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RESUMEN 

La investigación se propuso: determinar la relación que existe entre calidad de servicio y 

satisfacción del cliente en el Lubricentro DUWER empresa individual de responsabilidad 

limitada Collao, Ilave 2022. Fue un estudio de enfoque cuantitativo, método deductivo, 

tipo aplicada, nivel correlacional, diseño no experimental. Según la base de datos actual 

de la empresa, la población del estudio equivale a unos 167 clientes que acudieron a 

solicitar asistencia en los últimos tres meses; la muestra utilizada fue la muestra 

probabilística de 117 clientes que cumplían los requisitos de inclusión, la información se 

recogió mediante una encuesta con el uso de un cuestionario. Los datos se analizaron con 

SPSS 26 y Excel. Los resultados según el análisis del coeficiente de rho de Spearman son 

de 0.669**; significa que la calidad de servicio que brinda el Lubricación DUWER a los 

clientes, explica el 66.9% de la variación con respecto a la satisfacción del cliente, los 

resultados de la prueba de hipótesis según el coeficiente Tau-b de Kendall es

( 0.484;  0.000 0.05)b p valor = − =  . En conclusión, existe una correlación significativa 

entre la calidad de servicio y la satisfacción del cliente del Lubricación DUWER a nivel 

de confianza del 5%.  

Palabras clave: calidad, servicio, satisfacción, cliente, lubricentro 
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ABSTRACT 

The purpose of the research was to determine the relationship between service quality and 

customer satisfaction at Lubricentro DUWER, an individual limited liability company in 

Collao, Ilave 2022. It was a quantitative approach study, deductive method, applied type, 

correlational level, non-experimental design. According to the company's current 

database, the study population is equivalent to about 167 clients who came to request 

assistance in the last three months; the sample used was the probability sample of 117 

clients who met the inclusion requirements, the information was collected through a 

survey with the use of a questionnaire. The data were analyzed with SPSS 26 and Excel. 

The results according to Spearman's rho coefficient analysis are 0.669**; it means that 

the quality of service provided by DUWER Lubrication to customers, explains 66.9% of 

the variation with respect to customer satisfaction, the results of the hypothesis test 

according to Kendall's Tau-b coefficient is . In conclusion, there is a significant 

correlation between service quality and customer satisfaction of DUWER Lubrication at 

5% confidence level.   

Keywords: quality, service, satisfaction, customer, customer, lubrication center 
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INTRODUCCIÓN 

La competencia es excesiva en el mercado actual por lo que, si una empresa quiere 

sobrevivir y prosperar, debe prestar mejores servicios a sus clientes adaptando sus tácticas 

para satisfacer mejor sus demandas y las realidades del mercado.  

El mercado actual es excesivamente competitivo por lo que, si una empresa quiere 

sobrevivir y prosperar, debe mejorar sus productos, servicios ofrecidos y adoptar tácticas 

que se adapten a las exigencias específicas de su público objetivo. 

Actualmente el éxito empresarial depende no sólo de sus activos físicos, como sus 

infraestructuras o equipos, sino también del crecimiento y promoción de activos 

intangibles, como calidad en los servicios otorgados al cliente. 

El Lubricentro proporciona mantenimiento adicional, como cambios de filtro, 

refrigerante y anticongelante. Los neumáticos, los frenos, las luces y los limpiaparabrisas 

también pueden entrar en su ámbito de supervisión. Los resultados permitirán a la 

dirección dar más énfasis a la calidad de servicios, lo que debería optimizar la experiencia 

de los visitantes de la empresa. El estudio consta de seis secciones: El capítulo inicial 

presenta el tema, su conceptualización y justificación. En la sección II se esbozan los 

objetivos generales y específicos. En la sección III presenta el marco teórico, que examina 

los contextos internacional, nacional y local/regional de la investigación. También analiza 

las hipótesis, operacionalización de las variables en la sección IV, viene a continuación. 

La sección V trata de los aspectos metodológicos del estudio, incluida la metodología 

utilizada, el diseño de estudio específico adoptado, la demografía y la muestra, los 

instrumentos de recogida de datos, la validez de datos y la forma en que se analizaron. La 

exposición y el discurso de las conclusiones se encuentran en la sección VI. Este estudio 

se enriquece con la inclusión de anotaciones, como una matriz de coherencia, matriz de 

datos, instrumento de recogida de datos y la validez de los instrumentos. También se 

incluye una bibliografía. 
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CAPÍTULO I 

EL PROBLEMA 

1.1. Planteamiento del problema 

Según Miranda et al. (2007), la calidad del servicio es importante porque que 

influye claramente en la respuesta de los clientes hacia una empresa. La calidad de 

servicio se refiere al grado en que una prestación satisface o supera las esperanzas del 

usuario (p.241). Es imprescindible que las organizaciones ofrezcan un servicio adecuado 

para satisfacer los requisitos de sus clientes. 

Los consumidores tienen derecho a esperar que los productos y servicios que 

adquieren de empresas privadas satisfagan sus necesidades. Las entidades deben aspirar 

a prestar servicios que hagan felices a sus clientes. 

Debido al carácter mundial del problema sanitario causado por el covid-19, el 

sector de los lubricantes se ha visto gravemente afectado por su incapacidad para 

funcionar y por la escasez de materias primas clave, concretamente de aceite procesado. 

La insuficiencia de este componente ralentizó la producción de aceites y grasas, lo que a 

su vez ralentizó la entrega de productos y elevó el coste de muchos lubricantes. El 

refinado y procesamiento del petróleo es un claro ejemplo de cómo el conflicto está 

afectando al sector de los lubricantes. El 25% de los componentes utilizados en estas 
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aplicaciones en Europa proceden de Rusia. Las sanciones han provocado una escasez de 

estos derivados, utilizados en la fabricación de varios lubricantes industriales, así como 

una disminución de la capacidad y el suministro. 

En la región puno y sobre todo el distrito de Ilave, debido a la demanda del parque 

automotor hicieron su aparición Lubricentro quienes ofrecen servicios similares, la 

diferenciación del uno con el otro es la calidad que en el servicio por supuesto con una 

excelente atención que satisfaga necesidades. En esta investigación se hizo un estudio a 

Lubricentro DUWER Empresa Individual de Responsabilidad Limitada Collao, Ilave, 

esta empresa se dedicada a la prestación de servicios relacionados a lubricentro. El 

propietario está convencido de que, para mantener su posicionamiento frente a la intensa 

competencia, debe primar el servicio de calidad y la eficacia en atención al cliente, por lo 

que está interesado en conocer cómo puede mejorar la primera y aumentar el agrado del 

comprador. Este estudio pretende determinar los puntos fuertes y débiles del servicio para 

poder potenciarlos, a partir de ahí, hacer sugerencias que mejoren la impresión general 

del servicio. 

1.2. Formulación del problema 

Problema general 

¿Qué relación existe entre la calidad de servicio y satisfacción del cliente en el 

Lubricentro DUWER Empresa Individual de Responsabilidad Limitada Collao, Ilave 

2022? 

Problemas específicos 

¿Qué relación existe entre los elementos tangibles y satisfacción del cliente en el 

Lubricentro DUWER Empresa Individual de Responsabilidad Limitada Collao, Ilave 

2022? 
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¿Qué relación existe entre fiabilidad y satisfacción del cliente en el Lubricentro 

DUWER Empresa Individual de Responsabilidad Limitada Collao, Ilave 2022? 

¿Qué relación existe entre la capacidad de respuesta y satisfacción del cliente en 

el Lubricentro DUWER Empresa Individual de Responsabilidad Limitada Collao, Ilave 

2022? 

¿Qué relación existe entre seguridad y satisfacción del cliente en el Lubricentro 

DUWER Empresa Individual de Responsabilidad Limitada Collao, Ilave 2022? 

¿Qué relación existe entre la empatía y satisfacción del cliente en el Lubricentro 

DUWER Empresa Individual de Responsabilidad Limitada Collao, Ilave 2022? 

1.3. Justificación de la investigación 

Para proponer mejoras en el servicio al cliente, este trabajo analiza e identifica las 

raíces y el resultado de los problemas que interrumpen o retrasan las operaciones de 

Lubricentro DUWER para determinar la mejor manera de avanzar. 

Justificación Teórica 

La información incluida en el presente trabajo está sustentada teóricamente, y la 

investigación en sí se justifica porque cubrirá el propósito y el impacto del trabajo desde 

una perspectiva teórica académica. 

En el mundo empresarial actual, la capacidad de una empresa para mantener 

satisfechos y tranquilos a sus consumidores depende en gran medida de un buen servicio 

que presta a esos clientes. Los emprendedores debes ser conscientes de las crecientes 

expectativas de sus clientes, deben evaluar periódicamente la calidad de sus servicios; el 

sector de los centros de lubricación no es diferente, y las empresas de este ámbito deben 

estar siempre pensando en nuevas formas de satisfacer a sus clientes. 

