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1 Palabra clave

Tema Calidad de Servicio - Satistaccion del cliente
Especialidad Salud Publica

Keywords

Subject Emer Quality of Service - Customer Satisfaction
Speciality Public health

Linea de investigacion

Linea de investigacion

Farmacia Clinica y Comunitaria.

Ciencias Médicas y de Salud

Area
) Ciencias de la Salud
Sub Area
o Ciencia del Cuidado de la Salud y Servicios
Disciplina
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3 Titulo

Calidad del servicio y satisfaccion del cliente de la Botica Virgen de Huata-

Catac-Huaraz.
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4 Resumen

Buscamos hallar la relacion entre la satisfaccion y calidad de servicio en la
Botica Virgen de Huata-Catac-Huaraz; nuestro trabajo fue de tipo aplicada,
transversal, relacional. La poblacion estuvo conformada por los usuarios de la
botica y por medio de una determinacion de muestra por conveniencia lo se
trabajo con 300 clientes. Se encontrd una buena relacion entre la calidad de
servicio y atencion al cliente, ya que los parametros para todos los casos fueron
de tipo regular, como la empatia (66%), capacidad de respuesta (52.67%),
tangibilidad (61.33%), fiabilidad (79%) y seguridad (74%), concluyendo que si
existe una relacion positiva entre las variables satisfaccion y calidad de servicio

de los usuarios de la Botica.

Palabras clave: Calidad del servicio y satisfaccion del cliente
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5 Abstract

We sought to find the relationship between satisfaction and quality of service at
the Botica Virgen de Huata-Catac-Huaraz;, our work was applied, transversal,
relational. The population was made up of users of the pharmacy and through a
convenience sample determination we worked with 300 clients. A good
relationship was found between service quality and customer service, since the
parameters for all cases were regular, such as empathy (66%), response capacity
(52.67%), tangibility (61.33%), reliability (79%) and security (74%), concluding
that there is a positive relationship between the variables satisfaction and quality

of service of the users of the Botica.

Keywords: Service quality and customer satisfaction
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6 Introduccién

Antecedentes y fundamentacion cientifica

Toalombo et al. (2021) En Ecuador, estudiaron la satisfaccion y calidad de
servicio en una industria del rafting en el Canton Tena. El estudio fue descriptivo y
correlativo. El analisis de correlacién multivariante muestra dimensiones capacidad
de respuesta, calidad, tangibilidad, Se encontr6 una correlacion 0,828. LA
tangibilidad y la capacidad de respuesta, no estan relacionadas con la percepcion del
cliente. Se concluyd que la tangibilidad, la fiabilidad y la empatia fueron las

dimensiones donde se observd mayor correlacion, es decir mayor satisfaccion.

Silva et al. (2021), Estudio la relacion entre lealtad y satisfaccion del cliente, se
encontrd satisfaccion (r=0,82) y la lealtad (r=0,80) y la variable calidad del servicio,
satisfaccion del cliente (r=091), dimensiones tangibles y Satisfaccion del cliente
(r=091), lealtad (0,919). Se concluye que la calidad del servicio mejora la

rentabilidad y sostenibilidad de la empresa.

Davila (2021) en su estudio sobre calidad del servicios y satisfaccion del
cliente y la en un centro de salud de Abancay, el método empleado fue cuantitativo y
no experimental. la calidad del servicio fue bajo (84%). Por otro en, las dimensiones
tienen un mejor posicionamiento y se ubican en la categoria media, con la
confiabilidad en un 54%, la tangibilidad en un 36 %, la seguridad en un 26% vy la
empatia en un 36 %. un nivel bajo (84%). Por otro lado, las dimensiones tienen un
mejor posicionamiento y se ubican en la categoria media, con la confiabilidad en un
54%, la tangibilidad en un 36%, la seguridad en un 26% y la empatia en un 36%.

existe una correlacion positiva entre las variables.

Huerta (2022), empleando la metodologia descriptiva, correlacional y estudio
la satisfaccion y la calidad en centro de salud mental-Huaraz. Contando con 183

usuarios, donde el 79.00% presenta una calidad del servicio es alta y el 97% onsidera



que la gestién administrativa es alta. Donde el 79% de los usuarios cree que la
calidad del servicio es alta y el 97% de los usuarios cree que la gestién administrativa
es alta. Hay correlaciones sumamente favorables y relevantes en los aspectos de

gestion y calidad del servicio.

