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RESUMEN 

La investigación tuvo por objetivo general establecer el nivel de satisfacción del 

cliente en dos establecimientos farmacéuticos en el distrito de Ate, 2022. La 

metodología fue de tipo básica, alcance descriptivo, no experimental – 

transversal y enfoque cuantitativo. La población estuvo conformada por los 

clientes que asisten con regular frecuencia a comprar en las boticas Farma 

Giannela y Rosfarma que en promedio fueron 800 clientes por botica en un lapso 

de tres meses, cuya muestra fue de 260 clientes por botica, a quienes se les 

aplicó una encuesta del modelo Servqual. Los resultados descriptivos mostraron 

una diferencia importante en la variable satisfacción del cliente de 23.5% en el 

nivel satisfecho en la botica Giannela y 0% en Rosfarma. En los resultados del 

estadístico U de Mann Whitney se encontraron diferencias significativas en las 

dimensiones capacidad de respuesta, empatía y tangibilidad y sin diferencias en 

las dimensiones fiabilidad y seguridad entre las boticas. En tal sentido, se 

concluyó que existe diferencias significativas en el nivel de satisfacción del 

cliente en dos establecimientos farmacéuticos en el distrito de Ate, 2022. 

Sustentado en la significancia bilateral del estadístico de U de Mann Whitney de 

0.000. 

 

Palabras clave: Capacidad de respuesta, empatía, fiabilidad, seguridad y 

tangibilidad. 
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ABSTRACT 

The general objective of the research was to establish the level of customer 

satisfaction in two pharmaceutical establishments in the district of Ate, 2022. The 

methodology was of a basic type, descriptive scope, non-experimental - cross-

sectional and quantitative approach. The population was made up of customers 

who regularly attend to buy at the Giannela and Rosfarma apothecaries, which 

on average were 800 customers per apothecary in a period of three months, 

whose sample was 260 customers per apothecary, to whom a Servqual model 

survey. The descriptive results showed an important difference in the customer 

satisfaction variable of 23.5% in the satisfied level in the Giannela pharmacy and 

0% in Rosfarma. In the results of the Mann Whitney U statistic, significant 

differences were found in the dimensions of responsiveness, empathy and 

tangibility and no differences in the dimensions of reliability and safety between 

the pharmacies. In this sense, it was concluded that there are significant 

differences in the level of customer satisfaction in two pharmaceutical 

establishments in the district of Ate, 2022. Supported by the bilateral significance 

of the Mann Whitney U statistic of 0.000. 

 

Keywords: Responsiveness, empathy, reliability, security and tangibility. 
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I. INTRODUCCIÓN 

En la actualidad el cliente se encuentra más informado acerca de los productos 

y servicios que ofrecen las empresas, es por ello que su nivel de exigencia es 

superior cuando adquieren un producto o servicio. Por tanto, su nivel de 

satisfacción también es elevado, porque está más informado sobre lo que quiere. 

En el caso de las empresas farmacéuticas sucede lo mismo que cualquier 

organización comercial, en tal sentido, esto ha hecho que estas organizaciones 

se esfuercen en brindar un mejor servicio a la hora de atender a los clientes que 

solicitan medicamentos. 

En el estudio realizado por Cabanillas (2020) indicó que la mayoría de las 

farmacias no aprecia que las personas que atienden en el establecimiento 

cumplan con las buenas prácticas de dispensación de medicamentos, tampoco 

pueden comprobar si son químicos farmacéuticos, por lo que en algunos casos 

resulta insatisfactorio la atención porque pretenden vender un medicamento que 

no es de su preferencia aludiendo que es similar al que se requiere. 

En el plano local, en el presente estudio se pretende realizar una 

comparación del nivel de servicio al cliente en dos establecimientos 

farmacéuticos en el distrito de Ate, en el que se ha observado algunas 

deficiencias en la atención, motivo por el cual se han registrado quejas del cliente 

e incluso estas se han realizado mediante el libro de reclamaciones, situación 

que ha ocasionado que estos establecimientos sean llamados por el Indecopi 

para que haya una aclaración entre el cliente y la empresa. Al parecer el personal 

no tiene la disposición o la preparación para la atención al cliente y en ocasiones 

no están presentes, el cliente debe esperar, no responden algunas consultas que 

se les hace o simplemente desconocen sobre algunos medicamentos.  

Esta situación puede deberse a que el químico farmacéutico no se 

encuentra en un horario permanente, sino que viene algunos días de la semana, 

y quien atiende es el dueño del establecimiento o un encargado que no conoce 

de los medicamentos y tampoco se encuentra preparado para este tipo de 

atenciones. Este evento ocasiona que el cliente no se encuentre satisfecho y 

frecuentemente se queje, lo que va ocasionar que estos establecimientos 

farmacéuticos bajen sus ventas por la disminución de la frecuencia de asistencia 

de cliente para comprar medicamentos. 
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Razón por la cual es importante conocer la percepción del cliente e 

identificar su nivel de satisfacción frente a esta dificultad que presentan los 

establecimientos del estudio. De acuerdo a la problemática descrita la pregunta 

de investigación es la siguiente: ¿Cuál es el nivel de satisfacción del cliente en 

dos establecimientos farmacéuticos en el distrito de Ate, 2022? Los problemas 

específicos son: (1) ¿Cuál es el nivel de fiabilidad en dos establecimientos 

farmacéuticos en el distrito de Ate, 2022? (2) ¿Cuál es el nivel de capacidad de 

respuesta en dos establecimientos farmacéuticos en el distrito de Ate, 2022? (3) 

¿Cuál es el nivel de seguridad en dos establecimientos farmacéuticos en el 

distrito de Ate, 2022? (4) ¿Cuál es el nivel de empatía en dos establecimientos 

farmacéuticos en el distrito de Ate, 2022? (5) ¿Cuál es el nivel de tangibilidad en 

dos establecimientos farmacéuticos en el distrito de Ate, 2022? 

En lo que respecta a la justificación del estudio en el aspecto teórico, se 

tiene que el desarrollo del estudio y los resultados serán sustentados con el 

fundamento teórico por Kotler y Armstrong (2017). Acerca de la justificación 

práctica, los hallazgos encontrados serán de utilidad para los establecimientos 

farmacéuticos del estudio, porque se determinará el nivel de satisfacción del 

cliente más sobresaliente en los establecimientos. En la justificación 

metodológica, se tendrá en cuenta cuestionarios validados por otros 

investigadores en la variable satisfacción al cliente, en tal sentido se empleará el 

test Servqual, que será adaptado a las necesidades de la presente investigación, 

situación que permitirá darle un nivel de calidad a la información obtenida. 

El objetivo general es: Establecer el nivel de satisfacción del cliente en 

dos establecimientos farmacéuticos en el distrito de Ate, 2022. Los objetivos 

específicos son: (1) Determinar es el nivel de fiabilidad en dos establecimientos 

farmacéuticos en el distrito de Ate, 2022. (2) Determinar el nivel de capacidad de 

respuesta en dos establecimientos farmacéuticos en el distrito de Ate, 2022. (3) 

Determinar el nivel de seguridad en dos establecimientos farmacéuticos en el 

distrito de Ate, 2022. (4) Determinar el nivel de empatía en dos establecimientos 

farmacéuticos en el distrito de Ate, 2022. (5) Determinar el nivel de tangibilidad 

en dos establecimientos farmacéuticos en el distrito de Ate, 2022. 

La hipótesis general es: Existe diferencias significativas en el nivel de 

satisfacción del cliente en dos establecimientos farmacéuticos en el distrito de 
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Ate, 2022. Las hipótesis específicas son: (1) Existe diferencias significativas en 

el nivel de fiabilidad en dos establecimientos farmacéuticos en el distrito de Ate, 

2022. (2) Existe diferencias significativas en el nivel de capacidad de respuesta 

en dos establecimientos farmacéuticos en el distrito de Ate, 2022. (3) Existe 

diferencias significativas en el nivel de seguridad en dos establecimientos 

farmacéuticos en el distrito de Ate, 2022. (4) Existe diferencias significativas en 

el nivel de empatía en dos establecimientos farmacéuticos en el distrito de Ate, 

2022. (5) Existe diferencias significativas en el nivel de tangibilidad en dos 

establecimientos farmacéuticos en el distrito de Ate, 2022. 
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II. MARCO TEÓRICO 

En el ámbito internacional, se citó la investigación de Duque (2020) acerca de 

las expectativas y satisfacción de los usuarios de establecimientos farmacéuticos 

minoristas en distintas localidades en Bogotá. La metodología fue observacional, 

descriptivo y transversal. La muestra estuvo constituida por 88 usuarios a 

quienes se les aplicó un cuestionario sobre satisfacción del usuario en relación 

al servicio de salud. Los resultados indicaron que las expectativas del cliente 

superaron el 83% y la satisfacción solo alcanzó al 65%. Así mismo, el estudio 

demuestra que los clientes habituales son quienes respondieron que se 

encontraban satisfechos, por lo que estas respuestas pueden estar sobre 

estimadas. Se concluyó que la satisfacción del usuario con el servicio recibido 

demostró un alto grado de satisfacción. 

