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RESUMEN



Objetivo. Determinar las
características sociodemográficas asociadas a la satisfacción del usuario en
farmacias privadas en Lima Norte (Perú). Métodos.
Se diseñó un estudio cuantitativo, no experimental, con alcance comparativo y
transversal. El instrumento utilizado fue la escala de satisfacción del usuario
de farmacias, que se aplicó a una muestra de 150 usuarios de farmacias privadas
en Lima Norte. Para verificar la asociación de las características
sociodemográficas con la variable satisfacción se utilizaron la prueba de Tau-b
de Kendall y el test exacto de Fisher. Resultados.
Existen asociaciones de la satisfacción con el sexo (p = 0,034) y el nivel
socioeconómico (p = 0,001) Conclusiones.
El sexo y el nivel socioeconómico son factores relacionados a la satisfacción
del usuario de farmacias privadas en Lima Norte. 



Palabras clave:
farmacia; servicios comunitarios de farmacia; satisfacción de los consumidores;
salud pública; características (fuente: DeCS-BIREME).




ABSTRACT



Objective. To determine the sociodemographic characteristics
associated with user satisfaction at private pharmacies across Northern Lima,
Peru. Methods. A quantitative,
non-experimental, cross-sectional, and comparative study was conducted. The
instrument used was the Pharmacy User Satisfaction Scale, applied to a sample
of 150 users from private pharmacies in Northern Lima. To assess the
association between sociodemographic characteristics and satisfaction,
Kendall’s Tau-b test and Fisher’s exact test were used. Results. Significant associations were found between user
satisfaction and sex (p = 0.034), as well as socioeconomic status (p = 0.001). Conclusions. Sex and socioeconomic
status are factors associated with user satisfaction at private pharmacies in
Northern Lima.



Keywords:
pharmacy; community pharmacy services; consumer satisfaction; public health;
characteristics (source: MeSH-NLM). 



 



INTRODUCCIÓN



Existe
una brecha de conocimiento sobre cómo se relaciona la satisfacción y las
características sociodemográficas en usuarios de farmacias en el contexto
nacional del Perú (1). La satisfacción del usuario es un indicador
crucial de la calidad del servicio y tiene un impacto directo en la
fidelización y el cumplimiento del tratamiento (2). 



A
nivel internacional, Piraux et al. (3) reportaron
que una baja satisfacción puede derivar en un incumplimiento del tratamiento
prescrito, lo cual afecta negativamente la salud pública. En este sentido, Yuliandani et al. (4) resaltaron la importancia
de evaluar los factores que influyen en la satisfacción del usuario, incluyendo
aspectos relacionados con la atención al cliente, la disponibilidad de
medicamentos, los tiempos de espera y la competencia profesional del personal
farmacéutico.



En
el contexto nacional, Condezo y Caldas (5) indicaron
que las características sociodemográficas del usuario de farmacias también
juegan un papel fundamental en la percepción de la satisfacción. Factores como
la edad, el nivel de educación, el género y el nivel socioeconómico pueden
influir significativamente en las expectativas y experiencias de los usuarios.
Por ejemplo, personas de mayor edad pueden tener diferentes expectativas en cuanto
a la atención recibida en comparación con usuarios más jóvenes. Zapata (6)
evidencia que el nivel de educación puede afectar la comprensión y
valoración de la información proporcionada por los farmacéuticos. Por lo tanto,
es vital realizar un análisis detallado de estas características para
identificar posibles disparidades y áreas de mejora en la prestación de
servicios.



Manifiestamente,
la integración de un enfoque sociodemográfico en la evaluación de la
satisfacción del usuario permite desarrollar estrategias más específicas y
efectivas para mejorar la calidad del servicio en farmacias privadas de Lima
Norte (Perú). La segmentación de los usuarios según sus características
demográficas facilita la implementación de medidas personalizadas que respondan
mejor a las necesidades y expectativas de cada grupo (6). Además,
este enfoque puede contribuir a la formación continua del personal farmacéutico
y a la optimización de los procesos internos de las farmacias, asegurando así
una atención más eficiente y de mayor calidad. 



