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Resumen 

 

La presente investigación titulada: “Calidad de servicio en dispensación de 

medicamentos y fidelización de la farmacia Ebbonyfarma en los usuarios de 

Chimbote, 2021”, tuvo como objetivo determinar la relación entre la calidad de 

servicio en dispensación de medicamentos y la fidelización de la farmacia 

Ebonnyfarma Chimbote, 2021. Para la metodología se mantuvo un tipo de 

investigación aplicada, de diseño no experimental transversal y de alcance 

correlacional; así mismo se concibió una muestra de 264 usuarios de la farmacia 

Ebonnyfarma, quienes se sometieron a una encuesta apoyada del cuestionario con 

viabilidad por Alfa de Cronbach y juicio de expertos. Por otra parte, se utilizó el 

software SPSS para ejecutar la prueba Rho Spearman, generando el resultado de 

coeficiente de correlación de 0.852 y una significancia bilateral de 0.00. 

 

En base a los resultados se concluyó la existencia de una correlación positiva alta 

significativa entre las variables, comprobando la proporcionalidad directa que 

mantienen, lo cual facilitó el rechazo la hipótesis nula, aceptando la hipótesis de 

investigación que dicta que existe relación significativa entre la calidad de servicio 

en dispensación de medicamentos y la fidelización de la farmacia Ebonnyfarma de 

salud Chimbote, 2021. 

  

Palabras clave: Calidad, dispensación, fidelización, Ebonnyfarma, farmacia. 

 

 

 

 

 

 

 



viii 
 

Abstract 

 

The present research entitled: "Quality of service in the dispensing of medicines and 

loyalty of the Ebonnyfarma pharmacy among the users of Chimbote, 2021", aimed 

to determine the relationship between the quality of service in the dispensing of 

medicines and the loyalty of the Ebonnyfarma pharmacy in Chimbote, 2021. For the 

methodology, a type of applied research was maintained, with a non-experimental 

cross-sectional design and correlational scope; likewise, a sample of 264 users of 

the Ebonnyfarma pharmacy was conceived, and who underwent a survey supported 

by a questionnaire with viability by Cronbach's Alpha and expert judgment. On the 

other hand, SPSS software was used to run the Rho Spearman test, generating the 

result of correlation coefficient of 0.852 and a bilateral significance of 0.00. 

 

Based on the results, it was concluded the existence of a significant high positive 

correlation between the variables, proving the direct proportionality they maintain, 

which facilitated the rejection of the null hypothesis, accepting the research 

hypothesis that dictates that there is a significant relationship between the quality of 

service in dispensing medicines and the loyalty of the pharmacy Ebonnyfarma de 

salud Chimbote, 2021. 

  

Key words: Quality, dispensing, loyalty, Ebonnyfarma, pharmacy. 
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I. INTRODUCCIÓN 

La importancia de impartir una adecuada atención de salud respaldada de una 

reforma sanitaria estatal y la participación de la inversión privada, se denota en la 

convergencia en una estrategia relevante para mitigar las consecuencias de la 

actual crisis sanitaria por coronavirus, hallada en las diferentes naciones del mundo. 

El sector salud en sus diferentes representaciones de establecimientos médicos, 

se ha encargado de proporcionar atención oportuna y suministrar medicamentos a 

la sociedad, impartiendo un protocolo adecuado a la actividad de dispensación. 

 

El incremento respecto a la dispensación y producción de nuevos medicamentos 

ha sido notable, por dar notar el país de Estados Unidos es quien dispone del 65% 

de fármacos nuevos, seguido por Europa y Japón con el 17% y 6% respectivamente 

(Díaz, 2020), lo que para la industria medicinal representa una rentabilidad de 

1´204,800 dólares anuales (Fernández, 2020). A pesar del conveniente escenario 

de rentabilidad, el territorio europeo ha manifestado una reducción de 3% sobre la 

dispensación de medicamentos, sustentándose en el uso racional y en la carencia 

de continuidad de los tratamientos farmacológicos, siendo el último el más 

preocupante debido al colapso de la atención primaria (Giner, 2021). Así mismo se 

reconoce que en Europa existen tendencias de automedicación, debido al 

desconocimiento de los pacientes, indisponibilidad de materiales para la 

administración del medicamento, confusión por las unidades de medida y 

principalmente el cruce de horarios por trabajo o estudio, es por ello que la 

recomendación indispensable es que los centros farmacológicos deben disponer 

de los elementos que sirvan para la correcta continuidad de tratamientos de los 

ciudadanos, tanto por materiales y guía de las recomendaciones de los médicos, 

con el cual finalmente también se logré la fidelidad de los clientes por la preferencia 

de los establecimientos y no sean ajenos a los mismos (Diariofarma, 2020).  

Por su parte, ante la situación de alarma sanitaria que atraviesa el Perú es que las 

medidas extremas han llevado a un confinamiento inminente para la población, 

aunque las restricciones tenían que disponer de estipulaciones para el cuidado de 

la sociedad como la dispensación de medicamentos, es por ello que la continuidad 
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de las diferentes farmacias y centros médicos mantuvieron una notoria 

incondicionalidad horaria y adaptación de distribución por medio de trabajos 

domiciliarios, los que fueron amparados de forma correcta por el decreto supremo 

N° 008-2021, que facilitó la adaptación de los diferentes establecimientos 

mayormente privados (El peruano, 2021). No obstante, indiscutiblemente la 

fidelización de la comunidad peruana ha incrementado sobre las farmacias que 

disponen de factores como cercanía, variedad de medicamentos, atención 

personalizada y primordialmente la atención delivery, tal como se aseveró en el 

informe de consultoría donde el 60% de los peruanos sostiene estos factores para 

adquirir insumos (Lozano, 2020), por lo que las farmacias han implementado 

medidas necesarias para salvaguardar la familiaridad hacia sus usuarios.  

Respecto al contexto local se halla a la farmacia Ebbonyfarma, el cual presenta un 

modelo de dispensación de medicamentos de manera convencional, ya sea por 

previa atención médica oportuna por parte de sus profesionales o con la debida 

prescripción otorgada por un médico habilitado. Pero a raíz de la nueva normalidad 

social y los cambios normativos se originó dificultades en la organización del 

servicio de dispensación como el desorden de su almacén, carencias de materiales 

y equipos logísticos para la conservación de los medicamentos, lo que ha llevado 

a mantener menores existencias de medicamentos, la cual ante el aumento de la 

concurrencia de los pacientes fue inevitable la perdida de la atención. Por otro lado, 

la aparición de sobrecarga laboral fue inminente para el personal, por lo que se 

mantuvo mayores horarios de espera por atención y poca orientación de los 

profesionales a los pacientes, generando disconformidades sobre el servicio y una 

posible indiferencia a tomar el servicio en otra oportunidad. Es por ello que se 

conmemora la pregunta de estudio: ¿Cuál es la relación que existe entre la calidad 

de servicio en dispensación de medicamentos y la fidelización de la farmacia 

EbonnyFarma en los usuarios de Chimbote, 2021? 

Respecto a la justificación del estudio, se manifiesta a modo de conveniencia, 

puesto que la investigación se dispuso a conocer la percepción de los pacientes 

sobre el servicio de dispensación que brinda la farmacia y como este se 

desenvuelve en concebir una fidelización al recinto. La relevancia social se fundó 
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en hallar posibles deficiencias sobre la dispensación que imparte el centro de salud 

para brindar alternativas de solución que promuevan la mejora del servicio otorgado 

a los pacientes, siendo ellos los principales beneficiarios. Para el valor teórico se 

asegura la presentación de un marco normativo de dispensación avalada por  la 

legislación nacional, la cual es poco estudiada en el marco investigativo, la 

implicancia práctica se halla en encontrar una posible relación entre las variables 

sometidas a estudio para encontrar una estrategia optima que mejore la fidelización 

de los pacientes. Finalmente, la utilidad metodológica se sustentó en la generación 

de un instrumento de recopilación de datos ligados al entendimiento de la muestra 

de investigación, así mismo que las conclusiones a las que se llegue servirán de 

apoyo para futuras investigaciones.  

En base a situar el estudio, se propone el objetivo general: Determinar la relación 

entre la calidad de servicio en dispensación de medicamentos y la fidelización de 

la farmacia Ebonnyfarma Chimbote, 2021. 

A su vez, se presentan los objetivos específicos: Identificar el nivel de la calidad de 

servicio en dispensación de la farmacia Ebonnyfarma Chimbote, 2021. Establecer 

el nivel de la fidelización de los pacientes de la farmacia Ebonnyfarma Chimbote, 

2021. Determinar la relación entre las dimensiones de la calidad de servicio en 

dispensación de medicamentos y la fidelización de la farmacia Ebonnyfarma 

Chimbote, 2021. 

Por su parte a razón de la pregunta de investigación se propone las hipótesis: 

Hi: Existe relación significativa entre la calidad de servicio en dispensación de 

medicamentos y la fidelización de la farmacia Ebonnyfarma de salud Chimbote, 

2021. 

H0: No existe relación entre la calidad de servicio en dispensación de 

medicamentos y la fidelización de la farmacia Ebonnyfarma Chimbote, 2021. 
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II. MARCO TEÓRICO

De acuerdo a la presentación de la fundamentación científica de la investigación, a 

continuación se exponen los antecedentes internacionales: 

Seiberth, Moritz, Herrmann, Bertsche y Shiek (2021) realizaron su artículo respecto 

a la calidad de información en dispensación y la fidelidad de los pacientes de 

farmacias comunitarias, donde participaron 454 usuarios por medio de un estudio 

observacional, se logró concluir que el 85% los pacientes mantenían una buena 

satisfacción de la información brindada por las farmacias comunitarias, 

manifestando una fidelidad de 76% buena. A su vez se evidencia que existe una 

mayor relación de fidelidad sobre los pacientes sin prescripción médica con 

resultado r= 0.761, a diferencia de los asistentes con indicaciones específicas r= 

0.567, donde debió primar la profesionalidad y calidad de información que brinde el 

farmacéutico.  

