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4.1 Análisis de datos

En este capítulo se muestran los resultados obtenidos al realizar el proceso

detallado en el apartado de metodología, además de una interpretación simple.

Estos resultados se utilizarán para la creación de la estrategia.

4.2 Minigrupos focales

Se realizaron tres minigrupos focales. Para la selección de los participantes se

estableció un perfil de participantes que permitiera unificar las características de

los mismos. Cada minigrupo focal se realizó propiciando la discusión, haciendo

un adecuado uso del tiempo, posibilitando la participación de forma equitativa,

además de invalidaciones y control por algún miembro del grupo. Para realizar

los minigrupos focales se elaboró una guía de conducción del grupo focal (ver

p.48).

Los resultados que se obtuvieron en estos minigrupos focales se

presentan de acuerdo a las variables que mostraron mayor número de

ocurrencias.
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Objetivos: conocer las actitudes, percepciones, motivaciones, hábitos

de consumo del segmento meta.

• 1er Minigrupo Focal, Mujeres.

Día Hora Lugar Edad Nivel
socio –

económico
02 de Octubre 2003 15:30hrs. Calle Sor Juana I.

de la Cruz. Depto.
2, Tlalnepantla,
Centro.

32-50 años Nivel medio /
medio bajo
Amas de casa,
secretarias y
asistentes de
área.

• 2do Minigrupo Focal, Mixto.

Día Hora Lugar Edad Nivel
socio

–económico
03 de Octubre 2003 18:00hrs. Calle Sor Juana I.

de la Cruz. Depto.
2, Tlalnepantla,
Centro.

30-42 años Nivel medio.
Secretarias,
abogados, y
amas de casa.

• 3er Minigrupo Focal, Hombres.

Día Hora Lugar Edad Nivel
socio

–económico
06 de Octubre 2003 14:00hrs. Calle Sor Juana I.

de la Cruz. Depto.
2, Tlalnepantla,
Centro.

30-60 años Nivel medio y
bajo.
Fotógrafo,
asistente,
taquero,
h e r r e r o  y
hogar.
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Los minigrupos focales fueron estructurados, el primero de ellos estuvo

conformado por 5 mujeres con un rango de edad de los 32 a 50 años, el

segundo por 2 hombres y 3 mujeres de edades entre los 30 a 42 años, y un

último grupo de cinco hombres con edades de los 30 a 60 años.

4.2.1 CALIDAD EN EL SERVICIO (ATENCIÓN)

La atención fue la variable de mayor contraste con el factor precio, debido a que

ambos definen a qué farmacia se dirigirá el consumidor a realizar su compra.

“busco en una farmacia… la atención” “… en una farmacia o cualquier lugar de

servicio buscas atención, muchas veces pueden estar caras las cosas pero

tienen muy buena atención” “… la atención es más importante” (Ma. Eugenia

Hdez., 50 años, directora fiscal)

“… la atención es importante, si llegas en un apuro y no te tratan bien no te

llevas el medicamento” (Alejandro Rodríguez, 30 años, abogado)

“francamente la atención es lo que buscas primero” (Román Romero, 30 años,

herrero)

“… buena atención, buen trato, porque si ves una buena cara te sientes un poco

aliviado” “tal vez el trato es primero, porque buscas que te resuelvan el

problema que tienes” (Enrique León, 39 años, taquero)
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Se logró identificar a través de lo mencionado por los participantes, que la

atención es una variable importante de encontrar en la farmacia a la que se

acuda a consumir.

4.2.2 PRECIO

Se identificó que el precio es un factor de mucha importancia para los clientes de

una farmacia, debido a que la mayoría de los participantes señalaron tomar

como base esta variable para elegir una farmacia o dejar de consumir en ella.

