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Resumen

La evaluacion de la calidad de servicio de dispensacion de medicamentos y la fidelizacidn de los clientes en BOTICA LUZMEDIC de la provincia de
Satipo se centrd en establecer la relacion entre ambas variables. La metodologia empleada incluyé un enfoque general y un método especifico
hipotético-deductivo, con un nivel relacional y un disefio cuantitativo. Se realizéd una investigacion no experimental, de corte transversal y
descriptivo. La poblacion estuvo compuesta por 256 clientes de BOTICA LUZMEDIC, de los cuales se seleccioné una muestra representativa de
153 clientes. Para la recoleccion de datos, se utilizé un cuestionario aplicado a través de encuestas, y el analisis estadistico se llevé a cabo
mediante la prueba Rho de Spearman utilizando el software SPSS.Los resultados obtenidos indicaron una correlacidn positiva débil entre la
calidad del servicio de dispensacion de medicamentos y la fidelizacién, con un coeficiente Rho de Spearman (r = 0.419) y un valor p = 0.000.
Ademads, se observé que el 39.7% de los encuestados consideraron que la calidad del servicio era adecuada, mientras que el 32.7% manifestd
insatisfaccion con ciertos aspectos del proceso de dispensacion. Estos hallazgos llevaron al rechazo de la hipdtesis nula y a la aceptacion de la
hipdtesis alterna, sugiriendo que existe un vinculo significativo entre ambas variables. En conclusidn, los resultados destacan la necesidad de
mejorar la calidad del servicio como una estrategia fundamental para aumentar la fidelizacién en los clientes de BOTICA LUZMEDIC,
proponiendo acciones especificas en dreas criticas para optimizar la experiencia del cliente.
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Abstract

The evaluation of the quality of service in the dispensing of medications and customer loyalty at BOTICA LUZMEDIC in the province of Satipo
focused on establishing the relationship between these two variables. The methodology employed included a general approach and a specific
hypothetical-deductive method, with a relational level and a quantitative design. This was a non-experimental, cross-sectional, descriptive study.
The population consisted of 256 customers from BOTICA LUZMEDIC, from which a representative sample of 153 customers was selected. A
questionnaire was used as the data collection instrument, applied through surveys, and statistical analysis was conducted using the Spearman
Rho test with SPSS software.The results indicated a weak positive correlation between the quality of service in medication dispensing and
customer loyalty, with a Spearman Rho coefficient of (r = 0,419) and a p-value of 0,000. Additionally, it was found that 39.7% of respondents
considered the quality of service to be adequate, while 32,7% expressed dissatisfaction with certain aspects of the dispensing process. These
findings led to the rejection of the null hypothesis and acceptance of the alternative hypothesis, suggesting that there is a significant link
between both variables. In conclusion, the results highlight the need to improve service quality as a fundamental strategy to enhance customer
loyalty at BOTICA LUZMEDIC, proposing specific actions in critical areas to optimize the customer experience.
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Introduccion

La fidelizacidon de clientes se ha convertido en una estrategia fundamental dentro del marketing,
especialmente en un entorno globalizado y competitivo, donde captar nuevos clientes es
significativamente mas costoso que mantener a los existentes (Garcia, 2005). Esta realidad implica que
las empresas deben priorizar la fidelizacion como un deber esencial para su rentabilidad (Alcaide, 2010).
Estudios recientes confirman que la lealtad del cliente no solo incrementa los ingresos, sino que también
reduce los costos operativos y mejora la reputacién de la marca (Alcivar-Soria, 2024; Paucar Lema, 2024).

La calidad del servicio en la dispensacion de medicamentos es un aspecto critico que impacta
directamente en la fidelizaciéon de los clientes. En el contexto post-pandemia de COVID-19, se ha
evidenciado un aumento en la irresponsabilidad del consumo de medicamentos, lo que ha llevado a
consecuencias negativas para los objetivos terapéuticos (Herrera & Poma, 2022). Investigaciones
actuales destacan la importancia de una atencién farmacéutica personalizada y de alta calidad para
mejorar la adherencia al tratamiento y la satisfaccion del paciente (Rajiah et al., 2021).