Faisst, Schilling, y Gutzwiller (2020) desarrollaron el artículo denominado calidad 

de dispensación de medicamentos y fidelización de los pacientes, esquematizando 

un diseño no experimental de alcance correlacional, manteniendo una muestra de 

3000 pacientes mayores de 18 años con consumo regular, para concluirse que 

existe una relación entre la calidad de dispensación desarrollada por las farmacias 

y médicos auto dispensadores sobre la fidelidad de los usuarios, aunque existe una 

mayor incidencia del servicio de médicos auto dispensadores con el resultado r= 

0.798 diferente a 0.564 de las farmacias. Así mismo el suministro de información 

técnica (41%), la amabilidad (19%) y la disponibilidad de los medicamentos (19%) 

fueron valorados como lo más importante a la hora de recibir medicamentos con 

receta y el 96% de los participantes estaban satisfechos con el servicio. 

Blankart y Stargart (2018) titularon a su artículo servicio de dispensación y la 

percepción de valor de los pacientes de centros farmacológicos, el cual dispuso un 

estudio no experimental de nivel correlacional, manteniendo una muestra de 289 

encuestados, para concluirse que existe una relación alta entre el servicio de 
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dispensación y el valor percibido por los pacientes con resultado r= 0.745, por su 

parte es relevante el hallazgos de los componentes que promueven valor en los 

usuarios siendo: tangibles 12%, disponibilidad 10%, comunicación personal 31% y 

los protocolos de la tienda 21%. Así mismo fue notable la fuerte incidencia que tiene 

el valor sobre la satisfacción de los usuario (r=0.75) y la fidelidad del cliente (r=0.71), 

por lo que a mejor capacidad de la dispensación a los usuarios, mayor sería la 

percepción de satisfacción y fidelidad de los pacientes de las farmacias.  

 

Nikolova, Dyankova y Petkova (2017) en su artículo en base a los factores de 

dispensación que afectan la fidelización de las farmacias en Bulgaria, desarrollando 

una metodología no experimental de nivel correlacional a una muestra de 433 

ciudadanos adultos, concluyéndose que la gama de productos es un factor 

relevante para la fidelidad del cliente con el 73%, puesto que no están dispuestos 

a cambiar las indicaciones de los médicos por sustitutos, la amabilidad y capacidad 

profesional del encargado es otro factor clave para los usuarios con el 64%, debido 

a que los clientes esperan un servicio competitivo, especialmente cuando compran 

medicamentos sin receta, donde la recomendación de los médicos y farmacéuticos 

es de gran importancia, demostrando la importancia del factor humano, siendo el 

personal bien formado y motivado desempeña un papel fundamental en la elección 

de una farmacia. Por último, el precio es el tercer factor primordial aunque no 

predomina es indispensable para la atracción de usuarios con el 52%. 

 

Abujarad y Salem (2017) titularon a su artículo como la incidencia de la calidad de 

servicio de dispensación en la fidelización de usuarios farmacológicos, así mismo 

mantuvo una muestra de 110 farmacias para concluirse que existe un incidencia 

directa entre las variables de estudio r= 0.764, por lo que las farmacias deberían 

centrarse en la calidad como medida indispensable en el desarrollo de su servicio 

de dispensación para establecer relaciones sólidas con sus usuarios. A su vez es 

notable que las instituciones gubernamentales deberían cambiar sus medias de 

atención e inclinarse a mejorar el desarrollo de su dispensación.  

Para el ámbito nacional, se dispone: 
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Valle (2019) en su tesis denominada calidad de servicio y satisfacción de 

dispensación de usuarios de la farmacia del centro de salud en Paiján, mantuvo un 

diseño no experimental de alcance correlacional, teniendo una muestra de 149 

encuestados para concluir la existencia de una relación positiva moderada entre las 

variables con resultado rho Spearman= 0.666, así mismo se aseveró la relación 

sobre la fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatía y tangibilidad con 

resultado r= 0.603, 0.653, 0.649, 0.661 y 0.631 siendo todas de nivel moderado 

alto, resaltando el resultado de significancia alta para todos los componentes con 

sig= 0.00. 

 

Pahuara y Perdomo (2019) en su tesis denominada calidad de servicio y fidelización 

de pacientes en una farmacia de Lima, dispuso un diseño no experimental de 

alcance correlacional, con el principal objetivo de establecer la relación entre las 

variables, realizó una encuesta en 356 usuarios de la farmacia para concluir la 

existencia de una correlación directa y moderada entre las variables sometidas a 

estudio, avalado por el resultado de la prueba estadística Rho Spearman, que 

generó el coeficiente de relación 0.42, a su vez se halló la prueba de significancia 

con resultado 0.00, permitiendo la comprobación de la hipótesis alternativa que 

afirma la relación. Seguidamente, se diagnosticó las relaciones débiles sobre los 

componentes fiabilidad, capacidad de respuesta, empatía y seguridad sobre la 

fidelización con resultados r= 0.459, 0.312, 0.363 y 0.374. 

 

Orellana (2019) desarrolló su tesis titulada procedimiento de dispensación y la 

satisfacción de una cadena de boticas en Lima, aplicando una metodología no 

experimental - correlacional con muestra 245 usuarios para concluirse que el 

proceso de dispensación es regular dado por el 69%, a su vez los componentes de 

la dispensación mantienen una relación sobre la satisfacción, partiendo la 

comunicación del encargado con relación r= 0.827, competencia del personal r= 

0.838, tiempo de espera r= 0.847 y la entrega eficaz del medicamento r=0.855. Es 

por ello que a mejoría dentro del proceso y práctica de dispensación, repercutirá en 

la percepción de satisfacción de los pacientes asiduos del servicio.   
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Díaz y Lloclla (2019) en su tesis correlacional de diseño no experimental respecto 

a la calidad de servicio y fidelización de Econosalud, mantuvo una muestra de 383 

usuarios, concluyéndose una relación significativa entre las variables con resultado 

sig= 0.00, así mismo se identificó una fidelización calificada con nivel regular por el 

64% de los usuarios siendo la mayoría, es por ello que es vital que se agilice un 

proyecto para gestionar la calidad que desarrolle la fidelidad de los pacientes que 

acuden a la botica, resaltando siempre la mejoría de la calidad otorgada. 

 

Rodríguez y Mendoza (2016) realizo su estudio no experimental en base a la 

dispensación de la farmacia Daniel Alcides Carrión, manteniendo una muestra de 

367 usuarios, hallándose que la satisfacción de los pacientes es regular con el 50% 

y malo por el 15%. Respecto al orden y el espacio del establecimiento dispone de 

satisfacción regular de 53% y malo con el 23%, a su vez existe nivel malo del 66% 

sobre la distribución de los fármacos en vista de la rapidez de la atención.  Aun así 

fue resaltante el débil interés que desarrollan los farmacéuticos en la atención de 

las recetas, desarrollando a menudo débil interpretación de las prescripciones, 

errores sobre la dispensación de productos y la falta de confidencialidad de los 

pacientes.  

 

Respecto a las teorías es necesario manifestar que toda organización que 

proporciona un servicio debe de tener presente la calidad de por medio en sus 

diferentes procesos, es indispensable para que los usuarios de este queden 

conformes y satisfagan sus requerimientos. Un servicio puede ser definido como 

un proceso o un hecho en un determinado tiempo dirigido hacia un usuario, con la 

finalidad de satisfacer su necesidad (Zeithaml ,2008). En la presente investigación 

es fundamental mencionar que la calidad de servicio influye mucho en lo que 

percibe el usuario, por tal caso se entiende como una elección en base a su criterio, 

con respecto a las diferentes opciones que se le presenten para cumplir con su 

satisfacción, generando el cumplimiento total y con la alta demanda de calidad 

(Abu-Kharmeh, 2012). 
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Según Brandon-Jones y Carey (2011) la calidad de servicio puede definirse de dos 

maneras, por un lado, se tiene la calidad del servicio operativo, que representa al 

grado de coincidencia entre la prestación y su especificación de diseño, por otro 

lado, se tiene a la calidad del servicio que se percibe, esto se da cuando existe una 

coincidencia entre la prestación del servicio con las demandas del usuario. La 

calidad de servicio es percibida por el usuario manifestando una respuesta hacia el 

evento, la cual puede variar de una persona a otra, por esto mismo se suelen 

emplear encuestas para evaluar la calidad que se percibe del servicio en cuestión. 

La calidad del servicio percibida se expresa generalmente en términos del grado de 

satisfacción o insatisfacción del servicio percibido en comparación con las 

expectativas de los usuarios. Las expectativas del usuario generalmente se suelen 

basar en el precio, la experiencia antes de la adquisición, la información que recibe 

y de la variedad de opciones (Brandon-Jones y Johnston, 2015). 

 

La calidad de servicio es una valoración de los usuarios basado en las expectativas 

que el usuario tiene sobre el servicio, respecto a la parte tangible, confiabilidad, 

satisfacción y tiempo de atención (Chawla y Sharma, 2017). Otros aspectos claves 

que interfieren en la calidad de servicio son la producción, tiempo de entrega y la 

actitud para con el usuario (Kumar ,2008). Sin olvidar al despacho del servicio final, 

pues el proceso de la elaboración contribuye en gran medida a la calidad del 

servicio brindado (Julie, 2009). 

 

En síntesis, podemos decir que la calidad de servicio varía de una persona a otra, 

pues no todos los usuarios perciben o tienen la misma conducta al realizar este 

proceso (Mestrovic, 2017; Ismail y Yunan, 2016; Kaushal, 2016). Del mismo modo 

puede ser referido como una evaluación hacia el servicio que realiza el usuario, 

como un juicio claro y de forma subjetiva (Chen y Li, 2017). Para complementar 

esto, rescatamos que la calidad de servicio es también la forma de integración del 

usuario al momento de la adquisición, en donde participan los usuarios, empleados 

y el ambiente, esto refiere a que la calidad de servicio conforma gran parte de la 

expectativa puesta por el usuario (Alnsour et al., 2014; Jamesb ,2011). 
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La calidad de servicio es de suma importancia para atraer al consumidor, ya que 

por medio ella podemos influir positivamente en su calificación final, sirviendo para 

cumplir con sus expectativas y satisfacerlas (Prakash 2019; Suhartanto et al. 2019). 