En esa misma línea, Morales y García (2020) presentaron una 

investigación en Bogotá – Colombia sobre el nivel de satisfacción de los usuarios 

en relación a los servicios prestados por las entidades de salud en Bogotá. La 

metodología que se empleó fue descriptiva y de corte transversal. Se aplicó una 

encuesta a 12573 usuarios y pacientes a quienes se aplicó un cuestionario de 

44 preguntas sobre atención al usuario. Los resultados que se obtuvieron fueron 

que en relación a la satisfacción global se alcanzó un porcentaje promedio en los 

diversos centros de salud que superó el 90%, así mismo en cuanto a la calidad 

de servicio el promedio fue de 86% y en la confianza en los servicios fue de 81%. 

Se concluyó que a pesar de que existen otros estudios que manifiestan la 

insatisfacción del usuario en los servicios de salud, este estudio no respalda 

dicha afirmación al reportar una satisfacción alta de los usuarios en las distintas 

redes de atención de salud pública. 

Así mismo, se realizó un estudio por Rincón et al. (2019) en Ecuador con 

el objetivo de evaluar el estado actual de las farmacias como contribución a la 

mejora de la calidad. La metodología fue descriptiva y transversal, aplicándose 

una encuesta a usuarios y personal de atención en establecimientos 

farmacéuticos en Ríobamba - Ecuador. Los resultados indicaron que el 23% de 

los usuarios indicaron que la atención fue personalizada, el 11% indicó porque 

siempre hay un químico farmacéutico en la atención, el 32% indicó que se 

atiende en una farmacia por la seguridad que otorgan en los medicamentos. Las 
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conclusiones presentadas indicaron que la farmacia presenta deficiencias al no 

encontrar de forma permanente al químico farmacéutico, encontrándose un 

inadecuado proceso de dispensación y por tanto una atención inadecuada, lo 

que ocasionó la insatisfacción de los usuarios de cuatro farmacias. 

Vázquez et al. (2018) quienes tuvieron por objetivo determinar la 

satisfacción percibida por los usuarios en una unidad médica de primer nivel en 

México. La metodología fue no experimental - transversal y descriptivo. Los 

resultados indicaron que el 82% de los pacientes se encuentra satisfecho con 

los elementos tangibles, 51% se encuentra insatisfecho con el tiempo de espera 

y 76% se encuentra satisfecho con la atención de las enfermeras. Se concluyó 

que se deben tomar medidas para incrementar la calidad en la atención y 

también se deben mejorar aspectos como las relaciones humanas. 

Así mismo, Suárez et al. (2018) presentaron una investigación con el 

objetivo de identificar el grado de satisfacción de los usuarios de un consultorio 

médico. La metodología fue no experimental - transversal, cuantitativa y 

descriptiva. Presentó como resultados que, en cuanto a los aspectos tangibles, 

el 93% de los pacientes indicó que la limpieza es buena, y 86% estuvieron 

satisfechos con la atención médica. Se concluyó que los usuarios del consultorio 

se encuentran satisfechos con la atención recibida, sin embargo, las demás 

dimensiones excepto los aspectos tangibles no fueron considerados dentro de 

su satisfacción. 

A nivel de estudios de orden nacional, se encontró la investigación de 

Sánchez (2021), quien elaboró una investigación con el objetivo de determinar 

el nivel de satisfacción de la atención de pacientes en establecimientos 

farmacéuticos. La metodología fue de enfoque cuantitativo, no experimental-

transversa y de alcance descriptivo. Los resultados indicaron que en la 

dimensión fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatía y elementos 

tangibles obtuvieron altos niveles de satisfacción según la respuesta de los 

usuarios. Se concluyó que los usuarios perciben un nivel de satisfacción alto con 

respecto al establecimiento farmacéutico. 

Mendieta (2020) con el objetivo de determinar el nivel de satisfacción de 

los usuarios de una farmacia. La metodología empleada fue no experimental y 

de alcance descriptivo. Los resultados indicaron que el nivel de fiabilidad fue de 
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100% de nivel alto, seguridad y empatía alcanzó el 100% en el nivel alto y 

capacidad de respuesta y tangibilidad alcanzó el 96% y 99% nivel alto de 

satisfacción. Se concluyó que el servicio que brinda la farmacia cumple con la 

necesidad de satisfacción del usuario. 

En el estudio realizado por Ortega (2020) con el objetivo de identificar el 

nivel de satisfacción de pacientes afiliados al seguro integral de salud - SIS. La 

metodología fue de enfoque cuantitativo y no experimental. Se presentó como 

resultados descriptivos que el 73% de los pacientes están insatisfechos con el 

servicio del SIS, en las dimensiones de fiabilidad, capacidad de respuesta, 

seguridad, empatía, aspectos tangibles se evidencia una asociación de 68%. 

Concluyendo que existe relación entre factores asociados y el nivel de 

satisfacción de la calidad de atención con un 62%. 

En el estudio de Valle (2019), cuyo objetivo fue encontrar el nivel de 

satisfacción del usuario en una farmacia en relación a la dispensación de 

productos, siendo un trabajo que no requirió la manipulación de variables, por 

tanto fue no experimental y de enfoque cuantitativo, encontrándose que 57.7% 

de los participantes refieren una calidad regular y en general un 67.1% se 

sintieron poco satisfechos con la atención recibida; al analizar las dimensiones 

de la satisfacción se observó que un 66.8% de los participantes se sintieron poco 

satisfechos con respecto a la dimensión fiabilidad, un 65.1 % refirieron también 

sentirse poco satisfechos con respecto a la dimensión capacidad de respuesta o 

responsabilidad, y resultados parecidos encontramos con las otras dimensiones 

en donde también los encuestados presentaron una satisfacción baja como se 

menciona a continuación, en seguridad (65,8%), empatía (66,4% ) y tangibilidad 

(67,1%). Concluyendo que la satisfacción y las dimensiones de estas presentan 

un nivel de asociación con la calidad de servicio.  

Barrientos (2020) elaboró una investigación con la finalidad de evaluar la 

satisfacción del usuario en base a la calidad de servicio que recibe en la farmacia 

de un centro de salud de Lima. La metodología fue no experimental - transversal 

y de enfoque cuantitativo. Los resultados reportados fueron que 83% de los 

usuarios se encontraban satisfechos con el servicio, así mismo en las 

dimensiones proporcionadas por el modelo servqual también reportaron un alto 
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porcentaje de satisfacción. Por tanto, los usuarios se encuentran mayormente 

satisfechos con el servicio que se brinda en la farmacia del centro de salud. 

En cuanto al fundamento teórico de la variable satisfacción al cliente, 

existen algunos modelos teóricos expuestos por autores, el que más se ha 

difundido es el modelo SERVQUAL expuesta por Zeithaml et al. (1992), dichos 

autores manifestaron que existen cinco dimensiones al respecto, como es la 

fiabilidad, sensibilidad, empatía, seguridad y tangibilidad. El conjunto de ellos 

conforma un modelo multidimensional para medir las expectativas y 

percepciones del servicio (Narváez et al., 2020).  

Por su parte Monroy (2019) señaló que la calidad debe ser definida desde 

la percepción del consumidor, es así que esta se refiere a todo aquello que realza 

el valor de un servicio o producto, claro está que se refiere a la opinión de un 

cliente. En cuanto al enfoque teórico más conocido de la calidad es el que 

desarrolló Donabedian en 1966 quién identificó las deficiencias en los diferentes 

métodos de evaluación de calidad en el sector salud, definiéndola como la 

atención medica desde un punto de vista multidimensional, en cuyo esquema se 

reconoce la importancia de la perfección del paciente, el cual es un elemento 

clave para determinar la calidad del servicio (Bustamante et al., 2019). 

En lo que respecta a la satisfacción al cliente, se tiene a Armada et al. 

(2016), quienes definieron el término como el resultado del cumplimiento de las 

expectativas y necesidades de los usuarios, los cuales demanda un servicio 

considerando ciertas condiciones que están determinadas a la vez por su 

experiencia, su percepción y sus expectativas. Este autor determinó que existen 

tres dimensiones: igualdad, expectativa y justo procedimiento. Para Lacobucci 

(2020) es la medida de la percepción del cliente acerca de los atributos del 

producto o servicio, cuyos resultados se pueden expresar en expectativas, 

experiencia o desempeño percibido y comparación relativa.  

Otra de las definiciones reconocidas es la expuesta por Kotler y Armstrong 

(2017) que la definió como la sensación de placer o decepción de una persona 

que resulta de comparar el rendimiento o resultado percibido de un producto 

frente a sus expectativas. En otras palabras, va a depender del desempeño del 

producto en relación a las expectativas esperadas del cliente, si estas 

expectativas no son cubiertas, entonces se tendrá un cliente insatisfecho; si 
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satisface las expectativas entonces el cliente estará satisfecho, sí sobrepasa 

esas expectativas el cliente se sentirá incluso encantado (García et al., 2022). 

Al respecto, Monroy (2019) definió la satisfacción como la percepción 

íntima que el cliente o usuario experimenta y como este realiza la evaluación 

acerca del servicio que recibe, en términos de si este servicio fue el adecuado y 

respondió a sus necesidades o en todo caso si la entrega superó sus 

expectativas. En consecuencia, la satisfacción es un juicio personal acerca de 

las características de un producto o servicio el cual es determinado por el cliente. 

