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2 Titulo

Calidad de servicio y satisfaccion del cliente en la Farmacia Central, Huaraz-
2022.



Resumen

La presente investigacion buscé evaluar la Calidad de servicio y satisfaccion del
cliente en la Farmacia Central, Huaraz-2022. La metodologia aplicada fue de
tipo bésica, correlacional, causal y transversal. La poblacion estuvo conformada
por 300 clientes de la Farmacia central y la muestra estuvo conformada por 108
clientes. Se emple6 la técnica de la encuesta y el instrumento fue un cuestionario
con 25 items, el mismo que fue validado por expertos, se encontré una buena
calidad de servicio (48,95% totalmente de acuerdo y 32,22% de acuerdo), también
se encontr6 una elevada satisfaccion del cliente (71,76 totalmente satisfechos y
23,61% satisfechos). Por tanto, se puede concluir que existe una buena
percepcion de la calidad de servicio y satisfaccion del cliente que acude a la
Farmacia Central, Huaraz-2022.

Palabras clave: Calidad de servicio, satisfaccion del cliente, establecimiento

farmacéutico, usuario.



Abstract

The present research work sought to evaluate the Quality of service and
customer satisfaction in the Central Pharmacy, Huaraz-2022. The research was
basic, correlational, causal and cross-sectional. The population consisted of 300
clients of the Central Pharmacy and the sample consisted of 108 clients. The
survey technique was used and the instrument was a questionnaire with 25 items,
the same that was validated by experts, a good quality of service was found
(48.95% totally agree and 32.22% agree), also high customer satisfaction was
found (71.76 totally satisfied and 23.61% satisfied). Therefore, it can be
concluded that there is a good perception of the quality of service and customer
satisfaction that comes to the Central Pharmacy, Huaraz-2022.

Keywords: Quality of service, customer satisfaction, pharmaceutical

establishment, user.



5 Introduccién

Antecedentes y fundamentacion cientifica

Justo (2022), busco determinar el grado de satisfaccion de los usuarios
relacionado con la calidad de atencion recibida en la farmacia un Centro Médico
en Huacho. Donde aplico como técnica la encuesta e instrumento un cuestionario
a 231 usuarios. Se encontrd regular satisfaccion de los usuarios debido a la
disponibilidad de stock de farmacos, seguridad y tiempo de espera para la
atencion, ademas de un buen grado de satisfaccion relacionado a la empatia
recibida y el horario de atencion. Por lo tanto, existe un elevado grado de
satisfaccion de los usuarios esta relacionado con la calidad de atencion recibida en

la Farmacia Centro Medico Solidario Huacho.

Atencia & Huapaya (2022). Evaluaron la satisfaccion de los usuarios con
la calidad de atencion brindada en un establecimiento farmacéutico en Comas,
emplearon la técnica de la encuesta y el cuestionario como instrumento, se aplico
a 384 usuarios. Se encontro un elevado nivel de satisfaccion referente al stock de
medicamentos fue 63.80%, y tiempo de espera 57.3%, fue regular en relacion a la
empatia 46.10%, seguridad 42.70% y horario de atencion 40.10 %. Sin embargo,
se pudo concluir que existe un regular nivel de satisfaccion de los usuarios

atendidos en la farmacia del Puesto de Salud de Comas.

Chaifla & Pastor. (2021). Investigaron el nivel de satisfaccion en la
atencién del usuario de una farmacia del distrito de Juliaca. Se emple6 como
técnica la encuesta y el cuestionario como instrumento, primero se procedié a
validar el instrumento por juicio de expertos, la encuesta estuvo conformada por
20 preguntas, El estudio se realizd en 369 usuarios, de los cuales el 12,7%
mostraron un elevado nivel de satisfaccion, regular nivel de satisfaccién 69.6% y
una baja satisfaccion 17,6%. Evaluandose como dimensiones la seguridad,

empatia, capacidad de respuesta y confianza. Concluyéndose que el nivel de



satisfaccion es regular relacionado con la infraestructura, empatia, atencion,
capacidad de respuesta y seguridad que debe de mejorar el establecimiento

farmacéutico.

Chévez, Rosa (2020), buscé hallar la correlacién entre la calidad de
servicio y la satisfaccion del cliente. El estudio fue basico, causal y correlacional,
Donde la técnica aplicada fue la encuesta y se utiliz6 un cuestionario como
instrumento. La poblacién y muestra estuvieron conformadas por 250 y 150
clientes respectivamente, los que acuden a la farmacia Alepharma. Se encontrd
que los encuestados percibieron una buena satisfaccion del cliente y la buena
calidad de servicio, siendo la relacion encontrada. Concluyendo que existe una
buena correlacion entre la calidad del servicio y satisfaccion de los usuarios que

concurren a la botica Alepaharma S.A.C., Trujillo 2020.

Pacahuala (2018). Busco hallar el nivel de satisfaccion y la calidad de
atencion brindada en las Boticas y Farmacias del Distrito de Huaycén. Se aplico una
encuesta de 20 items a 374 usuarios, la que estuvieron divididas por dimensiones. Se
encontr6 una elevada satisfaccion (57,44%) referente a la atencion recibida, sobre
todo en las dimensiones empatia y seguridad. Por lo tanto, existe un buen grado de
satisfaccion de los clientes que acuden a las boticas y farmacias del Distrito de

Huaycan.

Diaz y Lloclla. (2019), busco proponer estrategias para mejorar de calidad
del servicio brindado en la botica ECONOSALUD de Chiclayo, con la finalidad
de fidelizar a sus clientes. La investigacion fue de basico y correlacional, la
poblacion y muestra estuvo conformado por 466 y 166 usuarios gque acuden
durante seis meses a adquirir productos. La técnica utilizada fue la encuesta y el
instrumento fue el cuestionario. Se evidencié que la empresa debe de aplicar
mejoras como la ayuda a los clientes, mejorar la rapidez de atencion, brindar
informacion adecuada de los productos, mejorar la fluidez de atencion en caja;

brindar atencion personalizada e incorporar a un profesional médico. Se concluye



que existen factores importantes que se deben incorporar en la botica y mejorar la
calidad de su servicio.

La calidad de servicio esta relacionada con el producto o servicios que
otorga una empresa y de la manera de como el cliente los percibe. Los productos
son bienes tangibles, mientras que el servicio esta asociado a la percepcion del
cliente, donde compara su experiencia con otras que ha tenido en otras empresas y
las compara. Por tanto, toda empresa se diferencia por su marca personal que
impacta en los clientes, quien lo califica seglin la experiencia recibida (Kotler,
2001).

La satisfaccion del cliente esta relacionada con la calidad del servicio y la
experiencia placentera al recibir un servicio prestado; es una percepcion subjetiva,
la misma que puede ser diferente para cada consumidor y de la necesidad que se
logro cubrir (Lovelock y Wirtz, 2015).

