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EVALUACION DE LA CALIDAD DE SERVICIO EN UN GRUPO
FARMACEUTICO EN VENEZUELA

EVALUATION OF THE QUALITY OF SERVICE IN A PHARMACEUTICAL
GROUP IN VENEZUELA

Agustin Mejias "*, Henry Calderén?, Carlos Contreras®

RESUMEN

En este articulo se reportan los resultados de un estudio cuyo objetivo fue evaluar la calidad
de servicio prestado por un grupo farmacéutico en Venezuela, para ayudar al disefio de
un plan estratégico, a fin de mantener los clientes actuales e incrementar la participacion
en el mercado del rubro farmacéutico. A partir de una revisién de literatura de tema, se
disefo y aplicé un instrumento basado en los modelos SERVQUAL, SERVPERF, RSQS vy
de constructos multidimensionales como: valor percibido, satisfaccion y lealtad, conteniendo
items relacionados con la gestion de una farmacia, los cuales, fueron valorados por los
clientes mediante una escala tipo Likert. Previa evaluacion de la adecuacion muestral, se
identificaron mediante el Analisis de Factores tres dimensiones, siendo: Empatia, Aspectos
Tangibles y Capacidad de respuesta, en las cuales se agruparon dieciséis variables para
medir la calidad de servicio. Dicho instrumento presenta evidencia de fiabilidad y validez de
contenido, criterio y constructo, ya que, los resultados de las pruebas estadisticas realizadas,
fueron significativas al 5%. Los resultados de la evaluacion, permiten el disefio de un plan
estratégico para aumentar el nivel de servicio actual.

Palabras clave: Servicios Farmacéuticos, Gestion de la calidad, Analisis estadistico, calidad
de servicio.

ABSTRACT

This article reports the results of a study whose objective was to evaluate the quality of service
provided by a pharmaceutical group in Venezuela to help design a strategic plan in order to
maintain current clients and increase market share in the market Pharmaceutical heading.
Based on a literature review, an instrument based on the SERVQUAL, SERVPERF, RSQS and
multidimensional constructs was designed and implemented as: perceived value, satisfaction
and loyalty, containing items related to the management of a pharmacy, which, were valued
by customers using a Likert scale. After evaluating the sample adequacy, three dimensions
were identified through the Factor Analysis: Empathy, Tangible Aspects and Responsiveness,
in which sixteen variables were grouped to measure the quality of service. This instrument
presents evidence of reliability and validity of content, criterion and construct, since the results
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of the statistical tests performed were significant at 5%. The results of the evaluation allow the
design of a strategic plan to increase the current level of service.

Keywords: Pharmaceutical services, Quality management, Statistic Analysis, Service Quality.

INTRODUCCION

Desde el punto de vista de los clientes, las empresas y/u organizaciones existen para proveer
un producto material o inmaterial, un bien o un servicio, ya que ellos necesitan productos con
caracteristicas que satisfagan sus necesidades y expectativas (Gutiérrez y De la Vara, 2009);
para todos los tipos de organizaciones, la calidad es absolutamente vital para conservar
los clientes, mantener la rentabilidad y aumentar la participacion en el mercado (Evans &
Lindsay, 2014).

La calidad del servicio, como un area de la gestion de la calidad por un lado, y por otro,
como linea de accion de mercadeo, ha llamado la atencion de investigadores y gestores
en las ultimas décadas, convirtiéndose en un tema importante debido a su impacto en la
satisfaccion del cliente; asi mismo, se ha posicionado como un componente critico de las
percepciones de los clientes sobre el servicio, ya que éstos, lo perciben en términos de su
calidad y, en general, en que tan satisfechos estan con sus experiencias en la organizacion
(Bhatt & Bhanawat, 2016).