“…buscas precios hasta cierto punto justos” (Rodolfo Tapia, 42 años, abogado)

“en una farmacia busco sobretodo precio” (Manuel Valencia, 34 años, fotógrafo)

“mejores precios,...económicos porque muchas veces nos guiamos por el

precio” (Javier Granados, 43 años, hogar)

“me agradaría encontrar medicamentos que nos piden y baratos” (Norma Arias,

32 años, asistente)

• Motivos para dejar de consumir en una farmacia basados en el precio

“… si dieran precios altos o no compitiera con los demás precios” (Manuel

Valencia, fotógrafo)

“… no compraría solamente porque subiera mucho el precio” (Bernardo Vélez,

58 años, asistente)
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“dejaría de consumir si subieran los precios” (Bárbara Olivares, 33 años,

secretaria)

• Motivos de compra en base al DESCUENTO

El descuento está totalmente ligado al precio. Se observó que los

consumidores determinan que una farmacia tiene buenos precios, si sus

descuentos son “buenos o altos”, además de identificar que el descuento es una

necesidad para la mayoría de ellos.

“acudo a una farmacia por los descuentos, que tienen en medicamentos”

(Norma Arias, 32 años, asistente)

“me agradaría que los descuentos sean constantes” (Rosa Martínez, 39 años,

secretaria)

“voy a una farmacia porque este más barato, que ofrezcan más descuento”

(Bernardo Vélez, 58 años, asistente)

4.2.3 HÁBITO DE CONSUMO

El conocer la forma de consumo que tienen los clientes de una farmacia, qué

tipo de compra es la que realizan, permite conocer los hábitos del consumidor

que tenemos o podremos tener, además de saber qué tipo de estrategia es la
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más adecuada para este tipo de clientes. En general los participantes de los

minigrupos focales, mencionaron consumir en una farmacia con una frecuencia

de por lo menos una vez al mes.

“… usualmente acudo cada mes, o sino que vas por el sal de uvas, el mejoral o

cualquier cosa” (Enrique León, 39 años, taquero)

4.2.4 NECESIDADES

Esta variable nos permite saber qué es lo que quiere un cliente de una farmacia,

qué desea encontrar en una farmacia para estar satisfecho con ella.

• Producto

En cuanto a los productos (medicamentos) los comentarios fueron los

siguientes:

“encontrar los medicamentos que necesitamos para resolver una situación”

(Rodolfo Tapia, 42 años, abogado)

“… me agrada que este surtida de medicamento, medicamentos que se

requieren” (Alejandro Rodríguez, 30 años, abogado)

“pues que puedas encontrar el medicamento” (Bárbara Olivares, 33 años,

secretaria)
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“pues que este muy bien surtida” (Teresa Ibarra, 48 años, asistente)

“… que estén surtidas las farmacias con las cosas que necesite” (Román

Romero, 30 años, herrero)

“encontrar los medicamentos que necesitamos” “que tenga más o menos

aquellas cosas que a veces te sacan de un apuro” (Rodolfo Tapia, 42 años,

abogado)

• Otros productos

La mayoría de las personas que colaboraron en los minigrupos focales

mencionaron que les agradaría encontrar en una farmacia productos diferentes a

los medicamentos; sus comentarios fueron:

“acudir por otros motivos, por toallas femeninas, …pantimedias, venden otro

tipo de artículos no nada más medicina” (Bárbara Olivares, 33 años, secretaria)

“productos básicos como desodorantes o papel higiénico, kleenex, varias cosas,

...hasta abarrotes” (Manuel Valencia, 34 años, fotógrafo)

“… encontrar productos de algodón, jabón, cosas así” “… shampoo, gel”

(Bernardo Vélez, 58 años, asistente)

“… me gustarían productos auxiliares como por ejemplo para un botiquín”

(Javier Granados, 43 años, hogar)
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4.2.5 Imagen y Percepción

La percepción de una farmacia en general es la del lugar que cuenta con

medicamentos para aliviar malestares, y a la cual se acude en caso de necesitar

alguno de ellos, o por consumir productos básicos.