Segun la Escuela Norte Americana considera diez 10 dimensiones
relacionadas con la calidad de servicio, considerando a: profesionalidad,
fiabilidad, cortesia, credibilidad, accesibilidad, capacidad de respuesta, elementos
tangibles, comprension del cliente, seguridad, y comunicacion. Posteriormente
éstas dimensiones se consolidaron en cinco como son: capacidad de respuesta,

elementos tangibles, seguridad y empatia (Camison, Cruz & Gonzales, 2006).

Uno de los modelos para determinar las diferencias que existe entre las
expectativas del cliente cuando recibe un servicio es el SERVQUAL, aunque es
significativo no es el mas recomendado (Gadotti & Franca, 2009; Ibarra & Casas,
2009). El conocer las diferencias permitiran buscar alternativas empresariales para
mejorar la calidad de atencion e incorporar nuevos clientes y su fidelizacion
progresiva (Hernandez & Blanco, 2009). Por ende, en este mundo globalizado
donde han abierto las fronteras comerciales y donde la competitividad a

incrementado, las empresas no sélo se deben de preocupar en el producto que



ofrecen, sino que también deben de considerar la calidad de servicio que se brinda
a los usuarios. (Nufiez, 2009).

La satisfaccién del cliente se ve reflejado en la sensacién placentera o
decepcionante experimentado por el usuario cuando adquiere algin producto o
servicio y lo compara con experiencias pasadas, también lo puede relacionar con
sus expectativas del producto o servicio. Si la experiencia no fue agradable el
cliente no queda satisfecho, pero si la experiencia fue gratificante el cliente queda
satisfecho. (Kotler & Keller, 2006). Asi mismo Coronel, (2016) menciona que Si
la experiencia recibida se expresara matematicamente se representaria de la

siguiente manera: Satisfaccion = Percepciones — Expectativas.

Siendo la satisfaccion del usuario permite que las empresas mantengan un
servicio de calidad, permitiéndoles fidelizar a sus usuarios y posicionarse en su
mercado, esto involucra el trabajo conjunto de todas las areas y de la empresa, asi

como de su personal (Pérez, 2014; Pérez, 2017).

Segun el marketing el nivel de la percepcion debe ser igual a las
expectativas del usuario, lo que mide el estado de animo del usuario luego de
evaluar el logro de las expectativas versus con las percepciones que tenia de un

determinado servicio (Armstrong y Kotler, 2003).

Justificacion de la investigacion

El presente trabajo, se justifica de manera tedrica ya que su aporte
cientifico, contribuird con informacion importante y coherente de la calidad de
servicio y la satisfaccion del cliente en un establecimiento farmacéutico de la
ciudad de Huaraz. Constituyéndose como fuente de consulta y como antecedente
para la ejecucion de investigaciones a futuro en este campo. Asimismo, también

permitira establecer estrategias que permitan mejorar la atencion del cliente,



logrando incrementar la satisfaccion de los clientes que acuden a los

establecimientos farmacéuticos.

También se justifica de manera metodoldgica, ya que pondré a disposicion
de un instrumento como lo es una tabla de recoleccion de datos validos y
confiables, relacionado a la evaluacion de la calidad de servicio recibido y la
satisfaccion del cliente, sirviendo de instrumento para futuras investigaciones, la
misma que presenta una validez confiable, aunque también el futuro investigador
podria utilizar como base e implementar adecuaciones y su posterior validacion

estadistica o por juicio de expertos.

Se justifica socialmente ya que contribuira a los duefios de los
establecimientos farmacéuticos, directores técnicos y al personal en general,
permitiendo correlacionar la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente,
permitiendo que adopten medidas que conduzcan a controlar dichos factores por
dimension evaluada y proponer mejoras en la atencion de los clientes que recurren
a un establecimiento farmacéutico, ademas de brindar una experiencia positiva y

agradable a sus clientes.

Problema
¢Cudl sera la relacién entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los
clientes en la Farmacia central, Huaraz-2022?, el presente estudio permitird que

las empresas del rubro de la salud mejoren su calidad de atencion.



Conceptuacion y operacionalizacion de las variables

Definicion .
conceptual | Dimensiones ) Tipo de
Indicadores escala de
de la (factores) L
variable medicion
Calidad de | Fiabilidad - Cumplimiento de ofertas del ORDINAL
servicio: a establecimiento -Totalmente
calidad Desenvolvimiento del personal en
consiste en Tiempo de atencion adecuado desacuerdo
aquellas Seguridad Confianza en el personal -En
caracteristicas Atencion amable y cortes desacuerdo
de producto Conocimiento del personal -Ni de
que se basan | Elementos Instalaciones adecuadas y modernas acuerdo nien
en las tangibles Equipos y materiales adecuados y desacuerdo
necesidades modernos -De acuerdo
del usuario, Conocimiento del personal -Totalmente
logrando la | Calidad de Comodidad durante tiempo de espera | de acuerdo
satisfaccion | respuesta Rapidez de servicio
al recibir el Resolucion de problemas y atencion
producto o oportuna
servicio Empatia Atencidn individual del cliente
(Juran, 1990). Horario de atencion adecuado y
oportuno
Preocupacion del personal por el
cliente
Satisfacciéon | Rendimiento Compromiso de la empresa ORDINAL
del cliente: Es | percibido Desempefio de personal -Totalmente

cuando los
requisitos del

cliente se han

Atencidn por el profesional pertinente

Comodidad dentro del establecimiento

Expectativas

Calidad de producto recibido

insatisfecho
-Insatisfecho
-Ni
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acordado con - Servicio esperado Satisfecho ni
el mismo y Nivel de - Buen servicio insatisfecho
éstos han sido | satisfaccion | - Cortesia de los empleados -Satisfecho
cumplidos. - Satisfaccion con precios -Totalmente
(UNE- - Producto adecuado a las necesidades Satisfecho
ISO/TS del cliente
10004:2010
EX).

Hipotesis

Hipotesis alternativa:
Ha= Existe una relacion significativa entre la calidad de servicio y la

satisfaccion de los clientes de la Farmacia central, Huaraz-2022.

Hipotesis nula:
Ho= No existe una relacion significativa entre la calidad de servicio y la

satisfaccion de los clientes de la Farmacia central, Huaraz-2022.

Objetivos

Objetivo general
Determinar la relacion existente entre la calidad de servicio y la satisfaccion del

cliente en la farmacia central, Huaraz-2022.

Objetivos especificos
1. Medir el nivel de calidad de servicio en la farmacia central, Huaraz-2022.

2. Medir el nivel de satisfaccion del cliente en la farmacia central, Huaraz-
2022.

11




6 Metodologia

a) Tipoy disefio de investigacion
Tipo de investigacion:

El trabajo de investigacion fue de naturaleza bésica, porque analiza
informacién de la calidad de servicio y la satisfaccién del cliente en un
establecimiento farmacéutico, asi también determinar la relacién existente
entre sus variables (CONCYTEC, 2018).