Por
lo previamente evidenciado, se sustenta la relevancia fundamental de explorar
la relación entre la satisfacción y las características sociodemográficas de
los usuarios finales (7). En ese sentido, se plantea el consiguiente
objetivo de investigación: determinar las características sociodemográficas
asociadas a la satisfacción del usuario en farmacias privadas en Lima Norte
(Perú).



MÉTODOS



Tipo y área de estudio



El
diseño de la investigación fue no experimental con alcance comparativo (8),
debido a que buscó determinar diferencias significativas entre las variables de
estudio. Fue, además, una indagación cuantitativa y transversal (9),
debido a que se orientó al levantamiento de información mediante la autoaplicación de un cuestionario con respuesta cerrada.
Este estudió se realizó en el distrito de San Martín
de Porres – Lima Norte (Perú), en el año 2023.



Población y muestra



La
muestra fue de carácter no probabilístico intencionado (10) y estuvo
conformada por un total de 150 usuarios de farmacias privadas de Lima Norte,
específicamente del distrito de San Martín de Porres, siguiendo los siguientes
criterios de inclusión: completar el consentimiento informado y ser mayor de
edad; y los siguientes criterios de exclusión: no terminar de rellenar el
instrumento de medición y no estar participando en otra investigación.



Instrumentos de recolección de datos



Respecto
de la variable “satisfacción con el servicio de farmacias privadas”, se utilizó
la Escala de satisfacción con el servicio de farmacias, validada por Márquez-Peiró y Pérez-Peiró (11).
Se obtuvo un valor en la V de Aiken (12) de
0,90, considerado como muy satisfactorio. El instrumento contó con un total de
21 reactivos que miden la satisfacción del usuario de farmacias privadas desde
4 dimensiones: zona y proceso de dispensación, habilidad del personal,
confianza y ayuda al paciente, explicaciones y evaluación de mi estado de salud
(ver Tabla 2).



Las
respuestas a los ítems se presentaron de acuerdo con una escala de tipo Likert,
donde el participante respondió eligiendo entre 4 opciones con distintas
puntuaciones: desde “muy en desacuerdo” (1 punto) hasta “muy de acuerdo” (4
puntos). Así, el instrumento estuvo conformado por 21 ítems con una puntuación
mínima de 21 y una máxima de 84 puntos. Según el puntaje se obtuvo una
categorización de la satisfacción con el servicio de farmacias privadas baja (21-41
puntos), moderada (42-62 puntos) y alta (63-84 puntos).



Respecto
al nivel de confiabilidad del instrumento, se realizó una prueba piloto, en la
que se obtuvieron los siguientes valores según dimensiones: zona y proceso de
dispensación (α = 0,87), habilidad del personal         (α
= 0,89), confianza y ayuda al paciente (α = 0,82) y explicaciones y evaluación
de mi estado de salud (α = 0,90). Dados estos valores, se garantiza un adecuado
proceso de validación y confiabilidad. 



Así
mismo, para comprobar la validez de constructo se realizó un análisis factorial
exploratorio (AFE), precedido por la prueba de adecuación muestral
de Kaiser-Meyer-Olkin (KMO
= 0,967) y la prueba de esfericidad de Bartlett (χ² = 2929,197; gl = 150; p <
0,000), cuyos resultados confirmaron la pertinencia de aplicar el AFE. Los
ítems se agruparon adecuadamente en sus respectivas dimensiones, mostrando comunalidades aceptables y una solución factorial clara,
explicando en conjunto el 68,87 % de la varianza total. Además, los
coeficientes alfa de Cronbach evidenciaron una alta
consistencia interna en todas las dimensiones. 



En
cuanto a la definición de las variables, la satisfacción del usuario puede ser
conceptualizada como el grado en que las expectativas, necesidades y deseos de
un usuario son cumplidos por un producto, servicio o experiencia (1).
Respecto de las características sociodemográficas, se utilizó una ficha de
recolección de datos, donde se consultó a los participantes por su edad, sexo,
nivel socioeconómico y nivel de instrucción.



Procedimientos de recolección de datos



La
participación en el presente estudio estuvo supeditada a la aprobación, por
parte de cada participante, de un consentimiento informado en formato
presencial, explicándoles a cada participante, de forma clara, comprensible y
veraz, los riesgos, beneficios, alternativas y propósito de la presente
investigación previo al formulario de Google Forms ®,
donde se suministró el instrumento a través de la técnica encuesta, cuyo enlace
fue enviado al WhatsApp de los participantes. En la realización de esta
indagación se cumplió con los estándares éticos correspondientes.



