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3 Resumen 

La presente investigación buscó evaluar la Calidad de servicio y satisfacción del 

cliente en la Farmacia Central, Huaraz-2022. La metodología aplicada fue de 

tipo básica, correlacional, causal y transversal. La población estuvo conformada 

por 300 clientes de la Farmacia central y la muestra estuvo conformada por 108 

clientes. Se empleó la técnica de la encuesta y el instrumento fue un cuestionario 

con 25 ítems, el mismo que fue validado por expertos, se encontró una buena 

calidad de servicio (48,95% totalmente de acuerdo y 32,22% de acuerdo), también 

se encontró una elevada satisfacción del cliente (71,76 totalmente satisfechos y 

23,61% satisfechos). Por tanto, se puede concluir que existe una buena 

percepción de la calidad de servicio y satisfacción del cliente que acude a la 

Farmacia Central, Huaraz-2022. 

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

farmacéutico, usuario.  

 

 

. 

 

 

 



iv 

 

4 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. 
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5 Introducción  

 

Antecedentes y fundamentación científica  

 

Justo (2022), busco determinar el grado de satisfacción de los usuarios 

relacionado con la calidad de atención recibida en la farmacia un Centro Médico 

en Huacho. Donde aplicó como técnica la encuesta e instrumento un cuestionario 

a 231 usuarios. Se encontró regular satisfacción de los usuarios debido a la 

disponibilidad de stock de fármacos, seguridad y tiempo de espera para la 

atención, además de un buen grado de satisfacción relacionado a la empatía 

recibida y el horario de atención. Por lo tanto, existe un elevado grado de 

satisfacción de los usuarios está relacionado con la calidad de atención recibida en 

la Farmacia Centro Medico Solidario Huacho. 

 

Atencia & Huapaya (2022). Evaluaron la satisfacción de los usuarios con 

la calidad de atención brindada en un establecimiento farmacéutico en Comas, 

emplearon la técnica de la encuesta y el cuestionario como instrumento, se aplicó 

a 384 usuarios. Se encontró un elevado nivel de satisfacción referente al stock de 

medicamentos fue 63.80%, y tiempo de espera 57.3%, fue regular en relación a la 

empatía 46.10%, seguridad 42.70% y horario de atención 40.10 %. Sin embargo, 

se pudo concluir que existe un regular nivel de satisfacción de los usuarios 

atendidos en la farmacia del Puesto de Salud de Comas. 

 

Chaiña & Pastor. (2021). Investigaron el nivel de satisfacción en la 

atención del usuario de una farmacia del distrito de Juliaca.  Se empleó como 

técnica la encuesta y el cuestionario como instrumento, primero se procedió a 

validar el instrumento por juicio de expertos, la encuesta estuvo conformada por 

20 preguntas, El estudio se realizó en 369 usuarios, de los cuales el 12,7% 

mostraron un elevado nivel de satisfacción, regular nivel de satisfacción 69.6% y 

una baja satisfacción 17,6%. Evaluándose como dimensiones la seguridad, 

empatía, capacidad de respuesta y confianza. Concluyéndose que el nivel de 
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satisfacción es regular relacionado con la infraestructura, empatía, atención, 

capacidad de respuesta y seguridad que debe de mejorar el establecimiento 

farmacéutico. 

 

Chávez, Rosa (2020), buscó hallar la correlación entre la calidad de 

servicio y la satisfacción del cliente. El estudio fue básico, causal y correlacional, 

Donde la técnica aplicada fue la encuesta y se utilizó un cuestionario como 

instrumento. La población y muestra estuvieron conformadas por 250 y 150 

clientes respectivamente, los que acuden a la farmacia Alepharma. Se encontró 

que los encuestados percibieron una buena satisfacción del cliente y la buena 

calidad de servicio, siendo la relación encontrada. Concluyendo que existe una 

buena correlación entre la calidad del servicio y satisfacción de los usuarios que 

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

 

Pacahuala (2018). Busco hallar el nivel de satisfacción y la calidad de 

atención brindada en las Boticas y Farmacias del Distrito de Huaycán. Se aplicó una 

encuesta de 20 ítems a 374 usuarios, la que estuvieron divididas por dimensiones. Se 

encontró una elevada satisfacción (57,44%) referente a la atención recibida, sobre 

todo en las dimensiones empatía y seguridad. Por lo tanto, existe un buen grado de 

satisfacción de los clientes que acuden a las boticas y farmacias del Distrito de 

Huaycán. 

 

Díaz 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 investigación fue de básico y correlacional, la 

población y muestra estuvo conformado por 466 y 166 usuarios que acuden 

durante seis meses a adquirir productos. La técnica utilizada fue la encuesta y el 

instrumento fue el cuestionario. Se evidenció que la empresa debe de aplicar 

mejoras como la ayuda a los clientes, mejorar la rapidez de atención, brindar 

información adecuada de los productos, mejorar la fluidez de atención en caja; 

brindar atención personalizada e incorporar a un profesional médico. Se concluye 
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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 está asociado a la percepción 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 según la experiencia recibida (Kotler, 

2001).  

 

La satisfacción del cliente está relacionada con la calidad del servicio y la 

experiencia placentera al recibir un servicio prestado; es una percepción subjetiva, 

la misma que puede ser diferente para cada consumidor y de la necesidad que se 

logró cubrir (Lovelock y Wirtz, 2015). 

 

Según la Escuela Norte Americana considera diez 10 dimensiones 

relacionadas con la calidad de servicio, considerando a: profesionalidad, 

fiabilidad, cortesía, credibilidad, accesibilidad, capacidad de respuesta, elementos 

tangibles, comprensión del cliente, seguridad, y comunicación. Posteriormente 

éstas dimensiones se consolidaron en cinco como son: capacidad de respuesta, 

elementos tangibles, seguridad y empatía (Camisón, Cruz & Gonzáles, 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 más recomendado (Gadotti & França, 2009; Ibarra & Casas, 

2009). El conocer las diferencias permitirán buscar alternativas empresariales para 

mejorar la calidad de atención e incorporar nuevos clientes y su fidelización 

progresiva (Hernández & Blanco, 2009). Por ende, en este mundo globalizado 

donde han abierto las fronteras comerciales y donde la competitividad a 

incrementado, las empresas no sólo se deben de preocupar en el producto que 
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ofrecen, sino que también deben de considerar la calidad de servicio que se brinda 

a los usuarios. (Nuñez, 2009). 

