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ii.-Titulo

Calidad de servicio y satisfaccion del cliente de la botica
Inkafarma Piura 16 — Piura, 2021



iii.- Resumen

El estudio presente identifico la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion
del cliente de la botica Inkafarma Piura 16 — Piura, 2021. Estando caracterizado por
un disefio no experimental, cuantitativo de corte transversal, correlacional
descriptivo. Habiendo aplicado un cuestionario adaptado de la investigacion de
Lucadamo, Camminatiello, y D'Ambra (2021) a un total de 263 clientes piuranos de
dicha botica, donde cuyos resultados obtenidos fueron procesados y analizados a
través del programa SPSS 22, obteniendo como resultado la afirmacion a la
existencia de una relacion positiva y significativa entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente de la botica Inkafarma Piura 16 — Piura, 2021. Concluyendo
que, la calidad de servicio es eficiente y la satisfaccion del cliente de la botica
Inkafarma Piura 16 — Piura, 2021, es alta; alegando también que existe una

correlacién positiva moderada y una relacion significativa.

Palabras clave: Calidad de servicio, satisfaccion del cliente, calidad de servicio y
satisfaccion del cliente, SERVPERF.



iv.- Abstract

The study presented identified the relationship between the quality of and customer
satisfaction of the pharmacy Inkafarma Piura 16 - Piura, 2021. The service is
characterized by a non-experimental, quantitative, cross-sectional, correlational
descriptive design. Having applied a questionnaire adapted from the research of
Lucadamo, Camminatiello, and D'Ambra (2021) to a total of 263 Piuran clients of
said pharmacy, where the results obtained were processed and analyzed through the
SPSS 22 program, obtaining as The result was the affirmation of the existence of a
positive and significant relationship between the quality of service and the customer
satisfaction of the pharmacy Inkafarma Piura 16 - Piura, 2021. Concluding that the
quality of service is efficient and the customer satisfaction of the pharmacy
Inkafarma Piura 16 - Piura, 2021, is high; also claiming that there is a moderate

positive correlation and a significant relationship.

Keywords: Quality of service, customer satisfaction, quality of service and customer
satisfaction, SERVPERF.
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1.1.

INTRODUCCION

Antecedentes y fundamentacion cientifica

Lucadamo, Camminatiello, y D'Ambra (2021) en su estudio “Un modello
statistico per valutare la soddisfazione del paziente” identificaron las causas
que intervinieron en la satisfaccion del paciente. Para ello, los autores
analizaron los datos recogidos mediante la entrega de un cuestionario a los
pacientes hospitalizados en un importante hospital de la ciudad de Napoles.
Los efectos del nivel de satisfaccion sobre los diferentes servicios recibidos
en el hospital sobre la satisfaccion del paciente se han estudiado comparando
los resultados de cuatro modelos de regresion. Los hallazgos proporcionan
evidencia empirica de que la estrategia mas favoreciente para incrementar la
satisfaccion del paciente es, una politica dirigida a desarrollar las
competencias y habilidades del personal y mantener altos estandares de

higiene y limpieza.

La investigacion realizada por Guhl, Blankart y Stargardt (2018)
“Servicequalitdt und wahrgenommener Kundennutzen in 0ffentlichen
Apotheken”; desarrollaron un modelo de ruta que describe la relacion entre
los componentes del servicio y el valor percibido por el cliente. Obtuvieron
datos de 289 entrevistas estandarizadas sobre el surtido de recetas de los
encuestados en los ultimos seis meses en Alemania. Teniendo como
resultados que, los elementos de servicio “interaccion personal” (coeficiente
de ruta, aspecto fisico, politica de la tienda y disponibilidad) tienen efecto
positivo significativo sobre el valor percibido por el cliente. Concluyendo
que, si las farmacias consideran el criterio de los cliente y se enfocan en los
elementos de servicio relevantes estas pueden acrecentar su satisfaccion y
lealtad.

En la investigacion de Becerra y Condori (2019) “User satisfaction in public
hospitals: Experience of the plan (zero queues) in Ica, Peru”; se conocié el
grado de satisfaccion de los clientes de consultorios externos de hospitales
publicos de Ica a posteriori a efectuar el plan «Cero colas», encuestando a
1067 pacientes permitiendo conocer las caracteristicas generales, cuan



satisfechos estaban con el servicio desde un marco global y dimensional. Se
obtuvo un rango de satisfaccion general “muy satisfecho - satisfecho” del
72.5% para el primer espacio de estudio, del 72,1%, para el segundo y 70.6%
para el tercero. El estudio concluye que, hubo un incremento en la
satisfaccion global por encima del estdndar deseado, con la implementacion
del plan.

Este el estudio de Appalayya y Justin (2018) titulada “Calidad de servicio,
satisfaccion y fidelizacion del consumidor en los hospitales: pensando en el
futuro”, se pudo visualizar los elementos mas criticos relacionados con
“calidad de servicio” que garantizaran la supervivencia y el éxito en el futuro.
Este estudio se realizd utilizando los datos de los consumidores que
recibieron servicios de cuarenta diversos hospitales privados en Hyderabad,
India. Se realiz6 un analisis de ruta en AMOS V20 para calcular los
coeficientes de ruta. Hallaron que la confiabilidad y la capacidad de respuesta
impactan en la satisfaccion de los pacientes mas no las dimensiones empatia,
la tangibilidad, y seguridad. Concluyendo que, la lealtad del paciente del

hospital esté estrechamente relacionado con la satisfaccion del mismo.

En el estudio de Chunga (2018) “Quality of care and satisfaction of the
external user in two health establishments of Microred Piura - Castilla in
November 2018 ”, comprobd la calidad de los servicios y la satisfaccion con
la calidad de la atencidon por medio de cliente de “Consuelo de Velasco”
(117) y “Santa Julia” (92) de Piura; por medio de una muestra de 209:
Hallando que, en los dos grupos de estudio un 59% y 66% (respectivamente)
consideraron la atencion como “regular”, un 72.6% y 73.6% manifestd un
nivel de “satisfecho”; un 72.6% y 73.9% manifest6 un nivel de “satisfecho”
para fiabilidad, un 70.1% y 69.1% para responsabilidad, un 78.18% y 72.6%
para empatia, un 70.9 y 72.8% para seguridad y 72.6% para tangibilidad en
las dos muestras. Concluyéndose la existencia de similitud significativa de

las dos variables estudiadas de las dos muestras.

Gomez (2019) en su investigacion de la medicion de la calidad del servicio

en el establecimiento de salud de Atencion Primaria CLASS San Miguel de



Piura - Consuelo de Velasco — Piura enero 2018, midio la calidad del servicio
otorgado por el espacio en mencion. Se desarrollé esta investigacion
aplicandose el método mejorado de Cronin y Taylor-Perceptions a 369
pacientes de: Hospitalizacién, emergencia y consulta externa. Obteniendo
como resultados, un rango de nivel bajo: Tangibilidad 50.1%; Fiabilidad
45.3; Capacidad de respuesta 55.3%. Observandose en los resultados que,
sobresalio la tendencia media-ni satisfecho, ni insatisfecho en cuanto a la
seguridad del personal, 53,4% y con un 53,90% calificacion de bajo nivel, la
dimension empatia. Concluyéndose que el 45.8% de encuestados calificaron
de nivel bajo el servicio de atencion del centro en mencion, como nivel
medio 35% Yy nivel alto 19.2%. Por lo que se incita al establecimiento, tomar
medidas urgentes para acrecentar la calidad del servicio, dando fuerza a las

dimensiones de tangibles y empatia.

En la investigacion de Gutiérrez, Ramos, Uribe, Ortega-Loayza, Torres,
Montesinos, Leon y Galarza (2018) “Waiting time and its relation with the
user's satisfaction in the central pharmacy of a general hospital in Lima”,
determinaron la influencia del tiempo de espera del cliente y su satisfaccion,
en la farmacia del Hospital Nacional 2 de Mayo, Lima. La satisfaccion del
paciente se evallo utilizando una escala Likert. Tiempo medio de espera total
fue de 37,1 £ 14,7 minutos. En el proceso de subfacturacion, el tiempo de
espera fue significativamente mayor y las largas colas de los usuarios tomo
un tiempo mayor que el tiempo real. El 17.3% de los encuestados mostraron
cierto grado de satisfaccion. Un predictor de usuario satisfecho tiene el
tiempo de espera de menos de 20 minutos. Llegando a la conclusion que la
determinacion de un nivel bajo de usuario satisfecho en central farmacia
HNDM, es el largo tiempo de espera principalmente en el proceso de

subfacturacion.

Asimismo, Santiago, Pefia, Alguacil, Pérez, Molina y Benitez (2018) en su
estudio “Supply medicinal products improvement in outpatient care in a
hospital pharmacy service”, tuvieron como objetivo verificar si un formulario
de satisfaccion para pacientes ambulatorios es valedero para generar el
incremento del perfeccionamiento de la atencion brindada y si luego de la



implementacion tiene la competencia de hallar cambios satisfactorios. El
método y material utilizados fue el estudio prospectivo de un hospital
terciario con un cuestionario de 16 items tipo Likert, realizdndose un analisis
descriptivo de las 258 encuestas recolectadas en el 2015 y 493 en el 2016. En
2015 los articulos con menor puntuacion de satisfaccion guiaron el accionar
de mejora. Hubo una mejora en el 2016 en el tiempo de espera hasta la
recogida. Se concluyé que es un instrumento valido el cuestionario, para
generar acciones en la mejora de la atencion recibida en una farmacia

ambulatoria en Espana.

Investigacion realizada por Valle (2018) “Calidad de servicio y satisfaccién
del usuario en la dispensacion de productos farmacéuticos del centro de salud
Paijan, 2018, determino la relacion entre la calidad del servicio con la
satisfaccion del consumidor y la otorgacion de farmacos. La investigacion
desarrollada aplico el cuestionario de PECASUSS del MPS-Colombia, 2010
y Servqual (P-E) a una muestra de 149 usuarios Trujillanos. Resultados: un
57.7% calificé como “regular” a la Calidad de servicio y un 67,1% como
“poco agradable” a la satisfaccion con calidad de atencion. Concluyendo que,
la primera variable esta relacionada estrechamente con la segunda variable en

mencion respecto a sus dimensiones, asi como a nivel global.

Por otro lado, en la investigacion de Vera y Trujillo (2018), “Evaluacion del
efecto de la calidad del servicio sobre la satisfaccion de los usuarios en los
organismos de salud publica en Meéxico”, se tuvo como objetivo explicar
cémo el ofrecimiento de un servicio de calidad en los organismos de salud
gubernamental, afectan a los beneficiarios y la satisfaccion con esas
instituciones. Se identificaron 32 atributos de la calidad de servicio mediante
un estudio exploratorio y analizando la atencién recibida por el beneficiario
en una clinica de atencion primaria. Se disefid una escala estructurada,
recopilandose una muestra de 600 beneficiarios divididos equitativamente en
tres instituciones. Los andlisis demostraron que la calidad del servicio
prestado por el personal de farmacia en el servicio de recepcion; no tuvo un

impacto estadisticamente significativo.



