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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion se realizo a una empresa del sectorfarmacéutico
teniendo como principal objetivo determinar la correlacion que existe entre la calidad del
servicio y la satisfaccion del cliente en una botica de Trujillo, 2023; por otro lado, se plante6 la
metodologia cuantitativa, no experimental, transversal y correlacional, asimismo se hall6 a la
poblacién y su respectiva muestra a la cual se le asigno la encuesta del modelo SERVQUAL y
haciendo uso del andlisis estadistico de Pearson se pudo hallar la relacion entre las variables,
obteniendo como consecuencia que existe una relacion favorable con un valor de 0.69, teniendo
como resultado un 84% en el nivel medio para la primera variable y un 96% en el nivel bajo
para la segunda variable, esto se pudo determinar comparando el nivel de relacion de las
dimensiones entre ambas variables, en la cual se hallé en un nivel bajo a tres de las cinco
dimensiones, finalmente se pudo observar que a medida que la calidad de servicio tenga un

nivel bajo la satisfaccion del cliente lo sera de igual manera.

PALABRAS CLAVES: Calidad, satisfaccion, servicio, cliente, empresasfarmacéuticas.
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CAPITULO I: INTRODUCCION

1.1. Realidad problematica

Durante mucho tiempo, compaiias del mundo han tenido una idea de negocio muy
objetiva, enfocandose en la empresa y el producto a vender, pues no existia una visiébn con
respecto al cliente y el potencial que este posee para el cumplimiento de los objetivos
empresariales. Al transcurrir los afios, las empresas empezaron a evolucionar en cuanto a
estrategias organizacionales de ventas, dandole importancia y tomando al cliente como una
variable para las muchas operaciones que las organizaciones realizan para poder crecer,
posicionarse y generar las utilidades esperadas.

A raiz de la pandemia por la cual atravesamos, la salud mundial se vio de gran manera
afectada, haciendo notar que farmacias o boticas no estaban debidamente preparadas para
sobrellevar una situacion de tal magnitud. Siendo un sector relevante como lo es la salud, para
el cliente la calidad del servicio es crucial, el cual no solo se queda con el producto, sino
también con el trato.

Cualquier empresa que busque una relacion a largo plazo con el cliente esta
descubriendo que la satisfaccion del usuario es uno de los objetivos esenciales y ahora se
considera su principal prioridad organizacional (Ngo y Nguyen, 2016).

En América Latina, el desarrollo de la calidad del servicio ha sido una estrategia
indispensable para que las compatfiias puedan tener un posicionamiento positivo en el mercado.
Las empresas farmacéuticas han tenido un rol relevante en los ultimos afos, puesto que las
emergencias sanitarias han ido en aumento y con ello la demanda de productos farmacéuticos,
por lo cual estas empresas han optado por estrategias en las cuales el nivel de calidad del
servicio al cliente ha sido indispensable, pues gracias a esto pueden mantenerse como opciones

concurrentes de los clientes, pues el mercado farmacéutico es amplio y creciente.
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Al evaluar la calidad desde la perspectiva de las expectativas, se parte de la necesidad
de atender las necesidades de los clientes, lo cual supone incluir factores subjetivos
relacionados con los juicios de las personas que reciben el producto o servicio (Morales y
Hernandez, 2004).

La calidad del servicio al cliente en el Pert, empleada por las empresas farmacéuticas,
es notoria y esencial para el cliente, pues muchas de estas optan por realizar promociones y
beneficios dirigidos a los clientes que recurren a la empresa para poder realizar sus compras y
satisfacer sus demandas. Por otra parte, sucede lo contrario con algunas de ellas, ya que solo
buscan generar ingresos sin pensar en dar a los clientes una buena atencion. Es aqui en donde
influyen factores como la contratacién de personal poco capacitado. Si bien es cierto que
académicamente pueden estar preparados, sin embargo, para ofrecer una buena calidad de
servicio se requiere mas que eso. Es por esto que muchas de ellas fracasan, por lo que no
consiguen tener llegada a los clientes.

En la ciudad de Trujillo, la demanda de productos farmacéuticos ha mostrado un
incremento notorio, esto a raiz de la emergencia sanitaria por la cual el pais atraves6. Ante tal
situacion, se pudo observar que las empresas del rubro farmacéutico presentaban una
ineficiencia, debido a que no contaban con el stock minimo para poder abastecer al publico, y
mas aun se pudo percibir la falta de profesionalismo y competencia leal, debido a que muchas
de ellas aumentaron los precios de algunos medicamentos que fueron de suma importancia para
la salud. Todo lo mencionado anteriormente generd insatisfaccion en los clientes porque
sentian que gran parte de las industrias farmacéuticas se aprovecharon de la situacién y no
priorizaban la necesidad de la gente.

La botica en investigacion es un negocio familiar ubicado en el distrito El Porvenir en
el Asentamiento Humano Alto Trujillo, barrio 5A. La botica presenta ventas todo el afio, pero

los meses mas criticos con respecto al nivel de ventas y/o ganancias son enero, febrero y marzo.
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A pesar que la botica busca generar una mejora continua, a la fecha sigue presentando
una serie de problematicas como la falta de control de inventario, ya que se pudo observar que
se estaba teniendo un mal manejo en el registro de la realizacion de las ventas, no se estaba
actualizando el precio de algunos productos que ingresaban como nuevos, no coincidian el
numero de productos que se tenia en almacén con lo que se habia solicitado; deficiencia en el
servicio de atencion por parte del técnico recién incorporado, desabastecimiento de
medicamentos, no se contaba con un stock adecuado de productos ya que en varias ocasiones
la demanda de ciertos medicamentos era mayor de lo que se tenia en la botica; alta competencia
en el ambito local, existen otras boticas cercanas y con mayor antigiiedad las cuales son mas
conocidas y ya tienen un lugar ganado entre el publico; no cuenta con local propio, lo cual
genera un gasto mas para la botica. Lo mencionado anteriormente generd una serie de
consecuencias, que son: pérdida de productos, baja utilidad, disminucién de las ventas, pérdida
de clientes y altos costos. Debido a ello, la botica estd tomando las medidas pertinentes para
aumentar la conexion entre el nivel de servicio que se otorga y la satisfaccion potencial del

usuario.

1.2. Marco Teodrico:
1.2.1. Antecedentes:

Segun Silva et al. (2021) en su articulo de investigacion titulado: “La relacion entre la
calidad en el servicio, satisfaccion del cliente y lealtad del cliente: un estudio de caso de una
empresa comercial en México”; con el fin de identificar la conexion entre la variable calidad
del servicio y las variables satisfaccion y lealtad del cliente, haciendo uso del coeficiente de
correlaciéon de Spearman; siendo la investigacion de enfoque exploratoria, descriptiva y
correlacional; los hallazgos permitieron observar una relacion extremadamente relevante,

positiva y fuerte entre las variables de investigacion, asi también se hallo la asociacion entre la
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dimension aspectos tangibles con las variables de estudio Se corrobord que la calidad del
servicio es una excelente herramienta para la viabilidad y sostenibilidad del negocio a través
de un mejor servicio y atencion al cliente.

Segun Reyes y Veliz (2021), en su investigacion de titulo: “Calidad del servicio y su
relacién con la satisfaccion al cliente en la empresa publica de agua potable del cantén
Jipijapa”; tuvo como objetivo determinar la calidad del servicio y su relacion con la satisfaccion
del cliente en la Empresa Publica de Agua Potable del cantdn Jipijapa, el método que se empleo
fue descriptiva, no experimental y de enfoque cuantitativo; se obtuvo como resultado que los
factores importantes en la calidad del servicio y su incidencia en la satisfaccion del cliente son;
buena actitud, respuesta inmediata, trato personalizado, conformidad con el tiempo de espera
y de respuesta, finalmente se pudo evidenciar que los clientes de la empresa de agua potable
del Canton de Jipijapa demostraron estar satisfechos con la calidad del servicio que presta la
empresa.

Segun Cuyo y Mora (2019), en su estudio de investigacion de nombre: “Calidad del
servicio y satisfaccion del cliente de las farmacias del canton La Mana. Propuesta de un modelo
de calidad”; para lograr que los clientes de las farmacias del canton de La Mana estén
satisfechos, se debe ofrecer un manual de atencion al cliente de alta calidad. La propuesta se
fundamento principalmente en el disefio del manual del sistema de la calidad, el cual incluy6
como alternativa, la implementacion de un sistema de retroalimentacién del cliente que
incorpore un modelo que incluya la informacion y comunicacién con el cliente sobre los
productos que tienen las farmacias y también un programa publicitario a través de folleteria
para potenciar la imagen de estos establecimientos ante los usuarios.