 

La satisfacción del cliente se ve reflejado en la sensación placentera o 

decepcionante experimentado por el usuario cuando adquiere algún 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). Así mismo Coronel, (2016) menciona que si 

la experiencia recibida se expresará matemáticamente se representaría de la 

siguiente manera: Satisfacción = Percepciones – Expectativas. 

 

Siendo la satisfacción 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 áreas y de la empresa, así 

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

 

Según el marketing el nivel de la percepción debe ser igual a las 

expectativas del usuario, lo que mide el estado de ánimo del usuario luego de 

evaluar el logro de las expectativas versus con las percepciones que tenía de un 

determinado servicio (Armstrong y Kotler, 2003). 

 

Justificación de la investigación 

 

El presente trabajo, se justifica de manera teórica ya que su aporte 

científico, contribuirá con información importante y coherente de la calidad de 

servicio y la satisfacción del cliente en un establecimiento farmacéutico de la 

ciudad de Huaraz. Constituyéndose como fuente de consulta y como antecedente 

para la ejecución de investigaciones a futuro en este campo. Asimismo, también 

permitirá establecer estrategias que permitan mejorar la atención del cliente, 
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logrando incrementar la satisfacción de los clientes que acuden a los 

establecimientos farmacéuticos. 

 

También se justifica de manera metodológica, ya que pondrá a disposición 

de un instrumento como lo es una tabla de recolección de datos válidos y 

confiables, relacionado a la evaluación de la calidad de servicio recibido y la 

satisfacción del cliente, sirviendo de instrumento para futuras investigaciones, la 

misma que presenta una validez confiable, aunque también el futuro investigador 

podría utilizar como base e implementar adecuaciones y su posterior validación 

estadística o por juicio de expertos. 

 

Se justifica socialmente ya que contribuirá a los dueños de los 

establecimientos farmacéuticos, directores técnicos y al personal en general, 

permitiendo correlacionar la calidad de servicio y la satisfacción del cliente, 

permitiendo que adopten medidas que conduzcan a controlar dichos factores por 

dimensión evaluada y proponer mejoras en la atención de los clientes que recurren 

a un establecimiento farmacéutico, además de brindar una experiencia positiva y 

agradable a sus clientes. 

 

Problema 

¿Cuál será la relación entre la calidad de servicio y la satisfacción de los 

clientes en la Farmacia central, Huaraz-2022?, el presente estudio permitirá que 

las empresas del rubro de la salud mejoren su calidad de atención. 
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Conceptuación y operacionalización de las variables 

Definición 

conceptual 

de la 

variable 

Dimensiones 

 (factores) 
Indicadores 

Tipo de 

escala de 

medición 

Calidad de 

servicio: a 

calidad 

consiste en 

aquellas 

características 

de producto 

que se basan 

en las 

necesidades 

del usuario, 

logrando la 

satisfacción 

al recibir el 

producto o 

servicio 

(Juran, 1990). 

Fiabilidad - Cumplimiento de ofertas del 

establecimiento 

- Desenvolvimiento del personal 

- Tiempo de atención adecuado 

ORDINAL 

-Totalmente 

en 

desacuerdo 

-En 

desacuerdo 

-Ni de 

acuerdo ni en 

desacuerdo 

-De acuerdo 

-Totalmente 

de acuerdo 

Seguridad - Confianza en el personal 

- Atención amable y cortes 

- Conocimiento del personal 

Elementos 

tangibles 

- Instalaciones adecuadas y modernas 

- Equipos y materiales adecuados y 

modernos 

- Conocimiento del personal 

Calidad de 

respuesta 

- Comodidad durante tiempo de espera 

- Rapidez de servicio 

- Resolución de problemas y atención 

oportuna 

Empatía - Atención individual del cliente 

- Horario de atención adecuado y 

oportuno 

- Preocupación del personal por el 

cliente 

Satisfacción 

del cliente: Es 

cuando los 

requisitos del 

cliente se han 

Rendimiento 

percibido 

- Compromiso de la empresa 

- Desempeño de personal 

- Atención por el profesional pertinente 

- Comodidad dentro del establecimiento 

ORDINAL 

-Totalmente 

insatisfecho 

-Insatisfecho 

-Ni Expectativas - Calidad de producto recibido 
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acordado con 

el mismo y 

éstos han sido 

cumplidos. 

(UNE-

ISO/TS 

10004:2010 

EX). 

- Servicio esperado Satisfecho ni 

insatisfecho 

-Satisfecho 

-Totalmente 

Satisfecho 

Nivel de 

satisfacción 

- Buen servicio 

- Cortesía de los empleados 

- Satisfacción con precios 

- Producto adecuado a las necesidades 

del cliente 

 

 

Hipótesis  

Hipótesis alternativa: 

Ha= Existe una relación significativa entre la calidad de servicio y la 

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

 

Hipótesis nula: 

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

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

 

 

Objetivos  

 

Objetivo general 

Determinar la relación existente entre la calidad de servicio y la satisfacción del 

cliente en la farmacia central, Huaraz-2022. 

 

Objetivos específicos 

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

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

2022. 
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6 Metodología  

 

a) Tipo y diseño de investigación 

Tipo de investigación: 

 

El trabajo de investigación fue de naturaleza básica, porque analiza 

información de la calidad de servicio y la satisfacción del cliente en un 

establecimiento farmacéutico, así también determinar la relación existente 

entre sus variables (CONCYTEC, 2018).  

 

Diseño de la investigación:  

 

La presente investigación fue no experimental, ya que no manipuló la 

variable independiente y se observaron las variables en su contexto original, 

finalmente se realizó el análisis estadístico.  

 

El diseño fue transversal correlacional – causal, pues ya que describió la 

relación entre sus variables calidad de servicio y satisfacción del cliente en un 

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

 

 

 

M: Clientes que acuden a la farmacia central, Huaraz - 2022 

O1: Calidad de servicio. 