Ademas, la implementacién de tecnologias de la informacion y la comunicacién (TICs) en la
dispensacién de medicamentos ha demostrado ser una herramienta eficaz para mejorar la experiencia
del cliente y fomentar su lealtad. Las TICs permiten una gestién mas eficiente de los inventarios, un
seguimiento mads preciso de los tratamientos y una comunicacion mas fluida entre farmacéuticos vy
pacientes (Abaidoo & Larweh, 2014). Estas mejoras tecnoldgicas no solo optimizan el servicio, sino que
también fortalecen la relacién de confianza entre el cliente y la botica.

Por otra parte, la formacién continua de los profesionales farmacéuticos y su compromiso con la
ética profesional son esenciales para garantizar un servicio de calidad. La capacitacion en nuevas
normativas y buenas prdcticas de dispensacién contribuye a minimizar los errores y a ofrecer un
asesoramiento adecuado a los pacientes (Cruz Montafia, 2024; De la Cruz Quispe, 2024). Este enfoque
integral en la calidad del servicio y la fidelizacién del cliente es clave para el éxito sostenible de las
boticas en un mercado altamente competitivo.

En 2017, el Diario El Comercio destacd que todas las cadenas farmacéuticas competian
intensamente por una mayor cuota de mercado y posicionamiento de marca, desarrollando programas
agresivos de fidelizacién con el objetivo de captar y retener clientes, bajo el lema de ser las mas
econdmicas. Esta competencia ha desencadenado una guerra de precios en un mercado que supera los
2400 millones de soles, dominado por Inkafarma y Mifarma, ambas pertenecientes al mismo grupo
empresarial. Estas grandes cadenas estan desplazando a las tradicionales boticas de barrio.

La Direccion General de Medicamentos, Insumos y Drogas (DIGEMID) sefala que en nuestro pais
existen 20,256 establecimientos de salud entre boticas y farmacias, los cuales constituyen un aliado
estratégico en la dispensacién de medicamentos, centrada en el conocimiento de los clientes, el uso de
tecnologias de la informacién y la comunicacidn (TICs), y el asesoramiento gratuito como valor agregado
y diferenciacién (Alva, 2017).

Al cierre de 2021, aproximadamente 2400 farmacias y boticas se comprometieron a mejorar sus
relaciones con los clientes. Las boticas y farmacias que forman parte de la Asociacion Nacional de
Cadenas de Boticas (ANACAB) presentaron ante INDECOPI su compromiso de brindar un mejor servicio
de calidad a sus clientes, mejorando inventarios, comercio electrénico, delivery, precios justos, y
promoviendo la sensibilizacién y concientizaciéon para evitar la automedicacion y fomentar habitos de
consumo responsables y saludables (Alva, 2017).

Asimismo, la Direccion Regional de Salud (DIRESA) de Chanchamayo realizé en el primer
trimestre de 2022 un operativo inopinado en 17 locales de venta de medicamentos para supervisar el
cumplimiento de las normas sanitarias. Este operativo evidencié la existencia de locales informales sin
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documentos de autorizacién sanitaria, la ausencia de profesionales quimicos farmacéuticos, y el
incumplimiento en la dispensacién y almacenamiento de medicamentos.De la misma manera, el rol del
profesional quimico farmacéutico es crucial para el cumplimiento de la normativa de atencién
farmacéutica, considerada una herramienta primordial para el desarrollo enfocado en la dispensacién de
medicamentos de calidad (Manual de Buenas Practicas de Dispensacion).

Este estudio se enfoca en mejorar la salud comunitaria, mediante una dispensacion eficiente en
boticas. Los objetivos incluyen asegurar el cumplimiento de prescripciones médicas, orientar a los
pacientes en el uso adecuado de medicamentos, y resolver problemas relacionados con su uso. Ademas,
se busca promover la coordinacién entre profesionales de salud, camino al fidelizacién de clientes en
botica Luzmedic, Satipo.

Materiales y métodos

El disefio de la investigacion fue descriptivo correlacional, con el objetivo de examinar la
relaciéon entre la calidad del servicio de dispensacién de medicamentos y la fidelizacion de clientes
(Martinez, 2020). Se utilizé un disefio descriptivo no experimental, lo que significa que el investigador no
manipuld las variables ni la poblacion (Roberto Hernandez & Mendoza, 2018b). Ademas, se aplicd un
disefio transversal, donde se recolecté informacion en un solo momento para asegurar datos veridicos y
oportunos, aunque la aplicacién del instrumento podria variar segun el tamafio de la muestra (Martinez,
2020). Finalmente, el enfoque fue cuantitativo, caracterizado por el uso de encuestas que proporcionan
datos numéricos relevantes para el analisis (Martinez, 2020). En la figura 1, se muestra el esquema del
disefio de la investigacion.