Castillo (2022) EI proposito de su estudio fue determinar el vinculo entre
calidad d servicio y satisfaccion del usuario del servicio de diagndstico por imagenes
en EsSalud- Huaraz. La técnica fue de correlacion transversal utilizada en un grupo
de 364 usuarios. Se encontrd que el 70.9% refiri6 una buena calidad de servicio y
satisfaccion (Spearman=0.61). La fiabilidad tiene una relacion significativa con la

satisfaccion, la satisfaccion y calidad de respuesta se relacionan (r=0.84).

Segun Barrientos (2018), En busco hallar la relacion entre calidad de servicio y
satisfaccion de usuario en una farmacia en Los Olivos atencion y la satisfaccion de
los usuarios de una farmacia en los Olivos. La metodologia fue cuantitativa,
trasversal, descriptiva y correlacion. La poblacion de estudio estuvo compuesta por
60 usuarios; se utilizd el método de la encuesta, y el instrumento estuvo representado
por un formulario. Se registr6 una buena relacion Rho Spearman = 0.852, lo que
indica una correlacion muy elevada, lo que implica una correlacion altamente
significativa. Se determind que la satisfaccion se eleva con el mejoramiento de la

calidad de atencion, en el servicio de farmacia.

Marco tedrico

Calidad de servicio

Deming (1989). La calidad se refiere a la habilidad de una entidad u
organizacién para cumplir con requerimientos, ya sean implicitos o explicitos, y
cumplir con requisitos. Juran (1990) sostiene que la calidad abarca aquellas
propiedades del producto que se fundamentan en las demandas del consumidor y, en



consecuencia, proporcionan satisfaccion al producto. La calidad abarca la libertad

tras las imperfecciones.

Mientras que Malik (2012) afirma que la calidad del servicio se refiere a la calidad
de la prestacion del servicio, y la satisfaccion se refiere a la experiencia del cliente
con el servicio. La valoracion del producto/servicio realizada por el cliente se basa en
sus requerimientos y en la existencia de servicios alternativos en el mercado, asi
como en la informacion accesible para él. Después, los clientes realizan

comparaciones fundamentadas en estos elementos.

Los modelos de calidad del servicio se han vuelto mas comunes para medir la
calidad del servicio. Este modelo, creado por Parasuraman et al. (1988), se conoce
como SERVQUAL, busca mejorar la calidad proporcionada por la organizacion,
incluyendo cinco dimensiones. Elementos palpables, se refiere al aspecto de las
instalaciones fisicas, equipos, personal y otras cosas con las que la organizacion
dispone. Fiabilidad, es la habilidad que facilita la adecuada realizacion del servicio

de forma meticulosa, honesta y de forma segura.

La habilidad para atender las demandas del cliente, es decir, tener la voluntad
de proporcionar un servicio agil y a tiempo. La seguridad se refiere a los saberes y la
dedicacion de los empleados, junto con sus habilidades correspondientes, con el
objetivo de generar credibilidad y confianza. Empatia, se refiere al cuidado
individualizado que la compafia debe brindar a sus clientes. Se posee la habilidad
para comprender las emociones de otras personas a través del método de reconocer el
servicio al cliente.

El modelo SERVPERF, propuesto por Cronin y Taylor (1992), examina las
conexiones entre la satisfaccion del consumidor y la calidad del servicio, la y las
intenciones de compra. Este modelo posee las mismas dimensiones, pero su
diferencia reside en que elimina las expectativas del consumidor y se centra en
evaluar sus percepciones. Es un modelo alternativo que se fundamenta en el

rendimiento, evaluando las percepciones del consumidor genera una puntuacion



acumulada de la calidad del servicio; y conforma las implicaciones tedricas en

relacion a las actitudes y la satisfaccion.

En cuanto a los atributos de los servicios, en el mundo contemporaneo,
buscando proporcionar bienes y servicios de calidad. Por lo tanto, las
particularidades que sobresalen en el servicio son las que Parasuraman et al. (1985)
sefialan rasgos distintivos entre los productos tangibles y los servicios. Como
intangibilidad: los servicios no poseen formas palpables. No se trata de objetos, sino
de resultados. Esto implica que numerosos servicios no pueden ser comprobados por
los clientes antes de realizar la compra para asegurar su calidad, ni pueden ofrecer
caracteristicas homogéneas de calidad del producto. (Lovelock y colaboradores,
2004). Asi pues, debido a su caracter intangible, las compafias de servicios
frecuentemente batallan para entender como sus clientes perciben la calidad de los
servicios que ofrecen. (Zeithaml y colaboradores, 2010). Heterogeneidad; el
resultado de un servicio se basa en el individuo que lo lleva a cabo y en el ambiente
en el que se produce; es heterogéneo dado que puede cambiar el resultado de la

entrega del servicio de un productor a otro.

