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En Shoppertec nos planteamos como objetivo conocer de manera diferencial al consumidor – comprador de farmacia, la farmacia

y al farmacéutico y cómo se relaciona con la industria.

Desde 2011, venimos monitorizando los hábitos de compra de las principales categorías de Consumer Health, con distintas técnicas

de investigación (entre ellas más de 100.000 encuestas realizas), con el objetivo de ayudar a laboratorios y farmacias a identificar

donde tienen que invertir para para influir en el proceso de compra y vender más. Contamos con información histórica de antes

de la pandemia que nos permite identificar que ha cambiado e identificar los porqués.

Monitorizar los cambios en los hábitos de compra que se han producido y que se producirán, es hoy más importante que nunca y

una ventaja competitiva.

El Estudio Farma Shopper post COVID es el mayor estudio de Shopper realizado en España sobre los hábitos de compra en las

categorías de Consumer Health con más de 16.375 encuestas al comprador de Consumer Health en farmacias físicas y en tiendas

online. Además, realizamos estudios cualitativos para recoger la voz del farmacéutico (entrevistas en profundidad) y del

consumidor-comprador (compras acompañadas y eyetracking).

Es nuestra voluntad seguir monitorizando al comprador y los cambios en su hábitos de compra en este entrono cambiante, por

eso nos planteamos realizar este pequeño estudio en junio de 2021 y seguiremos monitorizando los cambios que se produzcan, con

el lanzamiento de una nueva edición de Farma Shopper post COVID en otoño de 2021, que monitorice los cambios que se

produzcan en las principales categorías de Consumer Health.

ESTUDIO JUNIO 2021: EL PORQUÉ DEL ESTUDIO

Este documento recoge algunos de los insight generales del avance del estudio Farma 

Shopper post COVID, realizado en junio de 2021 con una muestra de 310 encuestas.

CONTACTA CON NOSOTROS Y 

RESERVA TU CATEGORÍA

http://shoppertec.com/farmashopper-post-covid-2020/
http://shoppertec.com/farmashopper-post-covid-2020/


LOS HÁBITOS DE COMPRA

YA HAN CAMBIADOYA

Y SIGUEN CAMBIANDO



LA CRISIS SANITARIA, EL CONFINAMIENTO Y LAS MEDIDAS DE HIGIENE Y
RESTRICCIÓN DE LA MOVILIDAD, LA CRISIS ECONÓMICA EN LA QUE YA ESTAMOS
INMERSOS Y UN AÑO DE PANDEMIA , HAN PRODUCIDO CAMBIOS EN LOS HÁBITOS
DE COMPRA , EN LA FARMACIA Y LA RELACIÓN CON LOS LABORATORIOS Y
COOPERTAVAS Y EN GENERAL DE NUESTRA SOCIEDAD.

LA VACUNACIÓN Y LA VUELTA A LA NORMALIDAD SEGUIRÁN PRODUCIENDO
CAMBIOS EN NUESTROS CLIENTES.

¿QUÉ CAMBIOS VAN A SER PERMANENTES? ¿VOLVEREMOS A LA SITUACIÓN
PREPANDEMIA?

EN ESTE ENTORNO CONOCER Y APORTAR VALOR AL CLIENTE, GESTIONAR SU
EXPERIENCIA, HACERNOS RELEVANTES Y TENER UNA PERSPECTIVA OMNICANAL
ES UNA NECESIDAD.



DE LOS COMPRADORES EN FARMACIA 
PIENSAN QUE SUS HÁBITOS DE COMPRA HAN 

CAMBIADO Y CONTINUAN CAMBIANDO COMO 
CONSECUENCIA DE LA CRISIS

* Actualización junio 2021



DE LOS COMPRADORES EN FARMACIA 
PIENSAN QUE SUS HÁBITOS DE COMPRA VAN 

A CAMBIAR EN EL FUTURO

* Actualización junio 2021



DE LOS COMPRADORES DE CONSUMER 
HEALTH EN FARMACIA HAN SUFRIDO UNA 

REDUCCIÓN DE SUS INGRESOS DURANTE LA 
PANDEMIA

* Actualización junio 2021



DE LOS COMPRADORES DE CONSUMER 
HEALTH EN FARMACIA NO HAN RECUPERADO 

SU NIVEL DE INGRESOS PRE-PANDEMIA

* Actualización junio 2021



DE LOS COMPRADORES DE CONSUMER 
HEALTH DECLARAN QUE HAN 

INCREMENTADO SUS COMPRAS ONLINE

* Actualización junio 2021
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FARMA SHOPPER: EL MAYOR ESTUDIO DEL COMPRADOR DE CONSUMER HEALTH EN
FARMACIAS FÍSICAS Y ONLINE (CON MÁS DE 100.000 ENCUESTAS DESDE 2011)

ESTUDIO PREVIO

FARMA SHOPPER

JULIO 2020

¿QUÉ INFORMACIÓN VAMOS A VER EN ESTE INFORME

FARMA SHOPPER

2020-2021 (NOV-ABRIL)

ESTUDIO

JUNIO 2021

Los cambios en los hábitos 
de compra eran una realidad

Un estudio para contrastar 
nuestras hipótesis

500 encuestas

+85 CATEGORÍAS

+16.375 
ENCUESTAS

FARMACIAS FÍSICAS 

Y CANAL ONLINE

¿QUÉ CAMBIOS HAN 

LLEGADO PARA QUEDARSE?