O1 Donde:
/ ¢ -M : Muestra.
I -01 : Observacidn de la primera variable.
-02 : Observacion de la segunda variable.
? -r : Relacidn entre las variables

Figura 1. Esquema del disefio de la investigacion

La poblacion de la presente investigacion fuerdn los clientes de la BOTICA LUZMEDIC en la
provincia de Satipo, definidos como un grupo de personas que comparten ciertas caracteristicas
relevantes para el estudio (Hernandez y Mendoza, 2018). Para este anlisis, se consideraron 256 clientes
gue realizaron compras durante el mes de febrero, un periodo identificado como de baja actividad.

En cuanto a la muestra, se determind que un subgrupo relevante para la investigacién seria de
153 clientes, calculado a partir de la poblacion total de 256 mediante una formula estadistica adecuada
para poblaciones finitas. Se aplicé un muestreo probabilistico, lo que garantiza que cada cliente tenga
una oportunidad conocida y no nula de ser seleccionado. La férmula utilizada asume un nivel de
confianza del 95% y un margen de error del 4%, con una probabilidad del 50%, lo que proporciona una
base sélida para la recoleccién de datos y la difusién de resultados (Hernandez y Mendoza, 2018).

Se empled la técnica de la encuesta para recolectar informacidn sobre las variables de estudio, lo
que permitird procesar y contrastar la hipétesis planteada (Bernal, 2016). El instrumento utilizado en se
centra en dos variables principales: calidad de servicio y fidelizacion. La calidad de servicio se evalla a
través de diversas dimensiones relacionadas con el proceso de dispensacion, que abarca la recepcién y
validacién de la prescripcidn, el anadlisis e interpretacion de la misma, la preparacién y selecciéon de
productos, asi como los registros y la entrega de productos e informacidn. Los indicadores especificos
incluyen la solicitud y validacién de recetas, la informacidn proporcionada sobre los medicamentos, y la



https://orcid.org/ 0000-0001-8741-1192
mailto:d.fmoreno@upla.edu.pe
https://orcid.org/0009-0000-8440-2987
https://orcid.org/0000-0003-2674-5951
https://orcid.org/0009-0006-0050-4593
https://orcid.org/0000-0002-6924-3639
https://orcid.org/0000-0001-8545-6629
https://orcid.org/0000-0002-3427-0864
https://doi.org/10.61286/e-rms.v2i.96

Moreno Menéndez, F. M., Casio Ambicho, M. P., Barros Lanazca, S. S., Chipana Saldivar, L., Edith Pilar, Q. E., Torres Ruiz, F. J., & Silva Murillo, J.
M. (2024). Evaluacién de la calidad del servicio en la dispensacion de medicamentos y su impacto en la fidelizacion de clientes en botica
Luzmedic, Satipo. e-Revista Multidisciplinaria Del Saber, 2, e-RMS04112024. https://doi.org/10.61286/e-rms.v2i.96

adecuacion del empaque. Ademas, se considera el entorno del servicio de dispensacion, evaluando
aspectos como el ambiente fisico, las estanterias y superficies utilizadas, asi como el equipo y materiales
de envasado. También se analizan la apariencia, disponibilidad, fiabilidad y comportamiento del personal.

Por otro lado, la fidelizacién se mide a través de dimensiones como diferenciacién,
personalizacién, satisfaccidén y lealtad. Los indicadores asociados incluyen la distincidn del servicio, la
valoracion y proporcionalidad de los medicamentos ofrecidos, el reconocimiento y adaptacién a las
necesidades del cliente, asi como la capacidad de respuesta y compromiso del personal. Estos
indicadores se evalian mediante items especificos que reflejan la experiencia del cliente en la BOTICA
LUZMEDIC, proporcionando una vision integral sobre cémo se perciben tanto la calidad del servicio como
el nivel de fidelizacion. La medicién fué mediante una una escala de Likert, que ofrece cinco opciones de
respuesta: 1 = Nunca, 2 = Casi nunca, 3 = A veces, 4 = Casi siempre y 5 = Siempre. Este cuestionario, que
abarca las dos variables de estudio (Calidad de servicio y Fidelizacion), fue adaptado de Vidal (2020).

