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La satisfacción de los clientes es lo más importante para la industria 

farmacéutica, para lograrlo, la empresa debe investigar cuáles son las 

necesidades de su cliente para poder crear productos realmente 

satisfactorios. Pero no solamente debe hacer llegar estos productos a los 

consumidores, sino que además debe continuar adaptando y modificando 

los productos con el fin de mantenerlos actualizados, en este marco se 

planteó el objetivo de este estudio que fue proponer estrategias para 

elevar el grado de satisfacción de los Clientes de Cadenas de Boticas en 

la Ciudad de Chiclayo año 2014. La población estuvo formada por 

usuarios externos y se utilizó el método de saturación para la recogida de 

datos los cuales fueron recogidos a través de entrevistas grabadas 

concluyéndose que el nivel de satisfacción por medio de encuestas 

estructuradas al usuario de las principales cadenas de boticas se observa 

que el 16% de los encuestados afirmaron que prefieren las boticas por 

sus precios cómodos, el 41 % manifestaron que la atención es puntual y 

ordenada, concluyendo que el 41 % expresaron que se encuentran 

satisfechos con la atención brindada en las boticas. Los principales 

problemas de satisfacción de los clientes fueron que el 25 % afirmaron 

que es el tiempo de espera y el 16 % acordaron que fue el desorden-lo 

más saltante de la problemática observada. 

Las estrategias adecuadas para incrementar el grado de satisfacción 

fueron diseñadas por la investigadora basándose en la corriente que el 

cliente siempre debe ser considerado como actor principal del proceso.
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Customer satisfaction is most important for the pharmaceutical industry, to achieve 

this, the company should investígate what your customer needs to create truly 

satisfactory producís. But not only must bring these products to consumers, but 

also must continué to adapt and modify the products in order to keep them 

updated, within this framework the aim of this study was to propose strategies to 

improve satisfaction aróse Customer Chain Drugstores in the City of Chiclayo 

2014 the population consisted of external users and saturation method for 

collecting data which was used were collected through recorded interviews 

concluded that the level of satisfaction by structured user survey of the main 

chains of drugstores is observed that 16% of respondents said they prefer the 

pharmacies for their affordable pnces, 41% said that care is timely and orderly, 

concluding that 41% said they are satisfied with the care provided in the 

pharmacies. The main problems of customer satisfaction were that 25% said it is 

the waiting time and 16% agreed that it was the most striking problems observed 

disorder. Suitable for increasing satisfaction strategies were designed by the 

researcher based on the current customer should always be considerad as the 

main actor in the process.