O2: Satisfacción del cliente. 
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R: correlación entre las variables O1 y O2 

 

b) Población, muestra y muestreo 

 

Población  

La población está 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 población, estuvo constituida por una población finita conformada por 300 

usuarios de la farmacia central a adquirir productos netamente farmacéuticos. 

 

Criterios de inclusión  

 

 Se incluyeron a los usuarios de la farmacia central, Huaraz - 2022.  

 Se incluyeron a los usuarios de la Farmacia Central que compraron sólo 

productos farmacéuticos. 

 

Criterios de exclusión  

 

 Se excluirán aquellas personas que acuden a la farmacia para comprar 

productos que no están relacionados con la salud.  

 

Muestra 

 

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

mismos que cumplen ciertos criterios de inclusión y exclusión, deben estar en 

una cantidad representativa y es factible de precisar sus características durante 
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la elaboración del plan de investigación (Hernández, et al., 2014). Para hallar la 

muestra se empleó la ecuación para una población finita, considerado un 

intervalo de confianza del 95%, arrojando como resultado de una muestra 

ajustada de 108 clientes (anexo 5). 

 

Técnica de muestreo  

 

Hernández, et al. (2014), estipula que el levantamiento de información, es un 

proceso planificado y ordenado, que permitan reunir información 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 

estadístico y también por el método de juicio de expertos.  

 

El instrumento que sirvió para medir la calidad atención y satisfacción del 

cliente fue un cuestionario, que constó de 25 ítems, donde la calidad de 

atención se mide con los ítems 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 empatía. Mientras que para evaluar la satisfacción del cliente se mide 

con los ítems del 16-25, divididas en 2 dimensiones. Donde los ítems del 16 al 

19 miden rendimiento percibido, del 20 a las21 expectativas y del 22 al 25 

nivel de satisfacción. La escala que se utilizó para medir la calidad de atención 

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 

satisfacción del cliente será 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.  
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c) Técnicas e instrumentos de investigación 

 

Técnicas 

 

La técnica que se empleó fue la encuesta. 

 

Instrumentos 

 

El instrumento que se empleó fue el cuestionario. 

 

d) Confiabilidad y validez del instrumento  

 

Para la validación del instrumento se aplicó 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, así como el determinar su aplicación y su 

validez. También afirma que la confiabilidad está relacionada con la similitud de 

resultados obtenidos al aplicar el instrumento a un grupo determinado de 

individuos (Hernández, et al., 2014). 

 

Por otro lado, Oviedo y Campo (2005), establecen que la confiabilidad y 

seguridad del instrumento, se relaciona con la aceptación de los resultados según 

la fiabilidad del instrumento. Para nuestro estudio se determinó el Alfa de 

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

 

e) Procedimiento y análisis de información 

 

Para el siguiente estudio se inició buscando antecedentes relacionados a nuestro 

problema en estudio, también se realizó una búsqueda de fuentes de información 

para revisar las diversas teorías que permitan plantear los objetivos de estudio. 

Para la evaluación se aplicó un cuestionario que constó de 25 preguntas 

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



 

16 

 

satisfacción de los clientes, éste cuestionario fue validado previamente por 

expertos. La aplicación del presente cuestionario se realizó 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 único 

momento, y se procedió al análisis de los datos y su interpretación y su posterior 

confrontación con investigaciones relacionadas. 

 

El análisis inferencial permitió realizar la contrastación de nuestra hipótesis, así 

como comprobar la existencia de la relación entre sus variables y sus 

dimensiones, los valores encontrados fueron estadísticamente significativos con el 

valor p <0,05. Se utilizó el Programa estadístico Excel para Windows. 
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7 Resultados  

 

 

Figura 1. Percepción de la calidad de servicio de los usuarios de la farmacia central. 

La calidad de servicio recibida por el usuario que concurre a la farmacia central, 

Huaraz-2022, muestran que un 48.95% está TOTALMENTE DE ACUERDO, el 

32.22% está DE ACUERDO, el 11,79% NI DE ACUERDO NI EN DESACUERDO, 

el 4,63 EN DESACUERDO, mientras que el 2,41% está TOTALMENTE EN 

DESACUERDO. Por tanto, el establecimiento farmacéutico farmacia central brinda 

una buena calidad de servicio, más aún debe de mejorar sus dimensiones fiabilidad, 

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

atención de mejor calidad. 
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Figura 2: Satisfacción del cliente que acude a la farmacia central. 

La satisfacción del cliente del usuario de Farmacia Central, Huaraz-2022, muestra 

que un 71.76% están TOTALMENTE SATISFECHOS, mientras que el 23,61% están 

SATISFECHOS, también 2,78% manifestaron estar NI INSATISFECHOS NI 

SATISFECHOS, además el 1,39% estuvieron INSATISFECHOS, así como el 0,46% 

estuvieron TOTALMENTE INSATISFECHOS. Por tanto, los usuarios del 

establecimiento farmacéutico farmacia central mostraron una elevada satisfacción, sin 

embargo, deben de mejorar sus dimensiones como son: Rendimiento percibido, 

expectativas y el nivel de satisfacción. 
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Figura 3: Calidad de servicio en el establecimiento farmacéutico Farmacia Central, según 

dimensión “fiabilidad”. 

El total de respuestas de los encuestados en los 03 ítems respecto a la calidad de 

servicio recibido por los usuarios que acuden a la Farmacia central, Huaraz-2022, en 

la dimensión “fiabilidad”, calificó con un 41% como TOTALMENTE DE 

ACUERDO y el 37% como DE ACUERDO, mientras que el 16% calificó como NI 

DE ACUERDO NI EN DESACUERDO. Sin embargo, un 4% calificó como EN 

DESACUERDO y un 2% TOTALMENTE EN DESACUERDO, lo cual implicaría 

que el establecimiento farmacéutico debería de tomar acciones correctivas referente al 

cumplimiento de lo ofrecido, mejor desenvolvimiento del personal y mejorar el 

tiempo de atención al usuario, lo cual mejoraría la calidad del servicio y la percepción 

del usuario. 
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Figura 4: Calidad de servicio en el establecimiento farmacéutico Farmacia Central, según 

dimensión “Seguridad”. 

