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Avaliacéo da Qualidade no Sistema Farmacéutico: Clientes Finais e Sistema Logistico

Resumo

As farméacias comunitarias portuguesas enfrentam atualmente uma envolvente de
competitividade e evolucdo constante, face as necessidades de um publico cada vez mais
informado e exigente. Neste sentido, muitos sdo os farmacéuticos que procuram melhorar o
servico prestado aos seus utentes. E neste ambito que surge o Grupo Holon, uma marca de

farmacias que pretende diferenciar o servigco farmacéutico.

Este estudo surge da falta de informacéo acerca da influéncia que a pertenca a este grupo pode
ter na qualidade percebida dos clientes, como na perce¢do dos Diretores Técnicos das

farmacias.

A metodologia adotada consiste em duas analises em dois pontos da cadeia de abastecimento:
uma analise qualitativa atraves de entrevistas com os responsaveis das farmacias e uma anélise
quantitativa operacionalizada através de um questionario onde se recorreu ao instrumento
SERVPEREF de Cronin e Taylor (1992).

Nestas analises verificou-se que os clientes tém uma percecdo da qualidade do servigo bastante
elevada e que existem perce¢des distintas entre farméacias Holon e as que ndo pertencem ao
grupo. Constatou-se que as caracteristicas dos clientes tém influéncia na sua qualidade
percebida e, a partir destas caracteristicas, identificaram-se os diferentes grupos de clientes.

Relativamente aos Diretores Técnicos, observou-se que a pertenca ao grupo Holon tem
influéncia na sua satisfacdo com os fornecedores. Identificaram-se também os motivos da

escolha dos fornecedores das farmacias e as razdes que as levam ou ndo a integrar-se num
grupo.

Numa fase final foram ainda desenvolvidas recomendacdes nos varios pontos da cadeia de

abastecimento que podem melhorar a qualidade percebida dos clientes.
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JEL Classification:
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Abstract

Portuguese pharmacies face an environment of constant evolution and competition in order to
fulfil their customers’ needs, which are becoming more informed and demanding. Thus, many
pharmaceuticals seek to improve their service. Holon Group was established with this scope, a

brand of pharmacies that pursues service differentiation.

This study arises from the lack of information on how the membership of a pharmacy to this
group may influence the perceived quality of the customers and the perception of the

pharmacies’ managers.

For this purpose, there were carried out two analysis in two stages of the supply chain: one
quantitative analysis through interviews with the pharmacies’ managers and one quantitative

analysis operationalized with inquirers prepared recurring to Cronin and Taylor’s (1992)

SERVPERF.

Through these analyses, it was verified that customers have a high-perceived quality of the
service, as well as that there are different perceptions of quality between Holon pharmacies and
other pharmacies. It was concluded that customers’ characteristics have an influence on their
perceived quality so, using those characteristics as a basis, there were identified several groups

of customers.

Regarding the managers, it was found that the membership to the Holon group influences the
pharmacies’ satisfaction with suppliers. Also, there were recognized the reasons why

pharmacies choose their suppliers as well as the reasons that lead them or not to be part of a
group.
In the end of this study, there were made recommendations on each of the several stages of the

supply chain that may improve customers’ perceived quality.

Keywords: Community Pharmacies; Service Quality; Holon Group; Portugal
JEL Classification:
Y40 — Dissertations;
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Capitulo I — Introdugéo

Este capitulo tem como objetivo contextualizar a presente investigacdo. Deste modo, seré feito
um enguadramento do tema, indicando a sua importancia na conjuntura atual. De seguida, serdo
estabelecidos o objetivo geral e os objetivos especificos da investigacdo, assim como as
questBes de investigacao que dai provém. Sera ainda apresentada a abordagem metodoldgica a
seguir para atingir os objetivos definidos e responder as questdes de investigagdo. Por fim, serd

exposto o &mbito do estudo e indicada a forma como o documento se encontra organizado.

1.1 Enquadramento

Apds anos de grande estabilidade e crescimento economico (Gouveia, 2010), as farmacias
portuguesas atravessam atualmente um periodo de maior instabilidade e competitividade
(Gongalves, 2014).

Durante a década de 2000, com o aumento dos gastos na area da salde, o estado portugués
tomou medidas no sentido de controlar a despesa no sector farmacéutico, tendo as farmacias
sido alvo de fortes alteracdes legislativas. Assistiu-se a reducdo do preco e da margem de todos
os medicamentos, reduzindo, consequentemente, a rentabilidade das farmécias (Portaria n.°
618-A/2005 de 27 de Julho; Decreto-Lei n.° 65/2007, de 14 de Marco; Portaria n.° 30-B/2007
de 5 de Janeiro; Portaria n.° 1016-A/2008, D.R. n.° 173, Série I, Suplemento de 2008-09-08);
a liberalizacdo da propriedade das farmacias, tendo os farmacéuticos perdido a exclusividade
de posse que detinham anteriormente (Decreto-Lei n.° 307/2007, de 31 de Agosto, Regime
juridico das farméacias de oficina); a perda de exclusividade de comercializagdo de
medicamentos ndo sujeitos a receita médica, permitindo que este tipo de medicamentos
passasse a ser vendido também em Para-farmécias e grandes grupos de retalho (Decreto-Lei n°.
134/2005 de 16 de Agosto); e a abertura de farméacias privadas em hospitais sem as imposi¢des
de critérios demogréaficos e geograficos exigidos nas restantes farméacias (Decreto -Lei n.°
235/2006, de 6 de Dezembro).

Tendo em conta estas imposicOes e a situacdo econdmica e social que o pais atravessa, as
farmécias portuguesas tiveram que se adaptar, nunca esquecendo a satisfagdo das necessidades
dos clientes. Neste sentido, segundo a Portaria n.° 1429/2007, de 2 de Novembro de 2007, “as
farmécias foram evoluindo na prestacdo de servicos de saude e, de meros locais de venda de
medicamentos, bem como da producéo de medicamentos manipulados para uso humano e

veterindrio, transformaram-se em importantes espacos de saude, reconhecidos pelos utentes”.
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Os farmacéuticos procuram entdo melhores solucGes para manter a sustentabilidade financeira
das suas farmacias e a rentabilizacdo dos seus espacos. Inicialmente, comegaram por unir-se e
formaram-se algumas centrais de compras, ja que ao adquirir em grande quantidade lhes
permite obter precos de compra mais baixos, o que resulta do aumento do poder negocial.
Existem hoje em Portugal varios grupos de compras, porém é necessario mais do que isso para

melhorar a sua atividade e oferecer servigos farmacéuticos de exceléncia.

O Grupo Holon permite a oportunidade de as farméacias se unirem, passando a fazer parte de
um grupo inovador e com experiéncia que Ihes permite tornarem-se mais modernas, eficientes

e competitivas no contexto farmacéutico.

Num universo nacional de cerca de 2889 farmacias (INE, PORDATA, 2015), o Grupo Holon é
composto atualmente por 372 farmacias (Grupo Holon, 2016), constituindo-se como uma rede
nacional de farmécias, independentes e autbnomas, que partilham a mesma marca, imagem e
modo de atuacdo. Este € um modelo de negdcio Unico no sector da farmécia comunitaria em
Portugal, que através das sinergias criadas entre farmacias contribui para que os utentes possam
ter acesso a um servico de saude completo, de qualidade e que contribui para a melhoria da sua

qualidade de vida.

A prestacdo deste servico tdo completo é possivel pois apds a integracdo no grupo, este
proporciona um conjunto de servigos especializados a cada farmécia, séo eles (Grupo Holon,
2016):

= Padronizacdo dos processos e atividades das farmacias, uniformizando, por exemplo, a
gestéo de stocks, o atendimento e aconselhamento de medicamentos, bem como a prestacao
de servigos de saude. Como apoio a este procedimento, cada farmacia dispde do Manual do
Servico Farmacéutico Holon onde pode consultar as regras e protocolos. O controlo de

cumprimento deste procedimento é efetuado pela visita de clientes mistério as farmacias;

= Alteracdo da arquitetura das farmécias, efetuando modificacdes no espaco e layout para que
tenham uma imagem comum e estejam de acordo com o conceito da marca. Sofrem também
alteracOes as fachadas (passando a identificar-se como Farmacia Holon), a decoracdo da
montra e é feita uma gestdo do espaco para que se segmentem os produtos por diferentes

categorias e subcategorias, facilitando a busca por produtos/servigos especificos;

» Disponibilizagdo de produtos de Marca Prdpria, vendidos exclusivamente em farméacias do

grupo, semelhantes aos das marcas existentes, mas a pregos mais acessiveis;
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» Prestacdo de Servigos Farmacéuticos e Servicos Especializados: para além dos servicos
prestados pelas equipas das farmacias (Servico Check-Salde, Consulta Farmacéutica,
Administracdo de Vacinas, Preparacdo Individualizada da Medicacéo), as farméacias contam
com o apoio de profissionais que efetuam servigcos de Nutricdo, Pé Diabético, Podologia,
Dermofarmécia e Reabilitacdo Auditiva. Disponibilizam ainda a recolha de amostras

bioldgicas ou a marcagdo de exames e a recolha dos respetivos resultados;

= Apuramento mensal dos resultados de desempenho financeiro e operacional de cada
farmacia, atraves de indicadores como a percentagem de vendas, a margem da farmécia ou

a percentagem de vendas de produtos de marca Holon.

= Planeamento anual de atividades a desenvolver, monitorizacdo e avaliacdo constante de
cada farmacia. As farmacias contam ainda com colaboracao na realizacao de outros eventos

destinados aos seus clientes, como parcerias com escolas, rastreios, ou caminhadas Holon;

= Incentivo para a participagdo das farmacias em eventos do setor farmacéutico e promogéo
de encontros, com o objetivo de partilhar ideias, inovar e, a0 mesmo tempo, incutir o

sentimento de pertenca ao grupo;

= Elaboracdo de planos anuais de comunicacéo e fidelizacdo dos utentes, adequados a cada

farmécia, como campanhas de produtos com a¢des de comunicacdo e merchandising;
» Formagcdo dos profissionais de farmécia, apoio em processos de recrutamento e selecéo;

= Centralizacdo de todas as atividades de Backoffice: é implementada uma central de
negociacdo e de servicos partilhados para todos os fornecimentos e servigos externos, que

permite as farmacias a redugdo dos seus custos operacionais;
» Fornecimento de apoio logistico por uma das empresas do grupo.

De facto, desde 2008 que o Grupo tem contribuido para o desenvolvimento do setor e a rede de
Farmacias Holon tem crescido consideravelmente. Contudo, sdo muitas as farméacias que ainda

ndo decidiram juntar-se ao Grupo e que continuam a prosperar no negacio.

O Grupo Holon acredita que “um dia todas serdo assim” e que € este “o servigo farmacéutico
do futuro” (Grupo Holon, 2016), no entanto, ndo existem ainda estudos que permitam afirmar
que a percecdo da qualidade do servico nas farmécias Holon é mais favoravel do que a percecao
da qualidade do servico prestado nas restantes farmacias nacionais que ndo pertencem ao grupo,
assim como ndo se comprovou a satisfagdo das farmacias com os servi¢os do Grupo. Como

forma de colmatar esta falta de informacé&o, surge entdo o objetivo desta investigacao
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1.2 Objetivo Geral e Objetivos Especificos

Tendo por base o exposto no subcapitulo anterior, o objetivo global desta investigacéo é avaliar
a influéncia da pertenca a um determinado grupo de farmacias na percecéo da qualidade do
servico prestado nas farméacias comunitarias e do servico logistico prestado ao longo da cadeia

de abastecimento.

De modo a atingir estes objetivos globais, surgem varios objetivos especificos que devem ser

cumpridos:

a) ldentificar os critérios das farmacias na escolha dos seus fornecedores;

b) Analisar os motivos pelos quais as farmécias decidem ou nédo fazer parte de uma rede
de farmécias;

c) Analisar a satisfacdo das farmacias com os seus fornecedores;

d) Analisar se ha percecdes distintas por parte dos Diretores Técnicos das farmécias por
estas fazerem parte do Grupo Holon;

e) ldentificar quais as dimensdes da qualidade dos servicos, sugeridas por Parasuraman et
al. (1985), que apresentam maior e menor qualidade percebida por parte dos clientes;

f) Awvaliar a satisfacdo geral dos utentes com as farmacias portuguesas;

g) ldentificar eventuais diferencas na qualidade percebida do servigo, provenientes das
caracteristicas dos clientes;

h) Analisar se ha percec¢des distintas por parte dos utentes das farmacias por estas fazerem
parte do grupo Holon;

i) Identificar e caracterizar os diferentes grupos de clientes das farmacias;

j) Verificar se as farmacias estdo tdo satisfeitas com o servico prestado quanto os seus
clientes com o servico recebido;

k) Propor medidas a implementar no servico farmacéutico que melhorem a qualidade
percebida pelos clientes;

I) Propor medidas de melhoria no servico prestado pelos fornecedores as farmécias.

1.3 Questdes de Investigacao

Apbs terem sido estabelecidos os objetivos gerais e especificos, formulam-se agora as Questdes

de Investigacdo as quais se pretende responder:

Q1 - Que aspetos estdo na base da decisdo de uma farmécia integrar ou ndo um grupo?

Q2 — Qual a satisfagdo das farmécias com o servigo prestado pelos seus fornecedores?
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Q3 - Qual a percecdo dos utentes relativamente a qualidade do servigo prestado nas
farmécias portuguesas?

Q4 - Qual a influéncia das caracteristicas dos clientes na sua percecdo da qualidade do
servico?

Q5 — Existem percegdes distintas por parte dos clientes por as farmacias pertencerem ao
grupo Holon?

Q6 — Que grupos de clientes das farmacias € possivel identificar?

Q7 — Existem percec0es distintas entre farmécias e clientes acerca do servi¢o?

Q8 — Quais as medidas que podem ser adotadas que melhorem a qualidade percebida do

servico nas farmacias?

1.4 Corpo Conceptual de Referéncia

Relativamente ao corpo conceptual de base que se ird utilizar, apontam-se os estudos sobre a
percecdo da qualidade do servico de Parasuraman et al. (1985;1988) e de Cronin e Taylor
(1992). Embora o instrumento SERVQUAL de Parasuraman et al. (1988) seja muito popular
na literatura e utilizado para este tipo de efeito, devido as criticas que Ihe tém sido feitas, a
ferramenta de avaliacdo da percecdo da qualidade do servigo que iréd ser aplicada neste estudo
sera 0 SERVPERF, proposto por Cronin e Taylor (1992). Para a analise da qualidade do servico

ao longo da cadeia de abastecimento serd adotado um racional com base na logistica.

1.5 Metodologia de Investigacéo

Para a elaboracgdo da presente investigagdo serd adotada a metodologia por caso de estudo, visto
que se pretende estudar um fendmeno contemporaneo enquadrado num contexto da vida real,

no qual o investigador tem pouco ou henhum controlo (Yin, 2009).

A investigacdo ira abranger 20 farmacias comunitarias, onde se ird analisar tanto a percecdo da
qualidade dos clientes com o servico prestado, como a satisfacdo dos Diretores Técnicos com
os seus fornecedores. Assim, segundo Yin (2009), este trata-se de um caso de estudo Unico.

Para atingir os objetivos propostos ira ser desenvolvido um questionario e aplicado junto dos
clientes das farmacias selecionadas e, posteriormente, serdo feitas entrevistas com os Diretores

Técnicos de cada uma delas.
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1.6 Ambito de Aplicac&o

O estudo sera desenvolvido tendo em conta a informacdo recolhida em 20 farmécias
comunitarias portuguesas, 10 Farmacias Holon e 10 ndo pertencentes ao grupo, que tém como
principal atividade a prestacdo de cuidados farmacéuticos e de outros servicos
(aconselhamento, servicos especializados, testes de saude, entre outros). Neste estudo, sera
analisado especificamente o servigo de aconselhamento e dispensa de medicamentos.

1.7 Estrutura da Dissertacdo

De modo a ir ao encontro dos objetivos definidos, o presente trabalho encontra-se dividido em
cinco partes distintas, relativas as diferentes etapas de desenvolvimento do estudo. A

organizacdo do documento € a seguinte:

Capitulo I — Introducéo: Neste capitulo foi feito um enquadramento da dissertacdo, onde se
contextualiza o estudo a desenvolver, se definem os objetivos e a questéo de investigacdo e se
identifica a metodologia a seguir para a prossecucao dos objetivos estabelecidos. Por fim, é

ainda apresentado o ambito em que esta tematica se insere.

Capitulo Il — Revisdo de Literatura: No segundo capitulo sera feita uma abordagem
conceptual da base tedrica que ira suportar a investigacao, através da exposic¢do dos conceitos
relacionados com o tema a abordar e que irdo suportar a prossecucao do objetivo.

Capitulo 111 — Metodologia: Aqui serd apresentado o quadro sindptico da investigacdo, o

modelo conceptual e os métodos que serdo utilizados na recolha e na analise de dados.

Capitulo 1V — Analise dos Resultados: Neste capitulo serdo apresentados e analisados e

apresentados os dados obtidos.

Capitulo V — Conclus@es: No quinto e ultimo capitulo serdo discutidos os resultados obtidos
e apresentadas as conclus@es do estudo, dando resposta as questdes de investigacdo, bem como
aos objetivos propostos. Serdo também apontadas as limitacGes dos resultados apurados e

formuladas oportunidades para investigacédo futura.
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Capitulo Il — Revisao de Literatura
2.1 Introducéo

Tendo em conta 0s objetivos propostos para este estudo, neste capitulo sera feita uma

abordagem de base conceptual dos temas que irdo ser abordados ao longo da investigacéo.

Desta forma, serdo inicialmente discutidos os conceitos de servigos, de gestdo das operacdes
nos servigos e apresentadas as diferentes perspetivas de anélise. Seguidamente sera debatida a
definicdo de qualidade nos servicos, os principais modelos desenvolvidos, bem como os
instrumentos de avaliacdo da qualidade. Posteriormente, sera feita uma analise mais especifica
da qualidade do servigo farmacéutico, onde serdo também apresentados estudos de avaliacdo
da qualidade dos servicos prestados nas farmécias. Por Gltimo, serd abordado o tépico sobre o
servico logistico, onde se explicitam os conceitos que estdo na sua base e os beneficios que dai

poderdo advir quando bem entendidos pelos intervenientes.

2.2 Gestao das Operagdes nos Servicos
2.2.1 Conceito e Caracteristicas dos Servi¢os

Os conceitos de “servigo” e “servigos” sdo, vulgarmente, utilizados sem qualquer distin¢do, no

entanto existem diferencas entre eles e importa esclarecé-los melhor.

Servigos podem ser apresentados em diferentes formas e serem fornecidos por diversos tipos
de organizacdes, incluindo servicos business-to-consumer (B2C), servicos business-to-business
(B2B), servicos internos, servicos publicos e servicos sem fins lucrativos ou voluntarios
(Johnston et al., 2012).

Ao longo dos anos o conceito de servigo tem sido analisado por diversos autores, notando-se
varias interpretacbes. Em meados do século XVIII, na consideracdo do tema do que promove a
criacdo de riqueza nacional, Adam Smith (1776) emprega o termo servico como as atividades
qgue ndo criam resultados tangiveis, mas que sdo essenciais para o bem-estar individual e
nacional. Mais tarde, Kotler e Armstrong (2012: 224) definiram servigo como uma “atividade
ou beneficio, essencialmente intangivel, oferecido para venda e o qual ndo resulta na posse de

nenhum bem”.

Contudo, Vargo e Lusch (2004, 2008) exploraram mais 0 assunto e introduziram uma nova
I6gica, a Service-Dominant Logic. Segundo esta abordagem, servico é a aplicacdo de

competéncias especializadas (conhecimentos e aptidOes) através de agdes, processos e



Avaliacdo da Qualidade no Sistema Farmacéutico: Clientes Finais e Sistema Logistico

performances em beneficio da prdpria ou de outra entidade. Isto é, os autores defendem que
“produtos” incluem resultados tangiveis (bens) e intangiveis (servi¢os) e, por isso, bens e
servigos ndo sdo formas alternativas de produtos (ver Figura 1).
SERVICO
Bens
Produtos
Servigos

Figura 1 Interpretacdo de Servico de Vargo e Lusch

Fonte: Elaboracdo Propria
Numa ldgica de Goods-Dominant (G-D) Logic (Parasuraman et al., 1985; Lovelock and
Gummesson, 2004), sdo quatro as caracteristicas que tornam o0s servigos distintos dos bens a

saber:

= Intangibilidade: antes da sua compra 0s servi¢os ndo podem ser vistos, provados, ouvidos,
sentidos, ou cheirados, dai a sua intangibilidade (Kotler, 2003);

= Heterogeneidade: o servico ndo é o mesmo para todas as pessoas, ou seja, & variavel
dependendo do dia e da interacdo entre o cliente e quem presta o servi¢o (Parasuraman et
al., 1985);

= Inseparabilidade: a producdo e o consumo dos servi¢os sao processos dificeis de separar
porque s&o simultaneos, nos quais envolvem o cliente que desempenha o seu papel como
coprodutor (Lovelock and Gummesson, 2004);

= Perecibilidade: ndo é possivel guardar ou armazenar servigos, uma vez gue 0 Seu consumo

é feito no momento da sua producao (prestacéo) (Lovelock and Gummesson, 2004).

2.2.2 Conceito de Gestao das Operacdes nos Servicos

Considerada como uma funcéo central das organizac6es e fundamental para o seu sucesso, a
gestdo das operacdes tem adquirido, ao longo dos anos, cada vez mais importancia (Johnston
etal., 2012).

Johnston et al. (2012) referem que a gestdo das operacdes nos servicos engloba as atividades,
decisOes e responsabilidades dos gestores das opera¢des em organizacOes de servicos, e que
esta esta relacionada com a prestacdo de servicos e disponibilizacdo de valor para os clientes
ou consumidores, garantindo que eles obtém as experiéncias corretas e os resultados desejados.

Segundo a mesma fonte, esta envolve a compreensdo das necessidades dos clientes, a gestéo
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dos processos do servico e a garantia de que 0s objetivos da organizacdo sdo atingidos, nunca

esquecendo a melhoria continua dos servicos.

2.2.3 Servigo — As Diferentes Perspetivas

Johnston et al. (2012) consideram que o servi¢o deve ser analisado de duas perspetivas: 0
servico prestado do ponto de vista das operacgdes (do prestador de servico) e o servico recebido

na otica do cliente.

2.2.3.1 Perspetiva das Operacdes

A complexidade dos servigos nas organizacfes depende de varios fatores como o volume de
clientes, a variedade de servigos que oferecem e as diferentes operagdes que o servico envolve
e que necessitam de ser coordenadas (Johnston et al., 2012).

Na Otica das operacgdes, e de acordo com Johnston et al. (2012), o servico prestado engloba o
processo do servigo e 0s seus outputs que tenham sido concebidos, criados e estabelecidos pelas
operac0es, utilizando varios recursos (inputs), do qual fazem parte o cliente. Isto &, as operacdes
utilizam recursos, tais como materiais, tecnologia, equipamentos, funcionarios e informacao,
de forma a criar o servico juntamente com o cliente. E por este motivo que se considera que 0s
servigos sdo “cocriados” (co-created) ou “coproduzidos” (co-produced) em conjunto com o
cliente (Vargo and Lusch, 2008).