Gracias a que existe buena calidad de servicio la demanda será mayor y se 

formaran lazos más sólidos con el cliente, creando una relación duradera entre 

usuario y organización, consiguiendo una ventaja enorme frente a sus 

competidores (Kaura, Prasad y Sharma, 2015). Gracias a la calidad de servicio se 

pueden construir relaciones duraderas con los usuarios, creando lazos que 

favorecen enormemente a la organización, ya que es un reflejo de que la compañía 

tiene un alto nivel de calidad y cumple con las expectativas del usuario (Kloter y 

Armstrong, 2016). Con ello la organización se posiciona en la mente del 

consumidor, generando mayor atractiva a la compañía y un mayor número de 

usuario (Ojo ,2010). 

 

Para el presente estudio es fundamental tocar el concepto del servicio de 

dispensación desde el ámbito farmacéutico, siendo definida según el Ministerio de 

Sanidad y Consumo (2001) como el contexto en el que el usuario solicita un tipo de 

medicamento, ya sea con una receta o sin ella, no obstante, el proceso de 

dispensación no solo incluye la entrega del producto, sino también dar las 

indicaciones y orientar al usuario para eliminar cualquier tipo de problema. 

 

La dispensación es una de las actividades más demandadas por los usuarios de 

los productos farmacéuticos, este sistema debe responder a las necesidades y 

requerimientos del personal de salud, para posteriormente sean brindados a los 

pacientes con sus respectivas instrucciones y reglas, se puede resaltar que estos 

medicamentos deben cumplir con garantías de calidad (Heiby, 2014). Lourenço, Mil   

y Henman (2018) acotan que esta práctica se da desde hace muchos siglos, en 

donde los médicos encargados prescriben los medicamentos y los farmacéuticos 

los dispensan, no obstante, esto va complementado con instrucciones para que los 

usuarios obtengan el mayor de los beneficios. De la misma manera la prescripción 

permite asegurar que el pedido es legal, asegura que las cantidades de 
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medicamento son dispensadas con precisión (Luk, Tasker, Raynor y Aslani ,2010). 

Del mismo modo permite que exista una adecuada preparación en fórmulas 

magistrales y oficinales, además de contribuir con accionar que garantice 

convicción por medio del Sistema de Farmacovigilancia (Espinoza, 2016). 

 

En base a los autores Parasunaman, Zeithaml y Berry (1988) se ha dispuesto el 

modelo de sistema, para medir el grado de conformidad, calidad en relación al 

servicio brindado. Este sistema toma aspectos claves de la calidad de servicio para 

que sea más fácil de medir, es por ello que estas dimensiones son las 

siguientes: Elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y 

empatía. 

 

La dimensión elementos tangibles, es entendido como todas las instalaciones 

físicas, herramientas, máquinas e instrumentos de comunicación dentro de la 

empresa (Kalb, 2009). Su función recae en servir como un aspecto palpable o que 

se puede percibir para que se pueda medir, analizar por los usuarios (Agbor ,2011). 

Dentro de sus componentes están todas las herramientas que intervienen a la hora 

de brindar el servicio, así como con las representaciones de los servicios, tales 

como, tarjetas, rapidez y eficiencia de los servicios.  

 

Por otro lado, Sharmin et al. (2016) sostiene que lo tangible es un elemento 

diferente, muestra la relación entre culturas (estado y aspecto del local, 

herramientas comunicativas y maquinaria). Se reafirma que los elementos tangibles 

son tan importantes como las otras dimensiones, pues forman parte de la 

calificación total de los usuarios hacia el servicio brindado. Para el segundo factor 

fiabilidad hace mención a la habilidad de las organizaciones para realizar un 

servicio de forma efectiva, sin cometer errores, siendo confiable y veraz. Del mismo 

modo las compañías se esfuerzan por cumplir con la demanda impuesta por los 

consumidores, cumpliendo sus expectativas y promesas. Las compañías deben 

priorizar la fiabilidad en sus servicios como un factor crucial para incentivar al 

consumidor a mejorar su crítica (Lam ,2002). 
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La dimensión seguridad es definida como un conocimiento por parte de los 

operarios hacia los usuarios, manteniendo los principios de cortesía y confianza. 

También se tiene relación con la información que se les da, en contra de los riesgos 

y peligro sin discriminar edad, sexo, procedencia, etc. En otras palabras, es una 

actitud, comportamiento y capacidad que manejan los empleados para 

proporcionar un servicio en óptimas condiciones y mostrándose siempre 

competentes y confiables (Parasunaman, Zeithaml y Berry, 1988). 

 

Es importante considerar a la empatía como una atención que hace diferenciadora 

a una empresa, pues no muchas empresas muestran una solidaridad frente a sus 

usuarios. Aunado a esto, los consumidores deben sentir que el servicio 

proporcionado es por ellos y para ellos, en tal sentido deben sentirse que son una 

prioridad. La empatía representa la capacidad de mantener la calma y brindar una 

actitud comprensiva al consumidor, para cuidar de los mismos. Esto nos permite 

generar una sensación agradable dentro del cliente, de forma especial y única 

(Parasunaman, Zeithaml y Berry, 1988). 

 

Como último aspecto tenemos a la capacidad de respuesta, que destaca por 

presentar una disposición y acción rápida para cumplir con lo demandado por los 

usuarios, complementada con una atención óptima, promoviendo los servicios y 

manteniendo a los usuarios satisfechos. Entre otras cosas, podemos incluir que una 

capacidad de respuesta rápida es una valiosa arma para adaptarse a la alta 

demanda del consumidor, pues en muchos casos puede ser considerada como una 

habilidad para soportar a los usuarios (Parasunaman, Zeithaml y Berry, 1988).  

 

Conmemorando las posturas teóricas de la calidad de servicio, es relevante 

destacar la regulación dispuesta por el ministerio de salud (MINSA) y la Dirección 

General de Medicamentos, Insumos y Drogas (DIGEMID) respecto al servicio de 

dispensación que otorgan las farmacias, el cual se refleja en el manual de buenas 

prácticas de dispensación dispuesta para el cumplimiento nacional de las 

droguerías con el objetivo de potenciar la calidad de dispensación otorgado por los 



12 
 

establecimientos farmacológico (Minsa, 2017). Así mismo el documento detallado 

por las entidades, hace mención que la dispensación se refiere al acto farmacéutico 

de suministrar los medicamentos a un usuario en respuesta a la presentación de 

una receta otorgada por un profesional autorizado. 

 

En base al manual, es notable conocer que la medida impuesta dispone de un 

cumplimiento obligatorio y una adaptación de las farmacias de forma paulatina, las 

cuales serán evaluadas de forma periódica. Para comenzar con las normas del 

manual se mantiene la directriz del proceso de dispensación, el que alberga a las 

acciones desarrolladas por el profesional encargado del manejo químico, 

comprendiendo a la recepción y validación de la prescripción, análisis e 

interpretación de la prescripción, preparación y selección de los productos a 

entregar, registros, entrega de los productos e información.  

 

El segundo punto se conoce como el entorno para el servicio de dispensación, ya 

que es indispensable que todo establecimiento mantenga orden limpieza y 

seguridad. Para ello se sostiene a las directrices: Ambiente físico, estanterías y 

superficies utilizadas y los medicamentos, equipo y materiales de envasado. Por 

último el punto del personal, el cual sostiene a todos los sujetos que participan de 

la dispensación respecto a su apariencia, disponibilidad, fiabilidad, comportamiento 

(Minsa, 2017). 

 

Fundamentada las bases teóricas iniciales se puede proseguir con la fidelización, 

la cual es entendida como un factor de lealtad que muchos usuarios presentan a la 

hora de adquirir un producto o servicio, sin la necesidad de usar métodos de 

atracción o influir en la decisión final del usuario (Alcaide, 2010). Asimismo se 

puede denominar como un compromiso que se tiene con una organización 

basándose en un conjunto de emociones y formando relaciones duraderas que se 

identifiquen con la marca (Tanford, Raab, y Kim, 2012). Se acota que muchas 

compañías premian la fidelidad de por medio, pues garantizan relaciones más 

duraderas, por consiguiente si los consumidores se sienten como prioridad, ellos 
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inconscientemente recomendaran a la organización, lo que se traduce como un 

incremento en las utilidades (Ranade 2012). La fidelización es la creación de 

relaciones sólidas entre la parte que realiza el servicio y el que lo adquiere, 

desarrollando una participación constante con la organización de interés con la que 

se siente identificado (Sadeghi, Rasoulian, Mirzaei y Sharifipour, 2017). Gracias a 

estos lazos de confianza y compromiso la empresa se desarrolla de manera óptima 

y permite que crezca de forma progresiva su cartera de usuarios (Njiru, 2014; Yeo 

et. al ,2015). 

 

La fidelización en muchos casos se define como la lealtad conductual y la actitud o 

apego emocional que el usuario presente por el servicio o producto (Alcaide, 2010). 

Se rescata que mantener a los clientes fidelizados no es nada sencillo, debido a 

que el consumidor busca los mejores beneficios que cumplan con sus estándares, 

por lo mismo se busca una mejora continua para ofrecer una alta gama de 

productos a los consumidores, sin ellos la rentabilidad y la empresa no existirían 

(Gajjar 2013). 