 
El total de respuestas de los encuestados en los 03 ítems respecto a la calidad de 

servicio recibido por los usuarios que acuden a la Farmacia central, Huaraz-2022, en 

la dimensión “seguridad”, calificó con un 42% como TOTALMENTE DE 

ACUERDO y el 37% como DE ACUERDO, mientras que el 11% calificó como NI 

DE ACUERDO NI EN DESACUERDO. Sin embargo, un 7% calificó como EN 

DESACUERDO y un 3% TOTALMENTE EN DESACUERDO, lo cual implicaría 

que el establecimiento farmacéutico debería de tomar acciones correctivas referente al 

comportamiento confiable, atención amable y cortes y el demostrar tener los 

conocimientos suficientes para una atención oportuna del empleado al usuario, lo cual 

mejoraría la calidad del servicio y la percepción del usuario. 
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Figura 5. Calidad de servicio en el establecimiento farmacéutico Farmacia Central, según 
dimensión “Elementos tangibles”. 

 

El total de respuestas de los encuestados en los 03 ítems respecto a la calidad de 

servicio recibido por los usuarios que acuden a la Farmacia central, Huaraz-2022, en 

la dimensión “Elementos tangibles”, calificó con un 46% como TOTALMENTE DE 

ACUERDO y el 29% como DE ACUERDO, mientras que el 17% calificó como NI 

DE ACUERDO NI EN DESACUERDO. Sin embargo, un 5% calificó como EN 

DESACUERDO y un 3% TOTALMENTE EN DESACUERDO, lo cual implicaría 

que el establecimiento farmacéutico debería de tomar acciones correctivas para 

brindar el servicio en instalaciones modernas y atractivas, contar con equipos y 

materiales modernos, así mismo el personal deberá mostrar una apariencia pulcra, lo 

permitiría mejorar la calidad del servicio. 
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Figura 6. Calidad de servicio en el establecimiento farmacéutico Farmacia Central, según 

dimensión “Calidad de respuesta”. 

 

El total de respuestas de los encuestados en los 03 ítems respecto a la calidad de 

servicio recibido por los usuarios que acuden a la Farmacia central, Huaraz-2022, en 

la dimensión “Calidad de respuesta”, calificó con un 57% como TOTALMENTE DE 

ACUERDO y el 30% como DE ACUERDO, mientras que el 7% calificó como NI 

DE ACUERDO NI EN DESACUERDO. Sin embargo, un 4% calificó como EN 

DESACUERDO y un 2% TOTALMENTE EN DESACUERDO, lo cual implicaría 

que el establecimiento farmacéutico debería de tomar acciones correctivas para 

mejorar la comodidad del cliente durante la atención, brindar una atención utilizando 

el tiempo adecuado y brindar una predisposición de ayuda a los clientes, lo permitiría 

mejorar la calidad del servicio. 
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Figura 7. Calidad de servicio en el establecimiento farmacéutico Farmacia Central, según 

dimensión “Empatía”. 

 

El total de respuestas de los encuestados en los 03 ítems respecto a la calidad de 

servicio recibido por los usuarios que acuden a la Farmacia central, Huaraz-2022, en 

la dimensión “Empatía”, calificó con un 59% como TOTALMENTE DE ACUERDO 

y el 28% como DE ACUERDO, mientras que el 7% calificó como NI DE 

ACUERDO NI EN DESACUERDO. Sin embargo, un 4% calificó como EN 

DESACUERDO y un 2% TOTALMENTE EN DESACUERDO, lo cual implicaría 

que el establecimiento farmacéutico debería de tomar acciones correctivas para 

mejorar la atención individualizada del usuario, ampliar o mejorar el horario de 

atención 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. Satisfacción del cliente que acude al establecimiento farmacéutico Farmacia Central, 

según dimensión “Rendimiento percibido”. 

 

El total de respuestas de los encuestados en los 04 ítems respecto a la satisfacción del 

cliente que concurre a la Farmacia central, Huaraz-2022, referente a la dimensión 

“Rendimiento percibido”, calificó con un 71% como TOTALMENTE SATISFECHO 

y el 21% como SATISFECHO, mientras que el 5% calificó como NI 

INSATISFECHO NI SATISFECHO. Sin embargo, un 2% calificó como 

INSATISFECHO y un 1% TOTALMENTE INSATISFECHO, lo cual implicaría que 

el establecimiento farmacéutico debería de tomar acciones correctivas para la 

empresa se identifique con sus clientes, que el cliente se sienta conforme con el 

desempeño del personal que lo atiende, el personal le brinda indicaciones del 

producto que le está ofreciendo, así mismo el cliente se siente cómodo con las 

instalaciones del establecimiento farmacéutico, lo que permitirá mejorar la 

satisfacción del cliente. 
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Figura 9. Satisfacción del cliente que acude al establecimiento farmacéutico Farmacia Central, 

según dimensión “Expectativa”. 

 

El total de respuestas de los encuestados en los 02 ítems respecto a la satisfacción del 

cliente que concurre a la Farmacia central, Huaraz-2022, referente a la dimensión 

“Expectativa”, calificó con un 72% como TOTALMENTE SATISFECHO y el 24% 

como SATISFECHO, mientras que el 3% calificó como NI INSATISFECHO NI 

SATISFECHO. Sin embargo, un 1% calificó como INSATISFECHO y ninguno 

mostró estar TOTALMENTE INSATISFECHO, lo cual implicaría que el 

establecimiento farmacéutico debería de tomar acciones correctivas, logrando que el 

cliente recepcione sus productos en buen estado, así como brindarle un buen servicio, 

logrando mejorando la satisfacción del cliente. 
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Figura 10. Satisfacción del cliente que acude al establecimiento farmacéutico Farmacia Central, 

según dimensión “Nivel de satisfacción”. 
 