MÁS DE UN AÑO DE PANDEMIA

310 encuestas



CONCLUSIONES

Estudio comprador Consumer Health junio 2021



13Fuente:  Estudio comprador Consumer Health junio 2021: 310 encuestas a población general.

KEY INISGHTS: IMPACTO DEL COVID Y DE LA VACUNACIÓN EN HÁBITOS DE COMPRA

Los hábitos de compra han cambiado, van a seguir evolucionando, monitorizar cómo evolucionan va a ser clave en los próximos
meses.

Durante la pandemia, un 47% de los compradores de Consumer Health declaraban que sus ingresos eran inferiores. En junio 2021, un
37% de los hogares no había recuperado todavía sus ingresos pre-pandemia, fuerte impacto en la renta disponible de casi la mitad de
los hogares que unido al incremento del ahorro impacta en el consumo. Sin embargo, las expectativas sobre el futuro mejoran tanto a
nivel personal cómo para la economía.

En junio de 2021, el 52% de los compradores de Consumer Health declaraban que iban menos que antes a tiendas físicas (un 63% en
noviembre de 2020), y un 40% que visitarán menos tiendas como consecuencia de la COVID-19 (vs 58% en noviembre 2020), hay una
mejora pero no hemos vuelto a la situación pre-pandemia

La farmacia es percibida como el establecimiento más seguro, pero la situación está cambiando y el comprador empieza a visitar más
las tiendas especialmente perfumerías, hipers y supers grandes.

En junio 2021, el 35% de los compradores pensaban gastarse más en Consumer Health, un 40% menos. Hay riesgo de perder negocio vs
otros canales , la farmacia debe reaccionar en este entorno, mejorar la experiencia de compra y la interacción con el cliente en más
puntos de contacto para fidelizarle.

1

2

3

4

5

El Shopper está adoptando estrategias de ahorro como en otras crisis, mayor planificación (63%) y menos compras por impulso (62%),
se comparan más precios (62%) ,se compran más promociones (59%) y se compra más marcas blancas (44%).6



14Fuente:  Estudio comprador Consumer Health junio 2021: 310 encuestas a población general.

KEY INISGHTS: IMPACTO EN LA VISITA A LA FARMACIA Y A CENTROS SANITARIOS

La Covid también ha impactado en la forma en la que nos relacionamos con los centros sanitarios. El 62% de los compradores dicen 
que han disminuido algo o mucho las visitas a centros sanitarios, un 58% en la visita a hospitales. ¿Qué impacto tendrá en la salud de la 
población a futuro? El comprador declara que el 40% de las veces han sido telemáticas. 

La venta online sigue en auge y consolida su potencial. La compra online se implanta en nuestro día a día, ahora compran mucho más 
en tiendas online que antes de la crisis, probablemente seguirá creciendo, más moderadamente. El 60% de los compradores declara 
que compra más productos que antes de la crisis, un 50% durante la pandemia. Además el 32% declara que ha comprado online 
productos de farmacia y parafarmacia y antes no lo hacía.

Buscamos mucha más información de lo que compramos, online como medio es clave. Antes de comprar, el 72% de los compradores
dice que busca información sobre los productos que compra, el 35% entre los compradores de hace un año. Google sigue siendo la
fuente principal donde se busca información, seguido del farmacéutico (32%).

Debemos actuar para mejorar la experiencia de compra, que sin duda impacta en la experiencia cliente, la experiencia de compra ha
empeorado, con hábitos adquiridos en la visita al canal durante la pandemia. Un 68% de los compradores declara que ha tenido que
esperar fuera de la farmacia, un 46% dice que la farmacia dispone de barreras de protección que impiden circular libremente por la
sala de ventas, y que para un 52% existen más limitaciones de movilidad por la sala de ventas que en otros canales. Tan solo el 8% de
los compradores declaran que cogen el producto del lineal, en un 91% se lo da el farmacéutico. No se circula ni se inteacciona con los
lineales, se pierden ventas y la experiencia de compra del cliente en farmacia es peor que antes de la pandemia y que en otros
canales, si queremos recuperar negocio y ganar la partida a otros canales debemos revertir la situación, la gestión del punto de venta
va a ser clave.

7

9

10

11

Excelente imagen del farmacéutico que ha mejorado. El 77% de los compradores valora con puntuaciones de 7-10, la imagen del 
farmacéutico. El 31% dice que la imagen que tienen ha aumentado respecto a antes de la crisis. Un año después el 56% de los 
compradores no considera que se haya sustituido el asesoramiento del médico por el del farmacéutico.

8



15Fuente:  Estudio comprador Consumer Health junio 2021: 310 encuestas a población general.

ANÁLISIS DEL ESTUDIO

Estudio comprador Consumer Health junio 2021



El impacto de la COVID 

en los hábitos de compra

Estudio comprador Consumer Health junio 2021



18Fuente: Estudio Farma Shopper post COVID_noviembre 2020 abril 2021: 16.375 encuestas a compradores de Consumer Health en el canal farmacia y online.

19

18

19

23

62

59

Mis hábitos de compra han cambiado

Mis hábitos de compra van a cambiar en el futuro

Nada de acuerdo (0-4) Ni de acuerdo ni en desacuerdo (5) Totalmente de acuerdo (6-10)

Los hábitos de compra han cambiado, van a seguir evolucionando, los Millenials
los que más han cambiado sus hábitos generación clave.