 

Se reconoce la clara de importancia de fidelizar a los usuarios o clientes, pues está 

demostrado que la lealtad es más rentable, que generar clientes nuevos para la 

organización, cuando un usuario queda realmente satisfecho con el servicio 

proporcionado, inconscientemente accederá a este reiteradas oportunidades, 

generando mayor utilidad para la organización y con la posibilidad de atraer a 

mayores clientes por la publicidad boca a boca (Thomas y Tobe 2013; Ishak y 

Ghani, 2013; Tao 2014). Dentro del estudio podemos considerar a los factores de 

fidelización que nos propone Barahona (2014). Para el primero tenemos el factor 

diferenciación, que se cataloga como un valor correspondido hacia los bienes o 

servicio con los que cuenta la compañía haciéndola competente frente a las demás 

con un valor agregado. Se caracteriza por ser distintivo, tener un alto grado de 

valoración y proporcionalidad (Agüero, 2014). En otras palabras, funciona como 

una estrategia donde se utilizan las características diferenciadoras. Del mismo 

modo sirve como enganche para ganar mayor clientela (Reija, 2005).  
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Para el factor personalización, se tiene que tener en cuenta que todo usuario es 

diferente, del mismo modo tiene diferentes necesidades que satisfacer, es por ello 

que la compañía debe adaptar sus productos a las necesidades del usuario 

incluyendo todos como clientes potenciales sin discriminarlos. También sirve como 

una técnica capaz de formar vínculos con los consumidores, que, al entender sus 

requerimientos, podemos formar relaciones más estrechas y duraderas (Navarro, 

2010). Como tercer factor tenemos la satisfacción, para entender mejor este factor 

podemos recurrir a las expectativas del cliente, las cuales necesitan ser cubiertas 

ya sea por un producto de acorde a lo que solicita o un servicio que demande el 

mismo. La satisfacción del usuario puede ser comprendida como una calificación o 

una respuesta emocional (Zeithaml ,2014). Por otro lado, tenemos la parte 

sentimental del cliente, el cual valora cuando el producto cumple con todo lo 

solicitado y se adapta a las exigencias del mismo, de ser necesario la compañía 

debe solucionar cualquier queja puesta por el consumidor. (Bastos ,2013). 

 

Del mismo modo tenemos la fidelidad como un factor clave que nos permite percibir 

si todos los esfuerzos por crear un lazo íntimo con el usuario están siendo efectivos, 

del mismo modo permite comprobar el compromiso entre usuario y proveedor 

(García ,2015). La fidelidad puede depender de la satisfacción, sin embargo, es una 

constante comparación entre las expectativas que se tenían antes de obtener el 

producto y después de conseguir el bien (Mesen, 2011). Para el último factor 

corresponde la habitualidad, siendo la parte central de fidelización, corresponde a 

la frecuencia con que el usuario adquiere el servicio, así mismo la cantidad de 

productos en relación a su compra y el tiempo pertinente que emplea para dicha 

actividad. Para cumplir correctamente con este factor es pertinente medir la 

frecuencia en relación con los días, meses o inclusive años entre cada compra y el 

tiempo de atención donde interactúa el consumidor y el negociante (Carrión, 2008). 

 

 

 

 



15 
 

III. METODOLOGÍA 

3.1 Tipo y diseño de investigación 

Tipo de investigación 

La investigación se presentó de tipo aplicada, la misma que según Baena (2019) 

son estudios también llamados empíricos o prácticos, a razón de que toda 

información teórica y científica buscada se llevó a la práctica para hallar alternativas 

de solución para el problema de investigación reconocida al empezar el estudio.  

 

Diseño de investigación 

Por su parte el diseño de investigación se concibió como no experimental, por lo 

que el investigador no prestó manipulación alguna sobre las variables, asimismo se 

detalla como transversal a razón que la recopilación de la información necesaria se 

realizó en un determinado tiempo. En detalle también se destaca un nivel 

descriptivo correlacional, ya que la principal intención del estudio fue conocer una 

posible relación entre las variables calidad de dispensación y fidelización 

(Hernández, Fernández y Baptista, 2014).  

Es por ello que se percibió el siguiente esquema: 

 

 

 

 

 

Dónde: 

M: Muestra. 

O1: Observaciones del calidad de servicio. 

O2: Observación de la fidelización. 

r: Correlación entre las variables 

 

M 

O2 

O1 

r 
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3.2 Variables y operacionalización 

Variable 1: Calidad de servicio en dispensación 

 Definición conceptual: Valoración de los usuarios en base a sus 

expectativas respecto a la parte tangible, confiabilidad, satisfacción y tiempo 

de atención del servicio de dispensación, referido como el al acto 

farmacéutico de suministrar los medicamentos a un usuario en respuesta a 

la presentación de una receta otorgada por un profesional autorizado 

(Chawla y Sharma, 2017; Minsa, 2017). 

 Definición operacional: Evaluación de los usuarios respecto al servicio de 

dispensación dado por la farmacia, la cual será medida por un cuestionario 

en base a las dimensiones proceso de dispensación, entorno para el servicio 

de dispensación y del personal, para obtener niveles bueno, regular y malo. 

 Indicadores: validación y recepción de la prescripción, interpretación y 

análisis de la prescripción, selección y preparación de medicamentos, 

entrega de medicamentos e información, escenario físico, superficies y 

estanterías usadas, equipo y materiales de envasado, disponibilidad, 

apariencia, comportamiento y fiabilidad  

 Escala de medición: Ordinal 

Variable 2: Fidelización. 

 Definición conceptual: La fidelización se define como la lealtad conductual 

y la actitud o apego emocional que el usuario presente por el servicio o 

producto (Alcaide, 2010). 

 Definición operacional: Actitud o conducta de apego por parte de los 

clientes hacía la farmacia, la cual será medida por un cuestionario respecto 

a las dimensiones fidelidad, satisfacción, personalización, habitualidad y 

diferenciación, para obtener niveles bueno, regular y malo. 

 Indicadores: compromiso, cumplimiento, reconocimiento, identificación, 

adaptación, expectativas, percepción, capacidad de respuesta, distinción, 

valoración, proporcionalidad, equidad, antigüedad, duración, volumen, 

repetición frecuencia.  

 Escala de medición: Ordinal 
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3.3 Población, muestra y muestreo  

Población 

El apartado de población o conocido también como universo, se refiere al grupo 

total de elementos que mantienen características similares, pero principalmente 

que albergan el desenvolvimiento del fenómeno en estudio, de donde se extrajo la 

información necesaria para la información (Ñaupas, Valdivia, Palacios y Romero, 

2018). Es por ello que el presente estudio dispuso su composición por los clientes 

percibidos por EbonnyFarma en los últimos 3 meses, lo que asciende a una 

cantidad de 840 usuarios. 

Muestra y muestreo 

Por otro lado, la muestra se obtuvo por medio de la fórmula de población finita, 

debido a que se conoce con exactitud la cantidad total de la población, la misma 

que con su desarrollo se obtuvo la cantidad de 264 usuarios. A su vez es necesario 

concebir un muestreo que se manejó como no probabilístico, puesto que todos los 

elementos de la población tuvieron la misma opción de ser elegidos como parte de 

la muestra, por lo que se mantuvo una selección completamente aleatoria 

(Hernández y Mendoza, 2018).  

 

3.4 Técnicas e instrumento de recolección de datos 

Técnica 

Para la correcta recolección de la información respecto a las variables, la técnica a 

utilizarse fue la encuesta. 

 

Instrumento 

Asimismo, en vista a la técnica se mantuvo al cuestionario como instrumento, por 

lo que fue necesario la generación de un cuestionario por cada variable en estudio, 

los cuales dispuso los siguientes detalles:   

- El instrumento de calidad de servicio en dispensación, tuvo 20 ítems 

generados por medio de las 3 dimensiones de la variable, a su vez contiene 
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una escala Likert asumida por las categorías nunca, casi nunca, a veces, 

casi siempre y siempre. 

- El instrumento de fidelización, mantuvo 20 ítems generados por medio de 

las 5 dimensiones de la variable, a su vez se contiene una escala Likert 

asumida por las categorías nunca, casi nunca, a veces, casi siempre y 

siempre. 

 

Validez 

No obstante los instrumentos obtuvieron su validez por medio del juicio de expertos, 

por lo que se hizo la revisión correspondiente por 3 profesionales en la materia para 

obtener su validez respecto a la concepción de las preguntas de los cuestionarios.  

 

Confiabilidad 

Para la confiabilidad se aplicó una encuesta piloto a 15 usuarios, con la finalidad de 

generar la prueba alfa de Cronbach que permite medir estadísticamente el nivel de 

fiabilidad del instrumento que mantuvo un rango de aceptación >0.70. Es por ello 

que los resultados de la prueba fueron los siguientes: 

Tabla 1. Confiabilidad de los instrumentos. 

Calidad de servicio en dispensación Fidelización 

Alfa de Cronbach N de elementos Alfa de Cronbach N de elementos 

0.796 20 0.775 20 

 

3.5 Procedimientos 

Manteniendo los instrumentos de forma óptima, se procedió a la obtención de la 

autorización del encargado de EbbonyFarma, con el objetivo de obtener 

información de apoyo, asimismo se generó una encuesta virtual por medio de la 

plataforma Google drive para la mayor rapidez de la aplicación de la encuesta, la 

misma que se desarrolló de forma presencial en la comunidad aledaña a la farmacia 

y a los asistentes del establecimiento. No obstante, la aplicación del instrumento 

mantuvo la supervisión continua por parte del investigador para disponer de la 
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cantidad necesaria de la recopilación de los datos, al finalizar el desarrollo de la 

encuesta los datos fueron codificados y almacenados dentro de una base de datos 

para el tratamiento y concepción de las tablas y figuras.  

3.6 Método de análisis de datos 

El análisis de los datos mantuvo un modelo descriptivo, el cual se desarrolló por 

medio del software SPSS versión 25 y Microsoft Excel, para crear las tablas y 

figuras que almacenen la información en frecuencias y categorías  

Para el análisis inferencial se desarrolló la prueba de correlacional de Rho 

Spearman, la cual facilite el coeficiente de correlación y la pronta comprobación de 

la hipótesis (Hernández y Mendoza, 2018). 

3.7 Aspectos éticos 

En La investigación se evidenció el cumplimiento de los principios universales que 

rigen todo proceso investigativo: autonomía, beneficencia, no maleficencia y 

justicia. 
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IV. RESULTADOS 

Objetivo general: Determinar la relación entre la calidad de servicio en 

dispensación de medicamentos y la fidelización de la farmacia Ebonnyfarma 

Chimbote, 2021. 