El total de respuestas de los encuestados en los 04 ítems respecto a la satisfacción del 

cliente que concurre a la Farmacia central, Huaraz-2022, referente a la dimensión 

“Nivel de satisfacción”, calificó con un 66% como TOTALMENTE SATISFECHO y 

el 27% como SATISFECHO, mientras que el 5% calificó como NI INSATISFECHO 

NI SATISFECHO. Sin embargo, un 2% calificó como INSATISFECHO y ninguno se 

sintió TOTALMENTE INSATISFECHO, lo cual implicaría que el establecimiento 

farmacéutico debería de tomar acciones para que el cliente sienta que reciben un buen 

servicio, le complace la cortesía con que le atienden, está satisfecho con los precios, 

los productos que adquieren le logran satisfacer sus necesidades. 
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8 Análisis y discusión  

 

La presente investigación buscó evaluar la calidad de servicio y la 

satisfacción 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 aplicó a 108 usuarios, además se determinó 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 están totalmente de acuerdo con la atención recibida 

48,95%, mientras que un 32,22% están de acuerdo con el servicio recibido 

(Figura 1), resultados que coinciden con Justo (2022). Quien encontró un 

elevado nivel de satisfacción por la atención recibida en una farmacia de la 

ciudad de Huacho, donde los usuarios manifestaron estar satisfechos con la 

variedad y stock de fármacos, la seguridad y tiempo de espera para la atención, 

empatía y horario de atención. También Atencia & Huapaya (2022), encontraron 

un nivel de satisfacción regular por la atención dentro de una farmacia de la 

ciudad de Comas, relacionado con las dimensiones stock de medicamentos, 

tiempo de espera, empatía, seguridad y horario de atención. Chaiña & Pastor. 

(2021), encontraron una elevada satisfacción de los usuarios de un 

establecimiento farmacéutico en la ciudad de Juliaca, los que manifestaron estar 

de acuerdo con la empatía, seguridad, la calidad de respuesta y confianza que 

inspiraban los profesionales de salud. Así mismo Pacahuala (2018), encontró una 

elevada satisfacción de los clientes de algunos establecimientos farmacéuticos de 

Huaycán, los que respondieron estar satisfechos con la atención, empatía y 

seguridad, dentro del establecimiento farmacéutico.  

 

Referente al nivel de satisfacción de los clientes de la Farmacia Central, se 

encontró que un 71,76% están total satisfechos y un 23,61% están satisfechos 

con la atención recibida (Figura 2), cuyos resultados son similares con los 

reportados por Chávez (2020)., quien encontró una buena correlación entre la 
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calidad de servicio y satisfacción del cliente de una empresa farmacéutica en 

Trujillo, también Díaz y Lloclla (2019), concluyó que es importante 

implementar medidas para mejorar la calidad de atención al cliente, lo que 

permitirá lograr una fidelización del cliente externo de un establecimiento 

farmacéutico en Chiclayo.  

 

Las dimensiones relacionadas a la calidad de servicio percibido por los 

usuarios están relacionadas con la fiabilidad, seguridad, calidad de respuesta 

elementos tangibles y empatía. Así mismo la satisfacción del cliente estuvieron 

representados por las dimensiones rendimiento percibido, expectativas y nivel de 

satisfacción. Donde los valores donde los usuarios mostraron menor percepción 

de calidad de servicio fueron fiabilidad, seguridad y elementos tangibles (Figura 

3-7). Así mismo al evaluar la satisfacción algunos mostraron su total 

insatisfacción e insatisfacción relacionado con el rendimiento percibido y el 

nivel de satisfacción (Figura 8-10); que si bien es cierto fueron mínimos, pero 

brindará información muy importante a los representantes legales del 

establecimiento farmacéutico para implementar medidas mejorar la percepción 

de estas dimensiones, logrando a futuro mejorar la calidad de atención, por ende, 

satisfacción del cliente. 
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9.  Conclusiones y recomendaciones  

Conclusiones 

1. La evaluación de la calidad de servicio recibido por los usuarios de la 

farmacia Central, Huaraz-2022, permitió encontrar un 48,95% se 

encuentran totalmente de acuerdo con la calidad de servicio, mientras que 

un 32,22% están de acuerdo, un 11,79% manifiestan estar ni de acuerdo ni 

en desacuerdo, además un 4,63% están en desacuerdo y un 2,41% en total 

desacuerdo con la calidad de atención, aunque el porcentaje de percepción 

de una buena calidad de atención es elevada, se debe de mejorar algunas 

dimensiones relacionadas con los elementos tangibles, fiabilidad, empatía, 

seguridad y calidad de respuesta 

 

2. Los resultados de la evaluación de la satisfacción del cliente que acude a la 

farmacia Central, Huaraz-2022, permitió encontrar un 71,76% se 

encuentran totalmente satisfechos con la atención recibida, mientras que un 

23,61% están satisfechos, un 2,78% manifiestan estar ni insatisfechos ni 

satisfechos, además un 1,39% están insatisfechos y un 2,41% están 

totalmente insatisfechos con la calidad de atención, se puede percibir una 

elevada satisfacción de los clientes, sin embargo, se debe de implementar 

medidas para mejorar algunas dimensiones relacionadas con las 

expectativas del usuario y su nivel de satisfacción. 

 

3. Por tanto, se puede concluir que existe una buena percepción de la 

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

Farmacia Central, Huaraz-2022. 
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Recomendaciones 

1. Se recomienda realizar estudios más amplios con un mayor número de 

usuarios y durante un tiempo más prolongado. 

 

2. Se recomienda realizar estudios de satisfacción considerando factores 

socioeconómicos y sociodemográficos. 

 

3. Se recomienda que los representantes legales del establecimiento 

farmacéutico implementen mejoras para incrementar el nivel de 

satisfacción de los usuarios. 
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12 Anexos  

 

Anexo 1 

Autorización de la institución donde se va a realizar la recolección de los datos 
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Anexo 2 

Ficha de recolección de datos (instrumento) 

CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCIÓN DEL CLIENTE 

El establecimiento Farmacia Central, dentro de su proceso de mejora continua, 

busca medir el nivel de la calidad de servicio y satisfacción de sus clientes, y 

siendo usted uno(a) de nuestros clientes se le solicita responder a esta encuesta, 

donde la información que nos proporcione será totalmente confidencial y 

anónima. 

