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Resumen
Objetivo: Determinar la relacion de la calidad de atencion y la satisfaccion del
cliente en el establecimiento farmacéutico en San Juan de Lurigancho, 2024.
Materiales y Métodos: Estudio de metodologia basica, cuantitativa,
correlacional y no experimental. La poblacion consistio en clientes que visitaron
el establecimiento farmacéutico. Se utilizd una muestra de 169 individuos
mediante muestreo no probabilistico. La técnica empleada fue la encuesta,
utilizando el cuestionario como instrumento de recoleccion de datos.
Resultados: el analisis de correlacion entre la calidad de la atencién y la
satisfaccion del cliente revela una relacion positiva y significativa entre estas dos
variables, con un coeficiente de correlacion de Spearman (Rho) de 0.445 y una
significancia de 0.000.
Conclusiones: El estudio destaca que la calidad de la atencion es un
determinante importante de la satisfaccion del cliente. Las empresas que
invierten en mejorar la calidad de la atencion, enfocandose en aspectos como la
empatia y la eficiencia del servicio, pueden esperar obtener niveles mas altos de
satisfaccion del cliente.
Palabras Claves: Calidad de atencion, satisfaccion del cliente, establecimiento

farmacéutico, elementos tangibles.



Abstract
Objective: To determine the relationship between quality of care and customer
satisfaction in a pharmaceutical establishment in San Juan de Lurigancho, 2024.
Materials and Methods: A basic, quantitative, correlational, and non-
experimental methodology study. The population consisted of customers who
visited the pharmaceutical establishment. A sample of 169 individuals was used
through non-probabilistic sampling. The technique employed was a survey, using
a questionnaire as the data collection instrument.
Results: The correlation analysis between quality of service and customer
satisfaction reveals a positive and significant relationship between these two
variables, with a Spearman correlation coefficient (Rho) of 0.445 and a
significance of 0.000.
Conclusions: The study highlights that quality of service is an important
determinant of customer satisfaction. Companies that invest in improving service
quality, focusing on aspects such as empathy and service efficiency, can expect
to obtain higher levels of customer satisfaction.
Keywords: Quality of care, customer satisfaction, pharmaceutical establishment,

tangible elements.
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I. INTRODUCCION

La industria farmacéutica destaca por su constante evolucidn y su
significativa importancia para la economia nacional, siendo reconocida por sus
considerables aportes en investigacion y desarrollo. Ademas, debido a su papel
fundamental en el campo de la salud, es observada como un sector de vital
importancia por las instancias gubernamentales, con las cuales suele mantener

cercanas relaciones comerciales (Suarez et al., 2022).

Alotaibi et al. (2021) manifiestan que en este sector se manejan conceptos
como los procedimientos éptimos de Farmacia (BPP) y la Atencion Farmacéutica
(CP), que tienen una importancia sustancial en el sistema de salud, dado que
garantizan la confianza de los farmacos, la potenciacion del efecto del cuidado y

un avance en la excelencia de vida.

En ese sentido, es importante resaltar que los servicios farmacéuticos no
solo abarcan la venta de medicamentos y productos terapéuticos, asi como la
elaboracién de preparados medicinales, sino también la provision de datos e

instrucciones sobre dichos farmacos (Bratkowska et al., 2020).

Es asi como en el mercado de medicamentos la exigencia de una buena
atencion y un alto grado de satisfaccion es mayuscula, debido a que el cliente no
solo busca satisfaccién con el producto, sino que el sentido de satisfaccion esta
vinculado con la mejora de la situacion de salud de un enfermo quien aprecia
facetas suplementarias a los habitualmente considerados, en los cuales resaltan
la confianza, conveniencia, efectividad, efectos secundarios y gastos (Becerra &
Pifa, 2017).

Por ende, actualmente es crucial dar prioridad a la excelencia en el
servicio, dado el creciente nivel de demanda por parte de los clientes y la
competencia, las empresas de cualquier tipo deben tener el objetivo de no solo

lograr satisfacer al cliente, sino también fidelizarlo.

A nivel local, el establecimiento de interés, ubicado en el distrito de San

Juan de Lurigancho, esta experimentando problemas relacionados con la calidad



de atencidn, y diversos factores parecen contribuir a este problema, habiéndose
identificado la falta de gentileza por parte de las personas que trabajan en dicho
lugar, la demora excesiva en la atencion, la informacidén insuficiente o
desactualizada sobre los medicamentos, la falta de stock de estos, los errores
en su entrega, la falta de organizacion y limpieza en el local, la inadecuada
resoluciéon de reclamos o quejas y la inconsistencia en ciertos precios y/o

promociones.

Toda esta serie de problemas ha generado malestar entre los clientes,
quienes optan por acudir a otras farmacias donde perciben una mejor atencion,
o incluso, hay quienes llegan a expresar su descontento en redes sociales; lo
cual podria tener un impacto negativo en la reputacién y la rentabilidad del

negocio.

Por todo lo descrito, surge la necesidad de investigar si la calidad de
atencion realmente se relaciona con la satisfaccion de los clientes de |la farmacia,
siendo esta una tarea inminente para mejorar la calidad del servicio al maximo
ofrecido. En ese sentido, el problema de investigacion queda definido como ;De
gué manera la calidad de atencion se relaciona con la satisfaccion del cliente en

un establecimiento farmacéutico en San Juan de Lurigancho, 20247

Para dar inicio al marco tedrico, vale mencionar que la calidad es una
situacion dinamica que se vincula con bienes, prestaciones, individuos,
operaciones y ambientes que efectuan o exceden las expectativas (Tjiptono,
2008, como se cité en Hidayat et al., 2020).

Mientras tanto, la calidad de atencién se refiere al estado de proporcionar
el mas alto nivel de bienestar mediante la evaluacion cuidadosa de las ventajas
y los posibles inconvenientes en cada paso del proceso de atencion (Beltran et
al., 2021). Por ende, el analisis de la excelencia de la atencion depende del grado
en que todos los procedimientos estan dirigidos a lograr resultados éptimos y la

satisfaccion del usuario (Mufioz et al., 2022).

Esta calidad de interés esta intimamente vinculada con la calidad de

servicio, y aunque en ocasiones suelen considerarse sinonimos, lo cierto es que



se trata de dos aspectos complementarios que en conjunto contribuyen a una
experiencia positiva para el cliente. Singh et al. (2023) describen a la calidad de
servicio como el estandar universal de perfeccion o superioridad de los servicios
de una entidad u organizacion, lo que implica efectuar o exceder las expectativas
del usuario o cliente en torno a distintos aspectos como la rapidez y precision del
servicio, la competencia y el comportamiento de los trabajadores, la eficacia de

la resolucion de problemas y la experiencia general del usuario o cliente.

En cuanto a las dimensiones de la calidad de atencién, se inicia
reconociendo a los componentes 0 aspectos concretos, que sehala a la
naturaleza fisica de los servicios prestados, lo que significa que se manifiestan
a través del aspecto de las instalaciones, instrumentos, vestimenta del personal,

productos y materiales empleados para brindar atenciones (Le et al., 2020).

Por su parte, la confiabilidad alude a la aptitud del negocio para brindar la
prestacion prometida de manera precisa y consistente; o sea, cumplir con lo que
se ha ofrecido previamente al cliente, en el momento y lugar acordados, y con

interacciones de calidad (Shrestha, 2021).

En tanto, la aptitud de respuesta alude a la idoneidad de un negocio para
ofrecer una atencién veloz y de excelencia en el tiempo, lo cual implica la
disposicion de ayudar y la disminucion del intervalo de demora para todas las

relaciones entre el cliente y el abastecedor (Nambisan et al., 2016).

A su vez, la proteccién o respaldo alude a las destrezas y aptitudes
empleadas por los colaboradores en la prestacién de atenciones, las cuales
ayudan a inspirar confianza en el cliente, al mismo tiempo que despiertan

emociones de proteccion y bienestar en el proceso (Wu et al., 2015).

Finalmente, la empatia se refiere a la calidad de la atencion individualizada
que se provee a los usuarios, como consecuencia de asumir su posicion y
visualizar sus necesidades (Zygiaris et al., 2019). Entre los atributos que
estimulan la comprensién se incluyen la gentileza y el civismo del personal, la

tolerancia de los requisitos detallados del usuario y la dedicacion extra para que



el usuario se sienta importante y apreciado durante la interaccidén (Bahadur et
al., 2018).

Por otro lado, la conformidad del usuario se define como un determinante
de la actitud posterior a la compra que refleja un efecto favorable o adverso
basado en la experiencia privada de los consumidores (Hidayat et al., 2014).
Asimismo, para Raja et al. (2023), la conformidad del usuario es el sentimiento
de goce o desilusion del individuo que surge después de confrontar el
desempeio (resultados) de un articulo pensado contra el desempefo
(resultados) esperado, lo que la convierte en un pilar clave para evitar que los

consumidores se desplacen a otros lugares.

Yum & Yoo (2023) precisan que los clientes que estan a gusto con un
producto o prestacion tienden a ser leales y realizar compras repetidas incluso
si el dominio situacional o la labor de marketing provocan una modificacion de
conducta. Por ende, los usuarios leales son menos vulnerables al costo y
reducen el costo de atraer nuevos clientes, lo que se traduce en mayores

beneficios y valor afiadido positivo.

Respecto a las dimensiones de la satisfaccion del cliente, se inicia
reconociendo la dimension humana, que se refiere a la calidad de la interaccion
humana que el cliente experimenta al interactuar con la empresa. Incluye
aspectos como la amabilidad, empatia, cortesia, disponibilidad y profesionalismo
del personal de la empresa. Una buena dimension humana puede hacer que el

cliente se sienta valorado, escuchado y bien atendido.

En tanto, la dimensién técnico-cientifica se refiere a la calidad técnica o
funcional del articulo o prestacion ofrecida. Incluye aspectos como la calidad del
producto, la eficacia de los servicios, la precision en la entrega y la confiabilidad
en el desempeno. Una buena dimensién técnico-cientifica implica que el articulo
o prestacion cumple con las previsiones del cliente en términos de funcionalidad

y desempernio.

Por ultimo, la dimension entorno alude al ambito fisico y emocional en el

que se desarrolla la conexidon entre el cliente y el consorcio. Incluye aspectos



como la conformidad de los acondicionamientos, la higiene, la ambientacion, la
facilidad de acceso y la seguridad. Un entorno agradable y acogedor puede
impactar positivamente en el agrado del cliente, mientras que un entorno

desagradable puede generar una experiencia negativa.

Respecto a los antecedentes, son diversos los estudios que han sido

desarrollados tomando en cuenta la problematica y variables de investigacion.