Disefio de la investigacion:

La presente investigacion fue no experimental, ya que no manipuld la
variable independiente y se observaron las variables en su contexto original,
finalmente se realizd el analisis estadistico.

El disefio fue transversal correlacional — causal, pues ya que describio la

relacion entre sus variables calidad de servicio y satisfaccion del cliente en un

solo momento. (Hernandez et al., 2014).

01

R: correlacion entre variables

02

M: Clientes que acuden a la farmacia central, Huaraz - 2022
O1: Calidad de servicio.

02: Satisfaccion del cliente.

12



R: correlacion entre las variables O1 y 02

b) Poblacion, muestra y muestreo
Poblacién
La poblacion esta definida como el conjunto de personas, maquinas, archivos,

empresas, juicios, etc., que cumplen con requisitos comunes que son de suma

importancia para el investigador (Arias, et al., 2016).

La poblacion, estuvo constituida por una poblacién finita conformada por 300

usuarios de la farmacia central a adquirir productos netamente farmacéuticos.

Criterios de inclusion

e Seincluyeron a los usuarios de la farmacia central, Huaraz - 2022.

e Se incluyeron a los usuarios de la Farmacia Central que compraron solo

productos farmaceéuticos.

Criterios de exclusién

e Se excluirdn aquellas personas que acuden a la farmacia para comprar

productos que no estan relacionados con la salud.

Muestra
La muestra estuvo representada por un grupo de unidades de una poblacion, los

mismos que cumplen ciertos criterios de inclusion y exclusion, deben estar en

una cantidad representativa y es factible de precisar sus caracteristicas durante

13



la elaboracion del plan de investigacion (Hernandez, et al., 2014). Para hallar la
muestra se empled la ecuacién para una poblacion finita, considerado un
intervalo de confianza del 95%, arrojando como resultado de una muestra

ajustada de 108 clientes (anexo 5).

Técnica de muestreo

Hernandez, et al. (2014), estipula que el levantamiento de informacion, es un
proceso planificado y ordenado, que permitan reunir informacién pertinente
con el tema investigado. El estudio empleo como técnica la encuesta, y como
instrumento el cuestionario, el que fue validado previamente por el método

estadistico y también por el método de juicio de expertos.

El instrumento que sirvid para medir la calidad atencion y satisfaccion del
cliente fue un cuestionario, que consté de 25 items, donde la calidad de
atenciéon se mide con los items 1-15, ésta variable a la vez posee 5
dimensiones. Donde las preguntas del 1 al 3 miden fiabilidad, del 4 a 6
seguridad, del 7 al 9 elemento tangible, del 10 al 12 calidad de respuesta y del
13 al 15 empatia. Mientras que para evaluar la satisfaccion del cliente se mide
con los items del 16-25, divididas en 2 dimensiones. Donde los items del 16 al
19 miden rendimiento percibido, del 20 a las21 expectativas y del 22 al 25
nivel de satisfaccion. La escala que se utilizdé para medir la calidad de atencion
fue: Totalmente en desacuerdo calificado con 1, en desacuerdo calificado con
2, ni de acuerdo ni en desacuerdo calificado con 3, de acuerdo calificado con 4
y totalmente de acuerdo calificado con 5; mientras que para medir la
satisfaccion del cliente serd totalmente insatisfecho  calificado con 1,
insatisfecho calificado con 2, ni satisfecho ni insatisfecho calificado con 3,

satisfecho calificado con 4 y totalmente satisfecho calificado con 5.

14



c) Tecnicas e instrumentos de investigacion

Técnicas

La técnica que se empled fue la encuesta.

Instrumentos

El instrumento que se empleo fue el cuestionario.

d) Confiabilidad y validez del instrumento

Para la validacion del instrumento se aplico el método por juicio de expertos en el
campo estudiado, es indispensable ya que permite hacer ajustes con el fin de
mejorar los instrumentos utilizados, asi como el determinar su aplicacion y su
validez. También afirma que la confiabilidad esta relacionada con la similitud de
resultados obtenidos al aplicar el instrumento a un grupo determinado de

individuos (Hernandez, et al., 2014).

Por otro lado, Oviedo y Campo (2005), establecen que la confiabilidad y
seguridad del instrumento, se relaciona con la aceptacion de los resultados segun
la fiabilidad del instrumento. Para nuestro estudio se determind el Alfa de

Cronbach encontrando un valor de confiabilidad aceptable de 0,713.

e) Procedimiento y analisis de informacion

Para el siguiente estudio se inicié buscando antecedentes relacionados a nuestro
problema en estudio, también se realizd una busqueda de fuentes de informacion
para revisar las diversas teorias que permitan plantear los objetivos de estudio.
Para la evaluacion se aplic6 un cuestionario que constd de 25 preguntas

conteniendo una escala de Likert para valorar la calidad de atencién y la

15



satisfaccion de los clientes, éste cuestionario fue validado previamente por
expertos. La aplicacion del presente cuestionario se realiz6 de manera presencial
en las instalaciones de la Farmacia Central a cargo de la tesista Ramos Trujillo,
Flor Diana, durante su horario de trabajo. Los datos fueron obtenidos en un Gnico
momento, y se procedio al anélisis de los datos y su interpretacion y su posterior

confrontacién con investigaciones relacionadas.

El anélisis inferencial permitié realizar la contrastacion de nuestra hipétesis, asi
como comprobar la existencia de la relacion entre sus variables y sus
dimensiones, los valores encontrados fueron estadisticamente significativos con el

valor p <0,05. Se utilizé el Programa estadistico Excel para Windows.

16



7 Resultados
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Figura 1. Percepcién de la calidad de servicio de los usuarios de la farmacia central.
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La calidad de servicio recibida por el usuario que concurre a la farmacia central,
Huaraz-2022, muestran que un 48.95% estd TOTALMENTE DE ACUERDO, el
32.22% esta DE ACUERDO, el 11,79% NI DE ACUERDO NI EN DESACUERDO,
el 463 EN DESACUERDO, mientras que el 2,41% estd TOTALMENTE EN

DESACUERDO. Por tanto, el establecimiento farmacéutico farmacia central brinda

una buena calidad de servicio, mas aun debe de mejorar sus dimensiones fiabilidad,

seguridad, elementos tangibles, calidad de respuesta y empatia para brindar una

atencion de mejor calidad.
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Figura 2: Satisfaccién del cliente que acude a la farmacia central.

La satisfaccion del cliente del usuario de Farmacia Central, Huaraz-2022, muestra
que un 71.76% estan TOTALMENTE SATISFECHOS, mientras que el 23,61% estan
SATISFECHOS, también 2,78% manifestaron estar NI INSATISFECHOS NI
SATISFECHOS, ademas el 1,39% estuvieron INSATISFECHOS, asi como el 0,46%
estuvieron TOTALMENTE INSATISFECHOS. Por tanto, los usuarios del
establecimiento farmacéutico farmacia central mostraron una elevada satisfaccion, sin
embargo, deben de mejorar sus dimensiones como son: Rendimiento percibido,

expectativas y el nivel de satisfaccion.
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En desacuerdo
Totalmente en desacuerdo Ni de acuerdo

2% _— 4% ni en
desacuerdo
16%

Totalmente de
acuerdo
41% "\

Figura 3: Calidad de servicio en el establecimiento farmacéutico Farmacia Central, segun
dimension “fiabilidad”.