El procesamiento y analisis de los datos se llevard a cabo utilizando el software SPSS 26
(Statistical Package for Social Sciences), donde se tabularan los resultados en tablas de frecuencia e
interpretaran graficos. Para garantizar la validez del estudio, se proporcionardn instrucciones claras a los
clientes sobre el llenado del cuestionario, que serd andnimo y requerira su consentimiento informado.
Ademas, se cumplirdn todas las normativas éticas establecidas por la Universidad Peruana los Andes,
asegurando el respeto a la integridad y privacidad de todos los participantes involucrados en la
investigacion.

Resultados

La tabla 1, muestra que en la variable calidad de servicio de dispensacién, la mayoria de
las respuestas se concentran en el nivel medio, con porcentajes que oscilan entre el 57.516% y
el 61.438%. Esto sugiere que los usuarios perciben una calidad de servicio adecuada pero no
excelente. En particular, el Proceso de dispensacién y el Entorno para servicio de dispensacién
tienen frecuencias y porcentajes similares, lo que indica una percepcién consistente en estos
aspectos. Sin embargo, el nivel alto tiene porcentajes significativamente menores, lo que resalta
areas potenciales de mejora.

Tabla 1. Calidad del servicio de dispensacion y fidelizacion del cliente

Valoracion

Variable Dimensiones Bajo Medio
F % F % F %
i —
Calidad de servicio de 46 30,065 94 61,438 13 8,497
dispensacion
Calidad de servicio de Proceso de dispensacién 48 31,373 91 59,477 14 9,150
dispensacion ici

P Entorno para servicio de 51 33,333 88 57,516 14 9,150
dispensacion
Personal 48 31,373 88 57,516 17 11,111
Fidelizacion 52 33,987 95 62,092 6 3,922
Diferenciacion 69 45,098 70 45,752 14 9,150
Personalizacién 63 41,176 72 47,059 18 11,765

Fidelizacion
Satisfaccion 61 39,869 81 52,941 11 7,190
Fidelidad 67 43,791 76 49,673 10 6,536

. . 38,56 51,63

Habitualidad 59 5 79 4 15 9,804

En cuanto a la variable fidelizacién, se observa una tendencia similar, con la mayoria de las
respuestas en el nivel medio, especialmente en fidelizacion (62.092%) y Satisfaccidon (52.941%). La
Diferenciacion y la Personalizacion también muestran una distribucién equilibrada entre los niveles bajo
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y medio, pero con un porcentaje ligeramente mayor en el nivel bajo para Diferenciacién (45.098%). Estos
resultados indican que, aunque hay una base sélida de fidelizacién, existen oportunidades para
aumentar la satisfaccién y la personalizacidn del servicio para mejorar la lealtad del cliente.

La prueba de normalidad de datos se llevd a cabo para evaluar la distribucidén de las variables de
calidad de servicio de dispensacidn y fidelizacidn. La hipdtesis nula establece que ambas variables siguen
una distribucion normal, mientras que la hipdtesis alterna propone que no lo hacen. Para determinar la
validez de estas hipdtesis, se utilizara la prueba estadistica de Kolmogorov-Smirnov, adecuada para
muestras grandes (n > 30) (Tabla2).

Tabla 2. Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov?

Shapiro-Wilk

Estadistico gl Significancia Estadistico gl Significancia
Calidad de servicio de dispensacion 0,193 153 0,000 0,873 153 0,000
Fidelizacion 0,171 153 0,000 0,895 153 0,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Con un p- valor < 0.05 en la calidad de servicio de dispensacién, podemos afirmar que los datos
de esta variable no siguen una distribucién normal. Sin embargo; también se aprecia que la variable
fidelizacidn (p-valor < 0.05) no sigue una distribucidon normal. Por lo tanto, se ha utilizado una prueba no
paramétrica.

Se utilizo el estadistico Rho de Spearman para el estudio correlacional con escala de medicion
ordinal (Hernandez & Mendoza, 2018). La contrastacion de la hipdtesis general se establece con dos
proposiciones: la hipdtesis nula sostiene que no existe una relacion directa entre la calidad de servicio de
dispensacién de medicamentos y la fidelizacién de los clientes de BOTICA LUZMEDIC en la provincia de
Satipo, mientras que la hipétesis alterna plantea que si existe tal relacién. Para evaluar estas hipdtesis, se
aplicara la prueba estadistica Rho de Spearman, que es adecuada para determinar la asociacién entre
variables ordinales y permitira analizar si hay una correlacidn significativa entre las dos variables en
estudio (Tabla 3) y Diagrama de dispersidn entre calidad de servicio de dispensacion y fidelizacion (Figura
2).