Velasco (2010) señala que en estas ideas puede encontrarse una pauta para 

gestionar una empresa. Uno de estos conceptos es el "principio de organización centrada 
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en el cliente", que implica anticiparse y responder a necesidades actuales y futuras de los 

usuarios. 

Justificación práctica 

A partir de los resultados, el responsable del lubricentro elaborará estrategias para 

solucionar los problemas detectados y reforzar los puntos fuertes del servicio, para 

aumentar la confianza de os clientes. 

Justificación metodológica 

En cuanto a la metodología, se elaboró un instrumento particular que se usó para 

recoger datos que luego fueron sometidos a un procedimiento de validez y fiabilidad. 
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CAPÍTULO II 

OBJETIVOS 

2.1. Objetivo general 

Determinar la relación entre la calidad de servicio y la satisfacción del cliente en 

el Lubricentro DUWER Empresa Individual de Responsabilidad Limitada Collao, Ilave 

2022 

2.2. Objetivos específicos 

Analizar la relación que existe entre los elementos tangibles y satisfacción del 

cliente en el Lubricentro DUWER Empresa Individual de Responsabilidad Limitada 

Collao, Ilave 2022 

Establecer la relación que existe entre fiabilidad y satisfacción del cliente en el 

Lubricentro DUWER Empresa Individual de Responsabilidad Limitada Collao, Ilave 

2022 

Determinar la relación que existe entre la capacidad de respuesta y satisfacción 

del cliente en el Lubricentro DUWER Empresa Individual de Responsabilidad Limitada 

Collao, Ilave 2022 
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Analizar la relación que existe entre seguridad y satisfacción del cliente en el 

Lubricentro DUWER Empresa Individual de Responsabilidad Limitada Collao, Ilave 

2022 

Explicar la relación que existe entre la empatía y satisfacción del cliente en el 

Lubricentro DUWER Empresa Individual de Responsabilidad Limitada Collao, Ilave 

2022 
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CAPÍTULO III 

MARCO TEÓRICO REFERENCIAL 

3.1. Antecedentes de la investigación 

3.1.1. Internacionales 

Vera (2021). El estudio tuvo como objetivo investigar la relación entre la calidad 

del servicio prestado por el grifo y Lubricantes para Vehículos Automotores Clyan de 

Caba Cantón, Parroquia Isla Bejucal, y la fidelidad de sus clientes. El estudio se hizo 

mediante la metodología de investigación cualitativa, que reportará ventajas a los usuarios 

de la estación de Caba Cantón, en la isla de Bejucal. El enfoque adoptado fue descriptivo, 

abarcando la descripción del comportamiento de los clientes y el análisis de los datos, lo 

que fue corroborado por numerosos autores en el campo de la atención al cliente. Evalúa 

los niveles de satisfacción de los clientes utilizando enfoques inductivos y deductivos. 

Rivera (2019) El propósito principal de este estudio fue evaluar la calidad de 

servicio y satisfacción del cliente de Greenandes Ecuador, Guayaquil. Se empleó el 

modelo SERVQUAL, un cuestionario para evaluar las percepciones de los consumidores 

exportadores en relación con el servicio de la empresa. empleó una metodología 

cuantitativa, usando específicamente el modelo SERVQUAL para analizar el GAP 5. El 

GAP 5 se refiere a la disparidad entre la impresión de los clientes sobre el nivel de servicio 
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que reciben y sus expectativas. El estudio incluye una metodología descriptiva, 

cuantitativa y deductiva. La encuesta sirvió de mecanismo para recopilar datos de un 

subconjunto de 180 clientes que se dedican a la exportación. Los datos se analizaron con 

el programa estadístico SPSS y las encuestas se contabilizaron en Excel. Los resultados 

demuestran inequívocamente que el conocimiento que tiene el cliente de la calidad del 

servicio ofrecido por Greenandes Ecuador no está a la altura de sus expectativas. Las 

características de fiabilidad y capacidad de respuesta muestran importantes diferencias 

negativas, lo que muestra la necesidad de optimizar. Para reducir estas discrepancias, es 

necesario perfeccionar los procesos y asignar tareas específicas a cada área que interactúa 

directamente con los clientes. Para lograrlo, será necesario desarrollar planes de servicio 

que den prioridad a garantizar la felicidad del cliente. 

Demarquet (2021) Este documento fue creado para evaluar la percepción de la 

calidad del servicio y satisfacción del cliente entre los colaboradores actuales y anteriores 

de la Cámara de Comercio de Guayaquil en 2021. Un análisis reciente ha revelado un 

incremento en las desafiliaciones, motivado principalmente por la percepción de ausencia 

de beneficios para los clientes de la Institución. En consecuencia, una parte de estos 

clientes ha optado por dar por terminada su afiliación. Se utilizaron encuestas como 

método de investigación para obtener información tanto de los afiliados como de los 

desafiliados. La investigación incluyó la realización de entrevistas con el personal 

ejecutivo de la CCG. Se utilizó un enfoque mixto y una técnica correlacional. Las 

principales conclusiones indican que los servicios más preferidos por los afiliados son los 

eventos gratuitos, la asistencia jurídica y los cursos de formación impartidos por el 

Instituto de Desarrollo Profesional, IDEPRO. Por otro lado, las personas no afiliadas 

tienden a preferir los servicios relacionados con el progreso y la creación de redes. Los 
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efectos indican que un cliente satisfecho es la forma más eficaz de promoción para la 

organización. 

Guevara (2022) El cantón Guano, situado en la provincia de Chimborazo, es un 

destino notable en el que abundan los atrayentes culturales y naturales. La gastronomía 

juega un rol importante en la economía del cantón, ofreciendo platos distintivos y 

deliciosos. Este proyecto de investigación pretende llamar el interés de los retos a los que 

se afrontan los establecimientos de comida y bebida. Debido a la pandemia, se ha hecho 

imprescindible aplicar medidas de bioseguridad en los establecimientos turísticos. La 

investigación considera el impacto en la calidad del servicio, puede dar lugar a la 

insatisfacción del cliente. La investigación incorporó varias herramientas analíticas, 

incluyendo el árbol de problemas, matrices de operacionalización y consistencia, y el 

análisis de variables, dimensiones y conceptos influyentes, con el fin de evaluar su 

impacto en el trabajo y la satisfacción del cliente. 

Moreno et al. (2022) El propósito fue examinar el nivel de calidad del servicio y 

su influencia en la satisfacción del cliente dentro de la industria ferretera de la ciudad de 

Puerto López. Empleó una metodología bibliográfica, recurriendo en su mayoría a textos, 

artículos científicos. Los resultados se derivaron de un plan de grado alojado en el 

repositorio. El informe incorporó datos obtenidos de encuestas realizadas tanto a actores 

empresariales de la industria ferretera como a consumidores habituales que adquieren 

estos productos. Con base en los hechos, se puede concluir que los clientes de la industria 

ferretera en Puerto López están insatisfechos. Si bien cuentan con los productos 

necesarios, la forma en que son atendidos y tratados es inadecuada. 

3.1.2. Nacionales 

Paredes (2019) Según el estudio titulado "Gestión de calidad bajo el enfoque en 

la atención al cliente del sector servicios de la Mype, rubro Lubricentro en el distrito de 
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Chimbote, provincia de Santa, año 2017", cuyo objetivo fue identificar los elementos que 

contribuyen al éxito en la gestión de la calidad en el sector servicios de la Mype en el 

distrito de Chimbote. Este estudio fue transversal y descriptivo más que experimental. 

Utilizando una metodología de encuesta y un cuestionario compuesto por 23 preguntas, 

se recogieron datos de una muestra aleatoria de nueve MYPE extraídas de una población 

de nueve MYPE. Las conclusiones más importantes son las siguientes: Sólo el 55.56% 

declaró que su representante legal presta un gran servicio; el 100% cuentan con 

experiencia en atención al cliente, 77.78% emplea métodos en atención al cliente; un 

88.89% no utiliza liderazgo. Las MYPE por su parte, se consideran muy poco 

estructuradas y organizadas (por el 77,78%), el 100% son formales, el 100% afirma tener 

una visión y un objetivo, y el 88% puede identificar correctamente los agrados y 

preferencias de los clientes. Todos los clientes están contentos del servicio recibido, todos 

coinciden en que los artículos que compran son de la máxima calidad y todos insisten en 

los servicios de valor añadido que presta la empresa. Con seguridad afirma que la mayoría 

de los representantes consiguen maximizar los beneficios, establecer una sólida 

reputación y hacer felices a sus clientes prestando un servicio de alta calidad, utilizando 

tácticas, siendo organizados, aportando valor, siendo profesionales y reconociendo gustos 

y preferencias individuales de clientes. 