El total de respuestas de los encuestados en los 03 items respecto a la calidad de
servicio recibido por los usuarios que acuden a la Farmacia central, Huaraz-2022, en
la dimension “fiabilidad”, calific6 con un 41% como TOTALMENTE DE
ACUERDO vy el 37% como DE ACUERDO, mientras que el 16% calific6 como NI
DE ACUERDO NI EN DESACUERDO. Sin embargo, un 4% calific6 como EN
DESACUERDO y un 2% TOTALMENTE EN DESACUERDO, lo cual implicaria
que el establecimiento farmacéutico deberia de tomar acciones correctivas referente al
cumplimiento de lo ofrecido, mejor desenvolvimiento del personal y mejorar el
tiempo de atencion al usuario, lo cual mejoraria la calidad del servicio y la percepcion

del usuario.
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Figura 4: Calidad de servicio en el establecimiento farmacéutico Farmacia Central, segin
dimension “Seguridad”.

El total de respuestas de los encuestados en los 03 items respecto a la calidad de
servicio recibido por los usuarios que acuden a la Farmacia central, Huaraz-2022, en
la dimension “seguridad”, calific6 con un 42% como TOTALMENTE DE
ACUERDO vy el 37% como DE ACUERDO, mientras que el 11% califico6 como NI
DE ACUERDO NI EN DESACUERDO. Sin embargo, un 7% calific6 como EN
DESACUERDO y un 3% TOTALMENTE EN DESACUERDO, lo cual implicaria
que el establecimiento farmacéutico deberia de tomar acciones correctivas referente al
comportamiento confiable, atencién amable y cortes y el demostrar tener los
conocimientos suficientes para una atencion oportuna del empleado al usuario, lo cual

mejoraria la calidad del servicio y la percepcion del usuario.
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Figura 5. Calidad de servicio en el establecimiento farmacéutico Farmacia Central, segin
dimension “Elementos tangibles”.

El total de respuestas de los encuestados en los 03 items respecto a la calidad de
servicio recibido por los usuarios que acuden a la Farmacia central, Huaraz-2022, en
la dimension “Elementos tangibles”, califico con un 46% como TOTALMENTE DE
ACUERDO vy el 29% como DE ACUERDO, mientras que el 17% califico6 como NI
DE ACUERDO NI EN DESACUERDO. Sin embargo, un 5% calific6 como EN
DESACUERDO y un 3% TOTALMENTE EN DESACUERDO, lo cual implicaria
que el establecimiento farmacéutico deberia de tomar acciones correctivas para
brindar el servicio en instalaciones modernas y atractivas, contar con equipos y
materiales modernos, asi mismo el personal deberd mostrar una apariencia pulcra, lo

permitiria mejorar la calidad del servicio.
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Figura 6. Calidad de servicio en el establecimiento farmacéutico Farmacia Central, segun
dimension “Calidad de respuesta”.

El total de respuestas de los encuestados en los 03 items respecto a la calidad de
servicio recibido por los usuarios que acuden a la Farmacia central, Huaraz-2022, en
la dimension “Calidad de respuesta”, calificd con un 57% como TOTALMENTE DE
ACUERDO Yy el 30% como DE ACUERDO, mientras que el 7% calific6 como NI
DE ACUERDO NI EN DESACUERDO. Sin embargo, un 4% calific6 como EN
DESACUERDO y un 2% TOTALMENTE EN DESACUERDO, lo cual implicaria
que el establecimiento farmacéutico deberia de tomar acciones correctivas para
mejorar la comodidad del cliente durante la atencion, brindar una atencion utilizando
el tiempo adecuado y brindar una predisposicion de ayuda a los clientes, lo permitiria

mejorar la calidad del servicio.
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Figura 7. Calidad de servicio en el establecimiento farmacéutico Farmacia Central, segin
dimension “Empatia”.

El total de respuestas de los encuestados en los 03 items respecto a la calidad de
servicio recibido por los usuarios que acuden a la Farmacia central, Huaraz-2022, en
la dimension “Empatia”, calificé con un 59% como TOTALMENTE DE ACUERDO
y el 28% como DE ACUERDO, mientras que el 7% calific6 como NI DE
ACUERDO NI EN DESACUERDO. Sin embargo, un 4% calific6 como EN
DESACUERDO y un 2% TOTALMENTE EN DESACUERDO, lo cual implicaria
que el establecimiento farmacéutico deberia de tomar acciones correctivas para
mejorar la atencion individualizada del usuario, ampliar o mejorar el horario de
atencion de acuerdo a la necesidad del cliente y lograr comprender las necesidades

del cliente mejorando la calidad del servicio.
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Figura 8. Satisfaccion del cliente que acude al establecimiento farmacéutico Farmacia Central,
segun dimension “Rendimiento percibido”.

El total de respuestas de los encuestados en los 04 items respecto a la satisfaccion del
cliente que concurre a la Farmacia central, Huaraz-2022, referente a la dimension
“Rendimiento percibido”, calificé con un 71% como TOTALMENTE SATISFECHO
y el 21% como SATISFECHO, mientras que el 5% calific6 como NI
INSATISFECHO NI SATISFECHO. Sin embargo, un 2% calific6 como
INSATISFECHO y un 1% TOTALMENTE INSATISFECHO, lo cual implicaria que
el establecimiento farmacéutico deberia de tomar acciones correctivas para la
empresa se identifique con sus clientes, que el cliente se sienta conforme con el
desempefio del personal que lo atiende, el personal le brinda indicaciones del
producto que le estd ofreciendo, asi mismo el cliente se siente comodo con las
instalaciones del establecimiento farmacéutico, lo que permitirA mejorar la

satisfaccion del cliente.
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Figura 9. Satisfaccion del cliente que acude al establecimiento farmacéutico Farmacia Central,
segun dimension “Expectativa”.

El total de respuestas de los encuestados en los 02 items respecto a la satisfaccion del
cliente que concurre a la Farmacia central, Huaraz-2022, referente a la dimension
“Expectativa”, calificd con un 72% como TOTALMENTE SATISFECHO vy el 24%
como SATISFECHO, mientras que el 3% calific6 como NI INSATISFECHO NI
SATISFECHO. Sin embargo, un 1% califico6 como INSATISFECHO y ninguno
mostré estar  TOTALMENTE INSATISFECHO, lo cual implicaria que el
establecimiento farmacéutico deberia de tomar acciones correctivas, logrando que el
cliente recepcione sus productos en buen estado, asi como brindarle un buen servicio,

logrando mejorando la satisfaccion del cliente.
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Figura 10. Satisfaccion del cliente que acude al establecimiento farmacéutico Farmacia Central,
segun dimensién “Nivel de satisfaccion”.

