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Señores miembros del jurado: 

En ejecución del Reglamento de grados y título de la Universidad César Vallejo me presento a 

ustedes mi tesis titulada, “calidad de servicio y satisfacción de los consumidores en las boticas del 

asentamiento humano José Carlos Mariátegui en el distrito de san Juan de Lurigancho en el año 

2014.”, en la misma me comprometo  para su consideración y espero que  mi trabajo cumpla con los 

requisitos de aprobación para obtener el título profesional de licenciada en administración 

La presente investigación es de diseño no experimental está detallado  en siete capítulos: El primer 

capítulo, comprende la revisión de los antecedentes de investigación, tanto nacionales como 

internacionales, también se realiza la fundamentación científica del marco teórico, terminando esta 

parte con la justificación, realidad problemática la formulación del problema, hipótesis y objetivo. El 

segundo capítulo se desarrolla el marco metodológico que comprende: las  variables, el tipo de 

investigación, diseño del estudio, la población y su respectiva muestra, también el método de 

investigación, técnicas e instrumentos de recolección de datos utilizados así los métodos de análisis 

de datos. En el tercer capítulo, se presentan los resultados de la investigación. El cuarto capítulo 

corresponde a las respectivas discusiones. El quinto capítulo se redacta las conclusiones. En el sexto 

capítulo las recomendaciones de la investigación. El séptimo capítulo las referencias bibliográficas y 

por último los anexos.  

Señores miembros del jurado, esperamos que esta investigación sea evaluada y merezca su 

aprobación.                                         
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Resumen 

 

Este estudio se denomina   la Calidad de  Servicio y Satisfacción de los consumidores en las  boticas 

del asentamiento humano José Carlos  Mariátegui en el distrito de San Juan de Lurigancho  en el año 

2015, fue desarrollado para alcanzar el título profesional de Licenciada en Administración ; siendo la 

problemática concebida en la siguiente formulación ¿ Qué relación existe entre calidad de servicios y 

la satisfacción del cliente en las boticas  del asentamiento humano  José Carlos Mariátegui del distrito 

de San Juan de Lurigancho?, por lo que se formuló el objetivo de Determinar  la relación que existe 

entre la calidad de servicio y satisfacción del cliente en las boticas del asentamiento humano  José 

Carlos Mariátegui del  distrito  San Juan de Lurigancho. Este estudio utilizó la metodología aplicada 

de tipo descriptivo  correlacional con un diseño no experimental y con una población que son todos 

los clientes  que acuden a  las 20 boticas que consta de  96  clientes como muestra  en el 

asentamiento humano José Carlos Mariátegui en el distrito de San Juan de Lurigancho. La principal 

conclusión a la que se llegó fue: Que la atención que reciben los clientes   no es la adecuada en todos 

los establecimientos ya que la gran mayoría de los clientes se encuentran insatisfechos, los 

consumidores no perciben la atención adecuada y muchos de los trabajadores no brindan la 

confianza necesaria para resolver las respuestas de los clientes. 

Palabras claves:   

Calidad de servicio – satisfacción – motivación– atención– confianza.  
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Abstract 

 

This study is called "Service Quality and Satisfaction of consumers in the pharmacies of human 

settlement José Carlos Mariátegui in the district of San Juan de Lurigancho in 2014." was developed 

to achieve professional bachelor's degree in administration; the problem being conceived in the 

following formulation What is the relationship between service quality and customer satisfaction in 

the pharmacies of human settlement José Carlos Mariátegui district of San Juan de Lurigancho ?, so 

the aim of determine the relationship was formulated between service quality and customer 

satisfaction in the pharmacies of human settlement José Carlos Mariátegui district san Juan de 

Lurigancho.This study used the methodology applied correlational descriptive with a non-

experimental design; with a sample of  20 pharmacies consisting of 96  clients José Carlos Mariátegui  

human settlement in the district of San Juan de Lurigancho. The main conclusion reached was that 

the care given to clients is not adequate in all establishments since the vast majority of customers 

were dissatisfied, consumers do not receive adequate attention and many of the workers provide the 

confidence needed to resolve customer responses. 

 

Keywords: 

Quality of service - satisfaction - attention-motivation-confidence. 

 

 

 

 

 

 