Un sector de servicio que enfrenta una presion continua por mejorar, interesandose cada vez
mas en la calidad y la excelencia en el desempefio, es la del cuidado de la salud (Evans &
Lindsay, 2014); sector dentro del cual se incluye el renglén de los servicios farmacéuticos.
La industria farmacéutica esta adquiriendo una importancia global, y la estructura de su
cadena de suministro es cada vez mas complicada; dirigido por los mercados de los paises
desarrollados, el consumo mundial total en ventas de productos farmacéuticos ha mostrado
un gran crecimiento y se espera que crezca aun mas con la creciente popularidad en los
mercados emergentes (Abdallah, 2013).

Como lo han planteado Bofill-Placeres et al. (2016), la calidad de los servicios farmacéuticos
es un tema de constante referencia en las publicaciones especializadas sobre estos servicios,
donde los esfuerzos paraaumentarla calidad, se han orientado fundamentalmente a establecer
normas de buenas practicas, basadas en una buena preparacion de los empleados; sin
embargo, la percepcion de los usuarios acerca del servicio de estas unidades, se ha trabajado
de forma mas limitada. Por su parte, Cuba (2008) como resultado del analisis del recorrido
que durante estos afos habian tenido los programas de calidad aplicados a los servicios
farmacéuticos, ha indicado que en ellos, se trata cada vez mas de evaluar las consecuencias
sociales que trae el uso que se le daba a los medicamentos. En este sentido, Frias & Arias
(2006) han sefialado que, entre los condicionantes que debe considerarse en la gestion de
farmacias estan, el papel fundamental que desempefian en la cadena de suministro, el rol
de las regulaciones gubernamentales y el tipo de producto que ofertan, de tanta repercusion
social. Por otra parte, la industria del comercio minorista donde se incluyen las farmacias,
ha contribuido al crecimiento econémico de muchos paises y es indudablemente, una de las
industrias de crecimiento mas rapidos y dinamicos del mundo, dando paso a los formatos
internacionales de venta al por menor (al detalle); el desempefio del sector minorista durante
los ultimos afios, ha sido excepcional, y ha presenciado una significativa renovaciéon por
el crecimiento del comercio minorista organizado (Bhatt & Bhanawat, 2016). La tendencia
actual apunta al surgimiento de farmacias de conveniencia con espacios que funcionan bajo
la modalidad de autoservicio, donde el consumidor encuentra una variedad de productos y
servicios extras (médicos o no) enmarcandose en el concepto de “Supermercados de salud”
(Castellano, 2013).

Como lo plantean Gutiérrez y De la Vara (2009), un aspecto fundamental en una organizacion
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es decidir qué y como se va a medir su desempefio, ya que la eleccion de lo que un negocio
0 un area mide y analiza comunica valor, encauza el pensamiento de los empleados y fija las
prioridades; de esta manera sera posible encauzar el pensamiento y la accién (mejora) a lo
largo del ciclo de negocio en los diferentes procesos.

Es asi como, la mayoria de las organizaciones de servicio estan interesadas en medir
las actitudes, creencias y percepciones de sus clientes, siendo para algunas, una de sus
principales métricas; como consecuencia, varios equipos de investigacion han intentado
disefiar escalas que sean completas, fiables y robustas (Milner & Furnham, 2017). La
medicion de la calidad del servicio es una de las principales herramientas de evaluacion para
que las empresas comprendan las necesidades y deseos de los consumidores analizando la
experiencia de los consumidores y la satisfaccion de los clientes con los servicios prestados
(Ghotbabadi et al., 2017).

En el entorno competitivo global de hoy en dia, la calidad del servicio se ha convertido en un
concepto importante en la investigacion de servicios (lddrisu et al., 2015); su medicion, ha
sido un tema largamente abordado en la literatura de investigacion en el area de marketing
(Vera & Truijillo, 2016). La calidad del servicio se considera una estrategia significativa para
satisfacer al cliente y fomentar el servicio repetido que atrae a clientes leales (Arsanam &
Yousapronpaiboon, 2014); y es definida como la capacidad de satisfacer las necesidades del
cliente, que son intangibles, de gran variedad, y no pueden ser almacenados o separados
(Parasuraman et al., 1985).