Tabla 2. Nivel de relación entre la calidad de servicio en dispensación de 

medicamentos y la fidelización de la farmacia Ebonnyfarma Chimbote, 2021. 

 Fidelización 

Rho de 

Spearman 

Calidad de servicio en 

dispensación 

Coeficiente de correlación ,852** 

Sig. (bilateral) ,000 

N 264 

Fuente: Base de datos de estudio. 

 

Figura 1. Nivel de relación entre la calidad de servicio en dispensación de 

medicamentos y la fidelización de la farmacia Ebonnyfarma Chimbote, 2021. 

 
Interpretación. En base a la tabla 1 se halla el resultado de un coeficiente de 

correlación de 0.852, el cual permite determinar la existencia de una relación 

directa, alta y positiva entre las variables en estudio. Así mismo se conoce el 

resultado de sig= 0.00, la cual concibe la generación de una hallazgos significativo, 

facilitando el rechazo de la hipótesis nula y continua aceptación de la alternativa 

que afirma la relación significativa entre la calidad de dispensación y la fidelización. 
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Objetivo específico 1: Identificar el nivel de la calidad de servicio en dispensación 

de la farmacia Ebonnyfarma Chimbote, 2021.  

Tabla 3. Nivel de la calidad de servicio en dispensación de la farmacia Ebonnyfarma 

Chimbote, 2021. 

Calidad de servicio en dispensación 
Usuarios 

f % 

Bueno 46 17 

Regular 145 55 

Malo 73 28 

Total 264 100 
Fuente: Base de datos de estudio. 

Interpretación. La tabla 3 muestra el nivel de la variable calidad de servicio en 

dispensación, donde se destaca que el 55% (145 usuarios) mantiene un nivel 

regular sobre el servicio de dispensación de la farmacia, el 28% (73 usuarios) 

sostiene un nivel malo y el 17% (46 usuarios) percibe un nivel bueno sobre el 

servicio de dispensación.  
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Objetivo específico 2: Establecer el nivel de la fidelización de los pacientes de la 

farmacia Ebonnyfarma Chimbote, 2021.  

Tabla 4. Nivel de la fidelización de los pacientes de la farmacia Ebonnyfarma 

Chimbote, 2021. 

Fidelización 
Usuarios 

f % 

Bueno 23 9 

Regular 169 64 

Malo 72 27 

Total 264 100 
Fuente: Base de datos de estudio. 

Interpretación. La tabla 4 muestra el nivel de la variable fidelización, donde se 

destaca que el 64% (169 usuarios) mantiene un nivel regular de fidelización a la 

farmacia, el 27% (72 usuarios) sostiene un nivel malo y el 9% (23 usuarios) percibe 

un nivel bueno de fidelización hacia la farmacia Ebbonyfarma.  
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Objetivo específico 3: Determinar la relación entre las dimensiones de la calidad 

de servicio en dispensación de medicamentos y la fidelización de la farmacia 

Ebonnyfarma Chimbote, 2021. 

Tabla 5. Nivel de relación entre la dimensión proceso de dispensación y la 

fidelización de la farmacia Ebonnyfarma Chimbote, 2021. 

 Fidelización 

Rho de 

Spearman 
Proceso de dispensación 

Coeficiente de correlación ,826** 

Sig. (bilateral) ,000 

N 264 

Fuente: Base de datos de estudio. 

Interpretación. La tabla 5 presenta la prueba de correlación Rho Spearman, el cual 

generó un coeficiente de 0.826 y sig= 0.00, por lo que se determina la existencia de 

una relación positiva alta y significativa entre la dimensión proceso de dispensación 

y la fidelización.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



24 
 

Tabla 6. Nivel de relación entre la dimensión entorno  para el proceso de 

dispensación y la fidelización de la farmacia Ebonnyfarma Chimbote, 2021. 

 Fidelización 

Rho de 

Spearman 

Entorno para el proceso de 

dispensación 

Coeficiente de correlación ,805** 

Sig. (bilateral) ,000 

N 264 

Fuente: Base de datos de estudio. 

Interpretación. La tabla 6 presenta la prueba de correlación Rho Spearman, el cual 

generó un coeficiente de 0.805 y sig= 0.00, por lo que se determina la existencia de 

una relación positiva alta y significativa entre la dimensión entorno para el proceso 

de dispensación y la fidelización.  
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Tabla 7. Nivel de relación entre la dimensión personal y la fidelización de la farmacia 

Ebonnyfarma Chimbote, 2021. 

Fidelización 

Rho de 

Spearman 
Personal 

Coeficiente de correlación ,791** 

Sig. (bilateral) ,000 

N 264 

Fuente: Base de datos de estudio. 

Interpretación. La tabla 7 presenta la prueba de correlación Rho Spearman, el cual 

generó un coeficiente de 0.791 y sig= 0.00, por lo que se determina la existencia de 

una relación positiva alta y significativa entre la dimensión personal y la fidelización. 
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V. DISCUSIÓN

En disposición a redactar la discusión de la investigación, es necesario mencionar 

que la misma pretende mantener un orden en base a los objetivos de estudio, tal 

como se presenta a continuación: 

Partiendo del objetivo general respecto a determinar la relación entre la calidad de 

servicio en dispensación de medicamentos y la fidelización de la farmacia 

Ebonnyfarma, se desarrolló la tabla 1 donde se muestra la prueba de correlación 

de Rho Spearman para hallar el resultado de coeficiente de correlación de 0.852 y 

sig= 0.00, concibiendo de esta manera la existencia de una relación directa positiva 

y alta entre las variables estudiadas, así como la proporcionalidad en las mismas. 

En similitud se sostiene al artículo de Blankart y Stargart (2018) respecto al servicio 

de dispensación y la percepción de valor de los pacientes de centros 

farmacológicos, donde de igual forma se logró hallar una relación alta entre el 

servicio de dispensación y el valor percibido por los usuarios avalado por el 

resultado de r= 0.745, por lo que en realce a la proporcionalidad de las variables se 

afirmó que a mejor capacidad de la dispensación, mayor sería la percepción de 

satisfacción y fidelidad de los pacientes. 

Del mismo modo la investigación de Abujarad y Salem (2017) determinó la 

existencia de una incidencia directa entre la calidad de servicio en dispensación y 

fidelización con un coeficiente de r= 0.764, resaltando que las farmacias deberían 

centrarse en la calidad como medida indispensable en el desarrollo de su servicio 

de dispensación para establecer relaciones sólidas con sus usuarios, postura que 

no escapa de la razón teórica dada por Kotler y Armstrong (2016), quienes 

consideran que gracias a la calidad de servicio se pueden construir relaciones 

duraderas con los usuarios, creando lazos que favorecen enormemente a la 

organización, ya que es un reflejo de que la compañía tiene un alto nivel de calidad 

y cumple con las expectativas del usuario. 
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No obstante, la prueba de correlación de Rho Sperman también generó el resultado 

de sig= 0.00, la cual concibe la generación de un hallazgo significativo, permitiendo 

la aceptación de la hipótesis alternativa que afirma la relación significativa entre la 

calidad de servicio en dispensación y la fidelización de la farmacia Ebonnyfarma. 

En similitud se sitúa el estudio desarrollado por Pahuara y Perdomo (2019) 

denominada calidad de servicio y fidelización de pacientes en una farmacia de 

Lima, donde tras desarrollar la prueba estadística Rho Spearman, se halló la 

significancia con resultado 0.00, el cual faculta la comprobación de la hipótesis 

alternativa que afirma la relación entre las variables.  

 

Teniendo dos escenarios con resultados significativos, es que se incentiva la 

postura de aseverar que la estrategia de ofrecer un servicio de dispensación 

mejorado repercute positivamente en la gestión de usuarios en las farmacias, 

comprobando de esta manera el hallazgo que dejaba el estudio de Abujarad y 

Salem (2017), quienes mencionan que las farmacias deberían centrarse en la 

calidad como medida indispensable en el desarrollo de su servicio de dispensación 

para establecer relaciones sólidas con sus usuarios.  

 

Por otro lado, el objetivo específico sobre identificar el nivel de la calidad de servicio 

en dispensación de la farmacia Ebonnyfarma, mantiene respuesta en la tabla 3 

donde se destaca el predominio del 55% (145 usuarios) que mantiene un nivel 

regular sobre el servicio de dispensación de la farmacia, así mismo se sostiene que 

el 28% (73 usuarios) presenta nivel malo y el 17% (46 usuarios) percibe un nivel 

bueno sobre el servicio de dispensación. Es por ello que se reconoce las 

dificultades de Ebonnyfarma en ofrecer un servicio de dispensación acorde a las 

expectativas que mantienen sus usuarios. En semejanza se tiene al estudio de 

Orellana (2019), quién tras evaluar el servicio de dispensación de una cadena de 

boticas en Lima, concluyó una valoración regular otorgada por la mayoría de 

encuestados, siendo este el 69%.  
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Al mantener los hallazgos en nivel regular, es evidente la debilidad de las farmacias 

para adquirir una correcta valoración del servicio que brinda, centrando su causa 

en el ofrecimiento de un servicio convencional con poca capacidad de orientación 

al usuario y sus requerimientos, el cual suele ser más valorado que factores 

primarios como el dinero, puesto que de acuerdo al estudio desarrollado por 

Nikolova, Dyankova y Petkova (2017) afirma que los factores que inciden en un 

correcto servicio de dispensación son la gama de productos con el 73%, puesto que 

no están dispuestos a cambiar las indicaciones de los médicos por sustitutos, 

seguido se tiene a la amabilidad y capacidad profesional del encargado con el 64%, 

debido a que los clientes esperan un servicio competitivo, especialmente cuando 

compran medicamentos sin receta, donde la recomendación de los médicos y 

farmacéuticos es de gran importancia, demostrando la importancia del factor 

humano, siendo el personal bien formado y motivado quien desempeña un papel 

fundamental en la elección de una farmacia y por último el precio que aunque no 

predomina es indispensable para la atracción de usuarios con el 52%. 