Análisis de datos 



Una
vez recolectados los datos por medio de Google Forms
®, estos fueron exportados al programa SPSS 18. Se empleó la estadística
descriptiva de las características sociodemográficas y de la variable
“satisfacción”. Así mismo, por abordarse variables ordinales y nominales, se
realizaron tablas cruzadas. Para verificar la asociación de las
“características sociodemográficas” con la variable “satisfacción”, se
utilizaron la prueba de tau-b de Kendall y la chi-cuadrada.



Aspectos éticos 



En
esta investigación fueron respetados los principios éticos de la Declaración de
Helsinki, promulgada por la Asociación Médica Mundial. De esa manera, los datos
cumplieron con los 4 principios básicos de la ética en investigación: respeto a
las personas, beneficencia, no maleficencia y justicia. Así mismo, fue aplicado
el consentimiento informado, lo que garantizó la decisión libre, voluntaria y
autónoma de los participantes. Se contó con la aprobación del Comité de Ética
de la Facultad de Medicina de la Universidad Nacional Mayor de San Marcos, con
código de estudio 0319-2024.



RESULTADOS



Referente
a la edad, el 38,0 % de los usuarios de farmacias privadas tenían entre 51 y 65
años. En cuanto al sexo, la proporción de usuarios femeninas era mayor (64,7 %)
en comparación al sexo masculino 35,3 %. Respecto del nivel socioeconómico
destacaron aquellos que declararon un nivel medio 54,7 %. Así mismo, referente
al nivel de instrucción, el 43,3 % de los participantes tuvo una formación
máxima de estudios secundarios (ver Tabla 1).
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En
la variable satisfacción se evidencia que, en la dimensión “zona y proceso de
dispensación”, el mayor valor se encuentra en la satisfacción moderada del ítem
“la zona de dispensación es de fácil acceso” (fi = 65; % = 43,3). En la
dimensión habilidad personal, el mayor valor se encuentra en la satisfacción
moderada del ítem “el farmacéutico está dispuesto a contestar a mis preguntas”
(fi = 65; % = 43,3). En la dimensión “confianza y ayuda al paciente”, el mayor
valor se ubica en la satisfacción moderada del ítem “el farmacéutico me
pregunta si obtengo los mejores resultados con mi medicación” (fi = 66; % =
44,0). Finalmente, en la dimensión “explicaciones y evaluación de mi estado de
salud”, el mayor valor está en la satisfacción moderada del ítem “el farmacéutico
me dice cómo debo tomar mi medicación” (fi = 65; % = 43,3) (ver Tabla 2).
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Respecto
del nivel de “satisfacción”, el nivel más prevalente fue el moderado (fi = 63;
% = 42,0) (ver Tabla 3). Respecto de la verificación de asociación de la
“satisfacción” con las “características sociodemográficas” de nuestros sujetos
de estudio, se evidencia que las asociaciones significativas se encuentran en
las categorías “sexo” (p = 0,034) y
“nivel socioeconómico” (p = 0,001)
(ver Tabla 4).
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DISCUSIÓN



Investigar
la satisfacción y las características sociodemográficas del usuario de
farmacias privadas en Lima Norte permite comprender mejor los factores que
influyen en la satisfacción del cliente en un sector crucial para la salud
pública (15). Este estudio ofrece una perspectiva detallada sobre
cómo las variables sociodemográficas, como edad, sexo, nivel educativo y
situación económica, se asocian a la percepción y expectativas de los usuarios
en esta región específica (16). Los resultados obtenidos pueden
servir como base para el desarrollo de estrategias de mejora en el servicio de
farmacias, contribuyendo así a una atención más personalizada y eficiente. Así
mismo, la investigación en un contexto urbano como Lima Norte, caracterizado
por una diversidad socioeconómica considerable, aporta datos valiosos y
específicos que pueden orientar políticas públicas y prácticas comerciales,
mejorando así la calidad del servicio y la satisfacción del usuario en el
ámbito farmacéutico (17).