Dinos en qué medidas estás de acuerdo o en desacuerdo con las siguientes afirmaciones
(%) Total Compradores en farmacia.

FARMA SHOPPER 2020-2021 MILLENIALS 2021 ESTUDIO JUNIO 2021

16

21

17

16

66

64

24

42

22

22

54

50

Fuente: Estudio Especial FS junio 2021: 310 encuestas a población general.



19Fuente:  Estudio comprador Consumer Health junio 2021: 310 encuestas a población general.

Comparando con justo antes de que comenzara la crisis, los ingresos

totales que hay en tu hogar ¿en qué medida se han incrementado,

mantenido o reducido? (%) Compradores

9

8

13

15

16

24

55

50

8

3

0

1

Total compradores CH junio 2021

Total compradores CH julio 2020

Han disminuido +50% Han disminuido 25 - 50%
Han disminuido -25% Se han mantenido igual
Se han incrementado los ingresos No lo sé

Situación en junio 2021 vs julio 2020. Perdida de ingresos no recuperada.

47%

37%

¿Cómo calificarías tu situación económica personal

en la actualidad: muy buena, buena, regular, mala

o muy mala? (%) Compradores

15

17

30

41

55

42

Muy mala+Mala Regular Buena+Muy buena

Saldo +-

41

25

En julio de 2020 el 47% de los compradores afirmaba que los ingresos de su hogar habían disminuido 
como consecuencia de la crisis, en junio TODAVÍA HAY UN 37% QUE SIGUE CON MENORES INGRESOS 
QUE ANTES DE LA PANDEMIA. Aun así, el 55% afirma que sus situación en la actualidad es buena o muy 
buena

Fuente: Estudio Farma Shopper post COVID _noviembre 2020 abril 2021: 16,375 encuestas a compradores de Consumer Health en el canal farmacia y online



20Fuente:  Estudio comprador Consumer Health junio 2021: 310 encuestas a población general.

9

10

12

11

10

8

0

13

16

18

19

15

12

5

16

18

22

18

19

17

12

55

48

26

43

50

60

81

8

3

3

3

2

1

2

4

18

5

3

2

1

Esudio junio 2021

Farma Shopper 2020-2021

 Generación   Z (<=20 años)

 Generación   Y   Millenials   (21-40 años)

 Generación X (41-51 años)

 Generación   Baby Boom (52-71 años)

 Generación Silenciosa (>72 años)

Han disminuido más del 50% Han disminuido entre el 25% y 50% Han disminuido menos del 25%

Se han mantenido igual Se han incrementado los ingresos No lo sé

Situación económica del comprador de Consumer Health de farmacias
La generación Z, Milennials y X, los que más han disminuido sus ingresos => LOS JOVENES LOS MÁS 
AFECTADOS. Un 48% de los compradores de la generación silenciosa afirma que su situación es buena o muy 
buena (vs 40% total farmacia).

Comparando y con justo antes de que comenzara la

crisis, los ingresos totales que hay en tu hogar ¿en

qué medida se han incrementado, mantenido o

reducido? (%) Total Compradores en farmacia.

¿Cómo calificarías tu situación económica personal

en la actualidad?(%) Total Compradores en farmacia.

37%
15

19

19

20

20

18

12

30

39

36

39

39

41

40

55

40

37

40

39

40

48

Estudio junio 2021

Farma Shopper 2020-2021

 Generación   Z (<=20 años)

 Generación   Y   Millenials   (21-40 años)

 Generación X (41-51 años)

 Generación   Baby Boom (52-71 años)

 Generación Silenciosa (>72 años)

Muy mala+Mala Regular Buena+Muy buena

45%

Fuente: Estudio Farma Shopper post COVID _noviembre 2020 abril 2021: 16,375 encuestas a compradores de Consumer Health en el canal farmacia y online



21Fuente:  Estudio comprador Consumer Health junio 2021: 310 encuestas a población general.

LA EXPECTATIVAS MEJORAN EN JUNIO, el 56% piensa que la situación económica 
va a mejorar en los próximos 6 meses, un 44% la de su hogar.

Dinos en qué medidas estás de acuerdo o en desacuerdo con las siguientes afirmaciones:

32

26

24

19

44

56

Pienso que en los próximos 6 meses la situación económica
en mi hogar va a mejorar

Pienso que en los próximos 6 meses la situación económica
general va a mejorar

46

30

16

26

38

44

Pienso que en los próximos 6 meses la situación económica
en mi hogar va a mejorar

Pienso que en los próximos 6 meses la situación económica
general va a mejorar

Nada de acuerdo (0-4) Ni de acuerdo ni en desacuerdo (5) Totalmente de acuerdo (6-10)

ESTUDIO JUNIO 2021FARMA SHOPPER 2020-2021

Fuente: Estudio Farma Shopper post COVID _noviembre 2020 abril 2021: 16,375 encuestas a compradores de Consumer Health en el canal farmacia y online



22Fuente:  Estudio comprador Consumer Health junio 2021: 310 encuestas a población general.

22

25

15

17

63

58

Voy menos a tiendas físicas que antes de la crisis

En los próximos meses visitaré menos las tiendas
físicas como consecuencia del COVID-19

Nada de acuerdo (0-4) Ni de acuerdo ni en desacuerdo (5) Totalmente de acuerdo (6-10)

El 52% de los compradores de Consumer Health afirman que van menos que antes a 
tiendas físicas, un 40% que visitarán menos tiendas como consecuencia de la COVID-19, 
HAY UNA MEJORA PERO NO HEMOS VUELTO A LA SITUACIÓN PRE-PANDEMIA

Dinos en qué medidas estás de acuerdo o en desacuerdo con las siguientes afirmaciones
(%) Total Compradores en farmacia.