Satisfaccion del cliente

Segun lo mencionado por Kotler y Armstrong, (2008), la satisfaccion de los
clientes basadoe en el servicio producto recibido, resaltando el cubrir las expectativas
de los consumidores. El estudio revela que los elevados grados de satisfaccion del

cliente pueden incrementar su fidelidad, potenciando el rendimiento de la compafiia.

Pérez (2012) indica que se deriva de la percepcion del producto o servicio que
ha obtenido. Cuanto méas cubra la espectativa del cliente respecto al servicio que ha

recibido y el nivel de satisfaccion de sus expectativas, mas satisfecho sera.

Bafios (2016) sostiene que la satisfaccion del consumidor puede ser entendida

como el cubrir las expectativas de un producto o servicio en el proceso de compra.



Incluye dos elementos: la satisfaccion emocional (las emociones positivas o
negativas respecto a un objetivo establecido) y la cognicion (las convicciones o

reflexiones de uno acerca del objetivo).

Elias (2000) afirma que la satisfaccion se relcion con la percepcion del consumidor
de su propio pensamiento. Las compafias necesitan familiarizarse con la
administracion, el saber y el entendimiento como un concepto estratégico. La
satisfaccion se refiere al conjunto subjetivo de expectativas, y las compariias buscan
estructurarse para poder administrar estos valores que los clientes ven como
relevantes.

Koontz y Weihrich (2013) hacen referencia a los aspectos que componen la
satisfaccion del usuario: Confiabilidad: se caracteriza por la habilidad para llevar a
cabo un servicio comprometido de manera segura y exacta. El termino se expande
cuando una entidad cumple y cube expectativas. Esta vinculado con la calidad del
servicio ya que satisface ciertos atributos como la autenticidad, la integridad y la

fiabilidad en las condiciones que la organizacién establece.

La satisfaccion abarca aspectos humanos, técnicos y ambientales, y se ve afectada
por el comportamiento de cada experto en salud al brindar un servicio. Resulta
crucial la aplicacion de incentivos en los empleados para alcanzar la promocion y la
consecucion de resultados vinculados con la calidad de atencion. (2018) (Lazo, y

Santibafez).

Justificacion de la Investigacion

Esta investigacion se basa en el analisis de teorias relacionadas con las
variables de estudio y su vinculo entre la satisfaccion y calidad del servicio, asi
mismo permitira generar informacion valiosa referente a la satisfaccion del cliente de
los establecimientos farmacéuticos y la mejora de la calidad de atencién de las
boticas y farmacias.



Metodologicamente, se dispondrd de un instrumento validado y fiable para
conseqguir resultados libres de prejuicios que se utilizaron para su interpretacion

correspondiente.

Se fundamenta socialmente, ya que su analisis proporcionara conocimientos de
gran relevancia para los empleados de la institucion sanitaria, informacion que

facilitard la toma de decisiones para la mejora de la atencion.

Problema
¢De qué manera la calidad del servicio se relaciona con la satisfaccion del cliente de

la Botica Virgen de Huata-Catac-Huaraz?



Conceptuaciény operacionalizacién de las variables

Definicién conceptual de la| Dimensiones : Tipo de
variable Indicadores escala de
(factores) medicién
Comprension
Empatia Comunicacion
e Accesibilidad
Valoracién de los e Cuidado
Servicios: I .
Hace referencia a  un Fiabilidad . Puntl_Jalldad
producto 0 servicio e Confianza
destinado a cubrir .
requerimientos  especificos * Credibilidad
de los clientes. Asi pues, el Seguridad e Confianza
producto o servicio debe dad Nominal
satisfacer las expectativas de * Segurida
los usuarios  de  los . e Rapidez del
establecimientos Cigic:?:gade servicio
farm_acéuticos, Iograr_mdo su P e Ayuda
confianza y fidelizacion. e Personal
(Kotler y Keller, 2012) -
e Equipos
Tangibilidad e Instalaciones
e Materiales de
comunicacion
e Rapidez del
servicio
Percepcion e Comunicacion
Satisfaccion del Usuario. e Solucion de
El contento del cliente surge problemas
al  contrastar las e Comprension de Nominal

experiencias con la calidad
del producto previo y
posterior a su compra,
produciéndose una
gratificacion  emocional vy
una satisfaccién cognicional.
(Castros, 2016)

