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2.1. Necesidades del cliente
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2.2. Expectativas del cliente
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4. Modelos de evaluación
de la calidad de servicio

��
 ������
 ��
 ����	��
��
 ����

��	�	 ��� �� ���
��� ��� 
� ����
�� �� �	


���
�
� �
 �� ��
������ �� �	� ��������

�
&	 �	��� ��
 ��������
��
 ��� ��
�	�� �

��
 ����
����
 ��� 
���
�
�� 3�
 �� ��


������
 ��� 
� ��
�
��	 ���� ������� ��

���
���� 
�	, �� ������ <#?@A'$� � ��

<#?@%#?(�

4.1. Modelo SERVQUAL

#� <#?@A'$� �
 �	 
	
�����	���

�	 ����� �� ���
�
�	��
�� ��������� ����

%���
�����	� ;�
����� � 6���� ���� ����

�&

�� �
 ������� �� ���
��� �� 
���
�
�

�����
�� ��� �	� ����	
���
&	 � �� �����

�� �
	�� �
��	

�	�
, �
��
�
���� �����
�

��� �� ��
���
��� 
����
���� �����!� �

�����	��
 ��	�
���
� #
�� ��	
�
��
�� ���

�	� �
���� �� ��
���
��
 �5��
���
� �

��

0��� ���� ������	��� ��
 ��������
��


�� ��
 ��
�	��
 ��
����� � �	 
���
�
��

%���
�� �������� ���� ����
�	 �
 �	 
	
�

�����	�� �� ��"��� � �� ��������
&	

��	 ����
 ����	
���
�	�
 )%���
�����	

et al., -77-.�

#� ���
�
�	��
� ������	�� ��


�����
, �� ��
���� ������
�� ��� ** ��
��

���
�	�
 ��� �����	 �� 
��	�
�
��� ��
 ���

������
��
 ��	�����
 �� ��
 ��
�	��
 
��

��� �	 
���
�
� ��	������ B �� 
���	�� ���

�
���� � ��
 �������
�	�
� ������� ���

��
 �

��
 ** ��
����
�	�
 �	���
���
�

��	�� �� 5	
�� �
����	�
� �
 ��� 	� ���

��	 ������	�
� � �	 
���
�
� �
���!�
��

574

Calidad de servicio en farmacias tradicionales y de autoservicio: Estudio de caso
Castellano, Susie y González, Pamela _____________________________________





	� � �� ��� ���
��	 �� �	� �����
� ���

������ ��� 
���
�
��
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5. Modelo propuesto
de medición de la calidad
del servicio de las farmacias
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Cuadro 1
Ítems del Modelo ServQual y ServPerf
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Cuadro 2
Dimensiones e indicadores de la calidad del servicio de las farmacias
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Cuadro 3
Características y servicios de las farmacias Tradicionales

y de Autoservicio
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Tabla 1
Escala de medición de la calidad del servicio en las farmacias
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Gráfico 1
Indicadores de la Calidad de Servicio para la dimensión Elementos

Tangibles
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Gráfico 2
Indicadores de la Calidad de Servicio para la dimensión Fiabilidad
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Gráfico 3
Indicadores de la Calidad de Servicio para la dimensión Seguridad
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Gráfico 4
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6.5. Dimensión Capacidad
de Respuesta
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7. Calidad de servicio en
las farmacias tradicionales y
de autoservicio de Maracaibo
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Gráfico 5
Indicadores de la Calidad de
Servicio para la dimensión
Capacidad de Respuesta
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Gráfico 6
Comparación de las dimensiones de la Calidad de Servicio en farmacias

tradicionales y de autoservicio
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Diagrama 1
Diagrama radial comparativo

de la Calidad de Servicio
en farmacias tradicionales

y de autoservicio
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8. Conclusión
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Gráfico 7
Evaluación final de la calidad
de servicio en las farmacias

tradicionales y de autoservicio
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