El total de respuestas de los encuestados en los 04 items respecto a la satisfaccion del
cliente que concurre a la Farmacia central, Huaraz-2022, referente a la dimension
“Nivel de satisfaccion”, califico con un 66% como TOTALMENTE SATISFECHO y
el 27% como SATISFECHO, mientras que el 5% califico como NI INSATISFECHO
NI SATISFECHO. Sin embargo, un 2% califico como INSATISFECHO y ninguno se
sinti6 TOTALMENTE INSATISFECHO, lo cual implicaria que el establecimiento
farmacéutico deberia de tomar acciones para que el cliente sienta que reciben un buen
servicio, le complace la cortesia con que le atienden, esta satisfecho con los precios,

los productos que adquieren le logran satisfacer sus necesidades.
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Andlisis y discusion

La presente investigacion busco evaluar la calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente que acude a la Farmacia Central, Huaraz-2022, para tal
fin empleo un cuestionario de 25 preguntas el que previamente fue adecuado y
validado por 07 expertos, se aplicé a 108 usuarios, ademas se determind su

confiabilidad siendo aceptable, con un alfa de Cronbach del 0,713. (Anexo 3)

Referente a la calidad de servicio recibido por los usuarios de la Farmacia
Central muestran que estan totalmente de acuerdo con la atencion recibida
48,95%, mientras que un 32,22% estan de acuerdo con el servicio recibido
(Figura 1), resultados que coinciden con Justo (2022). Quien encontré un
elevado nivel de satisfaccion por la atencidn recibida en una farmacia de la
ciudad de Huacho, donde los usuarios manifestaron estar satisfechos con la
variedad y stock de farmacos, la seguridad y tiempo de espera para la atencion,
empatia y horario de atencion. También Atencia & Huapaya (2022), encontraron
un nivel de satisfaccion regular por la atencion dentro de una farmacia de la
ciudad de Comas, relacionado con las dimensiones stock de medicamentos,
tiempo de espera, empatia, seguridad y horario de atencion. Chaifia & Pastor.
(2021), encontraron una elevada satisfaccion de los usuarios de un
establecimiento farmacéutico en la ciudad de Juliaca, los que manifestaron estar
de acuerdo con la empatia, seguridad, la calidad de respuesta y confianza que
inspiraban los profesionales de salud. Asi mismo Pacahuala (2018), encontr6 una
elevada satisfaccion de los clientes de algunos establecimientos farmacéuticos de
Huaycan, los que respondieron estar satisfechos con la atencion, empatia y

seguridad, dentro del establecimiento farmacéutico.

Referente al nivel de satisfaccion de los clientes de la Farmacia Central, se
encontré que un 71,76% estan total satisfechos y un 23,61% estan satisfechos
con la atencion recibida (Figura 2), cuyos resultados son similares con los

reportados por Chavez (2020)., quien encontré una buena correlacion entre la
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calidad de servicio y satisfaccion del cliente de una empresa farmacéutica en
Trujillo, también Diaz y Lloclla (2019), concluyd que es importante
implementar medidas para mejorar la calidad de atencion al cliente, lo que
permitird lograr una fidelizacion del cliente externo de un establecimiento

farmaceéutico en Chiclayo.

Las dimensiones relacionadas a la calidad de servicio percibido por los
usuarios estan relacionadas con la fiabilidad, seguridad, calidad de respuesta
elementos tangibles y empatia. Asi mismo la satisfaccién del cliente estuvieron
representados por las dimensiones rendimiento percibido, expectativas y nivel de
satisfaccion. Donde los valores donde los usuarios mostraron menor percepcion
de calidad de servicio fueron fiabilidad, seguridad y elementos tangibles (Figura
3-7). Asi mismo al evaluar la satisfaccion algunos mostraron su total
insatisfaccion e insatisfaccion relacionado con el rendimiento percibido y el
nivel de satisfaccion (Figura 8-10); que si bien es cierto fueron minimos, pero
brindard informacion muy importante a los representantes legales del
establecimiento farmacéutico para implementar medidas mejorar la percepcion
de estas dimensiones, logrando a futuro mejorar la calidad de atencién, por ende,

satisfaccion del cliente.
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9.

Conclusiones y recomendaciones

Conclusiones

La evaluacion de la calidad de servicio recibido por los usuarios de la
farmacia Central, Huaraz-2022, permitié encontrar un 48,95% se
encuentran totalmente de acuerdo con la calidad de servicio, mientras que
un 32,22% estan de acuerdo, un 11,79% manifiestan estar ni de acuerdo ni
en desacuerdo, ademas un 4,63% estan en desacuerdo y un 2,41% en total
desacuerdo con la calidad de atencidn, aunque el porcentaje de percepcion
de una buena calidad de atencion es elevada, se debe de mejorar algunas
dimensiones relacionadas con los elementos tangibles, fiabilidad, empatia,

seguridad y calidad de respuesta

Los resultados de la evaluacion de la satisfaccion del cliente que acude a la
farmacia Central, Huaraz-2022, permiti6 encontrar un 71,76% se
encuentran totalmente satisfechos con la atencion recibida, mientras que un
23,61% estan satisfechos, un 2,78% manifiestan estar ni insatisfechos ni
satisfechos, ademas un 1,39% estan insatisfechos y un 2,41% estan
totalmente insatisfechos con la calidad de atencién, se puede percibir una
elevada satisfaccion de los clientes, sin embargo, se debe de implementar
medidas para mejorar algunas dimensiones relacionadas con las

expectativas del usuario y su nivel de satisfaccion.
Por tanto, se puede concluir que existe una buena percepcion de la

calidad de servicio y una elevada satisfaccion del cliente que acude a la

Farmacia Central, Huaraz-2022.
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Recomendaciones

1.

Se recomienda realizar estudios mas amplios con un mayor nimero de

usuarios y durante un tiempo més prolongado.

Se recomienda realizar estudios de satisfaccion considerando factores

socioecondmicos y sociodemograficos.
Se recomienda que los representantes legales del establecimiento

farmacéutico implementen mejoras para incrementar el nivel de

satisfaccion de los usuarios.
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12 Anexos

Anexo 1

Autorizacion de la institucién donde se va a realizar la recoleccion de los datos

“ANO DEL FORTALECIMIENTO DE LA SOBERANIA NACIONAL”

Huaraz, 10 de Mayo Del 2022
Sr.
Propietario Quimico Farmacéutico Jherlits Juniors Chininin Vilchez

SOLICITO: Autorizacién para realizar proyecto de tesis, requisito para mi titulo profesional

universitario.