• Farmacia Plaza

Las instalaciones con las que cuenta actualmente farmacia Plaza tuvieron las

siguientes menciones:

“me gustaría que fuera más grande, porque habría más alternativas” (Manuel

Valencia, 34 años, fotógrafo)

“… yo creo que más grande sería mejor” (Javier Granados, 43 años, hogar)

De acuerdo a lo mencionado en los tres minigrupos focales, las farmacias

ubicadas en el municipio de Tlalnepantla, que se pueden determinar como

competencia de farmacia Plaza, son en primer lugar farmacia El Fénix, por ser a

la que más se acude, si no se encuentran los productos que se requieren en

farmacia Plaza o viceversa, mientras que el segundo lugar lo ocupa farmacia

Similares.
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4.3 Resultados de las encuestas

El primer paso a seguir  para el análisis de los datos obtenidos en las encuestas

es la codificación de las mismas, de acuerdo a los códigos asignados a cada

categoría de las variables asignadas en la encuesta. Con esto generar una base

de datos en el programa estadístico SPSS (Statistic Program for Social

Sciences), para realizar el análisis de frecuencias o de frecuencias cruzadas de

las preguntas seleccionadas, así como la interpretación de las gráficas o tablas

correspondientes a cada una de éstas.

Pregunta 1

¿Su residencia o lugar de trabajo se encuentran dentro de la zona centro

de Tlalnepantla?

La pregunta anterior permitió identificar que las personas que

respondieron a la encuesta, sean clientes actuales o clientes potenciales de

farmacia Plaza, denominados así porque hasta este punto no se había

cuestionado si han realizado algún consumo en la empresa de estudio, para

poder definir qué clase de consumidor son, mostró que la mayor parte de ellos

tiene su lugar de residencia dentro de la zona centro del municipio de desarrolló

de la empresa, o laboran dentro del mismo sin ser necesariamente habitantes de

Tlalnepantla (97.4% de 195 personas).
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Fuente: Elaboración propia.

Gráfica 4.1

Pregunta 2

¿En qué lugar acostumbra comprar sus medicamentos? relacionado con el

sexo del consumidor.

Fuente: Elaboración propia.

Tabla 4.1

Su residencia o lugar de trabajo se encuentran dentro de la zona centro

NOSI

%

120

100

80

60

40

20

0

97.4%

2.6%

4 66 4 74
2.1% 34.6% 2.1% 38.7%

5 102 10 117
2.6% 53.4% 5.2% 61.3%

9 168 14 191
4.7% 88.0% 7.3% 100.0%

%

%

%

Masculino

Femenino

Sexo

Total

Supermercado
/ Autoservicio Farmacia Otro

¿En què lugar acostumbra
comprar sus medicamentos?

Total
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La tabla 4.1 muestra que en general las personas realizan la compra de

sus medicamentos en una farmacia (88.0%), siendo las mujeres, el sexo que

consume más en una farmacia 53.4%. Los hombres sólo representan un 34.6%

del total que decide realizar sus compras de medicamento en una farmacia.

Pregunta 3

¿Conoce farmacia Plaza?

Fuente: Elaboración propia

Gráfica 4.2

El gráfico señala que un 67.5% de los participantes en la encuesta si

conoce farmacia Plaza, mientras que sólo un 32.5% no la conoce.

¿Cónoce farmacia Plaza?

NOSI

%

70

60

50

40

30

20

10

0

67.5%

32.5%
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Pregunta 4

¿Por qué conoce farmacia Plaza?

La pregunta anterior permitió identificar las razones del por qué un 67.5%

de los encuestados conoce a la empresa de estudio.

Fuente: Elaboración propia.

Gráfica 4.3

Se puede observar que la razón principal de conocimiento de la empresa,

es la ubicación con la que cuenta, un 28.7% respondieron conocerla por la

cercanía a su casa, a su trabajo 16.3% y un 18.6% pasa todos los días por ese

lugar. La segunda razón por la que se conoce farmacia Plaza es por la atención

que brinda al consumidor (18.6%).