Tabla 3. Correlacion entre calidad de servicio de dispensacion y fidelizacion

Calidad de servicio

Fidelizacion

de dispensacién

Rho de Spearman Calidad de servicio de Coeficiente de correlacion 1,000 0,419™
dispensacion Significancia (bilateral) . 0,000

N 153 153

Fidelizacién Coeficiente de correlacion 0,419™ 1,000

Significancia (bilateral) 0,000 .

N 153 153

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

Los resultados indican que el indice de correlacién Rho de Spearman muestra una correlacién
positiva débil entre la calidad del servicio de dispensacion y la fidelizacién, con un
coeficiente r=0.419r=0.419 y un valor p=0.000p=0.000 (Tabla 4) y dispersion entre formulacion
estratégica y la competitividad empresarial (Figura -). Esto lleva a rechazar la hipétesis nula, que sostiene
gue no existe relacion entre estas variables, y a aceptar la hipdtesis alterna, que afirma que si hay una
relaciéon directa. En la contrastacion de la hipdtesis especifica 1, se plantea que no existe relacién directa
entre el proceso de dispensacién y la fidelizacidn en los clientes de BOTICA LUZMEDIC en la provincia de

RE-RANS ©
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Satipo, frente a la hipdtesis alterna que propone lo contrario. Para esta evaluacion, se utilizara
nuevamente el estadistico Rho de Spearman, lo que permitird determinar si el proceso de dispensacion
influye en la fidelizacion de los clientes.

100,00

80,00 .

)

e

Fo s el e

ogee, o

60,00 s 0t DR .

L o F25,46+0,48%
o TN

Fidelizacion

40,00

20,00
20,00 40,00 60,00 80,00 100,00

Calidad de servicio

Figura 2. Diagrama de dispersion entre calidad de servicio de dispensacion y fidelizacion

Como se puede observar en la tabla 4, el indice de correlacion Rho de Spearman indica que
existe una correlacién positiva débil entre el proceso de dispensacion y la fidelizacién, con un coeficiente
r =0,397 y un valor p = 0,000. Esto lleva a rechazar la hipdtesis nula, que sostiene que no hay relacién
entre estas variables, y a aceptar la hipdtesis alterna (hipétesis especifica 1), que afirma que si existe una
relacién directa.

En la contrastacion de la hipotesis especifica 2, se establece que no existe relacidn directa entre
el entorno del servicio de dispensacion y la fidelizacion en los clientes de BOTICA LUZMEDIC en la
provincia de Satipo, frente a la hipétesis alterna que propone lo contrario. Para evaluar esta relacidn, se
aplicara nuevamente el estadistico Rho de Spearman, lo que permitira determinar si el entorno del
servicio influye en la fidelizacién de los clientes. La figura 3 presenta un diagrama de dispersion que
ilustra esta relacion potencial entre las variables.

Tabla 4. Correlacion entre proceso de dispensacion y fidelizacion

Proceso de
dispensacion Fidelizacion

Rho de Spearman Proceso de dispensacion Coeficiente de correlacion 1,000 0,397
Significancia (bilateral) . 0,000

N 153 153

Fidelizacién Coeficiente de correlacion 0,397 1,000

Significancia (bilateral) 0,000 .

N 153 153

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

Como se puede observar en la Tabla 5, el indice de correlacién Rho de Spearman revela una
correlacion positiva débil entre el entorno del servicio de dispensacion y la fidelizacién, con un coeficiente de
r = 0.383 y un valor p=0,000. Estos resultados llevan a rechazar la hipétesis nula, que sostiene que no existe
relacion entre estas variables, y a aceptar la hipdtesis alterna (hipotesis especifica 02), lo que sugiere que el
entorno del servicio tiene un impacto en la fidelizacién de los clientes.

En la contrastacidon de la hipdtesis especifica 03, se plantea que no existe relacién directa entre
el personal y la fidelizacién en los clientes de BOTICA LUZMEDIC en la provincia de Satipo. La hipétesis
alterna sugiere lo contrario, afirmando que si hay una relacidon directa. Para evaluar esta relacién, se
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utilizard nuevamente el estadistico Rho de Spearman. La figura 4 presenta un diagrama de dispersién
que ilustra la posible conexién entre el personal y la fidelizacidn, permitiendo una visualizacién clara de
cémo estas variables pueden interactuar.