2.2.3.2 Perspetiva do Cliente

Parasuraman (2002) considera que ter em conta apenas o ponto de vista das organizacfes €
insuficiente no contexto dos servicos, por serem fornecidas um conjunto de performances que
sdo simultaneamente produzidas e consumidas através de interacdes entre o prestador e o
cliente. Como tal, este ultimo desempenha um papel de coprodutor, providenciando inputs

como tempo, esforco, energia e/ou custos.

Enquanto o servico se caracteriza como um processo ou atividade, do ponto de vista do cliente
0 servico recebido é a sua experiéncia do servigo prestado, 0 que origina “resultados” como
“produtos”, beneficios, emocdes, julgamentos e intengdes (Johnston et al., 2012) (ver Figura
2).
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Servigo Prestado

OPERACOES
RECURSOS
Materiais
Equipamento
1 RESULTADOS
Clientes PROCESSO " >
Funcionarios - > Produtos
Tecnologia EXPERIENCIA Beneficios
InstalacGes Emogoes
Julgamentos
Intengdes

CLIENTE

Servigo Recebido

Figura 2 Servico Prestado e Servigo Recebido
Fonte: Johnston et al. (2012: 7)

A experiéncia do cliente € a sua interpretacdo pessoal da prestacdo do servico, isto €, a sua
interacdo e envolvimento durante o processo e a forma como isso afeta os sentimentos do
cliente, o que o faz sentir (Johnston et al., 2012). Uma experiéncia é percebida do ponto de vista
de um cliente individual e s6 existe na sua mente, logo ndo é possivel que duas pessoas tenham

a mesma experiéncia (Pine e Gilmore, 1998).

No que diz respeito aos “resultados” da experiéncia do cliente, entendem-se “produtos” os
outputs funcionais do servico, isto €, 0s bens e servicos obtidos com o servico. A titulo de
exemplo, podem ser considerados “produtos” os medicamentos dispensados ao cliente na
prestacédo de um servigo farmacéutico. Johnston et al. (2012) afirmam que outro dos resultados
da experiéncia do servico sdo as emocdes, 0s sentimentos provocados podem ser diversos,
incluindo alegria, surpresa, medo, raiva, vergonha ou tristeza. Os mesmos autores defendem
que os beneficios de um servico sdo a forma como os clientes entendem que ganharam com ele,
de que forma € que as suas necessidades e exigéncias foram atendidas. Seguindo o exemplo
anterior, apds um servico farmacéutico, um dos beneficios para o cliente podera ser a melhoria
do seu estado de saude. Outro dos resultados a apontar sob a perspectiva do cliente sdo 0s seus
julgamentos, a sua avaliagdo consciente ou inconsciente do servico prestado e a
satisfacdo/insatisfacdo geral (Johnston e Kong, 2011). Segundo 0s mesmos autores, esses
julgamentos, bons, maus ou indiferentes, vao originar intencdes: de voltar a comprar ou nao,
de recomendar a outras pessoas ou a inten¢éo de reclamar ou ndo. Contudo, as inten¢es podem

n&o resultar em agdes.

10
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2.3 Qualidade do Servico
2.3.1 Conceito de Qualidade do Servico

O conceito de qualidade do servico tem sido debatido por diversos autores, porém a diversidade
de ideias e a dificuldade de medicdo dificulta a obtencdo de um consenso no seio da comunidade

cientifica.

A qualidade do servico é geralmente definida como o nivel em que o servigo prestado
corresponde as expectativas dos clientes (Gronroos, 1978; Lewis and Booms, 1983;
Parasuraman et al., 1985; Abby et al., 1994).

Johnston e Kong (2011) afirmam que, antes de adquirirem o servico, as expectativas dos
clientes podem ser influenciadas por diversos fatores, incluindo a sua ultima experiéncia, 0

custo do servico, a publicidade feita, a marca associada ao servi¢o ou a opinido dada por outrem.

Segundo Parasuraman et al. (1985), devido a caracteristica de intangibilidade dos servicos,
torna-se mais complicado para os consumidores avaliar a qualidade do servigo do que a
qualidade dos bens. O mesmo autor acrescenta ainda que comparando as expectativas do cliente

face ao servico com a qualidade do servico prestado obtém-se a percecdo da qualidade.

Tal como o servico, também a qualidade do servico pode ser definida de duas perspectivas: na
Otica da qualidade do servico operacional e a Otica da qualidade percebida pelos clientes
(Johnston and Kong, 2011; Johnston et al., 2012). Se, por um lado, a qualidade do servigo
operacional é entendida como a avaliacéo que € feita pelas operac6es ao servico que foi prestado
e 0 cumprimento das respetivas especificacdes, por outro, a qualidade percebida pelo cliente é
0 seu julgamento da satisfacdo com a qualidade do servico, ou seja, a comparagédo entre a sua
experiéncia e os beneficios obtidos relativamente as suas necessidades e expectativas (Johnston
and Kong, 2011; Johnston et al., 2012).

Neste contexto, surge sempre associado o conceito de satisfacdo do cliente. A relacdo entre
qualidade do servico e a satisfacdo do cliente foi jA& motivo de analise por diversos autores
(Parasuraman et al., 1988; Bolton and Drew, 1991; Cronin and Taylor, 1992), no entanto nao
existe uma visdo unica. Inicialmente, Parasuraman et al. (1985; 1988) defenderam que a
qualidade é precedente da satisfacdo e, por isso, elevados niveis de qualidade percebida
originam um aumento da satisfagéo do cliente. Mais tarde, Bolton and Drew (1991) propuseram
o0 contrério, afirmando que a qualidade percebida é semelhante a uma atitude e que e fortemente
afectada pela performance, desta forma a satisfacao € precedente da qualidade

11
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2.3.2 Modelos de Qualidade do Servico

Dada a importancia crescente dos servigos e da preocupagdo em ir ao encontro das necessidades
dos clientes, comecaram a surgir, nos anos 80, alguns modelos e ferramentas para avaliacdo da

qualidade dos servicos prestados.

Entender a forma como os cliente percecionam o servico e a sua qualidade pode tornar-se uma
tarefa complicada para as empresas, devido a intangibilidade do servigo (Parasuraman et al.,
1985). Neste contexto, diversos investigadores desenvolveram modelos de analise da qualidade

dos servicos.

O primeiro investigador a apresentar o seu modelo de mensuracdo da qualidade nos servigos
foi Gronroos (1984), no qual comparava as expectativas dos clientes com a percecao do servico
prestado. Posteriormente, Parasuraman et al. (1985) desenvolveram um novo modelo baseado

na satisfacdo do cliente. Estes modelos serdo entdo apresentados em seguida.

2.3.2.1 Modelo da Qualidade do Servico de Gronroos

Gronroos (1984) propde no seu modelo que a qualidade percebida dos servicos pode ser

considerada como fungéo do servico esperado e do servico percebido.

O modelo baseia-se na teoria do comportamento do consumidor, tendo foco nas expectativas

do cliente face ao resultado do servico prestado.

Ao adquirir o servico é feita uma avaliacdo de duas dimens@es: a técnica e a funcional, sendo
que o resultado do que é recebido durante o servigo é considerado “qualidade técnica”, enquanto

a “qualidade funcional” se refere ao desempenho e a forma como o servigo ¢ prestado.

Segundo o mesmo autor, a qualidade do servigo experienciada € também influenciada pela
imagem que o cliente tem da empresa. Caso o0s clientes tenham uma boa imagem da empresa,
pequenos erros poderdo ser esquecidos. Por outro lado, se a imagem é negativa, o impacto de

um erro sera considerado maior do que noutra situacao.

Gronroos (1984) afirma que a qualidade esperada se deve aos seguintes fatores: comunicacoes
de marketing, comunicacgéo boca a boca, imagem da empresa e as necessidades do cliente (ver

Figura 3). Estes fatores dependem do desempenho da empresa em momentos prévios.

Para este autor a dimensd@o funcional assume uma maior importancia, na medida em que o

cliente n&o esta interessado s6 naquilo que recebe, mas em todo o processo. E também a que
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tem maior capacidade de influenciar a prestacdo do servi¢co quando ndo existe conhecimento

técnico para fazer essa avaliacéo.

O autor deste modelo defende que, de forma geral, uma boa qualidade percecionada pode ser
obtida quando a qualidade experienciada corresponde as expectativas dos consumidores. Deste
modo, os clientes com elevadas expectativas correm o risco de obter uma baixa qualidade total

percebida, pois o servi¢o ndo foi ao encontro do que esperavam.

Qualidade Qualidade Total Qualidade
Esperada Percebida Experienciada
Imagem
* Comunicagdo com o Mercado
* Imagem
* Comunicagido boca a boca
= Necessidades do Cliente Qualidade Qualidade
Técnica Funcional

Figura 3 Modelo da Qualidade dos Servicos de Gronroos
Fonte: Adaptado de Grénroos (1984)

2.3.2.2 Modelo dos Gaps de Parasuraman, Zeithaml e Berry

Em 1985, Parasuraman, Zeithaml e Berry consideravam que existiam ainda poucos estudos
acerca da qualidade do servico e decidiram entdo propor um novo modelo, o Service Quality
Model, também denominado por Modelo dos Gaps.

Os investigadores afirmam que os prestadores do servico nem sempre conseguem perceber
quais sdo as expectativas dos clientes, o que pode afetar a sua percecdo de qualidade. Além
disso, as avaliagdes feitas a qualidade ndo dependem apenas do resultado final como também
do processo de prestacdo do servigo.

No modelo proposto, os autores identificam cinco gaps ou discrepancias existentes entre a
percecdo da qualidade do servico por parte da gestdo e as tarefas associadas a prestacdo de

servicos ao cliente. Estes gaps sdo salientados na Figura 4.

= Gap 1: Consiste na discrepancia entre as expectativas dos clientes e as percecdes da gestdo
acerca dessas expectativas. Isto significa que os responsaveis pelo fornecimento do servico
nem sempre tém capacidade de compreender quais as caracteristicas do servi¢o valorizadas
pelos clientes para que as suas necessidades sejam satisfeitas, e qual deve ser o nivel de

desempenho adequado para prestar um servico de elevada qualidade;
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Gap 2: Compreende a discrepancia que existe entre as perce¢des da gestdo quanto as
expectativas do cliente e as especificacdes da qualidade do servico;

Gap 3: Descreve a discrepancia entre as especificacdes do servico e 0 servico prestado.
Apesar das normas formais e especificacfes que sdo estabelecidas pelas empresas, existe
alguma dificuldade em cumpri-las, devido a necessidade do contacto interpessoal, a

variabilidade do desempenho dos funcionarios ou a problemas de comunicagao interna.

Gap 4: Considera o diferencial entre o servico comunicado e o servi¢o que é realmente
prestado. Ou seja, a comunicacao externa feita prometendo mais do que aquilo que podera
ser oferecido ird aumentar expectativas e diminuir percecdes de qualidade quando as
promessas ndo sdo cumpridas. Da mesma forma, a falta de informagé&o sobre alguns aspetos

do servico podem afetar as expectativas e percecdes dos clientes.

Gap 5: Avalia a discrepancia entre as expectativas do cliente e a sua perce¢édo do servico,
ou seja, revela a satisfagdo do cliente com o servico prestado. Portanto, julgamentos de alta
ou baixa qualidade dependem de como os clientes percebem o desempenho do servigo

prestado relativamente as suas expectativas.

Este gap pode ser expresso em fungdo dos outros quatro gaps, e é influenciado pela direcdo
e magnitude de cada um deles. Assim, 0 gap 5 pode ser melhorado caso se corrija cada um
dos quatro gaps. A funcdo apresentada no modelo que traduz a qualidade percebida pelo

cliente € representada da seguinte forma:

Gap 5 =f(Gap 1, Gap 2, Gap 3, Gap 4)

Outra das conclusdes reveladas pelo estudo foi que, independentemente do tipo de servico

prestado, os consumidores utilizam os mesmos critérios para avaliar a sua qualidade. Estes

critéerios foram classificados em dez categorias principais denominadas por

determinantes/dimensdes da qualidade do servico, a referir: fiabilidade, capacidade de resposta,

competéncia, acessibilidade, cortesia, comunicacdo, credibilidade, seguranca, tangibilidade,

compreensdo e conhecimento do cliente.

14



Avaliacéo da Qualidade no Sistema Farmacéutico: Clientes Finais e Sistema Logistico

em Especificagdes da
Qualidade do Servigo

A

GAP2

Percegao da Gestao
,,,,,,,,,,,,,,,,,, »| sobre as Expectativas
dos Clientes

CLIENTE
Comunicagdo Necessidades Experiéncia
boca a boca Pessoais Passada
Expectativa do
. I Servigo
! GAPS ?
; Percecao do
! Servigo
1 y
FORNECEDOR | . .
! Prestagdo do Servigo GAP4 Comunicagao
: (Incluindo contactos [e---------—-—- »  Externa com os
| anteriores e posteriores Clientes
| y A
1 GAP3
GAP1 |
i Tradugdo de Percegdes

Figura 4 Modelo dos Gaps na Qualidade do Servi¢o
Fonte: Parasuraman et al. (1985: 44)

2.3.3 Instrumentos de Avaliacdo da Qualidade do Servico
2.3.3.1 SERVQUAL

Tendo por base as dez dimensdes da qualidade identificadas por Parasuraman et al. (1985),
Parasuraman et al. (1988) decidiram completar o seu modelo dos gaps com um instrumento
multi-itens — 0 SERVQUAL.

Os autores defendem que a qualidade do servico pode ser obtida através da remocédo do gap 5,
por ser a falha existente entre as percecdes e as expectativas dos clientes. Desta forma, o
instrumento SERVQUAL avalia a percecdo da qualidade do servico em dois momentos
diferentes (antes da utilizacdo do servico e depois), comparando as expectativas dos clientes
com as suas percecdes em relacdo ao servigo que € prestado.
Qualidade = Percecbes — Expectativas

Apbs varias analises ao modelo de gaps, Parasuraman et al. (1988) reduziram as dez dimensdes
da qualidade, sugerindo um instrumento composto por quarenta e quatro itens distribuidos por

cinco dimens6es da qualidade do servico (ver Tabela 1), metade deles associados a avaliagcao

15



Avaliacéo da Qualidade no Sistema Farmacéutico: Clientes Finais e Sistema Logistico

das expectativas e a outra metade associada a avaliacdo das percegdes. Este instrumento tem
associada uma escala de Likert de 7 pontos, que varia de (1) “discordo totalmente” a (7)

“concordo totalmente”.

Tabela 1 Dimensdes da Qualidade dos Servicos

Dimenséo da Qualidade Descrigdo

Tangibilidade InstalacGes fisicas, equipamentos e aparéncia dos funcionarios.
Fiabilidade Aptiddo para prestar o servico prometido de forma confiavel e precisa.
Capacidade de Resposta  Vontade de ajudar os clientes e prestar um servico rapido.
Conhecimento e cortesia dos funcionarios e a sua capacidade de transmitir
confianca e seguranca.
Empatia Cuidado e atencdo individualizada que a empresa concede aos seus clientes.
Fonte: Adaptado de Parasuraman et al. (1988)

Garantia

Ainda que este seja um instrumento fiavel e de vasta aplicacao, tem sofrido diversas criticas ao

longo dos anos, por diversos autores (ver Tabela 2).
Tabela 2 Criticas a versdo original do Instrumento SERVQUAL

Criticas Conceptuais Autores

A qualidade do servico ¢ influenciada apenas pelas perce¢des, pelo que ndo é correto um Boulding et al.
modelo baseado nas expectativas. (1993)

O SERVQUAL ¢ baseado no paradigma da desconfirmacdo, que compara as expectativas

dos clientes antes de adquirirem o servico com as percecdes ap0s a sua prestacdo. Assim, Cronin e Taylor

se o0s resultados estdo ao nivel das expectativas o cliente fica satisfeito, se os resultados (1992);
forem abaixo/acima das expectativas, a satisfacdo do cliente é inferior/superior ao Teas (1993);
esperado. Os autores defendem, por isso que a analise deveria ser feita com base no Buttle (1996)

paradigma da atitude, ou seja, usando apenas percecdes.

Os resultados obtidos com a pontuacdo dos gaps ndo fornecem informag&o adicional para Babakus e Boller
além da que esta contida na componente das percecfes da escala do SERVQUAL. A (1992): Buttle
formacgdo do gap deve-se, frequentemente, as elevadas expectativas iniciais dos clientes (19,96)

face as percecdes.

Cronin e Taylor
(1992);
Buttle (1996)
Parasuraman et al.
(1985);
Carman (1990);

O SERVQUAL foca-se no processo da prestacdo do servico e ignora a qualidade dos
resultados.

As dimensdes utilizadas ndo sdo universais para que possam ser aplicadas a todos os
servicos. Assim, o nimero de itens e de dimensdes devem ser ajustados a situagdo em

questao. Buttle (1996)
Devido as diferentes interpretacbes que os clientes tém da definicdo de expectativas, Teas (1993);
torna-se dificil mensura-las eficazmente. Buttle (1996)

Cada dimensdo da qualidade é composta apenas por 4 ou 5 itens, o que é insuficiente para

explicar a variabilidade de cada uma delas.

Os clientes passam por varios “momentos da verdade” durante o servigo, onde contactam

com diferentes prestadores em diferentes situacdes. Desta forma, a percecdo dos Buttle (1996)

consumidores varia ao longo do tempo.

Dos 22 itens presentes no questionario, 13 encontram-se na forma afirmativa e 9 na

negativa. Isto obriga os clientes a despender mais tempo e atengdo a ler e remete também Buttle (1996)

para erros de compreensao.

A escala de Likert de 7 pontos ndo possui rotulagem verbal entre os pontos 2 e 6, 0 que Lewis (1993);

incita os inquiridos a atribuir pontua¢fes mais extremas. Buttle (1996)

Carman (1990);
Lewis (1993);
Buttle (1996)

Buttle (1996)

O facto de o SERVQUAL ter dois momentos de avaliacdo causa aborrecimento e
confusdo aos clientes.

Fonte: Elaboragdo Prépria



Avaliacéo da Qualidade no Sistema Farmacéutico: Clientes Finais e Sistema Logistico

2.3.3.2 SERVPERF

Tendo em conta as criticas apresentadas ao SERVQUAL, Cronin e Taylor (1992)

desenvolveram um instrumento alternativo — o SERVPERF.

Este novo modelo é baseado no SERVQUAL, mas foca-se apenas na perce¢édo da qualidade do
servigo. Isto porque os autores defendem que a qualidade deve ser avaliada como uma atitude
e ndo com base no paradigma da desconfirmacao.
Qualidade = Percecdes

Nesta nova ferramenta, Cronin e Taylor (1992) basearam-se nos 22 itens representados nas 5
dimensbes definidas por Parasuraman et al. (1988), argumentando que sdo adequados
teoricamente. Entre as melhorias apresentadas distingue-se o questiondrio, que passou a ter
metade das questdes, avaliando apenas o desempenho do servico. Esta reducdo permite
diminuir o tempo de resposta ao SERVPERF e, por outro lado, este método é também mais

sensivel a variagdes da qualidade.

Os investigadores concluiram também que a qualidade do servico leva a satisfacao do cliente
e, por consequéncia, a satisfacdo do cliente incentiva a intencdo de compra. Contudo, quando
testado qual o fator com maior influéncia na intencdo de compra, ficou provado que é a

satisfacdo do cliente que tem mais peso.

Em publicacGes posteriores, Parasuraman et al. (1991; 1994) reagiram as criticas feitas ao seu
trabalho. Responderam e esclareceram alguns dos erros que Ihe eram apontados, efetuaram
algumas alteracGes ao SERVQUAL para resolver questdes problematicas e deixaram em aberto

outras que sugerem ser uma oportunidade para investigacdo futura.

2.3.4 Outros Modelos

Para além dos modelos ja apresentados, existem outros ainda que foram estudados por autores
como Brown e Swartz (1989), Bolton e Drew (1991) e Teas (1993). A Tabela 3 apresenta uma

sintese de varios modelos apresentados nesta area.

De referir que atualmente nédo existe consenso sobre o modelo mais ajustado para avaliar a
qualidade do servigo. Ainda assim, Lee et al. (2000) realizaram um estudo comparativo entre o
SERVQUAL e o SERVPERF, onde confirmam que ¢ este ultimo o mais adequado para fazer

essa avaliacéo.
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Tabela 3 Sintese dos Modelos da Qualidade do Servico

Autores Modelo
Gronroos Modelo da
Qualidade do
(1984) .
Servigo
Parasuraman  Modelos dos
et al. (1985) Gaps
Parasuraman Instrumento
etal. (1988) SERVQUAL
Brown e Modelo
Swartz Percecdo —
(1989) Expectativa
Modelo de
Bolton e Avaliacdo do
Drew (1991)  Servigo e do
Valor
Cronin e
Taylor Instrumento
(1992) SERVPERF
Modelo do
Teas (1993)  Desempenho
Ideal

Caracteristicas Principais
Qualidade = f (expectativas,
desempenho, imagem)

A imagem ¢é avaliada tendo em conta as

caracteristicas técnicas e funcionais.

Identifica as discrepancias existentes
entre a empresa e o cliente.
gap 5 =f(gap 1, gap 2, gap 3, gap 4)

Qualidade = Percecfes — Expectativas
Questionario de avaliagdo composto
por 22 itens agrupados em 5
dimensdes. A avaliacdo é feita antes e
depois do desempenho do servigo.
Qualidade = Expectativa — Percecéo
Semelhante ao modelo desenvolvido
por Parasuraman et al. (1985),
baseando-se nas 10 dimensGes da
qualidade distribuidas por 22 itens.

Introduz o conceito de valor na
avaliacdo da qualidade. Foram
utilizadas 4 dimens@es da qualidade
identificadas por Parasuraman et al.
(1988).

Qualidade = Percec6es
Baseado no SERVQUAL, adotando
algumas melhorias. A avaliagdo é feita
apenas apos a utilizagéo do servigo.

Sao utilizadas as 5 dimensoes definidas

por Parasuraman et al. (1988), sendo
que a qualidade € caracterizada por 10
itens.

Conclusoes
A qualidade percebida do servico
é funcdo do servico esperado e
servico percebido e influenciado
pela imagem da empresa.

Os clientes utilizam os mesmos
critérios na avaliacdo da
qualidade do servico, que sdo
refletidos nas 10 dimens6es da
qualidade.

A qualidade dos servicos é a
diferenca entre as percecoes e as
expectativas dos clientes.

A qualidade do servico é a
diferenca entre a expectativa e a
percecao de desempenho.

A avaliacéo do valor do servigo é
uma funcdo da qualidade do
préprio servigo, dos sacrificios
envolvidos para o adquirir e é
influenciada pelas caracteristicas
dos clientes.

