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Rubio, P. Martin J..Comportamiento del consumidor de productos
farmacéuticos en el municipio Maracaibo. Universidad Rafael Belloso
Chacin. Programa de maestria de Gerencia Empresarial, 2010

RESUMEN

El estudio fue dirigido a analizar el comportamiento del consumidor de productos
farmacéuticos en el municipio Maracaibo. Para cumplir con tal objetivo se
consultaron teorias de autores especialistas como:Hawkins y Roger (2004), Arellano
(2002), Kotler (2008), Schiffman y Lazar (2005), Farias (2004), Stanton, Etzel y
Walker (2004), entre otros. El tipo de investigacion fue descriptiva de campo, con un
disefio no experimental de tipo transeccional o trasversal, la poblacién estuvo
conformada por los consumidores de productos farmacéuticos del municipio
Maracaibo, obteniéndose una muestra no probabilistica intencional, conformada por
cuatrocientos (400) consumidores. Los datos fueron recolectados mediante un
cuestionario de 56 items validado por cinco (5) expertos, con una confiabilidad de
0,82, calculada por el método de las dos mitades de spearman-brown, realizando
previamente una prueba piloto a cuarenta (40) sujetos, los resultados indicaron que
entre los aspectos externos que influyen en el comportamiento del consumidor de
productos farmacéuticos se destaca una gran influencia de la cultura indigena y
colombiana, por otra parte en la familia se determino que la figura paterna es quien
comunmente toma las decision de compra de los productos farmacéuticos, con
relacién a los aspectos internos se observo que la mayoria de los consumidores
estan entre 34 a 49 afos de edad, igualmente se estableci6é que los consumidores
perciben a los productos de marca como mas seguros y a los genéricos como mas
accesibles y que utilizan estos productos de acuerdo a sus necesidades sean
fisiologicas o psicolégicas, entre los productos mas utilizados se encuentran los
descongestionantes, sedantes, multivitaminicos y gel antibacterial. Sus motivaciones
de compra estan definidas por motivos manifiesto, luego de reconocer su necesidad
los consumidores buscan informacién mediante la consulta médica y las opiniones
de expertos, al momento de decidir su compra razonan l6gicamente y toman en
cuenta las experiencias de otros.

Palabras Clave: Comportamiento, productos, farmacéuticos, compra, consumidores

Vi



Rubio, P. Martin J..Pharmaceutical products consumer behavior in the
Maracaibomunicipality.Universidad Rafael Belloso Chacin. Programa de
maestria de Gerencia Empresarial, 2010

ABSTRACT

The research was directed to analize the pharmaceutical products consumers
behavior in the Maracaibo Municipality. To meet that objective theories of specialists
authors were consulted: Roger Hawkins (2004), Arellano (2002), Kotler (2008),
Schiffman and Lazar (2005), Farias (2004), Stanton, Etzel and Walker (2004) ,
Etc.The type of investigation was descriptive of field, with a not experimental design
of type transectional or transversal, The population was shaped by the consumers of
pharmaceutical products of the municipality Maracaibo, the sample was obtained not
probabilistic intentionally, Shaped by four hundred (400) consumers. The data
werecollectedusing a questionnaire of 56 items validated by five (5) experts,with a
reliability of 0,82, calculated by the method of both halves of spearman-brown,
realizing a pilot test to forty (40) subjects, The results indicated that between the
external aspects that influence the consumer behavior of pharmaceutical products is
outlined a great influence of the indigenous and Colombian culture, on the other
hand in the family it was determine that the paternal figure is the one who commonly
takes the decision of purchase of the pharmaceutical products, with relation to the
internal aspects it was observed that the majority of the consumers are between 34
to 49 years of age, equally it was found that the consumers perceive the brand
products as safer and the generic ones as more accessible and that they use these
products according to their needs physiological or psychological, amount the most
used products can be found the decongestants, sedatives, multivitamins and
antibacterialgel. their motivations of purchase are defined by manifest motives, after
recognizing their needs the consumers looks for information by means of the medical
consultation and the experts opinions, to the moment they decide heir purchase
they reason logically and bear in mind the experiences of others.

