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RESUMEN 

La presente investigación tiene como objetivo general Determinar la influencia de la calidad del 

servicio en la imagen del Instituto Regional de Oftalmología de la ciudad de Trujillo en el año 

2014, para lo cual Se utilizó el método observacional, Ya que durante el proceso de la 

investigación se estuvo evaluando la realidad sobre la calidad del servido y la imagen 

institucional en el Instituto Regional de Oftalmología. Para la recolección de datos se utilizó una 

encuesta que fue aplicada a 380 pacientes y otra encuesta que se aplicó a los colaboradores del 

Instituto Regional de Oftalmología, quienes son la muestra representativa. Se procesaron los 

datos en Excel, se elaboraron tablas y figuras que contienen el número de investigados y sus 

respectivos porcentajes. La presente investigación concluye que la calidad del servicio que 

brinda actualmente el Instituto Regional de Oftalmología según los instrumentos empleados 

presenta un índice regular ya que un 64 % del cliente externo perciben se les brinda un servicio 

de calidad y buen trato, lo cual indica que el Instituto debe trabajar conjuntamente para obtener 

mejorar el servicio brindado. 

Palabras Clave: Calidad, Servicio, Imagen Institucional. 
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ABSTRACT 

This research has the general objective determine the influence of service quality on the image 

of the Regional lnstitute of Ophthalmology of the city of Trujillo in 2014, for which the 

observational method was used, since during the investigation it was evaluating the reality on 

service quality and corporate image in the Regional lnstitute of Ophthalmology. A survey was 

administered to 380 patients and another survey that was applied to the staff of the Regional 

lnstitute of Ophthalmology, who are the representative sample was used for data collection. 

Data were processed in Excel, tables and figures that contain the number of investigated and 

their respective percentages were developed. This research concludes that the quality of service 

currently provided by the Regional lnstitute of Ophthalmology as the instruments used has a 

regular rate since 64% of the externa! client perceive are given a quality service and good 

treatment, indicating that the lnstitute should work togetherfor improving the service provided. 

Key words: Quality, Service, Corporate lmage 
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