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Presentación 

 

El presente proyecto es un requisito para el curso de Desarrollo de Proyecto de 

Investigación y es importante el papel que representa como parte del plan 

estudiantil de la Universidad César Vallejo. El mismo, que tiene como objetivo 

acercar a los alumnos a la realidad laboral, brindarles las herramientas y analizar 

el estado en que se encuentran para desarrollarse en una empresa y así aplicar 

los conocimientos obtenidos a lo largo de la carrera profesional. 

Los conocimientos obtenidos a lo largo de los nueve ciclos llevados con 

anterioridad en la carrera de Marketing y Dirección de Empresas, han sido 

aplicados en este proyecto en beneficio para la empresa en estudio Autonort Nor 

Oriente S.A.C. 

Es necesario el análisis de los resultados de satisfacción al cliente por medio de la 

calidad de servicio brindada, porque una de las metas trazadas es la 

estandarización de la filosofía Toyota. 
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RESUMEN 

 

El objetivo de la presente investigación es determinar la existencia o no de una 

relación entre la calidad del servicio y el nivel de satisfacción en los clientes de la 

empresa Autonort Nor Oriente, en la ciudad de Tarapoto, periodo 2016. Los 

autores utilizados, como base de sus conocimientos son: Parusaraman, Zeithaml 

y Berry (1998), de los que se aplicará una versión adaptada del instrumento 

SERVQUAL para estudiar la variable de calidad de servicio; y a Kotler (2006) para 

definir el nivel de satisfacción por parte del cliente. Se realizaron 191 encuestas 

de 48 preguntas cada una, a los clientes que compraron su vehículo en el periodo 

2016 en Autonort Nor Oriente. Con ellos se determinó el nivel de satisfacción que 

poseían sobre indicadores directos de calidad de servicio, tanto en el área de 

ventas, como en el área de post venta. Dando como resultados, la confirmación 

de existencia de una relación directa entre ambas variables. Identificando ciertas 

fallas en el proceso de servicio, pero finalmente obteniendo la satisfacción de un 

porcentaje favorable de nuestros clientes. Finalmente, se puede mencionar el 

beneficio del desarrollo de la investigación, que se da en encontrar las áreas y 

funciones que no están siendo cumplidas de manera correcta, y en su 

consecuencia, planteando soluciones de mejora para el objetivo conjunto que es 

la satisfacción del cliente. 

 

 

Palabras claves: Calidad de servicio, Nivel de Satisfacción, Autonort Nor oriente, 

clientes. 
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ABSTRACT 

 

The objective of the present investigation is to determine the existence of a 

relationship between the quality of service and the level of costumer satisfaction at 

the Autonort Nor Oriente company, in the Tarapoto City, 2016 period. The authors 

used, as base on their knowledge, are Parusaraman, Zeithaml and Berry (1998), 

of which will be applied an adapted version of SERVQUAL instrument to study the 

quality of service variable, and Kotler (2006) to define the level of customer 

satisfaction. 191 surveys of 48 questions each were made to the customers who 

bougth their car in the period of 2016 in Autonort Nor Oriente, where they 

determined the level of satisfaction they had on direct indicators of quality of 

service, in the areas of sales and post sale. Giving the results of the confirmation 

of existence of a direct relationship between both variables, identifying some faults 

in the service process, but finally obtaining the satisfaction of a favorable 

percentage of our costumers. Finally, we can mention the benefit of the 

development of the investigation, which is find some areas that are not doing a 

correct job, and as a consequence, proposing improvement solutions for the joint 

objective that is the customer satisfaction 

 

 

Clue words: quality of service, level of satisfaction, Autonort Nor East, customers. 
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