FARMA SHOPPER 2020-2021 MILLENIALS 2021

32

42

16

18

52

40

19

21

14

16

67

64

ESTUDIO JUNIO 2021

Fuente: Estudio Farma Shopper post COVID _noviembre 2020 abril 2021: 16,375 encuestas a compradores de Consumer Health en el canal farmacia y online



23Fuente:  Estudio comprador Consumer Health junio 2021: 310 encuestas a población general.

Actualmente, en tu vida cotidiana ¿en qué medida te sientes cómodo realizando las siguientes actividades?
(%) Total Compradores Consumer Health Estudio Especial junio 2021

6

7

19

13

13

9

9

10

23

26

31

42

19

21

25

33

33

30

31

32

34

37

32

25

38

38

28

26

27

34

35

33

21

17

22

17

19

17

15

13

12

13

11

13

9

7

6

6

18

18

13

14

15

13

14

12

12

14

10

10

Acudir a farmacias.

Ir a supermercados grandes / hipermercados.

ir a una clínica dental.

Ir a tiendas de ropa (en la calle).

Visitar centros comerciales.

Ir a perfumerías.

Ir a herbolarios.

Acudir a supermercados pequeños.

Comer / cenar en restaurantes (en el interior).

Tomar algo en bares (en el interior).

Acudir a centros de salud.

Ir a centros deportivos o gimnasios (no al aire libre).

Nada cómodo Un poco cómodo Bastante cómodo Muy cómodo Totalmente cómodo

El impacto del COVID en la visita a diferentes establecimientos:
LA FARMACIA SIGUE SIENDO EL ESTABLECIMIENTO MÁS SEGURO (75% se siente cómodo al acudir al 
establecimiento), sin embargo hay tiendas y establecimientos que siguen si recuperar la normalidad, 
que va a tardar en llegar.



24Fuente: Estudio Farma Shopper post COVID_noviembre 2020 abril 2021: 16.375 encuestas a compradores de Consumer Health en el canal farmacia y online.

12

6

-13

-15

-16

-18

-19

-19

-36

-42

-46

-51

37

45

56

54

59

47

59

56

61

65

65

73

39

34

30

31

26

34

25

28

24

21

22

16

24

20

15

15

15

18

16

15

16

14

13

11

Acudir a farmacias

Ir a supermercados grandes / hipermercados

Ir a perfumerías

Ir a herbolarios

Ir a una clínica dental

Acudir a supermercados pequeños

Visitar centros comerciales

Ir a tiendas de ropa (en la calle)

Comer / cenar en restaurantes (en el interior)

Tomar algo en bares (en el interior)

Acudir a centros de salud

Ir a centros deportivos o gimnasios (no al aire libre)

Nada + poco cómodo Bastante cómodo Muy cómodo+totalmente cómodo

La farmacia es percibido como el establecimiento más seguro, pero… 
LA SITUACIÓN ESTÁ CAMBIANDO, EL COMPRADOR EMPIEZA A VISITAR MÁS LAS TIENDAS, ESPECIALMENTE 
PERFUMERÍAS, HIPERS Y SUPERS GRANDES.

FARMA SHOPPER 2020-2021

25

28

39

40

44

43

46

47

57

63

62

67

38

38

34

35

28

33

27

26

21

17

22

17

37

34

27

25

28

25

27

28

21

21

16

16

Acudir a farmacias.

Ir a supermercados grandes / hipermercados.

Ir a perfumerías.

Ir a herbolarios.

ir a una clínica dental.

Acudir a supermercados pequeños.

Visitar centros comerciales.

Ir a tiendas de ropa (en la calle).

Comer / cenar en restaurantes (en el interior).

Tomar algo en bares (en el interior).

Acudir a centros de salud.

Ir a centros deportivos o gimnasios (no al aire libre).

Actualmente, en tu vida cotidiana ¿en qué medida te sientes cómodo realizando las siguientes actividades?
Saldo

Junio vs Pandemia
ESTUDIO JUNIO 2021

Fuente:  Estudio comprador Consumer Health junio 2021: 310 encuestas a población general.



25Fuente: Estudio Farma Shopper post COVID_sept. 2020: 14.875 encuestas a compradores de Consumer Health en el canal farmacia y online.

El 59% ha postpuesto compras. El 35% piensa que va a gastarse más en Consumer 
Health, un 40% menos. LA FARMACIA DEBE REACCIONAR

Dinos en qué medidas estás de acuerdo o en desacuerdo con las siguientes afirmaciones
(%) Total Compradores Consumer Health

29

40

12

25

59

35

He postpuesto productos o servicios que pensaba comprar

Pienso que voy a gastarme más en productos de parafarmacia  y
medicamentos sin receta para síntomas menores en los próximos 6

meses

Nada de acuerdo (0-4) Ni de acuerdo ni en desacuerdo (5) Totalmente de acuerdo (6-10)

Fuente:  Estudio comprador Consumer Health junio 2021: 310 encuestas a población general.



27Fuente: Estudio Farma Shopper post COVID_sept. 2020: 14.875 encuestas a compradores de Consumer Health en el canal farmacia y online.

