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Resumen 

 

La presente investigación tuvo como finalidad determinar si existe relación entre la 

calidad de servicio y la imagen corporativa de la Municipalidad Provincial de 

Trujillo en el año 2016. El método  utilizado consistió en un diseño  no 

experimental correlacional, estuvo conformada por una muestra de 385 usuarios. 

Se utilizó el instrumento ZERQUAL para medir las percepciones que tiene los 

usuarios sobre la calidad de servicio que ofrece la Municipalidad y para la imagen 

corporativa se elaboró una encuesta conformada por 6 ítems respectivamente, 

para medir las características percibidas de la organización se adaptaron las 

escalas al contexto de la investigación. Asimismo para evaluar la relación de 

estas dos variables se utilizó el programa SPSS con la correlación de Spearman. 

Se concluyó que existe una relación positiva alta entre dichas variables, ya que el 

valor de spearman fue de 0.722.  
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Abstract 

 

This research aimed to determine whether there is a relationship between service 

quality and corporate image of the Provincial Municipality of Trujillo in 2016. The 

method used consisted of a correlational no experimental design consisted of a 

sample population of 385 users. The ZERQUAL instrument was used to measure 

the perceptions that have users on the quality of service offered by the 

Municipality and corporate image to a survey made up of six items respectively 

was developed to measure the perceived characteristics of the organization scales 

adapted to research context. Also to evaluate the relationship of these two 

variables SPSS with Spearman correlation was used. It was concluded that there 

is a strong positive relationship between these variables, since the value of 

Spearman was 0.722. 
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