Segun Rivera (2019), en su estudio de investigacion titulado: “La calidad del servicio
y la satisfaccion del cliente de la empresa Greenandes Ecuador” tuvo por objetivo principal

evaluar la calidad del servicio y la satisfaccion al cliente de la empresa Greenandes Ecuador de
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la ciudad de Guayaquil, haciendo uso del cuestionario Servqual con la finalidad de conocer las
percepciones y expectativas de los clientes. Dicha investigacion es de tipo deductivo,
cuantitativo y descriptivo. Se obtuvo como resultado la tendencia de que la percepcion de la
calidad del servicio ofertadp por Greenandes es inferior a las expectativas que tienen los
clientes del mismo; sus dimensiones, como fiabilidad, presentan brechas negativas muy altas,
las cuales deben ser minimizadas y, para llegar a esto, se debe mejorar y dar responsabilidad a
cada area, asimismo establecer estrategias de servicio.

Segun Silva et al. (2021) en su articulo de estudio titulado: “Calidad del servicio y su
relacion con la satisfaccion del cliente: Empresas turisticas de Canchaque-Per”; tuvo como
proposito determinar la relacion que existe entre la calidad del servicio y la satisfaccion del
cliente en las empresas turisticas de Canchaque-Pert”, aplicando el método cuantitativo,
utilizando instrumentos susceptibles de medicion y métodos estadisticos, siendo de tipo
descriptivo - correlacional - transversal. Se pudo evidenciar que la calidad del servicio de los
hospedajes se relaciona de forma significativa y directa con la satisfaccion de los clientes; en
el caso de los servicios de los restaurantes y medios de transporte, los datos no proporcionan
evidencias suficientes para aceptar que la calidad de estos se relacione con la satisfaccion de
sus clientes. Finalmente se obtuvo como respuesta que los turistas que visitan dicho distrito
consideran que los servicios que brindan son de calidad con una valoracion aproximada de 4
puntos en las cinco dimensiones; dichos resultados ayudaran a tomar las medidas necesarias
para mejorar los aspectos desfavorables.

Chavez (2020) en su investigacion titulada: “Calidad del servicio y satisfaccion del
Cliente en la empresa Alepaharma S.A.C Trujillo 2020 con el objetivo de determinar la
relacion que existe entre calidad del servicio y satisfaccion del cliente en la empresa
ALEPAHARMA S.A.C., Trujillo 2020. Haciendo uso de un planteamiento cuantitativo

correlacional, transversal no experimental, teniendo como resultado que la calidad del servicio
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se encuentra en un nivel bueno al igual que la satisfaccion del cliente; este hallazgo apoya la
hipotesis de que ambas variables aumentan o disminuyen simultdneamente los niveles segiin
la situacion.

Flores (2022) en su investigacion titulada: “Calidad de servicio y su relacion con la
satisfaccion del cliente en la empresa Casa Blanca” tuvo como objetivo determinar la relacion
entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente de la empresa Casa Blanca; haciendo
uso del método deductivo, siendo de tipo cuantitativo - descriptivo, asimismo, de disefio no
experimental transeccional, ya que, no realiza manipulacion de variables para probar efectos
en otras variables. Obteniendo como resultado que cada una de las dimensiones de la variable
calidad de servicio tiene relacion con cada una de las dimensiones de la variable satisfaccion
del cliente, con un grado de asociacion muy fuerte, la cual demuestra que existe dependencia
de variables en base a sus dimensiones, de tal manera que se logr6 probar la existencia de una
relacion entre las variables calidad del servicio y satisfaccion del cliente al 95% de confianza,
con un valor de Chi cuadrado de 425.690, distante del valor de 16.9190 y con un valor gamma
de 0.856, se puede afirmar que existe una relacion positiva entre las variables de estudio, con
un grado de asociacion alto.

Apeiia (2021) en su tesis titulada: “Calidad del servicio y satisfaccion del cliente para
mejorar la atencion del personal de preventa de una distribuidora de consumo masivo, distrito
de Santa Anita, 2021”; tuvo como objetivo determinar la relacion que existe entre la calidad
del servicio y la satisfaccion del cliente en una empresa distribuidora de consumo masivo en el
distrito de Santa Anita durante el afio 2021, utilizando un enfoque cuantitativo, de disefio no
experimental — transversal y de alcance descriptivo correlacional, asimismo, hizo uso del
instrumento SERVQUAL para la escala de calidad del servicio y el cuestionario de satisfaccion

del cliente de Kotler; se obtuvo como resultado que el coeficiente de Spearman presento una
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correlaciéon de 0,516 con dicho resultado se pudo afirmar la existencia de una relacion
significativa y moderada entre las variables de estudio y del mismo modo de sus dimensiones.

De este modo, se realiz6 la investigacion a un negocio farmacéutico de la ciudad de
Trujillo, el cual es una empresa dedicada a la venta de insumos farmacéuticos, teniendo como
objetivo primordial medir y aumentar la calidad de los servicios y de esta manera lograr que

los clientes estén satisfechos, con dicho estudio se busca encontrar su relacion.

1.2.2. Modelos Tedricos

Calidad de servicio: Segun Millones (2009), la calidad significa la conformidad con las
necesidades del cliente; es decir, consiste en el cumplimiento total de una serie de requisitos,
teniendo en cuenta que mientras mas te acerques a ellos, la calidad serd 6ptima.

Segun Pefia y Santos (2017), debido a que cada cliente es unico y tiene necesidades
diferentes, el servicio no puede estandarizar las expectativas del cliente. Por este motivo no se
pueden prescribir métodos rigidos para mantener la satisfaccion del cliente.

Horovitz (1991) menciona que el servicio son bienes y servicios que el cliente espera,
ademads del producto, a consecuencia del valor monetario, la reputacion de la empresa y su
imagen. Dependiendo del cliente o usuario, una persona percibird distinta la calidad del
servicio.

Satisfaccion del cliente: Segun Millones (2009); la satisfaccion del cliente, definida
como el valor o juicio que los clientes le dan al resultado en su conjunto, también proporciona
un nivel de felicidad y sentimientos con respecto al consumo, es decir, si cumplié con sus
necesidades y expectativas.

Segun Millones (2009), los siguientes componentes comprenden la satisfaccion del

consumidor:
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Rendimiento percibido: se refiere al desempefio y/o entrega de valor que el cliente
percibe que recibié después de comprar un bien o servicio, el rendimiento percibido tiene las
siguientes caracteristicas:

- Se identifica desde el punto de vista del usuario, no de la compaiiia.

- Se basa en los resultados que experimenta el cliente después de utilizar un bien o

servicio.

- Se basa en las percepciones del usuario, no necesariamente de lo real.

- Depende de las motivaciones y estado emocional del cliente (Millones, 2009).

Expectativas: Son las “esperanzas” que los clientes tienen por conseguir algo. Las
expectativas de los clientes se producen por el efecto de una o mas de estas cuatro situaciones:

- Promesas explicitas del servicio: reclamaciones sobre los servicios que una

empresa brinda a sus clientes.

- Promesas implicitas del servicio: pensamientos que se relacionan con el servicio

sin que se establezcan explicitamente.

- Comunicacion boca a oreja: una fuente de informacién independiente que goza de

una relevante credibilidad.

- Experiencia pasada: debido al conocimiento adquirido, las expectativas tienden a

ser mas realistas.

Servqual: Es un modelo desarrollado por Parasuraman, Zeithaml y Berry que evalua la
calidad del usuario. El primordial fin de esta metodologia es notar cualquier discrepancia entre
lo que se espera y lo que se recibe luego de adquirir un servicio o comprar un producto.

Segin Matsumoto (2014), es una técnica de investigacion que permite realizar la
medicion de la calidad del servicio; identificar las expectativas de los usuarios y como aprecian
el servicio, permite analizar aspectos cuantitativos y cualitativos de los usuarios conociendo

sus factores incontrolables e impredecibles. Este modelo proporciona la siguiente informacion;
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comentarios de los clientes sobre los servicios de la empresa, sugerencias de los clientes sobre
mejoras en areas especificas y percepciones de los colaboradores sobre las expectativas de los
clientes.
Las dimensiones que posee este modelo son las siguientes:
- Fiabilidad: Entregar de manera segura y precisa lo que se promete.
- Responsabilidad: Tener la capacidad de asistir y dar servicio rapidamente.
- Seguridad: Utilizando la capacidad técnica y las habilidades interpersonales de los
colaboradores, demuestre la capacidad para inspirar voluntad y confianza.
- Empatia: Tratarlos con respeto y brindarles un servicio atento e individualizado
puede ayudarlo a transmitirles que son Unicos y excepcionales.
- Elementos tangibles: Es la muestra fisica, ya sea los equipos, infraestructura,
acondicionamiento, etc.
1.3. Formulacion del problema
(Cuadl es la relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en una
botica, Trujillo -Peru, 2023?
1.4. Objetivos
1.4.1. Objetivo general
Determinar la relacion que existe entre la calidad del servicio y satisfaccion del cliente
en una botica, Trujillo 2023.
1.4.2. Objetivos especificos
- Establecer el nivel de relacion que existe entre la dimension fiabilidad de las
variables: calidad de servicio y satisfaccion del cliente en una botica, Trujillo - Pert,

2023.
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Establecer el nivel de relacion que existe entre la dimension sensibilidad de las
variables: calidad de servicio y satisfaccion del cliente en una botica, Trujillo - Pert,
2023.