Datos generales del encuestado: 

a) Condición      :             usuario (    ),          acompañante   (    ) 

b) Sexo               :             masculino (    )      femenino   (   ) 

c) Grado de instrucción más alto:  

Primaria (  )   Secundario (   ) Superior técnico (  )  Superior 

universitario (   ) 

d) Tipo de usuario:            Nuevo (    )         continuador  (   ) 
 

Instrucciones: se le presentan un conjunto de 25 ítem donde deberá de marcar 

con una X, considerando la siguiente tabla de valores: 
 

Valores para medir calidad de servicio 
Totalmente en 

desacuerdo 

En desacuerdo Ni de acuerdo ni 

en desacuerdo 

De acuerdo Totalmente de 

acuerdo 

1 2 3 4 5 
 

 

Valores para medir satisfacción del cliente 
Totalmente 

insatisfecho 

Insatisfecho Ni insatisfecho 

ni satisfecho 

Satisfecho Totalmente 

satisfecho 

1 2 3 4 5 
 

 

N° ítem Respuesta 

1 2 3 4 5 

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 atención 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 atención 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 atención utilizando un tiempo adecuado.      

12 El personal muestra predisposición a ayudar a los clientes.      

EMPATÍA 

13 La atención recibida fue individualizada.      

14 El horario de atención es adecuado y conveniente para el cliente.      

15 El personal comprende las necesidades de los clientes.      

SATISFACCIÓN DEL CLIENTE 

RENDIMIENTO PERCIBIDO 

16 Siente que la empresa se identifica con sus clientes      

17 Está conforme con el desempeño del personal      

18 Recibe sus productos con las indicaciones del profesional pertinente      

19 Esta cómodo con las instalaciones del establecimiento farmacéutico      

EXPECTATIVAS 

20 Recepciona sus productos en buen estado      

21 El servicio recibido fue el esperado      

NIVEL DE SATISFACCIÓN 

22 Siente que recibe un buen servicio en el establecimiento farmacéutico      

23 Le complace la cortesía de los empleados del establecimiento farmacéutico      

24 Está satisfecho con los precios de los productos      

25 El producto recibido logró satisfacer sus necesidades      
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Anexo 3 

Validación de juicio de expertos y confiabilidad 
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Reporte de Confiabilidad del instrumento 
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Anexo 4 

Matriz de consistencia  

Problema  Variables  Objetivos  Hipótesis  Metodología  

¿Cuál será 

la relación 

entre la 

calidad de 

servicio y 

la 

satisfacción 

de los 

clientes en 

la Farmacia 

central, 

Huaraz-

2022? 

 

Calidad de 

atención 

Objetivo general 

Determinar la relación 

existente entre la 

calidad de servicio y la 

satisfacción del cliente 

en la farmacia central, 

Huaraz-2022. 

Objetivos específicos 

1.Medir el nivel de 

calidad de servicio 

en la farmacia 

central, Huaraz-

2022. 

2.Medir el nivel de 

satisfacción del 

cliente en la 

farmacia central, 

Huaraz-2022. 

3.Identificar la 

relación entre la 

calidad de servicio y 

la satisfacción del 

cliente en la 

farmacia central, 

Huaraz-2022. 

 

Ha= Existe 

una relación 

significativa 

entre la 

calidad de 

servicio y la 

satisfacción 

de los 

clientes de la 

Farmacia 

central, 

Huaraz-2022. 

 

Ho= No 

existe una 

relación 

significativa 

entre la 

calidad de 

servicio y la 

satisfacción 

de los 

clientes de la 

Farmacia 

central, 

Huaraz-2022. 

Tipo de 

Investigación: 

básica 

Diseño de 

Investigación: 

Correlacional, 

causal. 

Población y 

Muestra: 

población 

conformada por 

300 clientes que 

acuden a la 

Farmacia central 

y la muestra 

conformada por 

108 clientes 

Técnica e 

Instrumento 

de recolección 

de datos: La 

técnica será la 

encuesta y el 

instrumento el 

cuestionario 

Satisfacción 

del cliente 
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Anexo 5 

Base de datos 

Determinación de la muestra 

 

DETERMINACIÒN DE LA MUESTRA: POBLACION FINITA Y NIVEL DE CONFIANZA 
DESEADO 

nota: llenar celdas en color verde 

CALCULADORA PARA "N" FINITA 
    

 

tamaño muestral ajustado  

N 300 
 

 
 

   Z 1,960 

 

n =     no   /  1  +( no /N) 
p 0,5 

    q 0,5 

    E  0,05 

 
2,5% 

  

 

 

  

 

...muestra ajustada 

no = 
169 n = 108 

1 - α 95% 

  Error Muestral ( E ) 5% 
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Anexo 6 

Consentimiento informado de los encuestados 
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Anexo 8 

Base de datos 

 

Nº 
ENCUESTA 

CALIDAD DE SERVICIO SATISFACCIÓN DEL CLIENTE 
 

Fiabilidad Seguridad 
Elementos 
tangibles 

Calidad de 
respuesta 

Empatía 
Rendimiento 

percibido 
Expectativas Nivel de satisfacción 

 
P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 P21 P22 P23 P24 P25 SUMA 

E1 4 4 4 3 4 4 4 1 4 4 3 4 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 104 

E2 5 5 4 2 1 1 4 1 3 5 5 1 5 1 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 97 

E3 4 5 4 5 4 4 4 1 4 5 5 4 4 4 5 5 5 4 4 4 5 5 4 4 5 107 

E4 4 5 4 5 4 4 4 5 3 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 106 

E5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 4 4 5 5 5 5 5 5 119 

E6 4 5 5 2 4 4 5 5 5 4 5 5 4 4 4 5 5 4 4 4 5 4 4 4 4 108 

E7 4 2 5 2 4 4 5 5 5 4 5 5 4 4 4 5 4 4 5 4 5 4 4 4 4 105 

E8 5 5 5 3 5 5 5 5 5 4 3 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 116 

E9 5 4 3 2 5 5 5 4 2 3 5 5 5 5 5 3 5 5 4 5 5 5 5 5 5 110 

E10 2 4 5 5 2 2 5 4 5 5 5 5 2 2 5 5 3 5 4 5 5 4 5 5 5 104 

E11 5 4 5 5 5 5 5 4 3 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 4 5 5 5 117 

E12 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 122 

E13 3 3 5 5 3 3 4 5 4 5 5 3 3 3 5 2 4 4 5 4 5 4 3 5 5 100 

E14 3 2 5 5 3 3 5 4 5 5 5 3 3 3 5 5 3 5 4 4 5 5 3 5 5 103 

E15 4 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 4 5 4 4 5 5 4 4 5 115 
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E16 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 5 5 2 4 5 4 5 5 5 5 115 

