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RESUMEN 
 

 
 
 

El objetivo de esta investigación es determinar la influencia de las dimensiones de la calidad de 

servicio en la reputación corporativa de las empresas courier en Lima con la finalidad de brindar 

una herramienta de medición que permita saber a las empresas su situación reputacional desde un 

enfoque interno y que considere a las dimensiones de la calidad de servicio como criterios de 

evaluación. El interés en esta investigación surge por la relevancia que han tomado ambas 

variables en las empresas de servicio en los últimos años, la calidad de servicio, como un 

elemento diferenciador y la reputación como activo intangible y estratégico. Para el desarrollo 

del estudio se analizaron los aportes de los instrumentos de medida más influyentes en calidad de 

servicio y reputación corporativa y con ello se presenta un modelo propuesto  basado en la 

herramienta SERVQUAL y en el modelo de reputación corporativa de Olmedo y Martínez 

(2011). El modelo incluye  un cuestionario el cual fue aplicado a una muestra representativa de 

empresas del sector courier. Mediante la técnica estadística índice Spearman se analizó el  

modelo estructural. Los resultados obtenidos son satisfactorios debido que a pesar de que las dos 

variables no presentan una relación directa, varias de sus dimensiones si muestran  relación 

directa. 

 

 
 
 
 

Palabras claves: Calidad de servicio, dimensiones, reputación corporativa, herramienta de 

medición, SERVQUAL, empresas courier. 
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ABSTRACT 
 

 
 
 

The objective of this research is to determine the influence of the dimensions of service quality 

on the corporate reputation of the courier companies in Lima with the purpose of providing a 

measurement scale that allows companies to know their reputational situation from an internal 

perspective and which considers the dimensions of quality of service as evaluation criteria. 

Interest in this research arises from the relevance of both variables in service companies in recent 

years, quality of service as a differentiating element and reputation as an intangible and strategic 

asset. For the development of the study we analyzed the contributions of the most influential 

measurement instruments in quality of service and corporate reputation and with it a proposed 

model based on the SERVQUAL tool and on the corporate reputation model of Olmedo and 

Martinez (2011) . The model includes a questionnaire which was applied to a representative 

sample of companies in the courier sector. The structural model was analyzed using the 

Spearman index statistical technique. The results obtained are satisfactory because although the 

two variables do not present a direct relation, several of their dimensions do show direct relation. 

 

 
 
 
 
 
 

Key words: Quality of service, dimensions, corporate reputation, measuring tool, SERVQUAL, 

courier companies. 
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