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Presentación

Señores miembros del jurado:

Me permito someter a vuestro conocimiento la tesis titulada "Fidelización de clientes del

producto Venosmil de la empresa Faes Farma S.A en La Molina 2014", en cumplimiento a las

normas establecidas en el Reglamento de Grados y Títulos para optar el título en Marketing y

Dirección de Empresas de la Universidad César Vallejo.

Con este propósito se ha visto por conveniente organizar la estructura formal de la presente tesis

en orden señalado en el protocolo de la Universidad César Vallejo, consistente en los siguientes

pasos: en el primero, (I) la introducción, en el que desarrollo los tópicos referentes a los

antecedentes de estudio, la justificación, el problema de investigación y los objetivos; en el

segundo, (II) se aborda el marco teórico consiste de nueve tópicos; y en el tercero, (III) los

resultados y la discusión; terminando con las conclusiones, las recomendaciones, la bibliografía y

el anexo correspondiente.

Por lo expuesto, creemos haber satisfecho las expectativas de los señores miembros del jurado,

así como de las exigencias académicas, propias de la Escuela y de la Universidad César Vallejo

La autora
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RESUMEN

En la investigación titulada: Fidelización de clientes en el producto Venosmil de la empresa Faes

Farma S.A en La Molina 2014" .La pregunta ¿Cuál es el nivel de fidelización de los clientes con

respecto del producto Venosmil de la empresa Faes Farma S.A. en La Molina 2014. EL objetivo de

estudio fue determinar el nivel de fidelización sobre los clientes que maneja Faes Farma con

respecto al producto Venosmil de la empresa FAES FARMA La Molina 2014.

La investigación se realizó bajo el diseño no experimental, descriptiva, la población de estudio

estuvo conformada por los 50 pacientes del laboratorio FAES FARMA S.A. para el producto

VENOSMILen el Distrito de La Molina, 2014, asimismo la muestra fue censal no probabilística.

Para la recopilación de datos se utilizó la técnica de la encuesta a través de un cuestionario con 22

ítems graduado en la escala de Likert, previamente validado que se demostró la validez y la

confiabilidad, mediante la técnica de opinión de expertos y la prueba del Alfa de Cronbach.

En la presente investigación se halló la opinión de los pacientes manifestaron con respecto a la

fidelización clientes del laboratorio FAES FARMA S.A. para el producto VENOSMILel 60,0% (30)

con un nivel regular, asimismo, con respecto a la informaciónel porcentaje fue 68,0% (34) en un

nivel regular, de igual manera con respecto al incentivo y privilegio con un porcentaje en 52,0%

(26) un nivel regular y finalmente para la experiencia de los clientes fue 48,0% (24) de los del

clientes del laboratorio FAES FARMA S.A. para el producto VENOSMILen el Distrito de La Molina,

2014.

Palabras claves: Fidelización, información, incentivo y privilegio experiencia de los clientes
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ABSTRACT

The research entitled: Customer Loyalty in the product Venosmil company Faes Farma SA in La

Molina 2014 ".The question: What is the level of customer loyalty regarding product Venosmil in

La Molina 2014. The objective of this study was to determine the level of customer loyalty that

handles Faes Farma for the product Venosmil company FAES FARMA 2014 La Molina.

The research was conducted under the non-experimental, descriptive design, study population

consisted of 50 patients FAES FARMA SA laboratory for product Venosmil in the District of La

Molina, 2014, also the sample was non-probabilistic census. The survey technique was used

through a questionnaire with 22 Items graduated in the Likert scale for data collection, previously

validated the validity and reliability was demonstrated using the technique of expert opinión and

Alfa test Cronbach.

In the present investigation the patient opinión expressed on customer loyalty FAES FARMA SA

lab found for product Venosmil 60.0% (30) with a regular level also Information regarding the

percentage was 68.0% (34) in a regular level, similarly with respect to incentive and privilege with

percentage 52.0% (26) a regular level and finally to the customer experience was 48.0% (24) of

the laboratory customers FAES FARMA SA for product Venosmil in the District of La Molina, 2014.

Keywords: Loyalty, Information, incentive and privilege customer experience.
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