La investigacion realizada por Zapata (2018), “Calidad y satisfaccion en
atencion a usuarios que acuden a farmacia de consulta externa en Hospital
Reategui Delgado, Piura 2018”, analizé la satisfaccion y calidad de atencién
a usuarios por medio del SERVQUAL modificada (MINSA - Per 2011), con
una muestra de 1828 usuarios. Se evidenciaron en los resultados para
aspectos intangibles un 68.42%, para empatia un 71,05%, para seguridad un
82,63%, para capacidad de respuesta un 75,79% y para fiabilidad un 94%.
Llegando a la conclusion que hay insatisfaccién de los usuarios 94%,
observandose una pobre calidad de atencién en lo que respecta a: amabilidad,
paciencia y respeto y sobre el tratamiento prescrito, una desconfianza y una

deficiente orientacion a los pacientes.
1.2. Justificacion de la investigacion

Se tiene como justificacion tedrica que; en sustento a la literatura y acepcion
de “calidad de servicio” se identifico la relacion existente con la “satisfaccion
del cliente” de la botica Inkafarma Piura 16, Piura; discutiendo con los
resultados obtenidos lo que las teorias mencionan sobre la importancia de la
primera variable y como esta esta estrechamente relacionada con la segunda
variable determinando entonces que, la satisfaccion del cliente sera
positivamente alta si la calidad de servicio iguala o supera sus expectativas,
pero de no ser el caso, sera todo lo contrario. Sirviendo como punto de partida

para futuros estudios (Zapata, 2018).

Como justificacion metodoldgica, para el hallazgo de los objetivos de la
investigacion, se plante6 un procedimiento meticuloso en base a una
investigacion cuantitativo y disefio no experimental, transversal correlacional
descriptivo, utilizando un cuestionario para la recopilacion de los datos de
estudio, con el que se facilitdé el conocimiento sobre la relacién entre ambas

variables (Lucadamo, Camminatiello, y D'Ambra, 2021).

Como justificacion practica que, los hallazgos obtenidos permitieron
distinguir la relacion que ambas variables de estudio poseen, precisando de
esta forma si la primera variable de estudio en efecto tiene relacion o no con

la segunda variable, permitiendo de esta forma saber la importancia que la



calidad de servicio posee sobre la satisfaccion del cliente no tan solo para la
botica Inkafarma Piura 16, Piura, si no para el mercado Peruano en general, el

cual abre todo un abanico de futuras investigaciones (Valle, 2018).

Y, como justificacion social; el estudio hara saber la calidad de servicio que la
botica Inkafarma Piura 16, Piura, posee y el tipo de satisfaccion que sus
clientes tienen de la misma, posibilitando con esto a la empresa poder realizar
mejoras respecto a las dimensiones estudiadas, gozando de esta forma los
clientes de un mejor servicio y la empresa de retornos elevados de inversion
(Gémez, 2019).

1.3. Problema

La calidad de servicio dentro del sector salud ha sufrido modificaciones afio
tras afio por las mismas necesidades evolucionadas que demandaban suplir los
consumidores, asi como por las exigencias surgidas dentro del mercado con el
pasar del tiempo, teniendo las grandes y pequefias empresas que plantear
sigilosas estrategias en diversos elementos con la finalidad de incrementar sus
retornos de inversion y su permanencia dentro del mercado sobre la
competencia como un método de adaptacion a esos grandes cambios;
permitiéndose de este modo los clientes la potestad de evaluar su grado de
satisfaccion acorde a su experiencia de compra vivida, discerniendo de esta
forma su retorno y una posible futura lealtad; con la finalidad de comprobar lo
que diversos investigadores afirman sobre ello, se pretendio estudiar la
conexién entre los puntos lineas arriba expuestos dentro de la empresa de
salud privada “Inkafarma”, por ser esta una botica muy reconocida dentro del
mercado Peruano y Piurano debido a su alto posicionamiento dentro del
mismo, plantedndose de este modo la siguiente interrogativa como problema:
¢ Qué relacidn existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente
de la botica Inkafarma Piura 16 — Piura, 20217, permitiendo conocer de este
modo la existencia de una relacion tanto global como individualizada entre las
dimensiones mencionadas por los autores citados dentro del marco referencial
y la satisfaccion de los clientes sobre sus percepciones del servicio obtenido

de la institucién en mencion.



1.4.

1.4

Marco Referencial

.1. Calidad de servicio

Lee, Jones, y Jones (1993) definieron por primera vez la calidad en la
atencién de salud como la empleabilidad global de los servicios de la
medicina cientifica moderna necesarios para las necesidades de los
ciudadanos (citado en Appalayya & Justin, 2018).

Donabedian (2005) defini6 la calidad como el rango en que el servicio
cumple con los criterios de buena medicina. Hoy por hoy, la calidad se esta
considerando como el nivel en que el servicio de salud incrementa la
posibilidad de aquel resultado ansiado por el paciente
(citado en Lucadamo, Camminatiello, & D'Ambra, 2021; Fallon, 2002).

Para una buena satisfaccién del cliente que conlleve a una comunicacion boca
a boca, la calidad del servicio se ha transformado en un determinante
importante (Guhl et al., 2018; Lang, 2011).

Parasuraman, Zeithaml, y Berry (1985,1988) precisa a la calidad como el
nivel de disimilitud habida en las expectativas de los usuarios y sus
percepciones. Por otra parte, Cronin y Taylor (1992) la definen como una
actitud de percepcion (citado en Tsoukatos & Rand, 2018).

El punto de vista de la escuela estadounidense sostiene que hay cinco

dimensiones del servicio de calidad.

1.4.2. Satisfaccion del cliente

Es la variable considerable que estimula cuando el rendimiento del
servicio/producto supera las expectativas. Es un estado mental del
consumidor a posteriori a la experiencia de compra que evidencia el gusto
por el servicio (Lucadamo et al., 2021; Woodside et al., 1989).

Otra definicidn establece que es la respuesta que denota el cliente sobre la
apreciacion de la divergencia entre sus expectativas y el cumplimiento del

servicio o producto a posteriori a la compra (Tse y Wilton, 2017).



Zairi (2015) afirma que, puede ser una pauta para monitorear y dar mejora a
la ejecucion potencial de la institucion u organizacion.

Existente dos definiciones de la satisfaccion del consumidor: (a) satisfaccion
especifica de la transaccion: el resultado de una sola compra y su uso y (b)
satisfaccion acumulativa: la satisfaccion general con un producto o servicio a
posteriori a numerosas compras y su experiencia en el tiempo, conduce a la
lealtad del consumidor (Woodside et al., 1989; Wilson et al., 2008 citados en
Qinetal., 2017).

1.4.3. Calidad de servicio y satisfaccion del cliente

Smith y Swinehart (2015) divisaron, una estrecha relacion entre la calidad
del servicio/producto y la satisfaccion de los consumidores. Descubriendo
que la percepcion del consumidor referente a la calidad es un componente
notable que precisa el grado de satisfaccion.

El marco SERVQUAL ha sido empleado para estudiar la calidad del servicio
en una gama de sectores como la banca, la hosteleria, el marketing en
Internet, seguros Yy restaurantes (Qin et al.,, 2017). Sin embargo,
Metodologicamente, el marco SERVPERF marc6 una mejora con respecto al
SERVQUAL (Jain y Gupta, 2016).

La base de la escala SERVQUAL es el modelo de brecha propuesto por
Parasuraman et al. (1985, 1988). El concepto ha sido criticado y discutido
extensamente. Por ejemplo, Cronin y Taylor (1992). Cronin y Taylor (1994)
desarrollaron SERVPERF, una medida de desempefio basada en servicios,
destacando las debilidades del modelo desarrollado por Parasuraman et al.
(1985, 1988) (Lucadamon et al., 2021). Cuestionaron la base conceptual de
la escala SERVQUAL y opinaron que el componente de expectativa (E) de
SERVQUAL debe ignorarse y en su lugar debe usarse el componente de
desempefio (P) solo. Por lo tanto, propusieron la escala 'SERVPERF' con
evidencia empirica en cuatro industrias.

La calidad del servicio es una concepto diverso, por lo que se sostiene en

varias dimensiones, cada una de ellos varia en valor respecto a la calidad



global del servicio y su efecto en la satisfaccion del paciente (Saunders,
2008).

La OMS (2006) recomienda que un sistema de salud debe realizar mejoras en
seis dimensiones para acrecentar la calidad de la atencién: (1) efectividad
(adherencia a la base de evidencia y resultados en mejores resultados de
salud), (2) eficiencia (maximizar el uso de recursos y evitar el desperdicio),
(3) accesibilidad (oportuna y geograficamente razonable), (4) aceptacion /
paciente -centrado (tiene en cuenta las preferencias individuales), (5)equidad
(no varia en calidad debido a factores como el género y el nivel
socioecondémico) y (6) seguridad (minimiza el riesgo y el dafio). Este marco
de la OMS es general y se relaciona mas con el sistema de prestacion de
servicios publicos, pero no con los aspectos administrativos del servicio de

calidad.

La calidad del servicio ha surgido como determinante importante de la
satisfaccién del cliente y la comunicacién de boca en boca (Guhl et al., 2018;
Lang, 2011). En cuanto a las dimensiones de la calidad del servicio, hay dos
conceptos: (1) vision de la escuela nordica y (2) vision de la escuela
estadounidense. Por un lado, la vision de la escuela nordica alega que la
calidad del servicio posee dos dimensiones: (a) calidad funcional (proceso) -
utilidad directamente relevante para el consumidor, y (b) calidad técnica

(ndcleo) - el factor que produce calidad funcional (Grénroos, 2000).

Por otro lado, la visién de la escuela estadounidense sostiene que hay cinco
dimensiones del servicio de calidad. Estos fueron propuestos por primera vez
por Parasuraman et al. (1985, 1985), De alguna manera, estas cinco
dimensiones constituyen un sistema de calidad que potencialmente mejorara

la calidad funcional y el desempefio del servicio.