- Establecer el nivel de relacion que existe entre la dimension seguridad de las
variables: calidad de servicio y satisfaccion del cliente en una botica, Trujillo - Pert,
2023.

- Establecer el nivel de relacion que existe entre la dimension empatia de las variables:
calidad de servicio y satisfaccion del cliente en una botica, Trujillo - Perua, 2023

- Establecer el nivel de relacion que existe entre la dimension elementos tangibles de

las variables: calidad de servicio y satisfaccion del cliente en una botica, Trujillo -

Peru, 2023.

1.5. Hipaotesis

Existe una relacion positiva entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente

en una botica, Trujillo, 2023.

- Existe un nivel alto de relacion entre la dimension fiabilidad de las variables: calidad
de servicio y satisfaccion del cliente en una botica, Trujillo - Peru, 2023.

- Existe un nivel alto de relacion entre la dimension sensibilidad de las variables:
calidad de servicio y satisfaccion del cliente en una botica, Trujillo - Perti, 2023.

- Existe un nivel alto de relacion entre la dimension seguridad de las variables: calidad
de servicio y satisfaccion del cliente en una botica, Trujillo - Peru, 2023.

- Existe un nivel alto de relacion entre la dimension empatia de las variables: calidad
de servicio y satisfaccion del cliente en una botica, Trujillo - Peru, 2023.

- Existe un nivel alto de relacion entre la dimension elementos tangibles de las

variables: calidad de servicio y satisfaccion del cliente en una botica, Trujillo - Perq,

2023.
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1.6. Justificacion

El estudio actual permitird a los investigadores determinar la relacion entre la
satisfaccion del cliente y la calidad del servicio en la empresa de investigacion desde una
perspectiva tedrica.

Desde un enfoque practico, la investigacion permitira a la botica mejorar su calidad del
servicio; una mejor calidad del servicio tendra como consecuencia clientes mas satisfechos,
llegada de nuevos clientes, mejor reconocimiento de la botica, haciéndola mas conocida en el
ambito local. Esto generara mayores y mejores ventas; de esta manera los ingresos aumentaran

y se contara con mejores utilidades.
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CAPITULO II: METODOLOGIA

2.1. Tipo de investigacion

Cuantitativa: La investigacion cuantitativa pretende el grado de asociaciéon o
correlacion entre variables; la generalizacion y objetivacion de los resultados por medio de una
muestra permite realizar inferencias causales a una poblacion que explican por qué sucede o
no determinado hecho o fenémeno (Landeau, 2007).

Por lo tanto, esta investigacion busca conocer la relacion entre ambas variables de
estudio, donde se utiliza un enfoque cuantitativo, para tratar de obtener los resultados deseados.

No experimental: No implica manipulacion intencional de las variables.

Se basa principalmente en ver los fendmenos en su entorno natural y luego analizarlos
desde alli (Campbell y Stanley, 2002).

Transversal: Los estudios observacionales transversales pueden ser de tipo descriptivo
o también analitico dependiendo del objetivo general. Este disefio es rapido, econdomico y
permite el calculo directo de la prevalencia de una condicion (Cvetkovic et al., 2021).

Correlacional: Los estudios correlacionales buscan establecer algun grado de
prediccion y conocer la relacién o grado de asociacion entre variables (Alvarez, 2020). De este
modo, la investigacion es correlacional, ya que, busca encontrar una relacion entre ambas

variables de estudio.

2.2. Poblacion y muestra

El estudio de investigacion actual se considera como una poblacion finita, la cual esta
compuesta por 80 clientes quienes realizan sus compras mensualmente en el negocio.

Al ser una botica nueva en el mercado, se pudo observar con mayor detenimiento y ser
mas preciso al momento de saber la cantidad de personas o clientes que concurren a esta botica.
Es por ello que, en el lapso de un determinado tiempo, se pudo observar que un aproximado de

80 personas son las que se acercaron al establecimiento.
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El tipo de muestreo que se utilizara seré el de aleatorio simple, en el cual todos los que
forman parte de la poblacion tienen las mismas posibilidades de ser parte de ella y los cuales
son elegidos al azar.

Respecto a la muestra, es un subgrupo del total de la poblacion, del cual se recopilaran
los datos respectivos y necesarios. Para poder hallar la cantidad de esta muestra, se llevé a cabo
la féormula para las poblaciones finitas para avanzar con la investigacion actual, teniendo en
cuenta un 95% de nivel de confiabilidad y un 5% de error de muestreo y, al no haberse realizado
estudios previos, se considero el 50% para los valores de P y Q, con 10 cual se obtuvo como
resultado 67; los cuales serdn los clientes a los cuales se les aplicard el instrumento que
permitira recoger los datos necesarios para la investigacion.

Formula de poblacion finita:

—_— NxZazxpxq
d*x(N-1)+Z*xpxgq

(1)

Donde:

N = Tamafio de la poblacion

Z = Parametro estadistico que depende el nivel de confianza (NC) p = Probabilidad de
que ocurra el evento estudiado

q = Probabilidad de que no ocurra el evento estudiado d = Error de estimacion maximo
aceptada

n = Tamafio de muestra buscado
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Figura 1

Esquema de Diserio

X1= Variable
dependiente: calidad del

/ servicio

Muestra: 67 clientes de la

botica 1: relacion entre X1 y X2

X2= Variable
independiente:

satisfaccion del cliente

2.3. Técnicas e instrumentos de recoleccion y analisis de datos

Técnica 2 Encuesta

Instrumento > Servqual

Autor - Parasuraman, Zeithaml y Berry

Afio de creacion > 1988

El modelo Servqual estd conformado por 21 preguntas o items, las cuales cuentan con
5 dimensiones. Esta herramienta nos permite evaluar el nivel de calidad del servicio, conocer
qué esperan de nosotros los clientes y como perciben nuestro desempefio, también nos permite
identificar y medir la satisfaccion del cliente.

Para nuestra primera variable, se utilizara el modelo Servqual, el cual es un instrumento
de medicion que sirve para medir la calidad de los servicios; dicha medicion se efectiia bajo
cinco dimensiones. Las cuales son:

- Fiabilidad
- Sensibilidad

- Seguridad
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- Empatia

- Elementos tangibles

A través de este modelo que se compone de una variedad de niveles de respuesta, es
posible comprender las expectativas del cliente con respecto a la calidad de un servicio;
asimismo este modelo, asi como permite evaluar, también es un instrumento de mejora.

Para la segunda variable se tuvo en cuenta dos elementos; rendimiento percibido y

expectativas, teniendo en cuenta la siguiente férmula:

Rendimiento percibido — Expectativas = Satisfaccion del
cliente - (2)

Para iniciar con la investigacion se tuvo en cuenta los siguientes pasos:

Paso 1: Solicitar carta de autorizacion a la empresa.

Paso 2: Reclutar a los 67 clientes que usaremos como muestra.

Paso 3: Determinar qué medio se empleard (SMS, correo electronico, entre otros.).
Paso 4: Tener contacto con cada cliente.

Paso 5: Aplicarle la encuesta.