Flores (2022) en su trabajo "Propuesta de Mejora de la Atención al Cliente para 

la Gestión de la Calidad en Micro y Pequeñas Empresas del Sector Servicios, Lubricentro 

Pupy, Distrito de San Vicente, Cañete, 2020" se propuso hacer precisamente eso. Se 

utilizó estadística descriptiva, diseño transversal no experimental. El área de San Vicente 

sirvió de base para el alcance del estudio. Se uso el método de encuesta, con un 

cuestionario de recogida de datos. Con respuestas en escala Likert, las 18 preguntas de la 

encuesta se desglosan de la siguiente manera: 12 se refieren al servicio al cliente y 6 a 
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gestión de la calidad. El estudio reveló el 94% de encuestados está totalmente de acuerdo 

en que el centro de lubricantes otorga un excelente servicio, 92% está totalmente de 

acuerdo en que los empleados tienen una actitud positiva, el 91% de los encuestados está 

totalmente de acuerdo o de acuerdo en que existe una comunicación bidireccional eficaz 

entre clientes y vendedores, y el 100% de los encuestados que trabajan en el centro de 

lubricantes está totalmente de acuerdo o de acuerdo en que alcanzar el objetivo 

establecido es una prioridad máxima. Como resultado, queda claro que la formación y un 

trato amable, comprensivo y eficaz con el cliente son necesarios para aumentar tanto la 

demanda como la satisfacción del cliente, lo que lleva a la conclusión de que debe 

desarrollarse un plan que priorice la atención al cliente. 

Zevallos (2022) El objetivo fue evaluar la calidad de servicio ofrecido por un 

conglomerado de empresas de Lubricentros ubicados en Huaraz, Ancash. Dado el alto 

nivel de actividad comercial y de servicios involucrados, era crucial evaluar la calidad del 

servicio y nivel de satisfacción de clientes que visitan los Lubricentros. Para lograr este 

objetivo, se realizó una investigación de observación directa de los Lubricentros objeto 

de estudio. La investigación empleó la metodología conocida como “mystery shopper”, 

donde el observador actuó como un invitado anónimo. Se usó el modelo SERVQUAL, 

empleando una encuesta como instrumento principal. Los resultados revelaron que una 

proporción significativa de los participantes consideraba que había recibido una asistencia 

satisfactoria por parte del personal, incluso si desconocía el problema de su vehículo. 

Arhuis y Alex (2019) En particular, el autor del estudio titulado "Influencia de la 

calidad del servicio en la satisfacción del cliente de la empresa automotriz San Cristóbal, 

Huancayo 2015" se propuso investigar la relación entre estos dos elementos. Se hipotetiza 

que satisfacción de los clientes es proporcional a la calidad del servicio que reciben. Los 

investigadores utilizaron una metodología descriptivo-explicativa, enfoque inductivo 
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deductivo, SERVPERF y una escala para medir la satisfacción del cliente, para cuantificar 

las variables a independiente y dependiente respectivamente. Concluye que la calidad del 

servicio era responsable del 82.20% de la varianza de la satisfacción del cliente; el 16.8% 

restante se tribuyó a factores desconocidos o no controlables. en la medida de lo posible 

se creó para impulsar el aumento de los estándares en el servicio. 

3.1.3. Locales 

Adco y Mery (2021) El estudio titulado “Calidad de Servicio y Satisfacción del 

Usuario de una Empresa de Transporte Interprovincial durante la Pandemia de COVID-

19, Juliaca 2021”. El estudio buscó determinar la relación entre la calidad del servicio 

ofrecido por una empresa de transporte interprovincial ubicada en Juliaca y la satisfacción 

del cliente. El estudio utilizó una encuesta para obtener datos de 275 consumidores, 

demostrando la aplicación de técnicas correlacionales y no experimentales. Al explorar 

la correlación entre calidad del servicio y satisfacción del cliente, descubrimos una 

conexión moderada (Sig.=p=0,469) según la Rho de Spearman. Por lo tanto, se puede 

deducir que la pandemia produjo alteraciones abruptas e inesperadas, obligando a las 

empresas de transporte a cumplir con los procedimientos de bioseguridad establecidos 

por el gobierno peruano para reiniciar sus operaciones. En consecuencia, no alcanzaron 

los niveles de referencia establecidos, lo que condujo a un nivel de servicio inferior que 

fue considerado negativamente por la mayoría de los usuarios en términos de aspectos 

físicos, fiabilidad, puntualidad y gastos. A medida que aumenta la satisfacción de los 

clientes, debería producirse mejoras correspondientes de la calidad del servicio. 

Chino (2019) El estudio denominado “Calidad de servicio y satisfacción del 

cliente de Agro Veterinaria Virgen de Copacabana, empresa comercial Yunguyo, Puno, 

en el año 2019”. El objetivo fue evaluar la influencia de la calidad del servicio en la 

satisfacción del cliente. Este estudio uso un diseño descriptivo-correlacional, no 
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experimental. Utilizando una técnica de muestreo aleatorio, se escogió a un total de 67 

consumidores de pago de la población de estudio. Los datos del estudio se recogieron 

mediante cuestionarios y encuestas que incluían 35 ítems en escala Likert. Los datos 

revelan que el 59,4% de los consumidores consideraron el nivel de servicio «aceptable», 

el 23,2% «adecuado» y el 17,4% «inadecuado». Además, se observó una relación 

estadísticamente significativa, a un nivel de significación del 5%, entre la medida de 

calidad del servicio y la satisfacción del cliente. Además, la variable de la calidad del 

servicio, que engloba sus aspectos tecnológicos, humanos y medioambientales, muestra 

una correlación directa y sustancial con la satisfacción del cliente. 

Quispe (2019) El estudio titulado “Gestión de la Calidad de Servicio al Cliente de 

las MYPES Línea 15 de Transporte Urbano de Pasajeros. Juliaca 2019”, cuyo propósito 

fue identificar los rasgos claves de la gestión de la calidad desde la perspectiva de servicio 

al cliente. El estudio empleó una técnica cuantitativa descriptiva no experimental. Se 

empleó una encuesta compuesta por 22 preguntas para recabar datos sobre una población 

de 25 socios y un subconjunto de dichos individuos. El 44% de los propietarios de 

PYMES del sector del transporte consideran que el servicio al cliente es el principal factor 

determinante de la calidad de una empresa. Además, el 92% de los encuestados utiliza un 

buen servicio de atención al cliente como estrategia para retener a los clientes. Sin 

embargo, el 76% de los encuestados no evalúa los niveles de satisfacción de cliente tras 

la prestación de sus servicios. Estas cifras nos permiten deducir lo siguiente: La mayoría 

de los propietarios de microempresas del sector del transporte se centran en el servicio al 

cliente. Aunque muchos conocen la gestión de la calidad, sólo una pequeña parte está 

familiarizada con técnicas de gestión de la calidad más avanzadas. 
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3.2. Marco teórico 

Calidad de servicio 

3.2.1. Definición 

Para que una empresa cree valor, es crucial prestar un servicio de calidad superior 

y ajustarse a las necesidades de los clientes. La evaluación de la calidad del servicio, tal 

y como la definen Gryna, Chua y Defeo (2007, p.12), es una valoración subjetiva que 

realiza el cliente para determinar el nivel de perfección o superioridad del servicio. 

Según Huerta (2015), la calidad del servicio es como el proceso de reconocer y 

satisfacer las demandas del cliente. Adicionalmente, la calidad puede ser vista como una 

actitud estrechamente ligada al placer, pero separada de él. Esta actitud surge de comparar 

las expectativas con los resultados reales. 

Lama (2012) afirma que un servicio puede considerarse de buena calidad si los 

usuarios expresan una sensación de satisfacción después de utilizarlo. Evaluar una 

organización implica valorar en qué medida sus distintos componentes se han mantenido 

eficazmente durante un periodo de tiempo (Hoffman y Bateson, 2011). El artículo define 

la «obsesión por el cliente» como la capacidad de prestar un servicio rápido, incluso en 

circunstancias imprevistas o fallos, que hace que los consumidores se sientan 

comprendidos, cuidados y atendidos individualmente con eficiencia y dedicación. Esto 

va más allá de sus expectativas y les aporta un valor adicional.  

3.2.2. El valor del servicio de calidad 

Meneses y Sesma (2008) sostienen que es imprescindible que todas las 

organizaciones den la máxima importancia a la calidad del servicio, ya que todas ofrecen 

algún tipo de servicio, ya sea promocionado el producto o un servicio aumentado al 

principal. 
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Díaz (2015) “define la satisfacción como la percepción de que los efectos 

obtenidos son iguales a los recursos invertidos, como el coste, el tiempo y el esfuerzo”. 

3.2.3. Objetivos de calidad de servicio 

Sosa (2006) sugiere los siguientes objetivos: 

• Satisfacción 

• Eficiencia en la prestación del servicio 

• Mejoramiento continuo del servicio. 

3.2.4. Características de un servicio 

Camisón, Cruz y González (2007) consideran los siguientes servicios: 

Algo intangible 

Dado que la mayoría de los servicios son intangibles, los clientes pueden 

mostrarse recelosos a la hora de invertir en ellos, ya que no hay forma de garantizar que 

satisfagan sus necesidades exactas o que sean coherentes con otras ofertas similares. 