Desde que Gronroos (1984) y Parasuraman et al. (1985; 1988), dinamizaran el debate en la
conceptualizacion y medicion de la calidad de servicio, las propuestas han girado en torno
a estos dos enfoques; destacandose la extensa literatura que sustenta la aplicacion de la
escala SERVQUAL (Parasuraman et al., 1988), la escala mas conocida y discutida para
medir la calidad del servicio (Dabholkar, et al., 1996; Bhatt & Bhanawat, 2016; Sharma, 2016;
Khorshidi et al., 2016; Handrinos et al., 2015; entre muchos otros), con veintidés variables
estructuradas en cinco dimensiones: tangibles, confiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad y empatia, y que operacionaliza el concepto de calidad de servicios como la brecha
(gap) entre las expectativas y la calidad percibida.

Mientras que la critica a este modelo (Cronin & Taylor, 1992; Buttle, 1996; Coulthard, 2004;
entre otros), se ha concentrado en la concepcién de evaluar las diferencias (brechas) entre
expectativas y calidad percibida, y la dimensionalidad de las variables en cinco Factores,
el uso extensivo de la escala se ha debido, sobre todo a las evidencias de validez de las
variables (22) para medir la calidad de servicios.

En general, las investigaciones en evaluacion de calidad de servicio es extensa, tal como
lo evidencia la literatura del tema (Ghotbabadi et al., 2017; Falcao et al., 20017; Kalotra
& Sharma, 2017; Ibarra & Espinosa, 2014; Cabello y Chirinos, 2012; entre muchos otros);
en el ambito de la industrial minorista (Sailaja et al., 2017; Deshwal, 2016; Deb & Lomo-
David, 2014; Parikh, 2006; Siu & Cheung, 2001; entre otros), destaca el trabajo de Bhatt &
Bhanawat (2016), por que reune la mayoria de los instrumentos de investigacion, escalas,
herramientas y técnicas usadas en la evaluacién de la calidad de servicio, a fin de ayudar a
futuros investigadores a compararlos y seleccionar el que esté mas cerca de su uso, y resume
ademas, las dimensiones y atributos utilizados por los autores para diferentes empresas de
servicios. Asi mismo, tiene mucha repercusion el trabajo de Dabholkar, et al. (1996), por
su desarrollo y validacion de una escala para medir la calidad de servicio de comercios
minoristas (al detal), una de las mas usadas en este contexto. El modelo propuesto por
Dabholkar et al. (1996), para medir la calidad de servicios en comercios minoristas, es una
escala de 28 variables, 17 de la escala SERVQUAL y 11 desarrolladas a partir de la revision
de literatura y de una investigacion cualitativa realizada por estos autores.

En el sector de servicios farmacéuticos, se han realizado algunas investigaciones en calidad
de servicio (Devi et al., 2016; Sanchez et al.,2015; Arsanam & Yousapronpaiboon, 2014; Devi
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et al., 2014; Cukier & Sacomano, 2013; Da Silva, 2012; Castellano & Gonzalez, 2010; Pires
et al., 2006; entre otros); se destacan los trabajos de Bustamante y Galvéz (2017), quienes
han evelaudo la calidad del servicio de Farmacia desde la perspectiva del usuario; Mehralian
et al. (2016), han desarrollado una escala de medicién de calidad de servicio para la interfaz
distribuidor-minorista de las cadenas de suministro farmacéutico; Bofill-Placeres et al. (2016)
por su parte evallan la calidad del servicio que brinda una farmacia comunitaria; Castellano
(2013), ha medido la calidad de servicio en farmacias tradicionales y de autoservicio; en otro
enfoque El Samen & Alshurideh (2012), han examinado el impacto del Marketing Interno
en la Calidad del Servicio Interno Percibido; Ahmad et al. (2009), se han enfocado en el
desarrollo de una escala para la medicion de la calidad del servicio en cadenas de suministro
farmacéuticas y Frias & Arias (2006), han identificado y validado las dimensiones del servicio
farmacéutico, entre otros.