En el panorama internacional se destaca a Moreno y Rodriguez (2024),
quienes analizaron la calidad del servicio (CS) y la satisfaccion de los clientes
(SC) en farmacias de Pajan, Ecuador. Con una metodologia mixta, analitica,
descriptiva y no experimental, con entrevistas y encuestas a 372 clientes.
Verificando que, una disminucién en la CS tiene un impacto desfavorable en las
ventas, principalmente por una menor SC. En consecuencia, la CS emerge como
el principal determinante de la fidelidad del cliente. CS y el nivel de atencién
contribuyen significativamente al éxito o al fracaso de la empresa. Ademas, se

ha establecido que la SC desempefia un rol crucial en la ventaja competitiva.

A su vez, Paredes y Santos (2022) buscaron definir la forma en que la
calidad del servicio (CS) de los seguros sociales de Ecuador influye en la
satisfaccion de los clientes (SC). En un estudio cuantitativo y correlacional, se
trabajé con un cuestionario de modelo SERVPERF a una muestra de 384
asegurados. Los resultados exponen que las variables guardan una relacion
positiva y fuerte, segun el coeficiente 0.880. De igual forma, se encontr6 que las
dimensiones de la CS también se vinculan positivamente con la SC, con una
asociacion buena a partir de los productos concretos (0.647) y la capacidad de
respuesta (0.789); asi como una asociaciéon muy buena a partir de la fiabilidad
(0.808), la seguridad (0.835) y la empatia (0.820). En conclusion, cuanto mejor

sea la atencioén, mayor sera la satisfaccion que sientan los asegurados.

Asimismo, Bonilla y Enriquez (2022) evaluaron la calidad de atencion (CA)
percibida por los usuarios de un centro de salud en Ecuador, ademas que
determind el vinculo de esta con la satisfaccion del cliente (SC). La metodologia
utilizada fue cuantitativa, descriptiva y transversal, con una muestra de 100

usuarios, a quienes se les aplicé el cuestionario Servqual adaptado. Se observo



una asociacion estadistica importante entre la satisfaccion del usuario y la CA.
La evaluacion reveld un alto nivel de contento con la CA, con una valoracion
media del 79,6%. Esta experiencia agradable se replico con la dimension
fiabilidad (60,4%), seguridad (88%), empatia (79,6%) y los elementos tangibles
(81,7%); no obstante, para la aptitud de reaccidn de noté un indice de

insatisfaccion del 70,75%.

Por su parte, Suarez et al. (2022) pretendieron establecer el efecto de la
calidad de servicio (CS) en la Satisfaccién del Cliente (SC) y lealtad en una
farmacia. En un estudio cuantitativo, descriptivo, aplicandose un cuestionario a
una muestra de 265 clientes. Dentro de los resultados encontraron que la CS
impacta positivamente y significativamente en la SC con un t-value (valor
Bootstrap) de 14.144. Se pudo concluir que, la CS impacta en la SC y fidelizacion
del usuario de la farmacia estudiada, de manera que, dichos mecanismos inciden

de forma positiva al momento en que el consumidor decide comprar.

Finalmente, Vera y Trujillo (2018) tuvieron como objetivo dilucidar los
determinantes que influyen en la apreciacion de gratificacion entre los
favorecidos del sistema publico de salud en México. Se identificaron un total de
32 criterios de calidad del servicio a través de una investigacion exploratoria y
analisis del proceso de tratamiento brindado a los beneficiarios en una clinica de
primer nivel. Se emple6 un cuestionario meticulosamente elaborado para
calificar el sentido de adherencia a estas caracteristicas, junto con los signos de
satisfaccion. A tres instituciones se les asigné un tamano de muestra de 600
beneficiarios, y las caracteristicas de estos se incorporaron mediante un analisis

factorial validante, se exploraron siete aspectos de la eficacia del servicio.

Se realizaron seis modelos de regresion y dos modelos estructurales para
evaluar la influencia de estas dimensiones en la satisfaccion. Los hallazgos de
este analisis indican que la satisfaccion de los beneficiarios esta influenciada
principalmente por la CS prestado por los médicos y la CS de entrega de
medicamentos. También se observaron impactos significativos en términos de la
CS de los profesionales de analisis clinicos y la calidad de las instalaciones; sin

embargo, el analisis estadistico revel6 que variables como la CS prestado por



las enfermeras, la CS ofrecido por los trabajadores de farmacia y la calidad de la

recepcion no presentaron un efecto esencial (Vera y Trujillo, 2018).

En el contexto nacional, se reconoce a Horna (2023), quien decidid
determinar la manera en que la CA influencio en la SC de un centro de salud en
Lima. Con una metodologia cuantitativa no experimental y correlacional-simple,
aplicandose un cuestionario a una muestra de 132 pacientes. Se rescata que,
hasta un 82% califica la atencion como adecuada y satisfactoria; en tanto, la
estadistica inferencial por medio del coeficiente Rho de Spearman evidencié que
las variables tienen una asociacion directa, pero regular-baja (Rho = 0.340);
mientras tanto, la asociacion de las dimensiones de la CA con la SC arrojoé que
los elementos tangibles, la capacidad y la empatia no se asocian con la
satisfaccion, debido a que p resulté mayor a 0.05; por otro lado, se encontré que
la dimension fiabilidad y seguridad si se asocian con la satisfaccion, segun los
coeficientes Rho = 0.877 y 0.039 respectivamente. Concluyéndose que, una
optima atencidén al paciente influye en la complacencia que estos perciben,

aunqgue solo en ciertos casos.

Por su parte, Ayala (2021) pretendié demostrar el vinculo entre la calidad
de atencion (CA) y la satisfaccion del usuario (SU) de la farmacia de un hospital.
Con un método hipotético deductivo, correlacional y no experimental, con una
muestra de 40 individuos, aplicando una encuesta. Tanto la CA como la (SU) son
percibidas en un nivel alto por el 87.5% de los involucrados. A su vez, los
resultados inferenciales indicaron que las variables tienen una correlacion buena
considerable segun el Rho = 0.599. Del mismo modo, se obtuvo que cada
dimension de la CA guarda relacion buena con la SC, en un grado medio para la
seguridad y la SU (0.439), considerable para la fiabilidad y la SU (0.599), medio
para la capacidad de respuesta y la SU (0.242), considerable para la empatia y
la SU (0.599) y también considerable para los elementos tangibles y la SU
(0.711). En conclusién, si en la farmacia se ofreciera una mejor CA, los usuarios

percibirian una satisfaccion mayuscula.

Asi también, Lopez (2021) decidié identificar la asociacidén entre la CA 'y
la SC en diversas de farmacias en Lima. Se realizé un estudio basico, descriptivo

correlacional y no experimental, cuya muestra se compuso de 100 individuos,
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quienes dieron respuesta a 2 cuestionarios. Segun los resultados, la CA es
mayoritariamente vista como buena (66%), seguido de regular (30%); mientras
que, para la segunda variable, la mayoria (54%) indica estar muy satisfecho,
seguido del 24% que indico estar realmente satisfecho. Por otro lado, se hallé
que entre las variables hay un fuerte vinculo (R=0.719), y lo propio ocurrié entre
las dimensiones de la CA y la SC, aunque en un grado moderado. La fiabilidad
se relaciona con la SU con un coeficiente de 0.487, la capacidad de respuesta lo
hace con un R = 0.565, la seguridad lo hace con un R = 0.633, la empatia lo hace
con un R =0.664 y los elementos tangibles lo hace con 0.631. Al optimizar la CA

y sus dimensiones, se lograria satisfacer en mayor medida a los usuarios.

Ademas, La Rosa y Rivera (2021) buscaron establecer el dominio de la
CA en la satisfaccion de los administrados que asisten a la farmacia de
emergencia de un centro hospitalario. La metodologia fue cuantitativa,
descriptiva y no experimental, con una muestra de 95 usuarios a los que se les
aplicd un cuestionario. Se hallé que, hay una influencia de la CA en la SA con un
valor de Rho de Spearman de p=0.00, aunado a ello, el 60% de los encuestados
consideran estar satisfechos al indicar que la atencion que reciben es buena;
ademas, con una correlacion de r=0.402 se advirtié que los usuarios consideran
que el tiempo de atencion es bueno y sienten satisfaccion con la calidad del
servicio, agregando que, con un coeficiente de r=0.162, los administrados
sefalan que el trato es bueno y estan satisfechos con la atencién. Se pudo
concluir que existe una influencia importante estadisticamente entre las CAy SA,
de manera que, la mayoria de usuarios consideran que el interés en la de

farmacia es buena y estan satisfechos.

Por ultimo, Zapata (2019) se propuso examinar la CS y satisfaccion en la
atencion a los administrados que visitaron a la farmacia de un hospital publico.
Con una metodologia cuantitativa, descriptiva, experimental y corte transversal.
Ademas, a una muestra de 1828 usuarios se aplico un cuestionario. Entre los
hallazgos se encontr6é un 94% en la P3 de la dimension fiabilidad, un 75.79% en
la P7 de capacidad de respuesta, 82.63% en la P10 de seguridad, un 71.05% en

la P14 de empatia, un 68.42% en la P22 en aspectos intangibles. En tal sentido,



se llegd a la conclusién que, existe insatisfaccion de los administrados en torno

a la duracion de la atencién brindada.

El estudio se desarrollé debido al interés por generar resultados positivos
significativos para la farmacia, incluyendo un mejor entendimiento de las
carencias y proyecciones del cliente, como consecuencia de analizar sus
percepciones, lo que permite identificar areas que requieren mejoras, para

sugerir cambios especificos que aumenten la calidad percibida por los clientes.

Aquello puede ser un poderoso diferenciador que atraiga y retenga
clientes, lo cual es clave en un mercado tan competitivo, ya que asegura la
lealtad hacia la marca y un aumento en las ventas a largo plazo. Ademas, la
investigacion proporciona datos confiables y objetivos, que pueden guiar las
decisiones del establecimiento farmacéutico en relaciéon a la formacion del

personal.

la presente investigacion se justifica tedricamente en la necesidad de
enriquecer la literatura sobre la calidad de atencién al cliente en la industria
farmaceéutica, un sector fundamental para la economia y la salud publica en san
juan de Lurigancho (sjl). la calidad de atencion es esencial no solo para la
satisfaccion del cliente, sino también para fomentar la confianza en los farmacos
y la efectividad de los servicios ofrecidos. en un contexto de creciente
competencia, resulta crucial comprender como factores como la empatia, la
confiabilidad y la capacidad de respuesta impactan en la experiencia del cliente
(alotaibi et al., 2021; becerra & pifia, 2017).

en este sentido, se busca analizar la relacion entre la calidad de atencion
y la satisfaccion del cliente en un establecimiento farmacéutico de sjl. la
investigacion se orientara a identificar los elementos que contribuyen a una
atencion efectiva y como estos pueden influir en la percepcién del cliente. este
enfoque permitira no solo una comprension mas profunda de los estandares de
calidad esperados, sino también la identificacion de oportunidades para mejorar

el servicio y, por ende, fortalecer la lealtad de los clientes.