Heterogeneidad 

Al depender su ejecución de un conjunto de elementos que no pueden controlarse 

en su totalidad e influir en ella, el servicio es ante todo variable, no homogéneo, y 

evoluciona con el tiempo.  Esto hace difícil hacer afirmaciones generales sobre la calidad, 

y lo que una empresa cree que está dando a los consumidores podría ser diferente de lo 

que realmente obtienen. 

inseparabilidad 

Dado que los servicios se crean, se anuncian y se consumen a la vez, el consumo 

y la producción se consideran a veces términos sinónimos. Este ciclo de producción y 

consumo se produce simultáneamente, lo que combina factores que contribuyen a 

diversos problemas. Por eso es importante tener en cuenta consideraciones tanto humanas 

como tecnológicas a la hora de fabricar el servicio. 
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Carácter perecedero 

Esto descarta cualquier posibilidad de grabar y revender el servicio más adelante. 

Esto obliga a utilizar el servicio inmediatamente después de su creación. 

3.2.5. Dimensiones del servicio 

Según Zeithaml, Bitner y Gremler (2009) la medición de la calidad tiene cinco 

aspectos. 

Elementos tangibles 

La percepción del cliente se fundamenta en evaluar varios factores, como el propio 

edificio, aspectos físicos del servicio prestado, apariencia del personal, la facilidad para 

obtener información y calidad de materiales usados en el proceso de transmisión de esa 

información corresponde a 3 elementos distintos para ser evaluados. 

• Personas. Se refiere a cómo el consumidor percibe por primera vez a los 

proveedores de servicios, como su aspecto físico, higiene, atuendo, olor, tono de voz, etc. 

• Instalaciones básicas. Describe el estado del lugar (interior o exterior) 

donde se ofrece el servicio. Igualmente, importantes para la prestación del servicio son 

los edificios, espacios de almacenamiento, equipos y vehículos utilizados para ello. 

• Cosas (objetos). Muchos modelos de servicio incluyen presentaciones de 

productos tangibles -folletos, señales, carteles, entradas, etc.-, por lo que es importante 

evaluar en qué medida satisfacen necesidades de los clientes en términos de 

funcionalidad, estética y facilidad de lectura. 

Fiabilidad 

La prestación del servicio ofrecido de forma honesta y meticulosa se considera 

consecuencia de la capacidad de ejecución del servicio, incluida la prestación, entrega, 

resolución de problemas y cobro del servicio. 
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Capacidad de respuesta 

Tendencia del empleado a atender con prontitud los problemas, peticiones, quejas 

y consultas de los clientes, así como su disposición a ayudarles puntualmente con el 

servicio requerido. 

• Espera. se refiere al periodo de tiempo durante el cual un empleado pospone 

la atención o la prestación de un servicio a un cliente. Las colas son una manifestación 

clara y táctil de la espera. Por ejemplo, cuando un usuario hace una solicitud en un banco, 

dedica un tiempo determinado al proceso de atención. En consecuencia, el usuario pasa 

un tiempo determinado esperando en la cola y expresando su insatisfacción con el 

servicio, lo que se percibe como el aspecto que más tiempo consume. 

• Inicio y terminación. En la programación de los servicios, es necesario 

prever una hora de inicio y finalización determinadas. La calidad de los servicios depende 

de que se respeten unos plazos determinados, como por ejemplo que una compañía aérea 

llegue puntualmente al aeropuerto, creando así una impresión favorable en el usuario. 

• Duración. El tiempo de espera para la fabricación del servicio se considera 

finalizado una vez transcurrido el tiempo de espera. Si el tiempo que se tarda en producir 

un servicio es inferior al tiempo dado por el proveedor y esperado por el cliente, puede 

dar lugar a una mala percepción de la calidad del servicio por parte del consumidor. 

Seguridad:  

Es la capacidad del colaborador para ganarse la confianza de los compradores 

demostrándoles que se preocupan por sus necesidades y las comprenden. 

Empatía 

Implica que el servicio se comunica al consumidor de forma que satisfaga sus 

preferencias y necesidades individuales. 
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• Personalización. tienen una impresión favorable de la empresa si se les trata 

como individuos, pero es difícil implantar ese trato personalizado en todos los sistemas, 

como el transporte público, las empresas en las que su implantación se considera crucial 

para la calidad, sin embargo, es un factor que merece la pena considerar. 

• Conocimiento del cliente. Para prestar un servicio excelente, se reconoce 

ampliamente que el aspecto clave es ofrecer un enfoque personalizado mediante un 

conocimiento más profundo de los clientes y sus necesidades. 

3.2.6. MODELO SERVQUAL 

Desarrollado por. Parasuraman et al. (1988) el modelo considera las opiniones de 

clientes a la hora de determinar qué aspectos del servicio son más importantes. Esto 

permite a las empresas concentrar sus esfuerzos donde tendrán mayor impacto. 

El modelo SERVQUAL propone lo siguiente. 

• Comparar la calidad de los bienes con la calidad del servicio es más difícil. 

• La impresión que tiene el cliente se basa en su propia evaluación de lo bien 

que se le ha prestado. 

• A la hora de determinar el valor del servicio, debe tenerse en cuenta todo el 

proceso del mismo, no sólo su prestación. 

Beneficios del modelo Servqual 

• La información general obtenida de la calidad de servicios es importante, pero 

lograr realizar análisis por departamento o en áreas de la organización es aún más 

ventajoso permitiendo realizar un estudio de forma detallada y exhaustiva. 

• Las herramientas de medición del modelo Servqual permiten realizar un 

seguimiento de los desarrollos a lo largo del tiempo, proporcionando información sobre 

la mejor manera de responder a cualquier amenaza o dificultad que pueda surgir en el 

trabajo. 
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• Tener una estandarización de parámetros permite la realización de 

comparaciones con la competencia aplicando el benchmarking los mismos que pueden 

ser tomados como puntos de referencia. 

• Evaluar dentro de la propia organización la calidad de servicio que percibe el 

cliente interno. 

• El cuestionario facilita la simplificación y adopción de los aspectos 

específicos de cada servicio en particular, con el objetivo de identificar los resultados con 

la realidad de la empresa. 

• El agrado del cliente generado por el servicio facilita ilustrar la situación en 

la que la empresa va pasando, proyectándolo mediante un mapa de servicios. 

• Esta herramienta determina el impacto que generan en la rentabilidad de las 

empresas, como resultado se logra mediante la asignación de valores económicos puestos 

en la calidad. 

3.2.7. Variable: Satisfacción del cliente. 

Camisón, Cruz y González (2007) afirman que "consiste en cumplir las 

especificaciones acordadas o, mejor dicho, consiste en anticiparse a las necesidades 

futuras y buscar la fidelidad del cliente" (p. 280). Los autores indican que las operaciones 

y la calidad del servicio de una empresa deben adaptarse a la necesidad de sus clientes. 

El cliente es el árbitro final del valor de un producto, por lo que las empresas deben hacer 

todo lo posible para garantizar que sus ofertas estén a la altura de los elevados estándares 

de sus clientes, lo que incluye proporcionarles algo más que el producto en sí. 

Según, Kotler (2007) es el grado en que el rendimiento real cumple o supera 

expectativas de un producto o servicio determinado. Un consumidor descontento es el 

resultado de un producto cuyo rendimiento no está a la altura de las expectativas. Los 

clientes están satisfechos sólo si se cumplen sus expectativas. Si el servicio o producto 
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prestado está por encima de lo prometido, el cliente estará "muy satisfecho" (p. 14) y 

esperará poder volver en el futuro con la confianza de que será igual. 

Según Grande (2000) asevera que medir la complacencia del cliente es más 

complicado de lo que parece porque depende de cómo interpreten los individuos la 

calidad, que puede estar afectada por una gama amplia de factores subjetivos incluso 

cuando el servicio en sí permanece constante (p. 345). 

Rodríguez y Mallqui (2014) el cliente está satisfecho con un servicio siempre que 

se cubran sus necesidades, y mucho más si esas necesidades se superan. La satisfacción 

del cliente es directamente proporcional al grado de servicio satisface sus necesidades. 

3.2.8. Importancia 

Según Thompson (2016), lograr la felicidad del cliente es crucial para establecer 

una presencia en la mente del consumidor y en el mercado objetivo. 

Kotler y Keller (2006) afirman que el placer de los clientes puede medirse a través 

de muchos métodos, como las indagaciones trimestrales y el seguimiento de las tasas de 

retiro de clientes. 

3.2.9. Tipos de satisfacción al cliente 

Capitán (2017), haciendo referencia a Seto (2004), describe tres formas distintas 

de satisfacción. 

• La conexión cliente-proveedor se caracteriza por emociones positivas como 

el optimismo y la confianza, impulsadas por grandes expectativas de satisfacción. 

• La demanda pasiva del cliente es indicativa de satisfacción a largo plazo y de 

la fiabilidad del proveedor. 

• El término "satisfacción resignada" se refiere a un consumidor que tiene pocas 

expectativas y, sin embargo, está satisfecho con el servicio que ha recibido. 
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3.2.10. Dimensiones 

El siguiente estudio considera las siguientes dimensiones: 

Expectativas 

Como señala Capitán (2017), es el nivel de servicio que un cliente puede anticipar 

en los siguientes escenarios. 