EL SHOPPER ESTÁ ADOPTANDO ESTRATEGIAS DE AHORRO COMO EN OTRAS CRISIS
Mayor planificación (63%) y menos compras por impulso (62%). Se comparan más 
precios (62%) y se compran más promociones (59%) y más marcas blancas (44%).

Dinos en qué medidas estás de acuerdo o en desacuerdo con las siguientes afirmaciones
(%) Total Compradores Consumer Health

23

22

24

22

32

14

16

14

19

24

63

62

62

59

44

Planifico más mis compras

Comparo más los precios que antes

Compro menos por impulso

Compro más promociones

Compro más marcas de la distribución/marcas blancas que antes

Nada de acuerdo (0-4) Ni de acuerdo ni en desacuerdo (5) Totalmente de acuerdo (6-10)

Fuente:  Estudio comprador Consumer Health junio 2021: 310 encuestas a población general.
Fuente:  Estudio comprador Consumer Health junio 2021: 310 encuestas a población general.
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29Fuente:  Estudio comprador Consumer Health junio 2021: 310 encuestas a población general.

62

58

42

41

37

19

21

24

34

20

15

14

12

14

19

4

7

22

11

24

Visita a los centros de salud

Visita a hospitales

Visita a centros especializados (ej.Fisioterapia)

Visita a clínicas dentales

Visita a centros sanitarios privados (seguro médico)

Ha disminuido algo + mucho Se ha mantenido

Ha aumentado algo + mucho No he acudido desde el inicio de la crisis/ No tengo seguro privado

Desde el inicio de la pandemia, ¿diría que la visita a centros sanitarios y especialistas ha disminuido, se ha

mantenido o ha incrementado comparado con antes de la pandemia?
(%) Total Compradores Consumer Health

La visita a centros sanitarios ha disminuido como consecuencia de la COVID:
El 62% de los compradores declaran que las visitas a centros sanitarios han disminuido algo o mucho, 
un 58% en la visita a hospitales. ¿QUE IMPACTO TENDRÁ EN LA SALUD A FUTURO?

-47%

-44%

-31%

-28%

-19%

Saldo 
(Ha aumentado- ha 

disminuido)



30Fuente:  Estudio comprador Consumer Health junio 2021: 310 encuestas a población general.

14 28 19 18 11 9Total compradores CH junio 2021

0% 1-25% 26-50% 51-75% 76-99% 100%

¿Qué porcentaje de visitas has realizado de forma telemática (teléfono, videollamada) con tu centro de salud o

médicos especialistas? (%) Total Compradores Consumer Health

Visita a centros sanitarios:
En general, han disminuido las visitas a centros sanitarios y de especialidad debido a la pandemia.
LAS VISITAS TELÉMATICAS SE HAN DISPARADO, HAN DESPEGADO.

40%

Media % visitas 

telemáticas



31Fuente: Estudio Farma Shopper post COVID_noviembre 2020 abril 2021: 16.375 encuestas a compradores de Consumer Health en el canal farmacia y online.

6

6

63

62

31

32

Ha empeorado mucha+un poco Sigue igual Ha mejorado un poco+mucho

Respecto al farmacéutico, ¿cómo valoras la imagen que

tienes de él? (%) Total Compradores Consumer Health

23

18

33

44

44

37

Total compradores CH junio
2021

Total compradores CH
noviembre 2020

Valoración 0-6 Valoración 7-8 Valoración 9-10

Excelente imagen del farmacéutico: ¿Ha impactado en el negocio?
El 77% de los compradores valora con puntuaciones de 7-10, la imagen del farmacéutico. El 31% dice 
que la imagen que tienen ha aumentado un poco y mucho respecto a antes de la crisis.

Y respecto a antes de la crisis, la imagen general que tienes

del farmacéutico ¿ha mejorado o empeorado con la crisis?
(%) Total Compradores Consumer Health

Saldo+-

19%

Media

7,87

Saldo+-

22% 7,84

26%

25%

Fuente:  Estudio comprador Consumer Health junio 2021: 310 encuestas a población general.



32Fuente:  Estudio comprador Consumer Health junio 2021: 310 encuestas a población general.

56 24 20Total compradores CH junio 2021

Valoraciones (0-6) Valoraciones (7-8) Valoraciones (9-10)

En una escala de 0 a 10, siendo 0 "nunca" y 10 "muchas veces", en qué medida piensas que ha sustituido la cita

(telefónica, presencial o virtual) del médico por el asesoramiento del farmacéutico en el último año?
(%) Total Compradores Consumer Health

El comprador no considera que se haya sustituido la cita para pedir 
asesoramiento al médico por el farmacéutico en el último año (56%).

5,36

MediaSaldo

-37%



La compra de productos de 

Consumer Health y elección 

del canal
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8

15

13

18

33

24

22

30

32

60

63

61

51

60

66

58

60

25

24

21

16

16

12

12

Tiendas online (Amazon, farmacias online …)

Mercadona

Farmacias

Otros super/hipers/discount

El Corte Inglés

Parafarmacias de gran distribución (hiper, El…

Herbolarios

Perfumerías

Mucho + algo menos Igual Algo + mucho más

17

20

12

23

31

25

31

28

33

58

68

62

56

60

61

61

50

22

20

15

13

15

8

11

De los siguientes establecimiento, ¿dirías que ahora

compras más o menos que ANTES de la pandemia?
(%) Compradores

El impacto del COVID: 
LA VUELTA A LA NORMALIDAD A LAS TIENDAS VA A TARDAR EN LLEGAR 
Ahora compran mucho más en tiendas online que antes de la crisis (60%) y durante (50%), el 
crecimiento online se ralentiza, no se para. Compran menos en perfumerías (30% antes vs 28% 
durante la crisis) y ECI (33% antes vs 31% durante la crisis)