En salud, la definicion de las expectativas de los usuarios es bastante
compleja debido al alto caracter técnico-especializado del servicio. La
mensuracién de la calidad del servicio sigue el modelo SERVPERF de
Cronin y Taylor (1994) y se considera un método conveniente y claro para

cuantificar la calidad del servicio en funcion de los frutos de desempefio de la



calidad del servicio; infirieron que, la escala del modelo SERVQUAL de
Parasuraman et al. (1988) se confundira facilmente entre la satisfaccion del
cliente y las actitudes del cliente, por lo que conlleva a alguna equivocacién
en la mensuracién de la calidad del servicio, también indicaron que la calidad
del servicio se califica Gnicamente por las percepciones de los clientes sin
necesidad de la medicion de las expectativas o lo esperado por el cliente,
determinando mejor la calidad del servicio en funcion del desempefio real de

las empresas (Lucadamo et al., 2021).

e Tangibilidad: a las instalaciones, equipo y el aspecto del personal.

e Fiabilidad: a la facultad para realizar la asistencia prometida de

manera fiable y precisa.

e Capacidad de respuesta: a la suficiencia para secundar a los clientes y

brindar una asistencia rapida.

e Seguridad: al conocimiento y afabilidad del personal y a su facultad

para inspirar confianza.

e Empatia: al cuidado y atencion individualizada que se brinda.
1.5. Hipdtesis

Hipdtesis general

Ha: Existe una relacion significativa y positiva entre la calidad de servicio
y la satisfaccion del cliente de la botica Inkafarma Piura 16 — Piura,
2021.

Ho: No existe una relacion significativa y positiva entre la calidad de
servicio Yy la satisfaccion del cliente de la botica Inkafarma Piura 16 —
Piura, 2021.

Hipdtesis especificas

e Hi: Existe una relacion significativa y positiva entre elementos
tangibles y la satisfaccion del cliente de la botica Inkafarma Piura 16 —
Piura, 2021.
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Ho: No existe una relacion significativa y positiva entre elementos
tangibles y la satisfaccion del cliente de la botica Inkafarma Piura 16 —
Piura, 2021.

e Hu: Existe una relacion significativa y positiva entre fiabilidad y la
satisfaccion del cliente de la botica Inkafarma Piura 16 — Piura, 2021.
Ho: No existe una relacién significativa y positiva entre fiabilidad y la

satisfaccion del cliente de la botica Inkafarma Piura 16 — Piura, 2021.

o Hi: Existe una relacion positiva y significativa entre capacidad de
respuesta y la satisfaccion del cliente de la botica Inkafarma Piura 16 —
Piura, 2021.

Ho: No existe una relacion significativa y positiva entre capacidad de
respuesta y la satisfaccion del cliente de la botica Inkafarma Piura 16 —
Piura, 2021.

e Hu: Existe una relacién significativa y positiva entre seguridad y la
satisfaccion del cliente de la botica Inkafarma Piura 16 — Piura, 2021.
Ho: No existe una relacion significativa y positiva entre seguridad y la

satisfaccion del cliente de la botica Inkafarma Piura 16 — Piura, 2021.

e Hi: Existe una relacion significativa y positiva entre empatia y la
satisfaccion del cliente de la botica Inkafarma Piura 16 — Piura, 2021.
Ho: No existe una relacion significativa y positiva entre empatia y la

satisfaccion del cliente de la botica Inkafarma Piura 16 — Piura, 2021.
1.6. Objetivos

Objetivo general

e ldentificar la relacién entre la calidad de servicio y la satisfaccion del
cliente de la botica Inkafarma Piura 16 — Piura, 2021.
Objetivos especificos
e Determinar la relacion entre Elementos tangibles y la satisfaccion del

cliente de la botica Inkafarma Piura 16 — Piura, 2021.
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e Identificar la relacion entre Fiabilidad y la satisfaccion del cliente de la

botica Inkafarma Piura 16 — Piura, 2021.

e Mencionar la relacion entre Capacidad de Respuesta y la satisfaccion
del cliente de la botica Inkafarma Piura 16 — Piura, 2021.

e Detallar la relacion entre Seguridad y la satisfaccion del cliente de la
botica Inkafarma Piura 16 — Piura, 2021.

e Describir la relacion entre Empatia y la satisfaccion del cliente de la
botica Inkafarma Piura 16 — Piura, 2021.

Il. METODOLOGIA

2.1. Tipo y disefio de investigacion
2.1.1. Tipo

Tuvo un disefio no experimental debido a que la indagacion de los fendmenos se
efectud en su entorno natural sin la alteracion deliberada de las mismas, con la
finalidad de poder analizarlos posteriormente (Hernandez et al., 2018).

Cuantitativa, ya que desde antes de la recoleccion de datos se estructurd una
pauta rigida predecible para su proceso basada en la estadistica, facilitando la

exactitud en la medicion de las variables (Hernandez et al., 2018).
2.1.2. Disefo

Por lo que el estudio es no es experimental, faculta obtener la relacién entre dos
0 mas variables estadisticamente halladas de dos grupos de estudio diferentes, a
través de un coeficiente de correlacion seguin lo definido por Hernandez et al.
(2018).
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2.2. Poblacion y muestra
2.2.1. Poblacion

El estudio tuvo como poblacion al total de los clientes de la botica Piura 16 —
Piura del ultimo trimestre del afio 2020, los cuales representaron a 6,415 clientes
en el mes de octubre, 6,490 clientes en el mes de noviembre y 6,863 clientes en
el mes de diciembre, todos correspondientes del afio 2020, sumando un total de
19,768 clientes en el ultimo trimestre del afio 2020, el cual representaria a la

poblacion de estudio.

2.2.2. Muestra

Segun la formula se obtuvo una muestra:

N#ZZxp=q 19,768+1.96%+0.5+0.5
n= (N-1)e2+Z2xpxqg (19,768—1)0.062+1.962+0.5+0.5

=263

N = 19,768
Z=95%
p=05
g=05

e =6%

Donde “n” es el numero de clientes de la botica Inkafarma Piura 16, Piura a

estudiar.
2.3. Técnicas e instrumentos de investigacion

Encuesta y cuestionario fueron la técnica e instrumento empleados
respectivamente en la presente investigacion, ésta ultima denot6 un conjunto de
enunciados adaptados del estudio de Lucadamo et al., (2021) los cuales estaban
relacionados con las variables estudiadas permitiendo respuestas al vacio de la

investigacion; los 28 enunciados tuvieron respuestas maltiples delimitadas con
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una escala de medicion de Likert (Anexo 2), seleccionando los participantes solo
una de las afirmaciones, facultando el conocimiento de la sumatoria total de las
puntuaciones de cada items (Hernandez et al., 2018).

Se corroboro la validez del instrumento de recoleccion de datos mediante la
Validez de contenido y la V de Aiken, obteniéndose gracias a la opinion emitida
por los expertos en farmacia y bioquimica: Ojeda Ruiz, Segundo Delfin y
Olivares Pacheco, Felicita Clarisa, el cual fue solicitada y recolectada de forma
presencial el dia 22 de abril del 2021; los profesionales en mencion, por medio
de sus conocimientos, pudieron estimar la relevancia, pertinencia y claridad de
su contenido, valordndola como “aplicable” (Anexo 03) con un 1.00 en V de
Aiken y 4.00 en la media respecto al promedio de calificacion (Anexo 04).
Subsecuentemente, por medio del Alfa de Cronbach analizada en el programa
SPSS 22, se hall6 la Confiabilidad del instrumento; donde para la primera
variable se obtuvo una fiabilidad de 0,978 y para la segunda una fiabilidad de
0,969 (Anexo 05), por lo que se afirma que el instrumento obedece los
parametros permisibles de confiabilidad con niveles excelentes acorde a los
estandares planteados por Hernandez et al. (2014). Esto por medio de una prueba
piloto realizada el dia 23 de abril del 2021, donde se aplico el instrumento a una

pequefia muestra de 25 clientes.

2.4. Procesamiento y analisis de la informacion

Se efectuo el estudio de campo previa autorizacion del jefe inmediato del local
(Anexo 6), donde se recolectaron los datos del dia 24 al 27 de abril del 2021,
realizando con los datos un analisis descriptivo por medio de las tablas de
frecuencia e histogramas, asi como un analisis correlacional mediante un analisis
inferencia, hallando primero el coeficiente de correlacion a emplear el cual fue el
Rho de Spearman estimando de esta forma la relacion existente entre las
variables Calidad de servicio y Satisfaccion del cliente, conociendo si fue
positiva y significativa; todo esto a traves de una tabulacion de los dato en Excel

para ser procesada y calculada en el programa SPSS 22.
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RESULTADOS

2.5. Estadistica Descriptiva

Tabla 1
Frecuencia Variable I: Calidad de servicio

Frecuencia Porcentaje

Deficiente 1 4
Medio eficiente 54 20,5
Calidad de servicio
Eficiente 208 79,1
Total 263 100,0

Nota. Tomado de la hoja de resultados de Spss 22

CALIDAD DE SERVICIO

80

60
@
£
g w
&

20

o 0.38%|
Deficiente Medio Eficiente Eficiente

CALIDAD DE SERVICIO

Figura 1: Graficos de barra de Calidad de servicio

Interpretacion: La tabla 1 y figura 1 denota al 79.09% considerar a la
calidad de servicio de la botica Inkafarma Piura 16 — Piura, 2021, eficiente; y al
0.38%, deficiente. Alegando con ello que, la calidad de servicio de la botica

Inkafarma Piura 16 — Piura, 2021, es eficiente.
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Tabla 2

Frecuencia Variable 1 - Dimension 1: Elementos tangibles

Frecuencia Porcentaje

Deficiente 1 A4
_ Medio Eficiente 63 24,0
Elementos tangibles
Eficiente 199 75,7
Total 263 100,0

Nota. Tomado de la hoja de resultados de Spss 22

Elementos tangibles

— |
Deficiente Medio Eficiente Eficiente

Elementos tangibles

Figura 2: Graficos de barra de Elementos tangibles

Interpretacion: Denota la tabla 2 y figura 2, al 75.67% considerar a los
elementos tangibles de la botica Inkafarma Piura 16 — Piura, 2021, eficientes; y al
0.38%, deficiente. Alegando con ello que, elementos tangibles de la calidad de

servicio de la botica Inkafarma Piura 16 — Piura, 2021, es eficiente.
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Porcentaje

Tabla 3

Frecuencia Variable 1 - Dimension 2: Fiabilidad

Frecuencia Porcentaje

Deficiente 1 4
Medio Eficiente 34 12,9
Fiabilidad
Eficiente 228 86,7
Total 263 100,0

Nota. Tomado de la hoja de resultados de Spss 22

Fiabilidad
100
80
B0
40
20
0 — -
Deficiente Medio Eficiente Eficiente
Fiabilidad

Figura 3: Graficos de barra de Fiabilidad

Interpretacion: Denota la tabla 3 y figura 3, al 86.69% considerar a la
fiabilidad de la botica Inkafarma Piura 16 — Piura, 2021, eficiente; y al 0.38%,

deficiente. Alegando con ello que, fiabilidad de la calidad de servicio de la botica

