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Resumen

Este estudio se denomina la Calidad de Servicio y Satisfaccién de los consumidores en las boticas
del asentamiento humano José Carlos Maridtegui en el distrito de San Juan de Lurigancho en el afo
2015, fue desarrollado para alcanzar el titulo profesional de Licenciada en Administracion ; siendo la
problematica concebida en la siguiente formulacion ¢ Qué relacidn existe entre calidad de servicios y
la satisfaccion del cliente en las boticas del asentamiento humano José Carlos Maridtegui del distrito
de San Juan de Lurigancho?, por lo que se formuld el objetivo de Determinar la relacion que existe
entre la calidad de servicio y satisfaccion del cliente en las boticas del asentamiento humano José
Carlos Mariategui del distrito San Juan de Lurigancho. Este estudio utilizé la metodologia aplicada
de tipo descriptivo correlacional con un disefio no experimental y con una poblacién que son todos
los clientes que acuden a las 20 boticas que consta de 96 clientes como muestra en el
asentamiento humano José Carlos Mariategui en el distrito de San Juan de Lurigancho. La principal
conclusién a la que se llegé fue: Que la atencidén que reciben los clientes no es la adecuada en todos
los establecimientos ya que la gran mayoria de los clientes se encuentran insatisfechos, los
consumidores no perciben la atencidn adecuada y muchos de los trabajadores no brindan la

confianza necesaria para resolver las respuestas de los clientes.
Palabras claves:

Calidad de servicio — satisfaccion — motivacion— atencion— confianza.
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Abstract

This study is called "Service Quality and Satisfaction of consumers in the pharmacies of human
settlement José Carlos Mariategui 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 Mariategui 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 Mariategui 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 Mariategui
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.
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