Transparencia

la comunicacion

e Confianza

Veracidad

Expectativas

Opiniones de las
amistades

Experiencias de
atenciones




Hipotesis
La calidad de servicio tiene una relacion significativa con la satisfaccion en la

atencion a los pacientes que acuden a la Botica Virgen de Huata-Catac-Huaraz.

Objetivos
Objetivo General
Describir la relacion entre la calidad del servicio con la satisfaccion del cliente de la

Botica Virgen de Huata-Catac-Huaraz.

Objetivos especificos:

1) Determinar la relacion empatia - satisfaccion del cliente de la Botica Virgen
de Huata-Catac-Huaraz.

2) Describir la capacidad de respuesta y la satisfaccion del cliente de la Botica
Virgen de Huata-Catac-Huaraz.

3) Hallar la relacion tangibilidad - satisfaccion del cliente de la Botica Virgen de
Huata-Catac-Huaraz.

4) Encontrar la relacion fiabilidad - satisfaccion del cliente de la Botica Virgen
de Huata-Catac-Huaraz.

5) Determinar la relacion seguridad - satisfaccion del cliente de la Botica Virgen

de Huata-Catac-Huaraz.



7 Metodologia
a) Tipo y disefio de investigacion

Tipo de estudio:
Es fundamental ya que amplia el entendimiento del fendmeno analizado para aportar

a futuras investigaciones en beneficio de la sociedad. (Rodriguez, 2020).

Disefio de investigacion
Es transversal, correlacional, ya que no se manipularon las variables estudiadas, asi

como se analizé la relacién de las variables en un solo momento (Hernandez, 2014).

Disefio de investigacion es:

Ox

e
T
\ iy
Donde:
M:  Muestra
Oy: Satisfaccion del cliente.
Ox: Calidad del servicio.

r: Correlacién

b) Poblacién, muestray muestreo

Poblacion

Hernandez y Carpio (2019), se refiere que es la totalidad de elementos o unidades de
analisis que comparten ciertas caracteristicas en comun. Se alcanzé una poblacion de

300 personas



Criterio de inclusion:
e Seincluyé a usuarios de la botica.

e Se tomd en cuenta a los usuarios con la voluntad de participar.

Criterio de exclusion:
e No se considerd usuarios menores de edad.

e Se descarto la posibilidad de trabajar con pacientes que no desean participar

Muestra
Para Hernandez y Carpio (2019), la muestra serd por conveniencia, contado con 300

usuarios del establecimiento farmacéutico.

Muestreo
Sucasaire (2022) considera que el muestreo sera no probabilistico, que se eligen
muestras con condiciones y caracteristicas compartidas para garantizar

representatividad.

c) Técnicas e instrumentos de investigacion

Técnicas

Estas metodologias son recursos para la recoleccion de datos, siendo las
observaciones, entrevistas y cuestionarios las mas sobresalientes. (Hernandez y
colaboradores, 2014).

Instrumento:

El cuestionario es una técnica de preguntas vinculadas, que resulta logica y el
lenguaje es breve y claro. Se define por la cuestion que plantea la encuesta. Consigue
uniformidad en la calidad y volumen de la informacion recopilada. Segun Casas,
2003.

10



d) Confiabilidad y validez del instrumento

Se valido el instrumento con validez de contenido, tomando como referencia al
estudio de Chavez (2019), quien midié la calidad de atencion y la satisfaccion de los
usuarios de un establecimiento farmacéutico. La confiabilidad del instrumento se
determind mediante el indicador denominado Alfa de Cronbach. Se validaron 2

cuestionarios, uno de cada variable.

d) Procesamiento y andlisis de la informacién

Dentro de una investigacion, el andlisis estadistico tiene un rol crucial (Valderrama,
2015). Con la informacion recabada se crearon las tablas y diagramas, utilizando
programas Excel y el software estadistico SPSS version 27. Los resultados se
mostraron en cifras y porcentajes, acompafiados de su correspondiente analisis y
debate.