Inkafarma Piura 16 — Piura, 2021, es eficiente.
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Porcentaje

B0

60

40

20

Tabla 4

Frecuencia Variablel - Dimensidn 3: Capacidad de respuesta

Frecuencia Porcentaje

Deficiente 2 ,8
Medio eficiente 74 28,1
Valido
Eficiente 187 71,1
Total 263 100,0

Nota. Tomado de la hoja de resultados de Spss 22

Capacidad de Respuesta

— —
Deficients Wedio eficiente Eficients
Capacidad de Respuesta

Figura 4: Graficos de barra de Capacidad de respuesta

Interpretacion: Denota la tabla 4 y figura 4, al 71.10% considerar a la
capacidad de respuesta de la botica Inkafarma Piura 16 — Piura, 2021, eficiente; y al
0.78%, deficiente. Alegando con ello que, capacidad de respuesta de la calidad de

servicio de la botica Inkafarma Piura 16 — Piura, 2021, es eficiente.
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Tabla 5

Frecuencia Variable 1 - Dimension 4: Seguridad

Frecuencia Porcentaje

Deficiente 1 4
) Medio eficiente 111 42,2
Seguridad
Eficiente 151 57,4
Total 263 100,0

Nota. Tomado de la hoja de resultados de Spss 22

Seguridad
— —
Deficiente Medio eficients
Seguridad

Figura 5: Graficos de barra de Seguridad

Eficiente

Interpretacion: Denota la tabla 5 y figura 5, al 57.41% considerar a la

seguridad de la botica Inkafarma Piura 16 — Piura, 2021, eficiente; y al 0.38%,

deficiente. Alegando con ello que, seguridad de la calidad de servicio de la botica

Inkafarma Piura 16 — Piura, 2021, es eficiente.
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Porcentaje

Tabla 6

Frecuencia Variable 1 - Dimension 5: Empatia

Frecuencia Porcentaje

Deficiente 2 8
Medio eficiente 45 17,1
Empatia
Eficiente 216 82,1
Total 263 100,0

Nota. Tomado de la hoja de resultados de Spss 22

Empatia

100

80

60

40

20

o | |

Deficiente Medio eficiente
Empatia

Figura 6: Graficos de barra de Empatia

Eficiente

Interpretacion: Denota la tabla 6 y figura 6, al 82.13% considerar a la

empatia de la botica Inkafarma Piura 16 — Piura, 2021, eficiente; y al 0.76%,

deficiente. Alegando con ello que, empatia de la calidad de servicio de la botica

Inkafarma Piura 16 — Piura, 2021, es eficiente.
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Tabla 7

Frecuencia de Variable 2: Satisfaccion del cliente

Frecuencia Porcentaje
Baja 8 3,0
Media 54 20,5
Satisfaccion del cliente
Alta 201 76,4
Total 263 100,0

Nota. Tomado de la hoja de resultados de Spss 22

SATISFACCION DEL CLIENTE
80
&0
§
8w
:
o
0
o [3,04% |
Baja Media Alta
SATISFACCION DEL CLIENTE

Figura 7: Graficos de barra de Satisfaccion del cliente

Interpretacion: La tabla 7 y figura 7 denota al 76.43% considerar a la
satisfaccion del cliente de la botica Inkafarma Piura 16 — Piura, 2021, eficiente; y al
3.04%, deficiente. Alegando con ello que, la satisfaccion del cliente de la botica

Inkafarma Piura 16 — Piura, 2021, es alta.
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2.6. Prueba de Normalidad

La prueba de Kolmogorov-Smirnov permite la verificacion de la normalidad
de las hipotesis en aquellas muestras que exceden a cincuenta y provienen de
una poblacién con media y varianza desconocida, esto refleja la existencia del
ajuste a una distribucion normal por medio del test de Lilliefors (Levin, 2014).

Ho: La distribucién estadistica es normal.
Hi: La distribucion estadistica no es normal.
Nivel de significancia: 5% (0,005)

Tabla 8
Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov2

Estadistico gl Sig.

Elementos tangibles ,469 263 ,000
Fiabilidad ,517 263 ,000
Capacidad de Respuesta ,445 263 ,000
Seguridad 377 263 ,000

Empatia ,497 263 ,000
SATISFACCION DEL CLIENTE ,270 263 ,000

Nota: Correccion de significacién de Lilliefors

Interpretacion: La tabla 8 muestra que los elementos de la investigacion
reflejan un nivel de significancia inferir a 0.005, rechazando consecuentemente la
Ho, aprobando la Hi. Por consiguiente, se utilizd para contrastar las hipoétesis la

prueba paramétrica del test de Rho de Spearman.
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2.7. Prueba de Hipotesis General

Tabla 9

Coeficiente de correlacion Rho de Spearman de las variables Calidad de
servicio y Satisfaccién del cliente

Calidad de servicio  Satisfaccion del cliente

Coeficiente de correlacion 1,000 ,653™
c
E Calidad de servicio Sig. (bilateral) . ,000
g N 263 263
(9p]
3 Coeficiente de correlacion 653" 1,000
o
T Satisfaccion del cliente Sig. (bilateral) ,000

N 263 263

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion: La tabla 9 refleja un coeficiente de correlacion de 0,653 y
una significancia de 0,000, inferior a 0.005, mostrando esto una correlacion positiva
moderada y una relacion significativa. Rechazando consecuentemente la Ho,
aceptando la Hi, existe una relacion positiva y significativa entre la calidad de

servicio y la satisfaccién del cliente de la botica Inkafarma Piura 16 — Piura, 2021.
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Prueba de Hipotesis Especifica 1

Tabla 10
Coeficiente de correlacion Rho de Spearman de Elementos tangibles y

Satisfaccion del cliente

Elementos tangibles Satisfaccion del cliente

Coeficiente de correlacion 1,000 524"
c
g Elementos tangibles Sig. (bilateral) . ,000
g N 263 263
wn
3 Coeficiente de correlacion 524 1,000
o
T Satisfaccion del cliente Sig. (bilateral) ,000

N 263 263

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion: La tabla 10 refleja un coeficiente de correlacion de 0,524 y
una significancia de 0,000, inferior a 0.005, mostrando esto una correlacion positiva
moderada y una relacion significativa. Rechazando consecuentemente la Ho,
aceptando la Hj, existe una relacién positiva y significativa entre elementos tangibles

y la satisfaccion del cliente de la botica Inkafarma Piura 16 — Piura, 2021.
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Prueba de Hipotesis Especifica 2

Tabla 11

Coeficiente de correlacion Rho de Spearman de Fiabilidad y Satisfaccion

del cliente
Fiabilidad  Satisfaccion del cliente

- Coeficiente de correlacion 1,000 ,503"

E Fiabilidad Sig. (bilateral) . ,000

% N 263 263

2 Coeficiente de correlacion ,503" 1,000

ECZC’ Satisfaccion del cliente Sig. (bilateral) ,000

N 263 263

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion: La tabla 11 refleja un coeficiente de correlacion de 0,503 y
una significancia de 0,000, inferior a 0.005, mostrando esto una correlacion positiva
moderada y una relacion significativa. Rechazando consecuentemente la Ho,
aceptando la Hi, existe una relacion positiva y significativa entre fiabilidad y la

satisfaccion del cliente de la botica Inkafarma Piura 16 — Piura, 2021.
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Prueba de Hipotesis Especifica 3

Tabla 12

Coeficiente de correlacién Rho de Spearman de Capacidad de respuesta y

Satisfaccion del cliente

Capacidad de Respuesta  Satisfaccion del cliente

Coeficiente de correlacion 1,000 611
c
E Capacidad de Respuesta Sig. (bilateral) . ,000
§ N 263 263
[%2]
5 Coeficiente de correlacion 611" 1,000
o
&  Satisfaccion del cliente Sig. (bilateral) ,000

N 263 263

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion: La tabla 12 refleja un coeficiente de correlacion de 0,611 y
una significancia de 0,000, inferior a 0.005, mostrando esto una correlacion positiva
moderada y una relacion significativa. Rechazando consecuentemente la Ho,
aceptando la Hi, existe una relacion positiva y significativa entre capacidad de

respuesta y la satisfaccion del cliente de la botica Inkafarma Piura 16 — Piura, 2021.
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Prueba de Hipotesis Especifica 4

Tabla 13

Coeficiente de correlacion Rho de Spearman de Seguridad y Satisfaccion

del cliente
Satisfaccion del
Seguridad )
cliente

- Coeficiente de correlacion 1,000 ,539™
@
13 Seguridad Sig. (bilateral) ) ,000
@
;Ji N 263 263
g Coeficiente de correlacion ,539™ 1,000
o Satisfaccion del . .
< ) Sig. (bilateral) ,000
e cliente

N 263 263

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion: La tabla 13 refleja un coeficiente de correlacion de 0,539 y
una significancia de 0,000, inferior a 0.005, mostrando esto una correlacion positiva
moderada y una relacion significativa. Rechazando consecuentemente la Ho,
aceptando la Hj, existe una relacion positiva y significativa entre seguridad y la
satisfaccion del cliente de la botica Inkafarma Piura 16 — Piura, 2021.
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Prueba de Hipotesis Especifica 5

Tabla 14

Coeficiente de correlacion Rho de Spearman de Empatia y Satisfaccion

del cliente
Empatia  Satisfaccion del cliente

- Coeficiente de correlacion 1,000 ,6377

E Empatia Sig. (bilateral) . ,000

;é_ N 263 263

2 Coeficiente de correlacion ,637™ 1,000

éc::’ Satisfaccion del cliente Sig. (bilateral) ,000

N 263 263

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion: En la tabla 14 refleja un coeficiente de correlacion de 0,637
y una significancia de 0,000, inferior a 0.005, mostrando esto una correlacion
positiva moderada y una relacion significativa. Rechazando consecuentemente la Ho,
aceptando la Hi, existe una relacion positiva y significativa entre empatia y la

satisfaccion del cliente de la botica Inkafarma Piura 16 — Piura, 2021.
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I11.ANALISIS Y DISCUSION