A continuacion, en la tabla 1 se presenta la matriz de operacionalizacion de variables:
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Tabla 1

“LA CALIDAD DEL SERVICIO Y LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN UNA BOTICA,
TRUJILLO — PERU, 2023

Matriz de operacionalizacion de las variables

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION

DEFINICION DEFINICION ;
ARIABLE DIMENSIONE INDICADORE ISTRUMENTO DE MEDICI
v CONCEPTUAL OPERACIONAL NSIONES NDICADORES STRUMENTO .
Fiabilidad Nivel de fiabilidad
E instrumento estratégi
. . > un. SHTUmen’o es. N ?gm sensiblidad Nivel de sensiblidad
Significa la conformidad con las | esencial en las organizaciones,
necesidades del cliente; es decir,| dado que permite evaluar el . . .
. . . Empatia Nivel de empatia
consiste en el cumplimiento total|  grado de cumplimiento del
Calidad del de una serie de requisitos | servicio; permitiendo determinar
servicio teniendo en cuenta que mientras|  sila Qfeng que hace una Scauridad Nivel de soguridad
mas te acerques a ellos, la organizacion satisface las
calidad sera optima.(Millones P, expectativas de los
2009) consumidores. (Silva R, Julca F
y Lujan P, 2021) Elementos Tangibles | Nivel de elementos tangbles | \ODELO SERVQUAL
Fiabilidad Nivel de fiabilidad
Es el valor o juicio que los Es una. r.espuest.a emocionl por Sensibilidad Nivel de sensiblidad
i e dan al resultad el servicio recibido, el que puede
¢ ent'es © fan a. 'resu faco ?n N ser satisfactorio o Empatia Nivel de empatia
Satisfaccion del | conjunto, también proporciona insatisfactorio: en la medida aue : : :
cliente un nivel de felicidad y L d Seguridad Nivel de seguridad
. el servicio cumpla con las
sentimientos con respecto al . . .
Millones P. 2000 expectativas del cliente. (Silva
consuo. (Milones P, 2009) R, Julca Fy Lujan P, 2021) | Elementos Tangibles | Nivel de elementos tangibles
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Tabla 2

Escala de medicion de la variable calidad del servicio

Niveles Bajo Medio Alto

Puntaje

Tabla 3

Escala de medicion de la variable satisfaccion del cliente

Niveles Insatistecho Satisfecho Muy Satisfecho

Rango <0 0 0<

2.4. Procedimiento
- Elaboracion del instrumento de recoleccion de datos para cada variable.
- Recoleccion de informacion de la muestra seleccionada de la empresa.
- Aplicacion de las encuestas a las personas que son parte de la muestra.
- Ordenar y vaciar la informacion obtenida de las encuestas en Excel.
- Realizar los andlisis estadisticos y elaborar figuras y tablas, donde se plasmara la
informacion obtenida.
- Finalmente, la realizacion de la interpretacion de cada instrumento aplicado.
2.5. Analisis de Datos
Luego de la realizacion del instrumento de recoleccion de datos, se procedio a aplicarlo

a nuestra muestra de la botica.

Después de haber ejecutado los cuestionarios, se continud a colocar los datos obtenidos
de las encuestas al Excel y posteriormente ser utilizados dentro del programa Jamovi, con el

cual se pudo hallar la correlacion entre ambas variables con el andlisis de Pearson. Luego de
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ello, se procedi6 a analizar los datos estadisticos mediante tablas y figuras y finalmente se

procedi6 a su interpretacion.

Para la investigacion se hizo uso del instrumento, el cual cuenta con cinco opciones de
respuesta. La encuesta realizada contiene 21 preguntas o items, las cuales fueron aplicadas a

los clientes que llegan a la botica.

Dicho instrumento posee cinco dimensiones, las cuales son fiabilidad, sensibilidad,
seguridad, empatia y elementos tangibles; estos items corresponden tanto a la calidad del

servicio como a la satisfaccion del cliente.

2.6. Aspectos éticos
Veracidad: La recoleccion, andlisis y resultados obtenidos son verdaderos, sin desviar

las conclusiones.
Derecho de autor: Se respeta la autoria de otros autores, a fin de evitar plagio.
Confidencialidad: La informacion recopilada no podra ser divulgada para otro fin.

Consentimiento informado: Los participantes tienen conocimiento para brindar la

informacion requerida.
Libre participacion: Los participantes no son presionados para brindar informacion.

Los aspectos éticos son relevantes en toda investigacion, ya que lo hacen mas veridico
y le dan mayor confiabilidad al informe, siendo estos requeridos por la universidad, asi como
también con la empresa con la que se trabaja, conseguir la informacion requerida con el permiso
de la institucion de investigacion; dicha informacion solo se utilizara con fines académicos, sin

transgredir a la empresa.
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CAPITULO III: RESULTADOS

3.1. Nivel de la variable: Calidad del Servicio

Para determinar el nivel de esta variable, se establecieron 05 dimensiones, que son las
siguientes:

- Fiabilidad: Para esta dimension se establecio la siguiente valoracion.

Tabla 4

Dimension Fiabilidad escala de valoracion

Niveles Bajo Medio Alto

Puntaje 4-8 9-13 14-19

A continuacién, se observa la cantidad de personas encuestadas (frecuencia) con su

respectivo porcentaje con respecto al nivel bajo, medio y alto.

Tabla 5
Dimension Fiabilidad
Porcentaje
Niveles Continuidad Porcentaje
Acumulado
Bajo 9 13% 13%
Medio 44 66% 79%
Alto 14 21% 100%

Total 67 100%

Dentro de esta tabla se puede apreciar que en la dimension Fiabilidad se obtuvo un
mayor porcentaje en el nivel medio con un 66%, esto debido a que el técnico farmacéutico no
culmina el servicio en el tiempo establecido, ya que la atencion por parte del técnico es un poco

tardia; seguido de ello tenemos un porcentaje del 21% en el nivel alto. Esto hace referencia a
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que la botica cumple con su horario establecido en atencidon. En el nivel bajo se obtuvo un

porcentaje del 13%.
- Sensibilidad: Para esta dimension se establecio la siguiente valoracion.

Tabla 6

Dimension Sensibilidad escala de valoracion

Niveles Bajo Medio Alto

Puntaje 3-6 7-10 11-15

A continuacidn, se observa la cantidad de personas encuestadas (frecuencia) con su

respectivo porcentaje con respecto al nivel bajo, medio y alto.

Tabla 7

Dimension Sensibilidad

Porcentaje
Niveles Continuidad Porcentaje
Acumulado
Bajo 38 57% 57%
Medio 18 27% 84%
Alto 11 16% 100%

Total 67 100%

Dentro de esta tabla es posible ver que la dimension Sensibilidad muestra que el nivel
bajo recibio el porcentaje mas alto, 57%. Esto quiere decir que la mayoria de los clientes
consideraron que el técnico farmacéutico no tiene la disposicion de resolver sus dudas e
inquietudes, ademas de que la botica no cuenta con medicamentos tanto genéricos como de
marca. Seguido de ello se encuentra el nivel medio con un porcentaje de 27% y el nivel alto

con un porcentaje de 16%.
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- Seguridad: Para esta dimension se establecio la siguiente valoracion.

Tabla 8

Dimension Seguridad escala de valoracion

Niveles Bajo Medio Alto

Puntaje 5-10 11-16 17-23

A continuacidn, se observa la cantidad de personas encuestadas (frecuencia) con su

respectivo porcentaje con respecto al nivel bajo, medio y alto.

Tabla 9

Dimension Seguridad

Porcentaje
Niveles Continuidad Porcentaje
Acumulado
Bajo 25 37% 37%
Medio 19 28% 66%
Alto 23 34% 100%

Total 67 100%

Dentro de esta tabla se puede apreciar en la dimension Seguridad que el nivel bajo
obtuvo el 37%, siendo el porcentaje mayor. Esto quiere decir que los clientes consideraron que
no se sienten seguros al realizar sus compras en la botica, debido a que por la zona en la que se
encuentra ubicada es un poco alejada y tiene poca iluminacion y también porque el técnico
farmacéutico no tiene la capacidad y el conocimiento de brindar una respuesta inmediata frente
a alguna duda por parte de los clientes. Seguido de ello se encuentra el nivel alto con un 34%

y el nivel medio con un 28%.
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- Empatia: Para esta dimension se estableci6 la siguiente valoracion.

Tabla 10

Dimension Empatia escala de valoracion

Niveles Bajo Medio Alto

Puntaje 5-10 11-16 17-23

A continuacién, se observa la cantidad de personas encuestadas (frecuencia) con su

respectivo porcentaje con respecto al nivel bajo, medio y alto.

Tabla 11

Dimension Empatia

Porcentaje
Niveles Continuidad Porcentaje
Acumulado
Bajo 5 7% 7%
Medio 24 36% 43%
Alto 38 57% 100%

Total 67 100%

Dentro de esta tabla se puede apreciar en la dimension Empatia que el nivel alto obtuvo
el 57%, siendo el de mayor porcentaje, esto debido a que los clientes consideraron que la botica
establece horarios de atencion de acuerdo a las necesidades del cliente, ya que muchas veces
la botica se encuentra abierta unas horas mas de lo establecido y ademas consideran que el
técnico encargado brinda una atencidn sin distincion alguna, ya que este atiende a todas las
personas por igual y conforme llegan. Seguido de ello, el nivel medio obtuvo un porcentaje de

36% y el nivel bajo un porcentaje de 7%.
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- Elementos Tangibles: Para esta dimension se estableci6 la siguiente valoracion.

Tabla 12

Dimension Elementos Tangibles escala de valoracion

Niveles Bajo Medio Alto

Puntaje 4-8 9-13 14-19

A continuacidn, se observa la cantidad de personas encuestadas (frecuencia) con su

respectivo porcentaje con respecto al nivel bajo, medio y alto.