En el concepto mencionado se puede encontrar sensaciones de agrado o 

decepción, según las expectativas registradas por el cliente. En tal sentido, la 

satisfacción es un concepto esencialmente subjetivo, por lo que los 

consumidores están interesados en obtener un beneficio el cual se traduce en 

satisfacción. Sin embargo, lo mencionado va a depender de las características 

del cliente.   

Existen varios métodos para medir la satisfacción del cliente uno de ellos 

es el expuesto por González Bolea, quien en 2007 reportó que existe dos formas 

de medir la satisfacción del cliente, el primero es una medición directa, en la que 

se obtiene la percepción del cliente mediante el cumplimiento de los requisitos 

que el cliente espera obtener del producto o servicio y que es una obligación de 

la empresa realizarlo (Jahmani et al., 2020). La segunda medición es indirecta el 

cual consistió en obtener información relacionada con el cumplimiento de los 

requisitos del cliente, este método no se refirió a preguntarle directamente al 

cliente, sino que consideró una serie de indicadores relacionados con las 

características de los productos y servicios que se relacionan a la satisfacción 

del cliente (Soltanpour et al., 2020). 

Estos indicadores se refirieron a las quejas o reclamaciones recibidas, que 

no son obtenidas directamente, sino que se obtuvieron a través de 

procedimientos, buzones de sugerencias o por otros medios (Farlinda et al., 

2020; Nugroho et al., 2020). Otro indicador son la cantidad de defectos o 

rechazos del producto y por último se encontraron los indicadores comerciales 

como fidelidad de clientes, negocios nuevos y perdidos o cumplimientos de 

plazos de entrega (Kumar et al., 2020). Cualquiera sea la forma de obtener la 

medición de la satisfacción se infiere que ambos son complementarios y que se 
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pueden emplear para realizar el seguimiento y obtener posteriormente los 

elementos a tener en cuenta para mejorar el producto o servicio (Fajri, 2020).  

Para Kotler y Armstrong (2017) el nivel de satisfacción del cliente es "la 

sensación de placer o decepción de una persona que resulta de comparar el 

rendimiento o resultado percibido de un producto frente a sus expectativas" (p. 

14). Por su parte Monroy (2019) mencionó que el nivel de satisfacción del cliente 

puede ser analizado desde la percepción de su estado de ánimo la cual concluyó 

en una respuesta positiva o negativa en referencia al consumo del producto o 

uso del servicio en el presente y su posteridad. En función a este concepto y al 

expuesto por Lacobucci (2020) se determinan tres elementos fundamentales que 

se deben tener en cuenta a la hora de identificar el nivel de satisfacción al cliente, 

estas son las expectativas, desempeño percibido y comparación relativa. 

Acerca de las expectativas, estas son la base de comparación que tiene 

el cliente acerca del producto o servicio, para tal efecto, el consumidor debe ser 

conocedor y saber lo que espera o lo que quiere acerca del producto o servicio 

(Slack and Singh, 2020; Meirovich et al., 2020). Así también, el cliente debe tener 

una fuente de comparación en función de sus expectativas y estas son sus 

propias experiencias, este puede ser directa como cuando ocurre en tanto realice 

la compra en una tienda concreta y las indirectas se refiere a una secuencia de 

experiencias ocurrida a lo largo de un período (Pei et al., 2020). Otras fuentes de 

experiencias vendrían a ser las recomendaciones o experiencias de los amigos, 

la información que proporcione el marketing a través de diferentes medios de 

comunicación, por último, se tiene los comentarios en línea que se dan acerca 

del producto como una calificación que se registra en el espacio virtual (Zhong & 

Moon, 2020). 

Así también, comprenden aquellas situaciones que el usuario percibe 

como un beneficio y que también se encuentra dentro de sus expectativas que 

desea obtener de la experiencia con la organización (Nadeshkuma et al., 2020; 

Nurnajihah & Syafiqah, 2020).  Por otro lado, en el caso de la dispensación de 

medicamento, el químico farmacéutico debe tener una preparación previa para 

la atención al paciente, pues éste puede tener diversos comportamientos que el 

profesional debe saber controlar (Kebede & Asredaw; Poyongo & Zozimus, 

2020).  Además, se trata de un proceso para ajustar las acciones adecuadas 
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para la ejecución del servicio con enfoque al cliente, el cual debe estar ceñido a 

las expectativas del mismo, es decir las características del producto o servicio 

deben ser flexibles para ajustarse a ellas con una mirada de satisfacer esas 

necesidades y expectativas (Tran & Le, 2020).  

Sobre la experiencia o desempeño percibido por el cliente, Monroy (2019) 

explicó que la satisfacción es una evaluación constante en el que el cliente 

analiza si su experiencia de consumo es por lo menos tan buena como pensaba 

que lo iba a ser, es decir reflexiona sobre si se alcanzó o superó sus expectativas. 

Por otro lado, otros autores indican que esta experiencia es una evaluación 

global que el cliente hace posterior a la compra 

Acerca de la comparación relativa, esta se refiere a la comparación entre 

la expectativa y experiencia de la cual se obtiene un resultado que podría ser 

negativo o positivo según resulte de esta operación subjetiva (Crispin et al., 

2020). Obtener un cliente satisfecho es una operación que resulta de un proceso 

subjetivo que se le denomina percepción del cliente sobre el valor recibido en 

una transacción o como resultado de una relación existente (Cantillo et al., 2020). 

Donde el concepto de valor está íntimamente relacionado con la calidad 

percibida y relativa a otros elementos como precio, costo y expectativas, es por 

ello que el cliente muchas veces se demora cuando realiza la compra porque 

hace un proceso de comparación, recuerdos, experiencias que procesa en su 

cerebro (Siguenza et al., 2020). 

En lo que respecta a las dimensiones de la variable satisfacción del 

cliente, se tomó el modelo SERVQUAL expuesto por Zeithaml et al. (1992), 

dichos autores manifestaron que existen cinco dimensiones al respecto, como 

es la fiabilidad, capacidad de respuesta, empatía, seguridad y tangibilidad. El 

conjunto de ellos conforma un modelo multidimensional para medir las 

expectativas y percepciones del servicio (Narváez et al., 2020).  

En lo que respecta a la fiabilidad del servicio, para Barragán et al. (2022) 

es la capacidad que tiene la organización a través del personal de atención de 

brindar un servicio confiable, seguro y que no cause dudas al usuario, con la 

intención de que el cliente o usuario se sienta satisfecho. Así mismo, Uquillas et 

al. (2022) indicó que la fiabilidad está relacionado a la calidad de los materiales 
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que se emplean en un producto, el cual debe ser de conocimiento de los clientes 

o usuarios que buscan conformidad acerca del servicio o producto que recibe.  

En esa misma línea, la capacidad de respuesta según Luna y Torres 

(2022), significa la disposición del personal de la empresa y la voluntad que 

demuestre para servir al cliente en la búsqueda de un producto adecuado y a la 

vez proporcione un servicio rápido y diligente. Para Mercado (2021), los 

problemas que se dan en la capacidad de respuesta están en función a las 

brechas que presenta el servicio en el tiempo de ejecución del mismo, la rapidez 

en la entrega y la inmediatez con que se brinda el servicio.  

Sobre la dimensión empatía, Luna y Torres (2022) la definieron como 

aquella que la organización ostenta para brindar un servicio personalizado y 

disposición para brindar información confiable al público. Para Mercado (2021), 

se trata del interés que se muestra al cliente, el cual debe ser individualizado, 

esta dimensión se refleja en la accesibilidad, comunicación y comprensión del 

cliente. En tal sentido, la empatía se da cuando la empresa se adelanta a las 

necesidades del cliente y se esfuerza por satisfacerla, dándole un trato amable 

y personalizado, de tal manera que el cliente se sienta complacido y a gusto de 

comprar (Ramida & Chonlatis, 2023). 

 Acerca de la dimensión seguridad, esta denota el conocimiento que el 

personal de atención denota a la hora de brindar información, así mismo está 

ligada a la seguridad que se le otorga al cliente sobre el producto que éste cuente 

con insumos apropiados y la garantía respectiva del servicio brindado (Luna y 

Torres, 2022). Por otro lado, el cliente también evalúa la seguridad en la forma 

de pago, debido a que sí se realizan pagos con tarjeta de crédito, entonces este 

proceso debe ser seguro (Rahaman et al., 2019). 

 En cuanto a la tangibilidad, corresponde a la apariencia del 

establecimiento, la limpieza, los equipos de última tecnología y el personal de 

atención que esté limpio y presentable a la hora de atender al público 

(Ihekoronye et al., 2021; Luna y Torres, 2022). En la opinión de Calsa et al. 