La justificacion social se fundamenta en que los hallazgos del estudio pueden
respaldar a la farmacia a reconocer zonas de optimizacion en su SC, lo que podria
conducir a una mayor satisfaccion y fidelidad de los clientes; ademas, al mejorar la
calidad de atencion, el establecimiento farmacéutico podria contribuir a un mejor
acontecimiento de adquisicion para los usuarios, lo que podria tener un impacto positivo
en su bienestar general. Asimismo, al mejorar la CA, en la farmacia podria contribuir a
una mayor seguridad de la sociedad en las prestaciones de salud, lo que podria tener

un impacto positivo en la salud publica en general.

Finalmente, la justificacion metodoldgica se sustenta en que, para medir
la influencia estadistica de la calidad de atencion en la satisfaccion del cliente
del establecimiento farmacéutico, se utilizara un enfoque cuantitativo y se
disefara un cuestionario estructurado que evalue la calidad percibida de la
atencion al cliente y la satisfaccion del cliente, utilizando escalas validadas

previamente en la literatura.

En lo que respecta al objetivo general, este quedd definido como:
Determinar la relacion de la calidad de atencién y la satisfaccion del cliente en el
establecimiento farmacéutico en San Juan de Lurigancho, 2024. A su vez, los
objetivos especificos son: (i) Determinar la relacién de los elementos tangibles y
la satisfaccion del cliente en el establecimiento farmacéutico en San Juan de
Lurigancho 2024; (ii) Determinar la relacion de la fiabilidad y la satisfaccion del
cliente en el establecimiento farmacéutico en San Juan de Lurigancho, 2024; (iii)
Determinar la relacion de la capacidad de respuesta y la satisfaccion del cliente
del establecimiento farmacéutico en San Juan de Lurigancho, 2024; (iv)
Determinar la relacidon de la seguridad y la satisfaccion del cliente en el
establecimiento farmacéutico en San Juan de Lurigancho, 2024; y (v) Determinar
la relacion de la empatia y la satisfaccion del cliente del establecimiento

farmacéutico en San Juan de Lurigancho, 2024.

Por otro lado, el planteamiento de la hipotesis anticipa que H1: La calidad
de atencion tiene relacidon con la satisfaccion del cliente en el establecimiento
farmacéutico en San Juan de Lurigancho, 2024. Por el contrario, la hipotesis nula
predice que HO: La calidad de atencion no tiene relacion con la satisfaccion del

cliente en el establecimiento farmacéutico en San Juan de Lurigancho, 2024
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Il. MATERIALES Y METODOS

2.1 Enfoque y disefio

El estudio empled una metodologia basica, cuantitativa, con una amplitud
correlacional y un disefio no experimental. Se dice que es basica porque esta
dirigida a comprender y mejorar la comprension de un tema determinado, sin una
aplicacion practica inmediata o la indagacion de alternativas a dificultades

concretas de la vida real (Guaman et al., 2021).

A su vez, fue cuantitativa porque se enfoca en la recopilacién y el estudio
de informacion numérica para replicar interrogantes de investigacion y validar
hipétesis, de modo que se emplea métodos estructurados y estandarizados para
recoger informacion de una muestra representativa de la comunidad, con el fin

de extender los hallazgos a una poblacion mas completa (Tapia et al., 2020).

Por otro lado, fue correlacional porque pretende identificar patrones vy
tendencias dentro de los datos recopilados con la finalidad de identificar la
presencia de una relacion estadistica entre dos o mas variables y evaluar la

significancia de esta asociacion (Arispe et al., 2020).

Por ultimo, este estudio fue no experimental ya que implica recopilar y
analizar datos en su entorno natural, sin ninguna manipulacion de la realidad
investigada ni ajuste intencional de variables; ademas, utiliza un corte
transversal, recopilando datos en un Unico momento sin seguimiento continuo ni

evaluacion repetida (Arias y Covinos, 2019).

2.2 Poblacion, muestra y muestreo

en primer lugar, es importante destacar que el analisis se ha realizado con
la poblacion asistente al establecimiento farmacéutico ubicado en la
urbanizacion inca manco Capac (etapa 1), en el distrito de san juan de
Lurigancho. la poblacion de estudio esta compuesta por los clientes que visitaron
el establecimiento farmacéutico mensualmente durante 2024. a partir de esta
poblacién, se selecciond una muestra de 179 individuos mediante un muestreo
no probabilistico, que se justifica por la naturaleza del estudio y la necesidad de
acceder a un grupo especifico de clientes.
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este tipo de muestreo es particularmente adecuado en contextos donde
se busca profundizar en la experiencia de un segmento concreto de la poblacion,
en este caso, los clientes frecuentes del establecimiento. se consideraron
caracteristicas especificas para la inclusion en la muestra: se seleccionaron
unicamente a aquellos que realizaron compras en el establecimiento en los
ultimos cuatro meses, que lo visitaron en mas de una ocasion, que residan en el
distrito de sjl y que sean mayores de edad. por otro lado, se excluyeron aquellos
usuarios que solo visitaron el establecimiento una vez (usuarios esporadicos),
asi como aquellos que viven en otros distritos o que tienen vinculos con el
establecimiento, ya sea como empleados o familiares de empleados. esta
seleccidn cuidadosa no solo busca garantizar la objetividad de la investigacion,
sino también asegurar que los datos recolectados reflejen de manera precisa las
experiencias y percepciones de un grupo representativo de clientes habituales,

lo cual es fundamental para obtener conclusiones validas.

2.3 Variables de estudio

Respecto a las variables de estudio, es decir, la calidad de atencion (CA)

y la satisfaccion del cliente (SC), se manifiestan las siguientes definiciones:
Definicion conceptual

La CA se refiere al estado de proporcionar el mas alto nivel de bienestar
mediante la evaluacion cuidadosa de las ventajas y los posibles inconvenientes
en cada paso del proceso de atencion (Beltran et al., 2021). Por consiguiente, el
estudio de la CA varia del grado en que todos los procedimientos estan dirigidos

a lograr resultados 6ptimos y SC (Mufoz et al., 2022).

En tanto, la SC es el sentimiento de disfrute o desilusion de un individuo
que surge después de contrastar el desempefo (resultados) de un articulo o
servicio pensado contra el desempeno (resultados) esperado, lo que la convierte
en un pilar clave para evitar que los consumidores se desplacen a otros lugares
(Raja et al., 2023).
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Definicion operacional:

Para favorecer la obtencion de informacion sobre la variable calidad de
atencion, se tuvo que identificar las dimensiones en las que se descompone,
reconociéndose cinco de estas: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y empatia. A su vez, cada una de estas dimensiones tiene
3 indicadores, a partir de los cuales se formularon los items que en conjunto dan

lugar a un cuestionario de 15 interrogantes medido en la escala de Likert.

En tanto, para hacer posible el recojo de informacién sobre la variable
satisfaccion del cliente, se identificaron las tres dimensiones en las que se
descompone: humana, técnico-cientifica y entorno. Cada una de estas se parte
en 5 indicadores, dando lugar a otro cuestionario de 15 items, también medido

en la escala de Likert.
2.4 Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

El estudio empled exclusivamente la técnica de encuesta para la
recopilacion de datos. Arias y Covinos (2021) definen a esta como un método
sistematico para recoger informacidbn sobre opiniones, posturas,
comportamientos y otros componentes pertinentes del estudio por medio de
interrogantes dirigidas a una muestra de individuos que sean representativos de

la poblacion.

El instrumento de la encuesta es el cuestionario, que para Useche et al.
(2019), se trata de un conjunto estructurado de preguntas disenadas para
recopilar de manera sistematica y consistente los datos necesarios para el
estudio, incluyendo preguntas abiertas y cerradas, y disefiado para garantizar

que la informacion recopilada sea valida y confiable.

Para asegurar la validez del cuestionario, éste sera sometido a la
evaluaciéon de tres profesionales de la administracion. Estos expertos
examinaran el instrumento para analizar la lucidez, precisién y congruencia de
las interrogantes, asegurandose de que estas contemplen los aspectos
esenciales del tema de investigacion, pudiendo proporcionar sugerencias para

mejorar la redaccion o la estructura, si es necesario.
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Por su parte, la medida de la confiabilidad del cuestionario implicara la
utilizacion del coeficiente Alfa de Cronbach, técnica estadistica empleada para
medir la coherencia interna del instrumento. Este valor cuantifica hasta qué punto
las preguntas del cuestionario miden efectivamente el mismo constructo
subyacente. Para ello, se realizara un examen preliminar del cuestionario en un
subconjunto de 30 clientes, que constituyen el 10% de toda la poblacion del

estudio.
2.5 Plan de recoleccion de datos
2.5.1 Autorizacion y coordinaciones para larecoleccion de datos

Antes de iniciar con el proceso de recopilacion de datos fue imperativo
visitar la farmacia para tener un contacto inicial con el duefio o gerente
de manera formal, presentandose como investigador y explicando el
objetivo del estudio. Seguidamente, se hizo llegar la misiva de
presentacion otorgada por la universidad, donde se pide el permiso
para realizar el estudio dentro en sus instalaciones, a pesar de que los
sujetos que conforman la muestra son personas ajenas al

establecimiento.

Luego, se programo una reunion para discutir el proyecto en detalle y
solicitar la colaboracion del personal de la farmacia para facilitar el
contacto con los clientes, incluyendo la distribucion de los
consentimientos informados. Para culminar, se hara saber al duefio o
gerente que los resultados del estudio le seran informados, a fin de

discutir posibles acciones para perfeccionar la CAy la SC
2.5.2 Aplicacion de instrumentos de recoleccién de datos

Es importante asegurarse de que los cuestionarios estén disefiados de
manera clara y concisa, con preguntas relevantes para medir lo que se
pretende. En ese sentido, cabe senalar que los cuestionarios tienen
como base al instrumento SERVPEF y a la encuesta de satisfaccion
desarrollada por Fabian (2022), aunque con sus respectivos ajustes

para que estén alineados con la unidad de analisis y la poblacion de
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estudio. Posteriormente, se debe planificar la aplicacién del
instrumento, reconociendo el horario de mayor afluencia de publico en
la farmacia y la disponibilidad de los colaboradores que realizaran las
encuestas. Es asi como durante al menos dos dias se ha tenido
acercamiento a los clientes, presentandose ante ellos y explicando
brevemente el proposito del estudio y la importancia de su
participacion. Se inicié con la administracién de los cuestionarios de
manera individual, asegurandose de que sigan las instrucciones, no
haya dudas sobre las interrogantes y no se omita ninguna de estas.
Una vez completados los 169 cuestionarios, se recopilo y organizo los

datos para su posterior analisis.