Tabla 13

Dimension Elementos Tangibles

Porcentaje
Niveles Continuidad Porcentaje
Acumulado
Bajo 8 12% 12%
Medio 39 58% 70%
Alto 20 30% 100%

Total 67 100%

Dentro de esta tabla se puede apreciar en la dimension Elementos Tangibles que el
mayor porcentaje lo obtuvo el nivel medio con un 58%. Esto hace referencia a que los clientes
consideraron que la botica cuenta con un equipamiento modernizado y encuentran los
productos limpios y ordenados; sin embargo, algunos clientes consideran que la botica presenta
una apariencia poco atractiva, ya que no cuenta con algin banner como si lo tienen otras boticas
cercanas. Es por ello que en el nivel bajo se tiene un porcentaje de 12% y finalmente, el nivel

alto con un porcentaje de 30%.
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- Calidad del Servicio

Tabla 14

Calidad del servicio escala de valoracion

Niveles Bajo Medio Alto

Puntaje 21-48 49 -76 77-105

Ante lo expuesto anteriormente, se consiguio los siguientes resultados con respecto a

la calidad del servicio.

Tabla 15

Variable Calidad del servicio

Porcentaje
Niveles Continuidad Porcentaje
Acumulado
Bajo 3 4% 4%
Medio 56 84% 88%
Alto 8 12% 100%

Total 67 100%

Dentro de esta tabla se puede apreciar a la variable Calidad del Servicio, en la cual se
puede observar que se encuentra en un nivel medio con un porcentaje de 84%; esto debido a
todo lo mencionado anteriormente, ya que de las cinco dimensiones, dos de ellas se encuentran

en un nivel medio con un porcentaje alto. A continuacién, se muestra el grafico para un mayor

entendimiento;
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Figura 2

Variable calidad del servicio Porcentaje
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3.2. Nivel de la variable: Satisfaccion del Cliente

Para determinar el nivel de esta variable, se tomaron en cuenta las mismas dimensiones
de la calidad del servicio, pero teniendo en cuenta la diferencia entre los resultados obtenidos

desde el enfoque de realidad y expectativa.

La valoracion que se determind para esta variable en estudio es la siguiente:

Tabla 16

Satisfaccion del cliente escala de valoracion

Niveles Insatisfecho Satisfecho ~ Muy Satisfecho

Rango <0 0 0<

En esta valoracion, se considerd que los valores menores a 0 es porque los clientes
recibieron una atencion por debajo de las expectativas que tenian; consecuentemente, esto los

convierte en clientes insatisfechos. Los valores iguales a 0 hacen referencia a que la atencion
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que recibieron los clientes cumplid con las expectativas que este tenia. Finalmente, los valores

mayores a 0, significan que la atencion que recibieron los clientes supero sus expectativas.

Tabla 17

Variable Satisfaccion del cliente

ELEMENTOS SATISFACCION
FIABILIDAD SENSIBILIDAD SEGURIDAD EMPATIA TANGIBLES DEL CLIENTE

CANTIDAD %  CANTIDAD %  CANTIDAD %  CANTIDAD %  CANTIDAD %  CANTIDAD %

INSATISFECHO 49 73% 39 58% 39 58% 22 33% 32 48% 64 96%
SATISFECHO 14 21% 25 37% 21 31% 18 27% 25 37% 0 0%
MUY
SATISFECHO 4 6% 3 4% 7 10% 27 40% 10 15% 3 4%
TOTAL 67 100% 67 100% 67 100% 67 100% 67 100% 67 100%

Dentro de esta tabla se tiene a la Satisfaccion del Cliente, en la cual se aprecia las cinco
dimensiones con sus respectivos porcentajes. Para ello se hizo uso de la férmula de la
satisfaccion del cliente, la cual es la diferencia entre el rendimiento percibido (realidad) y las
expectativas; de esta manera se pudo identificar el nivel de esta variable, la cual es que un 96%
de los clientes se encuentran insatisfechos, un 4% se ubica en el rango muy satisfecho y un 0%
en el rango satisfecho. Esto quiere decir que casi la totalidad de los encuestados, sus

perspectivas fueron mucho mayores al rendimiento percibido.

De las cinco dimensiones, cuatro de ellas se encuentran con un mayor porcentaje en el
rango de insatisfecho y la restante se encuentra en el rango de muy satisfecho. Esto quiere decir

que los clientes tenian expectativas altas; sin embargo, el rendimiento que percibieron fue
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mucho menor y solo un porcentaje bajo de clientes logré que su realidad fuera mayor a sus

expectativas.
A continuacion, se presenta un grafico para un mejor entendimiento:

Figura 3

Satisfaccion del cliente porcentaje

10% =

40%

21%

31%
37%

27% 96%

58%
48%

33%

FIABILIDAD  SENSIBILIDAD  SEGURIDAD EMPATIA ELEMENTOS SATISFACCION
TANGIBLES DEL CLIENTE

M INSATISFECHO  m SATISFECHO = MUY SATISFECHO

3.3. Analisis inferencial

Prueba de normalidad:

Para la contrastacion de la hipdtesis general, se determina si los datos relacionados entre
Calidad de servicio y satisfaccion del cliente presentan un comportamiento paramétrico o no
paramétrico. Dado que la cantidad de datos es 67, se llevo a cabo un andlisis de normalidad

utilizando la prueba de Kolmogorov-Smirnova.

Regla:
Si Pyaior < 0.05, los datos tienen un comportamiento no paramétrico.

Si Pyaior > 0.05, los datos tienen un comportamiento paramétrico.
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Tabla 18

Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico Gl Sig. Estadistico Gl Sig.
Calidad de servicio ,087 67 ,200% 977 67 ,241
Satisfaccion del ,081 67 ,200* ,980 67 ,371

cliente

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Al examinar los resultados de la tabla, se aprecia que el valor de significancia para
Calidad de servicio es inferior a 0.05, al igual que para la satisfaccion del cliente. Segun el
criterio definido, se concluyd que estos datos siguen una distribucién normal. En consecuencia,
se utilizd la prueba no paramétrica de correlacion de Pearson.

Prueba de hipotesis
Hipotesis general

HO: No existe una relacidon positiva entre la calidad del servicio y la satisfaccion del
cliente en una botica, Trujillo, 2023.

H1: Existe una relacion positiva entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente
en una botica, Trujillo, 2023

Regla:
Si Pyaior < 0.05, se rechaza la Hipétesis nula

Si Pyaior > 0.05, se acepta la Hipotesis nula
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Tabla 19

Correlacion entre la calidad del servicio y satisfaccion del cliente

Calidad del Satisfaccion del

servicio cliente

Calidad del Coeficiente de 1,000 ,692%*
servicio Pearson

Sig. (bilateral) . ,000

N 67 67
Satisfaccion del Coeficiente de ,092%* 1,000
cliente Pearson

Sig. (bilateral) ,000 .

N 67 67

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

En la tabla 19, se observa que el coeficiente de correlacion de Pearson entre la calidad
del servicio y la satisfaccion del cliente es de 0,692, lo que indica una relacidn positiva fuerte
entre ambas variables. El valor p asociado a esta correlacion es 0,000, que es menor a 0,05, lo
que significa que la correlacion es estadisticamente significativa. Segun la regla, dado que el
valor p es menor a 0,05, se rechaza la hipdtesis nula (que indicaba que no existe una relacion
significativa) y se acepta la hipotesis alternativa, confirmando que existe una relacion positiva
significativa entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en la botica de Trujillo,
Pert.

Hipotesis especifica 1:

HO: No existe un nivel alto de relacion entre la dimension fiabilidad de las variables:
calidad de servicio y satisfaccion del cliente en una botica, Trujillo - Pert, 2023.

H1: Existe un nivel alto de relacién entre la dimension fiabilidad de las variables:
calidad de servicio y satisfaccion del cliente en una botica, Trujillo - Pert, 2023.

Regla:
Si Pyaior < 0.05, se rechaza la Hipotesis nula

Si Pyaior > 0.05, se acepta la Hipotesis nula

Salinas Rodriguez, K. Pag. 39



“LA CALIDAD DEL SERVICIO Y LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN UNA BOTICA,

1 UPN TRUJILLO — PERU, 2023
UNIVERSIDAD
PRIVADA
DEL NORTE

Tabla 20
Correlacion entre la dimension fiabilidad de la calidad del servicio y dimension

fiabilidad de la satisfaccion del cliente

Fiabilidad de la  Fiabilidad de la

calidad del satisfaccion del
Servicio cliente

Fiabilidad de la Coeficiente de 1,000 ,586%*
calidad del Pearson

servicio Sig. (bilateral) . ,000

N 67 67

Fiabilidad de la Coeficiente de ,586%* 1,000
satisfaccion del  Pearson

cliente Sig. (bilateral) ,000 .

