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PRESENTACIÓN 

 

La investigación se deriva de la inquietud de conocer cómo influye la Calidad del 

Servicio en la Satisfacción del Cliente en la cadena de Boticas Inkafarma de la 

ciudad de Chiclayo. Con este propósito se formuló la siguiente hipótesis: La 

Calidad del Servicio influye significativamente en la Satisfacción del Cliente en la 

cadena de Boticas Inkafarma, de la ciudad de Chiclayo 2016. La propuesta 

metodológica se apoyó en las teorías del Modelo SERVQUAL de Calidad de 

Servicio elaborada por Zeithaml, Parasuraman y Berry, Así mismo por los 

elementos de la Satisfacción, según Philip Kotler.  

 

En estricto cumplimiento del propósito de las universidades, de formar y entregar 

a la sociedad profesionales científicos, técnicos y humanos, este trabajo también 

contribuye con la formación académica que se ofrece a los estudiantes de la 

carrera de Administración. 

La tesis se organizó en capítulos, bajo los lineamientos que establece la escuela 

de Administración de la Universidad César Vallejo de Lambayeque. 

CAPÍTULO I: Describe la realidad problemática, los trabajos previos en tres 

diferentes contextos, internacional, nacional y local; las teorías relacionadas a la 

calidad del servicio y la satisfacción del cliente, la formulación del problema, 

justificación, hipótesis y objetivos. 

CAPÍTULO II: Describe el método utilizado, el cual comprende el tipo y diseño de 

la investigación, las variables de estudio, la población y muestra, así como las 

técnicas, e instrumentos de recolección de datos, la validez y confiabilidad, como 

también los métodos de análisis de datos y por último los aspectos éticos. 

CAPÍTULO III: Se presentan los resultados alcanzados en la investigación, 

describiéndolos al detalle con ayuda de tablas. 

CAPÍTULO IV: Se presentan la discusión de los resultados de la investigación. 

Finalmente, se presentan las conclusiones, recomendaciones, bibliografía y 

anexos correspondientes. 
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RESUMEN 

 

El objetivo de la investigación fue determinar el nivel de influencia entre la Calidad 

del Servicio y la Satisfacción del Cliente en la cadena de Boticas Inkafarma de la 

ciudad de Chiclayo 2016. El diseño de la investigación fue no experimental, 

transversal-correlacional, apoyado en las teorías del modelo SERVQUAL de 

Zeithaml, Parasuraman y Berry, y por los elementos de la satisfacción, según 

Philip Kotler. La muestra la conformaron 200 clientes, de los cuales el 80% fueron 

mujeres y el 20% varones, Se aplicó un cuestionario de 15 ítems tipo Likert para 

medir la variable Calidad del Servicio y 12 ítems para medir la Satisfacción del 

Cliente. Los resultados más resaltantes son: el 52% señalan que la cadena de 

Boticas Inkafarma, tiene equipos de apariencia moderna, 46% opinan que las 

instalaciones físicas de la cadena de Boticas Inkafarma, son cómodas y 

visualmente atractivas; el 93% están de acuerdo con el servicio que se brinda. 

Según el coeficiente Correlación de Pearson encontrado, de 0.935, existe 

asociación significativa entre la Calidad del Servicio y la Satisfacción del Cliente. 

 

Palabras claves: Calidad del servicio, satisfacción del cliente, modelo 

SERVQUAL. 
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ABSTRACT 

 

The objective of the investigation was to determine the level of influence between 

Quality of Service and Customer Satisfaction in the chain of Boticas Inkafarma of 

the city of Chiclayo 2016. The research design was non-experimental, cross 

correlational, supported by the theories of the SERVQUAL model of Zeithaml, 

Parasuraman and Berry, and by the Elements of Satisfaction, according to Philip 

Kotler. The sample was made up of 200 clients, of whom 80% were women and 

20% were men, using a questionnaire of 15 Liker-type items to measure the 

Quality of Service variable and 12 items to measure Customer Satisfaction. The 

most outstanding results are: 52% indicate that the chain of Boticas Inkafarma has 

equipment of modern appearance, 46% believe that the physical facilities of the 

chain of Boticas Inkafarma are comfortable and visually attractive; 93% agree with 

the service provided. According to the Pearson correlation coefficient found, of 

0.935, there is a significant association between Quality of Service and Customer 

Satisfaction.  

 

Key words: Quality of service, customer satisfaction, SERVQUAL model. 
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