A qualidade percebida pode ser
quantificada pela percecéo dos
clientes do servico prestado.

O modelo tem maior correla¢do

com as preferéncias de compra,

intengBes de voltar a comprar e
satisfacdo com 0s servigos.
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2.4 Qualidade no Servigo Farmacéutico

No que concerne a qualidade nos servicos de saude, a Comissao dos Estados Unidos da América
nomeada pela Associacdo para Pesquisa sobre Servicos de Saude prop6s a seguinte definicédo:
“qualidade nos cuidados de salde é o grau em que 0s servicos de saude, para os individuos e
populagdes, aumentam a probabilidade de resultados de salde desejados e que sejam
consistentes com o atual conhecimento profissional” (Institute of Medicine, 1990: 4).

A Organizacdo Mundial de Saude sublinha ainda a importancia da melhoria da qualidade nos
sistemas de saude e refere que estes devem ter em conta seis dimensdes de qualidade: eficacia,
eficiéncia, acessibilidade, aceitabilidade/centrado no paciente, equidade e seguranca (World
Health Organization, 2006).

Relativamente aos servicos farmacéuticos, segundo Moullin et al. (2013: 2), 0s servicos
farmacéuticos profissionais podem ser entendidos como “uma ac¢do ou conjunto de acgdes
realizadas numa farmacia e/ou organizadas por ela, exercidas por um farmacéutico ou outro
profissional de saude, que aplica o seu conhecimento especializado (pessoalmente ou atraves
de um intermediario), com um paciente/cliente ou a populacéo, para otimizar o processo de
atendimento, com o objetivo de melhorar os resultados de salde e o valor dos cuidados de

saude”.

Os mesmos autores afirmam ainda que existem dois tipos de servicos farmacéuticos: os
cuidados farmacéuticos (onde se inclui a dispensa de medicamentos e o aconselhamento

especializado) e outros servicos farmacéuticos.

Como forma de melhorar a qualidade de vida da populacéo e de rentabilizar os seus espacos,
sdo cada vez mais as farmacias comunitarias que prestam outros servicos farmacéuticos, para
além da tradicional dispensa de medicamentos. Segundo a Portaria n.° 1429/2007, de 2 de
Novembro de 2007, as farmacias estdo autorizadas a prestar os seguintes servicos farmacéuticos
de promoc¢do da saude e do bem-estar dos utentes: Apoio domiciliario; Administracdo de
primeiros socorros; Administragdo de medicamentos; Utilizacdo de meios auxiliares de
diagndstico e terapéutica; Administracdo de vacinas ndo incluidas no Plano Nacional de
Vacinacgdo; Programas de cuidados farmacéuticos; Campanhas de informacéao; e Colaboracao

em programas de educagdo para a salde.

A percecdo da qualidade dos clientes nas farméacias comunitarias foi alvo de investigagéo por

diversos autores em diferentes paises. Contudo, foram obtidos diversos resultados e ndo existe,
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atualmente, uma ferramenta especifica que seja a mais adequada para realizar essa medi¢cdo. Na

Tabela 4 sdo identificados alguns dos estudos que foram elaborados nesta area.

Autor

MacKeigan
e Larson
(1989)

Hedvall e
Paltschik
(1991)

Pritchard e
Perri
(1997)

Johnson et
al. (1998)

Chen
(2006)

Faria et al.
(2007)

Faria et al.
(2009)

Tabela 4 Estudos sobre a Qualidade dos Servi¢os Farmacéuticos

Instrumento
de Medida

Pharmacy
Service
Questionaire

(PSQ)

Aplicacédo do
SERVQUAL
comas 10
dimensoes da
qualidade e
com 97 itens

PHARMA-
SERVQUAL

Satisfaction
with Farmacy
Services
Questionaire

SERVQUAL
adaptado

SERVQUAL,
weighted
SERVQUAL,
SERVPERF e
weighted
SERVPERF

PHARMPERF

Caracteristicas

Estudo realizado nos Estados
Unidos da América.

O instrumento era composto
por 44 itens e considerava a
competéncia técnica e a
simpatia do farmacéutico e
aspetos relacionados com os
medicamentos adquiridos.

Estudo realizado na Suécia
com uma amostra de
conveniéncia de 498

inquiridos.

Estudo realizado nos
Estados Unidos da América
(n=400).
Aplicacdo do SERVQUAL
com alteracdes.

Estudo realizado nos
Estados Unidos da América
a 926 inquiridos, por via
telefonica.

O estudo decorreu numa
farméacia comunitaria de
Taiwan (n=315), baseando-
se na escala do
SERVQUAL.

O estudo foi aplicado em
Portugal numa farmacia
comunitaria, com uma
amostra de conveniéncia de
75 inquiridos. O objetivo do
estudo era comparar a
validade e fiabilidade dos
instrumentos utilizados.
Estudo realizado em
Portugal (n=205), com o
objetivo de apresentar uma
nova ferramenta de
avaliag8o da qualidade
percebida nas farmécias.

Conclusoes

Dimens6es da satisfacdo identificadas no
estudo: Explicacéo, Consideracdo,
Competéncias técnicas, Aspetos financeiros,
Acessibilidade, Eficacia da medicacéo,
Disponibilidade dos produtos e Qualidade dos
produtos. No entanto, os autores sugerem que
seja feita uma revisao da validade das
dimensdes.

Encontradas duas solucdes diferentes para a
qualidade nas farmacias, mas que nao séo
consideradas independentes:

(1) Profissionalismo, Compromisso,
Confidencialidade e Meio;

(2) Capacidade e boa vontade e Acesso fisico
e psicoldgico.

Da aplicacéo do instrumento com 16 itens
resultaram as seguintes dimens6es da
qualidade: Tangibilidade,
Fiabilidade/Seguranga (Garantia) e Nivel de
Atendimento/Empatia.

A avaliacdo foi feita selecionando 20 dos itens
do instrumento anteriormente desenvolvido,
do qual surgiram as dimens6es: Aspetos
Financeiros, Competéncias Técnicas,
Explicacdo, Consideragdo e Satisfacdo geral.
Concluiu-se que os clientes estavam satisfeitos
com o servico (o valor médio da satisfagéo foi
superior ao da importancia), que a satisfagéo é
influenciada pela qualidade do servico e que
devem ser melhorados trés aspetos:
InstalacOes e ambiente, Relagdo com os
clientes e Queixas dos Clientes.

O questionario era composto por 5 dimensoes:
Tangibilidade, Fiabilidade, Nivel de
Atendimento, Confianga (Garantia) e Empatia.
Do estudo realizado concluiu-se que é o
SERVPEREF que apresenta o melhor
desempenho em termos de
unidimensionalidade, validade e fiabilidade
em relacéo aos outros instrumentos testados.
O PHARMPERF era baseado no SERVPERF
e composto por 43 itens distribuidos por 6
dimensdes: Eficacia e aspetos técnicos,
Comunicagdo; Empatia e promogéao da saude
pUblica, Tangibilidade, Aspetos de gestdo e
financeiros e Acessibilidade e disponibilidade.
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2.5 Servico Logistico na Cadeia de Abastecimento
2.5.1 Gestdo Logistica

As nocdes de Logistica e de Gestdo da Cadeia de Abastecimento ndo sao recentes e, ao recuar
no tempo, percebe-se que desde cedo existiram varias areas com interesse pelo fluxo de
materiais e de informacdo (Christopher, 2011). A &rea militar, entre outras, assume um papel
de destaque, por ter tido elevada influéncia no desenvolvimento da Logistica empresaria (ou
Gestao Logistica), onde eram utilizados alguns dos mais importantes componentes logisticos:
abastecimento, transporte, manutencao, evacuacao, hospitalizacdo e outros servigos (Carvalho
e Ramos, 2013).

Segundo o Council of Supply Chain Management Professionals (CSCMP, 2016), a Logistica
ou a Gestdo Logistica “é a parte da Cadeia de Abastecimento que planeia, implementa e
controla o eficiente e eficaz fluxo direto e inverso e o armazenamento de bens, servicos e a
informacéo relacionada entre o ponto de origem e o ponto de consumo, de modo a ir ao

encontro dos requisitos dos clientes”.

A mesma fonte sublinha ainda que a Gestdo Logistica estd envolvida em todos os niveis de
planeamento e execucdo (operacional, tatico e estratégico) e, dependendo do grau de integracdo
na empresa, desta area poderdo também fazer parte: sourcing e procurement, planeamento e

programacéo da producdo, embalamento e montagem, e servico ao cliente.

Numa légica de servico, Carvalho et al. (2010: 26) apresentam ainda a Logistica como “a
gestdo de fluxos, também fisicos (de pessoas) e de informacéo, ndo por emergéncia de uma
ligacdo ao inventario ou stocks mas, de facto, pela ligacao a capacidade instalada no sistema,
I.e., a capacidade de providenciar um determinado servico numa determinada unidade de
tempo, remetendo para os clientes esperados, na quantidade certa, com chegadas ao sistema

de servigo no tempo certo e podendo ser servidos a um custo certo”.

A satisfacdo do cliente é o objetivo principal de todos os sistemas logisticos (Christopher,
2011). Mentzer et al. (2008) defendem que ao proporcionar um servico logistico de qualidade,
as empresas conseguem acrescentar valor ao servigo prestado ao cliente, alcancando a sua
satisfacdo e, consequentemente, uma vantagem competitiva. Segundo os mesmos autores, esta
vantagem competitva podera ser atingida através da disponibilidade de stock, do tempo de

entrega e de baixos niveis de produto danificado (qualidade).
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Na base de toda a Gestdo Logistica podem identificar-se os trés atributos que possibilitam a
tomada de decisGes através de equilibrios e trocas entre elas: tempo, custo e qualidade
(Carvalho et al. 2010). O ideal para as empresas, embora complexo, seria atingirem reduzidos
tempos de entrega, baixos custos e um servico ao cliente de elevada qualidade. Os mesmos
autores afirmam também que a gestdo deste trindmio deve ser feita com base em trade-offs,
atendendo as caracteristicas do servico que sdo mais relevantes para cada organizacdo, dada a

dificuldade em melhorar simultaneamente as trés dimensées (Figura 5).

Tempo
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Figura 5 Trindmio das Dimensdes da Logistica

Fonte: Carvalho et al. (2010)

2.5.2 Gestdo da Cadeia de Abastecimento

Surgindo do desenvolvimento do conceito de Logistica, a Gestdo da Cadeia de Abastecimento
alcancou maior atengéo por parte das organizacoes a partir dos anos 1990, quando os gestores
perceberam que olhar para além dos limites da empresa e manter parcerias com os produtores
e retalhistas ajudaria a criar um fluxo eficiente e eficaz de produtos, permitindo as empresas
tornarem-se mais competitivas a nivel mundial e também aumentar a sua quota de mercado
(Rushton et al., 2010; Coyle et al., 2012).

Em 1997, Cooper et al. (1997) distinguiram os conceitos de Logistica e de Gestdo da Cadeia
de Abastecimento e admitiram que esta Ultima se tratava de uma filosofia para gerir o fluxo de

um canal de distribuicdo desde o fornecedor até ao cliente final.

Mentzer et al. (2001) constataram que existia alguma ambiguidade e confuséo na defini¢éo do
conceito de Gestdo da Cadeia de Abastecimento e, por isso, sentiram a necessidade de o
examinar e clarificar. No seu estudo revelam que diversos autores o definem de forma diferente,
uns como uma filosofia de gestdo, outros em termos operacionais envolvendo o fluxo de

materiais e de produtos ou ainda como um conjunto de processos de gestéo.
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No mesmo artigo, é feita uma distin¢do entre os conceitos, contudo Mentzer et al. (2001: 18)
sublinham a importancia de se desenvolver uma Unica definicdo que pudesse ser utilizada em
trabalhos futuros, e desta forma definiram Gestdo da Cadeia de Abastecimento como "a
estratégia de coordenacéo sistémica das fungdes tradicionais do negdcio e as taticas utilizadas
para essas mesmas fungfes que sejam transversais a toda a empresa, assim como a todos 0s
negdcios envolvidos na cadeia de abastecimento, com o objetivo de melhorar a performance a

longo-prazo das empresas a nivel individual e da cadeia de abastecimento como um todo”.

Além disso, foi ainda referida a importancia de as empresas da mesma cadeia de abastecimento
estarem orientadas para a gestdo dos fluxos nos dois sentidos. Ou seja, 0s gestores devem ser
capazes de gerir o fluxo de informacéo, de produtos e de servicos a montante (upstream) e a

jusante (downstream) da cadeia, através dos seus fornecedores e clientes (Mentzer et al., 2001).

Mais recentemente, 0 CSCMP (2016) estabeleceu que Gestdo da Cadeia de Abastecimento
“engloba o planeamento e a gestdo de todas as atividades envolvidas no sourcing e
procurement, transformacdo e todas as atividades de Gestdo Logistica. Inclui também a
coordenacao e colaboragao com os parceiros da cadeia de abastecimento, os quais podem ser

fornecedores, intermediarios, prestadores de servicos a terceiros ou clientes”.

De forma geral, a Gestdo Logistica planeia e estrutura um plano para o fluxo de produtos e de
informacdo para o negdcio, enquanto a Gestdo da Cadeia de Abastecimento apresenta um
caracter mais abrangente (Carvalho et al., 2010), baseando-se na Gestdo Logistica e procurando
manter uma relacdo de coordenacdo e colaboracgéo entre 0s processos da propria organizacao e

os de outras entidades parceiras (Christopher, 2011).

2.5.3 Coolaboracéao ao Longo da Cadeia de Abastecimento

Na Gestdo dos relacionamentos na Cadeia de Abastecimento podem ser adoptados dois tipos

de relacdo: confrontacional ou colaborativa (Carvalho et al., 2010).

Segundo Carvalho et al. (2010), no primeiro tipo de relacdo ndo existe colaboracdo nem
alinhamento entre as organizacdes, € adoptada uma atitude oportunista, a qual resulta em
ineficiéncias, operagdes sem valor acrescentado, em elevados stocks de seguranca e
aumentando ainda a imprevisibilidade da procura ao longo da cadeia. Por outro lado, quando
existe partilha de informacdo, contratos de médio a longo prazo e estabilidade nos acordos
estabelecidos, estamos perante uma relacdo colaborativa (Carvalho et al., 2010). Os mesmos

autores afirmam que na base do sucesso destas relagdes encontram-se, por exemplo, a resolugéo
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de problemas em conjunto, a abertura para discutir as praticas, 0s compromissos claros, a

confianga, a partilha de beneficios e de problemas e o reconhecimento de dependéncia mutua.

Também a partilha de informac&o se aponta como um aspeto crucial, nomeadamente a partilha
de informacao continua acerca das previsdes, das vendas e/ou dos niveis de stock dos clientes
para que os fornecedores consigam cumprir a sua parte. Atualmente a divulgacéo é feita atraves
de plataformas tecnoldgicas que facilitam todos os procedimentos e que permitem a correta

identificacdo dos produtos ao longo da Cadeia de Abastecimento (Carvalho et al., 2010).

Segundo Christopher (2011), esta integracdo na Cadeia de Abastecimento é um processo
evolutivo, onde a integracdo se faz por diferentes fases, partindo do estadgio 1 em que existe
completa independéncia entre as funcdes de negdcio e cada uma desempenha o seu trabalho de
modo isolado. J& num estagio 2 as empresas reconhecem a necessidade de estabelecer pelo
menos um grau de integracdo entre as funcdes adjacentes, seguindo-se o estagio 3 onde se
estabelece e implementa uma estrutura de planeamento para todas as funcdes de negocio. O
estagio 4 € a extensdo do estagio 3 para montante e jusante, representado a verdadeira integracao

da Cadeia de Abastecimento.

Desta forma, uma relacdo colaborativa com éxito consegue obter beneficios para as partes, a
saber: reducbes nos stocks, minimizacdo dos custos, aumento das vendas, melhorias nas
rupturas de stocks, melhores condi¢cdes de ajuste do planeamento de producéo, rapidez na
colocacdo de novos produtos no mercado, entre outros (Carvalho et al., 2010). De modo geral,
isto ira levar a reducdo de custos, ao reforco da criacdo de valor para o cliente e da sua
satisfacdo, criando uma vantagem competitiva para a cadeia de abastecimento e para cada
empresa em particular (Mentzer et al., 2001).

2.6 Conclusao

O conceito de servigco tem sido debatido na literatura por diversos autores, que o definem de
diferentes modos e que consideram possuir caracteristicas diferentes. Na perspetiva de
Parasuraman et al. (1985) e Lovelock e Gummesson (2004) os servicos sao heterogéneos,

inseparaveis, pereciveis e intangiveis.

O interesse da medigdo da qualidade percebida provém da importancia em prestar servigos de
qualidade aos clientes e garantir que tenham a melhor experiéncia. Encarregue desta funcéao

estdo os gestores das operagdes nos servicos, que se responsabilizam por compreender as
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necessidades dos clientes e gerir 0s processos do servico para que os objetivos da empresa sejam

cumpridos, fazendo-o sempre numa perspetiva de melhoria continua.

Durante a analise dos servigos € necessario ter em consideracdo tanto a perspetiva das
organizagcfes como a perspetiva dos clientes. Uma vez que o servico é produzido e consumido

através de interacGes com o cliente torna-se fundamental entender estes dois pontos de vista.

A par do conceito de qualidade dos servicos e da discusséo que este tema tem envolvido, surge
sempre a dificuldade da sua mensuracdo. A medicdo da percecdo da qualidade dos servicos tem
gerado controvérsia para alguns investigadores, que veem o seu trabalho dificultado pela
caracteristica de intangibilidade dos servicos. Atualmente, o instrumento mais utilizado é o
SERVQUAL, no entanto tem sido alvo de criticas tanto a nivel operacional como conceptual.

Relativamente ao setor farmacéutico, mais especificamente das farméacias comunitérias,
existem ja alguns estudos realizados sobre a perce¢do da qualidade dos servigos pelos clientes,
no entanto n&o existe consenso sobre qual o modelo mais adequado para aplicar, nem consenso
sobre as dimens@es da qualidade que devem ser analisadas. Ainda assim, segundo Faria et al.
(2009), 0 SERVPERF apresenta um melhor desempenho, validade e fiabilidade em relacédo ao

SERVQUAL, no que concerne a avaliacdo da qualidade do servico nas farmacias.

No que respeita ao Servico Logistico na Cadeia de Abastecimento, existem 2 conceitos
fundamentais que Ihe estdo associados: Gestdo Logistica e Gestdo da Cadeia Logistica. Este
ultimo surge do desenvolvimento de Logistica, adquirindo um caracter mais abrangente e
focando-se na coordenacdo e colaboracdo entre as funcBes das empresas e das entidades
parceiras, que podem ser os seus fornecedores e clientes. Esta colaboragéo torna-se essencial
para a obtencdo de beneficios e do sucesso das organizacdes envolvidas o qual se traduz no
desempenho em 3 atributos: Custo, Tempo e Qualidade do Servico. E através da colaboracéo
entre 0s parceiros na cadeia de abastecimento que, juntos, conseguem obter a maximizacgédo

deste trinébmio.
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Capitulo 111 — Metodologia
3.1 Introducgéo

Este capitulo tem como objetivo principal apresentar a metodologia e os métodos que seréo

utilizados tanto no processo de investigacdo, como na analise dos respetivos resultados.

A construcdo do capitulo sera feita a partir da formulacdo de hipGteses e proposi¢cdes que
responderdo as questdes de investigacdo propostas. Com base nestas hipdteses desenvolver-se-
a um modelo conceptual. Posteriormente, serdo expostas as ferramentas para operacionalizar o
modelo proposto, caracterizada a amostra, explicados os procedimentos na recolha de dados e,

por fim, enunciadas as técnicas de analise de dados que serdo aplicadas.

3.2 Quadro Sindptico

Este estudo ird envolver diferentes niveis da cadeia de abastecimento: os Fornecedores (onde

se incluem os armazenistas, os laboratdrios e o grupo Holon), as Farmacias e o Cliente final.

Desta forma, o processo de analise serd dividido em duas partes, em que numa primeira fase
sera avaliada a qualidade do servico Logistico e, posteriormente, sera avaliada a percecao da

qualidade do servico que as farmacias prestam ao cliente.

A Figura 6 representa uma sintese da analise a realizar, para um melhor entendimento de como

se ira proceder na andlise do estudo:

FORNECEDORES FARMACIAS CLIENTES
ANALISE I: ANALISE II:
Avaliagdo da Qualidade do Avaliagdo da Percegdo da
Servigo Logistico Qualidade do Servico ao Cliente

Figura 6 Quadro Sindptico da Investigacéo

Fonte: Elaboragéo Prépria

A Andlise | serd desenvolvida com o intuito de perceber a satisfacdo das farmacias com os seus
fornecedores, incluindo ndo sé o servico logistico por parte dos laboratérios e armazenistas

como também o servigo prestado pelo grupo Holon as farmécias que a ele pertencem.

Ja a Andlise Il ird incidir sobre a satisfacdo dos clientes com o servigo prestado nas farmacias
portuguesas, na qual se ird avaliar a percecédo global que os clientes tém do servigco farmacéutico
e se a qualidade percebida do servico prestado € distinta entre farmacias Holon e as farméacias
gue ndo pertencem a esse grupo.
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3.3 Avaliacéo da Qualidade do Servico Logistico
3.3.1 Proposigdes de Investigacao

A garantia de disponibilidade de medicamentos ou outros produtos € uma responsabilidade das
farmacias, pois sdo elas que gerem o0s seus stocks. Atraves de negociacdo com 0S Seus
fornecedores procuram obter curtos prazos de entrega, de modo a conseguir satisfazer a

necessidade dos seus utentes 0 mais breve possivel.

De modo a demonstrar quais os critérios que tém em consideracdo quando efetuam compras ou

parcerias, formulam-se as seguintes proposicoes:

P1: Os critérios pelos quais uma farmacia recorre a um determinado fornecedor

influenciam o nivel de satisfacdo com o servico obtido.

Por vezes acontece que a farmacia tenha efetuado o pedido ao seu fornecedor e este falhe a
entrega da encomenda no dia ou hora a que era esperado. Nesta situacdo o cliente final fica
insatisfeito com a farmécia, pela falta de disponibilidade de produto em stock. Com o intuito de
analisar se os fornecedores, de modo geral, cumprem as suas entregas e se as farmécias estéo

satisfeitas com 0s seus servicgos, surge a seguinte proposicao:

P2: As farmécias estdo globalmente satisfeitas com o nivel de servico prestado pelos

fornecedores.

Em entrevista informal com profissionais do setor, constatou-se que o nivel de servico prestado
pelos fornecedores depende sempre das condi¢bes acordadas entre fornecedor e farméacia, ou
seja, as condicBes de pagamento acordadas e o volume de compras que a farmécia realiza irdo

determinar os prazos de entrega.

No caso das farmacias Holon, estas possuem algumas vantagens nas suas compras, pois 0 grupo
estabeleceu varias parcerias com fornecedores da industria farmacéutica de modo a rentabilizar

as condicdes comerciais das suas farmacias.