N 67 67

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

En la tabla 20, se observa que el coeficiente de correlacion de Pearson entre la fiabilidad
de la calidad del servicio y la fiabilidad de la satisfaccion del cliente es de 0,586, lo que indica
una relacion positiva moderada entre ambas variables. El valor p asociado a esta correlacion es
0,000, lo que es menor que 0,05, lo que significa que la correlacion es estadisticamente
significativa. Segun la regla, dado que el valor p es menor a 0,05, se rechaza la hipotesis nula
(que indicaba que no existe una relacion significativa) y se acepta la hipotesis alternativa,
confirmando que si existe una relacion significativa entre la fiabilidad de la calidad del servicio
y la fiabilidad de la satisfaccion del cliente en la botica de Trujillo, Peru.

Hipdtesis especifica 2:

HO: No existe un nivel alto de relacion entre la dimension sensibilidad de las variables:
calidad de servicio y satisfaccion del cliente en una botica, Trujillo - Pert, 2023.

HI1: Existe un nivel alto de relacion entre la dimension sensibilidad de las variables:

calidad de servicio y satisfaccion del cliente en una botica, Trujillo - Peru, 2023.
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Regla:
Si pyaior < 0.05, se rechaza la Hipotesis nula

Si pyaior > 0.05, se acepta la Hipotesis nula

Tabla 21
Correlacion entre la dimension sensibilidad de la calidad del servicio y dimension

sensibilidad de la satisfaccion del cliente

Sensibilidad de la  Sensibilidad de

calidad del la satisfaccion
servicio del cliente
Sensibilidad de Coeficiente de 1,000 ,640%*
la calidad del Pearson
servicio Sig. (bilateral) . ,000
N 67 67
Sensibilidad de  Coeficiente de ,640 1,000
la satisfaccion ~ Pearson
del cliente Sig. (bilateral) ,000 .
N 67 67

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

En la tabla 21, se observa que el coeficiente de correlacion de Pearson entre la
sensibilidad de la calidad del servicio y la sensibilidad de la satisfaccion del cliente es de 0,640,
lo que indica una relacion positiva moderada entre ambas variables. El valor p asociado a esta
correlaciéon es 0,000, que es menor a 0,05, lo que significa que la correlacién es
estadisticamente significativa. Segun la regla, dado que el valor p es menor a 0,05, se rechaza
la hipétesis nula (que indicaba que no existe una relacion significativa) y se acepta la hipdtesis
alternativa, confirmando que existe un nivel alto de relacion significativa entre la sensibilidad
de la calidad del servicio y la sensibilidad de la satisfaccion del cliente en la botica de Trujillo,

Peru.
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Hipotesis especifica 3:
HO: No existe un nivel alto de relaciéon entre la dimension seguridad de las variables:
calidad de servicio y satisfaccion del cliente en una botica, Trujillo - Peru, 2023.
H1: Existe un nivel alto de relacion entre la dimension seguridad de las variables:
calidad de servicio y satisfaccion del cliente en una botica, Trujillo - Peru, 2023.
Regla:
Si pyaior < 0.05, se rechaza la Hipotesis nula
Si pyaior > 0.05, se acepta la Hipotesis nula
Tabla 22
Correlacion entre la dimension seguridad de la calidad del servicio y dimension

seguridad de la satisfaccion del cliente

Seguridad de la  Seguridad de la

calidad del satisfaccion del
servicio cliente

Seguridad de la Coeficiente de 1,000 A76%*
calidad del Pearson

servicio Sig. (bilateral) . ,000

N 67 67

Seguridad de la  Coeficiente de LAT76%* 1,000
satisfaccion del Pearson

cliente Sig. (bilateral) ,000 .

N 67 67

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

Enla tabla 22, se observa que el coeficiente de correlacion de Pearson entre la seguridad
de la calidad del servicio y la seguridad de la satisfaccion del cliente es de 0,476, lo que indica
una relacion positiva moderada entre ambas variables. El valor p asociado a esta correlacion es
0,000, que es menor a 0,05, lo que significa que la correlacion es estadisticamente significativa.
Segun la regla, dado que el valor p es menor a 0,05, se rechaza la hipotesis nula (que indicaba

que no existe una relacion significativa) y se acepta la hipotesis alternativa, confirmando que
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existe un nivel alto de relacion significativa entre la seguridad de la calidad del servicio y la
seguridad de la satisfaccion del cliente en la botica de Trujillo, Peru.
Hipotesis especifica 4:

HO: No existe un nivel alto de relacioén entre la dimension empatia de las variables:
calidad de servicio y satisfaccion del cliente en una botica, Trujillo - Peru, 2023.

H1: Existe un nivel alto de relacion entre la dimension empatia de las variables: calidad

de servicio y satisfaccion del cliente en una botica, Trujillo - Pert, 2023.

Regla:
Si Pyaior < 0.05, se rechaza la Hipdtesis nula
Si Pyaior > 0.05, se acepta la Hipotesis nula
Tabla 23
Correlacion entre la dimension empatia de la calidad del servicio y dimension

empatia de la satisfaccion del cliente

Empatia de la Empatia de la

calidad del satisfaccion del
servicio cliente

Empatiadela  Coeficiente de 1,000 ,738%*
calidad del Pearson

servicio Sig. (bilateral) . ,000

N 67 67

Empatia de la Coeficiente de ,738** 1,000
satisfaccion del Pearson

cliente Sig. (bilateral) ,000 .

N 67 67

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

En la tabla 23, se observa que el coeficiente de correlacion de Pearson entre la empatia
de la calidad del servicio y la empatia de la satisfaccion del cliente es de 0,738, lo que indica
una relacion positiva fuerte entre ambas variables. El valor p asociado a esta correlacion es

0,000, que es menor a 0,05, lo que significa que la correlacion es estadisticamente significativa.
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Segun la regla, dado que el valor p es menor a 0,05, se rechaza la hipotesis nula (que indicaba
que no existe una relacion significativa) y se acepta la hipotesis alternativa, confirmando que
existe un nivel alto de relacion significativa entre la empatia de la calidad del servicio y la
empatia de la satisfaccion del cliente en la botica de Trujillo, Peru.
Hipotesis especifica 5:
HO: No existe un nivel alto de relacion entre la dimension elementos tangibles de las
variables: calidad de servicio y satisfaccion del cliente en una botica, Trujillo - Pera, 2023.
H1: Existe un nivel alto de relacion entre la dimensién elementos tangibles de las

variables: calidad de servicio y satisfaccion del cliente en una botica, Trujillo - Pera, 2023.

Regla:
Si Pyaior < 0.05, se rechaza la Hipdtesis nula
Si Pyaior > 0.05, se acepta la Hipotesis nula
Tabla 24
Correlacion entre la dimension elementos tangibles de la calidad del servicio y

dimension elementos tangibles de la satisfaccion del cliente

Elementos tangibles Elementos tangibles
de la calidad del ~ de la satisfaccion del

servicio cliente
Elementos tangibles Coeficiente de 1,000 ,745%*
de la calidad del Pearson
servicio Sig. (bilateral) . ,000
N 67 67
Elementos tangibles Coeficiente de , 745 1,000
de la satisfaccion del Pearson
cliente Sig. (bilateral) ,000 .
N 67 67

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

En la tabla 24, se observa que el coeficiente de correlacion de Pearson entre los

elementos tangibles de la calidad del servicio y los elementos tangibles de la satisfaccion del
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cliente es de 0,745, lo que indica una relacion positiva fuerte entre ambas variables. El valor p
asociado a esta correlacion es 0,000, que es menor a 0,05, lo que significa que la correlacion
es estadisticamente significativa. Segun la regla, dado que el valor p es menor a 0,05, se rechaza
la hipotesis nula (que indicaba que no existe una relacion significativa) y se acepta la hipotesis
alternativa, confirmando que existe un nivel alto de relacion significativa entre los elementos
tangibles de la calidad del servicio y los elementos tangibles de la satisfaccion del cliente en la

botica de Trujillo, Pert.
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CAPITULO IV: DISCUSION Y CONCLUSIONES
4.1. Discusion

De acuerdo al objetivo general de nuestra investigacion “La Calidad del Servicio y la
Satisfaccion del Cliente en una Botica, Trujillo — Perti, 2023”, se ha realizado la discusion de
la investigacion con los resultados de la misma comparados con los resultados de las
investigaciones de los antecedentes de nuestra investigacion.

En referencia al primer objetivo especifico; establecer el nivel de relacion que
existe entre la dimension fiabilidad de las variables: calidad del servicio y satisfaccion del
cliente en una botica, Trujillo — Peru, 2023; se pudo hallar que tienen una relacién de nivel
bajo; la mayor parte de encuestados de la primera variable se encuentra en un nivel medio
debido a la deficiencia de atencidn por parte del técnico, siendo €sta un poco tardia, teniendo
como consecuencia una alta insatisfaccion por parte de los clientes, esto indica que si la
atencion fuese mas eficiente los clientes estarian satisfechos, de este modo el negocio tendria
mayor acogida y por ende seria mas rentable; dichos resultados fueron similares a la
investigacion de Silva (2021), en la cual menciona que la atencion es un herramienta necesaria
para la viabilidad y sostenibilidad de un negocio a través de un mejor servicio y atencion al
cliente.