2.6 Métodos de analisis estadistico

Los datos recabados de los cuestionarios se ingresaran y gestionaran en
una base de datos empleando el software Microsoft Excel 2016. Asi también, se
elaboraron tablas de frecuencias y graficos para el analisis descriptivo de la
informacion. Ademas, se empleara el programa SPSS 25, empezando por
seleccionar el estadistico de correlacion de acuerdo a la prueba de normalidad
de Kolmogorov-Smirnov y con el resultado de la prueba de normalidad se
utilizara la prueba de correlacion de Pearson o Rho de Spearman. Tras esto, se
calcularon los coeficientes de correlacion y el nivel de significancia para
determinar la asociacion entre las variables.

2.7 Aspectos éticos

Los aspectos morales de la investigacidn son esenciales para asegurar
que se protejan los derechos y el valor de los participantes. Esta investigacion

contempld los siguientes principios éticos:

El respeto, el cual implica que los participantes deben ser tratados como
individuos auténomos y con dignidad. Para ello, es importante obtener el permiso
consciente de los participantes, es decir, informarles notoriamente sobre el
proposito de la investigacion, los métodos relacionados, las probables ventajas
y amenazas, y su derecho a abandonar en cualquier ocasién. Ademas, se debe

respetar la cautela y discrecion de los datos de los participantes.
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La beneficencia, que aborda la responsabilidad de optimizar las ventajas
y reducir al minimo los peligros para los involucrados. En el contexto del estudio
en una farmacia, se debe garantizar que los participantes no sean expuestos a
ningun riesgo fisico, emocional o psicologico. Ademas, Es necesario asegurar
que los posibles beneficios de la investigacion sean mayores que los riesgos

potenciales para los usuarios.

La justicia, que implica que los beneficios y los riesgos de los estudios
deben dispersarse equitativamente entre los usuarios. En este sentido, se debe
asegurar que la designacion de los usuarios sea igual y que no se discrimine a
ningun grupo de personas. Ademas, se debe resguardar que los resultados del
estudio sean empleados de forma justa y equitativa para beneficiar a la

comunidad en habitual.
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I, RESULTADOS
3.1. Andlisis descriptivo

Tabla 1:
Edad de los participantes

Afos Frecuencia Porcentaje
18 a28 56 31.28%
29a38 92 51.40%
39 a mas 31 17.32%
Total 179 100.00%

Figura 1:
Porcentaje de edad de los participantes
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18 a 28 29 a 38 39 a mas

Los resultados demograficos muestran que la mayoria de los clientes se
concentran en los grupos de edad mas jovenes y adultos jovenes. El grupo de
edad de 18 a 28 anos representa el 31.28% de la clientela, seguido por el grupo
de 29 a 38 afios con un 51.40%. Esto indica una base de clientes

predominantemente joven y de mediana edad en el area.
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Tabla 2:
Sexo de los participantes

Sexo Frecuencia

Porcentaje

Mujer 61
Hombre 118
Total 179

34.08%
65.92%
100.00%

Figura 2:
Porcentaje de sexo de participantes
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Los datos muestran una clara mayoria de clientes masculinos, representando el

65.92% frente al 34.08% de clientes femeninos. Esta disparidad en la distribucion

por sexo puede influir en las estrategias de marketing y en la disponibilidad de

productos enfocados en las necesidades especificas de cada género.
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Tabla 3:
Estado civil

Estado civil

Frecuencia

Porcentaje

Casado
Conviviente

soltero
viudo

34
43

99
3

18.99%
24.02%

55.31%
1.68%

Total

179

100.00%

Figura 3:

Porcentaje de estado civil de participantes
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Sobre el estado civil de los clientes revelan una predominancia significativa de
personas solteras, con un porcentaje del 55.31%. Le siguen los convivientes con
un 24.02%, los casados con un 18.99%, y finalmente los viudos con un 1.68%.
Esta distribucién refleja una comunidad mayormente compuesta por individuos

jévenes y adultos que aun no han formalizado compromisos matrimoniales o que

18.99%

Casado

24.02%

Conviviente

55.31%

soltero

han optado por otras formas de convivencia.
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Tabla 4:
Grado de instruccion

Grado de instruccién Frecuencia Porcentaje
Sin estudios 8 4.47%
Primaria 4 2.23%
Secundaria 66 36.87%
superior 101 56.42%
Total 179 100.00%
Figura 4:
Porcentaje de grado de instruccion de participantes
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El grado de instruccién de los clientes muestran que la mayoria posee educacién
superior, representando el 56.42% del total. Le siguen aquellos que completaron
la educacién secundaria, con un 36.87%. Un numero menor de clientes reportd
tener estudios primarios (2.23%) o carecer de formacién educativa formal
(4.47%). Esta distribucion resalta la importancia de ofrecer informacion clara y
accesible sobre productos y tratamientos de salud, adaptados a diversos niveles

de educacion.
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Tabla 5:
Nacionalidad

Nacionalidad

Frecuencia Porcentaje

Peruano
Venezolano
Total

160 89.39%
19 10.61%
179 100.00%

Figura 5:

Porcentaje de Nacionalidad

100.0%
90.0%
80.0%
70.0%
60.0%
50.0%
40.0%
30.0%
20.0%
10.0%

0.0%

89.4%

Peruano

10.6%

Venezolano

Los datos demograficos muestran que la mayoria abrumadora de los clientes

son de nacionalidad peruana, representando el 89.39% del total. Por otro lado,

los clientes venezolanos constituyen el 10.61%. Esta diversidad nacional refleja

la realidad migratoria actual en Peru, donde la comunidad venezolana juega un

papel significativo en diversos sectores, incluyendo el acceso a servicios de

salud.
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Tabla 6

Calidad de atencion

Nivel

Frecuencia

Porcentaje

Bajo
Medio
Alto

2
9
168

1.1%
5.0%
93.9%

Total

179

100.0%

Figura 6:

Calidad de atencion
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De acuerdo con la tabla 6 y figura 6, segun la calidad de atencién en el
establecimiento farmacéutico en San Juan de Lurigancho, predomina el nivel
alto, con un 93.9% que representa a 168 clientes que opinan que el
establecimiento tiene un nivel alto, destacando aspectos como la eficiencia del
personal y la rapidez en la atencion. Por otro lado, el 5% de clientes, que
representan a 9 personas, opinan que la calidad de atencién es de nivel medio.
Por ultimo, solo un 1.1% de clientes, que equivale a 2 personas, mencionan que
la calidad de atencion en el establecimiento farmacéutico es baja, sefalando la

existencia de experiencias negativas aisladas que podrian proporcionar

1.10%

Bajo

5.00%

Medio

93.90%

Alto

informacion valiosa para la mejora continua del servicio.
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Tabla 7

Dimensiones de calidad de atencién

Tangibilidad Frecuencia Porcentaje
Bajo 2 1.1%
Medio 9 5.0%
Alto 168 93.9%
Total 179 100.0%
Fiabilidad Frecuencia Porcentaje
Bajo 3 1.7
Medio 23 12.8
Alto 153 855
Total 179 100.0%
Capacidad de respuesta Frecuencia Porcentaje
Bajo 3 1.7
Medio 23 12.8
Alto 153 85.5
Total 179 100.0%
Seguridad Frecuencia Porcentaje
Bajo 3 1.7
Medio 13 7.3
Alto 163 91.1
Total 179 100.0%
Empatia Frecuencia Porcentaje
Bajo 3 1.7
Medio 29 16.2
Alto 147 82.1
Total 179 100.0%
Figura 7
Dimension de calidad de atencién
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De acuerdo con la tabla 2 y figura 2, la percepcion de la calidad de
atencion en el establecimiento farmacéutico de San Juan de Lurigancho se divide
en diferentes dimensiones: tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta,

seguridad y empatia.

Para tangibilidad, un elevado 93.9% de los clientes, es decir, 168
personas, consideran que esta dimension es alta, lo que sugiere que los clientes
perciben positivamente el aspecto fisico de las instalaciones y la apariencia del
personal. Solo el 5.0% (9 clientes) lo califican como medio y un 1.1% (2 clientes)

como bajo, indicando areas menores de mejora.

En fiabilidad, el 85.5% (153 clientes) lo valoran como alto, indicando una
fuerte confianza en la capacidad del establecimiento para cumplir con sus
promesas y proporcionar un servicio fiable. Un 12.8% (23 clientes) lo consideran
medio y un 1.7% (3 clientes) lo perciben como bajo, mostrando una percepcion

general positiva con pequefias oportunidades de optimizacion.

La capacidad de respuesta muestra resultados similares a la fiabilidad,
con un 85.5% (153 clientes) calificandola como alta, lo que sugiere que el
personal es percibido como atento y dispuesto a ayudar. Un 12.8% (23 clientes)
lo ven como medio y un 1.7% (3 clientes) como bajo, destacando un alto nivel de

satisfaccion en esta dimension.

En términos de seguridad, un 91.1% (163 clientes) la califican como alta,
reflejando una fuerte percepcion de confianza en la competencia y cortesia del
personal. Un 7.3% (13 clientes) lo consideran medio y un 1.7% (3 clientes) bajo,
lo que indica una alta sensacion de seguridad entre los clientes, con margen para

pequenos ajustes.

Finalmente, en empatia, el 82.1% (147 clientes) la consideran alta, lo que
indica que los clientes sienten que el personal del establecimiento muestra un
cuidado personalizado y comprension hacia ellos. Un 16.2% (29 clientes) lo
evaluan como medio y un 1.7% (3 clientes) como bajo, sugiriendo una valoracion

positiva con espacio para mejorar en la atencion individualizada.
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Tabla 8
Satisfaccion del cliente

Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 0 0.0%
Medio 10 5.6%
Alto 169 94.4%
Total 179 100.0%
Figura 8
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De acuerdo con los datos presentados en la tabla 3 y figura 3, la
percepcion de la calidad de atencidn en el establecimiento farmacéutico en San
Juan de Lurigancho es predominantemente alta, con un 94.4% de los clientes
(169 personas) calificando el nivel de atencion como alto, lo que indica una
evaluacion muy favorable del servicio recibido, probablemente debido a la
eficiencia, amabilidad y competencia del personal. Un 5.6% de los clientes (10
personas) opinan que el nivel de atenciéon es medio, sugiriendo que hay aspectos
mejorables para alcanzar una satisfaccidn total. No hay clientes que califiquen el
nivel de atencion como bajo, lo que sehala una ausencia de experiencias
extremadamente negativas entre los evaluados, destacando una percepcion

muy positiva en general.
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Tabla 9
Dimensiones de la satisfaccion del cliente

Humana Frecuencia Porcentaje
Bajo 2 1.1%
Medio 18 10.1%
Alto 159 88.8%
Total 179 100.0%
Técnico cientifico Frecuencia Porcentaje
Bajo 0 0.0%
Medio 29 16.2%
Alto 150 83.8%
Total 179 100.0%
Entorno Frecuencia Porcentaje
Bajo 1 0.6%
Medio 14 7.8%
Alto 164 91.6%
Total 179 100.0%

Figura 9
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De acuerdo con los datos presentados, la satisfaccion del cliente en el
establecimiento farmacéutico de San Juan de Lurigancho se desglosa en tres

dimensiones: humana, técnico-cientifica y entorno.