52%

10%

11%

3%

-17%

-9%

-9%

-18%

Saldo 
(algo + mucho más)-

(mucho + algo menos)

TOTAL 

COMPRADORES OTC JUNIO 2021 

33%

2%

9%

-7%

-18%

-10%

-22%

-16%

Saldo 
(algo + mucho más)-

(mucho + algo menos)

De los siguientes establecimiento, ¿dirías que ahora

compras más o menos que DURANTE la pandemia?
(%) Compradores

TOTAL 

COMPRADORES OTC JUNIO 2021 



36Fuente:  Estudio comprador Consumer Health junio 2021: 310 encuestas a población general.

64%

41%

40%

38%

31%

FARMACIA

1. Cercana a casa

2. Trato personal

3. Confianza y credibilidad

4. Asesora. Y conocim. Productos

5. Comodidad

31%

28%

27%

26%

25%

PARAFARMACIA

1. Cercana a casa

2. Comodidad

3. Precios

4. Variedad productos/ marcas

5. Ofertas/ promociones

30%

25%

22%

21%

19%

HERBOLARIOS

1. Cercana a casa

2. Asesora. Y conocim. Productos

3. Trato personal

4. Calidad de los productos

5. Precios

53%

51%

40%

31%

30%

SUPER/HIPER

1. Precios

2. Cercanía a casa

3. Comodidad

4. Variedad productos/marcas

5. Ofertas/ promociones

69%

55%

46%

33%

16%

TIENDAS ONLINE

1. Comodidad

2. Precios

3. Ofertas / Promociones

4. Variedad productos/marcas

5. Horario

Motivos de elección general por cada uno de los canales. En online no se compra 
solo por precio
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49

53

19

21

14

14

18

13

Total compradores junio 2021

Farma Shopper noviembre 2020

No, nunca he teletrabajado Ya no, pero sí que estuve teletrabajando durante el confinamiento

Sí, actualmente estoy teletrabajando parte de mis jornadas Sí, actualmente estoy teletrabajando todas las jornadas

El teletrabajo sigue muy presente en junio ¿Qué pasará a 
partir de septiembre?

Fuente: Estudio Farma Shopper post COVID _noviembre 2020 abril 2021: 16,375 encuestas a compradores de Consumer Health en el canal farmacia y online
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Dinos en qué medidas estás de acuerdo o en desacuerdo con las siguientes afirmaciones
(%) Total Compradores Consumer Health

12

14

39

20

22

25

68

64

35

Totalmente+Algo en desacuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo Algo+Totalmente de acuerdo

Al 68% le gusta comprar en las tiendas físicas, un 64% ir de compras 
mejoran los saldos vs julio 2020. 
MEJORES EXPECTATIVAS PARA LA TIENDA FÍSICA

Me gusta comprar en las tiendas físicas

Me gustar ir de compras

En el futuro pienso que compraré menos en 

tiendas físicas

45

17

15

Julio 

2020
Saldo+-

77

65

2017
Saldo+-

60

58

2014
Saldo+-

56

50

-4

Junio 

2021
Saldo+-
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Dinos en qué medidas estás de acuerdo o en desacuerdo con las siguientes afirmaciones
(%) Total Compradores Consumer Health

15

18

38

22

23

34

63

60

28

Totalmente+Algo en desacuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo Algo+Totalmente de acuerdo

La importancia de los servicios digitales de la farmacia
El 63% de los compradores ve interesante que la farmacia de la opción de comprar online. Al 60% le 
gusta comprar por Internet y recogerlo en tienda.

Veo muy interesante que mi farmacia me dé la opción 

de comprar on-line

Me gusta que me den la opción de comprar en Internet 

y recoger en tienda

En general prefiero comprar on-line que en tiendas 

físicas

50

36

3

Julio

2020
Saldo+-

54

54

-9

2017
Saldo+-

31

31

-28

2014
Saldo+-

47

42

-10

Junio 

2021
Saldo+-
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Dinos en qué medidas estás de acuerdo o en desacuerdo con las siguientes afirmaciones
(%) Total Compradores Consumer Health

25

39

33

32

22

24

43

39

42

Totalmente+Algo en desacuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo Algo+Totalmente de acuerdo

La compra online se implanta en nuestro día a día
El precio ya no es la principal razón de compra online. El 42% afirma que compraría un producto 
online aunque el precio fuera el mismo.

Pienso comprar productos de venta en farmacias y 

parafarmacias on-line en los próximos meses

He comprado productos de parafarmacia ONLINE y 

antes no lo hacía

Compraría productos de venta en farmacias y 

parafarmacias on-line aunque el precio fuera el mismo

23

-2

24

Julio

2020
Saldo+-

23

8

2017
Saldo+-

-15

-15

2014
Saldo+-

18

0

9

Junio

2021
Saldo+-
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Dinos en qué medidas estás de acuerdo o en desacuerdo con las siguientes afirmaciones
(%) Total Compradores Consumer Health

15

11

16

22

18

40

10

14

22

19

29

18

75

75

62

59

53

41

Totalmente+Algo en desacuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo Algo+Totalmente de acuerdo

La conveniencia clave para la compra online, (comprar a cualquier hora, 
ahorro de tiempo). Aumenta la preocupación por la entrega del pedido, el 59% le preocupa no 
estar en casa cuando llegue el pedido.