(2022) afirmaron que los equipos tecnológicos que cuente una organización 

contribuyen a que el servicio sea más eficiente y rápido, porque sistematiza los 

procesos que se relacionan a la organización. Sobre todo, en una época donde 

la tecnología y el espacio virtual ha alcanzado altos niveles, en este caso la 
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infraestructura también es medida a través del aspecto digital, de tal manera, 

que la empresa muestra sus servicios a través de una web dentro de un espacio 

virtual.  
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III. METODOLOGÍA 

3.1 Tipo y diseño de la investigación 

3.1.1 Tipo de investigación 

Por la configuración de la variable y el objetivo de la investigación esta 

fue de tipo básica, en función de que el objetivo de este tipo de 

investigación no es la solución inmediata de un problema identificado, 

sino de que sirve de fundamento teórico para otras investigaciones de 

diseños distintos. Para Arias (2020) son investigaciones básicas 

aquellas llamadas puras o teóricas que no tienen como misión 

solucionar problemas y tampoco ayudan a resolverlo, sino que su 

función es fundamentar estudios con alcances diferentes con la teoría. 

3.1.2 Diseño de la investigación 

Siguiendo la misma línea, en este estudio se planteó un diseño no 

experimental, el cual viene dado por el registro de los resultados sin 

pasar por ningún tipo de manipulación del investigador a los 

resultados. Para Arias (2020) se trata de una investigación en el que 

no es necesario que se realice ningún experimento para la verificación 

o prueba de alguna metodología o verificación de cambios en la 

muestra. Coherentemente a este diseño, fue transversal porque el 

estudio se aplicó a un grupo de la población en un tiempo determinado 

y solo una vez. Sobre el tema, Galindo (2020) indica que estos 

estudios no requieren obtener información en varios momentos, sino 

tan solo una vez y en un momento específico. Se interpreta así:  

 

O1 = O2   o O1 ≠ O2 

Donde: 

𝑀 = Muestra 

O = variable 01  
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3.2 Variables y operacionalización  

Variable dependiente. Satisfacción del cliente 

• Definición conceptual. De acuerdo a Zeithaml et al. (1992) se trata de la 

medida de la percepción del cliente acerca de los atributos del producto o 

servicio, cuyos resultados se pueden expresar en las dimensiones de 

fiabilidad, capacidad de respuesta, empatía, seguridad y tangibilidad. El 

conjunto de ellos conforma un modelo multidimensional para medir las 

expectativas y percepciones del servicio. 

• Definición operacional. Se operacionaliza en cinco dimensiones, las 

cuales son: fiabilidad, capacidad de respuesta, empatía, seguridad y 

tangibilidad. Cuyos indicadores se presentan en el anexo 1, sobre 

operacionalización de las variables. 

• Indicadores: Los indicadores se presentan en el anexo 1. 

• Escala de medición: Ordinal (Anexo 1).  

3.3 Población, muestra y muestreo 

3.3.1 Población. La población estuvo conformada por los clientes de dos 

establecimientos farmacéuticos, los cuales en promedio fueron 800 

clientes por cada uno que asisten a comprar establecimiento durante 

3 meses. En cuanto a la definición de Galindo (2020) son la totalidad 

de los elementos de estudio que cumplen con las características 

establecidas por el investigador. 

• Criterios de inclusión: Correspondieron a los clientes con 

mayoría de edad de la botica en estudio, los cuales fueron 

hombres y mujeres que presentaron o no recetas de medicamento 

que compraron en el momento que asistieron a ambas boticas. 

• Criterios de exclusión: Niños o personas que presentaron 

dificultades para dar respuesta a las preguntas del cuestionario o 

clientes que no estuvieron comprando en el momento de la 

encuesta en el establecimiento farmacéutico. 

3.3.2 Muestra. Se calculó en función a una fórmula para determinar la 

cantidad de clientes a encuestar, de este cálculo se determinó a 260 

clientes a encuestar para cada establecimiento farmacéutico (Ver 
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anexo). De acuerdo a Baena (2017) la muestra es una parte de la 

población que cumple con las características de la misma. 

3.3.3 Muestreo. El muestreo fue probabilístico, porque todos los clientes 

tuvieron las mismas condiciones de ser encuestados. Para Hernández 

y Mendoza (2018) el muestreo probabilístico se debe a que está sujeto 

a la probabilidad y donde todos los integrantes de la población pueden 

ser elegidos.  

3.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

• Técnicas. Se empleó la encuesta como técnica, por tener las 

características requeridas en la investigación cuantitativa. Al respecto, 

Arias (2020) esta es una técnica que describe la forma cómo se debe 

obtener la información para que esta sea procesada y medida por 

mecanismo estadísticos.  

• Instrumentos. En concordancia con el propósito de la investigación y la 

técnica que se empleó, fue el cuestionario, el cual estuvo conformado por 

un conjunto de preguntas que responden a la variable de investigación. 

Para Baena (2017), viene a ser un formato conformado por un conjunto 

de preguntas que pueden tener diferentes tipos de alternativas de 

respuesta dicotómicas u politómicas y que responden a los indicadores 

extraídos de las variables. 

 

Validez de contenido:  

Se empleó la estrategia de tres juicios de expertos quienes evaluaron 

mediante la validez de contenido de los instrumentos. Para Hernández y 

Mendoza (2018), se trata de convocar a los especialistas en la materia 

para que den un veredicto acerca de la estructura del contenido de los 

instrumentos y hagan sus modificaciones. 

 

Confiabilidad del instrumento 

Con este procedimiento se consiguió obtener la consistencia interna de 

los instrumentos, previamente se hizo una encuesta piloto a 20 clientes 

de una botica diferentes a los del estudio. Para Rodríguez y Reguant 
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(2020), indicaron que se emplea diversas formas de obtener la 

confiabilidad, el Alfa de Cronbach es uno de los más usados para hallar 

la consistencia interna de los instrumentos. En tal sentido, el resultado 

obtenido de la aplicación del estadístico fue de 0.848, lo que significa que 

existe una alta confiabilidad, por tanto, se debe aplicar la encuesta a la 

muestra. Anexo 6. 

3.5 Procedimientos: El procedimiento para este estudio se realizó siguiendo las 

normas y procedimientos de la Universidad César Vallejo. 

La información que se recolectó se hizo mediante un cuestionario de 

preguntas, elaborado teniendo en cuenta las dimensiones de la variable, éste 

se aplicó a los clientes de cada establecimiento farmacéutico en estudio en 

lo que respecta al cuestionario de satisfacción al cliente. Teniendo en cuenta 

que el diseño de la investigación fue no experimental, en el tratamiento de la 

información no se realizó ningún tipo de manipulación a las respuestas de 

las variables. En lo que concierne al permiso para aplicar la encuesta, se 

coordinó con los dos establecimientos farmacéuticos para realizar la 

investigación en su establecimiento, extendiéndole una carta para solicitar 

dicho permiso, el cual se realizó luego de obtener la respuesta por el mismo 

medio.  

3.6 Método de análisis de datos: El método de análisis fue mediante la 

exposición de los datos haciendo uso de la estadística descriptiva e 

inferencial. Posteriormente al recojo de la información, estos se ordenaron 

en una hoja de Excel para luego ser pasados a una hoja del programa 

estadístico SPSS de la versión 26, donde se procedió a clasificarse para 

aplicar el estadístico de Kolmogorov Smirnov donde se determinó que los 

resultados fueron de tendencia anormal, por tanto, se empleó una prueba no 

paramétrica, en este caso para la prueba de contraste se empleó el 

estadístico de U de Mann Whitney. 
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3.7 Aspectos éticos: Se emplearon los principios éticos propuestos por la 

Universidad César Vallejo (2017) los cuales están referidos a la beneficencia 

o búsqueda del bienestar, que consistió en darle un beneficio al participante 

con la investigación, en este caso el reconocimiento por su aporte en la 

investigación. El principio de no maleficencia, referido a no causar ningún 

daño al participante en la investigación. También se consideró el principio de 

autonomía, es decir que el participante no será obligado a participar en la 

investigación. Así también, se aplicó el principio de justicia que se refiere a 

tratar a todos los participantes en la misma medida, es decir de forma 

igualitaria y con respeto. 
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IV. RESULTADOS 

Resultados descriptivos 

 

Tabla 1 

Comparación de valores porcentuales de la variable satisfacción al cliente. 

Niveles Botica Farma Giannela Botica Rosfarma 

f % f % 

Insatisfecho 0 0% 1 0.4% 

Medianamente satisfecho 199 76.5% 259 99.6% 

Satisfecho 61 23.5% 0 0% 

Total 260 100.0% 260 100.0% 

Fuente. Encuesta realizada a establecimientos farmacéuticos 2022 

 

En función a las respuestas obtenidas de los clientes de cada uno de los 

establecimientos, se tiene que en la Botica Farma Giannela, el 76.5% de los 

clientes manifestó que están medianamente satisfechos con el servicio de este 

lugar y 23.5% se encuentran satisfechos, mientras que en la Botica Rosfarma, el 

0.4% está insatisfecho y el 99.6% se encuentra medianamente satisfecho. En tal 

sentido, se puede observar que existe una diferencia significativa entre las dos 

boticas. 
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Tabla 2 

Comparación de valores porcentuales de las dimensiones de la variable 

satisfacción al cliente de dos establecimientos farmacéuticos. 