Key Words:behavior, products, pharmaceuticals, buy, consumers

Vil



INDICE GENERAL

Pags

VEREDICTO ...ttt sttt sttt st ene s e e ne s s il
DEDICATORIA ...ttt b e sbe e e enbe e e nnreeennes \Y;
AGRADECIMIENTO ..ottt sne s Vv
RESUMEN ...ttt sttt nenne s Vi
N = 1Y) I 2 S S Vii
INDICE GENERAL ...ttt essss st st ss s ssssessesssssssssesssessssssenns viii
INDICE DE CUADROS .....ocoiuiiitiiiieiet ettt seas e eseesenens Xi
INDICE DE TABLAS ..ottt ettt sttt saesaeeaenens Xii
INTRODUGCCION ....couiiirireeneeeeeiseesssteeessessessss e ssessessssssessessess s ssessessasssessenes 1
CAPITULO |
EL PROBLEMA
1. Planteamiento del problema...........ocoiiiine 3
1.1. Formulacidn del problema..........ccceeieeieieececce e 11
1.2. Sistematizacion del problema..........cocoeoiiriinininii 11
2. Objetivos de [a INVESHIGACION.........ccceeiieeeieee e 12
2.1, ODJEtiVO GENEIAL. ... e e 12
2.2. ObjetivoS €SPECITICOS ...cuiieerieeesice e 12
3. Justificacion de [a iNVEStIGaCiON..........cccovvrereieneceeeeeeere e 13
4. Delimitacion de la iNVeStigacCion ..........occoeerirrireneieneseeees e 15
CAPITULO Il. MARCO TEORICO
1. Antecedentes de la iNVeStigacCiON ..........ccvceeceeiecee s 16
2. BASES tEOMCAS ...ocveeeiiiecieste sttt sttt e et neereeneeneeneenean 22

2.1. Comportamiento del conSUuMIdOr..........cccovevevieiiece s 22

2.2. Aspectos externos en el comportamiento del consumidor.................. 24



2.2.1. FACtOres CUUIAIES .....oooeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 25

2.2.2. FACLOres SOCIAIES ......ccevueririeiee s 28

2.3. Aspectos internos en el comportamiento del consumidor ................... 31
2.3.1. Factores personales .........ccoorerinenenenieeeeesee s 32
2.3.2. Factores PSICOIOQICOS ......ccieeieceeceeee et 37

2.4. Necesidades del CONSUMIAOT .........covveveieereeiesiese e 39
2.4.1. Primarias 0 fiSIOIOQICAS........cccccveveeiieie e 41
2.4.2. Secundarias 0 SOCIAIES ........cccceeeeriereeie e a7

2.5. Motivaciones del CONSUMIAOL ........cccevirinirenineneeee e 50
2.5.1. MOtIVOS 08 COMPI@....iiiiiiiiiiriieieieitesie sttt 52

2.6. Proceso de decision de compra de los consumidores..........ccccceeue... 54
2.6.1. Reconocimiento de la necesidad..........cccooeveenirinnienenicneeenn 55
2.6.2. Busqueda de informacion ..........cccceceveereniieseeseesee e 56
2.6.3. Evaluacion de alternativas .........ccccooeeveeeieneneseseseseseseeeenens 58
2.6.4. DeCISION 0€ COMPIA ..c.eoverueeeiiriirieiriesie et eese e 59

3. Sistema de VariabIEsS ........cooviiiiiiieieee e 60
3.1. DefiniCidn NOMINAL..........ocviieieeee e 60
3.2. Definicion CONCEPLUAL ........ccvveie e 60
3.3. Definmicion OPeracional ... 61

CAPITULO lll. MARCO METODOLOGICO

1. TiPO d€ INVESLIJACION ......ccveeeeeeeeieeie ettt e e e e ae e sseeaeeneenne s 63
2. Disefio de 1a iNVESHIQACION ........ccccecueieiirieresie et 64
G =0 o] F= Tox o ] o PO SRPSR 66
4, MUESLHIA Y MUESIITEO ....eeeiiiiieiiiie e ciie ettt e s b e s b e nnneas 67
5. Técnicas e instrumento de recoleccion de datos..........cccccveverrcenereieneens 71
6. Validez y confiabilidad del inStrumento .........ccccceevviievicce e 72
7. Técnicas de analisisS de datOS........ccccevererereiese e 76