E17 5 3 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 121 

E18 4 5 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 5 5 4 4 5 5 5 5 4 4 5 113 

E19 5 5 5 1 5 5 4 5 5 5 1 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 115 

E20 5 4 5 4 5 5 5 5 4 1 4 5 5 5 4 5 5 4 3 4 5 3 5 5 4 109 

E21 2 5 4 5 2 2 5 5 5 5 5 2 2 2 4 5 4 4 4 4 5 4 2 2 4 93 

E22 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 3 4 4 3 4 5 5 5 116 

E23 5 5 4 5 3 3 4 5 4 5 5 3 3 3 5 5 4 5 4 5 5 4 3 3 5 105 

E24 3 5 5 5 3 3 4 5 5 4 5 3 3 3 5 5 5 5 5 5 5 4 3 3 5 106 

E25 4 5 1 5 4 4 1 4 4 5 5 5 4 4 5 3 4 5 5 5 5 5 4 4 5 105 

E26 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 2 5 5 2 5 5 5 5 117 

E27 5 3 4 4 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 118 

E28 4 5 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 5 5 4 5 4 5 5 5 4 4 5 111 

E29 5 3 4 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 119 

E30 5 4 1 4 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 4 5 3 5 3 5 5 3 5 5 5 110 

E31 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 5 4 4 4 5 5 5 2 5 5 4 3 4 5 5 103 

E32 4 3 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 2 5 5 5 4 4 5 2 4 4 5 103 

E33 5 4 4 5 5 1 5 5 5 5 5 5 5 1 4 5 5 4 2 5 5 5 5 5 5 110 

E34 5 2 1 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 115 

E35 2 3 4 5 2 2 4 3 5 4 5 2 2 2 5 5 2 4 4 5 5 2 5 5 5 92 

E36 1 4 3 3 1 1 3 3 4 5 5 5 1 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 1 5 92 

E37 4 3 3 3 4 4 3 3 1 5 5 4 4 4 5 5 5 5 3 5 5 5 4 5 5 102 

E38 4 5 3 3 4 4 3 3 4 5 5 4 4 4 5 4 4 5 4 5 5 3 4 4 5 103 
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E39 4 3 3 3 4 4 3 4 5 5 5 4 4 4 5 5 1 2 4 5 4 5 4 4 5 99 

E40 4 4 3 4 4 4 3 4 5 5 4 4 4 4 5 5 4 5 5 5 5 5 4 4 5 108 

E41 4 4 4 4 4 4 4 3 5 5 5 4 4 4 5 4 4 5 4 4 5 5 4 5 5 108 

E42 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 5 5 5 4 4 5 2 4 4 5 105 

E43 4 4 3 4 4 4 3 3 4 5 4 4 4 4 5 5 4 5 4 3 5 5 4 5 5 104 

E44 5 3 4 2 5 5 5 5 3 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 2 5 5 5 5 5 113 

E45 4 3 4 3 4 4 5 5 4 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 111 

E46 5 5 4 2 5 5 5 5 3 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 117 

E47 4 3 4 3 4 4 4 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 110 

E48 3 3 4 5 3 3 5 5 5 4 5 3 3 3 2 3 5 5 5 5 5 4 3 5 5 101 

E49 3 4 4 4 3 3 5 5 4 4 4 5 3 3 5 5 5 5 4 5 5 5 5 3 5 106 

E50 3 3 5 4 3 3 5 5 1 5 5 5 3 3 5 5 5 5 1 4 4 5 5 3 5 100 

E51 3 4 5 4 3 3 5 5 2 5 5 5 3 3 5 5 5 5 4 1 4 3 3 3 5 98 

E52 3 3 5 4 3 3 5 5 5 5 4 3 3 3 5 5 5 3 5 5 4 4 3 3 5 101 

E53 4 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 5 4 5 5 4 5 5 5 4 4 5 113 

E54 4 3 5 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 5 3 5 5 4 5 5 5 4 4 5 110 

E55 5 4 5 4 5 5 5 5 1 5 5 5 5 5 4 2 5 5 4 5 5 5 5 5 4 113 

E56 5 3 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 121 

E57 5 4 5 5 5 5 5 5 2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 121 

E58 5 1 4 5 5 5 5 5 3 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 116 

E59 5 4 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 3 5 5 4 5 5 5 4 117 

E60 5 5 4 5 5 5 4 5 2 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 116 

E61 5 3 4 5 5 5 4 5 3 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 116 
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E62 5 3 4 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 117 

E63 5 3 4 5 5 5 5 5 3 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 118 

E64 5 3 3 2 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 115 

E65 5 3 4 2 5 5 4 5 3 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 113 

E66 4 3 4 3 4 4 4 5 4 4 3 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 105 

E67 5 1 4 2 5 5 4 5 3 4 2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 108 

E68 4 3 4 3 4 4 4 5 3 4 5 4 4 4 5 4 5 5 5 5 4 5 4 4 5 106 

E69 5 4 4 2 5 5 4 5 4 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 3 5 5 5 5 5 114 

E70 4 4 4 3 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 5 4 5 5 5 2 5 5 4 4 5 106 

E71 1 4 4 2 5 1 4 5 3 4 2 1 1 1 5 1 5 5 5 4 5 5 5 5 5 88 

E72 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 5 5 5 5 3 4 5 4 4 4 5 108 

E73 4 5 4 5 4 4 4 5 3 4 5 4 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 4 4 4 109 

E74 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 4 5 5 5 3 5 5 5 5 5 118 

E75 5 4 2 4 5 5 2 5 5 2 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 112 

E76 4 1 5 4 4 4 5 5 3 5 4 4 4 4 5 1 5 5 5 5 5 5 4 4 5 105 

E77 4 2 5 4 4 4 5 5 4 5 4 4 4 4 4 2 5 5 5 5 5 5 4 4 4 106 

E78 5 4 5 4 5 5 5 2 4 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 4 5 5 5 115 

