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El objetivo general de este estudio es evaluar el grado de satisfacción del cliente con respecto al 
servicio de la Droguería Alonso. Para cumplir con este propósito fue necesario realizar un método 
de evaluación de la satisfacción del cliente, definir el método de evaluación, desarrollar la 
herramienta a utilizar en la empresa para evaluar la satisfacción del cliente y realizar una prueba 
piloto con la herramienta desarrollada para evaluar los resultados. Este estudio se clasifica como 
no experimental de tipo descriptivo. Las fuentes utilizadas fueron primarias y secundarias. Las 
primarias se refieren a los clientes de la empresa, se encuestó a los clientes que utilizaron el 
servicio en un lapso de tres meses de enero 1 a marzo 31 del año 2014.  
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