En el presente trabajo, a partir de las necesidades de identificar oportunidades de mejora
por parte de la gerencia, se realiza una evaluacion de la calidad de servicio en un grupo
farmacéutico en Venezuela, que trabaja bajo la modalidad de autoservicio. Como parte de
la investigacion, se realizé una revision de literatura del tema de calidad de servicio en los
contextos de servicios farmacéuticos, y en el de comercio minorista, el cual serviria de base
para la seleccion del instrumento para medir la calidad de servicio, y consecuentemente,
identificar los factores que la determinan.

Se plantea con esta investigacion, a manera de hipétesis, que a partir del uso de una escala
de medicion de la calidad de servicio en el grupo farmacéutico, se logre identificar los factores
que determinan la calidad de los servicios percibidos por sus clientes, y de esta manera,
contar con informacion y datos que puedan ser usados por la gerencia en el disefio de planes
de mejora de la calidad y del desempefio en general.

METODOLOGIA

La presente investigacion fue descriptiva no experimental, ya que se plantedé como objetivo
evaluar la calidad de servicios ofrecidos por un grupo farmacéutico, para el cual fue necesario
identificar comportamientos y estudiar sus caracteristicas, sin modificar las condiciones del
fendmeno estudiado (Hernandez et al., 2014).

Aunque la investigacion fue predominantemente de tipo descriptivo, se requirid del desarrollo
de una perspectiva tedrica; asi, a partir de la revision de literatura, se establecieron los
aportes mas significativos en el contexto en estudio, a saber: la calidad de los servicios, la
calidad de los servicios en comercio minorista y la calidad de los servicios farmacéuticos, con
énfasis en el enfoque cuantitativo (medicion).

La poblacion objetivo estuvo conformada por aquellos clientes que utilizaban los servicios del
grupo farmacéutico, siendo estadisticamente desconocida, dado que no se contaba con un
marco de muestreo, por lo que se decidié emplear un muestreo por conveniencia.

Para el procedimiento de seleccion de la muestra, tomando en cuenta que el numero de
clientes promedio por dia es de 700, segun cifras aportadas por la empresa, y usando
como referencia un muestreo probabilistico (Garcia-Garcia et al., 2013; Aguilar-Barojas,
2005), se decidio aplicar el cuestionario a 216 clientes (Nivel de confianza del 95%, y error
maximo admisible de 0, 07, y un ajuste del 10% para considerar cuestionarios nulos). Los
encuestados fueron seleccionados entre los clientes habituales que conocieran el servicio, y
que manifestaron su interés en participar en el estudio. El estudio de campo (aplicacion de la
encuesta) contd con el apoyo del personal del grupo farmacéutico durante el ultimo trimestre
del mes de 2016. El analisis de los datos fue realizado con ayuda de la hoja de calculo de
Excel® de Microsoft®, y el paquete estadistico IBM SPSS®.

A fin de identificar el mejor modelo que manifestara la estructura de los datos para facilitar

256



ISSN 0717-9103 revista Ingenieria Industrial-Afio 15 N°3: 253-266, 2016
ISSN Online 0718-8307

X . oo Evaluacion de la calidad de servicio ...Mejias et al.
Universidad del Bio-Bio

su analisis y comprension, se utilizd el Anadlisis de Factores; este método estadistico
multivariante, tiene como proposito deducir, crear o desarrollar un nuevo conjunto de variables
no correlacionadas, llamadas factores subyacentes o caracteristicas subyacentes, con la
esperanza de que éstas proporciones una mejor comprension de los datos que se estan
analizando (Johnson, 2000). Para que la utilizacion de este método sea conveniente, se
requiere indicar que la muestra seleccionada es adecuada para el analisis; asi, para que, es
necesario que las variables estén correlacionadas ya que se espera determinar los factores
subyacentes que explican tales correlaciones (Tapia, 2007).

Para determinar la fiabilidad de la escala usada, se determind el coeficiente alfa de
Cronbach. La fiabilidad de una escala de medicion se refiere al grado en que su aplicacion
repetida al mismo sujeto u objeto produce resultados iguales (Hernandez et al, 2014); asi,
si una escala es fiable, entonces las puntuaciones obtenidas para un determinado grupo de
personas constituiran valores que seran replicables siempre que se mantengan inalteradas
las condiciones de administracion de la escala (Prat y Doval, 2003).