Para la hipotesis general se puede observar como resultado, la existencia de la
relacion significativa y positiva entre la calidad de servicio y la satisfaccion del
cliente de la botica Inkafarma Piura 16 — Piura, 2021. Por lo obtenido en la tabla N°
9, donde se puede apreciar un coeficiente de correlacion de 0,653 y una significancia
de 0,000, se afirma una correlacién positiva significativa moderada. Los resultados
hallados alegan concordancia con lo que Smith y Swinehart (2015) divisaron, una
estrecha relaciéon entre la calidad del servicio/producto y la satisfaccion de los
consumidores. Descubriendo que la percepcion del consumidor referente a la calidad
es un componente notable que determina el nivel de satisfaccion. Con esta premisa se
puede analizar que, la calidad de servicio de la botica Inkafarma Piura 16 — Piura,
2021, es eficiente y la satisfaccion del cliente de la botica Inkafarma Piura 16 —
Piura, 2021, es alta, determinando asi que, la empresa tiene presente la importancia
del ofrecimiento de un servicio de calidad estructurada por una gama de estrategias
disefiadas para cada dimensién que engloba esta variable, con el objetivo de
incrementar la satisfaccion en sus usuarios. Caso contrario se puede observar en los
resultados obtenidos por Valle (2018), donde hallé que, un 57.7% calificO como
“regular” a la calidad de servicio y a la satisfaccion con calidad de atencion a un
67,1% como “poco agradable”; de igual forma se observa en los resultados obtenidos
por Gomez (2019) donde, el 45.8% de encuestados calificaron de nivel bajo el
servicio de atencion del centro en mencion, como nivel medio 35% y nivel alto
19.2%, sugiriendo por ende a la institucion, tomar medidas drasticas respecto a los
elementos involucrados dentro de la calidad de servicio con el objetivo de mejorarla
para obtener de esta forma un incremento en la satisfaccion de sus pacientes;
coincidiendo esta conclusion con la brindada por Lucadamo, Camminatiello, y
D'Ambra (2021) donde, alegan la evidencia empirica de que la estrategia méas
favoreciente para incrementar la satisfaccion del paciente es, una politica dirigida a
desarrollar las competencias y habilidades del personal y mantener altos estandares
de higiene y limpieza. Sosteniendo finalmente una afirmacion de lo mencionado por
Zairi (2015) que, la satisfaccion del consumidor puede ser una pauta para monitorizar

y dar mejora a la ejecucion potencial de la institucién u organizacion.

29



Para la primera hipoétesis especifica se puede observar la existencia de la relacion
significativa y positiva entre elementos tangibles y la satisfaccion del cliente de la
botica Inkafarma Piura 16 — Piura, 2021. De los datos recolectados del estudio de
campo, la tabla 10 refleja un coeficiente de correlacion de 0,524 y una significancia
de 0,000, por lo tanto existe una correlacion significativa positiva moderada.
Concordando con Valle (2018) donde en su investigacion, pese a que a esta
dimension la consideran como “calidad de los servicio”, en pocas palabras, “calidad
de las instalaciones” del centro de salud Paijan, existe una relacion significativa con
la satisfaccion del usuario (p<0,05). Pues bien, como se sabe, la “satisfaccion” es un
estado mental del consumidor a posteriori a la compra, el cual refleja el gusto por el
servicio después de experimentarla (Woodside, Frey, y Daly, 1989). Para una buena
satisfaccion del cliente que conlleve a una comunicacion boca a boca, la calidad del
servicio estd primando como un determinante valioso (Lang, 2011). Dentro de los
elementos que abarca la calidad de servicio encontramos a “elementos tangibles”, el
cual Parasuraman et al. (1988) lo define como la pinta de los equipos, instalaciones,
el aspecto del personal y materiales de la institucion que ofrece el servicio. Como se
ha estudiado dentro del marco perceptual, la satisfaccion general con un producto o
servicio a posteriori a numerosas compras y su experiencia en el tiempo, conduce a la
lealtad del consumidor (Wilson et al., 2008), por ello, las empresas o instituciones
deben tener claras las estrategias a emplear en cada dimension que la calidad de
servicio abarca. Por ejemplo, en la presente investigacion se puede divisar dentro de
los hallazgos obtenidos sobre elementos tangibles de la calidad de servicio de la
botica Inkafarma Piura 16 — Piura, 2021, que es eficiente y la satisfaccion del cliente
es alta; también se puede visualizar dentro de los resultados de la investigacion de
Chunga (2018) que, en ambos grupos estudiados, se encontrd un nivel de satisfaccion
del 72,6% respecto a “elementos tangibles”; caso contrario podemos observar en los
resultados hallados por Valle (2018) donde, un 67,1% de los usuarios se encontraban
“poco satisfechos” con elementos tangibles del servicio adquirido. Entonces,
concluimos afirmando que, la calidad de las instalaciones son probablemente los
factores més fuertes para producir sentimientos de satisfaccion en el beneficiario
(Veray Trujillo, 2018).
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Para la segunda hipétesis especifica se aprecia la existencia de una relacion
significativa y positiva entre fiabilidad y la satisfaccion del cliente de la botica
Inkafarma Piura 16 — Piura, 2021. Por lo visualizado en la Tabla N° 11, un
coeficiente de correlacion de 0,503 y una significancia de 0,000, se puede confirmar
una correlacion significativa positiva moderada. Hallando concordancia con
Appalayya y Justin (2018) donde se visualiza como resultado para la dimensién
confiabilidad un (.550), alegando que, solo esta y otra dimension mas del
SERVQUAL tienen efectos directos sobre la satisfaccion del paciente, concordando
estos investigadores con los estudios de Kuo et al. (2009) y también de Hsiu-Yuan
Hu et al. (2011). Caso contrario podemos observar en los resultados obtenidos por
Guhl, Blankart y Stargardt (2018) donde, en la fiabilidad obtuvieron un valor de p =
0,080, determinando con ello que esta dimension no tiene efecto significativo sobre
la PCV (valor percibido por el cliente) el cual influye significativa positivamente en
la satisfaccion del cliente con coeficiente de trayectoria de 0,75 (p <0,001) dentro del
modelo SERVQUAL,; una explicacion de esto es que, los clientes pueden creer que
ya tienen suficiente informacion, sobre todo del médico que prescribe, de modo que
la informacion proporcionada por el servicio de consultoria en una farmacia no se
percibe como importante, se hace hincapié aqui en la diferencia del espacio de
estudio, puesto que esta Ultima se llevo a cabo en farmacias de Alemania, sabiendo
por diversos estudios que este pais es perteneciente al primer mundo, existiendo por
ello una diferencia muy remarcada en cuanto al sector salud y la calidad brindad de
la misma. En muchas situaciones, casi en el sector salud, medir las expectativas de
los pacientes no es facil por lo que el SERVQUAL no se puede utilizar. Por esta
razén, Cronin y Taylor (1994) introdujeron el modelo SERVPERF. En este caso, la
medicion de la calidad tiene en cuenta solo las percepciones de los clientes o
pacientes, tal como se pudo observar en los resultados obtenidos por los
investigadores mencionados lineas arriba. Por otro lado, Tse y Wilton (2017)
mencionan que es la respuesta que denota el cliente sobre la apreciacion de la
divergencia entre sus expectativas y el cumplimiento del servicio o producto a
posteriori a la compra. Viéndose esto reflejado en los resultados obtenidos donde, la
fiabilidad de la calidad de servicio de la botica Inkafarma Piura 16 — Piura, 2021, es
eficiente y la satisfaccion del cliente es alta, apreciando una similitud en los
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hallazgos encontrados en el estudio de Chunga (2018) donde en sus dos muestras de
estudio un 72.6% y 73.9% manifestaron un nivel de “satisfecho” respecto a la
fiabilidad percibida.

Para la hipdtesis especifica tres, se aprecia la existencia de una relacién significativa
y positiva entre capacidad de respuesta y la satisfaccion del cliente de la botica
Inkafarma Piura 16 — Piura, 2021. Por lo obtenido en la tabla N° 12, un coeficiente
de correlacion de 0,611 y una significancia de 0,000, existe una correlacion positiva
moderada significativa. Concordando con los resultados obtenidos por Appalayya y
Justin (2018) donde se puede visualizar dentro de sus hallazgos, un valor de (.160)
para la dimensién capacidad de respuesta, alegando junto con esto que, solo dos
dimensiones (capacidad de respuesta y confiabilidad) tienen efectos directos sobre la
satisfaccion del paciente, indicando que, las dimensiones de SERVQUAL son
redundantes, ya que apenas dos de las cinco dimensiones son relevantes. Tal como
define la escuela estadounidense, la capacidad de respuesta es la suficiencia para
secundar a los consumidores y brindar una asistencia rapida. Debido a que el estudio
antes mencionado se realizé utilizando datos de los consumidores que recibieron
servicios de 40 hospitales privados diferentes en Hyderabad, India, recomiendan
precaucion en el uso de SERVQUAL si el contexto se caracteriza por paises en
desarrollo. Por otra parte, haciendo una comparativa entre el estudio de Becerra y
Condori (2019) donde se aprecia un elevado porcentaje de consumidores que
tuvieron la percepcion del servicio como “ni bueno ni malo”; la investigacion de
Gutiérrez, et al. (2018), donde se puede visualizar como conclusion que, el largo
tiempo de espera especialmente en el proceso de subfacturacion, ocasiona un nivel
bajo de satisfaccién en los usuarios de su espacio de estudio; y con el presente
estudio donde se obtuvo que, la capacidad de respuesta de la calidad de servicio de la
botica Inkafarma Piura 16 — Piura, 2021, es eficiente y la satisfaccion del cliente es
alta; se puede sostener la afirmacion realizada por Zairi (2015) que, la satisfaccion
del consumidor puede ser una pauta para monitorizar y dar mejora a la ejecucion

potencial de la empresa.
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En la cuarta hipdtesis especifica se afirmo la existencia de la relacion significativa y
positiva entre seguridad y la satisfaccion del cliente de la botica Inkafarma Piura 16 —
Piura, 2021. Obteniendo de los datos recolectados del estudio de campo en la tabla
N° 13, un coeficiente de correlacion de 0,539 y una significancia de 0,000, es decir,
existe una correlacion positiva moderada significativa. Tal como encontramos dentro
del marco de la OMS respecto a la dimension “seguridad”, consta en que la empresa
0 institucion minimice riesgos y dafos. Por otra parte, Parasuraman et al. (1985),
define a la “seguridad” al conocimiento y afabilidad del personal y a su facultad para
inspirar confianza a los consumidores. Pudiendo comprobar el alto nivel de
satisfaccién percibido frente a la seguridad de la calidad de servicio brindado por el
espacio de estudio, a la investigacion de Chunga (2018) que, en ambos grupos donde
realizd su estudio encontrd6 un nivel de satisfaccion de 70,9% y 72,8% para
seguridad; asi como al estudio realizado por Zapata (2018) en el cual refleja una
predominancia del 82,63% de satisfaccion frente a la dimension “seguridad”
brindada por la farmacia de consulta; caso contrario podemos observar en el estudio
realizado por Gomez (2019) donde, sobresalié la propension “ni satisfecho, ni
insatisfecho” con un 53,4% respecto a la “seguridad” brindada por el personal.
Determinando de esta forma que, tal como los literatos mencionan, la satisfaccion
obtenida por una alta calidad de servicio puede originar una compra repetitiva con
una suma de experiencias en el tiempo el cual puede conducirlo a una lealtad frente

al producto o servicio recibido (Woodside, et al., 1989).