• Beneficio que la empresa afirma que puede proporcionar a sus clientes. 

• Evidencia del propio historial de compras. 

• Opiniones de los distintos socios de viaje del cliente. 

• Las ofertas que ofrecen las empresas rivales. 

Valor percibido 

Es el resultado que un cliente obtiene después de comprar un producto o servicio, 

y es una medida de lo bien que cada colaborador hizo su papel (Capitán, 2017). 

3.2.11. Niveles de satisfacción  

Según Capitán (2017), las compras de los consumidores son muy significativas 

para las empresas, ya que los compradores deben revelar su nivel de agrado con el 

producto. 

• La insatisfacción del cliente se produce cuando el rendimiento real está por 

debajo de las expectativas. 

• La satisfacción del cliente se consigue cuando el servicio cumple o supera las 

esperanzas del cliente. 

• Cuando un servicio va más allá de lo que el consumidor espera, es cuando 

aumentan los niveles de satisfacción. 
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3.3. Marco conceptual 

3.3.1. Calidad 

Deming (2000), lo define como aquel proceso uniforme con facilidad de 

pronosticar y confiable adecuado a las necesidades de los clientes. 

3.3.2. Cliente 

Son los que marcan la pauta de la excelencia; son los que te juzgan, exigen e 

insisten en que siempre tienen razón. Según un análisis teórico reciente, un cliente es 

alguien que satisface tus necesidades. De acuerdo con las necesidades expresadas 

(Soriano, 2016). 

3.3.3. Consumo 

Se refiere a la actividad económica final que satisface los deseos actuales o futuros 

del cliente. 

3.3.4. Demanda 

Cuantía de un producto que el consumidor está dispuesto y son capaces de adquirir 

a un precio determinado y en un plazo definido. 

3.3.5. Satisfacción 

Según Hernández (2011), este término describe el grado en que una persona se 

vuelve cómoda y complaciente después de realizar una actividad o satisfacer una 

necesidad. 

3.3.6. Servicio 

No se trata solo de satisfacer los deseos de alguien, sino también de ir más allá 

para asegurarse de que está contento con el servicio recibido. 

3.3.7. Percepción: 
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Es el proceso de conocimiento o comprensión, los individuos realizan acciones 

como seleccionar, organizar e interpretar la información, son evaluaciones subjetivas que 

el cliente realiza al consumir un bien o servicio  
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CAPÍTULO IV 

HIPÓTESIS 

4.1. Hipótesis general 

Existe correlación y significativa entre Calidad de servicio y la satisfacción del 

cliente en el Lubricentro DUWER Empresa Individual de Responsabilidad Limitada 

Collao, Ilave 2022. 

4.2. Hipótesis específica 

Existe correlación significativa entre los elementos tangibles y satisfacción del 

cliente en el Lubricentro DUWER Empresa Individual de Responsabilidad Limitada 

Collao, Ilave 2022. 

Existe correlación significativa entre fiabilidad y satisfacción del cliente en el 

Lubricentro DUWER Empresa Individual de Responsabilidad Limitada Collao, Ilave 

2022. 

Existe correlación significativa entre la capacidad de respuesta y satisfacción del 

cliente en el Lubricentro DUWER Empresa Individual de Responsabilidad Limitada 

Collao, Ilave 2022. 
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Existe correlación significativa entre seguridad y satisfacción del cliente en el 

Lubricentro DUWER Empresa Individual de Responsabilidad Limitada Collao, Ilave 

2022. 

Existe correlación significativa entre la empatía y satisfacción del cliente en el 

Lubricentro DUWER Empresa Individual de Responsabilidad Limitada Collao, Ilave 

2022. 

4.3. Variables 

V1: Calidad de servicio 

V2: Satisfacción del cliente 

Dimensiones: 

V1: Elementos tangibles, Fiabilidad, Capacidad de respuesta, Seguridad, Empatía. 

V2: Valor percibido, Expectativas 
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4.4. Operacionalización de variables 

Tabla 1 

Operacionalizando las variables 1 y 2 

VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES 
CRITERIO DE 

VALORACIÓN 

Calidad de 

servicio 

Según Kotler 

(1997, p. 656), 

“Se refiere a 

cualquier 

acción o 

ventaja que una 

parte 

proporciona a 

otra, que es 

esencialmente 

intangible y no 

da lugar a la 

propiedad de 

ningún objeto 

físico" 

1. Elementos 

tangibles 

a) Infraestructura 

b) Apariencia del personal 

a. Nunca 

b. Casi nunca 

c. A veces 

d. Casi siempre 

e. Siempre 

2. Fiabilidad 
a) Cualidad 

b) Precisión 

3. Capacidad de 

respuesta 

a) Nivel de conocimiento 

b) Tiempo de espera 

4. Seguridad 

a) Generación de 

confianza 

b) Credibilidad 

5. Empatía 
a) Comprensión 

b) Interés por el cliente 

Satisfacción 

del cliente 

Kotler y 

Armstrong 

(2003) grado 

en que los 

clientes están 

contentos con 

su experiencia. 

1. Valor percibido 

a) Desempeño 

b) Resultado 

c) Opiniones 

d) Punto de vista 

2. Expectativas 

a) Servicio esperado 

b) Recomendaciones 

c) Satisfacción 

d) Experiencia 

Nota. la tabla muestra las variables operacionalizadas 
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CAPÍTULO V 

PROCEDIEMIENTO METODOLÓGICO DE LA INVESTIGACIÓN 

5.1. Enfoque de la investigación 

Corresponde al enfoque cuantitativo, de acuerdo a los enfoques metodológicos. 

Aplicar el estudio estadístico y construir un modelo de actividad para validar las 

ideas existentes a fin de responder a las interrogantes investigadas y probar la premisa 

del trabajo (Hernández et al., 2010). 

5.2. Métodos aplicados a la investigación 

En la presente investigación se ha aplicado el método deductivo, Partiendo de 

una hipótesis de trabajo ampliamente aceptada o rechazada, el razonamiento deductivo 

consiste en hacer inferencias sobre los hechos observables para derivar explicaciones 

específicas (Bernal, 2010). 

5.3. Tipo de investigación 

Es de tipo aplicada, según la definición de (Mejía, 2005), el objetivo de la 

investigación aplicada es alterar el mundo para que sirva mejor a los intereses de la 

humanidad. 
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La investigación con énfasis aplicado busca abordar un desafío o método 

particular, con el objetivo final de avanzar en la comprensión humana a través de la 

aplicación práctica de lo aprendido. 

5.4. Nivel de investigación 

Se ubica dentro del nivel correlacional, Hernández et al., (2014) describen la 

investigación correlacional como un método que pretende establecer una relación o nivel 

de asociación entre 2 o más variables dentro de un argumento personal. 

5.5. Diseño de investigación 

Es no experimental, según (Hernández et al., 2014) Con un diseño de estudio 

transversal, o no experimental, no se realizan cambios en la variable independiente y los 

datos se recogen en un único momento. 

Tiene la siguiente estructura: 

 

 

 

 

 

 

5.6. Población y muestra 

5.6.1. Población 

Está conformada por 167 clientes aproximadamente que concurrieron a solicitar 

servicio en los últimos tres meses según los archivos existente. 
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Hernández y Mendoza (2018) Se estudia a personas similares, o a un grupo 

demográfico, para establecer comparaciones con una realidad observada. 

5.6.2. Muestra 

Para certificar la fiabilidad de los resultados de la investigación, empleamos la 

fórmula estadística desarrollada por Berenson, Levine y Krehbiel (2003) para determinar 

el tamaño adecuado de la muestra. Esta fórmula tiene en cuenta el margen de error 

deseado de 5% y nivel de fiabilidad de 95%. 

Arias (2012) El término “tamaño de la muestra” describe al número de individuos 

u observaciones que se consideran representativos de una población más amplia. 

 

 

 n= 116.61 

n = 117 clientes. 

5.7. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

5.7.1. Técnica 

Se utilizó la encuesta como método de recogida de datos, cuya población en 

estudio estuvo conformada por clientes de Lubricentro DUWER. 

5.7.2. Instrumento 

Fue el cuestionario 

Según Valdés (2008) Es importante que los investigadores utilicen instrumentos 

que capten con fiabilidad datos que reflejen cuantitativamente las ideas o variables de 

interés. 
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5.8. Confiabilidad y validez 

5.8.1. Confiabilidad 

El método descrito en (Vara-Horna, 2010, p. 314) utilizando la herramienta de 

análisis Alfa de Cronbach en SPSS 26. 

Hernández et al. (2010) definen la fiabilidad como "el grado en que el mismo 

sujeto u objeto puede ser medido repetidamente utilizando el mismo instrumento con los 

mismos resultados cada vez." 

Tabla 2 

fiabilidad 

  

,924 28 

Nota. elaboración personal 

La prueba estadística de fiabilidad evaluó el cuestionario compuesto por 28 ítems 

relativos a la variable. La prueba arrojó un índice de fiabilidad de 0,924 (92,4%), lo que 

indica un nivel significativo de fiabilidad del instrumento utilizado. 