Yo, Ramos Trujillo Flor Diana, identificado con DNI N.° 71465334, AUTORA CORRESPONSAL y
estudiante de Farmacia y Bioquimica, de la Universidad San Pedro de la Facultad de Medicina
Humana, Programa de Farmacia y Bioquimica, ante usted me presento y expongo:

Que, se presenta el proyecto de investigacion titulado:

“Calidad de servicio y satisfaccion del cliente en la Farmacia Central, Huaraz — 2022

En tal sentido, solicito aprobacién y autorizacion para ejecucion del proyecto de investigacion en su
establecimiento farmacéutico Farmacia Central - Huaraz. Asi mismo me comprometo a cumplir con
las buenas practicas de investigacion, las recomendaciones de los comités revisores y con el
cronograma de supervision de la ejecucion segln corresponda.

Aprovecho la ocasién para saludarle y expresarle las muestras de mi especial consideracion y
estima personal.

—]
Flor Diana Ramos Trujillo
DNI N° : 71465334
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“ANO DEL FORTALECIMIENTO DE LA SOBERANIA NACIONAL”

Huaraz, 20 de Mayo Del 2022
Srta.
Ramos Trujillo Flor Diana

ASUNTO: Aprobacidn y autorizacion para realizar proyecto de tesis.

Yo, Jherlits Juniors Chininin Vilchez, identificado con DNI N.° 47886531, propietario de
establecimiento farmacéutico Farmacia Central, ante usted me presento y expongo:

Que, ante su solicitud de permiso para poder ejecutar su proyecto de investigacion titulado:
“Calidad de servicio y satisfaccion del cliente en la Farmacia Central, Huaraz — 2022”

Se le brinda la aprobacién y autorizacién para la ejecucion del proyecto de investigacion. Asi
mismo se le otorgara las facilidades y el tiempo que sea necesario para poder desarrollar y

concluir su trabajo de investigacion en mi establecimiento farmacéutico.

Sin otro particular aprovecho la ocasion para saludarle y expresarle las muestras de mi especial
consideracion y estima personal.

M‘L'

Jherlits Juniors Chininin Vilchez
DNI N° : 47886531
Quimico Farmacéutico

FARMACIA
CENTRAL

Jr. JUAN DE LA CRUZ ROMERQ ARNAQ T-18-E
BAR. HUARUPANPA - HUARAZ
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Anexo 2
Ficha de recoleccion de datos (instrumento)

CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL CLIENTE
El establecimiento Farmacia Central, dentro de su proceso de mejora continua,
busca medir el nivel de la calidad de servicio y satisfaccion de sus clientes, y
siendo usted uno(a) de nuestros clientes se le solicita responder a esta encuesta,
donde la informacion que nos proporcione sera totalmente confidencial y
anonima.
Datos generales del encuestado:
a) Condicion usuario (), acompafante ( )
b) Sexo : masculino( ) femenino ( )
c) Grado de instruccién mas alto:
Primaria ( )  Secundario ( ) Superior técnico ( ) Superior
universitario ( )
d) Tipo de usuario: Nuevo () continuador ( )

Instrucciones: se le presentan un conjunto de 25 item donde deberd de marcar
con una X, considerando la siguiente tabla de valores:

Valores para medir calidad de servicio

Totalmente en En desacuerdo Ni de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo
1 2 3 4 5
Valores para medir satisfaccion del cliente
Totalmente Insatisfecho Ni insatisfecho Satisfecho Totalmente
insatisfecho ni satisfecho satisfecho
1 2 3 4 5
N° item Respuesta
1123415

CALIDAD DE SERVICIO

FIABILIDAD

1 El establecimiento cumple con lo prometido a sus clientes.

2 El personal se desenvuelve adecuadamente durante el servicio brindado.

3 El personal concluye bien el servicio en el tiempo prometido.

SEGURIDAD

4 El comportamiento de los empleados es confiable.

5 La atencion recibida por el personal es amable y cortes.

6 El personal demuestra tener los conocimientos suficientes.

ELEMENTOS TANGIBLES

7 Las instalaciones son modernas y atractivas.

8 Los equipos y materiales utilizadas para la atencion son modernos.
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9 El personal presenta una apariencia pulcra.

CALIDAD DE RESPUESTA

10 | El personal busca la comodidad del cliente durante su visita.

11 | El personal brinda su atencion utilizando un tiempo adecuado.
12 | El personal muestra predisposicion a ayudar a los clientes.
EMPATIA

13 | La atencion recibida fue individualizada.

14 | El horario de atencion es adecuado y conveniente para el cliente.
15 | El personal comprende las necesidades de los clientes.

SATISFACCION DEL CLIENTE

RENDIMIENTO PERCIBIDO

16 | Siente que la empresa se identifica con sus clientes

17 | Esta conforme con el desempefio del personal

18 | Recibe sus productos con las indicaciones del profesional pertinente
19 | Esta cémodo con las instalaciones del establecimiento farmacéutico

EXPECTATIVAS

20

Recepciona sus productos en buen estado

21

El servicio recibido fue el esperado

NIVEL DE SATISFACCION

22 | Siente que recibe un buen servicio en el establecimiento farmacéutico

23 | Le complace la cortesia de los empleados del establecimiento farmacéutico
24 | Esté satisfecho con los precios de los productos

25 | El producto recibido logré satisfacer sus necesidades
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Anexo 3

Validacion de juicio de expertos y confiabilidad

Anexo 3.2.

FICHA DE EVALUACION DE VALIDEZ Y CONFIABILIFDAFD DE
INSTRUMENTO DE EVALUACION
TITULO DE LA INVESTIGACION: Calidad de servicio y satisfaccion del

cliente en la Farmacia Central, Huaraz-2022.

I ASPECTOS DE VALIDACION
Revisar cada uno de los items del instrumento y anotar la calificacion que asigna a cada uno de los

indicadores.
ASPECTOS DE EVALUAR: (Calificacién Cuantitativa)
Deficiente | Regular | Bueno | Muy Bueno Excelente
INDICADORES CRITERIOS =
(01-09) (10-13) | (14-16) (17-18) (19-20)
2 Claridad Estd fgrmulado con lenguaje
apropiado / g
Estéd expresado con conductas
2. Objetividad ahshradas 17
4 Adecuado al avance de la ciencia y
3. Actualidad calidad [ 5
5 Existe una organizacién légica del
4. Organizacion Tetrumerio /G
T Valora los aspectos en cantidad y
5. Suficiencia calidad lé
Adecuado para cumplir con los
6. Intencionalidad objetivos 1437
. Basado en el aspecto tedrico
JoComlzencia cientifico del tema de estudios [ 6
. Entre las hipétesis, dimensiones e
8. Coherencia Cladosds /9
5 Las estrategias responden al
9-Metodologla proposito del estudio /19
Genera nuevas pautas para la
10. Co iencia i igacion y construccién de g
teorias /
) 7 5 0,005
Valoracion cuantitativa (Total x 0.005) = ) 875 Total /7’ y g ? 3 g =2 5

IL. CALIFICACION GLOBAL: Ubicar el coeficiente de validez obtenido en el intervalo respectivo y
escriba sobre el espacio ¢l resultado.

Coeficiente
De validez

Nt de

0/ 87}5 - Boena

Fecha: 03’// 0/2022, |
7 7 .