 

Botica 

Farma 

Giannela 

Botica 

Rosfarma 

        f         %          f    % 

Fiabilidad 

Insatisfecho 0 0.0% 6 2.3% 

Medianamente 

satisfecho 
205 78.8% 196 75.4% 

Satisfecho 55 21.2% 58 22.3% 

Capacidad de 

respuesta  

Insatisfecho 18 6.9% 51 19.6% 

Medianamente 

satisfecho 
216 83.1% 205 78.8% 

Satisfecho 26 10.0% 4 1.5% 

Seguridad  

Insatisfecho 0 0.0% 2 0.8% 

Medianamente 

satisfecho 
206 79.2% 194 74.5% 

Satisfecho 54 20.8% 64 24.7% 

Empatía 

Insatisfecho 0 0.0% 0 0.0% 

Medianamente 

satisfecho 
149 57.3% 236 90.8% 

Satisfecho 111 42.7% 24 9.2% 

Tangibilidad  

Insatisfecho 0 0.0% 167 64.2% 

Medianamente 

satisfecho 
42 16.2% 93 35.8% 

Satisfecho 218 83.8% 0 0.0% 

 

 

En relación a la dimensión fiabilidad, se puede apreciar que la botica 

Farma Giannela alcanzó un valor de 78.8% en el nivel medianamente satisfecho, 

mientras que la botica Rosfarma llegó al nivel de 75.4%, en el nivel alto fue 21.2% 

y 22.3% respectivamente, así mismo la botica Rosfarma alcanzó un valor de 
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2.3% en el nivel bajo. En tal sentido, las diferencias no son significativas. De 

acuerdo a la comparación realizada se observa que no existen diferencias 

significativas entre las boticas en mención. 

 

Figura 1 

Comparativo de capacidad de respuesta en dos establecimientos farmacéuticos 

 

 

En la figura 1, se aprecia la dimensión capacidad de respuesta la cual en 

la botica Farma Giannela, el 83.1% de los clientes perciben que se encuentran 

medianamente satisfechos y en la botica Rosfarma 78.8% en el mismo nivel. Así 

mismo, 6.9% y 19.6% en la dimensión insatisfecho y 10.0% y 1.5% en el nivel 

satisfecho. En tal sentido, la botica Farma Giannela es superior en este 

componente, por tanto, se puede apreciar una diferencia entre ambas. 
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Figura 2 

Comparativo de seguridad en dos establecimientos farmacéuticos 

 

 

En relación a la figura 2, donde se muestra la dimensión seguridad, en la 

botica Farma Giannela se muestra un valor de 79.2% en el nivel medianamente 

satisfecho y en la botica Rosfarma el porcentaje es 74.5% en el mismo nivel. Así 

mismo en el nivel satisfecho, los porcentajes son 20.8% y 24.7% 

respectivamente. En el nivel insatisfecho en la botica Rosfarma el porcentaje es 

0.8%. Por tanto, existe una diferencia en ambas boticas acerca de la dimensión 

seguridad. 
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Figura 3 

Comparativo de empatía en dos establecimientos farmacéuticos 

 

 

En relación a la figura 3, donde se muestra la dimensión empatía, en la 

botica Farma Giannela se muestra un valor de 57.3% en el nivel medianamente 

satisfecho y en la botica Rosfarma el porcentaje es 91.8% en el mismo nivel. Así 

mismo en el nivel satisfecho los porcentajes son 42.7% y 9.2% respectivamente. 

De tal manera, que se puede percibir una diferencia significativa en el nivel 

satisfecho de la dimensión empatía. 
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Figura 4 

Comparativo de tangibilidad en dos establecimientos farmacéuticos 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

En relación a la figura 4, donde se muestra la dimensión tangibilidad, en 

la botica Farma Giannela se muestra un valor de 83.8% en el nivel 

medianamente satisfecho y en la botica Rosfarma el porcentaje es 0.0% en el 

mismo nivel. Así mismo en el nivel medianamente satisfecho los porcentajes son 

16.2% y 35.8% respectivamente. De tal manera, que se puede percibir una 

diferencia significativa en el nivel satisfecho de la dimensión tangibilidad. 
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Estadística inferencial 

 

Hipótesis general 

 

H0. No existe diferencias significativas en el nivel de satisfacción del cliente en 

dos establecimientos farmacéuticos en el distrito de Ate, 2022. 

H1. Existe diferencias significativas en el nivel de satisfacción del cliente en dos 

establecimientos farmacéuticos en el distrito de Ate, 2022. 

 

 

Tabla 3 

Prueba de U. Mann-Whitney para hipótesis general 

 BOTICA N 
Rango 

promedio 

Suma de 

rangos 
Satisfacción del cliente 

Satisfacción 

del cliente 

Botica Farma 

Giannela 
260 368,75 95874,00 

U de 

Mann-

Whitney 

5656,000 

W de 

Wilcoxon 
39586,000 

Botica 

Rosfarma 
260 152,25 39586,00 Z -16,441 

Total 520   
Sig. 

asintótica 
0.000 

 

 

En la tabla 3, se puede apreciar la diferencia de medias de ambos 

establecimientos, lo que significa que la Botica Farma Giannela, presenta 

clientes mejor satisfechos que la Botica Rosfarma. Así mismo, la significancia 

bilateral fue de 0.000, es decir es menor a 0.05, por tanto, se acepta la hipótesis 

del investigador. Por tanto, existe diferencias significativas en el nivel de 

satisfacción del cliente en dos establecimientos farmacéuticos en el distrito de 

Ate, 2022. 
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Hipótesis específica 1 

 

H0. No existe diferencias significativas en el nivel de fiabilidad en dos 

establecimientos farmacéuticos en el distrito de Ate, 2022.  

H1. Existe diferencias significativas en el nivel de fiabilidad en dos 

establecimientos farmacéuticos en el distrito de Ate, 2022.  

 

Tabla 4 

Prueba de Mann-Whitney para hipótesis específica 1 

 BOTICA N 
Rango 

promedio 
Suma de 
rangos 

Fiabilidad 

Fiabilidad 

Botica Farma 
Giannela 

260 259,14 67377,00 

U de Mann-
Whitney 

33447,000 

W de 
Wilcoxon 

67377,000 

Botica 
Rosfarma 

260 261,86 68083,00 Z -208 

Total 520   
Sig. 
asintótica 

0.835 

 

 

En la tabla 4, se muestra la diferencia de medias de ambos 

establecimientos farmacéuticos, en el que la media índica que las diferencias 

entre ambas boticas nos son significativas en cuanto a la dimensión fiabilidad. 

Así mismo, la significancia bilateral fue de 0.835, es decir es mayor a 0.05, por 

tanto, se acepta la hipótesis nula. Por tanto, no existe diferencias significativas 

en el nivel de fiabilidad en dos establecimientos farmacéuticos en el distrito de 

Ate, 2022. 
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Hipótesis específica 2 

 

H0. No existe diferencias significativas en el nivel de capacidad de respuesta en 

dos establecimientos farmacéuticos en el distrito de Ate, 2022.  

H1. Existe diferencias significativas en el nivel de capacidad de respuesta en dos 

establecimientos farmacéuticos en el distrito de Ate, 2022.  

 

Tabla 5 

Prueba de Mann-Whitney para hipótesis específica 2 

 BOTICA N 
Rango 

promedio 

Suma de 

rangos 

Capacidad de 

respuesta 

Capacidad 

de 

respuesta 

Botica Farma 

Giannela 
260 278,14 72317,00 

U de Mann-

Whitney 
29213,000 

W de 

Wilcoxon 
63143,000 

Botica 

Rosfarma 
260 242,86 63143,00 Z -2,703 

Total 520   
Sig. 

asintótica 
0.007 

 

 

En la tabla 5, se muestra la diferencia de medias de ambos 

establecimientos farmacéuticos, en el que la media de Botica Rosfarma es 

inferior al de Botica Farma Giannela, lo que significa que los clientes de esta 

última botica perciben que la capacidad de respuesta es superior. Así mismo, la 

significancia bilateral fue de 0.007, es decir es menor a 0.05, por tanto, se acepta 

la hipótesis del investigador. Por tanto, existe diferencias significativas en el nivel 

de capacidad de respuesta en dos establecimientos farmacéuticos en el distrito 

de Ate, 2022. 
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Hipótesis específica 3 

 

H0. No existe diferencias significativas en el nivel de seguridad en dos 

establecimientos farmacéuticos en el distrito de Ate, 2022.  

H1. Existe diferencias significativas en el nivel de seguridad en dos 

establecimientos farmacéuticos en el distrito de Ate, 2022.  

 

Tabla 6 

Prueba de Mann-Whitney para hipótesis específica 3 

 BOTICA N 
Rango 

promedio 

Suma de 

rangos 
Seguridad 

Seguridad 

Botica Farma 

Giannela 
260 254,91 66277,00 

U de Mann-

Whitney 
32347,000 

W de 

Wilcoxon 
66277,000 

Botica 

Rosfarma 
260 266,09 69183,00 Z -0,857 

Total 520   
Sig. 

asintótica 
0.391 

 

En la tabla 6, se muestra la diferencia de medias de ambos 

establecimientos farmacéuticos, en el que la media índica que las diferencias 

entre ambas boticas no son significativas en cuanto a la dimensión seguridad. 