La validez es el grado en que una escala mide lo que pretende medir (Hernandez et al,
2014). A objeto de apoyar el analisis realizado, se evaluaron diferentes evidencias de de
validez de contenido, criterio y constructo. Para determinar la validez concurrente, se incluyo
en el cuestionario, tres variables que mide la lealtad que tienen los clientes, y otro que mide
la satisfaccion global del servicio prestado por el grupo farmacéutico. De acuerdo con las
respuestas que ofrecieron los encuestados, se promediaron los resultados obtenidos y se
fraccionaron a los encuestados en dos grupos, uno con baja percepcion de la calidad de
servicio, y otro con alta percepcion; el primer grupo conformado por aquellos resultados cuya
media sea inferior a la mediana, y el segundo por aquellos cuyo resultado promediado sea
superior a la mediana. Luego se evalud la existencia de diferencias significativas entre dichos
grupos, de manera que, si existiese diferencia significativa en la respuesta de ambos grupos
sobre el contexto, se podria decir que la escala es valida.

Para saber si existe o no diferencias significativas entre la media de los grupos establecido, se
aplicé la prueba U de Mann-Whitney que es una prueba no paramétrica alternativa de la prueba
t de student utilizada para pruebas de diferencias de media (Montogmery y Runger, 2002).

Para la validez predictiva, se realiza un analisis de regresion lineal simple entre el promedio de
las percepciones de la calidad de servicio que conforman la escala (variables independientes)
y las respuestas a la pregunta adicional sobre la satisfaccion global por el servicio prestado
por el grupo farmacéutico (variable dependiente). La validez convergente se evalia mediante
un analisis de correlaciéon de Spearman.

Finalmente, en el cuestionario aplicado a los clientes, adicional a la escala, se presentaron
varias preguntas relacionadas con la satisfaccion, la lealtad y el valor percibido, que fueron
utilizadas para la validacion estadistica de la escala.

Disefo del cuestionario para evaluar la calidad de servicio del grupo farmacéutico
Debido a la falta de modelos de cuestionarios para la mediciéon de la calidad de servicio que
se ajusten de lleno en el rubro farmacéutico y el contexto venezolano, surgio la necesidad de
disefiar un instrumento de medicioén, tomando en cuenta solo las percepciones de los clientes,
que se ajuste al Mercado minorista y que permitan, consecuentemente, disefiar estrategias
confiables y eficientes que le proporcionen al grupo farmacéutico ventajas competitivas en
el Mercado.

Con base en la revision de literatura, se seleccionaron las variables de la escala SERVQUAL
propuesta por Parasuraman et al. (1988), asi como algunas variables de la escala RSQ
propuesta por Dabholkar et al. (1996), por ser las que se ajustan mas al contexto farmacéutico
de autoservicios; y que ademas, esta ultima, toma en cuenta los aspectos conceptuales de
las variables del SERVQUAL de Parasuraman et al. (1988), y los planteamientos de Cronin y
Taylor (1992), en cuanto a considerar solamente las percepciones de la calidad (desempefio).
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A diferencia de autores como Bofill-Placeres et al. (2016), Bustamante & Galvez (2017),
entre otros, quienes evalldan las cinco (5) dimensiones del SERVQUAL, y bajo el enfoque
de SERPERF usando sélo las percepciones, analizan los resultados de esas dimensiones,
este estudio se enfoca a la identificacion de los factores subyacentes (Analisis Factorial
Exploratorio) para el contexto en estudio, como lo desarrollan Devi et al (2014), Frias & Arias
(2006), entre otros.

Para su uso en esta investigacion, las escalas fueron traducidas al idioma castellano, y
presentada al grupo de investigacion (Universidad), expertos y partes interesadas como
gerentes, empleados y clientes clave del grupo farmacéutico para su respectiva validacion en
cuanto a la apariencia y contenido; reduciéndose a 24 variables, producto de la combinacién
de las escalas citadas. En la tabla 1, se presenta la escala usada en la medicion de la calidad
de los servicios farmacéuticos objeto de estudio.