5.8.2. Validez 

Tres profesionales con experiencia verificaron la fiabilidad de la herramienta de 

recogida de datos. 

• Dr. Roberto Payé Colquehuanca 

• Dr. Robbins Flores Aguilar 

• Mg. Percy Gonzalo Puma Puma 

Hernández et al. (2003), medida en que un instrumento mide con precisión lo que 

se pretende calcular. Por lo tanto, cabe deducir que la eficacia de un instrumento depende 

directamente del uso que se le vaya a dar. 

5.9. Procedimiento de tratamiento de datos 

Se usó procesadores de texto y datos (Word, SPSS, Excel) para procesar y analizar 

la información recopilada durante la investigación y crear tablas y figuras para presentar 
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las conclusiones; asimismo, se emplearon estadísticas descriptivas para recopilar datos 

sobre frecuencias y porcentajes a partir de la encuesta administrada al cliente. 

5.10. Diseño de contraste de hipótesis 

Para comprobar la hipótesis general, específicas y confirmar su aceptación o 

rechazo, se procedió contrastar, posteriormente probar la hipótesis mediante el coeficiente 

de correlación de Tau-b de Kendall. Previamente se realizó un análisis univariante de las 

hipótesis planteadas. 

Prueba de hipótesis general 

Planteamiento estadístico 

1. Hipótesis 

Hipótesis Nula (Ho): No existe relación significativa entre Calidad de servicio y la 

satisfacción del cliente en el Lubricentro DUWER Empresa Individual de 

Responsabilidad Limitada Collao, Ilave 2022. 

Hipótesis Alterna (Ha): Existe relación significativa entre Calidad de servicio y la 

satisfacción del cliente en el Lubricentro DUWER Empresa Individual de 

Responsabilidad Limitada Collao, Ilave 2022. 

2. Estadístico de prueba 

Tabla 3 

Medidas simétricas 

 

 
    

  

 

,484 ,066 6,498 ,000 

 117    

Nota. se rechaza la hipótesis nula 
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Prueba de hipótesis específica uno 

Planteamiento estadístico 

1. Hipótesis 

Hipótesis Nula (Ho): No existe relación significativa entre los elementos tangibles y 

la satisfacción del cliente en el Lubricentro DUWER Empresa Individual de 

Responsabilidad Limitada Collao, Ilave. 

Hipótesis Alterna (Ha): Existe relación significativa entre los elementos tangibles y 

la satisfacción del cliente en el Lubricentro DUWER Empresa Individual de 

Responsabilidad Limitada Collao, Ilave. 

2. Estadístico de prueba 

Tabla 4 

Medidas simétricas 

 
 

 
 

 
 

  

 

,386 ,075 4,834 ,000 

 117    

Nota. se rechaza la hipótesis nula 

Prueba de la hipótesis específica dos 

Planteamiento estadístico 

1. Hipótesis 

Hipótesis Nula (Ho): No existe relación significativa entre la fiabilidad y la 

satisfacción del cliente en el Lubricentro DUWER Empresa Individual de 

Responsabilidad Limitada Collao, Ilave. 

Hipótesis Alterna (Ha): Existe relación significativa entre la fiabilidad y la 

satisfacción del cliente en el Lubricentro DUWER Empresa Individual de 

Responsabilidad Limitada Collao, Ilave. 
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2. Estadístico de prueba 

Tabla 5 

Medidas simétricas 

 

 

 

 
  

  

 

,363 ,076 4,411 ,000 

 117    

Nota. se rechaza la hipótesis nula 

Prueba de la hipótesis específica tres 

Planteamiento estadístico 

1. Hipótesis 

Hipótesis Nula (Ho): No existe relación significativa entre la capacidad de respuesta 

y la satisfacción del cliente en el Lubricentro DUWER Empresa Individual de 

Responsabilidad Limitada Collao, Ilave. 

Hipótesis Alterna (Ha): Existe relación significativa entre la capacidad de respuesta 

y la satisfacción del cliente en el Lubricentro DUWER Empresa Individual de 

Responsabilidad Limitada Collao, Ilave. 

2. Estadístico de prueba 

Tabla 6 

Medidas simétricas 

 

 

 

 
  

  

 

,360 ,074 4,490 ,000 

 117    

Nota. se rechaza la hipótesis nula 
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Prueba de la hipótesis específica cuatro 

Planteamiento estadístico 

1. Hipótesis 

Hipótesis Nula (Ho): No existe relación significativa entre la seguridad y la 

satisfacción del cliente en el Lubricentro DUWER Empresa Individual de 

Responsabilidad Limitada Collao, Ilave. 

Hipótesis Alterna (Ha): Existe relación significativa entre la seguridad y la 

satisfacción del cliente en el Lubricentro DUWER Empresa Individual de 

Responsabilidad Limitada Collao, Ilave. 

2. Estadístico de prueba 

Tabla 7 

Medidas simétricas 

 
 

 
   

  

 

,404 ,074 5,161 ,000 

 117    

Nota. se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna 

Prueba de la hipótesis específica cinco 

Planteamiento estadístico 

1. Hipótesis 

Hipótesis Nula (Ho): No existe relación directa y significativa entre la empatía y la 

satisfacción del cliente en el Lubricentro DUWER Empresa Individual de 

Responsabilidad Limitada Collao, Ilave. 

Hipótesis Alterna (Ha): Existe relación directa y significativa entre la empatía y la 

satisfacción del cliente en el Lubricentro DUWER Empresa Individual de 

Responsabilidad Limitada Collao, Ilave. 
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2. Estadístico de prueba 

Tabla 8 

Medidas simétricas 

 

 

 
   

 
 

 

,394 ,074 4,978 ,000 

 117    

Nota. se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna 
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CAPÍTULO VI 

RESULTADOS Y DISCUSIÓN 

Se exhiben resultados de la encuesta realizada a consumidores de Lubricentro 

DUWER, en función de los objetivos del estudio. 

6.1. Presentación de Resultados 

Objetivo general.  

 

Tabla 9 

Correlaciones 

 
Satisfacción 

del cliente 

Calidad de 

servicio 

Rho de 

Spearman 

Satisfacción del 

cliente 

Coeficiente de 

correlación 
1,000 ,669** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 117 117 

Calidad de servicio 

Coeficiente de 

correlación 
,669** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 117 117 

Nota. **. La conexión es estadísticamente significativa al nivel 0,01 
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Figura 1 

Dispersión de las variables 

 
Nota. tabla 9 

Interpretación: La Tabla 9 y la Figura 1 demuestran una notable asociación entre la 

calidad del servicio y la satisfacción del cliente, a mayor calidad del servicio conduce a 

mayor satisfacción del cliente. Según el coeficiente rho de Spearman, es 0,669**, lo que 

indica que la calidad del servicio ofrecido por lubricentro DUWER explica el 66,9% de 

la variación en la satisfacción del cliente. La relación estadísticamente es significativa de 

p = 0,000, menor a 0,05. 

  



49 

 

Resultados: objetivo específico uno.  

 

Tabla 10 

Correlaciones 

 
Elementos 

tangibles 

Satisfacción 

del cliente 

Rho de 

Spearman 

Elementos 

tangibles 

Coeficiente de 

correlación 
1,000 ,553** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 117 117 

Satisfacción del 

cliente 

Coeficiente de 

correlación 
,553** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 117 117 

Nota. **. La conexión es estadísticamente significativa al nivel 0,01 

Figura 2 

Dispersión tabla 10 

 
Nota. tabla 10 

Interpretación: La tabla 10 y la figura 2 demuestran una notable asociación entre los 

elementos tangibles y la satisfacción del cliente, lo que indica que los elementos tangibles 

de mayor calidad conducen a una mayor satisfacción del cliente. Según rho de Spearman, 

el resultado obtenido es 0,553**, lo que indica que los elementos tangibles ofrecidos por 

lubricentro DUWER, explican el 55,3% de la variación en la satisfacción del cliente. La 

relación estadísticamente es significativa de p = 0,000, menor a 0,05.  
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Resultados: objetivo específico dos. 

 

Tabla 11 

Correlaciones 

 Fiabilidad 
Satisfacción 

del cliente 

Rho de 

Spearman 

Fiabilidad 

Coeficiente de 

correlación 
1,000 ,560** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 117 117 

Satisfacción del 

cliente 

Coeficiente de 

correlación 
,560** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 117 117 

Nota. **. La conexión es estadísticamente significativa al nivel 0,01 

Figura 3 

Dispersión tabla 11 

 

Nota. tabla 11 

Interpretación: La Tabla 11 y la Figura 3 demuestran una asociación clara y notable 

entre la fiabilidad y la satisfacción del cliente, lo que indica que una mayor fiabilidad 

conduce a mayores niveles de satisfacción del cliente. Según rho de Spearman, el 

resultado obtenido es 0,560**. Esto indica que la fiabilidad proporcionada por lubricentro 

DUWER a los consumidores explica el 56,0% de la variación en la satisfacción del 

cliente. La relación estadísticamente es significativa de p = 0,000, menor a 0,05.  
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Resultados: objetivo específico tres.  