¿Por qué conoce farmacia Plaza?

Otros
Por la atención

Por los descuentos

M
e la recom

endaron

Paso todos los días

Está cerca del traba

Está cerca de m
i cas

%

40

30

20

10

0

28.7%

16.3%

18.6%

5.4% 4.7%

18.6%

7.8%



Capítulo IV  Resultados

Pregunta 5

¿Ha comprado en farmacia Plaza? en relación con los motivos para

hacerlo.

Fuente: Elaboración propia

Tabla 4.2

Se puede observar que los consumidores de farmacia Plaza, decidieron

comprar en esta farmacia esencialmente por la ubicación de la misma (35.3%),

encontrando en segundo lugar el comprar en esta farmacia por la atención que

brinda (24.4%), seguida por el motivo de que en este lugar los consumidores

encuentran los productos que necesitan o la farmacia los consigue (16%).

29 17 12 19 42 119
24.4% 14.3% 10.1% 16.0% 35.3% 100.0%

29 17 12 19 42 119
24.4% 14.3% 10.1% 16.0% 35.3% 100.0%

%

%

SI¿Ha comprado en farmacia Plaza?

Total

Por la
atención

Buenos
descuentos

La conozco
desde
hace

mucho
tiempo

Porque
encuentro

lo que
necesito o

lo
consiguen

Por su
ubicación

¿Por qué?

Total
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Pregunta 6

¿En los últimos 30 días consumió en farmacia Plaza?

Fuente: Elaboración propia.

Gráfica 4.4

La gráfica anterior permite conocer la frecuencia de consumo que tienen

los clientes actuales de farmacia Plaza. Se puede observar que el 58.8% de

ellos se puede denominar como un cliente mensual, debido a que realizan un

consumo por lo menos una vez al mes.

Pregunta 7

¿Qué fue lo que compró? relacionado con las razones de por qué compró

este(os) artículo(s) en farmacia Plaza

La tabla correspondiente a la pregunta 7, muestra los hábitos de consumo

de los clientes actuales de farmacia Plaza,  así como las razones que

¿En los últimos 30 días consumió en farmacia Plaza?

NOSI

%

60

50

40

30

20

10

0

58.8% 41.2%
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los motivan a consumir este tipo de productos en la empresa.

La mayor parte de los clientes que consumen en esta farmacia lo hacen

motivados porque viven cerca de la misma (25.4%), y por lealtad a consumir

siempre en farmacia Plaza (14.9%), seguida por el amplio surtido de productos

que tiene la empresa (11.9%) y la asesoría médica (10.4%).

Fuente: Elaboración propia

Tabla 4.3

Pregunta 8

¿Por qué razones decidió consumir en farmacia Plaza?

El gráfico que representa los resultados obtenidos a esta pregunta,

exponen los motivos para consumir en farmacia Plaza, iniciando con el de mayor

importancia que es la ubicación de la empresa con un 41.7%, seguido

3 17 5 10 6 8 7 56

4.5% 25.4% 7.5% 14.9% 9.0% 11.9% 10.4% 83.6%

3 2 1 6

4.5% 3.0% 1.5% 9.0%

2 2

3.0% 3.0%

1 1 1 3

1.5% 1.5% 1.5% 4.5%

3 23 5 13 6 9 8 67

4.5% 34.3% 7.5% 19.4% 9.0% 13.4% 11.9% 100.0%

%

%

%

%

%

Medicamentos

Material de curación

Productos de higiene personal

Agua
embotellada/Refrescos/Dulces/Cigarros

¿Qué
fue lo
que
compró?

Total

Por la
atención

Por la
cercanía

Porque
sus

precios
son bajos

Siempre
compro en

esta
farmacia

Por los
descuentos

Amplio
surtido de
productos

Asesoría
médica

¿Por qué compró este(os) producto(s) en farmacia Plaza?