DNIN®

Intervalos Resultado
| 0,00-049 |+ Valideznula
6,50 —0,59 | « Validez muy baja
0,60 0,69 | + Validez baja
0,70 - 0,79 | « Validez aceplable
0,80 - 0,89 | « Validez buena
0,90 - 1,00 | « Validez muy buena

40



Anexo 3.2.

FICHA DE EYVALUACION DE VALIDEZ Y CONFIABILIFDAFD DE
INSTRUMENTO DE EVALUACION

TITULO DE LA INVESTIGACION: Calidad de servicio y satisfaccién del

cliente en la Farmacia Central, Huaraz-2022.

L ASPECTOS DE VALIDACION

Revisar cada uno de los items del instrumento y anotar la calificacion que asigna a cada uno de los
indicadores.

ASPECTOS DE EVALUAR: (Calificacién Cuantitativa)

Deficiente | Regular | Bueno | Muy Bueno Excelente
INDICADORES CRITERIOS
(01-09) | (10-13) | (14-16) | (17-18) (19-20)
1 Claridad Estd fgrmulado con lenguaje )5
apropiado
2. Objetividad Esta expresado con conductas /6
observadas
2 Adecuado al avance de la ciencia y B
3. Actualidad calidad 5
4. Organizacién _Ex:ste una organizacion logica del /
instrumento ?
i Valora los aspectos en cantidad y
5. Suficiencia calidad I
6. Intencionalidad Adgcuado para cumplir con los /7
objetivos
. . Basado en el aspecto teérico 5
7: Consictencia cientifico del tema de estudios 'y
8. Coherencia fin(re las hipotesis, dimensiones e / &
indicadores
. Las estrategias responden al /
SsMetatiologla propésito del estudio 7
Genera nuevas pautas para la
10. Conveniencia investigacion y construccion de / 7_
teorias
167 x oO5 =
Valoracion cuantitativa (Total x 0.005) = ¢) /{36 Total é . Jé /9 =l67

1. CALIFICACION GLOBAL: Ubicar el cocficiente de validez obtenido en el intervalo respectivo y
escriba sobre el espacio ¢l resultado.

Coeficiente _ B Validez Intervalos Resultado
De validez 0/ 335 i Ruena =

0,00 -0,49 | « Validez nula

0,50 - 0,59 | « Validez muy baja
Iieclla: Oy [ 10/ 222 I 0,60-0,69 | + Validez baja
0,70-0,79 | + Validez aceptable
0,80 -0,89 | « Validez buena
0,90~ 1,00 | + Validez muy bucna

Ffrma de experto

DNI N 3093/ Y4y




Anexo 3.2.

FICHA DE EVALUACION DE VALIDEZ Y CONFIABILIFDAFD DE
INSTRUMENTO DE EVALUACION
TITULO DE LA INVESTIGACION: Calidad de servicio y satisfaccion del

cliente en la Farmacia Central, Huaraz-2022.

L. ASPECTOS DE VALIDACION

Revisar cada uno de los ftems del instrumento

indicadores.
ASPECTOS DE EVA

LUAR: (Calificacién Cuantitativa)

y anotar la calificacién que asigna a cada uno de los

observadas

Deficiente | Regular | Bueno | MuyBueno | Excelente
INDICADORES CRITERIOS XTRR N 7
(01-09) | (10-13) | (14-16) | (17-18) (19-20)
f
1 Claridad Estd 9rmulado con lenguaje 15
apropiado
(¢
2. Objetividad Estd expresado con conductas 17

3. Actualidad

Adecuado al avance de la ciencia y
calidad

14

4. Organizacién

Existe una organizacion l6gica del
instrumento

]

Valora los aspectos en cantidad y

5. Suficiencia calidad (&
i
6. Intencionalidad Ad‘ECl-ladO para cumplir con los |
objetivos 5

Basado en el aspecto tedrico

7: Rosistenchy cientifico del tema de estudios 17
Entre las hipdtesis, dimensiones e
8iCoherencla indicadores | Es

9. Metodologia

Las estrategias responden al
proposito del estudio

19

10. Conveniencia

Genera nuevas pautas para la
investigacion y construccién de
teorias

L

8% 0,005

Valoracién cuantitativa ({olﬁx 0.005) = 0, g;.r Total

bl

69 7 Z168

IL. CALIFICACION GLOBAL: Ubicar el coeficiente de validez obtenido en

escriba sobre el espacio el resultado.

Cocficiente
De validez

984 I -

Midez
Puena

llechn: 03 /[0 / 2022

]

; W
rma dé experta !

DNI N° / &jf

<

1

7

¢l intervalo respectivo y

Intervalos

Resultado

0,00 —

0,49 | « Validez nula

0,(10-

0,50 -

0,59 | « Validez muy baja

0,69 | « Validez baja

0,70 -

0,79 | Valideznceplabl? 7

0.80—

0,89 | « Validez buena

0,90

1,00 | « Validez m@iﬂ]enn
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Reporte de Confiabilidad del instrumento

K |, X5~

K =1 S,
a:  Coeficiente de confiabilidad del cuestionario————#» | 0,713 _l
k: Nimero de items del instrumento —t—| 25
Z:;l SZ:Sumatoria de las varianzas de los items. ~ ———#» 18,95
SZ: Varianza total del instrumento. ~— 58,81

Intervalo al que pertenece el Valoracion de la fiabilidad de los
coeficiente alfa de Cronbach items analizados
[0:0.5] Inaceptable
[0.5:0.6( Pobre
[0.6:0.7[ Debil
| 0.7:08 Aceptable M |
0.8:09 Bucno
[0.9:1] Excelente
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Anexo 4

Matriz de consistencia

Problema | Variables Objetivos Hipotesis Metodologia
Objetivo general Ha= Existe _
_ 3 3 Tipo de
Determinar la relacion | una relacion o
_ o Investigacion:
existente entre la significativa o
lidad d iy | | basica
Calidad de | C2lidad de servicio y la entre a Disefio de
. satisfaccion del cliente | calidad  de o
atencion _ o Investigacion:
en la farmacia central, | servicio y la _
) ) Correlacional,
¢Cual sera Huaraz-2022. satisfaccion
y o ] causal.
la relacion Objetivos especificos | de los B
) ) ) Poblacion y
entre la 1.Medir el nivel de clientes de la
) ) . ) Muestra:
calidad de calidad de servicio Farmacia B
o ) poblacion
servicio 'y en la farmacia central,
conformada por
la central, Huaraz- Huaraz-2022.

satisfaccion

de los
clientes en
la Farmacia
central,
Huaraz-
20227

Satisfaccion

del cliente

2022,

2.Medir el nivel de
satisfaccion del
cliente en la
farmacia central,
Huaraz-2022.

3.Identificar la
relacion entre la
calidad de servicio y
la satisfaccion del
cliente en la
farmacia central,
Huaraz-2022.