Tabla 1. Escala tedrica para la medicion de la calidad de servicio farmacéuticos

1. ASPECTOS FiSICOS
VO01. Esta farmacia tiene un aspecto moderno.

VV02. Materiales asociados al servicio de esta farmacia (por ejemplo, bolsas de la compra o
catalogos) son visualmente atractivos.

V03. La farmacia tiene limpios, atractivos y convenientes barios, pasillos y secciones.
V04. La distribucién de la farmacia hace que sea facil para los clientes a encontrar lo que necesitan.

V05. La distribucién de la farmacia hace que sea facil de conducir a los clientes.

V06. El estacionamiento para los clientes es amplio y cémodo.
2. CONFIABILIDAD

V07. Cuando el personal le promete hacer algo en cierto tiempo, lo hace.

V/08. El comportamiento del personal de la organizacion le inspira confianza.

V/09. El personal concluye el servicio en el tiempo prometido.

VV10. A la hora de su llegada, se le realiza de manera eficiente el servicio.

V11. Cuando un cliente tiene un problema, la tienda tiene un verdadero interés en resolverlo.

V12. El personal le comunica si dispone de los medicamentos o para cuando los dispondra.
3. CAPACIDAD DE RESPUESTA

V13. Los empleados de la farmacia son capaces de dar respuesta inmediata a las quejas de los clientes.

V14. El personal tiene conocimientos suficientes para responder a sus preguntas.

V15. El personal de este local farmacéutico siempre esta dispuesto a ayudarle.

V16. El personal de este local farmacéutico siempre esta disponible para atenderte

V/17. La farmacia acepta las principales tarjetas de crédito.
V/18. La tienda maneja con disposicion devoluciones y cambios de producto.
4 EMPATIA

V19. El personal le ofrece una atencion individualizada
V20. El servicio de la Farmacia SAAS se ajusta a sus necesidades

V21. En la Farmacia SAAS se comprenden tus necesidades particulares

V22. Los horarios de atencion son convenientes para todos los clientes.

\/23. El personal le ofrece una atencion personalizada.
V24. El personal vela por los intereses del cliente.

258



ISSN 0717-9103 revista Ingenieria Industrial-Afio 15 N°3: 253-266, 2016
ISSN Online 0718-8307

X . oo Evaluacion de la calidad de servicio ...Mejias et al.
Universidad del Bio-Bio

En el cuestionario aplicado a los clientes, adicional a la escala, se presentaron varias preguntas
relacionadas con la satisfaccion, la lealtad y el valor percibido, que fueron utilizadas para la
validacion estadistica de la escala. Estos constructos multidimensionales son ampliamente
discutidos en la literatura (Dubey & Srivastava, 2016; Minh & Huu, 2016; Iddrisu et al. 2015;
Khan & Fasih, 2014; entre otros), evidenciando por una parte, su relacion con la calidad de
servicio, y por otra, como apoyo en el proceso de validacion de escalas para medirla.

Los encuestados se encargaron de evaluar sus percepciones en las diferentes variables por
medio de una escala tipo Likert de cinco (5) categorias, siendo 1 el menor valor posible y 5
el mayor valor posible, cuyo significado es: 1 totalmente en desacuerdo, 2 en desacuerdo, 3
neutral, 4 de acuerdo, 5 totalmente de acuerdo.

RESULTADOS

Factores que determinan la calidad de los servicios en el grupo farmacéutico

La matriz de coeficientes de correlacion obtenida tiene la mayoria de sus coeficientes
significativos (al 5%), lo que permite deducir que existe correlacion entre cada par de
variables. El valor del determinante de la matriz alcanza un valor préximo a cero (4,85x109),
mientras que el indice KMO obtenido es de 0,974, lo cual indica la adecuaciéon muestral para
el analisis de factores.