Com a finalidade de avaliar se o facto de as farmécias pertencerem ao grupo Holon influencia

o nivel de satisfacdo destas com os fornecedores, apresenta-se a proposicao seguinte:

P3: As farmécias que pertencem ao grupo Holon estdo tdo satisfeitas com o0s seus

fornecedores quanto as que nao fazem parte.

A ex-presidente da Associacdo de Farmécias Portuguesas (AFP), Maria Helena Castro

Machado afirma que nos ultimos anos as farmacias se tém vindo a unir para obter sinergias ao
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nivel das compras e assim conseguir melhores condi¢bes comerciais (NetFarma, 2013). Na
mesma entrevista da NetFarma, Pedro Pires, administrador da Holon, reconhece a importancia
da maximizacdo das compras, no entanto considera que esse € apenas um simples objetivo e
que o0 seu grupo vai mais além. O representante do grupo afirma que a Holon esta focada em
desenvolver um modelo de farmécia com profissionais diferenciados, que é reconhecido pelos

utentes e que torne a farmacia mais eficiente a nivel econémico e profissional.

Ser uma farmacia Holon é ambicionar mais do que rentabilizar as suas compras, ser uma
farmacia Holon é ser moderna, profissional, completa e tornar-se o espaco de eleicdo no &mbito
da promocdo da Saude e Bem-estar (Grupo Holon, 2016). Para isso é necessario que as
farmécias se identifiquem com este conceito de negdcio, pois as “mais conservadoras nao
aceitam a mudanca” (NetFarma, 2013). Assim, pretende-se analisar os motivos que levam as

farmacias a adotar este conceito:

P4: As farmacias Holon aderiram ao Grupo para melhorar o leque de servigos que
prestam aos clientes e aumentar as suas margens.
Apbs a entrada no grupo Holon, as farmacias sofrem alteracdes em varias vertentes, desde a
sua imagem até ao processo de atendimento. Assim, importa avaliar qual o nivel de satisfacdo

das farméacias com o servigo prestado pelo Grupo:
P5: As farmécias Holon estdo satisfeitas com o servigo prestado pelo Grupo.

O interesse de qualquer negdcio é conseguir melhorar o servigco que presta aos seus clientes,
assegurando a continuidade das suas vendas e, consequentemente, a sua rendibilidade
(Carvalho, et al., 2010). Este é também o interesse das farmécias, que procuram criar valor para
o cliente, logo importa perceber se as farmacias estdo tdo satisfeitas com o servi¢co que prestam

guanto os clientes pelo servico que recebem:

P6: As farmacias encontram-se tdo satisfeitas com o servico que prestam quanto 0s seus

clientes com o servico recebido.

3.4 Avaliacéo da Percecdo da Qualidade do Servico ao Cliente
3.4.1 Hipoteses de Investigacéo

Pritchard e Perri (1997) e Chen (2006) avaliaram a possibilidade de algumas caracteristicas
demogréaficas dos inquiridos terem influéncia na percecdo da qualidade do servico

farmacéutico. Nos seus estudos incluiram as variaveis: género, idade, estado civil, nivel de
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educacdo e vencimento mensal. Também Silva (2015) investigou a influéncia destas
caracteristicas no seu estudo sobre a qualidade percebida no servico prestado pelas farmécias
comunitarias portuguesas, demonstrando que, de facto, existem diferencas entre as percecoes
dos clientes tendo em conta estas caracteristicas. Por conseguinte, essas variaveis independentes
vao ser incluidas também neste estudo, sendo que em vez do vencimento mensal seré inserida

a variavel profisséo:

H1: O sexo do cliente de uma farmécia tem influéncia sobre a percecao da qualidade
global do servico prestado.

H2: O sexo do cliente de uma farméacia tem influéncia sobre a qualidade percebida das
cinco dimensdes da qualidade dos servigos.

H3: A idade do cliente de uma farmécia tem influéncia sobre a perce¢do da qualidade
global do servico prestado.

H4: A idade do cliente de uma farmécia tem influéncia sobre a qualidade percebida das
cinco dimensdes da qualidade dos servigos.

H5: O estado civil do cliente de uma farmacia tem influéncia sobre a percecdo da
qualidade global do servico prestado.

H6: O estado civil do cliente de uma farmacia tem influéncia sobre a qualidade
percebida das cinco dimensdes da qualidade dos servigos.

H7: O grau de escolaridade do cliente de uma farmécia tem influéncia sobre a perce¢édo
da qualidade global do servico prestado.

H8: O grau de escolaridade do cliente de uma farmacia tem influéncia sobre a qualidade
percebida das cinco dimensdes da qualidade dos servigos.

H9: A profissdo do cliente de uma farmécia tem influéncia sobre a percecdo da
qualidade global do servico prestado.

H10: A profissdo do cliente de uma farméacia tem influéncia sobre a qualidade percebida

das cinco dimensdes da qualidade dos servigos.

Com vista a desenvolver um instrumento consistente para a mensuragdo da qualidade
percecionada no servico farmacéutico, Faria (2009) integrou no seu estudo outras variaveis que
podem originar diferentes percecBes por parte dos clientes: a frequéncia de deslocacdo a
farmacia, a fidelidade a determinada farméacia e o tipo de produtos habitualmente adquiridos.
Tendo em conta que no estudo referido se verificou influéncia na percegéo da qualidade por via

destas varidveis, € interessante também para esta investigagdo analisar se esta influéncia existe.
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Considerou-se que seria igualmente interessante verificar se 0s motivos de escolha da farméacia

tém influéncia na qualidade percebida. Como tal formulam-se as seguintes hipoteses:

H11: A regularidade com que o cliente frequenta a farmécia tem influéncia sobre a
percecdo da qualidade global do servico prestado.

H12: A regularidade com que o cliente frequenta a farmécia tem influéncia sobre a
qualidade percebida das cinco dimens6es da qualidade dos servicos.

H13: A preferéncia por frequentar a mesma farmécia tem influéncia sobre a percecéo
da qualidade global do servico prestado.

H14: A preferéncia por frequentar a mesma farmécia tem influéncia sobre a qualidade
percebida das cinco dimensdes da qualidade dos servigos.

H15: Os motivos pelos quais o cliente escolhe determinada farmacia tém influéncia
sobre a percecdo da qualidade global do servigo prestado.

H16: Os motivos pelos quais o cliente escolhe determinada farmacia tém influéncia
sobre a qualidade percebida das cinco dimensdes da qualidade dos servicos.

H17: O tipo de produto que o cliente adquire tem influéncia sobre a percecdo da
qualidade global do servico prestado.

H18: O tipo de produto que o cliente adquire tem influéncia sobre a qualidade percebida
das cinco dimensdes da qualidade dos servicos.

Clientes que vivem em zonas rurais tém um estilo de vida e vivéncias diferentes dos clientes
gue vivem em zonas urbanas, onde o acesso a farmacias é mais facilitado. Tendo isto em conta,
é possivel que este aspeto influencie a qualidade percebida dos clientes. Assim, pretende-se
analisar as seguintes hipéteses:

H19: A percecdo da qualidade global do servico prestado é semelhante nas farmacias
das diferentes zonas.
H20: A qualidade percebida das cinco dimensdes da qualidade dos servicos é

semelhante nas farmacias das diferentes zonas.

O grupo Holon acredita que o trabalho que desenvolve em conjunto com as farméacias da rede
proporciona um servico diferenciado aos clientes e que sera este o servigco farmacéutico do
futuro (Grupo Holon, 2016). Pretende-se entdo avaliar se de facto os clientes notam essa
distingéo, revelando ou nédo diferencas na percecdo da qualidade nas Farmacias Holon. Face ao

exposto, formulam-se as seguintes hipdteses:
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H21: A percecdo da qualidade global do servigo prestado nas farmacias Holon é
semelhante a das restantes farmécias que ndo pertencem ao grupo.
H22: A qualidade percebida das cinco dimensdes da qualidade dos servicos nas

farmacias Holon é semelhante a das farmécias que nao fazem parte do grupo.

3.4.2 Modelo Conceptual

Apbs a formulacao das hipoteses, construiu-se o modelo conceptual representado na Figura 7

para a Analise Il:

H2 Sexo H3
L Tdade 13
Ho Estado Civil H7
Tangibilidade
H8 HY
Grau de Escolaridade
Fiabilidade
© H10 Profissio HI11
Percegao da
Capacidade H1 @migkebat HI2 Regularidade de H13
Servigo N . L.
de Resposta frequéncia das farmécias
Prestado
nas Farmicias H14 Preferéncia por H15
. determinada farmacia
Garantia
H16 Motivos de escolha da H17
farmacia
@ HI18 | Tipo de produtos/servigos | H19
adquiridos
H20 H21
Zona
H22 - H23
Farmdcias

Figura 7 Modelo Conceptual

Fonte: Elaboragdo Propria
Este modelo de investigacdo inclui as cinco dimens6es da qualidade dos servicos propostas por

Parasuraman et al. (1988) e que sdo utilizadas na aplicacdo do instrumento SERVPERF.

3.5 Ferramentas de Recolha de Dados

A operacionalizacdo dos modelos acima descritos sera feita através de dois guides de entrevista

(analise I) e de um questionario (analise I1).

Relativamente aos guides de entrevista, um sera utilizado nas farméacias Holon e o outro nas
restantes farmacias (ver Anexos 1 e 2), de modo a ir ao encontro dos objetivos especificos e
analisar as proposicdes definidas. A organizacdo deste ultimo sera feita tendo por base trés
vertentes: numa primeira fase serdo feitas questdes acerca do abastecimento da farmécia e da

satisfacdo com o servi¢o prestado pelos laboratérios e armazenistas, a segunda parte sera
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dirigida as questdes mais especificas sobre o grupo e o(s) motivo(s) pelo(s) qual(ais) decidiram
ou ndo estar num grupo de farmécias, e por Ultimo serdo feitas questes acerca da satisfacéo
com o servico prestado aos seus clientes. Quanto ao guido de entrevista das farmacias Holon, a
diferenca reside nas perguntas mais especificas feitas sobre o grupo. Deste modo, a primeira
parte incidira sobre a razdo de escolha e a satisfagdo com a Holon, e a segunda e terceira partes

serdo semelhantes a primeira e terceira parte, respetivamente, do outro guido de entrevista.

Quanto ao questionario, este sera dividido em 3 partes: caracterizacdo do cliente, caracterizacao

do servico e percecao da qualidade do servico (ver Anexo 3).

Na primeira parte sdo identificadas as caracteristicas do cliente (variaveis independentes), como
0 sexo, a idade, o estado civil, o grau de escolaridade obtido e a profissdo que exerce. Todas as
questdes da primeira parte sao de resposta fechada, sendo que as escalas de medicéo utilizadas
sdo as do Instituto Nacional de Estatistica (INE). Na varidvel idade consideram-se apenas 0s
intervalos a partir dos 18 anos, cumprindo os requisitos de Parasuraman et al. (1985) na
aplicacdo do SERVPERF.

A segunda parte do questionario caracteriza a utilizacdo e 0s aspetos do servigo que os clientes
mais valorizam, onde se questiona acerca da regularidade de ida a farmacia, a preferéncia por

determinada farmécia, os motivos de escolha e os produtos/servigos adquiridos.

Na terceira parte é medida a percecdo da qualidade do servico, fazendo-se recurso ao
SERVPERF de Cronin e Taylor (1992). Ndo se adotou o PHARMPERF devido as suas
limitacGes: a amostra utilizada (n=205 utentes) ndo é abrangente a nivel nacional, ndo foram
incluidas as pessoas que nao sabem ler ou escrever, tal como 0 SERVQUAL era muito extenso
(45 itens) e, por ultimo, este foi apenas um primeiro estudo, nao tendo sido feita uma validacdo

do instrumento.

O instrumento de medicdo da percecdo da qualidade do servico a utilizar sera composto pelos
seus 22 itens distribuidos pelas 5 dimensdes da qualidade de Parasuraman et al. (1988) e ira

utilizar-se a escala tipo Likert de 7 pontos, tal como referido na reviséo de literatura.

Embora as cinco dimensdes ndo estejam identificadas na terceira parte do questionario, a sua

avaliacdo sera feita da seguinte forma (Tabela 5):

Tabela 5 Avaliacao das dimensGes da qualidade no questionario de investigagdo

D|mensoes da Capacidade de

Questodes 10-13 14 -17 18 -22
Fonte: Elaboragao Propria
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Desta terceira parte consta também uma questdo 23 de avaliacdo da qualidade global, onde os
utentes classificardo entre 1 (Muito fraca) e 7 (Excelente) a percecdo da qualidade global do
servico recebido naquela farméacia e ainda uma ultima pergunta de resposta aberta sobre

propostas de melhorias ao servico prestado pelas farmacias.

3.6 Amostra

Este estudo ira incidir em 20 farméacias de varios distritos do pais: 12 em Lisboa, 2 em Setubal,

2 em Evora e 4 em Portalegre.

Esta distribuig&o foi feita de modo a conseguir abranger varios distritos do pais e também pela
oportunidade de contactos e disponibilidade manifestada pelas farméacias. Deste modo, e
segundo Reis et al. (2008: 39), este trata-se de um método de amostragem dirigida por
conveniéncia, uma vez que foi selecionada “uma amostra em funcdo da disponibilidade e

acessibilidade dos elementos que constituem a populagéo alvo”.

Considerou-se ainda que deveria existir sempre 0 mesmo numero de farmacias pertencentes e
ndo pertencentes ao grupo Holon em cada distrito. Dado que existem atualmente 2889 farmécias
em Portugal (PORDATA, 2015) e que 372 séo Holon, a amostra em estudo representa 0,69%
do total nacional de farmécias e 2,69% do universo de farméacias Holon (Grupo Holon, 2016).

Para que a amostra da Analise 1l seja considerada suficientemente grande a sua dimensédo tem
que ser superior a 30 (Reis et al., 2008). Para garantir que se obtém uma amostra grande irdo
ser realizados 50 questiondrios por farmécia, deixando-se assim alguma margem para
questionarios que nao sejam validos. Assim, serdo aplicados 50 questionarios em cada uma das

20 farmécias, o que perfaz um total potencial de 1000 questionarios.

3.7 Pré-Teste

No sentido de apurar se as questdes do questionario elaborado para a recolha de dados estavam
claras, percetiveis e ndo geravam davidas por parte da populacdo a estudar, foi feito um pré-

teste a 15 pessoas de diferentes faixas etarias e com diferentes graus de escolaridade.

A nivel de vocabulario ndo se verificaram dificuldades de compreensédo, o que gerou maior
duvida foi a escala Likert de 7 pontos do SERVPERF, especialmente na populacdo mais idosa
e/ou com menor escolaridade. Dado que este aspeto ndo € possivel alterar, esta situagdo foi tida
em conta posteriormente para que fosse explicada cuidadosamente pela investigadora a forma

como os clientes deveriam proceder na resposta a esta parte do questionario.
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No que respeita ao guido das entrevistas, foi feita uma entrevista inicial néo estruturada com
profissionais do sector farmacéutico, para um melhor entendimento do contexto de

funcionamento da industria, na perspetiva de quem nela trabalha.

3.8 Recolha de Dados
Todos os dados foram recolhidos entre novembro de 2015 e fevereiro de 2016.

A recolha dos questionarios foi efetuada pessoalmente ou, em algumas farmécias (onde existia
uma pessoa da confianga) foram os proprios farmacéuticos a solicitar o preenchimento aos
clientes ap0ds a conclusdo da prestacao do servico. Esta distribuicdo foi feita em diferentes dias

da semana e em diferentes horarios.

Relativamente as entrevistas, estas foram previamente agendadas com cada um dos Diretores
Técnicos Farmacéuticos ou proprietérios de cada farmacia (em alguns casos o proprietario era
também o Diretor Técnico) e realizadas com base no guido de entrevista. Cada entrevista durou
entre 15 a 30 minutos. A excecdo de 2 entrevistas que se realizaram por telefone, todas as outras

foram feitas pessoalmente.

3.9 Técnicas de Anélise de Dados
Para analisar os dados obtidos ira recorrer-se tanto a métodos quantitativos como qualitativos.

Para analisar os dados das entrevistas realizadas e da questdo final do questionério far-se-a

recurso a métodos qualitativos.

No que respeita aos métodos quantitativos, serdo utilizados para analise da informacdo do
questionario. Sera usado o software SPSS versdo 23. As técnicas a utilizar serdo explicitadas

nos subcapitulos seguintes.

3.9.1 Métodos Qualitativos

Para a andlise de conteddo das entrevistas realizadas aos Diretores Técnicos farmacéuticos

serdo seguidas as indicagfes de Bardin (2009) para analise de entrevistas.

Neste caso, utilizar-se-a a andlise categorial, técnica mais antiga e mais utilizada, que consiste
em desagregar o texto em varias partes, reagrupando-o por categorias semelhantes (Bardin,
2009). Através desta analise, elabora-se uma grelha de analise categorial onde se representa a

frequéncia dos temas abordados, permitindo resumir a informac&o de todas as entrevistas.
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Segundo 0 mesmo autor, a analise de conteudo contempla trés fases: pré-analise; exploracdo do
material; e tratamento dos resultados, inferéncia e interpretacdo. Assim, numa primeira fase
serdo organizadas e sistematizadas as ideias que se pretendem desenvolver, seguidamente
decompde-se a informacdo de cada entrevista e codificam-se os tdpicos abordados pelos

inquiridos e, por ultimo, procede-se ao tratamento estatistico e interpretacdo dos resultados.

3.9.2 Métodos Quantitativos
3.9.2.1 Testes de Hipoteses

Os testes de hipoteses serdo utilizados para identificar se existem diferencas na percecéo da
qualidade dos clientes tendo em conta as suas caracteristicas.

Segundo Maroco (2007), os testes de hipoteses dividem-se em dois grupos: testes paramétricos

e testes ndo-paramétricos.

Para aplicacdo dos testes paramétricos é necessario que se conheca a forma da distribuicdo
amostral e que sejam validadas obrigatoriamente duas condicdes: a variavel dependente segue
uma distribuicdo Normal e as varidncias populacionais sdo homogéneas. Estas condi¢bes
podem ser testadas através do teste de Kolmogorov-Smirnov no teste a Normalidade, e do teste

de Levene para a homogeneidade das variancias (Maroco, 2007).

Como alternativa aos testes paramétricos, nos casos em que nado é possivel validar as condi¢Ges
anteriores ou gque ndo se conhece a distribuicdo da amostra a analisar ou caso a variavel
dependente seja qualitativa, recorre-se aos testes ndo paramétricos (Maroco, 2007). As
estatisticas utilizadas neste tipo de teste permitem analisar varidveis nominais ou ordinais.
Algumas das técnicas estatisticas ndo-paramétricas sdo o teste do Qui-Quadrado, o teste de
Mann-Whitney, ou o teste de Kruskal-Wallis (Hill & Hill, 2000; Maroco, 2007).

3.9.2.2 Anaélise de Clusters

Para identificar e caracterizar os grupos de clientes serd necessario recorrer a analise de clusters,
de modo a que se possam agrupar 0s utentes com caracteristicas semelhantes e assim tragar os
diferentes tipos de perfil de utente. Esta analise ira ser feita considerando as suas caracteristicas

e as caracteristicas pretendidas do servico.

A andlise de clusters € uma técnica exploratoria de analise multivariada em que se se agrupam

sujeitos ou variaveis a partir de medidas de semelhanca ou medidas de dissemelhanca
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(distancia) (Maroco, 2007). Tendo estas medidas estabelecidas procede-se ao agrupamento que,
neste caso, por se tratar do agrupamento de sujeitos, sera nao-hierarquico (Maroco, 2007).

3.9.2.3 Analise dos Componentes Principais

Com a anélise dos componentes principais ird avaliar-se se as cinco dimensdes da qualidade

utilizadas séo adequadas para medir a percecdo da qualidade do servico prestado nas farmacias.

Este tipo de analise reduz a complexidade dos dados, donde pela transformacao de um conjunto
de variéveis correlacionadas se obtém um conjunto mais reduzido de variaveis independentes
— 0S componentes principais. Estes componentes sdo combinacBes lineares das varidveis

originais e apresentam apenas a informacéo necessaria (Maroco, 2007).

3.10 Concluséao

Neste terceiro capitulo foi abordada a metodologia a seguir para alcancar 0s objetivos
estabelecidos. Iniciou-se por esclarecer as duas analises que irdo ser feitas ao longo da cadeia
de abastecimento, seguindo-se a formulacdo das proposicfes e hipdteses de investigacéo,
passando a constru¢do do modelo conceptual da analise 11. Este modelo foi operacionalizado

através de um questionario. A analise | recorreu a dois guides de entrevista.

Seguidamente foi exposto o processo de amostragem, descritos os métodos de recolha de dados
nas farmécias e, por Gltimo, abordadas as técnicas estatisticas que serdo utilizadas para analisar
os dados recolhidos. A Tabela 6 mostra as técnicas que serdo aplicadas para atingir os objetivos

e questdes de investigacdo anteriormente definidos.
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Tabela 6 Sintese da analise a realizar para dar resposta aos Objetivos e as Questdes de Investigagao

_— e ~ S Técnica de
Objetivos Especificos Questoes de Investigacao

a) ldentificar os critérios das farméacias na escolha Anélise de
dos seus fornecedores; Contetdo

b) Analisar os motivos pelos quais as farmacias Q1 — Que aspetos estdo na base da decisao
. x P q de uma farmacia integrar ou ndo um grupo? = Anaélise de
decidem ou ndo fazer parte de uma rede de

A Contetdo
farmécias;
c) Analisar a satisfacdo das farmacias com os seus Andlise de
fornecedores; . . Contetdo
) - — Q2 — Qual a satisfacdo das farméacias com o
d) Analisar se ha percecdes distintas por parte dos  servigo prestado pelos seus fornecedores?  Analise de
Diretores Técnicos das farmacias por estas -
. Contetdo
fazerem parte do Grupo Holon;
e) Identificar quais as dimensdes da qualidade dos
servicos, sugeridas por Parasuraman et al. (1985), . .
que apresentam maior e menor qualidade percebida Q3 - Qual a percegao dos utentes Analise
por parte dos clientes; relativamente a qualidade do servico Estatistica
. P prestado nas farmacias portuguesas? Descritiva
f) Avaliar a satisfacdo geral dos utentes com as
farmécias portuguesas;
g) ldentificar eventuais diferengas na qualidade Q4 — Qual a influéncia das caracteristicas
. : . . N : Testes de
percebida do  servico, provenientes das dos clientes na sua percecéo da qualidade o
o ) i h Hipoteses
caracteristicas dos clientes; do servigo?
h) Analisar se hé perce¢des distintas por parte dos Q5 — Existem percec@es distintas por parte
A - s Testes de
utentes das farmacias por estas fazerem parte do  dos clientes por as farmacias pertencerem Y
) Hipoteses
grupo Holon; ao grupo Holon?
i) Identificar e caracterizar os diferentes grupos de = Q6 — Que grupos de clientes das farmacias = Analise de
clientes das farmacias; é possivel identificar? Clusters

J) Verificar se as farméacias estdo tio satisfeitas com
0 servigo prestado quanto os seus clientes com o
servico recebido;

k) Propor medidas a implementar no servico
farmacéutico que melhorem a qualidade percebida Qg — Quais as medidas que podem ser

pelos clientes; adotadas que melhorem a qualidade
1) Propor medidas de melhoria no servigo prestado percebida do servigo nas farmécias?
pelos fornecedores as farmacias.

