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Resumen

El presente trabajo de investigacion, ha tenido por objetivo, el determinar la relacion entre
la calidad de servicio y la imagen corporativa del Hospedaje Los Reyes de la ciudad de
Lamas, 2018, para ello, se trabajo bajo un disefio de tipo no experimental correlacional,
siendo la muestra conformada por un total de 327 clientes, a quienes se les aplico un
cuestionario. Gracias a esto, se logré encontrar los siguientes resultados: gran cantidad de
clientes, han indicado que casi nunca han recibido una atencién personalizada, ademés de
que evidenciaron que en ciertas ocasiones no cumplen con los horarios de atencién
establecidos, ni mucho menos, cuenta con un personal encargado Yy herramientas
tecnoldgicas especificamente para la seguridad. Manifiestan, ademas, que en mas de una
ocasion observaron que el personal requirié de la presencia de su supervisor o jefe inmediato
para solucionar ciertos problemas que se presentan, por lo que, de no estar presente, tienden
a demorar en tratar de solucionar algun problema. De igual manera, en su mayoria, los
clientes se encuentran en desacuerdo con el hecho de que se ingrese cualquier tipo de medio
de transporte, ademas de que no se encuentran de acuerdo con la ubicacion al no considerarla
del todo accesible, y porque, ademas, sintieron que el personal no logré responder y atender
de manera adecuada sus necesidades. En base a esto, se concluye el trabajo de investigacion
manifestando: Se establecid la existencia de una relacion significativa a nivel de 0,000 entre
la calidad de servicio y la imagen corporativa, ademas de que, dicha relacion es positiva
media, debido a que el coeficiente de correlacion es igual a 0,834

Palabras claves: Calidad de servicio - imagen corporativa — colaboradores — empresa.



Abstract

The objective of this research work was to determine the relationship between the quality of
service and the corporate image of Hospedaje Los Reyes in the city of Lamas, 2018. For this
purpose, work was carried out under a non-experimental, correlational design. The sample
consisted of a total of 327 clients, to whom a questionnaire was applied. Thanks to this, it
was possible to find the following results: a large number of clients, they have indicated that
they have almost never received personalized attention, in addition to evidencing that on
certain occasions they do not comply with the established service hours, far from it. some
personnel in charge and technological tools specifically for security. They also state that on
more than one occasion they observed that the staff required the presence of their supervisor
or immediate supervisor to solve certain problems that arise, so that, if not present, they tend
to delay in trying to solve a problem.. In the same way, most of the clients disagree with the
fact that any type of means of transport is entered, in addition to not being in agreement with
the location, since they do not consider it completely accessible, and because, in addition,
felt that the staff was unable to respond and adequately address their needs. Based on this,
the research work is concluded stating: It was established the existence of a significant
relationship at the level of 0.000 between the quality of service and the corporate image,
besides that, this relationship is positive average, because the coefficient of correlation is
equal to 0.834

Keywords: Quality of service - corporate image — collaborators — company.