11



8 Resultados

Tabla 1
Relacién: Calidad del servicio VS satisfaccion del cliente.

Nivel Puntaje n %

Malo 0Oa4d 38 12.67
Regular 5a6 194 64.67
Bueno 7a9 68 22.67
Total 300 100,00

En la tabla 1, encontramos un 12.67% de encuestados con nivel de opinion de
satisfaccion mala, el 64.67% regular, mientras que el 22.67% manifestd una

satisfaccién mala.

12
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Figura 1. Calidad del servicio VS la satisfaccion

En la figura 1, encontramos la relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion
del cliente, que de una muestra de 300 personas; unas 68 muestran una satisfaccion
bueno; unas 164 personas presentan satisfaccion regular y 38 personas muestran una

satisfaccién mala de la calidad de servicio.
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Tabla 2

Empatia VS satisfaccion del cliente.

Nivel Puntaje n %

Malo Oa4d 33 11.00
Regular 5a6 198 66.00
Bueno 7a9 69 23.00

Total 300 100,00

En la tabla 2. Encontramos que el 11% de encuestados mostraron que el personal no

muestra buena empatia, el 66% un nivel regular de empatia, mientras que el 23%

presentd buena empatia referente al trato del personal que labora en la Botica.

14
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Figura 2. Empatia VS satisfaccion del cliente.

En la figura 2, muestra como la empatia se relaciona con la satisfaccion del cliente,
donde 69 usuarios manifiestas una buena satisfaccion, 198 refieren una regular
satisfaccion y 33 personas refieren una mala satisfaccion de atencion del personal del

establecimiento farmacéutico.
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Tabla 3

Ccapacidad de respuesta VS satisfaccion del cliente.

Nivel Puntaje n %

Malo Oa4d 65 21.67
Regular 5a6 158 52.67
Bueno 7a9 77 25.67
Total 300 100,00

En la tabla 3, demuestra la capacidad de respuesta muy buena del 25.67%, capacidad

de respuesta regular del 52.67% y una mala capacidad de respuesta del 21.67%.

16
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Figura 3. Capacidad de respuesta VS satisfaccion del cliente.

En la figura 3, encontramos que 77 usuarios presentaron una buena calidad de
respuesta, ademas 158 usuarios manifestaron una regulara capacidad de repuesta,
mientras que solo 65 usuarios manifestaron una buena capacidad de respuesta

durante el proceso de atencion en un establecimiento farmacéuticos.
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Tabla 4
La tangibilidad VS satisfaccion del cliente.

Nivel Puntaje n %

Malo Oa4d 12 4.00
Regular 5a6 184 61.33
Bueno 7a9 104 34.67

Total 300 100,00

En la tabla 4, encontré que la precepcion de la tangibilidad fue buena (34.67%), una

tangibilidad regular (61.33%), finalmente una tangibilidad mala del 4% relacionado

al ambiente, inmobiliario, areas de atencion y esta fisico del establecimiento

farmacéutico.
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Figura 4. La tangibilidad VS satisfaccion del cliente.

En la figura 4, también encontramos referente al tangibilidad del estado del local
establecimiento farmacéutico, encontramos que 12 persona manifestaron que no
cumplia sus expectativas para una buena atencion, 184 encuestados refiere que tiene
un estado regular, y al final 104 personas refieren que el establecimiento no cuenta
con &reas e inmobiliario adecuado.
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Tabla 5
La fiabilidad VS satisfaccion del cliente.

Nivel Puntaje n %

Malo Oa4d 6 2.00
Regular 5a6 237 79.00
Bueno 7a9 57 19.00
Total 300 100,00

En la tabla 5 se observa que el 19% presentan una buena fiabilidad, el 79% presentan
una fiabilidad regular, mientras que el 2% no confian en la atencion del personal de
salud de los establecimientos farmacéuticos.
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Figura 5. La fiabilidad VS satisfaccidn del cliente.

En la figura 5, la fiabilidad fue buena (57 personas), también 237 personas mostraron

una regular fiabilidad, ademas solo 6 personas manifestaron una mala fiabilidad.
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Tabla 6

La seguridad VS satisfaccion del cliente.