Así mismo el estudio de Faisst, Schilling, y Gutzwiller (2020) comprueba los 

resultados del antecedente mencionado, debido que hallaron que los factores 

mayormente valorados por los usuarios de farmacias a la hora de recibir 

medicamentos con receta son el suministro de información técnica (41%), la 

amabilidad (19%) y la disponibilidad de los medicamentos (19%). Realzando de 

esta manera la teoría de que la calidad de servicio de dispensación es la valoración 

de los usuarios en base a sus expectativas respecto a la parte tangible, 

confiabilidad, satisfacción y tiempo de atención del servicio de dispensación, 

referido como el al acto farmacéutico de suministrar los medicamentos a un usuario 

en respuesta a la presentación de una receta otorgada por un profesional 

autorizado (Chawla y Sharma, 2017; Minsa, 2017). 

Por su parte, a razón del objetivo específico que buscó establecer el nivel de la 

fidelización de los pacientes de la farmacia Ebonnyfarma se desarrolló la tabla 4 

donde se destaca a la mayoría de encuestados con el 64% (169 usuarios) que 
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mantiene un nivel regular de fidelización a la farmacia, seguido se tiene al 27% (72 

usuarios) que sostiene un nivel malo y al 9% (23 usuarios) que percibe un nivel 

bueno de fidelización hacia la farmacia Ebbonyfarma. Que a sabiendas de que la 

fidelización es entendida como un factor de lealtad que muchos usuarios presentan 

a la hora de adquirir un producto o servicio, sin la necesidad de usar métodos de 

atracción o influir en la decisión final del usuario (Alcaide, 2010). Se analiza que los 

usuarios concurrentes a Ebonnyfarma no presentan una condición de apego sobre 

el servicio o producto otorgado que sea motivo de regresar de forma continua al 

recinto farmacológico. 

Bajo la posición regular sobre fidelización que sostiene Ebonnyfarma, es notable la 

clara incapacidad de mantener un correcto crecimiento económico y nivel 

competitivo dentro de un mercado que se halla abarrotado de opciones, debido a 

que se reconoce la clara importancia de fidelizar a los usuarios o clientes, pues está 

demostrado que la lealtad es más rentable, que genera clientes nuevos para la 

organización, ya que cuando un usuario queda realmente satisfecho con el servicio 

proporcionado inconscientemente accederá a este en reiteradas oportunidades 

(Thomas y Tobe 2013; Ishak y Ghani, 2013; Tao 2014). La postura destacable de 

la previa mención se sustenta en notar que la satisfacción es un factor clave en la 

generación de fidelización, lo que a su vez se evidencia en el estudio de Seiberth, 

Moritz, Herrmann, Bertsche y Shiek (2021) quienes realizaron su artículo respecto 

a la calidad en dispensación y la fidelidad de los pacientes de farmacias 

comunitarias, donde se logró concluir que el 85% de los pacientes que mantenían 

una buena satisfacción del servicio brindado por las farmacias comunitarias, 

manifestaban una buena fidelidad por parte del 76%.  

La idea de la satisfacción como pieza esencial en la fidelidad, también se resalta en 

el estudio de Rodríguez y Mendoza (2016) pero de forma contraria, puesto que la 

investigación sobre la farmacia Daniel Alcides Carrión, evidenció que la satisfacción 

de los pacientes fue regular con el 50% y malo por el 15%. Asimismo respecto al 

orden y el espacio del establecimiento se dispone de satisfacción regular del 53% 



30 

y malo con el 23%, a su vez existe nivel malo del 66% sobre la distribución de los 

fármacos en vista de la rapidez de la atención.  Aun así fue resaltante el poco interés 

que desarrollan los farmacéuticos en la atención de las recetas, desarrollando a 

menudo una débil interpretación de las prescripciones, errores sobre la 

dispensación de productos y la falta de confidencialidad de los pacientes, que 

finalmente fueron causantes de la aparición de alta competencia y la concurrencia 

de los usuarios por los mismos. 

Finalmente, se planteó el objetivo específico de determinar la relación entre las 

dimensiones de la calidad de servicio en dispensación de medicamentos y la 

fidelización de la farmacia Ebonnyfarma. Es por ello que partiendo de la dimensión 

de proceso de dispensación, se mantiene la tabla 5 con el resultado de coeficiente 

de correlación de Rho Spearman= 0.826 y sig= 0.00, que facilitó la determinación 

de la existencia de una relación positiva alta y significativa entre la dimensión y la 

fidelización. Así mismo, es razonable conmemorar la proporcionalidad que 

mantienen, por lo que a mejor proceso de dispensación, mayor sería la fidelidad 

presentada por los usuarios, siendo necesario apelar a la capacidad que presentan 

los encargados de la dispensación en orientar de forma correcta el servicio hasta el 

término de la entrega de las medicinas, más aún con los usuarios que suelen asistir 

sin receta médica, que de acuerdo a la investigación de Seiberth, et al. (2021) 

evidenciaron que los asistentes a farmacias comunitarias sin prescripción médica 

presentan una mayor fidelidad (r=0.761) que los asistentes con indicaciones 

específicas (r=0.567) donde fue esencial la profesionalidad y calidad de información 

que brinde el farmacéutico.  

Tal como se mencionaba, la participación de los farmacéuticos es notable en la 

práctica de dispensación en las farmacias, pues este es la representación tangible 

encargada del servicio que busca todo paciente farmacológico, por ello es parte de 

la representación dimensional de la variable estudiada con la dimensión “personal”. 

Por tanto, la tabla 7 presenta la prueba de correlación Rho Spearman entre el 

personal y la fidelización, el cual generó un coeficiente de 0.791 y sig= 0.00, 
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determinando la existencia de una relación positiva alta y significativa. 

Comprobándose que todos los sujetos que participan de la dispensación respecto 

a su apariencia, disponibilidad, fiabilidad, comportamiento mantienen asociación 

directa en la mejora de la adquisición de mayor fidelidad de los pacientes de 

farmacias (Minsa, 2017). Que a su vez también es resaltada en la investigación de 

Orellana (2019) donde los componentes de la dispensación mantienen una relación 

sobre la fidelidad, partiendo la comunicación del encargado con relación r= 0.827 y 

competencia del personal r= 0.838. 

Por su parte, la tabla 6 presenta la prueba de correlación Rho Spearman entre 

dimensión entre entorno para el proceso de dispensación y la fidelización, el cual 

generó un coeficiente de 0.805 y sig= 0.00, por lo que se determina la existencia de 

una relación positiva alta y significativa. Destacando la indispensabilidad que todo 

establecimiento mantenga orden limpieza y seguridad, teniendo a las directrices: 

ambiente físico, estanterías y superficies utilizadas y los medicamentos, equipo y 

materiales de envasado (Minsa, 2017). Postura similar al estudio de Valle (2019) 

en su tesis denominada calidad de servicio y satisfacción de dispensación de 

usuarios de la farmacia del centro de salud en Paiján, donde se aseveró la relación 

sobre tangibilidad y la fidelidad con r=0.631, conociéndose que los elementos 

tangibles, es entendido como todas las instalaciones físicas, herramientas, 

máquinas e instrumentos de comunicación dentro de la empresa (Kalb, 2009). 
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VI. CONCLUSIONES

Primero. La prueba de correlación Rho Spearman generó el resultado de 

correlación de 0.852 y significancia bilateral de 0.000. Por ello, se 

concluye que existe una correlación alta y positiva entre la calidad de 

servicio de dispensación y la fidelización de Ebonnyfarma, a su vez se 

logró comprobar la hipótesis alternativa de estudio que afirma la 

existencia de una relación significativa entre las variables. 

Segundo. Se identificó el nivel de la variable calidad de servicio de dispensación 

de Ebonnyfarma como regular valorado por el 55% de usuarios 

encuestados. Por lo que se concluye que el servicio de dispensación de 

Ebonnyfarma presenta dificultades que generan insatisfacción en sus 

usuarios.  

Tercero. Se estableció el nivel de la variable fidelización de Ebonnyfarma como 

regular percibido por el 64% de usuarios encuestados. Por lo que se 

concluye que los usuarios de Ebonnyfarma mantienen una regular lealtad 

respecto al servicio o productos que ofrece la farmacia en estudio.  

Cuarto. La prueba de correlación Rho Spearman respecto las dimensiones de la 

calidad de dispensación y la fidelización, dispuso los coeficientes de 

correlación de r= 0.805 para entorno para el proceso de dispensación y 

fidelización, r= 0.826 para proceso de dispensación y fidelización y r= 

0.791 para personal y fidelización, concibiendo una relación positiva alta 

entre las dimensiones y la fidelización. Es por ello que se concluye que 

las dimensiones promueven la generación de fidelidad en los usuarios de 

la farmacia Ebonnyfarma.   
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VII. RECOMENDACIONES

Primero.  Se recomienda a la administradora de la farmacia hacer una mejor 

distribución del establecimiento farmacológico, directamente para 

ampliar el almacén puesto que presenta un espacio limitado, por lo que 

podría hacer uso de los espacios libres que aún no cuentan con un área 

establecida.  

Segundo. Se recomienda al supervisor de operarios adaptar las medidas internas 

de la farmacia respecto al manual de dispensación generado por el 

MINSA para establecer capacitaciones protocolares del personal y de 

esa manera mejorar el servicio que brinda la farmacia.  

Tercero. Se sugiere a la administradora impulsar el servicio de consulta médica en 

compañía del médico encargado, puesto que mantienen un costo menor 

al de un establecimiento hospitalario, facilitando de esta manera la 

generación de un mejor servicio a los pacientes y por ende el incremento 

de la fidelización.   

Cuarto. Se recomienda a los colaboradores encargados de la dispensación de 

medicamentos el cumplimiento de los protocolos de bioseguridad 

internos, así como la correcta atención con orientación al usuario a las 

consultas y pedidos de los mismos, con la finalidad de mantener una 

correcta valoración del servicio por parte de los pacientes. 
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ANEXOS 

Anexo 01: Matriz de operacionalización de variables. 

