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PRESENTACION

Sefiores miembros del Jurado Calificador:

Pongo a su disposicién la tesis titulada “Satisfaccion de los clientes de productos de laboratorio
farmacéutico Sherfarma en la zona del cono este Lima, 2014”. En cumplimiento a las normas
establecidas en el Reglamento de Grados y Titulos para optar el Titulo Profesional de Licenciada

en Marketing y Direccién de Empresas de la Universidad “Cesar Vallejo”.

En la investigacion se han hallado resultados de satisfaccion de los clientes tomando en cuenta
los elementos de Psicologia del consumidor, expectativa del cliente, confiabilidad en los clientes,
validez en los clientes, lealtad en los clientes; en la empresa Laboratorio Farmacéutico Sherfarma,
por lo tanto, se toman decisiones escogiendo la mejor opcidén de ese momento seguln se vaya

presentando.

La capacitacidon, motivacion e incentivos hacia el empleado juegan un rol de suma importancia
que cumplirdn con la satisfaccion del cliente, ya que los empleados forman parte de los activos
mas importantes dentro de la organizacidn.

La informacidon se ha estructurado en cuatro capitulos teniendo en cuenta el esquema de
investigacion sugerido por la universidad. En el capitulo I, Se expone el planteamiento del
problema incluyendo la formulacién del problema, la justificacién, las limitaciones, los
antecedentes y los objetivos. En el Capitulo Il se desarrolla el marco tedrico sobre el tema a
investigar: Satisfaccion de los clientes y la definicion de términos. En el Capitulo 1ll, Contiene el
marco metodoldgico, que comprende: hipdtesis, variables, metodologia, poblacion y muestra,
método de investigacion, técnicas e instrumentos de recoleccion de datos y método de analisis de
datos. En el Capitulo IV, Corresponde a la interpretacién de los resultados, como la descripcién y
la discusidn, finalmente; se establecen las conclusiones y sugerencias, asi como referencias
bibliogréficas y los anexos de la tesis .

Sefiores miembros del Jurado espero que esta investigacion sea evaluada y merezca su

aprobacion.

La autora.
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RESUMEN

La presente tesis tiene como titulo Satisfaccion de los clientes de productos de laboratorio
farmacéutico Sherfarma en la zona del cono este Lima, 2014, cuyo objetivo fue determinar el
nivel de satisfaccién de los clientes de productos de Laboratorio Farmacéutico Sherfarma en la
zona del Cono Este en el afio 2014, mediante un cuestionario, el cual nos proporcionara la
informacién respectiva, para luego ser procesada y de esta manera poder analizarla mediante el
uso de gréaficos de control estadistico. De esta manera podremos evaluar las condiciones de
satisfaccién de los clientes y si éstos estdn dentro o fuera de unos niveles estadisticamente

aceptables.

La metodologia utilizada para la elaboracion de esta tesis estuvo relacionada al enfoque
cuantitativo. Es una investigacidon basica que se ubica en el nivel descriptivo. El diseiio de la
investigacion ha sido no experimental, de corte transversal, descriptivo. La muestra estuvo
representada por 52 clientes del Laboratorio Farmacéutico Sherfarma de la zona del cono este en

el ano 2014. La técnica que se aplico fue la encuesta y como instrumento fue un cuestionario.

Los resultados obtenidos mediante el andlisis de los graficos de control estadisticos, nos
permitirdn conocer en tiempo real, cudndo la empresa satisface a sus clientes; gracias a esto, se
podra mejorar los niveles de satisfaccidn de sus clientes en forma continua. Para los resultados de

confiabilidad se utilizé el software SPSS.

Palabras clave: Satisfaccion del cliente, psicologia del consumidor, expectativas del cliente



ABSTRACT

This thesis is titled Client satisfaction products drugmaker Sherfarma in the area of the cone this
Lima, 2014 , whose objective was to determine the level of customer satisfaction products
Sherfarma Pharmaceutical Laboratory in the area of Cono Este 2014, using a questionnaire , which
will provide us with the relevant information and then be processed and thus able to analyze by
using statistical control charts . In this way we will evaluate the conditions of customer

satisfaction and whether they are inside or outside of a statistically acceptable levels.

The methodology used for the elaboration of this thesis was related to quantitative approach. It
is basic research that is at the descriptive level. The research design was not experimental,
descriptive, transversal cut. The sample was represented by 52 customers Sherfarma
Pharmaceutical Laboratory in the area of this cone in 2014. The technique was applied as the

survey instrument was a questionnaire.
The results obtained by analyzing statistical monitoring charts allow us to know in real time when
the company satisfies its customers; Thanks to this, you can improve levels of customer

satisfaction continuously. SPSS software was used for the results of reliability.

Keywords: Customer satisfaction , consumer psychology, customer expectations