Finalmente, se visualiza para la quinta hipotesis especifica la existencia de relacion
significativa y positiva entre empatia y la satisfaccion del cliente de la botica
Inkafarma Piura 16 — Piura, 2021. La tabla N° 14 refleja los resultados del estudio de
campo, un coeficiente de correlacion de 0,637 y una significancia de 0,000, pudiendo
decir con ello que, existe una correlacion significativa positiva moderada.
Concordando con el investigador Valle (2018) donde en el estudio de la dimensién
“empatia” obtuvo como resultado que estd relacionada estrechamente con la
satisfaccion del usuario (p<0,05), aunque menciona también que, del total global de
su muestra un gran porcentaje de ellos se encuentran poco satisfechos; por ello,
podriamos afirmar estadisticamente que esta dimensidn se encuentra estrechamente

relacionada con la variable “satisfaccion del cliente” y por ende las empresas
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deberian tener un mayor cuidado y una atencion individualizada frente a sus clientes
con la finalidad de mejorar sus percepciones frente al servicio brindado, tal como fue
citado por Parasuraman et al. (1988). Entonces, con lo citado anteriormente se puede
determinar de los hallazgos que, la empatia de la calidad de servicio de la botica
Inkafarma Piura 16 — Piura, 2021, la cual es eficiente y la satisfaccion del cliente la
cual es alta, que, la empresa maneja estrategias frente a la entrega de “empatia”
dentro de su servicio, originando esto una alta satisfaccion en sus clientes.
Denotando similitud con los hallazgos de Zapata (2018) donde, un 71.05% de su
poblacidn total evidencia un alto grado de satisfaccion frente al servicio brindado en
lo que concierne a la dimension de “empatia”. Pero, por otro lado observamos los
resultados obtenidos por Gémez (2019) donde un 53.90% de sus encuestados la
calificaron de bajo nivel, o sea, un poco mas de la media, exhortando por esto que la
institucion debe tomar medidas urgentes para acrecentar la calidad del servicio de

atencion dando mayor realce a la dimension “empatia”.
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IV.CONCLUSIONES

Primero: Se afirma que la hipotesis general es verdadera, existe una relacion
significativa y positiva entre la calidad de servicio y la satisfaccion del
cliente de la botica Inkafarma Piura 16 — Piura, 2021; por lo que existe
una correlacion significativa positiva moderada. Concluyendo
finalmente que, la calidad de servicio de la botica Inkafarma Piura 16 —
Piura, 2021, es eficiente y la satisfaccion del cliente de la botica
Inkafarma Piura 16 — Piura, 2021, es alta.

Segundo: Se comprob6 de igual manera la veracidad de la primera hipotesis
especifica, existe una relacion significativa y positiva entre elementos
tangibles y la satisfaccion del cliente de la botica Inkafarma Piura 16 —
Piura, 2021; ya que existe una correlacion significativa positiva
moderada. Concluyendo también que, los elementos tangibles de la
calidad de servicio de la botica Inkafarma Piura 16 — Piura, 2021, es

eficiente y la satisfaccion del cliente es alta.

Tercero: De igual forma se afirma la veracidad de la segunda hipotesis
especifica, existe una relacion significativa y positiva entre fiabilidad y
la satisfaccion del cliente de la botica Inkafarma Piura 16 — Piura, 2021;
por la existencia de una correlacion significativa positiva moderada. De
igual manera se concluye que, la fiabilidad de la calidad de servicio de
la botica Inkafarma Piura 16 — Piura, 2021, es eficiente y la satisfaccion
del cliente es alta.

Cuarto: Del mismo modo se afirma la veracidad de la tercera hipotesis
especifica, existe una relacion significativa y positiva entre capacidad
de respuesta y la satisfaccion del cliente de la botica Inkafarma Piura 16
— Piura, 2021, esto basado en la existencia de una correlacion
significativa positiva moderada. Ademas, se concluye que la Capacidad
de respuesta de la calidad de servicio de la botica Inkafarma Piura 16 —

Piura, 2021, es eficiente y la satisfaccion del cliente es alta.
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Quinto: Asimismo, se afirma la veracidad de la cuarta hipotesis especifica,

Sexto:

existe una relacién significativa y positiva entre seguridad y la
satisfaccion del cliente de la botica Inkafarma Piura 16 — Piura, 2021,
esto sustentado por la existencia de una correlacion significativa
positiva moderada. De igual forma se puede concluir que la seguridad
de la calidad de servicio de la botica Inkafarma Piura 16 — Piura, 2021,

es eficiente y la satisfaccion del cliente es alta.

Finalmente, de manera similar, se afirma la veracidad de la quinta
hipdtesis especifica, existe una relacion significativa y positiva entre
empatia y la satisfaccién del cliente de la botica Inkafarma Piura 16 —
Piura, 2021; determinando por la existencia de una correlacion
significativa positiva moderada. Concluyendo que, la Empatia de la
calidad de servicio de la botica Inkafarma Piura 16 — Piura, 2021, es

eficiente y la satisfaccién del cliente es alta.
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V. RECOMENDACIONES

Recomendaciones practicas

Primero: Por lo visualizado en la tabla 9 sobre la hipotesis general, el coeficiente
de correlacion de 0,653 de las dos variables analizadas, denota la existencia de
una correlacion positiva pero “moderada”, esto debido a que en las dimensiones
estudiadas de la primera variable, se vio reflejado en cada una de ellas un
coeficientes de correlacion positiva pero moderadas; recomendando por ello a la
botica Inkafarma Piura 16 — Piura, realice mejoras respecto a sus elementos
tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia brindados, con
la finalidad de que puedan mejorar con esto la experiencia percibida por sus
clientes, aumentando con ello la satisfaccion de los mismos a la hora de la
compra, obteniendo de esta forma no solo indicadores estadisticos mas altos, sino
un mayor incremento en la proporcion de clientes.

Segundo: Si bien se visualizar en la tabla 1 y la tabla 7 que, el 79.09% vy 76.43%
consideran que la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente de la botica
Inkafarma Piura 16 — Piura, 2021, es eficiente respectivamente, y que solo el
0.38% y 3.04% reflejo que es deficiente; se recomienda a la botica Inkafarma
Piura 16 — Piura mejore sus estrategias respecto a la entrega de calidad de
servicio a la hora de la compra del cliente, permitiéndole mejorar de esta manera
no tan solo su experiencia sino el retorno del mismo a la botica, se pueda sentir
en confianza para mencionar sus dolencias solicitando de esta forma
recomendaciones para aliviar las mismas, una publicidad boca a boca y mayor
retorno de sus inversiones.

Recomendaciones a los futuros estudios

Primero: Para los futuros estudios que, para posteriores analisis de las variables,
se lleve a cabo una investigacion explicativa para que con esto se pueda tener un
conocimiento mas profundo sobre la correlacién y el porcentaje de influencia de
las mismas.

Segundo: Se recomienda a los futuros investigadores la realizacion del estudio de
la primera variable con otras variables de estudio, asi como con otras
dimensiones e indicadores propuestos por otros autores; con la finalidad de
ampliar los horizontes de los factores influyentes con la misma.
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VIll. ANEXOS

Anexo 01- Operacionalizacidn de las variables

Tabla 15

Operacionalizacion de las variables

VARIABLES
(TIPO)

DEFINICION CONCEPTUAL

DIMENSIONES

DEFINICION OPERACIONAL

ITEMS

CALIDAD DE
SERVICIO
(Lucadamo,

Camminatiello, y

D'Ambra, 2021)

Una actitud de percepcion
Cronin y Taylor (1992).

(1) Tangibilidad
(2) Confiabilidad

(3) Capacidad de
respuesta

(4) Seguridad

(5) Empatia

La calidad de servicio en la salud es el
grado en que los medios deseables se
utilizan para alcanzar las posibles
mayores mejoras en la salud (Zeithaml
A., Parasumarn, y Berry, 1988).

O©COO~NOOUWNPE

. La estructura de la botica esta limpia y en buenas condiciones.

. El equipamiento de la botica es moderna y funcional.

. En la botica hay suficientes letreros para encontrar lo que necesitan los clientes.

. En la botica hay suficiente espacio para la espera.

. El personal la botica tiene una apariencia ordenada y bien arreglada.

. La botica estan funcionando y limpio

. Los medicamentos o productos estan en buen estado, sin deterioro alguno.

. No ha pasado mucho tiempo desde su llegada hasta ser atendido.

. Los técnicos han proporcionado informacion satisfactoria sobre lo que necesitaba.

. Los técnicos atendieron a los clientes como se debia.

. El quimico farmacéutico ayudo como se debia a los clientes.

. El tiempo de atencion desde su llegada hasta que le entregaron su producto, fue aceptable.
. Los técnicos y el quimico no proporcionaron informacion contradictoria

. Recibi atencién inmediata preferencial cuando la necesitaba.

. Me informaron correctamente sobre la aplicacion del medicamento cuando lo solicité.
. He recibido informacién adecuada sobre los medicamentos o productos.

. La botica me ha brindado servicios y apoyo adaptado a mis necesidades.

. Encontré escucha, comprension, competencia

. Se encontraba el quimico farmacéutico disponible y presto para atender al cliente.

. En la botica me senti segura, incluso de noche.

. Confiaba en el personal de la botica.

. La botica me ha garantizado mi privacidad y confidencialidad.

. El personal respet6 mis decisiones respecto a la compra de medicamentos o productos.
. Los horarios de atencion se acoplan a mis necesidades.

SATISFACCON
DEL CLIENTE.
(Lucadamo,
Camminatiello, y
D'Ambra, 2021)

Es la respuesta del consumidor a
la evaluacion de la discrepancia
percibida entre las expectativas
previas y el desempefio real del
producto o servicio después del

consumo (Tse y Wilton, 2017).

Satisfaccion del
cliente.

Es la percepcion del usuario sobre la
calidad de atencion de salud que reciben
en los servicios.

(Thompson y Col., 1997).

. Los técnicos y el quimico farmacéutico fueron educados y serviciales.
. En la botica habia buenas relaciones humanas

. El personal mostr6 comprension de mis necesidades.

. El personal me prest6 atencion personalizada.

(Adaptado de Lucadamo, Camminatiello, y D'Ambra, 2021)




Anexo 02- Encuesta sobre “Calidad de servicio y satisfaccion del cliente
de la botica Inkafarma Piura 16 — Piura, 2021”

UNIVERSIDAD SAN PEDRO
FACULTAD DE MEDICINA HUMANA
PROGRAMA DE FARMACIA Y BIOQUIMICA

“Calidad de servicio y satisfaccion del cliente de la botica Inkafarma Piura 16 — Piura, 2021”

El presente cuestionario tiene como objetivo: Identificar la relacion entre la Calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente de la botica Inkafarma Piura 16 — Piura, 2021.; aqui usted encontrara una serie
de enunciados que, acorde a sus experiencias y conocimientos marcara en un promedio de 20 minutos.
Agradeciéndole de ante mano su tiempo brindado recalcando la importancia que tiene su apoyo para

esta investigacion.