Así mismo, la significancia bilateral fue de 0.391, es decir es mayor a 0.05, por 

tanto, se acepta la hipótesis nula. Por tanto, no existe diferencias significativas 

en el nivel de seguridad en dos establecimientos farmacéuticos en el distrito de 

Ate, 2022. 
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Hipótesis específica 4 

 

H0. No existe diferencias significativas en el nivel de empatía en dos 

establecimientos farmacéuticos en el distrito de Ate, 2022.  

H1. Existe diferencias significativas en el nivel de empatía en dos 

establecimientos farmacéuticos en el distrito de Ate, 2022.  

 

 

Tabla 7 

Prueba de Mann-Whitney para hipótesis específica 4 

 BOTICA N 
Rango 

promedio 

Suma de 

rangos 
Empatía 

Empatía 

Botica Farma 

Giannela 
260 318,12 82710,00 

U de Mann-

Whitney 
18820,000 

W de 

Wilcoxon 
52750,000 

Botica 

Rosfarma 
260 202,88 52750,00 Z -8,866 

Total 520   Sig. asintótica 0.000 

 

 

En la tabla 7, se muestra las medias de ambos establecimientos 

farmacéuticos, en el que la media de Botica Rosfarma es inferior al de Botica 

Farma Giannela, lo que significa que los clientes de esta última botica perciben 

que la empatía con los clientes es superior. Así mismo, la significancia bilateral 

fue de 0.000, es decir es menor a 0.05, por tanto, se acepta la hipótesis del 

investigador. 

Por tanto, existe diferencias significativas en el nivel de empatía en dos 

establecimientos farmacéuticos en el distrito de Ate, 2022. 
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Hipótesis específica 5 

 

H0. No existe diferencias significativas en el nivel de tangibilidad en dos 

establecimientos farmacéuticos en el distrito de Ate, 2022.  

H1. Existe diferencias significativas en el nivel de tangibilidad en dos 

establecimientos farmacéuticos en el distrito de Ate, 2022.  

 

Tabla 8 

Prueba de Mann-Whitney para hipótesis específica 5 

 BOTICA N 
Rango 

promedio 

Suma de 

rangos 
Tangibilidad 

Tangibilidad 

Botica Farma 

Giannela 
260 390,06 101415,00 

U de 

Mann-

Whitney 

115,000 

W de 

Wilcoxon 
34045,000 

Botica 

Rosfarma 
260 130,94 34045,00 Z -19,720 

Total 520   
Sig. 

asintótica 
0.000 

 

 

En la tabla 8, se muestra las medias de ambos establecimientos 

farmacéuticos, en el que la media de Botica Rosfarma es inferior al de Botica 

Farma Giannela, lo que significa que los clientes de esta última botica perciben 

que los aspectos tangibles son mejores. Así mismo, la significancia bilateral fue 

de 0.000, es decir es menor a 0.05, por tanto, se acepta la hipótesis del 

investigador. Por tanto, existe diferencias significativas en el nivel de tangibilidad 

en dos establecimientos farmacéuticos en el distrito de Ate, 2022. 
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V. DISCUSIÓN 

 

En referencia al objetivo general de establecer el nivel de satisfacción del cliente 

en dos establecimientos farmacéuticos en el distrito de Ate, 2022. Se obtuvo 

como resultados descriptivos que en referencia al establecimiento farmacéutico 

1 (Botica Farma Giannela) el 77% de los clientes perciben que fue de nivel 

medianamente satisfecho y 23.5% percibió que estaba satisfecho, mientras que 

el establecimiento farmacéutico 2 (Botica Rosfarma), el 99.6% de los clientes 

percibieron que es medianamente satisfecho. De acuerdo a los resultados 

presentados descriptivamente se pudo observar que en el establecimiento uno, 

existió un porcentaje de clientes satisfechos y el establecimiento dos no lo hubo, 

lo que permitió inferir que el primero tuvo una ventaja sobre el segundo. Este 

resultado pudo ser corroborado en la estadística inferencial de U de Mann 

Whitney que presentó la media la Botica Farma Giannela superior a la de Botica 

Rosfarma. Así mismo, se pudo observar en la significancia bilateral que esta fue 

de 0.000. Este valor que fue menor a 0.05 permitió que se rechace la hipótesis 

nula y se concluyó que existió diferencias significativas en el nivel de satisfacción 

del cliente en dos establecimientos farmacéuticos en el distrito de Ate, 2022. En 

tal sentido, se pudo afirmar que la satisfacción al cliente fue superior en la botica 

Farma Giannela. 

Este resultado es comparable al realizado por Duque (2020) en Colombia 

en cuyo reporte indicó que el 65% de los usuarios alcanzaron un nivel de 

satisfacción alta, sin embargo, el autor agrega que esta percepción pudo deberse 

a que los clientes son aquellos que viven cerca a la botica y tienen una asistencia 

frecuente. Así mismo, Morales y García (2020) realizaron una investigación en 

Bogotá – Colombia en el que encontraron que los usuarios de las distintas 

entidades de salud reportaron sentirse satisfechos con el servicio, alcanzando 

un porcentaje de 90% de satisfacción en el nivel alto, este resultado demostró 

que difiere de otros estudios realizados donde indican que el usuario se 

encontraba insatisfecho con el servicio. 

Sin embargo, un estudio con resultados diferentes es el que presentó 

Ortega (2020) quien realizó un estudio sobre los servicios del SIS y reportó que 

el 73% de los pacientes indicaron que tuvieron una percepción negativa del 
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servicio de esta institución, por tanto, se encontraban insatisfechos. Esta 

situación se explica porque este servicios fue diseñado para dar cobertura a la 

mayor cantidad de personas que no contaban con seguro, fue solicitado por la 

gran mayoría de personas y tenían una alta demanda, razón por la cual el 

servicio debe hacerse rápido sin muchos detalles, ni demorando mayor tiempo 

por paciente y en este tipo de servicios, el paciente requiere mayor tiempo, otro 

de los problemas es porque la alta demanda hace que se formen largas filas para 

obtener una cita y en ocasiones la medicina se agota por un período mediano. 

Acerca del objetivo específico uno de determinar el nivel de fiabilidad en 

dos establecimientos farmacéuticos en el distrito de Ate, 2022. Los resultados 

descriptivos demostraron que en ambos establecimientos los niveles de 

satisfacción con respecto a la fiabilidad son similares, es decir la diferencia no 

fue significativa, demostrado en los valores 79% y 75% respectivamente en 

ambos establecimientos en el nivel de medianamente satisfechos. Así mismo, 

estos resultados fueron corroborados con los resultados inferenciales de U de 

Mann Whitney donde las medias tuvieron una diferencia de 2.72, es decir fue 

mínima y la significancia bilateral fue de 0.835, concluyendo que no existió 

diferencias significativas en el nivel de fiabilidad en dos establecimientos 

farmacéuticos en el distrito de Ate, 2022. Por tanto, el cliente percibió que en 

ambos establecimientos el servicio fue confiable, debido a que en ambos 

atendían los químicos farmacéuticos todo el día y tuvieron una opinión 

profesional acerca de los medicamentos, por tanto, la información brindada fue 

de calidad y fiable. 

Un resultado diferente es el que reportó Valle (2019), cuyos resultados 

indicaron que el 67% de los clientes estuvieron insatisfechos con la fiabilidad de 

la farmacia en estudio, debido a que este establecimiento fue atendido 

generalmente por una persona que no contaba con conocimientos de los 

medicamentos cuando le solicitaban una recomendación, pues el químico 

farmacéutico solo venía por horas, dejando una duda acerca del servicio. 

Sin embargo, en el estudio reportado por Barrientos (2020) donde se 

encontró un nivel alto de satisfacción con respecto a la fiabilidad en una farmacia 

de un centro de salud de Lima, debido a que los clientes percibían que son 

atendidos con mucha amabilidad y atención, sobre todo que la información que 
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brindaba el personal de atención fue acertada en cuanto a las apreciaciones de 

la medicina que toma el paciente y las respuestas que daba el personal a cargo 

de la farmacia, de tal manera, que esa actitud que demostraban fue traducida 

como confiable. 

Sobre el objetivo específico dos de determinar el nivel de capacidad de 

respuesta en dos establecimientos farmacéuticos en el distrito de Ate, 2022. Se 

obtuvo como resultado descriptivo que los valores tampoco presentaron 

diferencias significativas, debido a que en la botica Farma Giannela fue de 83% 

y la Botica Rosfarma fue de 79% en el nivel de medianamente satisfecho. Así 

mismo, los resultados inferenciales mostraron que la diferencia de medias de la 

Botica Rosfarma es inferior al de Botica Farma Giannela, lo que significa que los 

clientes de esta última botica perciben que la capacidad de respuesta es 

superior. Así mismo, la significancia bilateral fue de 0.007, es decir fue menor a 

0.05, por tanto, se aceptó la hipótesis del investigador y se concluyó que existió 

diferencias significativas en el nivel de capacidad de respuesta en dos 

establecimientos farmacéuticos en el distrito de Ate, 2022. Por tanto, los clientes 

valoran la capacidad de respuesta de la Botica Farma Giannela por la rapidez en 

que son atendidos. 