Considerando
la verificación de la asociación entre variables, se reporta asociación
significativa entre la satisfacción y el sexo (p = 0,034). Así, diversos estudios han coincidido en señalar una
asociación significativa entre la satisfacción del usuario y su sexo en
farmacias privadas. Por ejemplo, el estudio de Alzahrani
et al. (18) reveló que las mujeres reportaron mayores niveles de
satisfacción, especialmente en relación con la amabilidad del personal y la
claridad en la información sobre medicamentos. De forma similar, en una
investigación realizada por Kitole et al. (19),
se encontró que los hombres valoraban más la rapidez en la atención, mientras
que las mujeres otorgaban mayor peso a la empatía del personal farmacéutico. Un
tercer estudio, desarrollado por Barghouth et al. (20),
identificó que las mujeres tendían a interactuar más con el personal, lo cual
contribuía a una experiencia más positiva. Estos hallazgos sugieren que las
diferencias en expectativas y estilos de interacción, según el sexo, pueden
influir directamente en los niveles de satisfacción percibidos, destacando la
importancia de estrategias diferenciadas de atención para mejorar la
experiencia del usuario.  



Por
el contrario, un estudio realizado por Kebede et al. (21)
no encontró diferencias significativas según sexo, argumentando que factores
como el tiempo de espera, la disponibilidad de medicamentos y el precio
influyen más en la satisfacción que el sexo del usuario. Estas discrepancias
pueden explicarse por contextos socioculturales distintos y por variaciones en
los criterios utilizados para medir la satisfacción, lo que evidencia la
necesidad de estudios más estandarizados y específicos por región (22).



En cuanto a la asociación
significativa entre satisfacción y nivel socioeconómico, la investigación de
Molla et al. (23) evidenció que los usuarios con mayor nivel
educativo y económico reportaron niveles más altos de satisfacción,
argumentando que estos grupos tienden a tener mayores expectativas, pero
también mayor capacidad para evaluar positivamente un servicio bien
estructurado. De manera similar, el estudio de Kabba
et al. (24) reveló que las personas de nivel socioeconómico alto
perciben mejor el acceso a medicamentos y la calidad de la atención
farmacéutica, lo cual influye directamente en su satisfacción. Por otro lado, un
estudio realizado por Beyene et al. (25)
mostró que no existe una diferencia significativa en la satisfacción entre
usuarios de distintos niveles socioeconómicos. Los autores argumentan que, en
contextos donde las opciones farmacéuticas son limitadas y la comunidad valora
aspectos como la cercanía, el trato humano y la confianza con el personal, la
satisfacción no depende tanto del nivel económico sino de factores relacionales
y de accesibilidad. Este hallazgo cuestiona la generalización de la asociación
entre nivel socioeconómico y satisfacción, resaltando la importancia del
contexto local y de variables cualitativas que pueden tener un peso igual o
mayor que las condiciones materiales.



El
presente estudio enfrentó limitaciones, como la posibilidad de sesgo en la
selección de la muestra, dado que los participantes podrían no ser representativos
de la población total de usuarios de farmacias privadas en dicha área. Además,
la naturaleza transversal del estudio impide establecer relaciones causales
entre las variables de “satisfacción” y las “características
sociodemográficas”. Así mismo, considerar que la dependencia de encuestas autoinformadas puede introducir errores de respuesta y que
factores como la disposición de los encuestados a participar o su
interpretación de las preguntas pueden afectar la validez de los resultados.



Se
recomienda a ulteriores estudios adoptar un diseño de estudio longitudinal que
permita analizar cambios en la satisfacción a lo largo del tiempo y establecer
relaciones causales más robustas. Además, se sugiere ampliar la muestra para
incluir una mayor diversidad de usuarios y así mejorar la representatividad de
los resultados. Por otra parte, implementar métodos mixtos, combinando
encuestas cuantitativas con entrevistas cualitativas, podría ofrecer una
comprensión más profunda de las experiencias de los usuarios. Es esencial
también considerar factores contextuales específicos de cada farmacia, como la
calidad del servicio y el entorno físico, para una evaluación más integral de
la satisfacción. Por último, comparar los resultados con datos de otras
regiones o áreas metropolitanas contribuiría a identificar patrones y
diferencias relevantes, enriqueciendo así la validez externa del estudio.