E79 2 5 5 3 2 2 5 1 3 5 3 2 2 2 5 3 5 5 5 4 5 5 2 2 5 88 

E80 5 4 5 1 5 4 5 1 3 5 5 5 5 5 5 4 5 3 5 5 3 5 5 5 5 108 

E81 4 3 5 4 4 4 4 5 5 5 4 4 5 4 4 3 5 5 5 5 5 5 4 4 4 109 

E82 5 4 4 3 5 5 4 2 3 4 3 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 111 

E83 4 4 2 3 3 4 2 2 4 2 3 4 3 4 3 5 5 5 4 5 5 4 4 4 5 93 

E84 4 4 4 4 4 4 4 2 3 4 4 4 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 4 4 5 105 
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E85 5 4 5 3 5 5 5 4 3 5 3 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 4 5 5 5 114 

E86 5 4 2 4 5 5 2 5 3 2 4 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 108 

E87 5 5 4 4 5 5 4 4 4 4 4 5 5 5 3 5 5 4 5 5 4 4 5 5 3 111 

E88 5 5 4 4 5 4 4 5 3 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 116 

E89 5 5 3 4 5 5 3 5 3 3 4 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 111 

E90 5 5 3 2 5 5 3 5 3 3 2 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 4 5 5 5 108 

E91 4 5 3 2 4 4 3 4 4 3 2 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 102 

E92 4 5 3 1 4 4 3 5 3 3 1 4 5 4 5 5 5 5 3 5 5 4 4 4 5 99 

E93 5 5 3 4 5 5 3 5 4 3 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 3 5 5 5 113 

E94 4 5 3 5 4 4 3 5 4 3 5 4 4 4 5 4 5 5 5 4 5 5 4 4 5 108 

E95 5 5 4 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 4 5 2 5 5 5 5 3 5 5 4 113 

E96 5 4 4 4 5 5 4 3 4 4 4 5 5 5 5 4 2 5 5 5 5 4 5 5 5 111 

E97 2 5 5 5 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 5 5 5 5 5 5 4 4 2 2 5 85 

E98 4 5 5 4 4 4 5 3 2 5 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 5 110 

E99 4 5 5 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 4 4 5 112 

E100 5 5 4 4 5 5 4 4 4 4 4 5 5 5 3 5 5 4 5 5 4 5 5 5 3 112 

E101 5 5 4 4 5 4 4 5 3 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 116 

E102 4 5 3 1 4 4 3 5 3 3 1 4 5 4 5 5 5 5 3 5 5 5 4 4 5 100 

E103 5 5 3 4 5 5 3 5 4 3 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 115 

E104 4 5 3 5 4 4 3 4 4 3 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 109 

E105 4 3 5 4 4 4 5 5 4 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 112 

E106 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 120 

E107 5 3 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 119 
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E108 5 4 5 5 5 4 5 2 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 117 

VARIANZA 0.8 1 0.9 1.3 0.9 1 0.8 1.2 1.1 0.7 1 0.8 0.9 0.9 0.5 0.7 0.6 0.5 0.5 0.5 0.3 0.6 0.5 0.6 0.2 ### 

SUMATORIA 
DE 

VARIANZAS 
18.95 

  

K= 20 

 
VARIANZA 

DE LA 

SUMA DE 
LOS ÍTEMS 

58.81 
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Anexo 9 

Consolidado de los resultados de la variable calidad de servicio por dimensiones. 

 

CALIDAD DE SERVICIO 
Totalmente 

en 

desacuerdo 

En 

desacuerdo 

Ni de 

acuerdo ni 

en 

desacuerdo 

De 

acuerdo 

Totalmente 

de acuerdo 

TOTAL DE 

RESPUESTAS 

Dimensión pregunta 1 2 3 4 5 TOTAL 

Fiabilidad 

P1 2 5 8 40 53 108 

P2 3 4 27 34 40 108 

P3 3 3 17 46 39 108 

Total de respuestas por 
dimensión 8 12 52 120 132 324 

Seguridad 

P4 4 13 17 38 36 108 

P5 2 5 10 39 52 108 

P6 4 5 9 44 46 108 

Total de respuestas por 
dimensión 10 23 36 121 134 324 

Elementos 
tangibles 

P7 1 4 16 39 48 108 

P8 5 5 10 21 67 108 

P9 3 6 30 33 36 108 

Total de respuestas por 
dimensión 9 15 56 93 151 324 

Calidad de 
respuesta 

P10 1 4 10 37 56 108 

P11 3 5 8 26 66 108 

P12 2 4 6 35 61 108 

Total de respuestas por 
dimensión 6 13 24 98 183 324 

Empatía 

P13 2 5 10 35 56 108 

P14 3 5 9 40 51 108 

P15 1 2 4 15 86 108 

Total de respuestas por 
dimensión 6 12 23 90 193 324 

TOTAL DE RESPUESTAS POR 
VARIABLE 39 75 191 522 793 1620 
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Anexo 7.3. Consolidado de los resultados de la variable satisfacción del cliente 

por dimensiones. 

 

 

SATISFACCIÓN DEL CLIENTE 

Totalme

nte 

insatisfec

ho 

insatisf

echo 

Ni 

insatisf

echo ni 

satisfec

ho 

Satisfe

cho 

Totalme

nte 

satisfech

o 

TOTAL DE 

RESPUESTAS 

Dimensión Pregunta 1 2 3 4 5 TOTAL 

Rendimiento 
percibido 

P16 2 3 6 23 74 108 

P17 1 3 4 16 84 108 

P18 0 4 4 21 79 108 

P19 1 1 6 30 70 108 

Total de respuestas por 
dimensión 4 11 20 90 307 432 

Expectativas 
P20 1 2 4 29 72 108 

P21 0 1 2 22 83 108 

Total de respuestas por 
dimensión 6 15 32 171 532 216 

Nivel de satisfacción 

P22 0 3 8 28 69 108 

P23 0 3 7 39 59 108 

P24 1 3 6 35 63 108 

P25 0 0 2 13 93 108 

Total de respuestas por 
dimensión 1 9 23 115 284 432 

TOTAL DE RESPUESTAS POR 
VARIABLE 11 35 75 376 1123 1080 
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Anexo 10 

Evidencia fotográfica 

 

 

Fotografía del establecimiento farmacéutico-Farmacia Central 
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Recopilación de datos: Aplicación de encuesta a los clientes de la Farmacia Central 
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