Estos resultados reportados son comparables a los referidos por 

Barrientos (2020) quien en la encuesta realizada en una farmacia de un centro 

de salud de Lima aplicó el modelo SERVQUAL, determinando un alto nivel de 

satisfacción en la capacidad de respuesta del personal que atiende en farmacia, 

situación que los usuarios percibieron como una característica que es necesario 

resaltar, pues en establecimientos del Estado siempre existe demoras en el 

servicio, sin embargo, en este centro de salud fue diferente, situación que se le 

atribuyó a una característica personal de los profesionales que atendían en la 

farmacia. 

En relación al objetivo específico tres de determinar el nivel de seguridad 

en dos establecimientos farmacéuticos en el distrito de Ate, 2022. Los resultados 

descriptivos presentaron diferencias porcentuales entre los dos 

establecimientos, mientras que en la botica Giannela alcanzó un nivel 

medianamente satisfecho de 79.2% en la botica  Rosfarma fue de 74.5%, esta 

diferencia es reforzada en el resultado inferencial donde se mostró que la 
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diferencia de medias fue de 11.18 y la significancia fue de 0.391, con este valor 

que fue superior al alfa de 0.05, se rechazó la hipótesis del investigador y se 

concluyó que no existió diferencias significativas en el nivel de seguridad en dos 

establecimientos farmacéuticos en el distrito de Ate, 2022.  

Lo que quiere decir que en cuanto a la dimensión seguridad, según Luna 

y Torres (2022) se refiere al conocimiento que el personal de atención denota a 

la hora de brindar información, lo cual es valorado por el cliente en ambas 

boticas. Así como otras características referentes a la seguridad como es el caso 

de la forma de pago, personal permanente y experiencia de la botica demostrada 

por su permanencia y sostenibilidad del negocio en un tiempo prolongado. 

Este resultado puede compararse al obtenido por Mendieta (2020) quien 

evaluó la satisfacción de los usuarios de una farmacia y reportó que el 100% de 

los clientes se encontraban satisfechos con la seguridad que brindaba la 

farmacia en la atención, pues demostraron experiencia, amabilidad, calidez en 

la atención y respuestas acertadas en las consultas que se le hacen, 

demostrando con ello que los profesionales que atienden en la farmacia 

conocían su campo de acción. 

Sin embargo, Valle (2019) en un estudio realizado para determinar el nivel 

de satisfacción en una farmacia, se encontró que el 66% de los clientes indicaron 

estar insatisfechos en relación a la dimensión seguridad, lo que significó que los 

clientes no confían o no están seguros que quienes atienden en la farmacia 

brinden un nivel de capacidad adecuado, es decir, la información que dan no es 

precisa o simplemente no la dan. Así mismo, se demuestra en el estudio de 

Ortega (2020) donde también se reportó niveles bajos de seguridad en el servicio 

como percepción del cliente. 

Sobre el objetivo específico cuatro de determinar el nivel de empatía en 

dos establecimientos farmacéuticos en el distrito de Ate, 2022. Se obtuvo como 

resultados descriptivos que las diferencias entre ambos establecimientos fueron 

bastante pronunciadas, es decir en la botica Farma Giannela el porcentaje fue 

de 42.7% en el nivel de satisfecho y en la botica Rosfarma solo fue de 9.2% en 

ese mismo nivel. Corroborando esta diferencia en el resultado de U de Mann 

Whitney con diferencia de medias de 115.24 y la significancia bilateral de 0.000, 

lo que permitió rechazar la hipótesis nula y concluir que existió diferencias 
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significativas en el nivel de empatía en dos establecimientos farmacéuticos en el 

distrito de Ate, 2022. Es decir, según los resultados en la botica Farma Giannela 

la atención fue más empática, entendiéndose esta dimensión como aquella que 

la organización ostenta para brindar un servicio personalizado y disposición para 

brindar información confiable al público (Luna y Torres, 2022). Así mismo, 

Mercado (2021) la definió como el interés que se muestra al cliente, el cual debe 

ser individualizado, esta dimensión se refleja en la accesibilidad, comunicación 

y comprensión del cliente. En tal sentido, esta característica de la botica Giannela 

ha sido resaltada por los clientes que frecuentan comprar en este 

establecimiento. 

Al respecto, Barrientos (2020) presentó un resultado referido a la empatía 

donde reporta que la farmacia donde se realizó el estudio da muestras de interés 

hacia los clientes que compran en la farmacia, dándoles un tratamiento 

personalizado a la hora de atenderlos, aspectos que los clientes valoran como 

una característica importante en los negocios. Así mismo, Vázquez et al. (2018) 

quienes realizaron un estudio en México reportaron que los usuarios frente a la 

empatía que presentaban el personal de enfermería y médico en sus casos, 

resaltaron que se encontraban satisfechos con el tratamiento personalizado y el 

buen manejo de las relaciones humanas de dicho personal. Situación que 

confirmó que los clientes requieren siempre un tratamiento personalizado para 

sentirse importantes y únicos. 

En lo que respecta al objetivo específico cinco de determinar el nivel de 

tangibilidad en dos establecimientos farmacéuticos en el distrito de Ate, 2022. Se 

obtuvo como resultado descriptivo que en la botica Farma Giannela el valor 

porcentual fue de 83.8% en el nivel de satisfecho, mientras que en la botica 

Rosfarma el nivel de satisfacción con respecto a los elementos tangibles fue de 

0.0%. Este resultado fue corroborado en el estadístico de U de Mann Whitney 

que mostró una diferencia de medias de 259.12, Así mismo, la significancia 

bilateral fue de 0.000, es decir fue menor al alfa de 0.05, por tanto, se rechazó la 

hipótesis nula y se concluyó que existió diferencias significativas en el nivel de 

tangibilidad en dos establecimientos farmacéuticos en el distrito de Ate, 2022. Es 

decir, que los elementos tangibles referidos a infraestructura, ambiente, 
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arquitectura, equipos y el personal se encontraban en un nivel óptimo para el 

cliente. 

Entendiéndose los aspectos tangibles como la apariencia del 

establecimiento, la limpieza, los equipos de última tecnología y el personal de 

atención que esté limpio y presentable a la hora de atender al público (Luna y 

Torres, 2022). Y en la definición de Calsa et al. (2022) como los equipos 

tecnológicos que cuenta una organización y que contribuyen a que el servicio 

sea más eficiente y rápido, porque sistematiza los procesos que se relacionan a 

la organización. 

Este resultado es comparable al reportado por Sánchez (2021) quien 

informó que en su investigación realizada en un establecimiento farmacéutico el 

nivel relacionado a los aspectos tangibles fue alto, es decir, los clientes 

mostraron satisfacción en relación a la limpieza, infraestructura y presentación 

del personal de atención. Así mismo, Suárez et al. (2018) quienes realizaron un 

estudio en un consultorio médico, resaltaron que en el lugar se apreciaba una 

buena limpieza del establecimiento, demostrando con ello pulcritud del servicio, 

así mismo, resaltaron el orden de los equipos y el ambiente agradable, 

demostrando satisfacción frente a esos elementos. 
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VI. CONCLUSIONES 

 

Primera:  Con respecto al objetivo general, se concluye que existe diferencias 

significativas en el nivel de satisfacción del cliente en dos 

establecimientos farmacéuticos en el distrito de Ate, 2022. 

Sustentado en la significancia bilateral del estadístico de U de Mann 

Whitney de 0.000. Por tanto, la Botica Farma Giannela, presentó 

clientes mejor satisfechos que la Botica Rosfarma. 

Segunda:  En relación al objetivo específico uno, se concluye que no existe 

diferencias significativas en el nivel de fiabilidad en dos 

establecimientos farmacéuticos en el distrito de Ate, 2022. 

Sustentado en la significancia bilateral del estadístico de U de Mann 

Whitney de 0.835. Por tanto, no se encontró diferencias entre la 

Botica Farma Giannela y Botica Rosfarma en cuanto a la dimensión 

fiabilidad. 

Tercera:  En relación al objetivo específico dos, se concluye que existe 

diferencias significativas en el nivel de capacidad de respuesta en 

dos establecimientos farmacéuticos en el distrito de Ate, 2022. 

Sustentado en la significancia bilateral del estadístico de U de Mann 

Whitney de 0.007. Por tanto, los clientes de la Botica Farma 

Giannela, perciben que la capacidad de respuesta es superior que 

la Botica Rosfarma. 

Cuarta:  En relación al objetivo específico tres, se concluye que no existe 

diferencias significativas en el nivel de seguridad en dos 

establecimientos farmacéuticos en el distrito de Ate, 2022. 

Sustentado en la significancia bilateral del estadístico de U de Mann 

Whitney de 0.391. Por tanto, no se encontró diferencias entre la 

Botica Farma Giannela y Botica Rosfarma en cuanto a la dimensión 

seguridad. 

Quinta:  En relación al objetivo específico cuatro, se concluye que existe 

diferencias significativas en el nivel de empatía en dos 

establecimientos farmacéuticos en el distrito de Ate, 2022. 

Sustentado en la significancia bilateral del estadístico de U de Mann 
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Whitney de 0.000. Por tanto, los clientes de la Botica Farma 

Giannela, perciben que la empatía con los clientes es superior que 

la Botica Rosfarma.  