Comprar on-line me permite comprar a cualquier hora

Comprar on-line me ahorra tiempo

Encuentro más artículos en las tiendas on-line que en las 

físicas

Me preocupa no estar en casa cuando llegue mi pedido 

on-line

El precio es la razón de comprar on-line

La seguridad en el pago es un freno a que compre on-line

76

57

48

38

22

4

Julio

2020
Saldo+-

88

72

50

52

39

1

2017
Saldo+-

59

71

28

31

30

2014
Saldo+-

60

63

47

37

35

1

Junio

2021
Saldo+-
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44Fuente: Estudio previo Farma Shopper post COVID_julio 2020: 500 encuestas a población general

¿Ha buscado información sobre la categoría de Consumer Health qué

acaba de comprar?

El 76% de los compradores de farmacia dicen que han buscado alguna vez 
información online sobre las categorías. Google es el principal medio, pero 
el farmacéutico sigue siendo el principal prescriptor

Cada vez más compradores de 

farmacia busca información 

de la categoría en Internet

FARMA SHOPPER 2020-2021

¿Qué fuentes de información

que influyen en la compra?
¿Dónde buscaste información sobre

el producto y sus características?

40

22

16

15

14

15

12

10

8

7

6

5

4

3

3

Buscando directamente en…

Le pregunté a un farmacéutico

Le pregunté a un médico

En la página web de alguna…

En foros especializados

Le pregunté a un conocido…

Amazon

Le pregunté a otros…

Instagram

Facebook

En revistas especializadas del…

En otras tiendas online

En otro tipo de revistas

No lo recuerdo

En otros sitios

45

29

27

27

16

15

12

10

10

10

8

6

El farmacéutico

Médico de cabecera

Recomendación de un amigo o
familiar

Médico especialista

Otros profesionales sanitarios

Las valoraciones y opiniones de
otros usuarios

La publicidad en TV

Promociones en el punto de
venta

Internet

Ninguna / ninguna más

Recomendaciones de amigos a
través de RRSS

Las revistas especializadas

76

60

24

40

Especial FS junio 2021

Farma Shopper 2020-2021

Sí No

FARMA SHOPPER 2020-2021

Fuente:  Estudio comprador Consumer Health junio 2021: 310 encuestas a población general.

Fuente: Estudio Farma Shopper post COVID _noviembre 2020 abril 2021: 16,375 encuestas a compradores de Consumer Health en el canal farmacia y online



47Fuente: Estudio previo Farma Shopper post COVID_julio 2020: 500 encuestas a población general

Los farmacéuticos son influencers de la salud:
La presencia de promociones en redes sociales clave para el comprador.

En qué grado le parece interesante que las farmacias tengan presencia en redes sociales para...
(%) Total compradores en farmacia.

13

12

14

11

15

21

11

14

13

18

19

19

76

74

73

70

66

60

Informen de promociones

Promuevan talleres especializados (dermo, nutrición, prevención…)

Den a conocer productos, características y formas de uso

Compartan información de los servicios que ofrece la farmacia

Dar consejos de salud

Realicen sorteos

Muy poco+poco interesante Ni poso interesante ni muy interesante Algo+Muy interesante

ESPECIAL FARMA SHOPPER junio 2021

Fuente:  Estudio comprador Consumer Health junio 2021: 310 encuestas a población general.



48Fuente: Estudio previo Farma Shopper post COVID_julio 2020: 500 encuestas a población general

43 57
No

Sí

¿Has comprado alguna vez productos en tiendas online que

se venden en farmacia o parafarmacia (dermofarmacia,

vitaminas, complementos, infantil, medicamentos sin receta …)
(%) Compradores Consumer Health

Compra online de productos de Consumer Health:
El 57% de los compradores declara haber comprado de forma online productos de farmacia o 
parafarmacia. El 51% declara comprar más que hace un año (42% julio 2020).

TOTAL COMPRADORES CH 

JUNIO 2021 

Respecto a hace un año, ¿compras menos, igual o más veces en

tiendas online productos que normalmente se venden en

farmacias? (%) Compradores Consumer Health

4

7

42

51

51

42

3Total compradores CH junio 2021

Total compradores CH julio 2020

Menos que antes Igual que antes

Más que antes Es la primera vez que compro online

Fuente:  Estudio comprador Consumer Health junio 2021: 310 encuestas a población general.



51Fuente: Estudio previo Farma Shopper post COVID_julio 2020: 500 encuestas a población general

En qué grado le parece interesante que las farmacias tengan presencia en redes sociales para...
(%) Compradores

13

12

14

11

15

21

11

14

13

18

19

19

76

74

73

70

66

60

Informen de promociones

Promuevan talleres especializados (dermo, nutrición, prevención…)

Den a conocer productos, características y formas de uso

Compartan información de los servicios que ofrece la farmacia

Dar consejos de salud

Realicen sorteos

Muy poco + poco interesante Ni poco interesante ni muy interesante Algo + muy interesante

Presencia de la farmacia en RRSS:
Las promociones y talleres especializados consideran que son los temas más interesantes a tratar por 
las farmacias en RRSS. 