Variable Definición conceptual 
Definición 
operativa 

Dimensiones Indicadores 
Escala de 
medición 

Calidad de 
servicio en 

dispensación 

Valoración de los usuarios en 
base a sus expectativas respecto 
a la parte tangible, confiabilidad, 
satisfacción y tiempo de atención 
del servicio de dispensación, 
referido como el al acto 
farmacéutico de suministrar los 
medicamentos a un usuario en 
respuesta a la presentación de 
una receta otorgada por un 
profesional autorizado (Chawla y 
Sharma, 2017; Minsa, 2017). 

Evaluación de los 
usuarios respecto al 
servicio de 
dispensación dado por 
la farmacia, la cual 
será medida por un 
cuestionario en base a 
las dimensiones 
proceso de 
dispensación, entorno 
para el servicio de 
dispensación y del 
personal. 

Proceso de 
dispensación. 

Recepción y validación de la 
prescripción. 

Ordinal 

Análisis e interpretación de la 
prescripción. 

Preparación y selección de los 
productos. 

Registros. 

Entrega de los productos e 
información. 

Entorno para el 
servicio de 

dispensación. 

Ambiente físico 

Estanterías y superficies 
utilizadas. 

Equipo y materiales de 
envasado 

Personal 

Apariencia 

 
Disponibilidad 

 
Fiabilidad 

 
Comportamiento 

 



 
 

Variable Definición conceptual 
Definición 
operativa 

Dimensiones Indicadores 
Escala de 
medición 

Fidelización  

La fidelización se define como la 
lealtad conductual y la actitud o 
apego emocional que el usuario 
presente por el servicio o producto 
(Alcaide, 2010). 

Actitud o conducta de 
apego por parte de los 
clientes hacía la 
farmacia, la cual será 
medida por un 
cuestionario respecto a 
las dimensiones 
fidelidad, satisfacción, 
personalización, 
habitualidad y 
diferenciación. 

Diferenciación. 

Distinción.  

Ordinal 

Valoración. 

Proporcionalidad. 

Equidad. 

Personalización. 

Reconocimiento. 

Identificación. 

Adaptación. 

Satisfacción. 

Expectativas.  

Percepción. 

Capacidad de respuesta.  

Fidelidad. 
Compromiso. 

Cumplimiento. 

Habitualidad. 

Repetición. 

Frecuencia. 

Duración. 

Antigüedad. 

Volumen. 



 
 

Anexo 02: Instrumentos de recolección de datos. 

 

Cuestionario: Calidad de servicio en dispensación de EbbonyFarma. 

 

El presente cuestionario requiere conocer el estado de la calidad de servicio en 

dispensación desarrollada por EbbonyFarma, de antemano se agradece el apoyo 

brindado.  
 

INSTRUCCIONES: 

Lea detenidamente las siguientes afirmaciones y marque con una x dentro de los 

recuerdos dados la alternativa que se acomode a su postura, recuerde solo marcar 

una sola y mantener en cuenta para su respuesta la escala valorativa que se 

presenta a continuación:  
 

ESCALA VALORATIVA 
1 2 3 4 5 

NUNCA CASI NUNCA A VECES CASI SIEMPRE SIEMPRE 

 

 
N° 

DIMENSIONES 
ESCALA DE VALORACIÓN 

1 2 3 4 5 

PROCESO DE DISPENSACIÓN 

01 El farmacéutico le solicita siempre su 
receta para el inicio del servicio. 

     

02 El farmacéutico revisa y valida los datos 
de la receta como el profesional que 
expide, los medicamentos y el paciente. 

     

03 El farmacéutico conoce la información 
otorgada por sus recetas. 

     

04 El farmacéutico le brinda diferentes 
opciones sobre los medicamentos de su 
receta. 

     

05 Antes de entregar los medicamentos, el 
farmacéutico comprueba que tengan un 
aspecto adecuado. 

     

06 Los medicamentos se empacan en un 
envase de fácil traslado. 

     

07 El empaque de los medicamentos facilita 
la conservación de los mismos. 

     

08 Se le solicita su información para el 
registro informativo de la empresa. 

     

09 Se le otorga la información y orientación 
correspondiente sobre el uso de los 
medicamentos. 

     

ENTORNO PARA EL SERVICIO DE DISPENSACIÓN  

10 El establecimiento es amplio y facilita el 
acceso al servicio. 

     

11 El establecimiento se mantiene limpio, sin 
polvo ni suciedad.  

     

12 Las estanterías disponen de una altura 
adecuada para la atención oportuna. 

     



 
 

13 Las estanterías y superficies facilitan el 
almacenamiento de los productos. 

     

14 Los medicamentos exhibidos se 
encuentran correctamente rotulados. 

     

15 Los equipos utilizados se encuentran 
completamente limpios. 

     

PERSONAL 

16 Los trabajadores de la farmacia se 
encuentran adecuadamente uniformados. 

     

17 Los trabajadores mantienen una 
apariencia limpia y salubre para brindar la 
atención. 

     

18 Los trabajadores siempre sostienen 
disponibilidad para atender sus 
solicitudes, 

     

19 Los trabajadores demuestran estar 
capacitados en la ejecución de su labor. 

     

20 Los trabajadores mantienen un 
comportamiento formal y paciente para su 
atención. 

     

 

Gracias por su colaboración. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

FICHA TÉCNICA 

I. DATOS INFORMATIVOS  

1. Técnica  e instrumento: Encuesta / Cuestionario 

2. Nombre  del instrumento: Cuestionario “Calidad de servicio” 

3. Autor original: Ninguno 

4. Forma de aplicación: Colectiva 

5. Medición: Nivel de la calidad de servicio de EbbonyFarma. 

6. Administración: Clientes de EbbonyFarma. 

7. Tiempo de aplicación: 15 minutos 

 

II. OBJETIVO DEL INSTRUMENTO:  
 

- Determinar la relación entre la calidad de servicio en dispensación de 

medicamentos y la fidelización de la farmacia Ebonnyfarma Chimbote, 

2021. 

III. VALIDACIÓN  Y CONFIABILIDAD: 

El instrumento es sometido a juicio de expertos. Para la validación se 

emplearon como procedimientos la selección de los expertos, en investigación 

y en la temática de estudio. La entrega de la carpeta de evaluación a cada 

experto: cuadro de operacionalización de las variables, instrumento y ficha de 

opinión; mejora de los instrumentos en función a las opiniones y sugerencias 

de estos expertos. 

Para establecer la confiabilidad del instrumento, test de calidad de vida, se 

aplica una prueba piloto; posterior a ello, los resultados fueron sometidos a los 

procedimientos del método Alfa de Cronbach, citado por Hernández et al. 

(2014); el cálculo de confiabilidad que obtuvo del instrumento fue α=0.796, 

resultado que a luz de la tabla de valoración e interpretación se asume como 

una confiabilidad excelente, que permite determinar que el instrumento 

proporciona la fiabilidad necesaria para su aplicación.  

Alfa de 

Cronbach 

N de 

elementos 

0.796 20 



 
 

IV. DIRIGIDO A: 

 

264 clientes de EbbonyFarma. 

 

V. MATERIALES NECESARIOS:  

Fotocopias del instrumento, lápiz, borrador. 

VI. DESCRIPCIÓN DEL INSTRUMENTO: 

El instrumento creado mantiene 20 ítems con opciones de respuesta guiadas 

de escala Likert, siendo: totalmente desacuerdo (1), de acuerdo (2), ni de 

acuerdo ni en descuerdo (3), de acuerdo (4) y totalmente de acuerdo (5). Las 

mismas se encuentran ordenadas y planteadas en base a las dimensiones 

desligadas de la variable calidad de servicio. 

La evaluación de los resultados se realiza por dimensiones y por todos los 

enunciados (variable), considerando la valoración referenciada. Los resultados, 

de la escala de estimación serán organizados o agrupados en función a la 

escala establecida. 

DISTRIBUCIÓN DE ÍTEMS POR DIMENSIONES 

PUNTAJE POR DIMENSIÓN Y VARIABLE 

 

 

 

 

 

Entorno para el servicio de dispensación 1, 2, 3, 4, 5, 6, 7, 8, 9. 

Proceso de dispensación 10, 11, 12, 13, 14, 15. 

Personal. 16, 17, 18, 19, 20. 

Niveles 
A nivel de 

variable 

A nivel de las dimensiones 

D1 D2 D3 

Buena 73 – 100 33 – 45 22 – 30 18 - 25 

Regular 47 – 72 21 – 32 14 – 21 12 – 17 

Mala 20 – 46 9 – 20 6 - 13 5 – 11 



 
 

Cuestionario: Fidelización de los clientes de EbbonyFarma. 

 

El presente cuestionario requiere conocer el estado de la fidelización desarrollada 

por la empresa EbbonyFarma, de antemano se agradece el apoyo brindado.  
 