En la dimension humana, un 88.8% de los clientes (159 personas)
califican la atencion como alta, lo que indica una fuerte satisfaccion con la

amabilidad, empatia y trato personal recibido. Un 10.1% (18 personas) la
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califican como media y solo un 1.1% (2 personas) la perciben como baja,
sugiriendo que, aunque la mayoria estda muy satisfecha, existen algunas areas

de mejora en el trato humano.

En la dimension técnico-cientifica, un 83.8% de los clientes (150
personas) la califican como alta, lo que refleja una alta confianza en la
competencia profesional y el conocimiento del personal. Un 16.2% (29 personas)
la consideran media, y no hay ninguna evaluacion baja, lo que sugiere que,
aunque la percepcidn general es positiva, hay una proporcion notable de clientes

gue ven margen para mejorar en aspectos técnicos y cientificos del servicio.

Finalmente, en la dimensiéon entorno, un 91.6% de los clientes (164
personas) la evaluan como alta, indicando una alta satisfaccidn con el ambiente
fisico del establecimiento, incluyendo la limpieza, orden y comodidad. Un 7.8%
(14 personas) lo califican como medio y un 0.6% (1 persona) como bajo, lo que
sugiere que el entorno del establecimiento es percibido muy positivamente, con

minimos ajustes necesarios para alcanzar la excelencia total.
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3.2. Andlisis Inferencial

Tabla 10
Prueba normalidad

Kolmogorov-Smirnova

Variables y dimensiones Estadistico gl Sig.
Calidad de la atencion , 155 179 ,000
Tangibilidad ,200 179 ,000
Fiabilidad ,226 179 ,000
Capacidad de respuesta 211 179 ,000
Seguridad ,250 179 ,000
Empatia ,185 179 ,000
Satisfaccion del cliente 117 179 ,000
Humana 175 179 ,000
Técnico cientifico 174 179 ,000
Entorno ,158 179 ,000

Nota: Elaboracion propia.

Ho: Los datos provienen de una distribucion normal.

H1: Los datos no provienen de una distribucion normal.

De acuerdo con la tabla 10, se observa que todas las variables presentan

un valor de significancia menor a 0.05, lo que nos lleva a rechazar la hipotesis

nula, y a indicar que, respecto a la H1, los datos no provienen de una distribucion

normal, lo que nos lleva a plantear el uso de la prueba de correlacion Rho de

Spearman, debido a que es una prueba util cuando no se cumple con la

normalidad en los datos.
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Tabla 11
Prueba de correlacion de la calidad de la atencién y la satisfaccion del cliente

Calidad de Satisfaccion

la atencion del cliente
Rho de Calidad de la Coeficiente de "
Spearman atencion correlacion 1,000 445
Sig. (bilateral) ,000
N 179 179
Satlsf_acmon Coef|C|e.r]te de 445" 1,000
del cliente correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 179 179

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

Ho: No existe relacion entre la calidad de la atencion y la satisfaccion del

cliente en el establecimiento farmacéutico en San Juan de Lurigancho, 2024.

H1: Existe relacidn entre la calidad de la atencion y la satisfaccion del

cliente en el establecimiento farmacéutico en San Juan de Lurigancho, 2024.

El analisis de correlacidn entre la calidad de la atencion y la satisfaccion
del cliente revela una relacion positiva y significativa entre estas dos variables.
El coeficiente de correlacion de Spearman (Rho) para la calidad de la atencién y
la satisfaccion del cliente es 0.445, con una significancia (Sig.) de 0.000 en un
analisis bilateral. Esto indica que la probabilidad de que esta correlacion sea
producto del azar es extremadamente baja, confirmando que la relacion es

estadisticamente significativa al nivel 0.01.
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Tabla 12

Prueba de correlacion de elementos tangibles y la satisfaccion del cliente

Satisfaccion del

Tangibilidad cliente

Rho de Tangibilidad Coeficiente de 1,000 467"
Spearman correlacion

Sig. (bilateral) . ,000

N 179 179

Satisfaccion Coeficiente de 467" 1,000
del cliente correlaciéon

Sig. (bilateral) ,000 .

N 179 179

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

Ho: No existe relacidon entre los elementos tangibles y la satisfaccion del

cliente en el establecimiento farmacéutico en San Juan de Lurigancho, 2024.

H1: Existe relacién entre los elementos tangibles y la satisfaccion del

cliente en el establecimiento farmacéutico en San Juan de Lurigancho, 2024.

Segun la tabla 12, la prueba de significancia de la correlacion es de 0.000,

lo cual es menor a 0.05; por lo tanto, se acepta la hipétesis H1, indicando una

relacion significativa entre los elementos tangibles y la satisfaccion del cliente en

el establecimiento farmacéutico en San Juan de Lurigancho en 2024. Ademas,

el coeficiente de correlacion es de 0.467, lo que sugiere una relacidn moderada

y positiva: a medida que la tangibilidad mejora, la satisfaccion del cliente también

aumenta.
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Tabla 13
Prueba de correlacion de fiabilidad y satisfaccion del cliente

Satisfaccion del

Fiabilidad cliente

Rho de Fiabilidad Coeficiente de 1,000 394
Spearman correlacion

Sig. (bilateral) . ,000

N 179 179

Satisfaccion del  Coeficiente de ,394™ 1,000
cliente correlacion

Sig. (bilateral) ,000 .

N 179 179

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

Ho: No existe relacion entre la fiabilidad y la satisfaccion del cliente en el

establecimiento farmacéutico en San Juan de Lurigancho, 2024.

H1: Existe relacién entre la fiabilidad y la satisfaccidn del cliente en el

establecimiento farmacéutico en San Juan de Lurigancho, 2024.

Segun los hallazgos presentados en la tabla 13, la prueba de significancia
revela un valor de 0.000, que esta por debajo del umbral estandar de 0.05,
validando asi la hipétesis H1 y confirmando la existencia de una relacion
sustancial entre la fiabilidad y la satisfaccion del cliente en el establecimiento
farmacéutico de San Juan de Lurigancho en 2024. Ademas, el coeficiente de
correlacién, con un valor de 0.394, indica una conexion moderada pero positiva
entre ambas variables. Estos resultados sugieren que un mayor enfoque en
mejorar la fiabilidad dentro del establecimiento podria conducir a una mayor

satisfaccion por parte de los clientes.
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Tabla 14
Prueba de correlacion de la capacidad de respuesta y la satisfaccion del cliente

Capacidad de Satisfaccion del

respuesta cliente

Rho de Capacidadde  Coeficiente de 1,000 4217
Spearman  respuesta correlacion

Sig. (bilateral) . ,000

N 179 179

Satisfaccién del Coeficiente de 4217 1,000
cliente correlacion

Sig. (bilateral) ,000 .

N 179 179

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

Ho: No existe relacion entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion

del cliente en el establecimiento farmacéutico en San Juan de Lurigancho, 2024.

H1: Existe relacion entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del

cliente en el establecimiento farmacéutico en San Juan de Lurigancho, 2024.

Segun los hallazgos presentados en la tabla 14, la prueba de significancia
revela un valor de 0.000, que esta por debajo del umbral estandar de 0.05,
validando asi la hipétesis H1 y confirmando la existencia de una relacién
sustancial entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del cliente en el
establecimiento farmacéutico de San Juan de Lurigancho en 2024. Ademas, el
coeficiente de correlacion, con un valor de 0.421, indica una conexion moderada
pero positiva entre ambas variables. Estos resultados sugieren que un mayor
enfoque en mejorar la capacidad de respuesta dentro del establecimiento podria

conducir a una mayor satisfaccién por parte de los clientes.
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Tabla 15
Prueba de correlacion de la seguridad y la satisfaccién del cliente

Correlaciones

Satisfaccion del

Seguridad cliente
Rho de Seguridad Coeficiente de 1000 274"
Spearman correlacion ’ ’
Sig. (bilateral) ,000
N 179 179
Satisfaccion del Coeficiente de -
cliente correlacion 274 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 179 179

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

Ho: No existe relacion entre la seguridad y la satisfaccion del cliente en el

establecimiento farmacéutico en San Juan de Lurigancho, 2024.

H1: Existe relacion entre la seguridad y la satisfaccion del cliente en el

establecimiento farmaceéutico en San Juan de Lurigancho, 2024.

El analisis de correlacion entre la seguridad y la satisfaccion del cliente
revela una relacion positiva y significativa entre estas dos variables. El
coeficiente de correlacion de Spearman (Rho) para la seguridad y la satisfaccidon
del cliente es 0.274, con una significancia (Sig.) de 0.000 en un analisis bilateral.
Esto indica que la probabilidad de que esta correlacidén sea producto del azar es
extremadamente baja, confirmando que la relacion es estadisticamente
significativa al nivel 0.01. Este resultado implica que, a medida que aumenta la
percepcion de seguridad, también tiende a mejorar la satisfaccion del cliente.
Aunque la correlacién de 0.274 sugiere una asociacion moderada, es suficiente
para destacar la importancia de la seguridad como un factor que contribuye a la

satisfaccion del cliente.
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Tabla 16

Prueba de correlacion de la empatia y la satisfaccion del cliente

Satisfaccion del

Empatia cliente
Rho de Empatia Coef|C|e_n’te de 1,000 408"
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 179 179
Satisfaccion del Coeficiente de "
cliente correlacion 408 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 179 179

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

Ho: No existe relacion entre la empatia y la satisfaccion del cliente en el

establecimiento farmacéutico en San Juan de Lurigancho, 2024.

H1: Existe relacion entre la empatia y la satisfaccion del cliente en el

establecimiento farmacéutico en San Juan de Lurigancho, 2024.

El analisis de correlacién entre la empatia y la satisfaccion del cliente

revela una relacion positiva y significativa entre estas dos variables. El

coeficiente de correlacion de Spearman (Rho) para la empatia y la satisfaccion

del cliente es 0.408, con una significancia (Sig.) de 0.000 en un analisis bilateral.