Nivel Puntaje n %
Malo Oa4d 3 1.00
Regular 5a6 222 74.00
Bueno 7a9 75 25.00
Total 300 100,00

En la tabla 6 muestran un nivel bueno relacionado a la seguridad (25%), un nivel
regular de seguridad (74%), mientras que solo el 1% manifestaron un nivel bajo de

seguridad y confianza de los servicios que brinda el establecimiento de salud.
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Figura 6. seguridad VS satisfaccidn del cliente.
En la figura 6, se muestra que 75 usuarios mostraron una buena, 222 usuarios una
seguridad regular, mientras gque solo 3 manifestaron una mala seguridad relacionado

am servicio realizado por el personal de establecimiento farmacéutico.
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Anédlisis y discusion
Tabla 1, figura 1 se observa la relacion: Calidad del servicio VS satisfaccion del
cliente. Que el 2.67% de encuestados con nivel de opinion de satisfaccion mala

(38 usuarios), el 64.67% tiene una satisfaccion regular (164 usuarios), mientras

que el 22.67% manifestd una satisfaccion buena (68 usuarios).

Referente a la empatia y satisfaccion del cliente, contamos en tabla 2 y figura 2,
que el 11% de encuestados (33 usuarios) mostraron que el personal no muestra
buena empatia, el 66% (198 usuarios) mostraron un nivel regular de empatia,
mientras que el 23% (69 usuarios) presentaron una buena empatia referente al

trato del personal que labora en la Botica.

La capacidad de respuesta en un parametro muy importante porque responde a la
accion inmediata para absolver contingencias en los establecimientos
farmacéuticos, encontrando (tabla 3, figura 3) demuestra una capacidad de
respuesta muy buena del 25.67% (77 usuarios), capacidad de respuesta regular
del 52.67% (258 usuarios) mientras que el 21.67% (65 usuario) manifetraon una

mala capacidad de respuesta.

La tangibilidad manifiesta las caracteristicas, fisicas del local de atencion,
ademas de mobiliario, adecuada presentacion y mantenimiento del local, en la
tabla 4, figura 4 los entrevistados manifestaron una tangibilidad buena (104
personas equivalente al 34.67%), una tangibilidad regular (84 personas

equivalente al 61.33%), finalmente una tangibilidad mala del 4% (12 personas).

La fiabilidad se relaciona con la confianza que tiene el usuario referente a la
atencion y conocimiento quien tiene el profesional farmacéutico y de como es
atendido de manera amable y certera. En la tabla 5 y figura 5 encontramos que el
19% presentan una buena fiabilidad (57 personas), el 79% presentan una
fiabilidad regular (237), mientras que el 2% mostraron una baja o mala fiabilidad

(6 personas).
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La seguridad es parte de satisfaccion del cliente ya que mide la confianza de
recurrir a ese establecimiento farmacéutico, en la tabla 6 y figura 6, muestran un
nivel bueno (25% 72 usuarios), un nivel regular de seguridad (74%, 222
usuarios), mientras que solo el 1% (3 usuarios) manifestaron un nivel bajo de

seguridad y confianza de los servicios que brinda el establecimiento de salud.

Todos los resultados se ven contrastados con los hallazgos de Davila (2021)
quien al evaluar la satisfaccion del cliente y la calidad del servicio, encontré que
en todas las dimensiones se presentaba una satisfaccion regularen las
dimensiones como confiabilidad (54%), la tangibilidad en un (36) %, la
seguridad en un 26% Yy la empatia en un 36 %. un nivel bajo (84%).,
confiabilidad (54%), seguridad (26%) encontrando una relacion positiva una

entre la calidad del servicio y la satisfaccion entre usuario.
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10

Conclusiones y recomendaciones

Conclusiones

Se encontrd una buena relacion positiva entre la empatia y la satisfaccion
del cliente con un 66% de satisfaccion regular.

La capacidad de respuesta presentd una relacion buena con la
satisfaccion del cliente ya que el 52.67% manifesté una satisfaccion
regular.

Referente a la tangibilidad presento una relacion positiva relacionada a la
satisfaccion del cliente, ya que 61.33% manifestd un nivel de satisfaccion
regular.

La relacién fiabilidad y satisfaccion del cliente fue bueno ya que el 79%
presentd una satisfaccion de nivel regular.

La relacién entre la seguridad y satisfaccion del cliente fue positivo ya
que el 74% presentd una satisfaccion de nivel regular.
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Recomendaciones

1. Realizar estudios mas amplios en tiempo y muestras mas grandes de tal
manera se pueda brindar esta informacion a las autoridades pertinentes y
puedan tomar acciones de control y asi mejorar la satisfaccion del
cliente.