Tabla 12 

Correlaciones 

 
Capacidad 

de respuesta 

Satisfacción 

del cliente 

Rho de 

Spearman 

Capacidad de 

respuesta 

Coeficiente de 

correlación 
1,000 ,581** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 117 117 

Satisfacción del 

cliente 

Coeficiente de 

correlación 
,581** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 117 117 

Nota. **. La conexión es estadísticamente significativa al nivel 0,01 

Figura 4 

Dispersión tabla 12 

 
Nota. la tabla 12 

Interpretación: La Tabla 12 y la Figura 4 indican una notable asociación de la capacidad 

de respuesta y satisfacción del cliente, lo que sugiere que niveles más altos de capacidad 

de respuesta conducen a niveles más altos de satisfacción del cliente. El coeficiente rho 

de Spearman da como resultado 0,581**, lo que indica que la reactividad de lubricentro 

DUWER ante los consumidores explica el 58,1% de la variación en la satisfacción del 

cliente. La relación estadísticamente es significativa de p = 0,000, menor a 0,05.  
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Resultados: objetivo específico cuatro.  

Tabla 13 

Correlaciones 

 Seguridad 
Satisfacción 

del cliente 

Rho de 

Spearman 

Seguridad 

Coeficiente de 

correlación 
1,000 ,443** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 117 117 

Satisfacción del 

cliente 

Coeficiente de 

correlación 
,443** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 117 117 

Nota. **. La conexión es estadísticamente significativa al nivel 0,01 

Figura 5 

Dispersión tabla 13 

 

Nota. la tabla 13 

Interpretación: La Tabla 13 y la Figura 5 demuestran una notable asociación entre la 

seguridad y la satisfacción del cliente, lo que indica que mayores niveles de seguridad 

conducen a una mayor felicidad del cliente. Según el coeficiente rho de Spearman es de 

0,443**, lo que indica que la seguridad ofrecida por lubricentro DUWER a los 

consumidores explica el 44,3% de la variación en la satisfacción del cliente. La relación 

estadísticamente es significativa de p = 0,000, menor a 0,05.  
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Resultados: objetivo específico cinco. 

 

Tabla 14 

Correlaciones 

 Empatía 
Satisfacción 

del cliente 

Rho de 

Spearman 

Empatía 

Coeficiente de 

correlación 
1,000 ,556** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 117 117 

Satisfacción del 

cliente 

Coeficiente de 

correlación 
,556** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 117 117 

Nota. **. La conexión es estadísticamente significativa al nivel 0,01 

Figura 6 

Dispersión tabla 14 

 
Nota. la tabla 14 

Interpretación: La Tabla 14 y la Figura 6 demuestran una correlación clara y notable: 

niveles más altos de empatía están directamente relacionados con niveles más altos de 

satisfacción del cliente. Según el coeficiente rho de Spearman, el resultado es 0,556**. 

Esto indica que el grado de empatía mostrado por lubricentro DUWER hacia los clientes 

explica el 55,6% de la variación en la satisfacción del cliente. La relación estadísticamente 

es significativa de p = 0,000, menor a 0,05.  
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6.2. Discusión de resultados 

Los resultados del estudio demuestran una notable correlación entre la calidad del 

servicio y la satisfacción del cliente, que se intensifica a medida que aumenta la calidad 

del servicio. Según el coeficiente rho de Spearman, existe una fuerte correlación positiva 

de 0,669** entre la calidad del servicio y la satisfacción del cliente. Estos resultados 

sugieren que el nivel de satisfacción del cliente indicado por los consumidores de 

Lubricentro DUWER Empresa Individual de Responsabilidad Limitada explica el 66,9% 

de la variabilidad de la calidad del servicio en toda la organización. El valor p, que indica 

el nivel de significación, es 0,000, inferior al umbral de 0,05. 

El estudio demuestra una sólida asociación entre el calibre de los atributos físicos 

y la satisfacción del consumidor reportado por los consumidores de Lubricentro DUWER 

Empresa Individual de Responsabilidad Limitada está fuertemente correlacionado con las 

cualidades tangibles, con un coeficiente de correlación de 0,553**. Esto sugiere que el 

55,3% de la variabilidad en estos indicadores puede ser explicada por el nivel de felicidad 

del cliente. 

Este estudio demuestra una asociación significativa entre la fiabilidad y la 

satisfacción del cliente, ya que una mayor fiabilidad se traduce en un mayor nivel de 

satisfacción del consumidor. El coeficiente de correlación de 0,560** significa que la 

satisfacción del cliente explica el 56,0% de la variabilidad de la fiabilidad para 

Lubricentro DUWER Empresa Individual de Responsabilidad Limitada. 

El presente estudio reveló una asociación notable entre el nivel de capacidad de 

respuesta y el grado de satisfacción de los clientes. El coeficiente de correlación entre la 

satisfacción del cliente y la capacidad de respuesta en Lubricentro DUWER Empresa 

Individual de Responsabilidad Limitada es de 0,581. Esto sugiere que la satisfacción del 

cliente explica el 58,1% de la variación en la capacidad de respuesta. 
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Este estudio demuestra una sólida correlación entre seguridad y satisfacción del 

cliente, lo que indica una asociación positiva en la que el aumento de la seguridad conduce 

a mayores niveles de felicidad del cliente. El impacto de la satisfacción del cliente sobre 

la seguridad en Lubricentro DUWER Empresa Individual de Responsabilidad Limitada 

es del 19,6%, y se correlaciona positivamente con la capacidad de respuesta con un 

coeficiente de 0,196. 

La tesis establece una asociación significativa entre los grados de empatía y la 

satisfacción del cliente, aunque con una conexión algo más débil. El coeficiente de 

correlación entre la capacidad de respuesta y la satisfacción del cliente es de 0,443, lo que 

sugiere que el 44,3% de la variabilidad de la empatía puede explicarse por el nivel de 

satisfacción indicado por los clientes de Lubricentro DUWER. 
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CONLUSIONES 

PRIMERA: 

El análisis de Lubricentro DUWER Empresa Individual de Responsabilidad 

Limitada Collao, Ilave. 2022, revela una fuerte correlación, como lo indica Rho de 

Spearman de 0,581**. Adicionalmente, Tau-b de Kendall confirma una relación directa 

y significativa entre la calidad del servicio y la satisfacción del cliente a un nivel de 

significación del 5%. 

SEGUNDA: 

A un nivel de significación del 5%, existe relación significativa entre los aspectos 

tangibles y satisfacción del cliente en Lubricentro DUWER Empresa Individual de 

Responsabilidad Limitada Collao, Ilave. La correlación según Rho de Spearman, es de 

0,443**, lo que indica una correlación significativa en 2022. Queda por determinar el 

valor de Tau-b de Kendall. 

TERCERA: 

En Lubricentro DUWER Empresa Individual de Responsabilidad Limitada Collao, 

según Tau-b de Kendall sugiere una correlación fuerte y estadísticamente significativa 

entre la confiabilidad y la satisfacción del cliente, a un nivel de confianza del 95%. Del 

mismo modo, los resultados del coeficiente rho de Spearman indican una fuerte 

correlación de 0,556**. 

CUARTA: 

A un nivel de significación del 5%, el valor de Tau - b de Kendall revela una 

asociación sustancial entre la capacidad de respuesta y satisfacción del cliente en 

Lubricentro DUWER Empresa Individual de Responsabilidad Limitada. Asimismo, en 

base al coeficiente rho de Spearman, el resultado es de 0,581**, lo que indica una 

correlación sustancial entre ambas variables. 
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QUINTA: 

En general, a un nivel de significación del 5%, existe una relación clara y 

significativa entre la seguridad y la satisfacción del cliente en Lubricentro DUWER 

Empresa Individual de Responsabilidad Limitada. Esto se sustenta en el coeficiente Tau 

de Kendall y Rho de Spearman, los cuales indican una fuerte correlación de 0,443** entre 

ambas variables. 

SEXTA: 

De acuerdo al valor de Tau - b de Kendall, existe una asociación directa y 

significativa entre la empatía y la satisfacción del cliente a un nivel de significación del 

5% en la organización Lubricentro DUWER Empresa Individual de Responsabilidad 

Limitada. De igual forma, con base a Rho de Spearman, el resultado es de 0.556**, lo 

que indica una correlación sustancial entre ambas variables. 
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RECOMENDACIONES 

PRIMERA: 

A la gerencia de Lubricentro DUWER Empresa Individual de Responsabilidad 

Limitada Collao, Ilave, con la esperanza de que mejoren la calidad del servicio que 

prestan a los usuarios a fin de incrementar su nivel de satisfacción. 

SEGUNDA: 

En cuanto a los elementos tangibles, recomendar a los directivos, mejorar el 

aspecto de los equipos del Lubricentro, la infraestructura sea cómodas, accesibles y fácil 

de identificar y que la apariencia de los colaboradores sea la adecuada. 