CAPITULO IV. ANALISIS DE LOS RESULTADOS

1. Analisis de los resultados del cuestionario aplicado a la muestra de

(o0] 0 15100 1o (o] €23 80
2. Discusion de 10S reSultados ........cccveeeieverese e 115
CONCLUSIONES ...ttt sttt st sa et sneene e 123
RECOMENDACIONES ..ottt st snenees 127
REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS. ...ttt eseennen 130
ANEXOS ..ottt ettt ettt ne et e 133

ANEXO A. Formato de validacion

ANEXO B. Intrumento de recoleccion de datos
ANEXO C. Calculo de la confiabilidad

ANEXO D. Matriz de resultado



INDICE DE CUADROS

CUADROS
1. Operacionalizacion de la variable "comportamiento del consumidor" ...

2. Lista de farmacias seleccionadas para el estudio .........cccccceeveercveeieevnenne

62

Xi



INDICE DE TABLAS

TABLAS

INFLUENCIAS EXTERNAS

1. Requieren visitar farmacias.........ccoccevcuiiiieiie i 80
2. Accesibilidad de 10S ProduCtos ..........cccoerirereninienieee e 81
3. SUD CUIUIA .o 82
L= [T [[o] o [PPSR 82
T €1 (0] o0 LTRSS 83
6. SECIOr de rESIABNCIA .....oiveeiieeeeitieie et nne s 84
A T o T I e (ST AV =T o o = PSSP 84
8. NIVEl A€ INSITUCCION......ccueiiiiicieieee e 85
9. Grupos de MEedICAMENTIOS ......cccecereeieeieeeeseereesee s ere e e ee e sreenneeneeneeas 85
10. Adquieren MediCamentOS PAra.........ccccveieeeieesieeeiieesee e see e e see s e e sneeas 86
11. Cantidad de personas dentro del hogar ..........ccoevverienenenene s 87
12. Presupuesto para productos farmacéutiCos..........cccccvvevereereeciesiesieenenn 87
13. DECISION & COMPIA ..cviueuiieieieiestesie ettt et see e sne s 88
I o =Y Tod o 1] (0] o PSS 88
INFLUENCIAS INTERNAS

T =T - To SRS 89
G T® To U o =T [ ] o IS 90
17. INQreSOS MENSUAIES .....cceeiuieieiiesiecie e ste st ee e e et s reenee e 91
18. ESHIO de VId@ ..o e 91
19. Consideran la automedicacion COMO .........coccvireererenenese s 92
20. Productos farmacéuticos preferidos ........coccoovevieeiecceseece e 93
21. Consumen productos farmacéuticos en caso de .........ccvcereeererierenennen, 93
22. Productos farmacéuticos percibidos como mas efectivos ..................... 94
23. Los productos farmacéuticos son percibidos COmo ..........ccoceevererernennen. 94
24. Conocen que los productos farmaceutiCo .........cccceeeeeeeieeveviesecce e 95
25. Productos preventivos conocidos actualmente.........c.ccooceveveenenieneennns 96

Xii



26. La proteccion sexual en los jovenes es considerando ...........ccccccveeueeneen. 96

27. Los productos farmacC@uLiCOS SON ......cccccevvevirreereeieseesieereeseeseeeneesneeneens 97
28. Para conservar la salud ... 98
29. Utilizan para problemas motores 0 de movimiento ...........ccocceveeevereennnns 98
NECESIDADES