Esto indica que la probabilidad de que esta correlacion sea producto del azar es

extremadamente baja, confirmando que la relacion es estadisticamente

significativa al nivel 0.01.
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IV. DISCUSION

4.1. Discusion

De acuerdo al objetivo general, el analisis de correlacion entre la calidad
de la atencion y la satisfaccion del cliente revela una relacion positiva y
significativa entre estas dos variables, con un coeficiente de correlacion de
Spearman (Rho) de 0.445 y una significancia de 0.000. Este resultado indica que
una mejora en la calidad de la atencion esta asociada con un aumento en la
satisfaccion del cliente. Este hallazgo esta en consonancia con los resultados de
Paredes y Santos (2022), quienes encontraron una fuerte asociacion entre la
calidad de atencion y la satisfaccion del cliente, destacando que una mejor
atencion resulta en una mayor satisfaccion de los asegurados. Asimismo, Suarez
et al. (2022) concluyeron que la calidad del servicio (CS) impacta positivamente
en la satisfaccion del cliente (SC) y la fidelizacidn en el contexto de una farmacia.
Estos estudios apoyan la conclusion de que optimizar la calidad de la atencion

es crucial para mejorar la satisfaccion del cliente.

De acuerdo al primer objetivo especifico, que pretende determinar la
relacion de los elementos tangibles y la satisfaccion del cliente en el

establecimiento farmacéutico en San Juan de Lurigancho, 2024.

En relacion a la tangibilidad, un alto porcentaje significativo de clientes,
especificamente el 93.9%, equivalente a 168 personas, considera que esta
dimension es alta, o que implica una percepcion positiva respecto al aspecto
fisico de las instalaciones y la apariencia del personal. Solo un pequefio
porcentaje, el 5.0% (9 clientes), la califica como media, mientras que un aun
menor porcentaje, el 1.1% (2 clientes), la percibe como baja, lo que senala areas
de mejora menores. La prueba de correlacion revela un valor de 0.000, por
debajo del umbral de 0.05, lo que lleva a la aceptacion de la hipétesis H1 y
confirma una relacion significativa entre los elementos tangibles y la satisfaccion
del cliente en el establecimiento farmacéutico de San Juan de Lurigancho en
2024. Ademas, el coeficiente de correlacion de 0.467 sugiere una relacion
moderada y positiva, indicando que a medida que mejora la tangibilidad, también

aumenta la satisfaccion del cliente.
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Asimismo, los hallazgos de Ayala (2021) refuerzan esta relacién al
encontrar una correlacion positiva entre la calidad de la atencion y la satisfaccion
del cliente en el contexto farmaceéutico, respaldada por un coeficiente de
correlaciéon de 0.599. Asimismo, el estudio de Zapata (2019) arroja luz sobre este
tema al revelar que el 68.42% de los encuestados expresaron insatisfaccion con
la duracién de la atencion brindada, lo que indica que los aspectos tangibles,

como el tiempo de espera, también pueden influir en la satisfacciéon del cliente.

Segun el segundo objetivo especifico, que busca determinar la relacion
de la fiabilidad y la satisfaccion del cliente en el establecimiento farmacéutico en

San Juan de Lurigancho, 2024.

En cuanto a la fiabilidad, el 85.5% (153 clientes) la consideran alta, lo que
refleja una fuerte confianza en la capacidad del establecimiento para cumplir con
sus compromisos Y brindar un servicio fiable. Un porcentaje menor, el 12.8% (23
clientes), la califica como media, mientras que solo el 1.7% (3 clientes) la
perciben como baja, mostrando una percepcién generalmente positiva con
pequefias areas de oportunidad. La prueba de significancia revela un valor de
0.000, por debajo del umbral de 0.05, lo que valida la hipétesis H1 y confirma
una relacion sustancial entre la fiabilidad y la satisfaccion del cliente en el
establecimiento farmacéutico de San Juan de Lurigancho en 2024. Ademas, el
coeficiente de correlacion de 0.394 indica una conexion moderada pero positiva
entre ambas variables. Estos hallazgos sugieren que un mayor enfoque en
mejorar la fiabilidad dentro del establecimiento podria resultar en una mayor

satisfaccion por parte de los clientes.

Se puede corroborar con los resultados obtenidos por Vera y Truijillo
(2018), quienes encontraron una correlacion significativa entre la fiabilidad del
servicio y la satisfaccion del cliente en una farmacia, respaldada por un
coeficiente de correlacion de 0.808. Mas aun, el estudio de Lépez (2021) senala
que el 54% de los encuestados indicaron estar muy satisfechos con la fiabilidad
del servicio, lo que sugiere que la confianza en la capacidad del establecimiento
para cumplir con sus compromisos es un factor determinante en la percepcién

de satisfaccion del cliente.
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Respecto al tercer objetivo especifico, que pretende determinar la relacion
de la capacidad de respuesta y la satisfaccion del cliente del establecimiento

farmacéutico en San Juan de Lurigancho, 2024.

En cuanto a la capacidad de respuesta, se observan resultados similares
a los de la fiabilidad, con un 85.5% (153 clientes) que la consideran alta, lo que
sugiere que el personal es percibido como atento y dispuesto a ayudar. Un
porcentaje menor, el 12.8% (23 clientes), la considera media, y solo el 1.7% (3
clientes) la perciben como baja, lo que resalta un alto nivel de satisfaccion en
esta dimension. La prueba de significancia también muestra un valor de 0.000,
por debajo del umbral de 0.05, lo que valida la hipétesis H1 y confirma una
relacion sustancial entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del cliente
en el establecimiento farmacéutico de San Juan de Lurigancho en 2024.
Ademas, el coeficiente de correlacidon de 0.421 indica una conexion moderada

pero positiva entre ambas variables.

Estos resultados sugieren que una mayor atencion en mejorar la
capacidad de respuesta dentro del establecimiento podria conducir a una mayor

satisfaccion por parte de los clientes.

Segun los resultados obtenidos por Moreno y Rodriguez (2024) respaldan
esta idea al encontrar una correlacion significativa entre la capacidad de
respuesta del personal y la satisfaccion del cliente en las farmacias, con un
coeficiente de correlacién de 0.421. Ademas, el estudio de Lépez (2021) revela
que el 56% de los participantes indicaron estar satisfechos con la capacidad de
respuesta del personal, lo que sugiere que una atencién rapida y efectiva a las
necesidades de los clientes es fundamental para su satisfaccion y fidelizacion en

el contexto farmacéutico.

Respecto al cuarto objetivo especifico, el analisis de correlacidon entre la
seguridad y la satisfaccion del cliente revela una relacion positiva y significativa
entre estas dos variables. El coeficiente de correlacion de Spearman (Rho) para
la seguridad y la satisfaccion del cliente es 0.274, con una significancia (Sig.) de
0.000 en un analisis bilateral. Este hallazgo indica que la percepcion de
seguridad por parte de los clientes tiene una influencia positiva en su nivel de

satisfaccion, aunque la magnitud de esta relacion es moderada. Contrastando
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con los antecedentes, Paredes y Santos (2022) encontraron una asociacion muy
buena entre la seguridad y la satisfaccidon del cliente (R=0.835), lo que sugiere
una relacion mas fuerte en su estudio. Suarez et al. (2022) también destacaron
el impacto positivo de la seguridad en la satisfaccion y fidelizacion de los usuarios
de una farmacia, reforzando la idea de que la percepcion de seguridad es crucial
para la satisfaccion del cliente. Sin embargo, los resultados de nuestro estudio,
aunque significativos, muestran una correlacion mas baja en comparacién con
estos estudios. Esto podria deberse a diferencias contextuales o de metodologia.
Como investigador, opino que, si bien la seguridad es un factor importante para
la satisfaccion del cliente, su impacto puede variar segun el sector y el contexto

especifico de la investigacion.

Respecto al quinto objetivo especifico, el analisis de correlacion entre la
empatia y la satisfaccion del cliente revela una relacion positiva y significativa
entre estas dos variables. El coeficiente de correlacién de Spearman (Rho) para
la empatia y la satisfaccion del cliente es 0.408, con una significancia (Sig.) de
0.000 en un analisis bilateral. Este resultado sugiere que la capacidad de la
empresa para mostrar empatia hacia los clientes tiene una influencia
moderadamente fuerte en la satisfaccién del cliente. Comparando con los
antecedentes, Paredes y Santos (2022) encontraron una asociacion muy buena
entre la empatia y la satisfaccion del cliente (R=0.820), lo que es consistente con
los hallazgos de nuestro estudio pero con una relacidén mas fuerte. Ayala (2021)
también reportd una correlacion considerable entre la empatia y la satisfaccion
del usuario (R=0.599), similar a los resultados de nuestro analisis. Estos estudios
refuerzan la conclusion de que la empatia es un componente critico en la
percepcion de satisfaccion del cliente. Sin embargo, estudios como el de Lopez
(2021) también encontraron una fuerte relacion entre empatia y satisfaccion
(R=0.664), sugiriendo que la empatia puede tener un impacto aun mayor en
ciertos contextos. En mi opinién, la empatia es un aspecto fundamental de la
atencion al cliente y puede ser una herramienta poderosa para mejorar la
satisfaccion, aunque su efectividad puede depender de factores especificos del

entorno y la implementacion.
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4.2. Conclusiones

El estudio destaca que la calidad de la atencién es un determinante
importante de la satisfaccion del cliente. Las empresas que invierten en mejorar
la calidad de la atencion, enfocandose en aspectos como la empatia y la
eficiencia del servicio, pueden esperar obtener niveles mas altos de satisfaccion
del cliente. Esto, a su vez, puede traducirse en beneficios tangibles como mayor
lealtad del cliente, reduccién en las tasas de abandono y un incremento en las
recomendaciones positivas, fortaleciendo asi la posicion competitiva de la

empresa en el mercado.

La investigacion revela una correlacion significativa entre los elementos
tangibles del establecimiento farmacéutico en San Juan de Lurigancho en 2024
y la satisfaccion del cliente. Esto sugiere que aspectos como la apariencia fisica
de las instalaciones y del personal tienen un impacto directo en la percepcion

positiva de los clientes y, por ende, en su nivel de satisfaccion.

Asimismo, se encontrd una relacion sustancial entre la fiabilidad del
establecimiento farmacéutico en San Juan de Lurigancho en 2024 y la
satisfaccion del cliente. Esto indica que la confianza en la capacidad del
establecimiento para cumplir con sus compromisos y brindar un servicio fiable

estd estrechamente relacionada con la satisfaccion general de los clientes.