Total



Capítulo IV  Resultados

del amplio surtido y la atención personalizada que ofrece, alcanzando el mismo

porcentaje del 13%, y la asesoría médica que brindan con un 11.3%.

Fuente: Elaboración propia.

Gráfica 4. 5

Pregunta 9

Indique su nivel de satisfacción correspondiente a su compra en farmacia

Plaza

Lo que se puede observar en el siguiente gráfico, permite afirmar que la

satisfacción de los clientes al realizar su compra en farmacia Plaza, es en

general de estar satisfecho (58.7%)

¿Por qué razones decició consumir en farmacia Plaza?

La conozco desde hac

Asesoría m
édica

Tienen m
ejores preci

Por su ubicación

Por el surtido am
pli

Por los descuentos

Por la atención pers

%
50

40

30

20

10

0

13%
7.8%

13%

41.7%

3.5%

11.3% 9.6%
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Fuente: Elaboración propia

Gráfica 4. 6

Pregunta 10

¿Qué es lo qué más le gusta de farmacia Plaza? relacionado con la edad

del encuestado

Fuente: Elaboración propia.

Tabla 4. 4

Niveles de satisfacción correspondientes a la compra en farmacia Plaza 

Muy satisfechoSatisfechoIndiferente

%

70

60

50

40

30

20

10

0

10.7%

58.7%

30.6%

24 8 8 4 1 45

20.5% 6.8% 6.8% 3.4% .9% 38.5%

43 14 8 6 1 72

36.8% 12.0% 6.8% 5.1% .9% 61.5%

67 22 16 10 2 117

57.3% 18.8% 13.7% 8.5% 1.7% 100.0%

%

%

%

Masculino

Femenino

Sexo

Total

La atención
personalizada

Siempre
encuentras
de todo o

lo
consiguen

Su
ubicación

Su
presentación
(mobiliario)

Siempre
está limpia

¿Qué es lo que más le gusta de farmacia Plaza?

Total
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Los resultados que pueden observarse a través de la tabla 4.5 es que

farmacia Plaza, gusta a sus clientes en primer lugar por la atención que ofrece al

cliente, con un 36.8% correspondiente al sexo femenino y un 20.5 al sexo

masculino. En segundo lugar encontramos que al consumidor le agrada que en

esta farmacia puede encontrar siempre lo que busca, un 12% de mujeres y un

6.8% hombres. Por último la ubicación de farmacia Plaza es otro punto de

agrado para los encuestados, arrojando un 13.7%, misma cantidad de hombres

y mujeres.

Pregunta 11

¿Qué es lo qué más le disgusta de farmacia Plaza? relacionado con la edad

del encuestado

Fuente: Elaboración propia.

Tabla 4.5

33 3 6 42

28.4% 2.6% 5.2% 36.2%

62 7 5 74

53.4% 6.0% 4.3% 63.8%

95 10 11 116

81.9% 8.6% 9.5% 100.0%

%

%

%

Masculino

Femenino

Sexo

Total

Nada

El
personal
no da la
misma

atención

No
cuentan

con todos
los

servicios

¿Qué es lo que más le disgusta de
farmacia Plaza?

Total
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La tabla 4.6 muestra que el factor nada es el que más disgusta de

farmacia Plaza, en el caso del sexo femenino un 53.4% hicieron mención de ello,

en contraste con el sexo masculino que tan sólo cubrió un 28.4%, ambos

porcentajes referentes a 195 personas encuestadas.

Pregunta 12

¿Cuál es su evaluación del descuento que le ofrece farmacia Plaza?

Fuente: Elaboración propia

Gráfica 4.7

Se puede observar que un 61.3% de las personas que actualmente

consumen en farmacia Plaza consideran que el descuento que ofrece esta

empresa es bueno, lo cual crea una ventaja en comparación con sus

competidores.