Sobre la base de estos resultados preliminares, se utilizé el SPSS® para extraer los factores
mediante el método de extraccion por Componentes Principales, y tomando aquellas
componentes cuyo valor propio asociado sea mayor que uno, es decir aquellas componentes
que aportan mas informacion que cualquiera de las variables originales (De Vicente y Oliva 'y
Manera, 2003); asi, se seleccionan tres (03) factores, con dieciséis (16) variables que logran
explicar el 56,69% de la varianza total.

Para hacer mas facil la interpretacion de la solucion, se us6 la rotaciéon Varimax, método que
obtiene los ejes de los factores maximizando la suma de varianzas de las cargas factoriales
al cuadrado dentro de cada factor (Pérez, 2004). Para la seleccion de la mejor solucion
factorial, es preciso tener en cuenta la ley de parsimonia, que establece que se debera tomar
en cuenta la explicacion mas simple de aquellas que sean coherentes con los datos (De
Vicente y Oliva y Manera, 2003); en la tabla 2, se presenta la matriz de componentes rotados,
generada a partir de los datos por el programa SPSS®.

Vale la pena sefalar, que para la estructura presentada en la tabla 2, se consideraron los
criterios de Thurstone (1947, citado por De Vicente y Oliva y Manera, 2003), por lo que
algunas variables fueron eliminadas de la estructura original (24 variables), hasta llegar a la
presentada (16 variables).
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Tabla 2. Matriz de componentes rotados.

V21
V13
V19
V11
V16
V20
V07
V05
V04
V01
V03
V22
V17
V12
V15
V14

Componente

1

,798
,754
,702
,689
,663
,653
,605

2

,786
774
,671
,599

773
,649
,582
,550
,492

Salida generada por el SPSS®

En la Tabla 3 se puede apreciar las variables de la estructura obtenida agrupadas en las tres
dimensiones, Empatia, Aspectos tangibles y Capacidad de Respuesta.
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Tabla 3. Factores que determinan la calidad de los servicios en el Grupo Farmacéutico

1. EMPATIA
V21. En la Farmacia SAAS se comprenden tus necesidades particulares

V13. Los empleados de la farmacia son capaces de dar respuesta inmediata a las quejas
de los clientes

V19. El personal le ofrece una atencion individualizada

V11. Cuando un cliente tiene un problema, la tienda tiene un verdadero interés en
resolverlo

V16. El personal de este local farmacéutico siempre esta disponible para atenderte
V20. El servicio de la Farmacia SAAS se ajusta a sus necesidades

VO07. Cuando el personal le promete hacer algo en cierto tiempo, lo hace.
2. ASPECTOS TANGIBLES

V05. La distribucion de la farmacia hace que sea facil de conducir a los clientes.

V04. La distribucion de la farmacia hace que sea facil para los clientes a encontrar lo que
necesitan.

VO01. Esta farmacia tiene un aspecto moderno.

V03. La farmacia tiene limpios, atractivos y convenientes bafnos, pasillos y secciones.
3. CAPACIDAD DE RESPUESTA

V22. Los horarios de atencion son convenientes para todos los clientes.

V17. La farmacia acepta las principales tarjetas de crédito.

V12. El personal le comunica si dispone de los medicamentos o para cuando los
dispondra.

V15. El personal de este local farmacéutico siempre esta dispuesto a ayudarle.
V14. El personal tiene conocimientos suficientes para responder a sus preguntas.

DISCUSION DE RESULTADOS

Los resultados de andlisis factorial exploratorio presentados en una estructura de tres (3)
dimensiones: Empatia, Aspectos tangibles y Capacidad de respuesta (Tabla 3), representan
la percepcion que tiene los clientes del grupo farmaceéutico, y sugiere una estructura diferente
a lo planteado tedricamente (Tabla 1), con cuatro (4) dimensiones, Aspectos fisicos,
Confiabilidad, capacidad de Respuesta y empatia; lo que apoya los planteamientos de
diferentes autores (Cronin & Taylor, 1992; Dabholkar et al., 1996; Mehralian et al., 2016, entre
muchos otros), quienes sustentan que aunque las variables planteadas por Parasuraman et
al. (1985; 1988) en el modelo SERVQUAL definitivamente miden la calidad de servicio, la
estructura de estas variables viene a ser resultado del sector o contexto donde se aplique,
diferente a las cinco dimensiones originales.