En referencia al segundo objetivo especifico; establecer el nivel de relacion que
existe entre la dimension sensibilidad de las variables: calidad del servicio y satisfaccion
del cliente en una botica, Trujillo — Peri, 2023; se pudo hallar que dichas variables tienen
una relacion de nivel bajo; la mayoria de encuestados de la primera variable se posiciona en un
nivel bajo debido a que el técnico no tiene buena disposicion ademas de no contar con
medicamentos tanto genéricos como de marca, esto genera una alta insatisfaccion en los

clientes, dichos resultados coinciden con lo que Reyes y Veliz (2021) mencionan en su
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investigacion, en la que indican que la buena actitud, el trato personalizado, la respuesta
inmediata, son factores importantes que hacen que la calidad del servicio sea mejor y de esta
manera la satisfaccion de los clientes sea mayor.

En referencia al tercer objetivo especifico; establecer el nivel de relacion que existe
entre la dimension seguridad de las variables: calidad del servicio y satisfaccion del cliente
en una botica, Trujillo — Peru, 2023; se pudo hallar que dichas variables tienen una relacion
de nivel bajo debido a que en su mayoria, los encuestados de la primera variable se posiciona
en un nivel bajo debido que la zona en la que encuentra ubicada es un poco alejada, generando
un nivel alto de insatisfaccion en los clientes, estos resultados difieren de la investigacion de
Chavez (2020), en donde menciona que dicha dimensidon se encuentra en un nivel excelente
debido a que la mayoria de sus encuestados se ubican en un rango bueno.

En referencia al cuarto objetivo especifico; establecer el nivel de relacion que
existe entre la dimension empatia de las variables: calidad del servicio y satisfaccion del
cliente en una botica, Trujillo — Peru, 2023; se pudo hallar un nivel alto de relacion entre las
dimensiones de ambas variables, esto debido a que la mayoria de los encuestados consideran
que la botica establece horarios de atencion de acuerdo a sus necesidades, ademés de que el
encargado brinda una atencidon sin distinciones, generando una alta satisfaccion, dichos
resultados son avalados por Silva (2021), donde en su investigacion menciona que, cada una
de las dimensiones de ambas variables tienen relacion con un grado de asociacion fuerte, a
medida que el grado de relacion entre variables obtenga un nivel alto, la satisfaccion del cliente
sera mayor.

En referencia al quinto objetivo especifico, establecer el nivel de relacion que existe
entre la dimension elementos tangibles de las variables: calidad del servicio y satisfaccion
del cliente en una botica, Trujillo — Peru, 2023; se pudo hallar un nivel medio de relacion

entre las dimensiones de ambas variables, debido a que la mayoria de encuestados de la primera
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variable consideraron que la botica la encuentran limpia y con buena infraestructura, esto
difiere con lo mencionado por Rivera (2019), donde menciona en su estudio de investigacion
que esta dimension cuenta con brechas negativas debido a su infraestructura y equipo de
computo, ya que los clientes mencionan que la empresa cuenta con una sala de espera muy
pequefia y con pocos asientos, lo cual no permite dar cabida a todos los asistentes.

Una de las limitaciones que se presentaron fue la falta de disposicion por parte de los
clientes para realizar el llenado de las encuestas, esto debido a su falta de tiempo, asi también
el poco entendimiento de los clientes frente al cuestionario y, por la ubicacion en la que se
encuentra, era un poco tedioso llegar a la botica.

Las implicancias tedricas del estudio de investigacion en mencion las estipuld el
desarrollo de una exhaustiva investigacion en torno a las variables de calidad de servicio y
satisfaccion del cliente, haciendo uso de diversas herramientas que dan soporte al
descubrimiento de la situacion actual de la organizacion; asi también dichos hallazgos en la
investigacion dan veracidad y refuerzan las teorias encontradas. Asimismo las herramientas de
analisis ayudaron a analizar las variables y obtener resultados.

Las implicancias metodologicas se establecieron al realizar un cuestionario como
instrumento para hallar informacion que nos ayude a realizar un analisis acerca de la relacion
que existe entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente, fundamentado en las
dimensiones que se usaron para ambas variables. Dicho cuestionario puede ser usado en futuras
investigaciones que tengan caracteristicas similares a la organizacion en el estudio realizado.

Las implicancias précticas se basaron en otorgar informacion acerca de la calidad del
servicio y su relacion con la satisfaccion del cliente que existe en una organizacion, y de este
modo tomarlo en cuenta en la toma de decisiones para la mejora de la empresa.

Para finalizar, se encontr6 que la investigacion busco6 la relacion de dos variables con

dimensiones: fiabilidad, seguridad, empatia, sensibilidad y elementos tangibles; pero se
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deberian tomar en cuenta para investigaciones futuras dimensiones como responsabilidad y

accesibilidad, las cuales se encuentran en desarrollo por mejorar.

4.2. Conclusiones

En relacion al objetivo general, se hallé con el instrumento de Pearson un grado de
correlacion positiva - alta con un valor de 0.69 entre ambas variables de estudio: la calidad del
servicio y la satisfaccion del cliente en una botica de Trujillo, 2023; teniendo como resultado
un 84% en el nivel medio para la primera variable y un 96% en el nivel bajo para la segunda
variable. Esto se pudo determinar comparando el nivel de relacion de las dimensiones entre
ambas variables, en la cual se halld en un nivel bajo a tres de las cinco dimensiones. Teniendo
en cuenta ambas variables de estudio, se pudo observar que, a medida que la calidad de servicio
tenga un nivel bajo, la satisfaccion del cliente lo serd de igual manera; la hipdtesis ha sido
aceptada.

Referente al primer objetivo especifico, se llegd a la conclusion de que existe un nivel
bajo de relacion en la dimension fiabilidad entre las variables calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente en una botica, Trujillo - Perti, 2023; debido a que en la dimension
fiabilidad de la primera variable, el nivel medio con un 66% obtuvo el mayor porcentaje,
mientras que en la segunda variable el nivel bajo obtuvo el mayor porcentaje con un 73%. La
hipotesis ha sido rechazada.

Referente al segundo objetivo, se llego a la conclusion de que existe un nivel bajo de
relacion de la dimension sensibilidad entre las variables: calidad de servicio y satisfaccion del
cliente en una botica, Trujillo - Peru, 2023; dado que de la dimension sensibilidad de la primera
variable, el nivel bajo con un 57% obtuvo el mayor porcentaje, del mismo modo en la segunda

variable el nivel bajo obtuvo el mayor porcentaje con un 58%. La hipétesis ha sido rechazada.
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Referente al tercer objetivo, se llegd a la conclusion de que existe un nivel bajo de
relacion de la dimension seguridad entre las variables: calidad de servicio y la satisfaccion del
cliente en una botica, Trujillo - Pert, 2023, puesto que la dimension seguridad de la primera
variable, el nivel bajo con un 37%, obtuvo el mayor porcentaje; de igual manera, en la segunda
variable, el nivel bajo obtuvo el mayor porcentaje con un 58%. La hipdtesis ha sido rechazada.

Referente al cuarto objetivo, se llegd a la conclusion de que existe un nivel alto de
relacion de la dimension empatia entre las variables: calidad de servicio y la satisfaccion del
cliente en una botica, Trujillo - Pert, 2023, a causa de que la dimension empatia de la primera
variable, el nivel alto con un 57%, obtuvo el mayor porcentaje; de igual forma, en la segunda
variable, el nivel alto obtuvo el mayor porcentaje con un 40%. La hipoétesis ha sido aceptada.