¿Cuál es su evaluación del descuento que ofrece farmacia Plaza?

Muy buenoBuenoRegularMalo

%

70

60

50

40

30

20

10

0

3.4%

22.7%

61.3%

12.6%
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Pregunta 13

¿A cuál de las siguientes farmacias dentro del municipio de Tlalnepantla

acude actualmente? relacionándola con el tiempo que tienen de consumir

cualquiera de ellas.

Fuente: Elaboración propia.

Tabla 4. 6

En esta tabla se advierte que la principal competencia de farmacia Plaza,

es farmacia El Fénix, un total de 34 personas encuestadas (48.6%) respondieron

consumir en esta farmacia desde hace varios años. Farmacia de Similares es la

segunda competencia con 15.7% de personas que compran en ella, por un

tiempo superior a un año, dejando como último competidor a farmacia del

Ahorro, un 3% ha acudido a ella desde hace más de un año, mientras que otro

3% por más de un año.

2 4 28 34

2.9% 5.7% 40.0% 48.6%

3 3 11 17

4.3% 4.3% 15.7% 24.3%

1 3 3 7

1.4% 4.3% 4.3% 10.0%

1 3 8 12

1.4% 4.3% 11.4% 17.1%

7 13 50 70

10.0% 18.6% 71.4% 100.0%

%

%

%

%

%

Farmacia El Fénix

Farmacia de Similares

Farmacia del Ahorro

Otra (mencionada por el
encuestado)

¿A cuál de las
siguentes farmacias
dentro del municipio de
Tlalnepantla acude
actualmente?

Total

6 meses 1 año Otro

¿Cuánto tiempo tiene
consumiendo en esta

farmacia?
Total
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A través de los resultados mostrados en la tabla podemos comprobar

también lo mencionado en los minigrupos focales, respecto a las farmacias que

se identificaron como competencia para farmacia Plaza.

Pregunta 14

¿Qué tan satisfecho esta con la atención recibida en farmacia Plaza? en

combinación con el sexo del participante

Fuente: Elaboración propia

Tabla 4.7

Como puede observarse en la tabla 4.4 la mayoría de los encuestados

que representan el 49.6%, respondieron estar satisfechos con la atención

ofrecida por farmacia Plaza, de estos un 27.3 % pertenece al sexo femenino,

mientras que un 22.3% son del sexo masculino. Estos porcentajes no están

distantes del numero de personas que se encuentran muy satisfechas con el

mismo aspecto, en total tanto hombres como mujeres suman un 48.8%.

1 27 17 45

.8% 22.3% 14.0% 37.2%

1 33 42 76

.8% 27.3% 34.7% 62.8%

2 60 59 121

1.7% 49.6% 48.8% 100.0%

%

%

%

Masculino

Femenino

Sexo

Total

Indiferente Satisfecho
Muy

satisfecho

¿Qué tan satisfecho esta con la
atención recibida en farmacia Plaza?

Total
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Pregunta 15

¿Qué tan satisfecho esta con la atención recibida en farmacia ...?

relacionado con el sexo del encuestado

A continuación se presentan los gráficos que muestran los resultados

obtenidos de las respuestas de personas que consumen en farmacias diferentes

a la empresa de estudio.

Fuente: elaboración propia.

Tabla 4.8

Fuente: Elaboración propia.

Tabla 4.9

3 10 1 14

8.8% 29.4% 2.9% 41.2%

2 2 14 2 20

5.9% 5.9% 41.2% 5.9% 58.8%

2 5 24 3 34

5.9% 14.7% 70.6% 8.8% 100.0%

%

%

%

Masculino

Femenino

Sexo

Total

Insatisfecho Indiferente Satisfecho
Muy

satisfecho

¿Qué tan satisfecho esta con la atención recibida en
farmacia El Fénix?