100,00

80,00

Fidelizacion

60,00

40,00

20,00
10,00 20,00 30,00 40,00 50,00

Proceso de dispensacion

Figura 3. Diagrama de dispersion entre formulacion estratégica y la competitividad empresarial

Tabla 5. Correlacion entre entre entorno para el servicio de dispensacion y fidelizacion

Entorno para el

servicio de
dispensacion Fidelizacion

Rho de Spearman Entorno para el servicio de Coeficiente de correlacion 1,000 0,383™
dispensacion Significancia (bilateral) . ,000

N 153 153

Fidelizacion Coeficiente de correlacion 0,383™ 1,000

Significancia (bilateral) 0,000 .

N 153 153

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

Como se puede observar en la Tabla 6, el indice de correlacién Rho de Spearman indica que existe una
correlacion positiva débil entre el personal y la fidelizacion, con un coeficiente de r=0,449 y un valor p=0,000. Estos
resultados permiten rechazar la hipdtesis nula, que sostiene que no existe relacion entre estas variables, y aceptar
la hipétesis alterna (hipotesis especifica 03), sugiriendo que la interaccidn del personal influye en la fidelizacién de
los clientes en BOTICA LUZMEDIC.
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En la contrastacion de la hipdtesis especifica 03, se plantea que no existe relacién directa entre el personal
y la fidelizacién en los clientes de BOTICA LUZMEDIC en la provincia de Satipo, mientras que la hipdtesis alterna
sostiene lo contrario. Para evaluar esta relacién, se aplicard nuevamente el estadistico Rho de Spearman. La figura
5 presenta un diagrama de dispersion que ilustra la posible conexidén entre el personal y la fidelizacidn,
proporcionando una representacion visual que resalta cdmo la calidad del servicio brindado por el personal puede
impactar en la lealtad del cliente.

Tabla 6. Correlacion el personal y la fidelizacion

Personal Fidelizacion

Rho de Spearman Personal Coeficiente de correlacion 1,000 0,449
Significancia (bilateral) . 0,000

N 153 153

Fidelizacién Coeficiente de correlacion 0,449 1,000

Significancia (bilateral) 0,000 .

N 153 153

**_ La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Figura 5. Diagrama de dispersion entre personal y fidelizacion

Discusion

Los resultados obtenidos a través del indice de correlacion Rho de Spearman revelaron una
correlacién positiva débil (r = 0.419; p = 0.000) entre ambas variables, lo que llevé al rechazo de la
hipotesis nula y a la aceptacién de la hipdtesis alterna. Este hallazgo se alinea con lo propuesto por Vidal
(2020), quien enfatiza la importancia de implementar un plan que incluya un mapa de procesos y
normativas internas basadas en buenas practicas de dispensacién. Estas medidas son fundamentales
para maximizar la calidad del servicio y, en consecuencia, fomentar la fidelizacion del cliente (Alcaide,
2010). La figura del gestor de calidad se presenta como clave para garantizar el cumplimiento de estas
practicas a través de capacitaciones y controles continuos, mientras que estrategias como el "monedero
del ahorro" pueden incentivar las compras repetitivas mediante descuentos, promoviendo asi la lealtad
del cliente (Alva, 2017).

En relacion a la conexidn entre el proceso de dispensacion y la fidelizacidn, los resultados
también mostraron una correlacion positiva débil (r = 0.397; p = 0.000). Este respalda las afirmaciones de
Rodriguez (2021), quien destaca que una atencidn eficiente y equitativa es crucial para satisfacer las
necesidades del paciente, siendo el tiempo de espera un factor determinante en la percepcion del
servicio. La gestién adecuada del personal y su capacitaciéon continua son esenciales para mejorar no



https://orcid.org/ 0000-0001-8741-1192
mailto:d.fmoreno@upla.edu.pe
https://orcid.org/0009-0000-8440-2987
https://orcid.org/0000-0003-2674-5951
https://orcid.org/0009-0006-0050-4593
https://orcid.org/0000-0002-6924-3639
https://orcid.org/0000-0001-8545-6629
https://orcid.org/0000-0002-3427-0864
https://doi.org/10.61286/e-rms.v2i.96

