este estudio es descriptivo correlacional , 

diseño no experimental , la población fue de 160 clientes de la empresa La Leña 

S.A.C., el instrumento utilizado fue el cuestionario y la técnica empleada la 

encuesta , la validación se realizó a través del juicio de cinco expertos , la 

confiabilidad se evaluó con el alfa de Cron Bach , la cual arrojo  ,871 para la 

variable calidad de servicio y ,841 para la variable imagen corporativa , el 

procedimiento estadístico se realizó mediante el programa de software SPSS, 

cuyo resultados permitieron llegar  a las discusiones , conclusiones y 

recomendaciones del presente trabajo de estudio de investigación. 

 

Palabras claves: calidad  de servicio, confiabilidad, imagen corporativa.  
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Abstract 

This research work refers to the quality of service and the corporate image in the 

restaurant and poultry customers La Leña S.A.C. San Juan de Lurigancho 2017, 

aimed to identify the relationship between the variables of quality of service and 

corporate image. The theoretical foundation refers to the quality of the service and 

the dimensions of the information, tangible elements, reliability, responsiveness, 

security and empathy are based on the theory Parasuraman, Zeithaml and Berry 

(1988), social responsibility, services offered, printing market and staff was based 

on the author Bravo, Montaner and Pina (2009). For the development of this study 

is descriptive correlational, non-experimental design, the population of 160 

customers of the company La Leña SAC, the validation was made through from 

the judgment of five experts, the reliability is evaluated with the Cronbach's alpha, 

which was ,871 for the quality of service variable and  ,841 for the corporate image 

variable, the statistical procedure was carried out using the software program 

SPSS, whose results allowed to reach the discussions, conclusions and 

recommendations of this research study work. 

 Keywords: quality of service, corporate image. 

 

 