Total

2 4 6

11.8% 23.5% 35.3%

8 3 11

47.1% 17.6% 64.7%

2 12 3 17

11.8% 70.6% 17.6% 100.0%

%

%

%

Masculino

Femenino

Sexo

Total

Indiferente Satisfecho
Muy

satisfecho

¿Qué tan satisfecho esta con la
atención recibida en farmacia de

Similares?

Total
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Fuente: Elaboración propia.

Tabla 4.10

Fuente: Elaboración propia.

Tabla 4.11

En las tres primeras tablas pertenecientes a la pregunta 15, se puede observar

que tanto farmacia El Fénix, farmacia de Similares y farmacia del Ahorro cuentan

con políticas de atención al cliente, a modo mantenerlo en una escala de

satisfacción que va de estar satisfecho a muy satisfecho.

2 2

28.6% 28.6%

1 2 2 5

14.3% 28.6% 28.6% 71.4%

1 4 2 7

14.3% 57.1% 28.6% 100.0%

%

%

%

Masculino

Femenino

Sexo

Total

Indiferente Satisfecho
Muy

satisfecho

¿Qué tan satisfecho esta con la
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Pregunta 16

En general, ¿cómo calificaría a las siguientes farmacias? en una escala del

1 = malo al  5 = excelente

Fuente: Elaboración propia. Fuente: Elaboración propia

    Gráfica 4.8   Gráfica 4.9

Fuente: Elaboración propia. Fuente: Elaboración propia.
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Como puede observarse en los gráficos, sólo una de las farmacias

mencionadas fue calificada en general como buena. Esta fue farmacia Plaza

obteniendo un 50.4% en la escala de 4 = buena y un 42.1% en la escala de 5 =

excelente. Además puede considerarse que las farmacias competencia de

farmacia Plaza en cuanto a calificaciones fueron El Fénix considerada como

regular con un 45.1% (3) al igual que farmacia del Ahorro con un 41.6% (3).

Pregunta 17

¿Qué tan importante es para usted el servicio personalizado?

Fuente: Elaboración propia.

Gráfica 4.12

El esquema anterior muestra la importancia que tiene el servicio

personalizado para la mayoría de los encuestados, señalando un 50.3% como

“importante” y un 42.4% “muy importante”, con lo que se puede concluir que una
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farmacia para satisfacer del todo a los consumidores debe contar con este tipo

de servicio.

Pregunta 18

Evalúe los siguientes atributos en relación a la importancia para usted

A continuación se presentan una serie de atributos para observar los

resultados que obtuvieron en gráficas, de acuerdo a la importancia que los

encuestados consideran tiene cada uno de ellos.

Fuente: Elaboración propia.

Gráfica 4.13
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Fuente: Elaboración propia.

Gráfica 4.14

Fuente: Elaboración propia.

Gráfica 4.15

Evalúe en relación a la importancia para usted: precios accesibles
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Fuente: Elaboración propia.

Gráfica 4.16

Fuente: Elaboración propia.

Gráfica 4.17

Evalúe en relación a la importancia para usted: descuentos altos
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Fuente: Elaboración propia.

Gráfica 4.18

Fuente: Elaboración propia.

Gráfica 4.19

Los resultados observados en cada una de las gráficas anteriores indican

que la mayor parte de los atributos son de importancia para los clientes de

cualquier farmacia, es por eso que se debe contar con estos.
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Sin embargo alguno de ellos mostró tener más importancia que los

demás, como los precios accesibles (58.6% = muy importante), y el personal

capacitado (58.6% = muy importante). El único de los atributos que señala una

apatía grande por parte de los encuestados, fue el servicio a domicilio

mostrando un 69.1% de indiferencia.

Pregunta 19

¿Recuerda haber visto o escuchado publicidad de una farmacia?

Fuente: Elaboración propia.