Por ultimo, se identificé una conexién significativa entre la capacidad de
respuesta del establecimiento farmacéutico en San Juan de Lurigancho en 2024
y la satisfaccion del cliente. Esto implica que la percepcion de que el personal es
atento y esta dispuesto a ayudar influye positivamente en la satisfaccion de los

clientes, destacando la importancia de este aspecto en la experiencia del cliente.

La relacién significativa destaca la importancia de invertir en seguridad
como un componente clave para mejorar la experiencia del cliente y, en ultima
instancia, su satisfaccion general. Esto sugiere que mejoras en las medidas de
seguridad percibidas por los clientes pueden llevar a un incremento en su nivel

de satisfaccion.
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El coeficiente de correlacion de Spearman (Rho) de 0.408, con una
significancia (Sig.) de 0.000 en un analisis bilateral, indica que hay una
asociacion moderadamente fuerte entre la percepcion de empatia y la
satisfaccion del cliente. La relacion significativa subraya la importancia de
fomentar la empatia en las interacciones con los clientes como una estrategia
efectiva para mejorar su experiencia y satisfaccion, lo que puede traducirse en

mayores niveles de lealtad y recomendacion positiva hacia la empresa.
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4.3. Recomendaciones

Dado que el estudio resalta la calidad de la atencibn como un
determinante crucial de la satisfaccion del cliente, se recomienda a las empresas
invertir en la formacion y desarrollo continuo de su personal para asegurar un
servicio de alta calidad. Esto incluye la capacitacion en habilidades de
comunicacion, cortesia, eficiencia y profesionalismo. Implementar programas de
retroalimentacion y evaluacion del desempefio puede ayudar a identificar areas
de mejora y asegurar que se mantengan altos estandares de atencion al cliente.
Estas mejoras pueden llevar a una mayor lealtad del cliente, reduccion en las
tasas de abandono y un aumento en las recomendaciones positivas,

fortaleciendo asi la posicidon competitiva de la empresa en el mercado.

Se recomienda que el establecimiento ponga un mayor énfasis en mejorar
la apariencia fisica de las instalaciones y del personal. Esto podria incluir
iniciativas como renovacion de las instalaciones, uniformes profesionales para el
personal y capacitacion en atencion al cliente para garantizar una presentaciéon

impecable en todas las interacciones con los clientes.

Se sugiere que el establecimiento continie enfocandose en garantizar su
compromiso y ofrecer un servicio confiable en todo momento. Esto podria
implicar mejorar los procesos internos, optimizar la gestién de inventario para
evitar interrupciones en el suministro de productos y mantener una comunicacion

transparente con los clientes sobre cualquier cambio en los servicios ofrecidos.

Se recomienda que el establecimiento invierta en el desarrollo profesional
del personal, para mejorar sus habilidades de comunicacion y atencion al cliente.
Esto podria incluir capacitacion en técnicas de servicio al cliente, fomento de una
cultura organizacional centrada en el cliente y la implementacion de sistemas
que permitan una respuesta rapida y efectiva a las necesidades y consultas de

los clientes.

Se recomienda capacitar al personal en técnicas de escucha activa,
comprensién de las necesidades del cliente y respuestas personalizadas.
Fomentar un ambiente donde los empleados se sientan valorados y motivados
puede traducirse en interacciones mas empaticas y satisfactorias con los

clientes. Esta estrategia no solo mejorara la experiencia del cliente, sino que
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también aumentara los niveles de lealtad y las recomendaciones positivas hacia

la empresa.

Las empresas deben considerar la implementacion de programas integrales que
combinen mejoras en la calidad de la atencién, la seguridad y la empatia. Estos
programas pueden incluir iniciativas de formacion continua, revisiones periédicas de
seguridad y campafas internas para promover la empatia y la atencién centrada en el
cliente. Al abordar estos aspectos de manera holistica, las empresas pueden mejorar
significativamente la satisfaccion del cliente y obtener una ventaja competitiva sostenible
en el mercado.
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Anexo A. Operacionalizacién de la variable

ANEXOS

Variable Definicién , : . g Fuentes de
independiente conceptual Dimensiones Indicadores Medicion Instrumentos informacion
Elementos Instalaciones
) Equipamiento
tangibles —— Escala
La calidad de atencion ’ Apariencia del personal 1ikert
, Cumplimiento de Likert:
se refiere al estado de p
proporcionar el mas pr(_)r.n’esas Total
alto nivel de bienestar | Fiabilidad Precision enla
mediante la evaluacion informacion Acuerdo Clientes que
cuidadosa de las Confianza en el frecuentaron
ventajas y los posibles __personal Acuerdo Cuestionario  la farmacia
inconvenientes en Disponibilidad del . en lo que va
_ cada paso del proceso | Capacidad de personal Indiferente del 2024
Calidad de . . Rapid ficienci
., de atencion (Be'tran et reSpueSta apiaez y ericiencia
atencion al., 2021), por lo que Amabilidad y cortesia | Desacuerdo
depende del grado en Confidencialidad de la
que todos los . informacion Total
procedimientos estan | S€9UMdad g0 idag del entorno | Desacuerdo
dirigidos ~ a  lograr Confianza en la calidad
res'ultadc.>§ optimos y la Comprension del
satisfaccion del cliente
ggggg'o (Mufioz et al., Empatia Atencion a las

necesidades

Capacidad de
comunicacion
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Variable

Definicién

Fuentes de

dependiente conceptual Dimensiones Indicadores Medicion  Instrumentos informacion
Para Raja et al. (2023), Personal servicial
la satisfaccion del Respeto por el orden Eccal
cliente es el | Humana Atencion personalizada £scala
sentimiento de placero Tiempo de espera Likert:
decepciébn de una Recomendaciones utiles
persona que surge Calidad de los Total
después de comparar productos Acuerdo Clientes que
el desempefio '
Satisfacciéon | (resultados) de P un |  Tecnico- Varcljedad e PtOd: fes A _ frecuentaron
: . Cientifica omprension dé cuerdo Cuestionario  la farmacia
del cliente producto o servicio indicaciones en lo que va
pensado contra el Precios competitivos Indiferente del 2024
desempefio Asesoria profesional
(resqltg’dos) esperado, Organizacién de Desacuerdo
convirtiéndola en un productos
pllarlclave para _gwtar lluminacién adecuada Total
que los consumidores
Entorno Desacuerdo

se desplacen a otros
lugares.

Accesibilidad

Medidas para la espera

Tecnologia
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Anexo B. Instrumento de recoleccion de datos
Cuestionario 1

Objetivo: EIl presente instrumento pretende conocer la percepcion del cliente
sobre la calidad de la atencion recibida que les genera el establecimiento
farmacéutico, con el proposito de determinar si dicha atencidn tiene influencia en
tal regocijo. Si usted estd de acuerdo en participar y brinda su

consentimiento, proceda con el llenado del formulario.

Instrucciones: Coloree el circulo en aquella opcion que exprese su
conformidad, percepcion, sentir o actuar en cada una de las afirmaciones
siguientes:

Edad:

Sexo:

Estado civil:

Grado de Instruccidn:

Nacionalidad:

Puntuaciones de escala Likert
TD D [ A TA
1 2 3 4 5

TD = Total Desacuerdo.

D = Desacuerdo.
| = Indiferente.
A = Acuerdo.
TA = Total Acuerdo.
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ITEMS

TD

TA

Tangibilidad

Las instalaciones de la farmacia son
visualmente atractivas

2 El equipamiento de la farmacia es moderno y
funciona correctamente.

3 La farmacia tiene un ambiente adecuado para
su atencién

4 El numero del personal es suficiente para la
atencion.

Fiabilidad

5 La atencion recibida fue sin ninguna
discriminacion o diferenciacion con algun otro
cliente.

6 La atencion recibida fue segun el orden de
llegada.

7 Cuando usted tiene algun problema, se
muestra un sincero interés de parte del
personal en solucionarlo.

8 El personal cumple con el horario establecido
por la farmacia.

Capacidad de respuesta

9 El personal ofrecio el tratamiento completo
segun su receta

10 La atencion que recibio fue rapida y eficaz

11 El personal de la farmacia se pone en mi lugar

y comprende mis necesidades.
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12

El personal de la farmacia escucha con
atencion mis necesidades y preocupaciones.

Seguridad

13 El personal de la farmacia se comunica de
forma clara y comprensible conmigo.

14 El personal de la farmacia suele tener un trato
servicial y cordial.

15 El personal de la farmacia se preocupa por
atender las necesidades especificas de cada
cliente.

Empatia

16 Le muestra amabilidad y respeto la persona
que lo atiende.

17 El personal de la farmacia se preocupa por la
salud de sus pacientes o clientes.

18 El personal le da privacidad al paciente
cuando lo necesita

19 Son comprensibles las indicaciones en cuanto

a los medicamentos y su uso.
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Cuestionario 2

Objetivo: EIl presente instrumento pretende conocer la percepcion del cliente

sobre la satisfaccion recibida por el cliente, el cual que les genera el

establecimiento farmaceéutico, con el propdsito de determinar si dicha atencién

tiene influencia en tal regocijo. Si usted esta de acuerdo en participar y brinda

su consentimiento, proceda con el llenado del formulario.

Instrucciones: Coloree el circulo en aquella opcion que exprese su

conformidad, percepcion, sentir o actuar en cada una de las afirmaciones

siguientes:

Edad:
Sexo:

Estado civil:

Grado de Instruccion:

Nacionalidad:
Puntuaciones de escala Likert
TD D [ A TA
1 2 3 4 5

TD = Total Desacuerdo.

D = Desacuerdo.

| = Indiferente.

A = Acuerdo.

TA = Total Acuerdo.

ITEMS TD TA
Humana
20 El personal es amable y cortés
21 El personal respeta su confidencialidad y
actua con discrecion
El personal se encuentra uniformado, aseado
22 . e
e identificado.
Técnico Cientifica
23 La farmacia cuenta con instalaciones
ordenadas.
24 Las estrategias de comunicacion de la
farmacia son adecuadas.
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Cada personal cuenta con su computadora

25 para la atencion.

26 El proceso de compra de productos es sencillo
y rapido.

Entorno

27 La farmacia esta adecuadamente iluminada y
ventilada.
Considera usted que la farmacia esta

28 abastecida con todo tipo de medicamentos y
productos.