Conclusiones 



Se
concluye la existencia de asociaciones de la satisfacción con el sexo (p = 0,034) y el nivel socioeconómico (p = 0,001). Próximas investigaciones
podrían explorar la influencia de variables psicológicas y comportamentales,
como la percepción de la calidad del servicio y la fidelidad a la farmacia, en
la satisfacción del usuario. Así mismo, se podría investigar las diferencias en
la satisfacción y las características sociodemográficas entre usuarios de
farmacias privadas y públicas, lo que permitiría entender mejor las
motivaciones y necesidades de distintos grupos de usuarios.
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Tabla 2. Estadistica descriptiva de saisfaccin segin dimensiones € ems

Zonay proceso de dispensacion
La ubicacén de'a farmacia s adecuada.

La z0na de dispensacion es e f5c acceso.

La temperatura & adecuada.

6 horario de atencin al pibico s suficiente.

61 tlempo que s targa en atendere & e necesaro.

Las condiciones de confidenciaidad mientras s e cspensa su
medicamente son buenas.

Habildad del personal
Elfarmacéutico e siempre agradabie conmigo.

Sitengo alguna duds con mi medicacién, e farmacéutco et
siempie yudame.

£ famacéutico me dedica todo e empo que necesito,

£ famacéutico et dispuesto & contestar a mis preguntas.
Confianza y ayuda f paciente:

Confio en o famacéuticoy ensu profesonalcad.

‘Cuando hatio con e famacéutico me siento mejo.

Bl famacéutio. i o5 mejoresresultados
8 fomacéuto me reunt o aiengo s mefres <on

8 fomackuto solucions s recesdades eldonads con i

!hmnﬂmmmm  estar seguro de que mi-
mmmmm" "‘

Explicaconesy evaluacion de i estado de salud
£ famacéutico me dice como debo tomar mi medicacén.
Elfamacéutico me explica i acciénylosefectos de mi medicacén.

Sitengo aigin probiema puedo comentaro con e farmacéutico.
Elfarmacéutico me avisa de fos efectos adversos de mi medicacion.
Hellegado a I concusion con e farmacéutico de que la mediacion
V8 a produc efectos avorables.

6 farmacéutico me pregunta sobr los ambios en i estado de salud
Gesde la gitma vt
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Tabla 4. Tabla cruzada segiin variable satisfaccion y verificacion de asociacion

Edad 0433 0,207*
18 230 afios 9 231 20 513 19 256
3150 afios 12 286 18 429 12 286
51 265 afios 22 386 20 351 15 263
Mas de 65 afios 5 417 2 167 5 a7
Sexo 0,034
Masculino 18 340 20 377 15 283
Femenino 30 309 40 412 27 278
Nivel socioeconémico 0,609 0,001*
Bajo 14 219 30 469 20 313
Medio 34 415 28 341 20 24
Alto 1 33 1 333 1 333
Muy alto 0 00 0 00 1 1000
Nivel de instruccién 0192 0,560%
Sin instruccién 0 00 1 500 1 500
Primaria 13 213 28 459 2 328
Secundaria 23 354 25 385 7 262
Tecnico n 579 5 263 3 158
Universitario 1 333 1 333 1 333
* Tau-b de Kendall

== Chi-cuadrado
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Tabla 3. Nivel de satisfaccion de los usuarios atendidos en
farmacias privadas en Lima Norte

n=150
Nivel de satisfaccion

fi %
Alto 45 300
Moderado 63 420

Bajo a2 280
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Tabla 1. Caracteristicas sociodemograficas e los usuarios de
farmacias privadas

Caracteristicas LSO
sociodemograficas 5 %
Edad

1830 afos 39 20
31250 afos P 280
51265 afos 57 380
Més de 65 afios 2 80
Sexo

Masculino 53 353
Femenino 97 647
Nivel socioeconémico

Bajo 6 27
Medio 82 547
Alto 03 20
Muy alto o1 06
Nivel de instruccion

Sininstruccion o 13
Primaria 61 407
Secundaria & 43
Tecrico 19 127

Universitario 03 20
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