Gráfica 4.20

Como se puede observar una proporción alta (76.4%) de los participantes

de la encuesta, han visto o escuchado publicidad de una farmacia, este motivo

nos indica que farmacia Plaza tiene posibilidades de ser conocida si pudiera

acceder a este rubro, a través de algún de medio masivo o alternativo.
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Pregunta 19

Recuerda haber visto o escuchado publicidad o promociones de farmacia

Plaza, en relación con el lugar dónde han visto o escuchado lo anterior

Fuente: Elaboración propia.

Tabla 4.12

La tabla anterior muestra que los medios que hasta ahora ha utilizado

farmacia Plaza, no han sido del todo exitosos para dar a conocer a la empresa.

Se puede observar que tan sólo 35 personas de 195 encuestadas recuerdan

haber visto o escuchado publicidad y/o promociones de la empresa, dentro de

este número de personas el medio que ha logrado más atención es el periódico

local (31.4%).

11 11 6 7 35
31.4% 31.4% 17.1% 20.0% 100.0%

11 11 6 7 35
31.4% 31.4% 17.1% 20.0% 100.0%

%

%

SIRecuerda haber visto o escuchado publicidad y/o promociones de farmacia Plaza

Total

Periódico
local

Volantes /
Folletos Radio local

En las
bolsas
donde

entregan
los

productos

En dónde recuerda haber visto o
escuchado publcidad y/o promociones de

farmacia Plaza

Total
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Pregunta 20

¿Qué le disgusta de una farmacia?

Fuente: Elaboración propia.

Gráfica 4.21

Lo que se puede observar en la gráfica 4.21 son las variables que

disgustan a los clientes de una farmacia. En primer sitio se encuentra el recibir

una mala atención (53.9%), seguida del no encontrar los medicamentos que

necesitan con un 25.7%. En tercer lugar lo ocupan los precios altos 7.9%, para

continuar con el no disgustarles nada de una farmacia y el personal no

capacitado, con un 5.8% y 5.2% respectivamente.
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Pregunta 21

¿Cómo le gustaría que fuera una farmacia para acudir a ella?

Fuente: Elaboración propia.

Gráfica 4.22

El gráfico que muestra los resultados a la pregunta 21 señala lo siguiente;

un cliente para acudir a una farmacia le da prioridad a que ésta cuente con un

amplio surtido de medicamentos 29.5%, dejando en segundo lugar a la atención

personalizada que le brinden al consumir en una farmacia 18.4%. Otro de los

porcentajes más importantes es el referente a los descuentos, mostrando un

13.7%, y el correspondiente a el tamaño amplio del establecimiento con un

12.6%.
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Lo que se puede concluir de los resultados obtenidos en las encuestas,

es que una empresa de servicio, en este caso una farmacia, para lograr

mantener un margen de clientes considerable, a la vez de que estos últimos

estén satisfechos con la farmacia, se deben cubrir requisitos que los

encuestados señalaron como indispensables. Como lo es contar con buena

ubicación, personal capacitado, un horario conveniente, además de que el

ofrecer precios accesibles y atención personalizada es muy importante para la

mayoría de los clientes de una farmacia.

Farmacia Plaza fue la única de las farmacias mencionadas en la encuesta

que fue calificada en general como buena = 4 y excelente = 5, lo cual nos indica

reforzándose con otras de las preguntas, que esta empresa cubre la mayoría de

los atributos que los encuestados requieren de una farmacia. Se observó que lo

que más gusta de farmacia Plaza es uno de los atributos con mayor importancia

para los encuestados, este es la atención personalizada que ofrece a sus

consumidores, además de considerarse que maneja buenos descuentos. Estos

últimos requisitos que cubre fueron señalados por los clientes de una farmacia

como muy importantes.

Sin embargo necesita una estrategia que le permita darse a conocer y

posicionarse por la atención personalizada que ofrece, debido a que carece de

este posicionamiento y sus principales competidores no cuentan con el

porcentaje de clientes que asisten a ellas por este motivo.