29 La farmacia siempre estd limpia y ordenada

30 El personal de la farmacia escucha con
atencion mis necesidades y preocupaciones.

31 Si no encontro el producto o medicamento el

personal le ofrece alguna otra alternativa.
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Anexo C. Ficha de validacion del instrumento
UNIVERSIDAD MARIA AUXILIADORA
FACULTAD DE INGENIERIA Y NEGOCIOS

Programa académico de Administracion y Negocios Internacionales

FICHA DE VALIDACION DE CALIDAD DE ATENCION

Nombre del instrumento de evaluacién Autores del instrumento

Cuestionario/Escala sobre calidad de atencion |- Llanos Fernandez, José Walter

Titulo de investigacion:

CALIDAD DE ATENCIQN Y SATISFACCION DEL CLIENTE EN UN
ESTABLECIMIENTO FARMACEUTICO EN SAN JUAN DE LURIGANCHO, LIMA-
PERU, 2024.

l. ASPECTOS DE VALIDACION
Después de revisado el instrumento, es valiosa su opinidén acerca de lo siguiente:

Menos 100
de 50 50 60 70 80 90

1. ¢En qué porcentaje estima usted que con esta ) () () () () () (x)
prueba se lograra el objetivo propuesto?

2. ;En qué porcentaje considera que los items (x)
estan referidos a los conceptos del tema? () OO0 0 0)

3. ¢Qué porcentaje de los items planteados son () )y () O () O) (X)
suficientes para lograr los objetivos?

4. ; En qué porcentaje, los items de la prueba son
de facil compresion? i OO 00 00W®

5. ¢En qué porcentaje los items siguen una X
secuencia logica? () G0 0 0 0) )

6. ¢En qué porcentaje valora usted que con esta
prueba se obtendran datos similares en otras () () () () () () ()
muestras?

[I. SUGERENCIAS
1. ¢ Qué items considera usted que deberian agregarse?

Fecha: 07 de mayo de 2024
Validado-por-Mg-—Christian-Jesus-Pérez Sanchez

Firma:

P o
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UNIVERSIDAD MARIA AUXILIADORA

FACULTAD DE INGENIERIA Y NEGOCIOS

Programa académico de Administracion y Negocios Internacionales

FICHA DE VALIDACION DE SATISFACCION DEL CLIENTE

Nombre del instrumento de evaluacion

Autores del instrumento

Cuestionario/Escala sobre satisfaccion del cliente

Llanos Fernandez, José Walter

Titulo de investigacion:

CALIDAD DE ATENCION Y SATISFACCION DEL CLIENTE EN UN ESTABLECIMIENTO

FARMACEUTICO EN SAN JUAN DE LURIGANCHO, LIMA-PERU, 2024.

lll. ASPECTOS DE VALIDACION

Después de revisado el instrumento, es valiosa su opinidén acerca de lo siguiente:

Menos
des0 | 50 60 70 80 9o 100
7. ¢En qué porcentaje estima usted que con esta ) ) ) () () O) (x)
prueba se lograra el objetivo propuesto?
8. ¢En qué porcentaje considera que los items (x)
estan referidos a los conceptos del tema? () OO 0 0 O)
9. ¢Qué porcentaje de los items planteados son ) (Y () () () () (x)
suficientes para lograr los objetivos?
10. ; En qué porcentaje, los items de la prueba
son de facil compresién? i O 10 00 00W®
11. ¢En qué porcentaje los items siguen una X
secuencia logica? () Q0O 0 ) ) )
12. ¢.En qué porcentaje valora usted que con
esta prueba se obtendran datos similares en () ()Y ) () ()Y ) ()

otras muestras?

IV.SUGERENCIAS

4. ;Qué items considera usted que deberian agregarse?

Fecha: 07 de mayo de 2024

Validado por: Mg. Christian Jesus Pérez Sanchez.

Firma:

P o

RSN

N
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UNIVERSIDAD MARIA AUXILIADORA
FACULTAD DE INGENIERIA Y NEGOCIOS
Programa académico de Administracion y Negocios Internacionales

FICHA DE VALIDACION DE CALIDAD DE ATENCION

Nombre del instrumento de evaluacién Autores del instrumento

Cuestionario/Escala sobre calidad de atencion |- Llanos Fernandez, José Walter

Titulo de investigacion:

CALIDAD DE ATENCION Y SATISFACCION DEL CLIENTE EN UN
ESTABLECIMIENTO FARMACEUTICO EN SAN JUAN DE LURIGANCHO, LIMA-
PERU, 2024.

V. ASPECTOS DE VALIDACION
Después de revisado el instrumento, es valiosa su opinion acerca de lo siguiente:

Meros |50 60 70 g 9o 100
13. ¢.En qué porcentaje estima usted que con ()
esta prueba se lograra el objetivo propuesto? () G000 &
14. ¢ En qué porcentaje considera que los items ()
estan referidos a los conceptos del tema? () G000 &
15. ¢ Qué porcentaje de los items planteados son 0) (Y () () () () (X)
suficientes para lograr los objetivos?
16. ¢ En qué porcentaje, los items de la prueba
son de facil compresion? () G000 & 0
17. ¢.En qué porcentaje los items siguen una
secuencia logica? () Q-0 0 0 & 0
18. ¢En qué porcentaje valora usted que con
esta prueba se obtendran datos similares en () () () () () X ()
otras muestras?

VI.SUGERENCIAS
7. ¢Qué items considera usted que deberian agregarse?

Fecha: 07 de mayo de 2024
Validado por: Dr. Victor Humberto Chero Pacheco.
Firma: /1 8 ., N
Wl L)
i /j—;“ff

i

/
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UNIVERSIDAD MARIA AUXILIADORA
FACULTAD DE INGENIERIA Y NEGOCIOS
Programa académico de Administracion y Negocios Internacionales

FICHA DE VALIDACION DE SATISFACCION DEL CLIENTE

Nombre del instrumento de evaluacion Autores del instrumento

Cuestionario/Escala sobre satisfaccion del cliente |- Llanos Fernandez, José Walter

Titulo de investigacion:

CALIDAD DE ATENCION Y SATISFACCION DEL CLIENTE EN UN ESTABLECIMIENTO
FARMACEUTICO EN SAN JUAN DE LURIGANCHO, LIMA-PERU, 2024.

VI.  ASPECTOS DE VALIDACION
Después de revisado el instrumento, es valiosa su opinidén acerca de lo siguiente:

Menos 100
de 50 50 60 70 80 90
19. ¢.En qué porcentaje estima usted que con ()
esta prueba se lograra el objetivo propuesto? () Q-0 0 0 &
20. ¢ En qué porcentaje considera que los items
estan referidos a los conceptos del tema? () G000 & 0
21. ¢ Qué porcentaje de los items planteados son 0) (Y () () () () (X)
suficientes para lograr los objetivos?
22. ¢ En qué porcentaje, los items de la prueba
son de facil compresion? () G000 & 0
23. ¢En qué porcentaje los items siguen una ()
secuencia logica? () Q-0 0 0 &
24. ¢,En qué porcentaje valora usted que con
esta prueba se obtendran datos similares en () () () () () X ()
otras muestras?

VIIl.  SUGERENCIAS
10. ¢ Qué items considera usted que deberian agregarse?

Fecha: 07 de mayo de 2024
Validado por: Dr. Victor Humberto Chero Pacheco.
Firma:
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Anexo D: Carta de presentacion y autorizacion

UNIVERSIDAD MARIA AUXILIADORA

San Juan de Lurigancho, 24 de abril del 2024

Carta N° 004 - 2024-ANI-UMA

Sr. LLANOS FERNANDEZ WILDER.

Gerente General

FARMACIA DERFARMA
corporacionderfarma@gmail.com.
PTE.

Asunto: Realizacion de encuesta para
Investigacion de Tesis de Grado Profesional.

De mi especial consideracion. -

Es grato dirigirme a Ud. para saludarlo cordialmente y a la vez para
presentarle al estudiante LLANOS FERNANDEZ JOSE WALTER del Taller de
Titulacion de la Escuela Profesional de Administracion y Negocios
Internacionales de la Facultad de Ingenieria y Negocios de la Universidad Maria
Auxiliadora.

La cual para que cumpla con las exigencias académicas de obtencion de
su titulo profesional, debe cumplir con el desarrollo de encuestas que le sirvan
de complemento importante en su trabajo de tesis.

Con tal fin, solicitamos a usted aceptar en sus instalaciones en calidad de
investigador de la tesis: “CALIDAD DE ATENCION Y SATISFACCION DEL CLIENTE EN UN
ESTABLECIMIENTO FARMACEUTICO EN SAN JUAN DE LURIGANCHO 2024”. a nuestro

alumno, el cual estara sujeto a las normas de su institucion.
Se expide la presente constancia a solicitud del interesado y para los fines que

estime conveniente.
Agradeciéndole la atencion a la presente me despido.

Atentamente,

o
'
o AU
QS
ISR
-
>

Mg. Christian JesUs Pérez Sanchez

director. (e) de la Escuela Profesional de

Administracion y Negocios Internacionales.

AS.g_'unl:u Bella 431, San Juan de Lurigancho
Telf: XH9 1212
ETETERTS |r|:n|.|:|_‘||,|.]_u_'


mailto:corporacionderfarma@gmail.com

“Afo del Bicentenario, de la consolidacién de nuestra Independencia, y de la
conmemoracion de las Heroicas Batallas de Junin y Ayacucho”

! CORPORACION DERFARMA S.A.C

ESPECIALISTAS EN FORMULAS MAGISTRALES

‘ﬂ Ruc: 20604327602

DOMICILIO FISCAL: Av. Los Jardines Este N°469,Int.A urb Inca Manco Capac -Lima-Lima — SJL

TELEFONO: (01)30303425 - 949682443

O ClOo

Lima - San Juan de Lurigancho, 13 de mayo del 2024

SENOR:
Jose Walter Llanos Femandez

Quien suscribe, Wilder Llanos Fernandez representante legal de Corporacion
Derfarma S.A.C.se dirige a usted para informarle la aceptacion del proyecto de
tesis titulado “CALIDAD DE ATENCION Y SATISFACCION DEL CLIENTE EN
UN ESTABLECIMIENTO FARMACEUTICO EN SAN JUAN DE LURIGANCHO
2024". Por ello se autoriza el proceso de recoleccion de datos.

Atentamente:

L7

CORPORACION DERFARMA SAC.
Wilder Llanos Femdndez

Representante Legal
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Anexo E . Confiabilidad del instrumento

Confiabilidad del instrumento calidad de atencién

Alfa de Cronbach N de elementos
0.904 19

Segun indican los expertos, un instrumento goza de alta confiabilidad cuando el
valor esta por encima de 0.7., como se puede evidenciar, la confiabilidad resulto
ser igual al 0.904, indicando una alta confiabilidad para ser aplicada en el

contexto estudiado.

Confiabilidad del instrumento satisfaccion del cliente

Alfa de Cronbach N de elementos
0.827 12

Segun indican los expertos, un instrumento goza de alta confiabilidad cuando el
valor esta por encima de 0.7., como se puede evidenciar, la confiabilidad resulté
ser igual al 0.827, indicando una alta confiabilidad para ser aplicada en el

contexto estudiado.
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