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RESUMEN 

En la presente tesis se realizó una investigación donde se analizara la calidad de 

servicio y rentabilidad de las estaciones de servicio de la ciudad de Huamachuco. 
La investigación fue de naturaleza descriptiva correlacional, diseño no experimental, 

de corte transversal. La población está formada por 286 personas las cuales son 
clientes de las tres estaciones de servicio, en este caso se utilizó el instrumento de 
recolección como el cuestionario donde se analizó la calidad de servicio que brindan 
en las estaciones de servicio de Huamachuco. En cuanto a la rentabilidad se analizó 

por medio del análisis documentario que les aplico a los estados financieros de las 
estaciones de servicio de la ciudad de Huamachuco. 

Una vez procesado los datos obtenidos, se analizaron de forma clara y precisa por 
medio de tablas y gráficos los cuales nos ayudaron a tener una mejor comprensión 
de los resultados. Los resultados que se obtuvo fue que existe relación directa entre 

calidad de servicio y la rentabilidad de las estaciones de servicio de la ciudad de 
Huamachuco. 

Palabras clave: Calidad de Servicio, Rentabilidad. 
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ABSTRACT 

In this thesis an investigation where the quality of service and profitability of service 
stations in the city of Huamachuco be analyzed was performed. The research was 

descriptive correlational, not experimental design, cross-section. The population is 

made up of 286 people which are customers of the three stations, in this case the 
collection instrument and the questionnaire where the quality of service provided at 

service stations was used Huamachuco analyzed. In terms of profitability was 

analyzed by means of documentary analysis were applied to the financia! statements 
of the service stations in the city of Huamachuco. 

Once processed the data obtained were analyzed clearly and precisely by means of 
tables and graphics which helped us get a better understanding of the results. The 

results obtained was that there is a direct relationship between service quality and 
profitability of service stations in the city of Huamachuco. 

Keywords: Quality of service, cost effectiveness. 
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