2. Realizar estudios donde se evallen los factores sociales, econémicos y
demograficos y asociarlo a la satisfaccion del cliente.

3. Implementar acciones en los establecimientos de salud para mejorar la

calidad de servicio.
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Anexo 1

Autorizacién de la institucion donde se va a realizar la recoleccion de los datos

SECCION |

Consta de algunas preguntas respecto a Ud., marque con unaspa (X) en los recuadros que considere correctay rellene las lineas
en blanco con su respuesta.

1 Sexo Femenino |:| Masculino |:|

2 Edad afos.
3 Niveldeinstruccion:

Secundariaincompleta Técnica

Secundaria completa Superior universitaria
SECCION Il

En esta parte, marquecon un"X" laalternativa que seajuste a suopinion de acuerdoa la calidad del servicio que presta la
Botica San Carlos —Santay susatisfaccionconésta.

N° | Opiniones 5 %
m @ =

1 [ Cuentan conelpersonal suficiente para ofrecerme atencion personalizada.

2 | Se evitaeluso de terminologias inadecuadas cuando me atienden.

3 | Cuentan conhorarios de atenciénaccesibles a todos los usuarios.

4 | El personal desarrolla adecuadamentesu trabajo

5 | Cumplen con atenderme en eltiempo y lo requerido.

6 | El personal poseehabilidades para procesar lo solicitado rapidamente.

7 La entidad cuenta conbuena reputaciénen laatencion.

8 | El personal se muestra suficientementeagradable al momento de atenderme.

9 | Se encuentran siempre dispuestos a ayudarme en lo que requiero.

10 [ Los empleadosofrecenun servicio rapidoa los usuarios.

11 | Son atractivas las distribuciones de la Botica San Carlos —Santa

12 | El personalacude a laborar vestido correctamente.

13 | Los elementos de comunicacion usados sonadecuados.

14 | El servicio brindadoes rapido para cumplir necesidades del cliente.

15 | Le permiten realizar reclamos y sugerencias con la finalidad de mejorar el servicio.

16 | Se permite la solucién deproblemas en el serviciorecibido

17 | El trabajador muestra imagen de confianzay honestidad. 33

18 | El personal se esfuerza por brindarle unaatencion sobresaliente.




19 [ Laentidad cuentaconpersonalde vigilancia las 24 horas deldia.

20 | Laatencién de laBotica San Carlos —Santase dio mejor de lo que esperaba.

21 | El tiempode esperaes acorde asu disponibilidad

22 | Cuentacon referencias de amistades sobre la calidad 6ptima que ofrece la Botica San Carlos —Santa
23 | Cuentacon referencias familiares sobre la calidad destacada que ofrece la Botica San Carlos —Santa
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Anexo 3

Validacion de juicio de expertos y confiabilidad
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Anexo 4

Matriz de consistencia

Virgen de Huata-Catac-Huaraz.?

Botica Virgen de Huata-Catac-
Huaraz.?

¢De qué manera la tangibilidad se
relaciona con la satisfaccion del
cliente de la Botica San Carlos-
Santa,2022?

Determinar si la tangibilidad
tiene relaciéncon la
satisfaccion  del cliente la
Botica Virgen de Huata-Catac-
Huaraz.?

La tangibilidad se relaciona con
la satisfaccion del cliente la
Botica Virgen de Huata-Catac-
Huaraz.

éDe qué manera la fiabilidad se
relaciona con la satisfaccion del
cliente de la Botica Virgen de Huata-
Catac-Huaraz.?

Determinar si la fiabilidad tiene
relaciéncon la satisfaccion del
cliente la Botica Virgen de
Huata-Catac-Huaraz.?

La fiabilidad se relaciona con
lasatisfaccion del cliente la Botica
Virgen de Huata-Catac-Huaraz.?

¢De qué manera la seguridad se
relaciona con la satisfaccion del
cliente de la Botica Virgen de Huata-
Catac-Huaraz.?

Determinar si la seguridad
tiene relaciéncon la
satisfaccion  del cliente la
Botica Virgen de Huata-Catac-
Huaraz.?

La seguridad se relaciona con la
satisfaccion del cliente la Botica
Virgen de Huata-Catac-Huaraz..