TOTAL 

COMPRADORES OTC JUNIO 2021 

Fuente:  Estudio comprador Consumer Health junio 2021: 310 encuestas a población general
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53Fuente: Estudio previo Farma Shopper post COVID_julio 2020: 500 encuestas a población general

La última vez que acudiste a una farmacia…
(%) Compradores

Entrada en la farmacia:
El 68% de los compradores tuvieron que esperar su turno fuera de la farmacia por limitaciones de 
aforo (46% entró sin circular por la farmacia).

TOTAL 

COMPRADORES OTC JUNIO 2021 

68

46

12

Tuve que esperar fuera de la farmacia por limitación de aforo

La farmacia dispone de barreras de protección que me
impide circular libremente por sala de ventas

La farmacia me impide coger los productos de los lineales

Fuente:  Estudio comprador Consumer Health junio 2021: 310 encuestas a población general



54Fuente: Estudio previo Farma Shopper post COVID_julio 2020: 500 encuestas a población general

68 18 10 5Total compradores CH junio 2021

Fui directamente al mostrador, no interaccioné con los lineales Miré los lineales pero no cogí ningún producto

Miré los lineales y cogí al menos un producto No lo recuerdo

En tu última visita a la farmacia, ¿interaccionaste con los lineales o fuiste directamente al mostrador?
(%) Compradores

Interacción con los lineales:
El 68% de los compradores de OTC fueron directamente al mostrador sin interactuar con los lineales. 
Un 18% miró los lineales pero no cogió ningún producto.

Fuente:  Estudio comprador Consumer Health junio 2021: 310 encuestas a población general



56Fuente: Estudio previo Farma Shopper post COVID_julio 2020: 500 encuestas a población general

12

6

19

16

21

13

83

90

76

77

73

82

5

3

5

7

6

5

TOTAL_FARMA

OTC_FARMA

PEC Oral_FARMA

PEC Resto_FARMA

NUT_FARMA

PAC_FARMA

 Sala de ventas  Farmacéutico  No lo recuerdo

El cliente de la farmacia no circula, no interactúa con los lineales.  En junio de 2021 en un 91% 
de las ocasiones el producto se lo da el farmacéutico, en 2018 el 64% de las veces.

Ha cogido el producto o se lo ha dado el farmacéutico (%) Total Compradores en farmacia.

FARMA SHOPPER 

2020-2021

36

13

59

55

63

54

64

87

41

45

38

46

2

2

2

1

1

2

TOTAL_FARMA

OTC_FARMA

PEC Oral_FARMA

PEC Resto_FARMA

NUT_FARMA

PAC_FARMA

Sala de ventas Farmacéutico No lo recuerdo

¡¡¡En Dermocosmética el Shopper ha pasado de un 55% a un 17% a coger el producto del lineal!!! 
¡¡¡En Alimentación Infantil el Shopper ha pasado de un 78% a un 22% a coger el producto del lineal!!!

ESPECIAL 

FARMA SHOPPER 

junio 2021

FARMA SHOPPER 

2018

91%

Se lo da el 

farmacéutico

Fuente: Especial Farma Shopper_Actualización estudio Farma Shopper post COVID_junio 2021: 310 encuestas a población general.

Fuente:  Estudio comprador Consumer Health junio 2021: 310 encuestas a población general.

Fuente: Estudio Farma Shopper post COVID _noviembre 2020 abril 2021: 16,375 encuestas a compradores de Consumer Health en el canal farmacia y online
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Shoppertec es una consultora comercial especializada en inteligencia y 
experiencia cliente y en la llegada al mercado en el sector farmacéutico, con un 
claro enfoque a la acción y consecución de resultados. 

Canal Farmacia 2011,2014,2018

2020-21 Post-Covid (farmacia física y online)

Multichannel (PH, H+S…) y Natural Shopper2021

+100.000 

encuestas

FARMACÉUTICO Y 
LABORATORIO

SHOPPER/CLIENTE GO TO MARKET FARMACIA 
ENTORNO COMPETENCIA
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PRÓXIMAS INICIATIVAS

BARÓMETROS Y 
OBSERVATORIOS SECTORIALES

Edición 2021

2ª Edición

SOLUCIONES A LA FARMACIA 
Y A LA INDUSTRIA
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EL MAYOR ESTUDIO DE SHOPPER 

DEL SECTOR JAMÁS REALIZADO

CATEGORÍAS DE 

CONSUMER HEALTH

ESTUDIO POR 

GENERACIONES

EL COMPRADOR 

POR TIPOLOGÍA DE 

TIENDA ONLINE

ESTUDIOS ADHOC

•Generación Z 
(<20 años)

•Generación Y Millennials 
(21-40 años)

•Generación X 
(41-51 años)

•Generación Baby Boom 
(52-71 años)

•Generación Silenciosa 
(>72 años)

Farmacias online

+85 CATEGORÍAS

+16.375 encuestas
a compradores de Consumer Health 

en farmacia física y online

Perfumerías online

Parafarmacias hiper

Diferencias entre los 

Millennials con hijos 

y sin hijos

VS.

La comparación con Farma Shopper 2018, nos permite diseñar la estrategia PARA CADA CATEGORÍA para el periodo de 

pandemia y para el periodo post-pandemia. El campo se ha realizado entre octubre de 2020 y junio de 2021.



Avenida Sur del Aeropuerto de Barajas, 16 4ºA

28042 Madrid

91 743 46 91

contact@shoppertec.com

www.shoppertec.com

http://www.shoppertec.com/
https://www.linkedin.com/company/shoppertec
http://shoppertec.com/