30. Presentan dificultad para reSPirar ........cccoeverererieeieenenesese s 99
31. Al tener problemas con la respiracion utilizan ..........ccccceeevcevecieiceenen, 99
32. Sufren de inestabilidad alimentiCia ..........ccccevvvvereeiienesee e 100
33. Utilizan para problemas alimentiCiOS ........cccevvveereeiesieese e cee e 100
34. Problemas relacionados CON........ccoieeiinienieie e 101
35. Para la higiene personal ... 101
36. ComUNMENLE SUFTEN T ..oeeiveeeieiieeeee e 102
37. EN CASO € fIEDIE ... 102
38. Presentan problemas COMO .......cccccuviiieeiie e 103
39. En caso de problemas con el sueno utilizan ........cccccoccevevevevcieneeieseennns 104
40. Los productos MAs adquUIridOS........cccceeveeeeieeieeie e 104
41. Productos para satisfacer la necesidad sexual.............ccccverinireneninnnn, 105
42. Al cancelar los productos farmacéuticos lo hacen..........ccccccceevecieeneenee. 105
43. Perciben mas seguros 10S productos ........ccccceveerereneienieneneeiese e 106
44. Cuando visitan la farmacia 10 hacen..........cccocverninieiiiese s 106
45. Prefieren 1as farmacias ........ccooeeerieiieie e s 107
46. Al compra medicamentos reSPEetaN ........cccccveveeveereereeiee e 108
47. Cuando le colocan tratamiento MEICO .........cecvreeeeieereiene e 108
48. Usa habitualmente productos farmacéuticos para .........c.cceceeeeerecennenns 109
MOTIVACIONES

49. Consume medicamento CUANAO.........ccoveeereerieeieseere e 109
50. Posee alguna patologia .........cccceeeeieeie s 110
PROCESO DE DECISION DE COMPRA

51. Usted conoce los productos farmacéuticos por medio de ..................... 111
52. Adquiere productos farmaceuticos cuando ..........cccecueveverienereseeeeeenenn, 111



53. Se informa de los productos farmaceéuticos por medio de .................... 112

54. ANtES d€ 12 COMPIA....cciieiicieiese e re e sree e 113
55. Para obtener productos farmacéuticos toman en cuenta ...................... 113
56. EN CASO 0€ EMEIGENCIA ....ovvereeriiriieieiesie sttt 114

Xiv



INTRODUCCION

El estudio del comportamiento del consumidor y el conocimiento de las
necesidades es una cuestion béasica y un punto de partida para poder
implementar con eficiencia las acciones de marketing por parte de las
empresas, y por ende, constituye un factor integral en el flujo de todos los
negocios de una sociedad orientada hacia el consumidor.

Por consiguiente Clarembaux (2008) expone que los consumidores juegan
un papel fundamental en la economia de los paises, pues las decisiones de
consumo que asumen afectan la demanda de materia prima basica, de
transporte, produccion, servicios, el empleo de trabajadores, el despliegue de
recursos, el éxito de algunas industrias y el fracaso de otras.

Asimismo explica que en Venezuela y en especial en la ciudad de
Maracaibo, producto de la crisis econdémica, politica y social de los ultimos
afios, se han producido cambios en el comportamiento de los consumidores
especialmente el de tiendas minoristas mas que el consumidor industrial.

A esto le suma la inestabilidad del mercado farmacéutico lo que ha
generado un incremento en el precio de los medicamentos en los ultimos
afos, por lo que se hace indispensable analizar la conducta del consumidor
para dar respuestas a interrogantes que aclaren los factores que afectan las
en sus habitos de consumo y decision de compra.

En funcion de lo indicado, el presente estudio se dirigid a analizar el
comportamiento del consumidor de productos farmacéuticos en el municipio

Maracaibo, presentando el estudio estructurado en cuatro capitulos.



En el capitulo | el problema, se expone el planteamiento y formulacién del
problema, objetivos, justificacion y delimitacion de la investigacion. El capitulo
Il, marco tedrico, sefiala los antecedentes de la investigacion, las bases
tedricas y el cuadro de operacionalizacion de la variable de estudio.

El Capitulo 1l marco metodoldgico, desarrolla el tipo de investigacion, el
disefio de la investigacién, la poblacion, la muestra utilizada, la recoleccién
de datos y el analisis de los datos. Y finalmente el capitulo 1V, sefiala los
resultados de la investigacion, interpretando los resultados obtenidos y
contrastandolos con los fundamentos teéricos de expertos en la materia. Por
ultimo se exponen las conclusiones y recomendaciones a las que se llegaron

con la investigacion.