TERCERA: 

En relación a la fiabilidad recomendar que el personal muestre un sincero interés 

por solucionar una queja y/o reclamo, cumplir con lo que ofrece y que el trabajador realice 

un buen servicio. 

CUARTA: 

En relación a la capacidad de respuesta recomendar a los colaboradores cuenten 

con suficiente conocimiento para atender y brinden un buen servicio con prontitud y actúe 

oportunamente ante alguna dificultad 

QUINTA:  

En relación a la seguridad, recomendar que el comportamiento del personal inspire 

confianza, demuestre seguridad hacia el cliente dentro de las instalaciones y cuente con 

una excelente limpieza. 

SEXTA:  

En relación a la empatía, recomendar al personal del lubricentro se preocupa por 

un buen servicio, que comprenda las necesidades específicas de sus clientes, siempre es 

dispuesto a ayudar y tratar con cortesía a los clientes. 
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ANEXOS 

Matriz de Consistencia 

 

Tabla 15 
Calidad de servicio y satisfacción del cliente en el Lubricentro DUWER Empresa Individual de Responsabilidad Limitada Collao, Ilave. 2022. 

PROBLEMA OBJETIVOS 
VARIABLES, DIMENSIONES E 

INDICADORES 
METODOLOGÍA 

Problema general 

¿Qué relación existe entre 

calidad de servicio y 

satisfacción del cliente en el 

Lubricentro DUWER Empresa 

Individual de Responsabilidad 

Limitada Collao, Ilave 2022? 

  

Problemas específicos 

• ¿Qué relación existe entre 

los elementos tangibles y 

satisfacción del cliente en el 

Lubricentro DUWER 

Empresa Individual de 

Responsabilidad Limitada 

Collao, Ilave 2022? 

• ¿Qué relación existe entre 

fiabilidad y satisfacción del 

cliente en el Lubricentro 

DUWER Empresa 

Individual de 

Responsabilidad Limitada 

Collao, Ilave 2022? 

• ¿Qué relación existe entre 

la capacidad de respuesta y 

satisfacción del cliente en el 

Objetivo general 

Determinar la relación entre la 

calidad de servicio y la satisfacción 

del cliente en el Lubricentro 

DUWER Empresa Individual de 

Responsabilidad Limitada Collao, 

Ilave 2022 

 

Objetivos específicos 

• Analizar la relación entre los 

elementos tangibles y 

satisfacción del cliente en el 

Lubricentro DUWER Empresa 

Individual de Responsabilidad 

Limitada Collao, Ilave 2022 

• Establecer la relación entre 

fiabilidad y satisfacción del 

cliente en el Lubricentro 

DUWER Empresa Individual 

de Responsabilidad Limitada 

Collao, Ilave 2022 

• Determinar la relación entre la 

capacidad de respuesta y 

satisfacción del cliente en el 

Lubricentro DUWER Empresa 

Variable Calidad de Servicio 

Según Kotler (1997, p. 656), “Se refiere 

a cualquier acción o ventaja que una 

parte proporciona a otra, que es 

esencialmente intangible y no da lugar a 

la propiedad de ningún objeto físico" 

Dimensiones 

1. Elementos tangibles 

• Infraestructura 

• Apariencia personal 

2. Fiabilidad 

• cualidad 

• precisión 

3. Capacidad de respuesta 

• nivel de conocimiento 

• tiempo de espera 

4. Seguridad 

• generación de confianza 

• credibilidad 

5. Empatía 

• Comprensión 

• Interés por el cliente 

Variable Satisfacción del cliente 

Kotler y Armstrong (2003) definen la 

satisfacción del cliente como el grado en 

Enfoque de 

investigación  

Enfoque cuantitativo 

Tipo de investigación 

Aplicada 

Nivel de investigación 

Nivel correlacional 

Diseño de investigación 

No experimental – 

transversal 

Población 

167 clientes 

Muestra 

117 clientes 

Técnica  

Encuesta 

Instrumento 

Cuestionario 



 

 

Lubricentro DUWER 

Empresa Individual de 

Responsabilidad Limitada 

Collao, Ilave 2022?? 

• ¿Qué relación existe entre 

seguridad y satisfacción del 

cliente en el Lubricentro 

DUWER Empresa 

Individual de 

Responsabilidad Limitada 

Collao, Ilave 2022? 

• ¿Qué relación existe entre 

la empatía y satisfacción del 

cliente en el Lubricentro 

DUWER Empresa 

Individual de 

Responsabilidad Limitada 

Collao, Ilave 2022? 

Individual de Responsabilidad 

Limitada Collao, Ilave 2022 

• Analizar la relación entre 

seguridad y satisfacción del 

cliente en el Lubricentro 

DUWER Empresa Individual 

de Responsabilidad Limitada 

Collao, Ilave 2022 

• Explicar la relación entre la 

empatía y satisfacción del 

cliente en el Lubricentro 

DUWER Empresa Individual 

de Responsabilidad Limitada 

Collao, Ilave 2022 

 

que los clientes están contentos con su 

experiencia. 

Dimensiones 

1. Valor percibido 

• Desempeño 

• Resultados 

• Opiniones 

• Punto de vista 

2. Expectativas 

• Servicio esperado 

• Recomendaciones 

• Satisfacción 

• Experiencia 

Nota. la tabla muestras el resumen de la investigación mediante la matriz de consistencia 

 



 

 

MATRIZ DE DATOS 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

  



 

 

Instrumento de Investigación 

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS 

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACIÓN Y MARKETING 

El siguiente cuestionario Scala tipo Likert, está dirigido a los clientes del Lubricentro 

DUWER Empresa Individual de Responsabilidad Limitada Collao, Ilave 2022. 

solicitamos tu colaboración, respondiendo todas las preguntas. 

Instrucciones: 

Lea detenidamente y luego marque con una “X” la alternativa de respuesta que se adecue 

a su criterio 

Cuestionario 

Tener en cuenta la siguiente escala 

1. Nunca 

2. Casi nunca 

3. A veces 

4. Casi siempre 

5. Siempre 

Variable: Calidad de servicio  

N° ITEMS 1 2 3 4 5 

Dimensión 1: Elementos tangibles 

1 ¿La apariencia de los equipos del lubricentro es atractivo?       

2 
¿Las instalaciones del lubricentro son cómodas, accesibles y 

fácil de identificar?  
     

3 ¿La apariencia de los colaboradores es adecuada?       

Dimensión 2: Fiabilidad 

4 
¿si usted tiene un reclamo, el personal muestra un sincero 

interés en solucionarlo?  
     

5 ¿El lubricentro cumple con las promociones que ofrece?       

6 
¿El personal del lubricentro realiza bien el servicio que usted 

solicita?  
     

Dimensión 3: Capacidad de respuesta 

7 
¿Considera que el personal cuenta con el suficiente 

conocimiento para atenderlo?  
     

8 ¿Considera que el personal le brinda un servicio con prontitud?       

9 ¿El personal actúa de inmediato ante alguna dificultad?       

Dimensión 4: Seguridad 

10 ¿El comportamiento del personal le inspira confianza?       

11 ¿Se siente seguro dentro de las instalaciones del lubricentro?       

12 ¿El establecimiento cuenta con una excelente limpieza?       

Dimensión 5: Empatía 

13 
¿Considera que el personal del lubricentro se preocupa por su 

interés y su servicio?  
     

14 
¿El personal del lubricentro emprende las necesidades 

específicas de sus clientes?  
     

15 
¿Considera que el personal del lubricentro siempre se muestra 

dispuesto a ayudar a los clientes?  
     

16 ¿El personal del lubricentro lo trata siempre con cortesía?       

 

 



 

 

Variable: Satisfacción del cliente 

Dimensión 1: Rendimiento percibido 

1 
¿El personal soluciona los problemas en la prestación de 

servicio?  
     

2 
¿Existe interés por parte del lubricentro por satisfacer las 

necesidades del cliente?  
     

3 
¿El personal del lubricentro es claro en las explicaciones o 

informaciones dadas?  
     

4 ¿Está de acuerdo con los resultados obtenidos por el servicio?       

5 
¿Considera que el desempeño que realiza el personal del 

lubricentro es importante?  
     

6 
¿Me siento cómodo con el ambiente físico que ofrece el 

lubricentro?  
     

Dimensión 2: Expectativas 

7 
¿Considera que la atención del personal en el lubricentro es el 

esperado?  
     

8 
¿De acuerdo con su experiencia con la calidad de servicio, 

usted visitaría con frecuencia el lubricentro?  
     

9 ¿El lubricentro cumple con el servicio que esperabas?       

10 
¿Considera que en el lubricentro existen las comodidades para 

una experiencia agradable?  
     

11 
¿Está de acuerdo en recomendar a sus amistades visitar el 

lubricentro?   
     

12 
¿Se siente satisfecho con el horario de atención establecido al 

cliente? 
     

Gracias por su participación 

 

  



 

 

 

  



 

 

  



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

  

 



 

 

 


