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Introdução 
A liberalização do mercado de medicamentos não sujeitos a receita médica(MNSRM), que 
constituem o principal componente de automedicação1,2, levou ao aumento do número de 
profissionais e de locais onde estes são vendidos 3. Sendo que a satisfação do cliente se tem vindo a 
tornar um ponto-chave na avaliação da qualidade e pertinência de um serviço4, o apuramento da 
satisfação do comprador nos diferentes locais de venda de medicamentos não sujeitos a receita 
médica apresenta-se como um bom meio de medida da qualidade do atendimento e 
aconselhamento em cada um deles. 

 

Objetivos 
• Avaliar e comparar o grau de satisfação do utente em 3 locais diferentes de venda de MNSRM  

• Determinar qual o local de eleição de compra de MNSRM 

• Concluir que fatores mais importam para a satisfação do cliente. 

 

Métodos 
Estudo transversal, analítico e observacional. A população alvo foi a população da cidade de 
Bragança, com idade superior a 18 anos que já tenham relatado comprar medicamentos não 
sujeitos a receita médica e de onde se extraiu a amostra (n=397). Como instrumento de recolha de 
dados (IRD) foi utilizado um questionário de auto-preenchimento, adaptado do Pharmacy Services 
Questionaire (PSQ) e usando a sua escala. A variável dependente foi o grau de satisfação do utente, 
e as variáveis independentes os locais de venda de MNSRM, o sexo, idade, grau de escolaridade, ser 
doente crónico e local de residência. 

Consideraram-se 3 locais de venda de MNSRM: farmácia, locais de venda de MNSRM com espaço 
físico próprio (parafarmácias) e inseridos em caixas de hipermercado. Os dois últimos são regulados 
pela mesma legislação mas foram considerados diferentes neste estudo devido ao contexto muito 
diferente em que se dá a compra. 

Para a análise deste estudo foi utilizado o Statical Package for the Social Sciences (S.P.S.S.) versão 
21.0 e o Microsoft Excel. Na análise estatística descritiva recorreu-se a medidas de tendência central 
(médias e mediana), medidas de dispersão (desvio-padrão)e a frequências absolutas e relativas. Os 
dados foram submetidos ao Alpha de Cronbach para análise da consistência das respostas, e ao 
Teste de Friedman para a comparação de 3 amostras emparelhadas ou dependentes. 

 

Resultados 
Participaram neste estudo 397 pessoas, sendo que a grande maioria residente em meio urbano 
(77,1%) e não possuidor de doença crónica (83,6%). A média das idades foi de 36,43 anos 
(DP±13,046). Relativamente ao grau de escolaridade, 45,3% da amostra  
(180 inquiridos) completaram o ensino superior. Quanto à frequência de consumo de MNSRM, 63% 
(250 inquiridos) da amostra não têm frequência definida e apenas 1,8% (7 inquiridos) afirmou 
consumir MNSRM de forma diária. (ver tabela 1) 

 

 

 

Satisfação Com O Atendimento E Aconselhamento Na Compra De 
Medicamentos Não Sujeitos A Receita Médica 

Tabela 1 – Caracterização sociodemográfica da amostra 
 

O estudo revelou que a maioria dos inquiridos (88,2%) tem como local de preferência para compra 
de MNSRM, a farmácia comunitária. (Ver gráfico 1) 

 

 

 

 

 

 
 
Seguindo a metodologia original, agruparam-se as questões do FSQ em duas dimensões: 
atendimento e gestão terapêutica e a escala de resposta variou entre 1 (fraco) e 5 (excelente). Para 
criticar a satisfação dos inquiridos consideraram-se os valores entre 1,00 e 1,49 - Fraco; 1,50 e 2,49 – 
Razoável; 2,50 e 3,49 – Bom; 3,50 e 4,49 – Muito bom e valores entre 4,50 e 5,00 – Excelente.  
A estimativa da fiabilidade da consistência interna revelou que o instrumento é fiável. A satisfação 
global para farmácia e parafarmácia foi avaliada pela maioria dos inquiridos com um nível de muito 
bom, enquanto que nas caixas de hipermercado a satisfação global teve um nível de mais baixo, 
bom. (Ver tabela 2) 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Verificou-se a existência de diferenças na satisfação dos utentes entre os três locais de venda de 
MNSRM (P-value >0,01). O local que apresentou um nível de satisfação maior foi a farmácia, sendo o 
hipermercado o local em que os clientes se encontram menos satisfeitos. (Ver tabela 3) 

 

 

 

 

 

Gráfico 1 - Local de preferência para compra de MNSRM 

 

Tabela 2 - Distribuição das respostas por dimensão em cada um dos 3 locais de venda de MNSRM 

Tabela 3 – Comparação da satisfação do utente nos locais de venda de MNSRM 

Conclusão 
Este trabalho de investigação permitiu concluir que o local de preferência para compra de MNSRM é a farmácia, sendo esta a que teve uma melhor avaliação da 
satisfação média do cliente com o atendimento e aconselhamento na compra deste grupo de medicamentos. Os locais em que a satisfação demonstrou ser menor 
foram os locais de venda de MNSRM em caixas de hipermercado. O estudo indica que a satisfação dos utentes é muito influenciada pela postura do profissional que 
executa a venda sendo o conhecimento e a atenção demonstrados pelo profissional, os fatores que mais contribuem para a satisfação. A diferença dos níveis de 
satisfação nos 3 locais em estudo dá mote a tema para um novo estudo em que se procurara avaliar quais as causas destas diferenças. 
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O fator ‘conhecimento e atenção dos funcionários de modo a inspirar confiança e credibilidade nos 
clientes’ foi selecionado por 52,6% dos inquiridos como aquele que mais contribui para a satisfação 
do utente. Anteriormente  56,5% da mostra tinha afirmado que a ‘confiança nos profissionais’ é o 
motivo que os levaa eleger um local de compra de MNSRM como preferido. Verifica-se que o papel 
do profissional que executa a venda tem muita importância na fidelização de um cliente ao local de 
venda e na sua satisfação com o atendimento e aconselhamento. 
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