Referente al quinto objetivo, se llego6 a la conclusion de que existe un nivel medio de
relacion de la dimension elementos tangibles entre las variables: calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente en una botica, Trujillo - Peru, 2023, en vista de que la dimension
elementos tangibles de la primera variable, el nivel medio con un 58% obtuvo el mayor
porcentaje, mientras que en la segunda variable el nivel bajo obtuvo el mayor porcentaje con

un 48%. La hipotesis ha sido rechazada.
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Anexo 01. Matriz de consistencia

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES METODOLOGIA
GENERAL GENERAL GENERAL ENFOQUE
Cuantitativo
(Cudl es larelacion entre la ~ Determinar la relacion que existe  Existe una relacion positiva entre la
calidad del servicio y la entre la calidad del servicio y la  calidad del servicio y la satisfaccion Fiabilidad METODO
satisfaccion del cliente en una satisfaccion del cliente en una del cliente en una botica, Trujillo - Inductivo
botica, Trujillo -Pera, 20237 botica, Trujillo - Peru, 2023 Pera 2023 Variable 1
ariable
, ) TIPO
ESPECIFICOS ESPECIFICOS ESPECIFICOS Calidad del Aplicada
* ;Cudl es la relacion que * Establecer el nivel de relacion . . ., SCIVICIO
. . I ) . ., Existe un nivel alto de relacion entre
existe entre la dimension que existe entre la dimension la dimension fiabilidad de las 3
fiabilidad de las variables: fiabilidad de las variables: calidad . . .. Sensibilidad DISENO
. . . . - variables: calidad de servicio y -
calidad de servicio y la de servicio y satisfaccion del . . ) Correlacion,
. ., . . . .. satisfaccion del cliente en una
satisfaccion del cliente en una  cliente en una botica, Trujillo - botica. Truiillo - Perd. 2023 transversal
botica, Trujillo - Peru, ;,2023? Perua, 2023 > T ’
) Z’.Cuél s la rela.lci(')n que ) Establ.ecer cl nivel d.e rela.c’i on Existe un nivel alto de relacion entre TECNICA
existe entre la dimension que existe entre la dimension . ., ot
- . - ) la dimension sensibilidad de las Encuesta
sensibilidad de las variables: sensibilidad de las variables: variables: calidad de servicio y Empatia
.calida.u’i de ser\{icio yla calidgd de servicio y.satisfac.gién satis faccién del cliente en una INSTRUMENTO
satisfaccion del cliente en una del cliente en una botica, Trujillo - botica. Truiillo - Perd. 2023 bl 2 Cuestionario
botica, Trujillo - Perd, ;2023? Perd, 2023 o ’ Sranable
atisfaccion
) &Cual s la relgcmn que ) Establc?cer el nivel Qe rela'crl O Existe un nivel alto de relacién entre  del cliente
existe entre la dimension que existe entre la dimension la dimension seeuridad de las .
seguridad de las variables: seguridad de las variables: calidad variables: cali dag de servicio Seouridad POBLACION
calidad de servicio y la de servicio y satisfaccion del . . . M & Esta conformada
. ., . . . .. satisfaccion del cliente en una .
satisfaccion del cliente enuna  cliente en una botica, Trujillo - botica. Truiillo - Perd. 2023 por 80 clientes
botica, Trujillo - Peru, ;20237 Per, 2023 - Y ’ quienes concurren
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PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES METODOLOGIA
* ;Cudl es la relacion que » Establecer el nivel de relacion Existe un nivel alto de relacién entre a la botica de
existe entre la dimension que existe entre la dimension Trujillo - Peru,

la dimension empatia de las

empatia de las variables: empatia de las variables: calidad . o - 2023.
. . e . L, variables: calidad de servicio y
calidad de servicio y la de servicio y satisfaccion del satisfaccion del cliente en una
satisfaccion del cliente enuna  cliente en una botica, Trujillo - botica. Truiillo - Perd. 2023
botica, Trujillo - Pert, ;2023? Pert, 2023 1T ’ Elementos
* ;/Cudl es la relacion que . . .
8 q . : Tangibl
existe entre la dimension Euséa:iiesctzrei t?;‘;zl(ﬁfnreerﬁic(;gn Existe un nivel alto de relacion entre angtbes MUESTRA
elementos tangibles de las qelementos taneibles de las la dimension elementos tangibles de Lq conformap 67
variables: calidad de servicio ariables: cali dafcgi de servicio las variables: calidad de servicio y clientes elegidos
y la satisfaccion del cliente en Vsatis faccién del cliente en ung satisfaccion del cliente en una que concurren a la
una botica, Trujillo - Perq, botica. Truiillo - Perd. 2023 botica, Trujillo - Peru, 2023 botica de Trujillo -
120237 otica, Irujillo - Peru, Perd, 2023.
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Anexo 02. Encuesta de calidad de servicio

ENCUESTA DE LA CALIDAD DEL SERVICIO Y SATISFACCION DEL CLIENTE

La botica desea indagar e identificar la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente. Para ello le presenta
la siguiente encuesta para que esta sea respondida de manera veridica y anénima

La valoracion se presenta de la siguiente manera:

VALORES

1 2 3 4 5

Muy Malo Malo Regular Bueno Muy Bueno

Coloque el numero que usted considere el correcto segiin su experiencia:

N° PREGUNTAS EXPECTATIVA | REALIDAD
FIABILIDAD
El técnico farmacéutico de la botica cumple con lo ofrecido a los
1 | clientes

El técnico farmacéutico de la botica brinda un servicio eficiente la
2 | primera vez

El técnico farmacéutico de la botica culmina el servicio en el tiempo
3 | establecido

4 | La botica brinda la atencion en el horario establecido

SENSIBILIDAD

5 | El técnico farmacéutico brinda un servicio inmediato

El técnico farmacéutico tiene la disposicion de resolver dudas e
6 | inquietudes de los clientes

La botica cuenta con variedad de medicamentos tanto genéricos y de
7 | marca

SEGURIDAD

8 | La botica proporciona estricta privacidad al cliente

9 | El proceder del técnico farmacéutico inspira confianza en los clientes

10 | El cliente se siente seguro al realizar sus compras en la botica

11 | una respuesta inmediata

El técnico farmacéutico tiene la capacidad y conocimiento para brindar

12 | El técnico farmacéutico atiende con amabilidad y respeto

EMPATIA

La botica establece horarios de atencion de acuerdo a las necesidades
13 | de los clientes

14 | El técnico farmacéutico comprende las necesidades de los clientes

15 | En la botica se proporciona una atencion personalizada

16 | La botica prioriza la comodidad del cliente

17 | El técnico farmacéutico brinda una atencion sin distincion alguna

ELEMENTOS TANGIBLES

18 | La botica cuenta con equipamiento modernizado

19 | El técnico posee una imagen presentable e impecable

20| La botica presenta una apariencia atractiva

21 | En la botica los productos se mantienen limpios y ordenados
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Anexo 03. Certificado de validez

CERTIFICADO DE VALIDEZ DEL CUESTIONARIO:

Estimado(a) experto(a):

Reciba usted mi mas cordial saludo, el motivo de este documento es informarle que
estoy realizando la validez basada en el contenido de un instrumento destinado a evaluar
la relacién entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en una botica, Trujillo —
Pera, 2023. En ese sentido, solicito pueda evaluar los 21 items en 3 criterios:
Consistencia, coherencia y claridad. Su sinceridad y participacion voluntaria me
permitira identificar posibles fallas en la escala.

Antes es necesario completar algunos datos generales:
[. Datos generales:

Nombre y Apellido | ROSSMERY ALBARRAN TAYPE

Sexo: Varén Mujer X
Afos de

experiencia

profesional: 8 afios

(desde la obtencion

del titulo)
Grado académico: ] i
Bachiller Magister Docto
r
Area de Formacion Clinica Educativa Social
académica
Organizacional Otro:
Areas de
experiencia GESTION EMPRESARIAL Y RECURSOS
profesional
Tiempo de
experiencia 2 a 4 afos 5al0afos x NIO
afios
profesional en a mas
el area
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CALIFICACION GLOBAL

\Ubicar el coeficiente de validez
obtenido en el intervalo respectivo y
escriba sobre el espacio el resultado.

VALIDEZ: 1.0

FIRMA DEL VALIDADOR

. ROSSMERY ALBARRAN
FECHA: 19/11/2024 VALIDADOR:

DNI:
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DEL CUESTIONARIO:

Estimado(a) experto(a):

Reciba usted mi més cordial saludo, el motivo de este documento es informarle que estoy
realizando la validez basada en el contenido de un instrumento destinado a evaluar la relacion
entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en una botica, Trujillo — Pert, 2023. En ese
sentido, solicito pueda evaluar los 21 items en 3 criterios: Consistencia, coherencia y claridad.
Su sinceridad y participacion voluntaria me permitira identificar posibles fallas en la escala.

Antes es necesario completar algunos datos generales:
I. Datos generales:

Nombre y Apellido JUAN ELIAS CARRENO MARTINEZ

Anos de Mas de 20 afios

experiencia
profesional:

(desde la obtencion

del titulo)
Grado académico: ) )
Bachiller Magister Doctor
Area de Formacion Clinica Educativa Social
académica
Organizacional Otro:
Areas de NEGOCIOS, ADMINISTRACION, MARKETING Y RECURSOS
o HUMANOS
experiencia
profesional
Tiempo de
experiencia 2 a 4 afos 5 a 10 afios HOlanostbnAY
profesional en
el area
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CALIFICACION GLOBAL 145

Ubicar el coeficiente de validez
obtenido en el intervalo respectivo
y escriba sobre el espacio el

resultado.
VALIDEZ:
FIRMA DEL VALIDADOR
FECHA: 6/12/2024 DNI:
09339841
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