Instrucciones: Lea detenidamente cada uno de los enunciados y seleccione solo una de las alternativas

marcando con un aspa (X).

La escala segun Likert a emplear es la siguiente; donde del 1 al 5:

Completamente en En desacuerdo Indiferente De Completamente de
desacuerdo acuerdo acuerdo
1 2 3 4 5
Edad: Sexo: (F) (M) Grado de instruccion:
Situacién laboral y rubro:
1 2 3 4 5

Completamente En
en desacuerdo desacuerdo

Completamente

Indiferente De acuerdo
de acuerdo

1. Laestructura de la botica esta limpia y en
buenas condiciones.

2. El equipamiento de la botica a es moderna y
funcional.

3. En la botica hay suficientes letreros para
encontrar lo que necesitan los clientes.

4. En la botica hay suficiente espacio para la espera.

5. El personal la botica tiene una apariencia
ordenada y bien arreglada.

6. La botica estan funcionando y limpio




7. Los medicamentos o productos estan en buen
estado, sin deterioro alguno.

8. No ha pasado mucho tiempo desde su llegada
hasta ser atendido.

9. Los técnicos han proporcionado informacion
satisfactoria sobre lo que necesitaba.

10. Los técnicos atendieron a los clientes como se
debia.

11. El quimico farmacéutico ayudo como se debia
a los clientes.

12. El tiempo de atencién desde su llegada hasta
que le entregaron su producto, fue aceptable.

13. Los técnicos y el quimico no proporcionaron
informacién contradictoria

14. Recibi atencion inmediata preferencial cuando
la necesitaba.

15. Me informaron correctamente sobre la
aplicacion del medicamento cuando lo solicité.

16. He recibido informacién adecuada sobre los
medicamentos o productos.

17. La botica me ha brindado servicios y apoyo
adaptado a mis necesidades.

18. Encontré escucha, comprensién, competencia

19. Se encontraba el quimico farmacéutico
disponible y presto para atender al cliente.

20. En la botica me senti segura, incluso de noche.

21. Confiaba en el personal de la botica.

22. La botica me ha garantizado mi privacidad y
confidencialidad.

23. El personal respetd mis decisiones respecto a la
compra de medicamentos o productos.

24. Los horarios de atencion se acoplan a mis
necesidades.

25. Los técnicos y el quimico farmacéutico fueron
educados y serviciales.

26. En la botica habia buenas relaciones humanas

27. El personal mostré comprension de mis
necesidades.

28. El personal me presto atencion personalizada.

(Adaptado de Lucadamo, Camminatiello, y D'Ambra, 2021)




Anexo 03- Validez del instrumento por experto

Experto N° 1: Ojeda Ruiz, Segundo Delfin — Validez de lera variable

Certificado de validez del instrumento que mide la variable “CALIDAD DE SERVICIO”

DIMENSIONES / ftems

Pertinencia’

Relevancia?

Cilaridad®

Sugerencias

CALIDAD DE SERVICIO

D

A

M
A

A

M
A

M| D| A
D

> 2

La estructura de la botica esta limpia y en buenas condiciones.

El equipamiento de la botica a es modema y funcional.

En la botica hay suficientes letreros para encontrar lo que necesitan los
clientes.

En la botica hay suficiente espacio para la espera.

PR KX

El personal la botica tiene una apariencia ordenada y bien arreglada.

La botica estan funcionando y limpio

AIRIRIR[RIX

PIARIAFIR

X

Los medicamentos o productos estan en buen estado, sin deterioro
alguno.

No ha pasado mucho tiempo desde su llegada hasta ser atendido.

kX

K X

Los técnicos han proporcionado informacién satisfactoria sobre lo que
necesitaba.

Los técnicos atendieron a los clientes como se debia.

x|x

10

El quimico farmacéutico ayudo como se debia a los clientes.

XX |X

11

El iempo de atencién desde su llegada hasta que le entregaron su
producto, fue aceptable.

Los técnicos y el quimico no proporcionaron informacién contradictoria

12

Recibi atencién inmediata preferencial cuando la necesitaba.

X X

XXX

13

Me informaron correctamente sobre 12 aplicacién del médicamento
cuando lo solicité.

14

He recibido informacién adecuada sobre los medicamentos o productos.

La botica me ha brindado servicios y apoyo adaptado a mis necesidades.

X R X xIE X

15

Encontré escucha, comprensién, competencia

XXX




Se encontraba el quimico farmacéutico disponible y presto para atender
al cliente.

17 | En la botica me senti segura, incluso de noche.

18 | Confiaba en el personal de la botica.

19 | La botica me ha garantizado mi privacidad y confidencialidad.

El personal respet6é mis decisiones respecto a la compra de
medicamentos o productos.

21 | Los horarios de atencién se acoplan a mis necesidades.

22 | La estructura de la botica est4 limpia y en buenas condiciones.

23 | El equipamiento de la botica a es moderna y funcional. ' >
En la botica hay suficientes letreros para encontrar lo que necesitan los
clientes. i 8

K X

XK A
X xR

X % |2
XXX x

24

Observaciones:

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador @QQAQQRZéQSQ.@A“éQ@Q\C;n DNE....... . 2. 0 B L 0 s

Especialidad del validador: ........ @\““‘\\Qb ......... 9 S BT RN N T

C - . - _9___

. Sequndo Delfin Ojeda Ruiz

" Quimico Far—acéutico
C.Q.FP 2,096

'Pertinencia: El item comresponde al conceplo tedrico foimulado. MD: Muy en desacuerdo
zR.Iovmch:EHﬁemesapmiadopa'arepreseMaalobmpmenho <

dimension especifica del constructo D: En desacuerdo
’Chﬂdad:SemﬁendesindiﬁcuhddgmaelemndadﬂdelHﬂn,es A:Deacuerdo

concisa, exantoy. dimoto MA: Muy de acuerdo "
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son gade thL del 2.0 2 &
suficientes para medir la dimension




Experto N° 1: Ojeda Ruiz, Segundo Delfin — Validez de 2da variable

Certificado de validez del instrumento que mide la variable “SATISFACCION DEL CLIENTE”

N° DIMENSIONES / items Pertinencia' Relevancia® Claridad® Sugerencias
M| DIAI M MDD A M M D A M
SATISFACCION DEL CLIENTE
D Al D Al D A
1 Los técnicos y el quimico farmacéutico fueron educados y serviciales. > ] >
2 En la botica habia buenas relaciones humanas * | ~_
3 El personal mostré comprension de mis necesidades. . ~ x|
4 El personal me prestd atencién persoqahzada. ¥ | X x|
Observaciones:
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [(] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador Dr. OAQ,.AC\. ....... Qn:bst\)n.éQ:Dﬁ\Qm DNiI: (’) &quq6 ‘IZ ........ :

v N T .
Especialidad del validador: @\)\«\\QQ(&QW\Q.C”Q.Q\nQQ .......................
Pertinencia: El item corresponde al concepto teérico formulado. MD: Muy en desacuerdo
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o D: En desacuerdo
dimension especifica del constructo - A:D d
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es : De acuerdo
conciso, exacto y directo MA: Muy de acuerdo .
.22 .4 ..Qbs.).)meu...?z.mz&

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son
suficientes para medir la dimensién

ndo Delfin Ojeda Ruiz

Quimico Farmacéutico
C.Q.FP. 26096




Experto N° 2: Olivares Pacheco, Felicita Clarisa - Validez de lera variable

USSP

UNIVERSIDAD SAN PEDRO

Certificado de validez del instrumento que mide la variable “CALIDAD DE SERVICIO”

Ne DIMENSIONES / items Pertinencia® Relevancia? Claridad?® Sugerencias
CALIDAD DE SERVICIO M ot K s oo et o i i i i e
D Al D Al D A
La estructura de la botica esta limpia y en buenas condiciones. * » >
2 El equipamiento de la botica a es moderna y funcional. = * %)
& En la botica hay suficientes letreros para encontrar lo que necesitan los
clientes. » w 3
4 En la botica hay suficiente espacio para la espera. x »® ~®
5 El personal la botica tiene una apariencia ordenada y bien arreglada. = x x
La botica estan funcionando y limpio % x 5
. Los medicamentos o productos estin en buen estado, sin deterioro
alguno. x x X
7 No ha pasado mucho tiempo desde su llegada hasta ser atendido. X vy
- Los técnicos han proporcionado informacién satisfactoria sobre lo que
necesitaba. x w x
=] Los técnicos atendieron a los clientes como se debia. * % »
10 El quimico farmacéutico ayudo como se debia a los clientes. ® » x
- El tiempo de atencion desde su llegada hasta que le entregaron su
producto, fue aceptable. x w 3
Los técnicos y el quimico no proporcionaron informaciéon contradictoria > %
12 Recibi atencidén inmediata preferencial cuando la necesitaba. x w x
S Me informaron correctamente sobre la aplicacién del medicamento
cuando lo solicité. b x 2
14 He recibido informacién adecuada sobre los medicamentos o productos. < 3 5
La botica me ha brindado servicios y apoyo adaptado a mis necesidades. * G »
15 Encontré escucha, comprensiéon, competencia % e %




USSP

UNIVERSIDAD SAN PEDRO

. Se encontraba el quimico farmacéutico disponible y presto para atender
al cliente. $ < <
17 En la botica me senti segura, incluso de noche. < < x
18 | Confiaba en el personal de la botica. x ® ®
19 | La botica me ha garantizado mi privacidad y confidencialidad. r X »
- El personal respeté mis decisiones respecto a la compra de
medicamentos o productos. r r ®
21 Los horarios de atencién se acoplan a mis necesidades. w x »x
22 | La estructura de la botica esta limpia y en buenas condiciones. 3 o x
23 | El equipamiento de la botica a es moderna y funcional. by * x
= En la botica hay suficientes letreros para encontrar lo que necesitan los
clientes. x » »
Observaclones:
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [x ] Aplicable después de cormregir [ ] No aplicable [ ]
Apeliidos y nombres del juez validador ..Q\vaces. . Sackecs Sewatla claactsa. DNE:..... XONOBYI6
Especialidad del validador: Qmm?an«aw’“w ....................... R Ty T — s v
Pertinencia: E! item comresponde al concepto tedrico formulado. MD: Muy en desacuerdo
?Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimensién espechfica del constructo D: En desacuerdo
’Chr_idnd: Se entiende sin dificultad alguna el enunciada del item, es A:Deacuerdo
DonS, iy dioenko MA: Muy de acuerdo 2)
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son 2L e ... Ab"“ veeene. del 2")

suficientes para medir la dimension



Experto N° 2: Olivares Pacheco, Felicita Clarisa - Validez de 2da variable

USSP

UNIVERSIDAD SAN PEDRO

Certificado de validez del instrumento que mide la variable “SATISFACCION DEL CLIENTE”