Moreno Menéndez, F. M., Casio Ambicho, M. P., Barros Lanazca, S. S., Chipana Saldivar, L., Edith Pilar, Q. E., Torres Ruiz, F. J., & Silva Murillo, J.
M. (2024). Evaluacién de la calidad del servicio en la dispensacion de medicamentos y su impacto en la fidelizacion de clientes en botica
Luzmedic, Satipo. e-Revista Multidisciplinaria Del Saber, 2, e-RMS04112024. https://doi.org/10.61286/e-rms.v2i.96

solo el desempefio individual, sino también el clima laboral y la satisfacciéon general del usuario (Herrera
& Poma, 2022). La implementacidon de un modelo de gestidn de calidad que considere las sugerencias de
los usuarios puede contribuir significativamente a optimizar el servicio, minimizar costos y mejorar la
atencidn al cliente, asegurando asi un impacto positivo en su fidelizacion (DIGEMID, 2009; Cruz Montafia,
2024).

Al establecer la relacion que existe entre el entorno para el servicio de dispensacién y la
fidelizacidn en clientes de BOTICA LUZMEDIC de la provincia de Satipo, se encontré que el indice de
correlacién Rho de Spearman indica una correlacidén positiva débil (r = 0.383; p = 0.000) entre estas
variables. Esto llevd al rechazo de la hipdtesis nula y a la aceptacién de la hipdtesis alterna. Este
resultado se alinea con lo sefialado por Alcaide (2010), quien destaca la importancia de optimizar los
espacios en el almacén para una mejor distribucidon y enfatiza la necesidad de capacitar a todos los
colaboradores del area de farmacia en el manual de dispensacidn, con el fin de mejorar la calidad del
servicio. Asimismo, Guananga (2022) menciona la implementacion de un sistema de dispensacion de
medicamentos por dosis unitaria (SDMDU), que busca maximizar los recursos del centro hospitalario y
asegurar un control de calidad en la logistica de medicamentos, minimizando asi pérdidas y garantizando
una atencién adecuada a los pacientes.

En cuanto a la relacién entre el personal y la fidelizacién en clientes de BOTICA LUZMEDIC, el
indice de correlacién Rho de Spearman mostré una correlacidn positiva débil (r = 0.449; p = 0.000). Este
resultado respalda las afirmaciones de Burgos (2022), quien sugiere que es fundamental implementar
talleres sobre motivacidn y clima organizacional para mejorar las competencias y desempeio del
personal, lo cual es clave para elevar la calidad del servicio y, en consecuencia, la satisfaccién del usuario.
Ademas, De Tomas (2018) enfatiza que la responsabilidad por la mejora continua recae en los
funcionarios y jefes, quienes deben establecer estrategias como supervisiones inopinadas para evaluar el
cumplimiento. Cevallos (2022) también resalta la importancia del profesional farmacéutico en el sistema
de salud y su papel en el Modelo de Atencidn Integral, mientras que Roman et al. (2020) abordan cémo
los principios éticos son esenciales para resolver conflictos en dispensacion. Estos elementos subrayan
gue no solo es responsabilidad de los farmacéuticos garantizar una atencién adecuada, sino que es un
esfuerzo conjunto que requiere politicas publicas educativas efectivas para formar profesionales
competentes en el sector salud.

Consideraciones finales

La investigacion realizada ha permitido establecer la relacién entre la calidad de servicio de
dispensacién de medicamentos y la fidelizacidn en los clientes de BOTICA LUZMEDIC de la provincia de
Satipo. Los resultados obtenidos mediante el indice de correlacidn Rho de Spearman evidencian una
correlacién positiva débil, lo que indica que, aunque la relacién no es fuerte, existe un vinculo
significativo. Este hallazgo sugiere que mejorar la calidad del servicio puede contribuir a aumentar la
fidelizacién de los clientes.

Asimismo, se han explorado las relaciones especificas entre el proceso de dispensacién, el
entorno del servicio y el personal en relacion con la fidelizacidn. Los indices de correlacién también
mostraron correlaciones positivas débiles en estas dimensiones, lo que resalta la importancia de
capacitar al personal y optimizar el entorno fisico para mejorar la experiencia del cliente. Las estrategias
recomendadas incluyen capacitaciones continuas y mejoras en los procesos operativos, lo que podria
resultar en un incremento en la satisfaccién del cliente y, por ende, en su fidelizacién. En conclusidn, esta
investigacion subraya la necesidad de implementar mejoras en el servicio farmacéutico como una
estrategia clave para fomentar la lealtad del cliente en el sector salud.
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