Q7 — Existem percecdes distintas entre Anélise de
farmacias e clientes acerca do servigo? Contetdo

Analise de
Contetdo

Fonte: Elaboragdo Prépria
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Capitulo IV — Analise dos Resultados
4.1 Introducgéo

Neste capitulo sera reunida e analisada a informacéao dos dados recolhidos junto dos Diretores
Técnicos Farmacéuticos e dos clientes das farméacias. Deste modo, o capitulo sera organizado
em torno destas duas andlises: inicialmente sera abordado o estudo qualitativo do servico
logistico das farmécias portuguesas e, em seguida, sera feita a analise quantitativa da percecdo

da qualidade dos clientes, que ira dar resposta as Hipoteses de Investigacdo propostas.

4.2 Andlise | — Analise da Qualidade do Servigo Logistico

Para se avaliar a qualidade do servico logistico prestado na cadeia de abastecimento ha que
antes perceber o seu funcionamento e a forma como os intervenientes nele se relacionam. A
partir de uma entrevista inicial realizada com profissionais do sector farmacéutico, foi possivel

aferir sobre o funcionamento das farméacias em Portugal.

De seguida, serdo abordados os critérios que as farméacias tém em conta na escolha dos seus
fornecedores e qual a satisfacdo das farméacias com o servigo por eles prestado. Posteriormente
serdo analisadas as raz6es pelas quais as farmacias decidem ou ndo integrar uma rede/grupo,
examinada a satisfagcdo das farmacias com o grupo Holon e, por fim, registada a satisfacdo com
0 servico prestado ao cliente (inside-ou perspective).

4.2.1 Funcionamento das Farmacias Comunitarias em Portugal

As farmécias comunitérias portuguesas podem efetuar as suas compras aos fornecedores da
indUstria farmacéutica de duas formas: diretamente aos laboratdrios ou entdo aos armazenistas.
Os laboratorios sdo os fabricantes de medicamentos ou outros produtos. J& 0s armazenistas
recolhem os produtos das varias marcas para posteriormente distribuirem as farméacias, atuando

como um ponto intermédio entre os fabricantes e as farmacias.

De forma geral, todas as farméacias tém acordos com determinados armazenistas que lhes fazem
as entregas das suas encomendas diarias. Caso 0 armazenista ndo tenha disponibilidade de
produto ou para usufruirem de campanhas existentes, por exemplo, as farmacias podem recorrer
diretamente aos laboratérios. No entanto, algumas farmacias optam por manter as suas compras

apenas aos armazenistas.

No que respeita ao nivel de servico dos armazenistas, este depende sempre das condigdes

comerciais acordadas entre armazenista e farmécia e, consoante as condi¢fes de pagamento e
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volume de compras que a farmécia efetua, € determinado o nimero de entregas diarias de
medicamentos. O prazo de entrega é relativamente curto e, a titulo de exemplo, é este o
procedimento de muitas farmacias: se a farmacia acordar ter 2 entregas diarias de um dos seus
fornecedores, de manha recebe as encomendas efetuadas na noite anterior e a tarde as entregas
das encomendas colocadas da parte da manha. Obviamente que este procedimento néo € linear,

pois depende sempre das condig¢des acordadas.

Ao integrar o gupo Holon, as farmacias passam a ter acesso a uma central de negociacao e de
servicos partilhados para todos os fornecimentos e servigcos externos. Atraves desta central, as
farmécias da rede tém a possibilidade de realizar compras a fornecedores da inddstria
farmacéutica a precos mais baixos, que foram previamente negociados entre o fornecedor e a
Holon (Grupo Holon, 2016). Ainda assim, esta € uma vantagem no preco dos medicamentos,
pelo que o nivel de servico prestado pelo fornecedor dependera sempre das condicdes

comerciais referidas.

O grupo Holon também fornece os seus produtos de marca propria as farmécias da rede, entre

0s restantes servi¢os ja enunciados no Capitulo | — Introducéo.

A Figura 8 ilustra a forma como as farmécias e o grupo Holon se relacionam com os

fornecedores da indUstria farmacéutica.

—_— —_—
. — — FARMACIAS
LABORATORIOS ARMAZENISTAS
---------- > > HoLoN

Legenda:

X
ey

- -

—  Fluxos Fisicos

Gruro HOLON  .%- TTTToooo » Fluxos de Informagdo

Figura 8 Funcionamento do Servigo Logistico das Farméacias Holon

Fonte: Elaboragdo Propria
Tal como se pode observar, existe sempre um fluxo direto de produtos e um fluxo inverso entre
cada entidade do servico logistico, isto porque os medicamentos e produtos tém um prazo de
validade e quando este é excedido os produtos sdo enviados para os fornecedores efetuarem a
sua troca. Existe ainda a possibilidade de as embalagens ou os proprios produtos recebidos

virem danificados ou trocados e, nesse caso, também é feita uma devolucéo.
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As restantes farmacias nacionais independentes (que ndo fazem parte de nenhum grupo)
relacionam-se apenas com 0s armazenistas e laboratérios, no que concerne ao seu

abastecimento.

4.2.2 Anélise dos Critérios Selecionados para Escolha dos Fornecedores

Quando questionados acerca do abastecimento da farmécia e dos critérios que tém em conta
quando recorrem a um determinado fornecedor, foram varios os motivos mencionados pelos
Diretores Técnicos e/ou responsaveis pelas farmacias. A Tabela 7 apresenta o resultado da

andlise de conteudo as respostas dos entrevistados.

Tabela 7 Critérios analisados pelas farmacias aquando da escolha de fornecedores

s Frequéncia Frequéncia

1 Condigoes comerciais oferecidas 20 100%
2 Acordos com a Holon 10 50%
3 Disponibilidade de produto 10 50%
4 Horério de entrega e entregas aos fins-de-semana 4 20%
5 Notoriedade/forga da marca 3 15%
6 Maior fornecimento de produtos rateados 2 10%
7 Qualidade do servico e resolugéo eficaz de problemas 2 10%
8 Campanhas 2 10%

Fonte: Elaboracéo prépria com base nas entrevistas realizadas

Todos os entrevistados mencionaram que tém em consideracdo as condi¢cdes comerciais

oferecidas pelos varios fornecedores, ou seja, as condi¢cdes de pagamento e 0 prazo de entrega.

Verificou-se que o grupo Holon tem parcerias com 3 armazenistas e que as farmacias da rede
tém acesso a melhores precos nos produtos das compras efetuadas a estes fornecedores. Por
este motivo, das 10 farmécias Holon analisadas, todas mencionaram que recorrem

preferencialmente a armazenistas com acordos.

Além disso, destas 10 farmacias Holon, 8 eram propriedade de farmacéuticos que em
determinado momento decidiram juntar-se ao grupo e outras 2 eram farmacias detidas
diretamente pelo grupo Holon. Nestas 2 farméacias do grupo, os Diretores Técnicos que as gerem
revelaram que efetuam as suas compras exclusivamente aos 3 armazenistas com acordos Holon.
As restantes 8 farmaécias efetuam ainda algumas compras a outros armazenistas sem acordos
Holon por necessidade de produtos que estes ndo tenham ou ainda a laboratdrios também por

necessidade de farmacos ou de cosméticos (que os armazenistas tém menos).
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Nesta fase, foi mencionado por alguns responsaveis que muitas vezes os produtos ndo aparecem
nas plataformas dos fornecedores com prego exclusivo Holon, por a Holon ndo colocar as
encomendas atempadamente aos fornecedores. Foi ainda referido que existe também imensa
falta de stock de produtos nos fornecedores com acordos e, nesta situacao, vém-se obrigados a

recorrer a outros onde tém que comprar ao pre¢o normal, sem acordo.

Relativamente as farmacias que ndo pertencem ao grupo Holon, registou-se que apesar das
condi¢des comerciais, recorrem também a diferentes fornecedores consoante o objetivo da
compra, por exemplo: fazem encomendas aos laboratorios pela disponibilidade de produto ou
para beneficiarem de campanhas; duas farmacias mencionaram que a qualidade do servigo

prestado pelo fornecedor e a resolucéo eficaz de problemas é um fator importante na escolha.

Outro aspeto revelado por algumas farmacias € que tém em conta a notoriedade e forca da marca
do produto no mercado. Ou seja, entre um produto mais barato de marca pouco reconhecida e
outro mais caro de uma marca com grande notoriedade, a farmacia escolhe o produto mais caro,

porque sabe que a partida se vende mais facilmente.

Em 2 das 20 farmécias analisadas, os entrevistados afirmaram que recorrem a determinados
fornecedores por Ihe distribuirem maior quantidade de produtos rateados (produtos que existem

em menos quantidade no mercado e que sao de dificil obtencéo).

4.2.3 Andlise da Satisfacdo das Farmacias com o0s seus Fornecedores

Ainda a respeito dos fornecedores, foi questionado se normalmente estes cumpriam 0s prazos

acordados das entregas, ao que todas responderam positivamente.

De seguida, foi pedido a cada entrevistado que numa escala entre 1 (muito insatisfeito) e 7
(extremamente satisfeito), classificassem a sua satisfagdo com o servigo prestado pelos

fornecedores a nivel global. Os resultados obtidos podem ser observados na Tabela 8:

Tabela 8 Satisfacdo das Farméacias com os seus Fornecedores

Nivel de Satisfacdo | Frequéncia | Frequéncia
com Fornecedores Absoluta Relativa

1 0 0%
2 0 0%
3 0 0%
4 4 20%
5 9 45%
6 7 35%
7 0 0%
Total 20 100%

Fonte: Elaboracdo prépria com base nas entrevistas realizadas
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Nenhum dos Diretores Técnicos farmacéuticos mencionou que estava completamente satisfeito
com o servigo prestado. O motivo de insatisfagdo enumerado por praticamente todas as
farmacias foi a falta de fornecimento de produtos rateados, e onde as farmacias mais pequenas
se gqueixaram que por terem um volume de compras menor sdo penalizadas, recebendo ainda

menos entregas deste tipo de produtos.

Foram ainda mencionados outros aspetos, tais como rupturas de stock e a falta de
disponibilidade de produtos; os precos, campanhas e condi¢cGes propostas que deveriam ser
mais apelativas para as farmacias; os erros de comunicacdo na transmissao das encomendas; e
a falta de agilidade na resolucéo de problemas e na regularizagéo de devolugdes, como € o caso
dos produtos que expiram o prazo de validade ou que vém danificados (segundo um dos

Diretores Técnicos este processo demora entre 6 meses a um ano).

A comparacdo entre a satisfacdo das farmacias pode ser observada na Tabela 9.

Tabela 9 Satisfacdo das Farmacias com o0s respetivos Fornecedores

Satisfagéo Satisfacdo das Satisfacdo das Farmacias nao
Geral Farmacias Holon pertencentes ao grupo Holon
Mediana 5 5 5

Intervalo Interquartil 1 2 1
Fonte: Elaboracdo prépria com base nas entrevistas realizadas

Como se pode observar, a satisfacdo geral dos farmacéuticos com os seus fornecedores € de 5,
0 que representa um resultado positivo, no entanto ndo muito elevado tendo em conta que o
maximo da escala é 7 pontos. Fazendo uma comparacao entre farméacias, constata-se que sdo as
farmacias Holon que apresentam maior variabilidade na satisfacdo, relativamente as farmacias

gue ndo pertencem ao grupo e onde se verifica maior homogeneidade de satisfacéo.

Este resultado deve-se ao facto de os fornecedores parceiros da Holon nédo estarem preparados
para dar resposta a tantos pedidos, como praticamente todos os farmacéuticos referiram. Apesar
de as farméacias Holon conseguirem melhores precos nos farmacos nas compras aos 3
armazenistas com acordos, muitas vezes acabam por ter que comprar produtos a outros
fornecedores por falta de stock. Por outro lado, hd também uma falha da parte do grupo, que
ndo negoceia 0s pre¢os atempadamente para que sejam disponibilizados as farmécias.

Considera-se entdo que existe aqui uma desvantagem para o grupo Holon que esta a anunciar
um servico que deveria ser vantajoso, mas que, como se verifica, ndo esta a deixar 0s seus

clientes (farmécias) mais satisfeitos. Ainda assim, e apesar dos comentarios de insatisfacdo dos
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entrevistados, esta diferenca de satisfacdo com os fornecedores ndo é estatisticamente
significativa (ver Anexos 4 e 5).

Conclui-se entdo que os critérios elegidos para a escolha dos fornecedores tém influéncia na
satisfacdo da farméacia com os fornecedores, comprovando-se a primeira proposicdo de
investigacdo (P1). Também a P2 foi confirmada pela satisfacdo geral com os fornecedores,

contrariamente a P3, ja que ndo se comprovou a igualdade de satisfacdo entre farméacias.

4.2.4 Anadlise dos Motivos de Integrar ou ndo um Grupo de Farmacias

Uma das questdes feitas durante as entrevistas foi o porqué de as farmacias decidirem a
determinado momento juntar-se ao grupo Holon ou, para as que nao faziam parte, o porqué de

ndo se terem associado a um (qualquer) grupo de farmacias.

Por parte das farméacias Holon, cada farmacia apresentou diversos motivos que estiveram na
base da decisdo (ver Tabela 10). De realcar que a esta questdo ndo responderam as 2 farmacias
Holon detidas pelo proprio grupo.

Tabela 10 Motivos de adesdo ao grupo Holon

. ~ Frequéncia | Frequéncia
Motivos de adesédo ao grupo Holon melia

Acesso a precos de compra mais favoraveis 5 63%

Oferta de servicos especializados 4 50%
Identificacdo com a estratégia apresentada do novo modelo de farmécia 3 38%
Necessidade de adaptacéo as novas condigdes impostas pelo Estado 2 25%
Diferenciacdo do servico prestado 1 13%

Capacidade de resposta as exigéncias dos clientes 1 13%
Fonte: Elaboracdo prépria com base nas entrevistas realizadas

Todas as farmacias Holon apresentaram mais do que uma razdo que esteve na base da sua
decisdo. O aspeto mais referido foi 0 acesso a uma central de compras, que permitisse melhores
precos e margens nos medicamentos que em grupo € possivel obter, e que de outra forma cada
farmécia teria que comprar em grandes quantidades para conseguir 0s mesmos pre¢os. Das 8
farmacias, 4 responderam que a possibilidade de ter servigos especializados foi também uma

das razoes fundamentais.

A identificacdo com o0 novo conceito de farméacia com enfoque no utente surgiu 19% como
motivo referido pelos entrevistados, no qual os farmacéuticos indicaram que era este 0 caminho

que queriam seguir, fazendo elogios ao grupo “por ser visionario”.
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Foi também referido por duas farmécias que esta alternativa surgiu da necessidade de adaptacdo
a todas as condicgdes legais impostas pelo Estado as farmécias e, como forma de enfrentar esta
crise farmacéutica, pensaram que era a trabalhar em grupo que conseguiriam encontrar

melhores solu¢des para o futuro.

No caso das farmécias que ndo faziam parte do grupo, os motivos apresentados podem ser
observados na Tabela 11:

Tabela 11 Motivos por que nao faz parte de um grupo de Farmécias

] Frequéncia | Frequéncia

1 Nao foi ponderado 3 30%
2 Vantagens comerciais apresentadas ndo compensam 3 30%
3 Quer manter a sua independéncia 2 20%
4 Nenhum dos grupos apresentou vantagens suficientemente atrativas 2 20%

Total 10 100%

Fonte: Elaboracéo prépria com base nas entrevistas realizadas

Entre os 10 responsaveis entrevistados, 3 revelaram que ndo analisaram a situacdo ou
ponderaram a hipdtese de se juntar a um grupo. Outros 3 afirmaram que das propostas que
tiveram, as vantagens comerciais que lhe foram apresentadas ndo Ihe compensavam essa
integracdo. A independéncia na gestdo da farmacia e das compras que efetuam foi também
referido por 20% dos farmacéuticos entrevistados, que preferem ser os proprios a decidir sem

ter que cumprir os objetivos mensais que algumas redes solicitam.

Na resposta a esta pergunta, uma das Diretoras Técnicas manifestou ja ter analisado a proposta
do grupo Holon, no entanto considerou que as vantagens ndo eram suficientemente atrativas,
por ter ja uma farmécia moderna, com um vasto leque de servicos especializados e que, por
isso, ndo considera vantajoso para a sua farméacia a integracdo, tendo em conta que teria que

cumprir objetivos e pagar a avenga mensal.

Numa outra situacdo, o Diretor Técnico alegou que nenhuma oferta foi do seu interesse, pois €
um Diretor que se dedica 100% a gestdo da sua farmacia (ndo faz atendimento ao cliente) e,
dessa forma, tem tempo para se dedicar a procura de melhores fornecedores, melhores precos
e efetuar bastantes acordos com fornecedores. Acredita que para os Diretores Técnicos que ndo
se dediguem exclusivamente a gestdo da farmacia seja vantajoso estar num grupo, mas para ele
até agora ainda nenhum o convenceu com uma boa proposta. Neste caso, quando abordado de
outras questdes o farmacéutico descurou a Tangibilidade do servigo (espagco moderno e atrativo,

por exemplo) ou a prestacao de servigos especializados, notando-se que o seu foco era conseguir
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os melhores e mais baixos precos de compra e que a farmacia tinha um aspeto bastante antigo
e com reduzida disposigéo de produtos.

Conclui-se entdo que a P4 foi comprovada, onde as farmécias manifestaram o interesse por

melhorar os servigos prestados aos clientes e obter acesso a melhores precos de compra.

4.2.5 Andlise da Satisfacdo das Farmacias com o Grupo Holon

No sentido de perceber se as farméacias se encontravam satisfeitas com a marca Holon e se
consideravam que os resultados eram positivos, foi pedido aos farmacéuticos entrevistados que
classificassem a sua satisfagdo numa escala entre 1 (muito insatisfeito) e 7 (extremamente

satisfeito). A Tabela 12 salienta os resultados obtidos.

Tabela 12 Satisfacdo das Farméacias com o servigo prestado pela Holon

Nivel de Satisfacdo | Frequéncia | Frequéncia
com o Grupo Holon Absoluta Relativa

1 0 0%
2 0 0%
3 1 10%
4 0 0%
5 1 10%
6 5 50%
7 3 30%
Total 10 100%
Mediana 6 -
Intervalo Interquartil 1 -

Fonte: Elaboracdo prépria com base nas entrevistas realizadas

Tal como se pode observar, grande parte das classificacbes encontra-se na parte superior da

escala, indicando que as farmécias estdo bastante satisfeitas com o servigo.

Todas as farméacias se mostraram satisfeitas com o servico prestado pela Holon, a exce¢édo de
uma delas. Quando questionado sobre a origem da sua insatisfacdo, o responsavel pela farmacia
argumentou que existe um descuramento dos servicos farmacéuticos especializados
inicialmente prometidos, que considera serem realmente importantes para a farméacia e para a
melhoria da salde da populacdo. O farmacéutico acrescentou que estes servicos estdo
constantemente a ser desmarcados por falta de profissionais e que ndo existe um
acompanhamento dos utentes como pretendia. A sua permanéncia no grupo prende-se com 0
acesso a melhores condigdes de compra, que sozinho apenas conseguiria obter se fizesse

encomendas em grande quantidade.
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Relativamente aos aspetos que melhoraram com a integragdo no grupo, as farméacias salientam:
0 servicgo ao cliente, que se tornou mais profissional, especializado e com maior enfoque no
cliente, atraves das formac6es comportamentais e cientificas das equipas; todo o0 apoio na gestdo
da farmacia, seja a nivel de recursos humanos, marketing, relatérios financeiros e outros
projetos que podem desenvolver; as condi¢cBes comerciais obtidas através da negociacdo com
os fornecedores a nivel central; a comunicacdo e material informativo disponibilizado para
divulgacdo da marca; ou ainda os servigos especializados que a grande maioria nao
disponibilizava antes e que consideram ser uma mais-valia por poderem fazer um

acompanhamento mais proximo dos seus utentes e que lhes traz também novos clientes.

Numa perspetiva de melhoria, as farméacias deixaram ainda alguns conselhos e aspetos onde o
grupo pode ainda progredir: no futuro, devera existir maior coordenacgéo entre os departamentos
do grupo para que as respostas de cada um sejam mais coerentes e, a0 mesmo tempo, tornar
mais célere a resposta a problemas; negociar melhores precos de compra para as farmécias e
disponibilizar os produtos a precos Holon atempadamente para que ndo existam falhas
constantes nas plataformas; os servicos especializados devem ser assegurados, pois neste
momento muitas farmacias ndo os conseguem garantir aos clientes, devido a elevada
rotatividade dos profissionais; as farmacias de menor dimensdo consideram também que 0
grupo deveria ajustar o preco das avencas, devendo ser varidvel conforme o volume de vendas
e de servicos e ndo um valor fixo para todas.

Recentemente, e apos esta recolha de dados, a Holon foi adquirida pela Celesio, uma empresa
grossista e retalhista a nivel internacional que fornece servigcos de logistica para 0s setores
farmacéuticos e de saude. Pelo que se espera que esta integracdo possa potenciar a melhoria
dos servicos prestados pelo Grupo.

Comprova-se assim a P5, através da satisfacdo manifestada pelas farméacias com o grupo Holon.

4.2.6 Anélise da Satisfacao das Farmacias com o Servico Prestado aos seus Clientes

Numa fase final das entrevistas, foi questionado a todos os farmacéuticos qual a sua satisfagdo
com o servico atualmente prestado pela farmécia aos seus clientes (inside-out perspective),

classificando-a numa escala de 1 (muito insatisfeito) a 7 (extremamente satisfeito) (Tabela 13).

Como se pode constatar, todos os Diretores Técnicos classificaram positivamente o servico das
suas farmécias, contudo apenas 10% se autoavaliou com a pontuagcdo méaxima. Embora o

resultado geral seja bastante positivo, quase todas consideram que podem ainda melhorar.
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Tabela 13 Satisfacdo com o Servico prestado pela Farméacia ao Cliente

Nivel de Satisfacdo com | Frequéncia| Frequéncia
0 Servico ao Cliente Absoluta Relativa

1 0 0%
2 0 0%
3 0 0%
4 0 0%
5 11 55%
6 7 35%
7 2 10%
Total 20 100%

Fonte: Elaboracdo prépria com base nas entrevistas realizadas

Comparando a satisfacdo entre as farmacias verifica-se que é nas farmacias Holon que a
mediana € superior, assim como o intervalo interquartil, logo é possivel concluir que séo estas

farmécias que tém uma maior satisfacdo com o servico prestado (Tabela 14).