N* DIMENSIONES / items Pertinencia’ Relevancia? Claridad® Sugerencias
M |D|A| M| M| D] Al M| M| D] A| ™
D Al D Al D A
1 Los técnicos y el quimico farmacéutico fueron educados y serviciales. *% " x
2 En la botica habia buenas relaciones humanas > S v
3 El personal mostré comprensién de mis necesidades. x x x
4 El personal me prestd atencion personalizada. < ® ¥
Observaciones:
Opinién de aplicabilidad: Aplicabie [ K] Aplicable después de corregir [ ] No aplicabie [ ]
Apellidos y nombres del juez validador | O\veses. Cadtnecn. . Sevtei\en _demssa, DNI:... ISHEBN\C .. .
Especialidad del validador: ........ Q I T =T~ e ey
Pertinencia: El item comresponde al concepto teérico formulado. MD: Muy en desacuerdo
?Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o D: En desacuerdo
dimension especifica del constructo ”
SClaridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es A: De acuerdo B
congciso, exacto y directo MA: Muy de acuerdo
..... 22.....de..PYY _ger.. 2024

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son
suficientes para medir la dimension

elicita . Olivares Pacheco
QUIMICO FARMACEUTICO
CQFP 24208 *




Anexo 04- Cuadro de experto V Aiken

Tabla 16
Validez de V de Aiken

N° items B V Aiken
Relevancia 4.00 1.00
ftem 1 Pertinencia 4.00 1.00
Claridad 4.00 1.00
Relevancia 4.00 1.00
item 2 Pertinencia 4.00 1.00
Claridad 4.00 1.00
Relevancia 4.00 1.00
item 3 Pertinencia 4.00 1.00
Claridad 4.00 1.00
Relevancia 4.00 1.00
item 4 Pertinencia 4.00 1.00
Claridad 4.00 1.00
Relevancia 4.00 1.00
item5 Pertinencia 4.00 1.00
Claridad 4.00 1.00
Relevancia 4.00 1.00
item 6 Pertinencia 4.00 1.00
Claridad 4.00 1.00
Relevancia 4.00 1.00
ftem 7 Pertinencia 4.00 1.00
Claridad 4.00 1.00
Relevancia 4.00 1.00
item 8 Pertinencia 4.00 1.00
Claridad 4.00 1.00
Relevancia 4.00 1.00
ftem 9 Pertinencia 4.00 1.00
Claridad 4.00 1.00
Relevancia 4.00 1.00
Item 10 Pertinencia 4.00 1.00
Claridad 4.00 1.00
Relevancia 4.00 1.00
ftem 11 Pertinencia 4.00 1.00
Claridad 4.00 1.00
Relevancia 4.00 1.00
ftem 12 Pertinencia 4.00 1.00

Claridad 4.00 1.00




Relevancia 4.00 1.00

Item 13 Pertinencia 4.00 1.00
Claridad 4.00 1.00

Relevancia 4.00 1.00

item 14 Pertinencia 4.00 1.00
Claridad 4.00 1.00

Relevancia 4.00 1.00

tem 15 Pertinencia 4.00 1.00
Claridad 4.00 1.00

Relevancia 4.00 1.00

Item 16 Pertinencia 4.00 1.00
Claridad 4.00 1.00

Relevancia 4.00 1.00

item 17 Pertinencia 4.00 1.00
Claridad 4.00 1.00

Relevancia 4.00 1.00

Item 18 Pertinencia 4.00 1.00
Claridad 4.00 1.00

Relevancia 4.00 1.00

ftem 19 Pertinencia 4.00 1.00
Claridad 4.00 1.00

Relevancia 4.00 1.00

Item 20 Pertinencia 4.00 1.00
Claridad 4.00 1.00

Relevancia 4.00 1.00

tem 21 Pertinencia 4.00 1.00
Claridad 4.00 1.00

Relevancia 4.00 1.00

item 22 Pertinencia 4.00 1.00
Claridad 4.00 1.00

Relevancia 4.00 1.00

tem 23 Pertinencia 4.00 1.00
Claridad 4.00 1.00

Relevancia 4.00 1.00

item 24 Pertinencia 4.00 1.00
Claridad 4.00 1.00

Relevancia 4.00 1.00

Item 25 Pertinencia 4.00 1.00
Claridad 4.00 1.00

ftem 26 Relevancia 4.00 1.00
Pertinencia 4.00 1.00




Claridad 4.00 1.00

Relevancia 4.00 1.00

[tem 27 Pertinencia 4.00 1.00
Claridad 4.00 1.00

Relevancia 4.00 1.00

ftem 28 Pertinencia 4.00 1.00
Claridad 4.00 1.00

Nota. Tomado del cuadro de V de Aiken



Anexo 05- Solicitud de autorizacion para la realizacion del estudio de

campo




Anexo 06- Confiabilidad del instrumento

Tabla 17

Cuadro de fiabilidad de la variable 1 — Calidad de servicio

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de

Cronbach elementos
978 24

Nota. Tomado de la hoja de resultados de Spss 22

Tabla 18

Cuadro de fiabilidad de la variable 2 — Satisfaccion del cliente

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de

Cronbach elementos
,969 4

Nota. Tomado de la hoja de resultados de Spss 22




Anexo 07- Base de datos de estudio de campo

TTD1V1 TTD2V1 TTD3V1 TTD4V1 TTD5V1
26 21 15 12 20
26 20 16 11 21
25 20 16 12 19
26 21 15 10 20
24 20 16 12 20
29 20 16 12 20
13 5 9 6 14
25 13 13 9 19
21 13 13 9 20
24 18 15 11 20
26 19 16 10 20
25 20 16 12 20
24 21 16 10 20
26 21 16 11 20
28 20 16 12 20
22 20 14 10 19
28 21 16 11 19
25 20 16 12 20
26 19 16 11 20
28 20 16 12 20
23 20 16 12 20
22 20 16 10 20
26 20 10 8 20
22 21 16 10 20
26 12 10 8 18
24 20 16 12 20
27 20 16 11 20
23 21 14 12 20
22 18 16 10 20
23 20 16 11 20
25 20 16 12 20
22 19 16 10 20
25 16 14 10 20
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17
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28
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23
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27
18
22
27
29
26
27
26
30
25
28
23
25
23
26
26
35
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25
20
21
20
20
20
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24 21 16 10 20
28 22 15 9 21
28 21 16 11 19
26 20 14 8 13
26 21 14 11 16
26 21 16 13 25
25 21 16 13 20
25 20 16 12 20
32 21 16 12 20
27 21 14 12 20
25 23 17 14 21
29 21 16 12 20
26 18 17 13 20
30 21 16 12 20
28 18 16 12 20
27 17 12 13 19
28 19 14 12 20
27 22 16 12 20
28 19 14 12 20
28 19 13 8 19
26 23 16 12 20
31 24 14 13 20
25 19 15 13 21
27 22 17 14 21
28 16 15 13 21
29 17 15 12 20
22 22 15 9 24
28 20 12 12 22
30 24 16 13 19
31 24 15 10 24
31 22 16 15 24
31 20 15 12 21
27 21 20 12 23
29 22 16 11 20
31 22 19 14 22

Nota. Tomado de la base de datos del estudio de campo




Anexo 08- Matriz de consistencia

Tabla 19

Matriz de consistencia

PROBLEMA

OBJETIVO

HIPOTESIS

VARIABLES Y
DIMENSIONES

GENFERAI

¢ Qué relacion existe entre
la calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente de
la botica Inkafarma Piura
16 — Piura, 20217

Identificar la relacién
entre la calidad de
servicio y la satisfaccion
del cliente de la botica
Inkafarma Piura 16 -
Piura, 2021.

Existe una relacion positiva y
significativa entre la calidad de
servicio y la satisfaccion del
cliente de la botica Inkafarma
Piura 16 — Piura, 2021.

Calidad de
servicioy
satisfaccion del
cliente.

¢, Qué relacion existe entre
Elementos tangibles y la
satisfaccion del cliente de
la botica Inkafarma Piura
16 — Piura, 2021?

Describir la  relacion
entre Elementos
tangibles y la satisfaccion
del cliente de la botica
Inkafarma Piura 16 -
Piura, 2021.

Existe una relacion positiva y
significativa entre Elementos
tangibles y la satisfaccion del
cliente de la botica Inkafarma
Piura 16 — Piura, 2021.

Elementos
tangibles

¢ Qué relacion existe entre
Fiabilidad y la satisfaccion
del cliente de la botica
Inkafarma Piura 16 -
Piura, 2021?

Identificar la relacidon
entre Fiabilidad y Ila
satisfaccion del cliente de
la botica Inkafarma
Piura 16 — Piura, 2021.

Existe una relacion positiva y
significativa entre Fiabilidad y
la satisfaccion del cliente de la
botica Inkafarma Piura 16 —
Piura, 2021.

Fiabilidad

ESPECIFICOS

¢ Qué relacion existe entre
la Capacidad de Respuesta
y la satisfaccién del cliente
de la botica Inkafarma
Piura 16 — Piura, 20217

Mencionar la relacion
entre  Capacidad de
Respuesta y la
satisfaccion del cliente de
la botica Inkafarma
Piura 16 — Piura, 2021.

Existe una relacion positiva y
significativa entre Capacidad
de Respuesta y la satisfaccion
del cliente de la Dbotica
Inkafarma Piura 16 — Piura,
2021.

Capacidad de
Respuesta

¢ Qué relacion existe entre
Seguridad y la satisfaccion
del cliente de la botica
Inkafarma Piura 16 -
Piura, 2021?

Detallar la relacion entre
Seguridad y la
satisfaccion del cliente de
la botica Inkafarma
Piura 16 — Piura, 2021.

Existe una relacién positiva y
significativa entre Seguridad y
la satisfaccion del cliente de la
botica Inkafarma Piura 16 —
Piura, 2021.

Seguridad

¢ Qué relacion existe entre
Empatia y la satisfaccion
del cliente de la botica
Inkafarma Piura 16 -
Piura, 2021?

Describir la relacion
entre Empatia y la
satisfaccion del cliente de
la botica Inkafarma
Piura 16 — Piura, 2021.

Existe una relacion positiva y
significativa entre Empatia y la
satisfaccion del cliente de la
botica Inkafarma Piura 16 —
Piura, 2021.

Empatia

Nota. Elaboracion propia