Ho= No
existe una
relacion
significativa
entre la
calidad de
servicio y la

satisfaccion

de los
clientes de la
Farmacia
central,

Huaraz-2022.

300 clientes que
acuden a la
Farmacia central
y la muestra
conformada por
108 clientes
Técnica e
Instrumento
de recoleccién
de datos: La
técnica sera la
encuesta y el
instrumento el

cuestionario
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Anexo 5
Base de datos

Determinacion de la muestra

nota: llenar celdas en color verde

CALCULADORA PARA "N" FINITA

tamafio muestral ajustado

n=

no / 1 +(no/N)

2,5%

...muestra ajustada

n- 108

N 300
z 1,960

p 0,5

q 0,5

E 0,05

No = 169

l1-a 95%

Error Muestral (E) 5%

no=(Z"c2.p.q.N)/(Er2 (N—1)+Z"2.p.q)
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Anexo 6

Consentimiento informado de los encuestados

’
Ancxo 6

Consentimiente Informeade de aplicacion de la Encuesta:
TITULO DE LA INVESTIGACION; Calidad de serviclo y satisfaccién del
cliente en ka Farmacin Central, Huarsxz-2022.

Tnstrucciones
Estimado clundadano, el presente listado de preguntas peetende conocer la calidad de
servicio y satisfaccida del clieme en la Farmacia Central, Hunraz-2022.

Consentimicnto informado

Sefion(s) encuestadoda), ¢ le csad imvitendo n participar en una Emvestigacién
denominads “Calidad de serviclo y satisfoccidn del cliente en la Farmacia Centml,
Husrsz-2022.%, la peesente investigacion cuenta con ¢l respaldo de la Universidad
San Pedro, donde se busca establecer los niveles v comrelacidn existente cntre &
calidad de servicio y satisfacciém de Jos clientes que fueron atendsdos en Ia Faomaceas
Central, de Ubicado en Huaraz, durante el 2022, siendo su participscion de vital
importancin, por tanto 3¢ le solicita Nenar una encwesta breve (10 mén). Tambsén se
e communica que la informacion recopilada serd confidencial, no se le entregard los
resultados ¥ wo habrd retribucidn econdmica por 3u perticipacidn. Sus datos serdm
procesados y asalizados, respetando Jos oidigos de &ica de la Univessidad San
Pedro.

Con Ia presente finma, hago de conccimiento del contemido del presente documento y
doy consentimiento pam la splicacion de la eocucsta ¥ o procesamiento y anilisis de
mis dagas, para ejocutar el presentc estnlio:

(oed

Firma del Encuastada
oNE YO Y 55 6£
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Anexo 8

Base de datos

AM.n477698560472035
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115
121
113
115
109
93
116
105
106
105
117
118
111
119
110
103
103
110
115
92
92
102

103

E16
E17
E18
E19
E20
E21

E22
E23
E24
E25
E26
E27
E28
E29
E30
E31
E32
E33
E34

E35

E36

E37

E38
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99
108
108
105
104
113
111

117
110
101
106
100
98
101
113
110
113
121
121

116

117

116

116

E39
E40
E41

E42
E43
E44
E45
E46
E47
E48
E49
E50
E51
E52
E53
E54
E55
E56
E57

E58

E59

E60

E61

49



117
118
115
113
105
108
106
114
106
88
108
109
118
112
105
106
115
88
108

109

111
93
105

E62
E63
E64
E65
E66
E67
E68
E69
E70
E71

E72
E73
E74
E75
E76
E77
E78
E79
E80

E81

E82

E83

E84
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114
108
111
116
111
108
102
99
113
108
113
111
85
110
112
112
116
100
115

109

112

120

119

5

5

4

5

4

4

5

5

E85
E86
E87
E88
E89
E90
E91
E92
E93
E94
E95
E96
E97
E98
E99
E100
E101

E102

E103

E104

E105

E106

E107
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E108

117

VARIANZA

0.8

0.9

13

0.9

0.8

1.2

1.1

0.7

0.8

0.9

0.9

0.5

0.7

0.6

0.5

0.5

0.5

0.3

0.6

0.5

0.2

i

SUMATORIA
DE
VARIANZAS

18.95

VARIANZA
DE LA
SUMA DE
LOS ITEMS

58.81

20
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Anexo 9
Consolidado de los resultados de la variable calidad de servicio por dimensiones.

Ni de
En acuerdo ni De Totalmente TOTAL DE
desacuerdo en acuerdo | deacuerdo | RESPUESTAS
desacuerdo

Totalmente

CALIDAD DE SERVICIO en
desacuerdo

Dimension pregunta 1 2 4 5 | TOTAL

P1 2 5 40 53 108
Fiabilidad P2 3 4 27 34 40 108
P3 3 3 17 46 39 108

Total de respuestas por
dimension 8 12 52 120 132 324
P4 4 13 17 38 36 108
Seguridad P5 2 5 10 39 52 108
P6 4 5 9 44 46 108

Total de respuestas por
dimension 10 23 36 121 134 324
P7 1 4 16 39 48 108

Elementos

tangibles P8 5 5 10 21 67 108
P9 3 30 33 36 108

Total de respuestas por
dimension 9 15 56 93 151 324
P10 1 4 10 37 56 108

Calidad de

respuesta P11 3 26 66 108
P12 2 35 61 108

Total de respuestas por
dimension 6 13 24 98 183 324
P13 2 5 10 35 56 108
Empatia P14 3 9 40 51 108
P15 1 15 86 108

Total de respuestas por
dimension 6 12 23 90 193 324

TOTAL DE RESPUESTAS POR

VARIABLE
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Anexo 7.3. Consolidado de los resultados de la variable satisfaccién del cliente

por dimensiones.

Totalme insNa::isf Totalme
< nte insatisf . | Satisfe nte TOTAL DE
SATISFACCION DEL CLIENTE insatisfec | echo echo n cho satisfech RESPUESTAS
satisfec
ho 0
ho
Dimension Pregunta 1 2 3 4 5 | TOTAL

P16 2 3 6 23 74 108
Rendimiento P17 1 3 4 16 84 108
percibido P18 0 4 4 21 79 108
P19 1 1 6 30 70 108

Total de respuestas por
dimension 11 20 90 307 432
. P20 1 2 4 29 72 108

Expectativas

P21 0 1 22 83 108

Total de respuestas por
dimension 6 15 32 171 532 216
P22 0 3 8 28 69 108
Nivel de satisfaccion P23 0 3 / 39 29 108
P24 1 3 6 35 63 108
P25 0 0 2 13 93 108

Total de respuestas por
dimension 1 9 23 115 284 432

TOTAL DE RESPUESTAS POR

VARIABLE 11 35 75 376 1123 1080
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Anexo 10
Evidencia fotografica

Fotografia del establecimiento farmacéutico-Farmacia Central
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Recopilacion de datos: Aplicacion de encuesta a los clientes de la Farmacia Central

a3 gzl
{5 39

‘@¢ ;.'»i
Lot ek

=
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