Tabela 14 Satisfagdo com o Servico prestado pela Farmécia ao Cliente

Satisfacao Satisfacdo das Satisfacdo das Farmacias néao
Geral Farmécias Holon | pertencentes ao grupo Holon
Mediana 5 6 5

Intervalo Interquartil 1 1 0
Fonte: Elaboracdo prépria com base nas entrevistas realizadas

Verifica-se portanto que o trabalho levado a cabo pelo grupo Holon esta a permitir as farmacias
reconhecerem maior profissionalismo no servico que prestam. Na base deste sucesso estdo
aspetos fundamentais como a formacdo continua dos colaboradores, a oferta de servicos
especializados ou a promocdo de rastreios que permitem as farmacias uma aproximacao da
comunidade e o acompanhamento continuo dos utentes que vai além da tradicional dispensa de

medicamentos.

4.3 Analise Il — Analise da Percecdo da Qualidade do Servico ao Cliente

Neste subcapitulo serdo analisadas as respostas dos utentes das farmacias, onde se iniciara por
fazer uma caracterizacdo da amostra e do servi¢co, seguindo-se a andlise da percecdo da
qualidade global e por dimensdo. Sera também testada a fiabilidade do instrumento utilizado
para analisar a qualidade do servico nas farmacias comunitérias, bem como a estudada a
influéncia das caracteristicas dos utentes na sua percecdo. Numa fase final caracterizam-se 0s

grupos de clientes que frequentam as farmacias.
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4.3.1 Caracterizacdo da Amostra

Para se analisar as caracteristicas dos clientes das farmacias foram utilizadas 6 variaveis
independentes: “sexo”, “idade”, “estado civil”, “grau de escolaridade”, “profissdo” e “zona”. A
caracterizacdo da amostra segundo estas variaveis é representada na Tabela 15, onde se

apresentam 986 observagOes para todas as variaveis independentes:

Tabela 15 Caracterizacdo da Amostra

. Frequéncia | Frequéncia
Variaveis Independentes Absoluta

Sexo Masculino 351 35,6%
Feminino 635 64,4%
Idade 18-25 75 7,6%
26-35 112 11,4%
36-45 146 14,8%
46-55 176 17,8%
56-65 205 20,8%
Mais de 65 anos 272 27,6%
Estado Civil Solteiro 220 22,3%
Casado/Unido de facto 563 57,1%
Separado/Divorciado 100 10,1%
Vilvo 103 10,4%
Grau de escolaridade Nao sabe ler nem escrever 21 2,1%
4° ano 156 15,8%
6° ano 89 9,0%
9° ano 98 9,9%
Ensino Secundario 226 22,9%
Bacharelato 32 3,2%
Licenciatura 258 26,2%
Mestrado/Doutoramento 106 10,8%
Profissdo Estudante 48 4,9%
Reformado 324 32,9%
Desempregado 46 4,7%
Trabalhador por conta propria 94 9,5%
Trabalhador por conta de outrem 424 43,0%
Outra 50 5,1%
Zona Urbana 786 79,7%
Rural 200 20,3%
4.3.1.1 Sexo

No que respeita a variavel sexo, dos 986 inquiridos, 64,4% eram do sexo feminino e 35,6% do
sexo masculino. Em investigacdes anteriores de Faria (2009) e Silva (2015), embora a dimensao
das amostras tenha sido inferior, os resultados obtidos apontaram para uma maior percentagem

de inquiridos do sexo feminino, indo ao encontro dos resultados aqui apresentados.

4.3.1.2 ldade

A idade dos inquiridos foi segmentada segundo seis faixas etarias. Neste caso, o intervalo com

maior percentagem registada corresponde aos individuos com mais de 65 anos (27,6%),
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seguindo-se a idade entre 56-65 (20,8%). Com 17,8% encontram-se 0s inquiridos entre os 46-
55 anos de idade e, com uma menor representatividade surge a camada mais jovem, entre 0s
18-25 anos, com 7,6% dos inquiridos. Daqui é possivel concluir que a maioria (66,2 %) das

pessoas da amostra tem idade igual ou superior a 46 anos.

4.3.1.3 Estado Civil

Quanto ao Estado Civil dos individuos da amostra, pode verificar-se na Tabela 15 que a maioria
se encontra casada ou a viver em unido de facto (57,1%). Das pessoas inquiridas nas farmacias,
22,3% encontram-se solteiras, seguindo-se os individuos separados/divorciados e vilvos com

cerca de 10% cada um.

4.3.1.4 Grau de Escolaridade

Relativamente ao grau de escolaridade, destacam-se os individuos com licenciatura com 26,2%,
seguidos pelas pessoas com o ensino secundario (22,9%). Cerca de 40% dos individuos da
amostra tém como grau de escolaridade pelo menos Bacharelato, o que traduz uma amostra
com elevado nivel de instrugéo. Ainda assim, cerca de 18% dos elementos da amostra tém a 42

classe ou menos.

Como se registaram apenas 8 inquiridos com o Doutoramento, para efeitos de analise agregou-

se esta categoria com Mestrado.

4.3.1.5 Profissao

A profissdo dos inquiridos com maior expressividade observada foi a dos trabalhadores por
conta de outrem, com 43%. Com 32,9% encontram-se as pessoas ja reformadas e, com apenas
9,5% os trabalhadores por conta propria. Registou-se ainda que 4,9% dos individuos da amostra

eram estudantes, 4,7% eram desempregados e 5,1% tinha outras profissdes.

4.3.1.6 Zona

Tal como referido, a distribuicdo das farméacias a incluir na amostra foi feita pelos distritos de
Lisboa, Setlibal, Evora e Portalegre. Das 20 farmacias analisadas, a grande maioria (80%)
situava-se em zonas urbanas, obtendo-se assim 79,7% dos questionarios nestas zonas € 0s

restantes 20,3% em zonas rurais.
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4.3.2 Caracterizacéo do Servico

Para um melhor entendimento da utilizacdo do servico e das razdes que levam os clientes as

farmacias, foram feitas 4 questdes de modo a caracterizar o servico (Tabela 16).

Tabela 16 Caracterizacdo do Servico

. Frequéncia | Frequéncia
Variaveis Independentes .
Absoluta Relativa

Regularidade visita Todas as semanas 256
De 15 em 15 dias 297
1 vez por més 316
Menos de 1 vez por més 117
Total 986
Preferéncia pela farmacia ~ Vou a diferentes farmacias 321
Vou sempre a mesma farmacia 665
Total 986
Motivo de escolha Localizacéo 697
Espago 28
Precgo 18
Qualidade atendimento 690
Diversidade servicos 60
Diversidade produtos 78
Produto/servi¢o adquirido ~ MSRM 815
MNSRM 728
Servigos Especializados 148
Produtos cosméticos e de higiene corporal 280
Produtos de puericultura 41

26,0%
30,1%
32,0%
11,9%
100%
32,6%
67,4%
100%
70,7%
2,8%
1,8%
70,0%
6,1%
7,9%
82,7%
73,8%
15,0%
28,4%
4,2%

Legenda: MSRM — Medicamentos Sujeitos a Receita Médica; MNSRM — Medicamentos Nao Sujeitos a Receita

Médica

4.3.2.1 Regularidade de Ida a Farmécia

Quando questionados acerca da frequéncia com que se deslocam a farmacia, 26% dos inquiridos

admitiram ir todas as semanas. Com menor regularidade vdo os 30,1% dos individuos que

afirmaram ir de 15 em 15 dias e 0s 32% que vao apenas uma vez por més. Apenas 11,9%

declarou deslocar-se a farmécia menos do que uma vez num més.

4.3.2.2 Preferéncia por Determinada Farmacia

Quanto a preferéncia por farméacia pode concluir-se que a maioria (67,4%) prefere dirigir-se

regularmente a mesma farmacia, contrariamente aos 32,6% que admitem ir a diferentes.
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4.3.2.3 Motivos de Escolha da Farméacia

Quanto a escolha da farmacia e dos motivos que levam os clientes a escolher uma em detrimento
de outras ndo existem duvidas: sdo a localizacdo da farmécia e a qualidade do atendimento os
fatores de peso elegidos pelos clientes. Nesta questdo era pedido aos inquiridos que
selecionassem no maximo duas opcGes e foram estas duas que se destacaram claramente das

restantes hipoteses apresentadas.

4.3.2.4 Tipo de Produtos/Servigos Adquiridos

Em relacdo aos produtos/servicos que foram adquiridos na farmécia, os clientes podiam
escolher até 3 opcdes. O maior registo foi obtido nos medicamentos sujeitos a receita médica
(MSRM), seguindo-se 0os medicamentos ndo sujeitos a receita médica (MNSRM). Os produtos
cosméticos e de higiene corporal contaram com 28,4% das respostas € 0S Servicos
especializados e medicdes foram escolhidos por 15% dos utentes. Apenas 4,2% dos clientes

compraram produtos de puericultura.

4.3.3 Anélise da Percecdo da Qualidade do Servico

A andlise da percecdo da qualidade do servico prestado nas farmacias portuguesas sera feita
através da Tabela 17, onde é possivel observar cada dimensdo da qualidade e os respetivos
itens, o nivel minimo e maximo atribuido pelos clientes em cada item, bem como a média e o
desvio padrdo de cada item e no total de cada dimenséo. De modo geral os resultados obtidos

foram muito elevados, pelo que se irdo referir os casos com maior destaque.

Analisando a dimensdo Tangibilidade pode observar-se que os itens relacionados com 0s
equipamentos e as instala¢fes da farmécia (P1 e P2) sdo 0s que apresentam uma percecdo média
da qualidade mais baixa no questionario, no entanto o valor é alto (5,81 e 5,89). Foram também
estes 2 itens que geraram menos consenso nas respostas dos clientes (desvio padréo de 1,3).

E na dimensio Garantia que se encontra o item com maior percecio média de todo o
questionario (6,66) e que diz respeito ao facto dos funcionarios serem educados na prestacao
do servico (P16). E também este item que gera maior consenso entre os clientes, verificando-
se 0 menor desvio padrdo (0,65). Os restantes 3 itens apresentam exatamente a mesma media
(6,56) e tambem eles contribuiram para o aumento da percecdo da qualidade. Como se pode
verificar na Tabela 17, foi a dimens&o Garantia que apresentou 0s itens com maior pontuagéo.

Estes resultados estdo em conformidade com os apresentados por Silva (2015), no qual os
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resultados desta dimensdo foram homogéneos e os mais elevados comparativamente as

restantes dimensoes.

Tabela 17 Analise da Percecdo da Qualidade do Servigo por Dimenséo

Itens por Dimensao Minimo [ Maximo | Média Desvio
Padréo

P1 - Esta farmacia possui equipamentos modernos. 986 5,81 1,328
e P2 - As instalacBes desta farméacia sdo visualmente 986 1 7 5,89 1315
kS atrativas.
= P3 - p_s funcionarios tém uma aparéncia cuidada e o 985 2 7 6,47 794
‘S, | vestuario adequado.
g L . .
& P4 - Os materiais utilizados no servico prestado tém um 982 3 7 6,39 832
aspeto cuidado.
Total 6,14 ,929
P§ - QuanQo esta farméacia se compromete a fazer algo 963 4 7 6,46 814
até determinada altura, cumpre-o.
P6 - Quafndo surge algunl problema, a farmécia 965 4 7 6,50 770
«»  demonstra interesse em resolveé-lo.
o] 7 = .
'_E P7 - I_Esta_ farmacia pr’esta 0 servico de forma correta logo 983 2 7 6,47 788
=  naprimeira vez que é solicitado.
o o -
,LrLg P8 - Esta farmacia p(esta 0 Servico no momento em que 972 3 7 6,48 767
se compromete a fazé-lo.
P9 - Esta farmacia mantém registos de informacgéo 977 3 7 6,32 917
atualizados e sem falhas.
Total 6,45 127
P10 - O funcionério explicou-me exatamente quando ¢ 980 2 7 6,24 1,040

que 0 servico seria prestado.
P11 - O funcionério prestou-me um servico imediato. 986 1 7 6,30 ,954
P12 - Os funcionérios desta farmécia estdo sempre

Capacidade de
Resposta

dispostos a ajudar-me. 984 3 ! 6,57 734
P_13 - ,Og funcionarios dgsta _farmama e~stao sempre | goq 3 7 6,56 726
disponiveis para responder as minhas questdes.
Total 6,42 778
P14 - O comportamento dos funcionérios desta farméacia 985 3 7 6,56 720
transmite-me confianca.
.8 P15 - Confio nos servicos prestados por esta farmacia. 986 2 7 6,56 ,745
S P16 - Os funcionarios sdo educados. 986 3 7 6,66 ,651
$ P17 - Os funcionarios demonstram conhecimento na
© > : 982 3 7 656 699
resposta as minhas questoes.
Total 6,59 ,664
_P1$ h Nesta farmécia foi-me prestada uma atencéo 985 3 7 6,31 975
individual.
P19 - Esta farmécia tem_ um horario de funcionamento 978 2 7 6,44 860
adequado para os seus clientes.
= P20 - Esta farchm_tem funcionarios que tém em conta 979 3 7 6,41 866
g as minhas preferéncias.
L _P21— Esta farméacia tem consideracdo pelos meus 978 3 7 6,38 907
interesses.
p22 Os funcionarios entendem as minhas necessidades 981 3 7 6,51 749
especificas.
Total 6,41 ,796

Numa perspetiva geral da analise global das cinco dimensdes da qualidade, a Garantia é a
dimensdo com melhor qualidade percebida (média de 6,59), enquanto a Tangibilidade € a que

apresenta percecdo mais baixa (6,14) e também a dimensao onde existe menos consenso nas
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respostas dos utentes. Todas as dimensdes obtiveram percecdes médias acima de 6, 0 que aponta
para uma elevada satisfacdo dos clientes com o servigo prestado.

4.3.4 Fiabilidade do Instrumento

Antes de se proceder a analise global da percecdo da qualidade, é necessério apurar a
consisténcia e a fiabilidade das cinco dimensdes utilizadas no instrumento SERVPERF. Para
este efeito sera utilizado o coeficiente Alpha de Cronbach que, segundo Hill e Hill (2000) varia
entre 0 e 1 e, para que o instrumento seja considerado fiavel, este valor devera ser superior a

0,7. Ou seja, quanto mais alto for o valor do coeficiente, mais fidvel é o instrumento utilizado.

Na Tabela 18 é possivel verificar que o coeficiente Alpha de Cronbach para cada dimensdo é
superior a 0,7, apontando bons resultados de fiabilidade e um instrumento com consisténcia

interna para avaliacdo desta realidade em concreto.

Tabela 18 Alpha de Cronbach por Dimenséo do SERVPERF

Alpha de Cronbach

Tangibilidade 0,867
Fiabilidade 0,937
Capacidade de Resposta 0,914
Garantia 0,961
Empatia 0,947

4.3.5 Andlise da Percecdo da Qualidade Global do Servi¢o nas Farmacias

Na resposta ao item sobre a satisfacdo geral com a qualidade do servigo prestado, os clientes
mostraram-se bastante satisfeitos, com uma perce¢do média de 6,44, um valor muito préximo

da satisfacdo maxima.

Tabela 19 Anélise da Percecdo da Qualidade Global do Servico

. . .. - Desvi
86 3

0
0
Globalmente, como classifica a qualidade do servigo prestado
s e o 9 7 644 ,786
por esta farmacia, na sua Ultima visita?

Ao analisar as respostas a esta questdo, podemos constatar que os valores das respostas variam
entre 3 e 7, ainda assim quase 60% das pessoas classificaram como “excelente” (7) o servigo
global da farmacia, tendo-se obtido resultados muito satisfatorios de qualidade global percebida
do servico prestado pelas farméacias.
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Tabela 20 Analise da Perce¢do da Qualidade Global do Servico

Qualidade Global Frequéncia | Frequéncia

Absoluta Relativa
3 1 0,1%
4 27 2,7%
5 96 9,7%
6 275 27,9%
7 587 59,5%
Total 986 100%

4.3.6 Andlise da Percecdo da Qualidade do Servigo por Variavel Independente

Para analisar a influéncia que as varidveis independentes tém na percecdo da qualidade do

servico e dar resposta as questdes de investigacdo recorrer-se-a aos testes de hipoteses.

Tal como visto anteriormente, para a aplicacdo dos testes paramétricos é necessario que se
cumpram 2 condi¢fes: a variavel dependente deve seguir uma distribuicdo normal e as

variancias devem ser homogéneas.

Quando efetuado o teste de Kolmogorov-Smirnov que verifica a normalidade da distribuicéo
para amostras com n > 30, constata-se que a distribuicdo dos itens do SERVPERF segundo cada
variavel independente ndo segue uma distribuicdo normal (ver Anexos 6 a 14). Para além disso,
os resultados apresentados na Tabela 17 ja indicavam que a percecdo da qualidade ndo seguiria
uma distribuicdo normal. Neste sentido, ainda que as amostras tenham dimenséao superior a 30,
ndo ira ser utilizado o Teorema do Limite Central e serdo utilizados testes de hipo6teses nao-

parameétricos.

4.3.6.1 Sexo

Para testar se existem diferencas na percecdo dos utentes tanto a nivel das cinco dimens@es da
qualidade como na satisfacdo global, tendo em conta a variavel sexo, ira utilizar-se o teste de
Mann-Whitney. Este teste ndo-paramétrico pode ser usado para duas amostras independentes,
como alternativa ao teste t-Student quando os pressupostos deste Gltimo ndo se verificam
(Maroco, 2007).

Aplicando o teste de Mann-Whitney, as hipoteses para a igualdade de médias séo escritas da
sequinte forma: Hy: uy; = Up VS. Hy: 1wy # Up. Pelos resultados obtidos na Tabela 21 podemos
observar que nas dimensdes Tangibilidade e Capacidade de Resposta, p-value > o = 0,05 nédo
se rejeita a hipotese nula (Ho), uma vez que ndo existem evidéncias estatisticas para se afirmar
que existem diferencas na percec¢éo da qualidade entre pessoas de diferente sexo, neste caso.
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Por outro lado, nas dimensbes Fiabilidade, Garantia, Empatia e na Satisfacdo Global da
Qualidade (P23) verifica-se que p-value < a = 0,05, logo rejeita-se Ho, existindo evidéncias

estatisticas para se afirmar que o sexo do cliente influéncia a sua percecdo nestas dimensoes.

Tabela 21 Teste de Mann-Whitney para a variavel independente “Sexo”

S - Capacidade . . Qualidade

Mann-Whitney U 104051,000 91100,000  101555,000 95787,500 95972,500 101382,500
Wilcoxon W 165476,000 147380,000 161586,000 156513,500 154968,500 163158,500
z 11,532 -3,045 -1,840 -3,905 -2,901 -2,684
Asymp. Sig. (2-tailed) 125 002 066 000 004 007

Comparando as perce¢cdes médias da qualidade entre os sexos (ver Anexo 15), é possivel
concluir que os utentes do sexo masculino tém menores valores de percecao do servico prestado
relativamente ao sexo feminino. Consequentemente pode afirmar-se que a variavel “sexo” tem

influéncia na percecédo da qualidade do servico nas farmacias, comprovando-se a H1 e a H2.

4.3.6.2 ldade

Em relagdo a variavel “Idade”, para testar se esta influencia a percec¢do dos clientes a nivel
global e por dimenséo, devido aos resultados obtidos no Anexo 7, sera usado o teste de Kruskal-
Wallis.

Na aplicacdo do teste temos as hipoteses: Hy: p; = p; Vs. Hy: y; # pj, com i e i,j = {18-25,
26-35, 36-45, 45-55, 56-65, mais de 65}. Segundo os resultados obtidos (Tabela 22), a percecao
da qualidade é influenciada significativamente pela idade dos clientes (p-value < a = 0,05 pelo

que se rejeita Ho no teste as cinco dimensdes da qualidade, bem como na qualidade global).

Uma vez que o teste de Kruskal-Wallis ndo identifica em qual dos grupos as distribui¢des séo
significativamente diferentes, recorreu-se ao teste de Dunnett’s C. Este teste permite comparar
médias duas a duas e deve ser utilizado quando ndo se verifica o pressuposto da igualdade de

variancias dos grupos a testar.

Tabela 22 Teste de Kruskal-Wallis para a variavel independente “Idade”

Capacidade de Qualidade

Chi-Square 67,163 52, 984 43,378 32,648 59,101 41,361
df 5 5 5 5 5
Asymp. Sig. ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

Analisando os resultados do teste de Dunnett’s C (Anexo 16), constata-se que em praticamente
todas as dimens@es da qualidade e ainda na percecao global existem diferencas relevantes entre

os clientes com mais de 65 anos e os restantes. Verifica-se que estes clientes tém percecdes
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mais elevadas que os restantes grupos analisados e ainda que, de modo geral, os clientes mais

novos tém percecdes mais baixas (Anexo 17).

Estes resultados podem revelar o reconhecimento da atencdo que é dada pelos farmacéuticos
aos clientes mais velhos, por estes necessitarem de mais apoio com a sua medicacao e também
no aconselhamento farmacéutico. Contrariamente, a menor percecdo de qualidade transmitida
pelos utentes mais novos pode indicar que este tipo de clientes € mais exigente, que pretende
um servico claro e imediato, que da importancia ao aspeto moderno e condic¢des da farmacia e
que pretende horarios de funcionamento mais alargados, tal como mencionado por alguns

destes clientes nos questionérios.

Confirma-se assim que a idade tem influéncia na percecéo da qualidade global e por dimensao,

comprovando-se a H3 e a H4.

4.3.6.3 Estado Civil

No sentido de perceber se o Estado Civil dos clientes afeta a percecdo da qualidade, sera
utilizado o teste de Kruskal-Wallis para a comparacdo de médias. Assim, sera testado para as
cinco dimensdes e para a perce¢do global: Hy:p; = p; vs. Hy:p; # pj, com i e i) =

{Solteiro, Casado/Em Unido de Facto, Separado/Divorciado, Vilvo}.

Excetuando a dimensédo Garantia (em que p-value > o = 0,05), todas as dimensdes da qualidade
sdo significativamente afetadas pelo Estado Civil dos inquiridos, bem como a sua percecao

global do servigo (p-value < a = 0,05, rejeitando-se a Ho):

Tabela 23 Teste de Kruskal-Wallis para a variavel independente “Estado Civil”

- T Capacidade de 8 8 Qualidade

Chi-Square 15,435 14,847 9,194 6,066 21,643 11,945
df 3 3 3 3 3 3
Asymp. Sig. ,001 ,002 ,027 ,108 ,000 ,008

Para um melhor entendimento das diferencas que existem entre que grupos, utiliza-se
novamente o teste de Dunnet’s C (Anexo 18). Pelos dados obtidos, as diferencas de médias
existentes resultam dos individuos vilvos e solteiros. Nas dimensGes Tangibilidade,
Fiabilidade, Capacidade de Resposta, Empatia e na percecao global os clientes solteiros tendem
a ter percegdes mais baixas que os utentes viuvos. Na dimensdo Empatia existem ainda
diferencgas significativas entre a percecdo dos clientes de estado civil vitvo e todos os outros,

com 0s Villvos a terem uma perce¢do mais elevada que os restantes (Anexo 19).
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Estes resultados estdo em consonancia com os obtidos na varidvel independente “Idade”, uma
vez que a maioria dos clientes vilvos tem mais de 65 anos de idade e que grande parte dos

clientes solteiros tem entre 18 e 35 anos (Anexo 20).