Titulo Problema Objetivos Hipétesis Obijetivo de estudio Metodologia
Problema general Objetivo general Hipétesis general Tipo correlacional
¢De qué manera la calidad del | Describir la relacion entre la | La calidad del servicio se Disefio: no experimental ,de corte
servicio se relaciona con la | calidad del servicio con la | relaciona con Ila satisfaccion del transversal.
satisfaccion del cliente la Botica | satisfaccién del cliente la | cliente la Botica Virgen de Huata- Poblacién: clientes la Botica Virgen
Virgen de Huata-Catac-Huaraz.? Botica Virgen de Huata-Catac- | Catac-Huaraz. de Huata-Catac-Huaraz., con una
Huaraz. muestra de 300.
Problema Especificos Objetivos especificos Hipétesis Especificos Técnica : La Encuesta
Calidad del ¢De qué manera la empatia se | Determinar si la empatia tiene | La empatia se relaciona con la Instrumentos:cuestionario
servicio y relaciona con la satisfaccion del | relacidon con la satisfaccidon del | satisfaccion del cliente la Botica
satisfaccion i i i - i i i i - - . .
e cliente de la I_?;otlca Virgen de Huata cliente la Botica ;hrgen de | Virgen de Huata-Catac-Huaraz. Calidad de servicios y
| ¢ Catac-Huaraz.? Huata-Catac-Huaraz.? satisfaccion del usuario
éBotlca éiDe qué manera la capacidad de | Explicar si la capacidad de | La capacidad de respuesta se
Virgen de respuesta se relaciona con la | respuesta tiene relacién con la | relaciona con la satisfaccién del
Huata-Catac- | gatisfaccion del cliente la Botica | satisfaccion del cliente la | cliente la Botica Virgen de Huata-
Huaraz. Catac-Huaraz.
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Anexo 5

Consentimiento informado

CALIDAD DEL SERVICIO Y SATISFACCION DEL CLIENTE DE LA

BOTICA VIRGEN DE HUATA-CATAC-HUARAZ, 2024
BACHILLER:

Acero Ramirez Lucia Margoth
UNIVERSIDAD SAN PEDRO

Yo (Nombres y Apellidos) ......ooeiiiniiiiiiiieieeeeee e
conDNI.................. con domiCilio N........coevviiiiiiiiiiiiiieeas
A través del presente documento expreso mi voluntad de participar en la
investigacion aportando mi informacién a traves de la encuesta que se me
realizara, he sido informada en forma clara y detallada sobre el propésito y
naturaleza del estudio asimismo indicar que mi participacion es
VOLUNTARIA; ademas, confio en que la investigacion se utilizara
adecuadamente, asegurandome la COMPLETA confidencialidad.

Por lo tanto, acepto participar en la siguiente investigacion.

HUARAZ,....de................ del 2024

73



Anexo 6

Base de datos

SOCIODEMOGRAFICAS

Estado civi

Ocupacio

n

Grado_instruccio

Procedenci

Sex
0

Eda
d

NO

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
27

28
29
30
31

32

33
34
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Anexo 7

Formato de publicacion en repositorio.

REPOSITORIO INSTITUCIONAL DIGITA

A TON A S PARA LA U ALY STOLER L A .

ACERO RAMIREZ LUCIA MARGOTH 41064882 (x:;‘“_
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CALIDAD DEL SERVICIO Y SATISFACCION DEL CUENTE
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Anexo 8

Reporte de similitud

CALIDAD DEL SERVICIO ¥ SATISFACCION DEL CLIENTE DE LA
BOTICA VIRGEMN DE HUATA-CATAC-HUARAY, 2024

INFORME DE ORIGINALIGAD

29, 29, &

IMDICE DE SIMILITUD FUENTES DE INTERMET  PUBLICACIOMNES

9y

TRAEANCS DEL

ESTUDIANTE

PUENTES PRIMARIAS

repositorio.usanpedro.edu.pe

Fuente de [Internet

144

hdl.handle.net

Fuenie de [ntermet

7%

repositorio.ucv.edu.pe

Fuenie de Internet

29

=]

repositorio.unasam.edu.pe

Fuente dea [mernet

19

B Submitted to Universidad Ricardo Palma {1
= Trabajo del estudiante ]
idus.us.es
H Fuente de [nernet < 1 %
Submitted to unapiquitos
n Trabajo del estudiante p q { 1 %
H Submitted to Universidad Alas Peruanas {1
Trabajo del estudiante %

es.scribd.com

Fuente dea [mernet
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