INSTRUCCIONES: 

Lea detenidamente las siguientes afirmaciones y marque con una x dentro de los 

recuerdos dados la alternativa que se acomode a su postura, recuerde solo marcar 

una sola y mantener en cuenta para su respuesta la escala valorativa que se 

presenta a continuación:  
 

ESCALA VALORATIVA 
1 2 3 4 5 

NUNCA CASI NUNCA A VECES CASI SIEMPRE SIEMPRE 

 

 
N° 

DIMENSIONES 
ESCALA DE VALORACIÓN 

1 2 3 4 5 

DIFERENCIACIÓN 

01 
La farmacia EbbonyFarma desarrolla un 
servicio distintivo.    

     

02 
Sostiene una alta valoración respecto al 
servicio otorgado por EbbonyFarma. 

     

03 
La farmacia EbbonyFarma oferta una gran 
variedad de medicamentos. 

     

04 
EbbonyFarma incentiva el beneficio 
mutuo de empresa a cliente.  

     

PERSONALIZACIÓN 

05 
EbbonyFarma le brinda reconocimientos 
por sus compras frecuentes.  

     

06 
EbbonyFarma le otorga incentivos o 
premios por sus compras. 

     

07 
EbbonyFarma es su mejor opción para la 
compra de medicamentos. 

     

08 
La farmacia EbbonyFarma le ofrece 
productos genéricos. 

     

SATISFACCIÓN 

09 
Usted presenta altas expectativas 
respecto al desenvolvimiento del servicio 
de EbbonyFarma.  

     

10 
Su percepción del desenvolvimiento del 
servicio de EbbonyFarma supera sus 
expectativas. 

     

11 
Los farmacéuticos de EbbonyFarma se 
hallan siempre prestos a solucionar sus 
problemas. 

     

12 
Los errores presentados se solucionan en 
forma inmediata.  

     

FIDELIDAD 



 
 

13 
Los farmacéuticos de EbbonyFarma 
demuestran compromiso con su salud. 

     

14 
EbbonyFarma cumple con sus pedidos de 
medicamento de forma rápida. 

     

15 
EbbonyFarma cumple con sus 
promociones difundidas.  

     

HABITUALIDAD 

16 
Adquiere medicamentos que solo 
expende EbbonyFarma. 

     

17 Asiste de forma mensual a EbbonyFarma.      

18 
Está inscrito en la base de datos de 
EbbonyFarma. 

     

19 
Participa en los concursos que realiza 
EbbonyFarma 

     

20 
Suele comprar la totalidad de sus recetas 
en EbbonyFarma.  

     

 

Gracias por su colaboración. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



FICHA TÉCNICA 

I. DATOS INFORMATIVOS

1. Técnica  e instrumento: Encuesta / Cuestionario

2. Nombre  del instrumento: Cuestionario “Fidelización”

3. Autor original: Ninguno

4. Forma de aplicación: Colectiva

5. Medición: Nivel de la fidelización de los clientes de EbbonyFarma.

6. Administración: Clientes de EbbonyFarma.

7. Tiempo de aplicación: 15 minutos

II. OBJETIVO DEL INSTRUMENTO:

- Determinar la relación entre la calidad de servicio en dispensación de

medicamentos y la fidelización de la farmacia Ebonnyfarma Chimbote,

2021.

III. VALIDACIÓN  Y CONFIABILIDAD:

El instrumento es sometido a juicio de expertos. Para la validación se

emplearon como procedimientos la selección de los expertos, en investigación 

y en la temática de estudio. La entrega de la carpeta de evaluación a cada 

experto: cuadro de operacionalización de las variables, instrumento y ficha de 

opinión; mejora de los instrumentos en función a las opiniones y sugerencias 

de estos expertos. 

Para establecer la confiabilidad del instrumento, test de calidad de vida, se 

aplica una prueba piloto; posterior a ello, los resultados fueron sometidos a los 

procedimientos del método Alfa de Cronbach, citado por Hernández et al. 

(2014); el cálculo de confiabilidad que obtuvo del instrumento fue α=0.775, 

resultado que a luz de la tabla de valoración e interpretación se asume como 

una confiabilidad excelente, que permite determinar que el instrumento 

proporciona la fiabilidad necesaria para su aplicación.  

Alfa de 

Cronbach 

N de 

elementos 

0.775 20 



 
 

IV. DIRIGIDO A: 

 

264 clientes de EbbonyFarma. 

 

V. MATERIALES NECESARIOS:  

Fotocopias del instrumento, lápiz, borrador. 

VI. DESCRIPCIÓN DEL INSTRUMENTO: 

El instrumento creado mantiene 20 ítems con opciones de respuesta guiadas 

de escala Likert, siendo: totalmente desacuerdo (1), de acuerdo (2), ni de 

acuerdo ni en descuerdo (3), de acuerdo (4) y totalmente de acuerdo (5). Las 

mismas se encuentran ordenadas y planteadas en base a las dimensiones 

desligadas de la variable fidelización. 

La evaluación de los resultados se realiza por dimensiones y por todos los 

enunciados (variable), considerando la valoración referenciada. Los resultados, 

de la escala de estimación serán organizados o agrupados en función a la 

escala establecida. 

DISTRIBUCIÓN DE ÍTEMS POR DIMENSIONES 

PUNTAJE POR DIMENSIÓN Y VARIABLE 

Diferenciación. 1, 2, 3, 4. 

Personalización. 5, 6, 7, 8. 

Satisfacción. 9, 10, 11.  

Fidelidad. 12, 13, 14, 15.  

Habitualidad. 16, 17, 18, 19, 20. 

Niveles 
A nivel de 

variable 

A nivel de las dimensiones 

D1 D2 D3 D4 D5 

Buena 73 – 100 15 – 20 15 – 20 15 – 20 15 – 20 18 - 25 

Regular 47 – 72 9 – 14 9 – 14 9 – 14 9 – 14 12 – 17 

Mala 20 – 46 4 – 8 4 – 8 4 – 8 4 – 8 5 – 11 



 
 

Anexo 3: Validez y confiabilidad del instrumento 

Validez de los instrumentos. 



 
 

 



 
 

 

 

 



 
 

 

 



 
 

 







 
 

 

 



 
 

 

 



 
 

 



 
 

Confiabilidad del instrumento de calidad de servicio en dispensación 

 

 

 

DATOS P 1 P 2 P 3 P 4 P 5 P 6 P 7 P 8 P 9 P 10 P 11 P 12 P 13 P 14 P 15 P 16 P 17 P 18 P 19 P 20 SUM

1 5 4 2 4 2 2 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 5 5 3 4 79
2 4 1 2 3 3 2 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 5 3 73
3 2 4 3 1 1 2 1 1 4 1 1 4 2 3 2 4 4 4 4 3 51
4 4 2 4 2 2 2 4 4 5 5 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 76
5 2 2 4 3 4 5 5 4 1 4 1 5 5 5 2 5 5 5 5 1 73
6 4 4 2 4 3 4 1 2 1 4 4 2 4 4 4 4 4 2 4 2 63
7 4 2 4 2 4 2 4 3 1 3 4 4 3 4 4 4 4 4 3 1 64
8 4 4 2 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 76
9 3 4 4 2 3 3 4 5 2 1 1 4 4 3 4 1 4 4 4 4 64
10 1 3 4 1 2 1 4 2 3 3 4 4 4 3 4 3 4 3 3 2 58
11 3 2 4 2 2 4 1 1 4 3 1 4 4 4 4 4 4 4 4 3 62
12 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 81
13 3 4 4 4 2 2 2 3 2 2 2 1 3 1 3 1 1 2 1 4 47
14 3 1 1 2 3 1 2 4 4 3 2 2 4 3 3 3 4 5 4 2 56
15 5 1 2 1 4 3 2 4 4 3 2 3 5 4 5 3 4 5 4 4 68

VAR 1.26 1.60 1.41 1.27 0.98 1.50 1.92 1.67 1.84 1.31 1.89 1.26 0.71 1.07 0.81 1.27 0.78 1.00 0.92 1.29 105.64

suma de var/item 25.74 RANGO

k 20 >0.90

alfa 0.796 >0.80

>0.70

>0.60

>0.50

<= 0.50INACEPTABLE

FÓRMULA VALORACIÓN

EXCELENTE

BUENO

ACEPTABLE

CUESTIONABLE

MALO

]



 
 

Confiabilidad del instrumento de fidelización 

 

 

DATOS P 1 P 2 P 3 P 4 P 5 P 6 P 7 P 8 P 9 P 10 P 11 P 12 P 13 P 14 P 15 P 16 P 17 P 18 P 19 P 20 SUMA

1 4 4 4 3 2 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 3 5 4 4 4 79

2 5 5 3 5 3 2 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 5 3 81

3 4 5 3 5 1 2 1 1 2 2 3 4 2 5 2 5 4 4 5 3 63

4 4 4 4 2 2 2 4 4 5 5 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 78

5 5 5 1 3 2 4 4 1 4 1 4 4 4 5 4 2 4 4 5 1 67

6 2 4 2 5 3 2 1 2 1 4 2 2 3 4 4 4 4 2 4 2 57

7 5 3 1 5 4 4 1 3 1 3 4 2 3 2 2 4 4 5 3 1 60

8 5 4 4 2 4 2 4 3 4 4 2 2 4 4 4 4 4 4 4 4 72

9 4 4 4 2 3 3 5 5 5 2 5 4 5 5 4 1 4 4 4 4 77

10 5 3 2 1 2 1 3 4 3 3 1 4 4 3 4 3 4 3 3 2 58

11 4 4 3 2 4 1 2 2 4 3 1 3 3 4 3 4 4 4 4 3 62

12 4 3 4 2 2 4 2 5 4 3 4 4 3 4 3 4 4 4 3 4 70

13 5 1 4 1 4 4 2 3 2 3 2 1 1 1 1 1 1 2 1 4 44

14 5 4 4 4 3 1 2 4 4 4 2 2 4 3 3 3 4 5 4 2 67

15 5 4 3 5 1 3 2 2 5 3 2 2 3 4 5 3 4 5 4 3 68

VAR 0.69 1.03 1.21 2.41 1.10 1.40 1.78 1.70 1.84 1.03 1.64 1.41 1.27 1.31 1.27 1.35 0.70 0.92 1.03 1.21 99.6952

suma de var/item 26.28

k 20

Valor de alfa 0.775

CUESTIONABLE

MALO

INACEPTABLE

RANGO

>0.90

>0.80

>0.70

>0.60

>0.50

<= 0.50

FORMULA VALORACIÓN

EXCELENTE

BUENO

ACEPTABLE
]



 
 

Anexo 4: Fórmula de la muestra 

A continuación se presenta la fórmula para la muestra: 

 

 

 

 

Dónde: 

Z= Nivel de confianza. 

N= Población. 

p= Probabilidad a favor. 

q= Probabilidad en contra. 

E= Error de estimación. 

n= muestra 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

n =
Z2x p x q x N

E2(N − 1) + Z2 x p x q 
 

n =
1.962x 0.5 x 0.5 x 840

0.052(840 − 1) + 1.962 x 0.5 x 0.5 
= 264 usuarios. 



Anexo 4: Autorización de la institución donde se realizó la investigación 