Pode entdo concluir-se que a variavel “Estado Civil” tem influéncia na perce¢do da qualidade

do servico prestado na perspetiva dos clientes das farmacias, comprovando-se a H5 e a H6.

4.3.6.4 Grau de Escolaridade

Para verificar se o grau de escolaridade dos inquiridos tem influéncia na sua percecdo da
qualidade do servico prestado a nivel global e por dimens&o, ira recorrer-se ao teste de Kruskal-
Wallis. Daqui surgem as hipoteses: Hy: w; = w; vs. Hy: w; # uj, comi#j e i,j = {Nao sabe ler
nem escrever, 4° Ano, 6° Ano, 9° Ano, Ensino Secundario, Bacharelato, Licenciatura, Mestrado,

Doutoramento}.

Pela andlise da Tabela 24 verifica-se que p-value < a = 0,05 para todas as dimensdes da
qualidade do servico e ainda para a perce¢do global dos utentes, pelo que se rejeita a hipotese
nula. Portanto, é possivel afirmar que existem diferengas relevantes e significativas nas

percecdes entre clientes com diferentes graus de escolaridade obtidos.

Tabela 24 Teste de Kruskal-Wallis para a variavel independente “Grau de Escolaridade”

- — Capacidade de . . Qualidade

Chi-Square 39,088 58,833 60,929 36,290 72,275 55,833
df 7 7 7 7 7 7
Asymp. Sig. ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

Mais uma vez se recorre ao teste de Dunnett’s C para apurar onde residem as diferencas entre
as médias dos grupos. Dos resultados obtidos (Anexo 21) percebe-se que realmente existem
diferencas entre as pessoas com diferentes graus de educacdo. De modo geral, realca-se o
contraste existente entre as percecdes dos clientes que ndo sabem ler nem escrever, com o 4°
Ano, 6° Ano e 9° Ano relativamente aos inquiridos que possuem o Ensino Secundario, 0
Bacharelato, a Licenciatura ou o Doutoramento. As percecOes da qualidade dos clientes do
primeiro grupo referido sdo superiores as dos clientes com um grau de escolaridade mais

elevado (Anexo 22).

Desta forma, conclui-se que o Grau de Escolaridade tem influéncia na qualidade percebida dos

clientes inquiridos nas farmacias e comprovam-se as hipoteses H7 e H8.
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4.3.6.5 Profissao

Passando a analise da percecdo da qualidade tendo em conta a variavel “Profissdo”, neste caso
sera usado o teste de Kruskal-Wallis para testar se esta caracteristica tem influéncia na
satisfacdo dos clientes. Na aplicacdo do teste sdo consideradas as hipoteses: Hy: p; = u; Vs.
Hy:w; # uj, com i# e i,j = {Estudante, Reformado, Desempregado, Trabalhador por conta

prépria, Trabalhador por conta de outrem, Outra}.

Observando os resultados do teste de Kruskal-Wallis pode afirmar-se que a profissdo dos
clientes tem impacto na sua perce¢do da qualidade (p-value < a = 0,05, rejeitando-se a Ho) em
todas as dimens0es da qualidade e na percecdo global da qualidade:

Tabela 25 Teste de Kruskal-Wallis para a variavel independente “Profissdo”

Tangibilidade | Fiabilidade Capacidade de | . o 4ia Empatia Qualidade
Resposta Global

Chi-Square 64,635 53,670 51,382 34,111 66,919 46, 108
df 5 5 5 5 5
Asymp. Sig. ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

Recorrendo ao teste de Dunnett’s C para a compara¢ao de médias dos grupos (Anexo 23),
observa-se que as diferencas ocorrem entre os clientes reformados e os clientes estudantes,

trabalhadores por conta propria e trabalhadores por conta de outrem.

Através da analise das médias destes grupos de clientes (Anexo 24), repara-se que a percecao
média dos clientes reformados é superior a dos restantes grupos. Comparando agora a idade dos
clientes com a sua profissdo, no Anexo 25, percebe-se que a maioria dos estudantes se encontra
no intervalo de idade entre os 18-25 anos e que grande parte das pessoas que trabalha por conta
de outrem ou por conta propria tem entre 26 e 65 anos de idade. Deste modo, estes resultados

estdo em conformidade com os resultados aferidos na variavel independente “Idade”.

Daqui é possivel concluir que a profissdo dos clientes das farmécias influencia a sua perce¢édo

da qualidade, confirmando-se H9 e H10.

4.3.6.6 Regularidade de Ida a Farmécia

Neste subcapitulo pretende-se testar se a regularidade com que os clientes visitam a farméacia

tem influéncia na sua percecéo global do servigo, bem como na percecdo por dimensao.

Para este efeito utiliza-se o teste de Kruskal-Wallis, no qual se testam as hipoteses seguintes:
Ho:p; = W vs. Hy: g # Wy, com i e i,j = {Todas as semanas, de 15 em 15 dias, 1 vez por

més, menos de 1 vez por més}.
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Os dados aferidos pelo teste indicam que p-value < a = 0,05, pelo que se rejeita a hipotese nula,
logo existem evidéncias estatisticas para se considerar que a regularidade da visita tem impacto

na percecdo global e por dimenséo:

Tabela 26 Teste de Kruskal-Wallis para a variavel independente “Regularidade de Visita”

o . Capacidade de . . Qualidade

Chi-Square 24,739 46,624 49,629 28,464 62,400 36,874
df 3 3 3 3 3 3
Asymp. Sig. ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

Mais uma vez, para se identificar em que grupos existem diferencas relevantes recorre-se a
comparacdo multipla de médias, utilizando-se o teste de Dunnett’s C (Anexo 26). Examinando
os dados obtidos verifica-se que existem diferencas entre os clientes que frequentam a farmacia
todas as semanas e todos os outros que vao com menor regularidade. Nas dimensdes
Tangibilidade e Empatia nota-se ainda que para além desta diferenca, a percecdo dos clientes
que frequentam a farmacia de 15 em 15 dias difere significativamente dos clientes que véo

cerca de 1 vez por més.

Fazendo uma analise das percecdes dos clientes por dimens&o e por percecdo global (Anexo
27) considerando esta variavel, observa-se que quanto maior a regularidade da visita, maior a
percecdo de qualidade dos clientes. Ou seja, 0s clientes que vao a farmécia todas as semanas
tém melhor percecédo da qualidade do servigo (global e nas cinco dimensdes) do que os restantes
utentes que vdo com menor frequéncia. Da mesma forma, os clientes que vao de 15 em 15 dias
tém uma melhor percecdo nas dimensdes Tangibilidade e Empatia relativamente aqueles que

vd0o apenas uma vez por més.

De facto, quando analisada a regularidade da visita dos clientes por idade verifica-se que
quando a frequéncia aumenta, aumenta também a percentagem de pessoas com mais de 65 anos
e que 47,7% dos inquiridos que vao a farméacia todas as semanas tém mais de 65 anos (Anexo

28). Estes resultados estdo de acordo com os ja apresentados anteriormente na variavel Idade.

Conclui-se assim que a percecdo da qualidade dos clientes é influenciada pela sua regularidade
de visita a farmécia, comprovando-se H11 e H12.

4.3.6.7 Preferéncia por Determinada Farmacia

Para compreender se o facto de os clientes preferirem frequentar uma farméacia em particular

tem influéncia na sua percecdo ira utilizar-se o teste de Mann-Whitney (Tabela X). As hipdteses
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estatisticas deste teste séo escritas da seguinte forma: Hy: w; = p; vs. Hy: y; # pj, com iZj e
i,j = {Vou a diferentes farmécias, Vou & mesma farmécia frequentemente}.
No resultado do teste de Mann-Whitney (Tabela X) obteve-se p-value < a = 0,05 em todas as

dimens@es e na percecao global da qualidade. Logo, rejeita-se Ho, 0 que indica que existem

diferencas de percecdo entre os clientes.

Tabela 27 Teste de Mann-Whitney para a variavel independente “Preferéncia por Farmacia”

Capacidade Qualidade

Mann-Whitney U 67188,500  59727,000 62686,000 | 72525,000 63195,500 66147,000
Wilcoxon W 118548,500 | 104877,000  113407,000 123246,000 112336,500 | 117828,000
Z -9,476 -10,130 -10,803 -9,145 -10,284 -11,064
Asymp. Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

Comparando agora as médias destes dois grupos de clientes para as varias dimensdes e para a
sua percecdo geral (Anexo 29), conclui-se que os utentes que vdo normalmente a mesma

farmécia tém percecdes de qualidade superiores aos clientes que nao o fazem.

Em suma, pode afirmar-se que a preferéncia por frequentar determinada farmacia tem

influéncia na percecdo global e por dimenséo e confirmam-se as hipoteses H13 e H14.

4.3.6.8 Zona

Pretende-se agora analisar se existem diferencas na percecao da qualidade entre os clientes que
residem em zonas urbanas comparativamente aqueles que vivem em zonas rurais. Para isto,
aplica-se o teste de Mann-Whitney para a igualdade de médias, onde serdo testadas as hipéteses:

Ho:p; = pjvs. Hy:pg # pj, comi# e i,j = {Rural, Urbana}.

De acordo com os testes efetuados a esta variavel na percecédo de cada dimensdo e na perce¢édo

global, p-value < o. = 0,05 em todos os casos analisados, exceto na variavel Tangibilidade.

Tabela 28 Teste de Mann-Whitney para a variavel independente “Zona”

- - Capacidade . . Qualidade

Mann-Whitney U 76424500 58392500  61477,500 61152,500 56902,500  64751,000
Wilcoxon W 96324,500 | 339267,500  363730,500 366523,500 353737,500 374042,000
z -,397 -4,981 4,654 5,474 -5,946 -4,400
Asymp. Sig. (2-tailed) 692 000 000 000 000 000

Analisando as perce¢des médias dos clientes destes dois grupos por dimensédo e por perce¢do
global (Anexo 30), conclui-se que é nas zonas rurais onde a percecdo da qualidade do servico
farmacéutico € mais elevada. A questdo da ruralidade tem assim impacto nas dimensdes

relativas ao contacto pessoal e institucional e ndo nos aspetos tangiveis do servigo.
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Pode entdo afirmar-se que a zona de proveniéncia dos clientes tem influéncia na sua percecéo

da qualidade do servigo prestado na farmécia, comprovando-se H19 e H20.

4.3.6.9 Farmaécias

Para analisar se os clientes tém uma percecdo diferente nas farméacias Holon comparando com
as gque nao fazem parte do grupo, ira utilizar-se o teste de Mann-Whitney na comparacédo das

médias por dimensdo e por percecdo global.
Na aplicacdo do teste serdo analisadas as hipoteses: Hy: p; = p; Vs. Hy:p; # Wy, com i e i
= {Farmécia Holon, Farmécia ndo Holon}.

Na Tabela 29 em baixo apresentada confirma-se que p-value < o = 0,05 para todas as dimensdes
e para a percecao global, é rejeitada a hipdtese nula, pelo que se pode afirmar que existem

realmente diferencas relevantes na percecdo de qualidade dos clientes.

Tabela 29 Teste de Mann-Whitney para a variavel independente ‘“Farmacia”

- - Capacidade . . Qualidade

Mann-Whitney U 69890,000  79152,000  89811,500 89171,000 89231,500  89664,500
Wilcoxon W 192155,000 188898,000  210597,500 210942,000 207086,500 212920,500
z -11,610 -8,341 -7,034 -8,100 -6,857 -8,139
Asymp. Sig. (2-tailed) 000 000 000 000 000 000

Analisando e comparando agora as medias entre estas duas realidades (Anexo 31), verifica-se
que a percecdo média dos clientes do servico nas farmacias Holon é superior a percecdo obtida
nas outras farméacias. Além disso, é também nas farméacias Holon onde as respostas dos utentes

tém maior consenso (observando-se menores desvios padréo).

Deste modo, conclui-se que pertencer ao grupo Holon permite alteracGes na forma como o
servico é prestado que leva os clientes a reconhecer qualidade do servigo prestado mais elevada
do que nas que ndo pertencem ao grupo, ou seja, esta variavel tem influéncia na percecéo da

qualidade dos utentes das farmacias. Confirma-se entdo a H21 e a H22.

4.3.6.10 Interpretacédo dos Resultados

Apos a anélise da percecdo da qualidade do servico por cada varidvel independente, pretende-

se agora interpretar os resultados numa perspetiva da prestagao do servico.

Relativamente ao sexo dos clientes, notou-se que a maioria eram mulheres e que eram 0s
homens quem tinha uma menor percecao da qualidade. Desta forma, sublinha-se a importancia

de as farméacias tentarem captar mais clientes do sexo masculino, tentando fazer um
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acompanhamento do seu estado de salde através da oferta de servigos especializados e da
promocao dos rastreios, medicGes e analises, por exemplo. Esta seria a forma de manter estes
clientes satisfeitos, motivando-os a regressar e também de tornar o servi¢o da farméacia ainda

mais eficaz para a populacédo que serve.

No que respeita a idade dos utentes, sdo os clientes com mais de 65 anos quem tem uma melhor
percecdo do servico. Relacionado com a idade dos clientes esta também a sua profisséo, em que
os clientes mais novos sdao normalmente pessoas estudantes ou trabalhadoras, que tém menos
tempo e, por isso, pretendem um servico célere, sem que tenham que esperar muito tempo para
ser atendidos e que a farmacia possua um horario alargado para que possam deslocar-se apds o
trabalho. Assim, destaca-se a importancia das farmacias gerirem eficazmente o nimero de

pessoas que estdo ao balcdo nos horarios de maior afluéncia.

Por outro lado, os clientes com maior grau de escolaridade revelaram-se mais exigentes com o
servigo farmacéutico, obtendo-se menor qualidade percebida. Por se tratar de pessoas com mais
conhecimentos, torna-se necessario que os prestadores do servico explicitem claramente a

posologia e considerando sempre 0s interesses do cliente (marca do farmaco, por exemplo).

Relativamente a regularidade de ida a farmacia, verificou-se que sdo os clientes com mais idade
que usufruem do servico com maior frequéncia e que séo eles quem tem melhor percegéo da
qualidade. Este resultado € facilmente explicado pela maior necessidade de medicagdo destas
pessoas, que ao irem mais vezes a farmacia permitem aos profissionais conhecer melhor a

situacdo e prestar-lhe um servigo mais individualizado.

Outro dos resultados mostrou que a maioria dos clientes (67,4%) tem preferéncia por se
deslocar sempre a mesma farmacia e que sdo estes quem tem melhor percecdo da qualidade.
Tendo em conta que os clientes revelaram que a escolha da farméacia incide principalmente na
sua localizacdo e na qualidade do atendimento, é relevante que os profissionais prestem um
atendimento simpatico e cuidado a estes utentes e que promovam outros Servigos gue possam
ser do seu interesse. E também importante a disponibilidade de produtos, pois se o cliente n&o

conhece a farmacia e ndo existem os farmacos pretendidos, é pouco provavel que queira voltar.

Relativamente as varidveis “Motivo de Escolha da Farmacia” e “Tipo de Produtos/Servigos
Adquiridos”, ndo foi possivel analisar a sua influéncia na percegéo dos clientes, uma vez que
cada cliente poderia selecionar mais do que uma opgéo, tornando-se invidvel fazer essa analise

estatistica. Ainda assim, estas duas variaveis foram utilizadas na caracterizagéo do servigo.
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4.3.7 ldentificacédo e Caracterizacdo dos Grupos de Clientes

A caracterizacdo dos grupos de clientes serd feita através da analise de clusters, onde se
agrupam os clientes tendo em conta as suas caracteristicas: Sexo, ldade, Estado Civil, Grau de

Escolaridade, Profissdo, Regularidade de Visita e Preferéncia por Determinada Farmécia.

Segundo Maroco (2007), quando se trata de agrupar sujeitos deve ser feito um agrupamento

ndo hierérquico de clusters e, por isso, foi utilizado o0 método k-means.

Inicialmente, para que todas as variaveis contribuissem de igual forma para a analise procedeu-
se a sua estandardizacao. De seguida, para determinar o nimero de clusters, fizeram-se varias
simulacBes com diferentes nimeros de clusters, com o objetivo de encontrar um resultado em
que a distancia entre clusters e o nimero de casos em cada um deles fosse razoavel e também

que as caracteristicas dos grupos obtidos fossem semelhantes e fizessem sentido na analise.

Chegou-se entédo ao resultado de 3 clusters (ver Anexos 32 e 33), com as caracteristicas:

Tabela 30 Grupos de Clientes obtidos segundo as suas caracteristicas

NUmero de fog
Clusters Caracteristicas
Elementos

Clientes maioritariamente do sexo feminino, entre os 18-55 anos, solteiros ou
1 282 casados, com escolaridade mais elevada, estudantes e trabalhadores por conta de

outrem, que se dirigem a diferentes farmacias com pouca regularidade.

Clientes do sexo masculino ou feminino, com mais de 56 anos, casados ou vilvos,
2 346 gue tém no maximo o ensino secundario, se encontram reformados e se dirigem

sempre a mesma farmacia com alguma regularidade.

Clientes maioritariamente do sexo feminino entre os 36-65 anos, solteiros, casados
3 358 ou separados, com escolaridade mais elevada, que trabalham por conta prépria ou

de outrem e se deslocam sempre a mesma farmacia com regularidade média.

Pelos resultados obtidos (Anexo 34), a caracteristica que contribuiu significativamente para a
definicdo dos grupos de clientes das farmacias foi a preferéncia por determinada farmacia,
seguindo-se a idade dos clientes ¢ a sua profissdo. Apesar de a caracteristica “sexo” discriminar

pouco, ainda assim ela apresenta-se como sendo significativa.

Pensando agora na perspetiva do farmacéutico e nas caracteristicas que consegue identificar
facilmente quando recebe o cliente, foi feita uma nova andlise de clusters (Anexos 35 a 37).
Para esta analise consideraram-se as variaveis Sexo, ldade, Grau de Escolaridade, Regularidade
de Visita e Preferéncia por Determinada Farmacia, obtendo-se 0s grupos apresentados na
Tabela 31.
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Tabela 31 Grupos de Clientes das Farméacias Portuguesas

NUmero de P
Clusters Caracteristicas
Elementos

1 362 Clientes com mgis de 56 anos, com baixolgr.au de escolaridade (atfé ao 9°
Ano), que se dirige sempre & mesma farméacia com alguma regularidade.
Clientes maioritariamente do sexo feminino, com idades entre 26-55 anos,
2 336 com escolaridade mais elevada que frequentam sempre a mesma farmacia
com regularidade média.
Clientes maioritariamente do sexo feminino entre os 18-55 anos, com
3 288 escolaridade mais elevada e se deslocam a diferentes farmacias com pouca
regularidade.

Tendo conhecimento dos perfis dos clientes, os profissionais conseguem ajustar a prestacéo do

servico as necessidades de cada um e assim aumentar a sua perce¢do da qualidade do servico.

Relativamente ao primeiro grupo de clientes (Cluster 1), estes s&o normalmente os clientes que,
pela idade mais avancada, possuem uma medicacdo regular e se deslocam a farmécia
frequentemente para comprar 0s medicamentos da receita ou mesmo para pedir
aconselhamento. Assim sendo, uma das medidas Uteis que as farméacias poderiam adotar seria
a melhoria dos procedimentos informaticos, inserindo a medicacao habitual destes clientes para
que o atendimento se tornasse mais célere e, por outro lado, facilitando o trabalho dos
profissionais que conseguiriam rapidamente observar se um novo medicamento seria
incompativel com outro que o cliente ja costuma tomar. E importante também a existéncia de
um espaco onde estes clientes se possam sentar e descansar enquanto esperam para ser
atendidos. Para além disso, é necessario 0 acompanhamento cuidado destes utentes pelo que
deve ser bem explicada e escrita a toma dos medicamentos. A promog&o de rastreios, tal como
as farméacias Holon ja efetuam, é uma forma de complementar o servico e fazer um
acompanhamento mais proximo dos utentes, prevenindo algumas doencas. A disponibilizacdo
do servico de preparacdo individualizada da medicagéo e da consulta farmacéutica pode ser
importante para estes clientes, que muitas vezes ndo conseguem organizar-se autonomamente
nem manter controlados alguns dos seus problemas de saide. Como estes poderdo ter algumas
dificuldades de deslocacdo a farmacia, o servico de entregas ao domicilio ou até de vacinacao

(que ja € feito nas farmacias) pode ser outra aposta das farmacias para melhorar o servico.

O segundo grupo de clientes (Cluster 2) caracteriza-se por uma populagdo com mais
escolaridade e, por isso, informada e mais exigente. Um aspeto importante a considerar quando
os clientes entram na farmécia é a colocacdo de senhas segmentadas de chegada. Ou seja,
quando os clientes entram escolhem o tipo de servi¢o que pretendem e aguardam a sua vez.
Esta segmentacdo € importante especialmente nas farmacias maiores, que oferecem diferentes

Servicos e, por vezes, tém pessoas alocadas a cada um deles (Medicacdo, MedicGes, Produtos
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de Cosmeética, entre outros). Este sistema permitird as pessoas circular pela farmécia
observando os produtos (sem ter que estar numa fila) e possibilita aos Diretores Técnicos
perceber em que periodos tém mais afluéncia e 0 nimero de pessoas necessarias no atendimento

ao balcéo.

Outro aspeto que também podera melhorar a perce¢do da qualidade dos clientes seria 0 envio
de mensagens telefonicas quando o medicamento chega a farméacia. Assim, quando os clientes
se dirigissem a farmécia teriam a certeza de que o farmaco tinha chegado e esta seria até uma

forma de os relembrar.

O terceiro grupo de clientes (Cluster 3) sdo os que se dirigem a diferentes farmacias e que tém
uma percec¢do da qualidade mais baixa, tal como se verificou nos testes de hipoteses. Este tipo
de clientes podera ser 0 mais exigente, valorizando os aspetos tangiveis do servico e 0s tempos
de espera reduzidos. Neste sentido, sublinha-se a importancia do espa¢o moderno e atrativo. A
disposicao e identificagdo dos produtos por gamas devem ser feitos para que o cliente os
reconheca facilmente e os analise, incitando aqui o desejo de compra. O servico devera ser
imediato, ndo descurando a simpatia e o cuidado prestado pelos profissionais. A promocéo dos
servicos especializados (quando existentes) devera ser feita através de mupis no interior e na
montra da farmécia, para que os clientes tenham conhecimento e sejam levados a entrar pelo
interesse. Este tipo de servico podera ser também publicitado através da Internet, possibilitando
a sua marcacdo. A encomenda de produtos/medicamentos através de uma aplicacdo de
telemodvel, com entrega ao domicilio, € um servico ja adotado por algumas farmécias e

valorizado por este tipo de clientes que ndo tém muito tempo disponivel para ir a farmécia.