Sexta:  En relación al objetivo específico cinco, se concluye que existe 

diferencias significativas en el nivel de tangibilidad en dos 

establecimientos farmacéuticos en el distrito de Ate, 2022. 

Sustentado en la significancia bilateral del estadístico de U de Mann 

Whitney de 0.000. Por tanto, los clientes de la Botica Farma 

Giannela, perciben que los aspectos tangibles son mejores que la 

Botica Rosfarma. 
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VII. RECOMENDACIONES 

 

Primera: De manera general, se recomienda a representantes de las boticas 

que uno de los objetivos más importantes de una empresa es 

mantener satisfechos a los clientes, para ello las boticas deben 

brindar un trato amable, complementado con aspectos 

relacionados a la imagen de la organización donde también se 

encuentran el personal de atención, quienes deben mantener una 

imagen pulcra y de profesionalismo, además de considerar los 

elementos del modelo Servqual. 

Segunda:  En relación al componente fiabilidad, los representantes de la 

botica debe proporcionar al cliente garantía de un servicio 

profesional, con personal que maneja técnicas de atención al 

cliente, el cual debe complementar con la experiencia y el 

conocimiento que respalda su atención en el establecimiento. 

Tercera:  En lo que respecta a la capacidad de respuesta, es importante que 

el personal químico farmacéutico de las boticas entienda que el 

cliente requiere siempre una respuesta rápida a sus pedidos, para 

ello se requiere concentración en el trabajo y dar muestra de una 

atención personalizada. 

Cuarta:  En lo que se refiere a la seguridad, los representantes de la 

empresa deben respaldar el medicamento que vende como 

producto garantizado, que se encuentran dentro de la fecha 

anterior a fenecer, así mismo, el personal debe mostrar indicios de 

conocimientos y experiencia en la labor que realizan, esto se 

demuestra en las respuestas que dan a los clientes cuando estos 

le solicitan un medicamento para palear una dolencia que se pueda 

manejar con medicamentos efectivos. 

Quinta:  Acerca de la dimensión empatía, el químico farmacéutico debe 

mostrar una atención individualizada al cliente, llamándolo por su 

nombre sí es un cliente frecuente, sin exceder la confianza que éste 

le pueda dar, así mismo, mostrar que se tiene interés en atenderlo 
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y que el cliente obtenga la mejoría que requiere en su salud como 

efecto del medicamento que compra en la botica. 

Sexta:  En relación a los elementos tangibles, los representantes de la 

empresa deben preocuparse por tener un ambiente agradable, 

limpio, con anaqueles apropiados para los medicamentos, los 

cuales deben estar organizados para poder encontrarlos con 

facilidad. Así mismo, debe utilizar las tecnologías de la información 

para hacer su trabajo más rápido, sistematizando la información del 

medicamento y aspectos importantes relacionados al cliente.  
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ANEXOS



 

Anexo 1. Tabla de Operacionalización de la variable (satisfacción del cliente) 

Variable Definición Conceptual 
Definición 

operacional 
Dimensiones Indicadores 

Escala de 

medición 

S
a

ti
s
fa

c
c
ió

n
 d

e
l 
c
lie

n
te

 

De acuerdo a Zeithaml et al. (1992) 
se trata de la medida de la 
percepción del cliente acerca de los 
atributos del producto o servicio, 
cuyos resultados se pueden 
expresar en las dimensiones de 
fiabilidad, capacidad de respuesta, 
empatía, seguridad y tangibilidad. 
El conjunto de ellos conforma un 
modelo multidimensional para 
medir las expectativas y 
percepciones del servicio. 

La variable se 
operacionaliza en 
cinco dimensiones: 
fiabilidad, 
capacidad de 
respuesta, 
seguridad, empatía 
y tangibilidad. 

Fiabilidad 

Atención sin discriminación  

Respeto del orden de llegada  

Atención sin cometer errores  

Mecanismos para quejas o reclamos  

Cuenta con los medicamentos que le recetó 

el médico.  

Ordinal 

Capacidad de 
respuesta 

Rapidez en la atención  

Tiempo de espera  

Solución inmediata de problema  

Prioridad en atender 
 

Seguridad 

Respeto de la privacidad.  

Revisión minuciosa.  

Tiempo suficiente en contestar dudas.  

El personal inspira confianza. 

 

Empatía 

Trato amable y respetuoso.  

Absuelven todas sus dudas.   

Brinda información.  

Respeta puntos de vista.  

Comprenden su estado emocional.  
 

Tangibilidad 

Señales de ubicación adecuados.  

Ambiente adecuado.  

Presentación y apariencia adecuada.  

Cuenta con los medicamentos que solicita 
 



 

Anexo 2. Instrumento de recolección de datos 

 
Cuestionario sobre satisfacción del cliente 

 
Estimado (a) cliente (a), mediante el presente cuestionario se desea obtener información 

respecto al Nivel de satisfacción del cliente en dos establecimientos farmacéuticos en el 

distrito de Ate, 2022, para lo cual le solicitamos su colaboración, respondiendo a todas las 

preguntas. Las respuestas son confidenciales y se mantendrá en reserva su identidad. Marque 

con una (X) la alternativa que considere pertinente en cada caso, tomando en cuenta la escala 

valorativa. 

 

ESCALA VALORATIVA: Likert 

CODIGO CATEGORIA VALOR 

S Siempre 5 

CS Casi siempre 4 

AV A veces 3 

CN Casi nunca 2 

N Nunca 1 

 

 
N° 

 
            DIMENSIONES / ÍTEMS 

 

DIMENSIÓN 01: FIABILIDAD 1 
Nunca 

2 
Casi 
nunca 

3 
A 
veces 

4 
Casi 
siempre 

5 

Siempre 

1 ¿El personal de la botica lo atendió sin diferencia 

alguna en relación a otras personas? 

    
 

2 ¿El personal de la botica lo atendió respetando el 

orden de llegada y distanciamiento social? 

    
 

3 ¿Existen mecanismos para presentar alguna 
queja o reclamo de la atención recibida? 

    
 

4 ¿Los precios de los productos farmacéuticos son 
accesibles para usted? 

    
 

5 ¿La botica cuenta con el stock necesario para 
atender su necesidad? 

    
 

DIMENSIÓN 02: CAPACIDAD DE RESPUESTA 1 
Nunca 

2 
Casi 
nunca 

3 
A 
veces 

4 
Casi 
siempre 

5 

Siempre 

6 
¿El tiempo que espera para su atención en la 
botica es de 10 minutos en promedio? 

    
 

7 
¿El tiempo que se emplea para su atención en 
la botica es de10 minutos en promedio? 

    

 

8 
¿El personal que lo atendió, le brindó 10 minutos 
en promedio para contestar sus dudas o 
preguntas? 

    
 

9 
¿El personal de la botica priorizó atenderlo a 
usted antes que atender sus asuntos 
personales? 

    

 

DIMENSIÓN 03: SEGURIDAD 1 
Nunca 

2 
Casi 
nunca 

3 
A 
veces 

4 
Casi 
siempre 

5 

Siempre 



 

10 
¿Durante la atención en la botica, se respeta su 
privacidad? 
 

     

11 
¿El personal de la botica revisa minuciosamente 
su receta médica para atenderlo? 
 

     

12 
¿El personal de la botica le entrega 
correctamente todos los productos prescritos en 
su receta médica? 

     

13 
¿El personal de la botica le orienta sobre los 
medicamentos que va a usar? 

     

14 
¿El personal que atiende en la botica le inspira 
confianza? 

     

DIMENSIÓN 04: EMPATÍA 1 
Nunca 

2 
Casi 
nunca 

3 
A 
veces 

4 
Casi 
siempre 

5 

Siempre 

15 

¿El personal de la botica le trató con amabilidad, 
respeto y paciencia? 

     

16 
¿El personal de la botica, utilizó un lenguaje 
entendible? 

     

17 
¿Usted comprendió la explicación que le brindó 
el personal de la botica sobre sus medicamentos 
y cuidados para su salud? 

     

18 
¿El personal de la botica, tuvo la capacidad de 
respetar sus ideas o puntos de vista, durante la 
atención? 

     

19 
¿El personal   de la botica muestra   interés   en   
solucionar su problema? 

     

DIMENSIÓN 05: TANGIBILIDAD 1 
Nunca 

2 
Casi 
nunca 

3 
A 
veces 

4 
Casi 
siempre 

5 

Siempre 

20 
¿La botica cuenta con elementos de 
bioseguridad (pediluvio, limitación de zonas, 
entre otros) para los clientes? 

     

21 
¿Considera que la botica está limpia y 
ordenada? 

     

22 
¿El personal de la botica se encuentra 
correctamente uniformado, aseado y cuenta con 
elementos de bioseguridad (mascarillas)? 

     

23 
¿Considera que la botica está adecuadamente 
iluminada y ventilada? 

     

24 
¿Considera que la botica presenta letreros, 
avisos que facilitan su ubicación y/o información 
hacia los usuarios? 

     

 

 

 

 

 

 



 

Anexo 3. Modelo de consentimiento informado 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Anexo 4. Matriz de evaluación por juicio de expertos 



 

 



 

 

 

 

 


