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RESUMEN

La presente investigación titulada Gestión administrativa y la Calidad de servicio en la Fuente de

Soda "Rosa", Cercado de Lima - 2014, tuvo como finalidad identificar la relación de la gestión

administrativa con la calidad de servicio en la Fuente de soda de nombre "Rosa". Se alcanzó dicha

finalidad profundizando en las diversas teorías administrativas relacionadas con la gestión

administrativa que según Lawrence y Lorch está compuesta por los siguientes elementos

ambiente, tecnología y tamaño, asimismo la calidad de servicio según Parasuranam, Zeithaml y

Berry está basada en la comunicación oral, las necesidades particulares, las expectativas pasadas

y la comunicación externa. El tipo de estudio fue aplicada con un nivel de investigación descriptivo

correlaciona!, de diseño no experimental y transversal. La población y muestra estuvo

conformada por 60 clientes de la Fuente de Soda; se utilizó el Alfa de Cronbach y la validez de

expertos para determinar la confiabilidad y validación del instrumento, la recolección de datos se

obtuvo a través de la encuesta dirigida a través de dos cuestionarios de 20 preguntas cada una

con 5 alternativas, posteriormente se procesó la información con el programa estadístico SPSS

versión 21.0 y se procedió a elaborar la discusión, conclusión y recomendaciones. Concluyendo

que existe una relación significativa entre la gestión administrativa y la Calidad de servicio en la

Fuente de Soda "Rosa" Cercado de Lima, 2014

Palabras claves: gestión administrativa, calidad de servicio, expectativas, percepciones,

necesidades.
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ABSTRACT

This research entitled Administrative Management and Quality of Service in the Fountain of Soda

"Rosa" Cercado de Lima - 2014, aimed to identify the relationship of administrative management

with quality of Service in the ñame Soda Fountain "Rosa". This aim was reached deeper into the

various management theories related to the administration which according to Lawrence and

Lorch is composed of the following environment, technology and size elements, also the quality of

Service according Parasuranam, Zeithaml and Berry is based on oral communication, particular

needs, past expectations and external communication. The type of study was applied with a level

descriptive and correlational, non-experimental, cross-sectional design. The sample population

consisted of 60 clients Soda Fountain; Cronbach's alpha was used and the validity of experts to

determine the reliability and validity of the instrument, data collection was obtained through the

survey conducted through two questionnaires of 20 questions, each with 5 alternatives,

subsequently processed the information with the SPSS versión 21.0 and proceeded to develop the

discussion, conclusión and recommendations. Concluding that there is a significant relationship

between the administration and the quality of Service at the Soda Fountain "Rosa" Cercado de

Lima, 2014

Keywords: administrative management, quality of Service, expectations, perceptions, needs.
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