Se destaca como factor mas importante, la empatia, ese aspecto personal e individualizado
que ofrecen las organizaciones a sus clientes; incluyendo otras variables como el interés y la
promesa de realizar un buen servicio, que, aunque, otros autores como Parasuraman et al.
(1988) las incluyen en otras dimensiones, para este contexto del sector farmacéutico y en el
caso de estudio, se integran armoniosamente en este factor de Empatia.

En donde coinciden los autores, en muchas aplicaciones del SERVQUAL, y RSQS, es en
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los aspectos tangibles, los cuales, definitivamente, caracterizan la calidad de los servicios
en cualquier contexto donde se apliquen los modelos. En este factor, Elementos tangibles,
se incluyen ademas de la apariencia moderna y atractiva de las instalaciones, la facilidad de
movimiento dentro de la tienda y la facilidad de encontrar los productos.; un aspecto clave en
la calidad de los servicios al detal.

Dentro de la Capacidad de Respuesta, se incluyen la disponibilidad, horario, uso de tarjeta
de crédito, los conocimientos del personal, un aspecto clave que puede servir de base para
la formulacion de estrategias de mejora de la calidad de los servicios en la organizacion.

ANALISIS DE FIABILIDAD

Para la estructura de datos presentada en la tabla 2, el resultado global alcanzado del
coeficiente alfa de Cronbach es de 0,900, esto indica que existe consistencia interna entre
las respuestas. Esta escala contiene 3 dimensiones, cuyos coeficientes de Alfa de Cronbach
son: 0,867; 0,763 y 0,755, los cuales son aceptables e indican que existe consistencia interna
en cada dimension.

VALIDEZ DEL INSTRUMENTO DE MEDICION

Los resultados de la prueba U de Mann-Whitney, significativos al 5%, indican que el
instrumento es valido y capaz de discriminar entre individuos que tengan una baja y alta
percepcion del Nivel de Servicio.

Los resultados del analisis de regresion evidencian con un nivel de significacion del 5% la
capacidad predictiva del modelo; lo cual manifiesta que la medicién de nivel de calidad de
servicio promedio que tienen los clientes del grupo farmacéutico, puede ser utilizada para
pronosticar la satisfaccion de los mismos, lo que apoya la validez predictiva de la escala.

Los resultados obtenidos del analisis de correlacion, expresan que existe una relacion entre
la percepcion promedio y la percepcién global de la calidad de los servicios de la farmacia,
con un coeficiente de correlacion de 0,798 y un nivel de significancia del 5%. Evidenciando la
validez convergente del instrumento y la relacion que existe entre la satisfaccion del cliente
y la calidad de servicio.

CONCLUSIONES

Se identificaron tres dimensiones claves para la determinaciéon de la percepcién de los
clientes de la farmacia, las cuales fueron: Empatia, Aspectos fisicos y Capacidad de
respuesta.

El instrumento usado presentd evidencia de validez de contenido, de criterio (predictiva y
concurrente) y de constructo (pruebas significativas al 5%); asi mismo, presenta evidencia de
consistencia interna (Coeficiente alfa de Cronbach= 0,900). Por lo que el instrumento usado
se considera valido y fiable para los fines propuestos.

Los resultados de la investigacion, pueden ser usados por los gestores de los servicios
farmacéuticos en el disefio y consolidacion de planes de accién para la mejora de su
desempeno. Los resultados del analisis cuantitativo, podrian servir de insumo para completar
la evaluacion cuantitativa, y asi potenciar iniciativas como el Analisis del entorno (Matriz
DOFA), identificando fortalezas (variables mejor ponderadas por los usuarios) y debilidades
(variables peor valoradas por los usuarios).

Para investigaciones futuras se recomienda ampliar el analisis estadistico con modelos

de ecuaciones estructurales para mejor sustentacion de los resultados, y siguiendo las
tendencias en investigaciones similares en el area.
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