4.3.8 Proposta de Instrumento

Neste subcapitulo pretende-se testar se as cinco dimensdes da qualidade utilizadas sédo
adequadas para medir a percecdo da qualidade do servico prestado nas farmacias ou se, por
outro lado, é possivel identificar outras variaveis independentes que representem a informacao
que consta nos 22 itens do questionario. Para este efeito ird recorrer-se a Anélise de
Componentes Principais que permite “transformar um conjunto de variaveis correlacionadas
num conjunto menor de varidveis independentes” que resumem quase toda a informag@o

presente nas variaveis originais (Maroco, 2007: 329)

Ao efetuar a analise é necessario aferir se esta técnica é apropriada a matriz dos dados que estdo

a ser utilizados, para isso séo calculados os testes de KMO e de Barlett. Segundo (Maroco,
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2007), como KMO = 0,971 a adequacdo da analise dos componentes principais é boa. Também
0 teste de Esfericidade de Barlett apresenta um p-value = 0,000 < 0,001, o que indica que as

variaveis estdo significativamente correlacionadas (ver Tabela 32).

Tabela 32 Testes de KMO e de Barlett

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 971

Bartlett's Test of Sphericity ~ Approx. Chi-Square | 27779,204

df 231

Sig. ,000
Em seguida foi calculada a Matriz das CorrelagGes (Anexo 38) e determinados o nimero de
componentes principais com base no Eigenvalue (superior a 1) e no Scree plot (Anexos 39 e
40). Atraves destas duas analises verifica-se que sdo necessarios apenas dois componentes
principais para explicar cerca de 78% da variancia total das varidveis em analise. Ou seja, a
percecdo da qualidade que os clientes tém sobre o servi¢o prestado nas farmécias pode ser

explicada com apenas duas dimensdes, ao invés de cinco.

A estes dois componentes aplica-se uma rotacdo das matrizes de correlacGes e obtém-se 0s
pesos de cada item nos componentes retidos (Anexo 41), a saber: o primeiro componente
engloba os itens P3 a P22, enquanto ao segundo componente associam-se 0s itens P1 e P2. Ou
seja, 0 primeiro componente integra a parte mais visual das condi¢cdes da farmacia e dos
respetivos equipamentos, por outro lado o segundo componente refere-se a operacionalizacdo
do servico, a forma como os funcionarios o conduzem e a disponibilidade e conhecimento que
demonstram. Assim sendo, o primeiro componente podera ser denominado por Atratividade do

Espaco e 0 segundo componente de Funcionamento e Qualidade do Servico.

4.4 Relacdo entre as Analises I e 11

Neste subcapitulo pretende-se relacionar as duas analises realizadas anteriormente, fazendo a

ligag&o dos resultados na cadeia de abastecimento.

Iniciou-se por analisar os critérios ponderados pelas farméacias aquando da selecdo dos seus
fornecedores. Constatou-se que todas as farmécias analisam as condi¢Ges comerciais oferecidas
e que as farméacias Holon optam também por escolher os fornecedores que tém acordos com a
Holon, que lhes da acesso a melhores precos na compra dos farmacos. No entanto, o que parece
ser uma vantagem acaba depois por refletir uma satisfagdo menor por parte destes Diretores
Técnicos, pelo facto de estes fornecedores ndo estarem preparados para dar resposta as

encomendas de todos 0s seus clientes e apresentarem rupturas de stock constantes. Além deste
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aspeto, o facto de a Holon ndo negociar atempadamente os produtos para que suas farméacias
tenham acesso a melhores precos de compra, faz com que as farmacias tenham muitas vezes
que comprar ao preco normal ou recorrer a outros fornecedores. Ainda assim, e apesar destas
falhas, os entrevistados apontaram que as condicdes de abastecimento melhoraram
comparativamente ao periodo em que ndo pertenciam ao grupo e, inclusivamente, a farmacia
que se encontra descontente com o grupo manifestou que este é o inico motivo vantajoso que
os faz permanecer no grupo. Foi ainda analisada a diferenca de satisfacdo dos Diretores

Técnicos das farmacias que se verificou ndo ser estatisticamente significativa.

A nivel geral, a satisfagdo com os armazenistas e laboratérios foi positiva, mas ndo muito
elevada, realcando-se a falta de stock de farmacos e a reduzida distribui¢do de produtos rateados

como principais motivos de insatisfacao.

Relativamente aos motivos apresentados pelas farmacias que decidiram ndo estar num grupo,
as justificacOes foram curtas, constatando-se que a grande maioria ndo ponderou bem o assunto
e que, apesar de argumentarem que as condigdes apresentadas ndo compensam e que querem
manter a sua independéncia, ndo estavam devidamente informadas de condi¢des em concreto.
Verificou-se também que o foco de alguns dos entrevistados se mantinha nos precos de compra
e ndo na melhoria do servico prestado ao cliente. Esta foi uma diferenca notoria verificada
durante as entrevistas: os responsaveis pelas farmécias Holon focavam as suas respostas no
cliente e na satisfacdo das suas necessidades, enquanto nas outras farméacias o foco estava nos

medicamentos e nos precos de compra.

Exceptuando alguns casos, nota-se a necessidade de evolucdo destas farméacias para a
orientacdo para o cliente, ao invés do foco nos medicamentos e nos precos associados. Este
descuramento foi reconhecido também pelos clientes, que apresentaram percec6es da qualidade
mais baixas nas farmacias que ndo faziam parte do grupo, realcando-se a dimensédo
tangibilidade que contribuiu para a diminuicdo dessa percecdo. Propde-se entdo que as
farmécias modernizem os seus espacos (aspeto no qual os clientes apresentam menor qualidade
percebida no servico prestado), tornando-os mais atrativos e repensando a disposi¢do dos

produtos para que desperte o desejo de compra dos clientes.

Por outro lado, os Diretores Técnicos mostraram-se bastante satisfeitos com a marca Holon e
realgaram as vantagens e as melhorias que ocorreram no servico, o que foi também reconhecido
pelos clientes, que manifestaram uma percecdo do servi¢o elevada e superior as restantes

farmécias. Como aspeto a melhorar aponta-se 0s servigos especializados, em que o grupo deve
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assegurar quantidade suficiente destes profissionais para garantir que os clientes sdo

acompanhados regularmente.

Relativamente a percecdo da qualidade do servi¢o dos clientes, verificou-se que todas as
caracteristicas analisadas tém influéncia, e que sdo os utentes mais velhos quem tem uma
melhor percecdo. E também nas zonas rurais onde os clientes classificam melhor a qualidade
do servico farmacéutico. Estes factos poderdo estar associados a grande necessidade de
medicamentos por parte das pessoas mais idosas e a menor quantidade de farmacias nas zonas

mais rurais, onde a populacéo fica dependente das que existem.

Por fim, observou-se que a grande maioria dos utentes tem preferéncia por se dirigir a mesma
farmécia habitualmente, devido a sua localizacdo e a qualidade do servigo e que os clientes
compram principalmente medicamentos sujeitos e ndo sujeitos a receita meédica. Desta forma,
é importante que as farmécias continuem a prestar um servico de qualidade e a dinamizar 0s
seus espac¢os, mantendo os seus clientes satisfeitos e contribuindo também para a melhoria de
salde da populacdo. Devem também apostar na venda de cosméticos, onde conseguem obter
maiores margens de lucro, promovendo mais campanhas das marcas, por exemplo. Em relacéo
ao facto de as farmacias nem sempre terem os medicamentos disponiveis, alguns dos clientes
manifestaram esse descontentamento nos pontos a melhorar, no entanto 0 SERVPERF néo
mede a disponibilidade de produtos, pelo que este aspeto ndo pode ser avaliado neste estudo.

4.5 Concluséo

Neste capitulo foi analisada a informacéo recolhida junto dos Diretores Técnicos/Responsaveis
pela farmécia, bem como os dados recolhidos dos questionarios feitos aos clientes.

Numa primeira fase foi descrito o funcionamento do servico logistico das farmécias,
identificando os clientes, fornecedores, intermediérios da cadeia de abastecimento e a forma
como se relacionam e negoceiam. Posteriormente foram identificados os critérios mais
relevantes para cada farméacia aquando da escolha dos seus fornecedores, destacando-se as
condicBes comercias por ele oferecidas. Em seguida, analisou-se a satisfacdo das farméacias com
os seus fornecedores, obtendo-se uma média geral de 5,15 (huma escala entre 1 e 7). Foram
também registados os motivos pelos quais as farmacias decidem ou ndo integrar um grupo de

farmacias e, posteriormente analisada a satisfacdo media das farméacias Holon com o grupo.

Relativamente a caracteriza¢do da amostra, grande parte dos inquiridos tinha mais de 47 anos

(66,2%), era do sexo feminino (64,4%) e proveniente de zonas urbanas (79,7%). Verificou-se
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que 67,4% da amostra tem preferéncia por visitar uma farmacia em particular e que os motivos
dessa escolhem recaem sobre a sua localizacdo e sobre a qualidade do atendimento recebido.
Quanto aos medicamentos adquiridos, os clientes compram principalmente medicamentos

sujeitos e ndo sujeitos a receita médica na farméacia.

Quanto aos resultados da percecdo da qualidade do servigo farmacéutico foram bastante
satisfatorios, tanto por dimensdo como no global. A dimensdo Garantia foi a que obteve uma
melhor qualidade percebida pelos clientes e a que gerou maior consenso de respostas,
contrariamente a Tangibilidade que foi a dimensdo com menor percecao e menos CONSENSO Nas
respostas. A nivel global, a percecdo da qualidade do servico foi elevada, obtendo-se uma média
de 6,44.

Testou-se também a fiabilidade do instrumento utilizado, o coeficiente Alpha de Cronbach

revelou que o SERVPERF apresentava consisténcia interna para avaliacao desta realidade.

Na andlise da percecdo da qualidade por varidvel independente verificou-se que todas elas

tiveram influéncia na percecéo que os clientes tém da qualidade do servigo farmacéutico.

Na identificacdo dos grupos de clientes foi utilizada a analise de clusters, onde se
caracterizaram 3 grupos de clientes diferentes que frequentam as farmacias, tendo-se
desenvolvido recomendac@es especificas quanto a prestacdo do servigo para cada um destes
grupos.

Numa fase final, foi testada a adequacéo das cinco dimensdes utilizadas no questionario atraves
da anélise dos componentes principais. Os resultados obtidos neste estudo mostraram que eram
necessarias apenas duas dimensdes para explicar cerca de 78% da informacao contida nos 22
itens do SERVPERF.

Por fim, dando resposta a Proposicéo 8 do capitulo da metodologia, constata-se que a percecao
que os clientes tém do servico prestado pelas farméacias (outside-in perspective) é superior

(6,44) a percecdo que as farmacias tém do servico que prestam (inside-out perspective) (5,55).
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Capitulo V — Conclusdes
5.1 Introducéao

Neste capitulo serdo expostas as conclusdes a que se chegou neste estudo, procurando dar
resposta as Questdes de Investigacdo propostas no primeiro capitulo e verificando o
cumprimento dos objetivos delineados. Em seguida serdo feitas algumas sugestdes que possam
melhorar a qualidade do servico nas farméacias, apontadas as limitagdes existentes neste estudo

e, por fim, indicadas sugestfes para proximos trabalhos de investigacao.

5.2 Resposta as Questdes de Investigacao
5.2.1 Questéo 1

Relativamente ao abastecimento das farmécias, verificou-se que existem dois tipos de

fornecedores a quem podem fazer as suas compras: aos laboratorios e aos armazenistas.

Normalmente, as farméacias tém varios armazenistas a quem recorrem para fazer as suas
encomendas. Quando estes ndo possuem os produtos disponiveis que a farméacia pretende ou

compram a outro armazenista que o tenha ou encomendam diretamente ao laboratério.

Quanto aos critérios que estdo na base da escolha dos fornecedores, todas as farmaécias
indicaram que as condi¢bes comerciais oferecidas sdo o aspeto mais importante a ter em
consideracdo, que envolve as condigdes de pagamento e o prazo de entrega. Houve ainda outros
critérios referidos como a disponibilidade de produto, a notoriedade da marca, o fornecimento

de produtos rateados ou a resolucao eficaz de problemas.

De acordo com o segundo objetivo especifico, foram analisados os motivos pelos quais as

farmécias decidem inserir-se ou ndo num grupo.

Relativamente as farméacias que ndo faziam parte do grupo Holon, algumas assumiram néo ter
ponderado esta questdo, outras afirmaram querer manter a sua independéncia, outras ainda
revelaram ja ter analisado algumas propostas, no entanto consideraram que as vantagens nao

eram suficientemente atrativas.

As farméacias Holon, quando questionadas porque decidiram juntar-se ao grupo, todas elas
apresentaram varios motivos. O mais referido foi 0 acesso a pre¢os de compra mais favoraveis,
que facilita aos Diretores Técnicos o processo de abastecimento da farmécia, seguindo-se a
disponibilizag&o dos servicos especializados que vém complementar a oferta da farmacia e onde

os clientes poderdo ser acompanhados em servicos de nutricdo, podologia, consulta
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farmacéutica, entre outros. Algumas das farméacias revelaram também ter-se identificado com
0 novo conceito que era proposto, de farmécias mais modernas focadas na prestacdo de um
servico diferenciado e de qualidade. Outras referenciaram ainda a necessidade de adaptacao a

todas as condic¢des impostas pelo Estado.

Com esta analise consideram-se cumpridos o primeiro e segundo objetivos especificos.

5.2.2 Questao 2

Na analise da satisfacdo das farméacias com os respetivos fornecedores (laboratorios e
armazenistas), constatou-se que apesar de todas elas se encontrarem satisfeitas com o servico
prestado, o resultado ndo é muito elevado. As farmacias apontaram queixas em relacdo a
qualidade do servico, onde a falta de stock de produtos e a reduzida distribuicdo de produtos

rateados foram os aspetos negativos mencionados por praticamente todas.

Relativamente as farmacias Holon, estas tém ainda como fornecedor o grupo Holon, pelo que
também se apurou a satisfacdo com o servico prestado. Verificou-se que as farmacias se
encontram bastante satisfeitas com o grupo, argumentando que o servico ao cliente melhorou
significativamente, assim como facilitou bastante a gestdo da farmécia (apoio na Gestdo dos
Recursos Humanos, no Marketing e Comunicacdo, apoio na organizagcdo de eventos, entre
outros). Apenas uma das farmacias atribuiu classificacdo negativa ao grupo, mostrando-se
descontente pelo facto de os servicos especializados ndo estarem a funcionar corretamente,
ainda assim compensa-lhe permanecer no grupo pelas vantagens de abastecimento da farmécia.
Também outras farmécias apontaram esta falha nos servicos especializados, no entanto
encararam-no como um aspeto a melhorar pois acreditam no trabalho grupo, que tem tido

sucesso e esta a ser reconhecido pelas farmacias.

Na comparacdo da satisfacdo entre farmécias, o resultado mostrou que existem diferencas de
percecdo e sao as farméacias Holon quem apresenta valores mais baixos de satisfacdo, no entanto
esta diferenca ndo ¢ estatisticamente significativa.

O resultado desta andlise podera ser explicado pelo descontentamento mostrado com os 3
fornecedores com acordos Holon por apresentarem falhas constantes de stock. Este
descontentamento com a indisponibilidade de produtos nao foi depois refletido na analise da
percecdo dos clientes, uma vez que 0 SERVPERF ndo mede este aspeto.

Consideram-se entdo cumpridos o terceiro e quarto objetivos especificos.
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5.2.3 Questédo 3

De modo geral, os resultados obtidos em relagdo a percecdo dos clientes foram bastante

elevados, tanto a nivel das cinco dimens6es da qualidade como na percec¢éo global.

A dimenséo Tangibilidade foi a que apresentou uma menor percecéo da qualidade, com média
de 6,14, onde os itens P1 e P2 foram os que mais contribuiram para a diminuigao desta percegao.
Verifica-se que € nestes itens sobre os equipamentos modernos e as instalaces atrativas da
farmacia onde os clientes apresentam menor qualidade percebida e onde existe também maior

controvérsia nas suas respostas.

Por outro lado, a dimenséo Garantia foi aquela que apresentou uma maior qualidade percebida
dos utentes, com média de 6,59, e maior consenso nas respostas dos clientes. Foi também nesta
dimensdo que se observou o item com maior média do questionario (6,66), que respeita a

educacdo dos funcionarios na prestacdo do servico (P16).

Relativamente a percecdo global (P23) que os clientes tém do servigo farmacéutico, o valor
obtido esteve muito proximo da satisfacdo méxima (média de 6,44), com cerca de 60% dos

clientes a classificar como excelente (7) a qualidade do servico prestado.

Apbs apurada a percecdo dos clientes, consideram-se cumpridos 0 quinto e sexto objetivos

especificos.

5.2.4 Questao 4

Na analise por varidvel independente constatou-se que todas as caracteristicas tém influéncia
na percecao da qualidade global dos clientes. J& em relacdo a qualidade percebida por dimenséo,
as variaveis ldade, Estado Civil, Grau de Escolaridade, Profissdo, Regularidade de Ida a
Farmacia, Preferéncia por Determinada Farmacia e Farméacia tém influéncia em todas as cinco
dimensGes. A varidvel Sexo tem influéncia apenas na Fiabilidade, Garantia e Empatia do

servico, enquanto a Zona tem influéncia em todas as dimensdes exceto na Tangibilidade.

Nos resultados obtidos observou-se que os clientes do sexo feminino tém uma melhor percecéo
da qualidade; os utentes com mais de 65 anos de idade avaliam a qualidade do servico de forma
mais elevada, ao contrario dos clientes mais novos que revelam tendéncia para fazer uma
avaliacdo mais baixa; os clientes vilvos, que a sua maioria tem mais de 65 anos, tém percecdes
da qualidade do servico superiores aos restantes individuos; assim como 0s utentes com grau
de escolaridade mais baixo que tendem a avaliar melhor a qualidade do servigo farmacéutico.

Relativamente a profissdo dos inquiridos, os clientes reformados (que sdo também os mais
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velhos) mostraram ter perce¢Oes mais elevadas da qualidade, assim como os clientes que véo
com maior regularidade a farmécia fazem uma melhor avaliacdo do servico prestado. Sao 0s
clientes que vao normalmente sempre a mesma farmacia quem avalia melhor a qualidade do

servico, bem como os clientes provenientes de zonas rurais.

Apos esta analise considera-se cumprido o sétimo objetivo especifico.

5.2.5 Questdo 5

Na analise da percecdo da qualidade da varidvel independente Farmécia, verificou-se que
existiam diferengas na qualidade percebida tanto nas cinco dimensdes como na qualidade
global. Os inquiridos revelaram melhor percecdo da qualidade no servico prestado pelas
farmacias Holon, face as que ndo pertencem ao grupo, e € também nessas farmacias onde as

respostas dos clientes reuniram maior consenso.

Considera-se cumprido o oitavo objetivo, onde se conclui que fazer parte do grupo Holon altera
a forma como o servico € prestado nas farméacias e que os clientes reconhecem a qualidade do

servico, avaliando-a de forma mais elevada.

5.2.6 Questédo 6

Para o cumprimento do nono objetivo foram identificados e caracterizados os diferentes grupos

de clientes das farmécias, através da analise de clusters.

Numa primeira fase, foram consideradas todas as caracteristicas dos clientes para a agregacao
dos grupos. Posteriormente, tiveram-se em conta as caracteristicas que sdo facilmente
identificaveis pelos farmacéuticos para que se pudessem tecer recomendacGes ao Servico
prestado. Os resultados ndo foram muito diferentes, sendo que a variavel que mais contribuiu

para a definicdo dos grupos, nas duas andlises, foi a preferéncia por determinada farmécia.

No final, obtiveram-se 3 clusters em que o primeiro era caracterizado pelos clientes com mais
de 56 anos, baixa escolaridade e se dirige sempre a mesma farmacia com alguma frequéncia;
segundo grupo de clientes possui idades entre 0s 26 e 0s 55 anos, tem escolaridade mais elevada
e frequenta sempre a mesma farmacia com uma regularidade média; do terceiro cluster fazem
parte os clientes entre os 18 e 0s 55 anos, que tém escolaridade mais elevada e vao a diferentes

farméacias com pouca frequéncia.
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5.2.7 Questao 7

Apos analisada a percecdo global que os clientes tém sobre o servigo farmacéutico (outside-in
perspective), confrontou-se o resultado com a percecdo dos Diretores Técnicos sobre 0 servigo
prestado pela farmacia (inside-out perspective). O resultado mostrou que os clientes tém uma
percecdo média superior a dos Diretores Técnicos, que consideram ainda ter que melhorar
alguns aspetos do servico. Com esta analise, considera-se cumprido o décimo objetivo

especifico.

5.2.8 Questédo 8

Para dar resposta aos décimo primeiro e décimo segundo objetivos especificos, serdo entéo
expostas as medidas de melhoria propostas ao longo da investigacéo, que poderdo melhorar a

percecdo da qualidade dos clientes.

No que respeita ao servico prestado pelos laboratérios e armazenistas, € importante que exista
colaboracéo e troca de informacdes ao longo da cadeia de abastecimento, para que estes possam
fazer melhores previsGes da procura e assim manter um stock de produtos sem falhas. O facto
de existir uma negociacéo entre os fornecedores da industria farmacéutica e o grupo Holon, por
exemplo, é um aspeto importante ndo s6 porque permite as farmécias terem acesso a melhores
precos de compra, mas também para os fornecedores da industria farmacéutica conseguirem
ajustar a sua producao e stock face a procura que irdo ter. Por outro lado, é necessario que estes
fornecedores encontrem um procedimento que agilize a resolucdo de problemas e a
regularizacdo de devolucdes dos farmacos para que 0 processo ndo seja tdo moroso e cause
transtorno as farmécias. Acrescenta-se ainda o maior cuidado no transporte e manuseamento
das embalagens para que ndo cheguem danificadas as farméacias. Neste sentido, realca-se a
necessidade de os fornecedores melhorarem os trés atributos logisticos, aumentando a
qualidade e a consisténcia do servico logistico.

Relativamente as medidas que poderdo melhorar a percecdo das farmécias através do servigo
prestado pelo grupo Holon, salienta-se a importancia da negocia¢do atempada com 0s
fornecedores da inddstria farmacéutica para que as farmacias tenham sempre possibilidade de
comprar produtos a preco exclusivo Holon. Outro aspeto importante a melhorar sera a
contratacdo de profissionais para os servicos especializados e garantir a sua estabilidade para
que ndo existam constantes desmarcagdes e indisponibilidade dos servigos nas farmacias. Alem
destes aspetos, € ainda necessario fomentar maior comunica¢do e coordenacdo entre oS

departamentos do grupo, definindo estratégias e procedimentos transversais para que as
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respostas as farméacias sejam coerentes e para que quando existam problemas/imprevistos a

resolucéo/resposta seja célere.

A ambicdo e o crescimento do grupo Holon sdo notdrios e a qualidade dos seus servigos foi
reconhecida neste estudo tanto pelos Diretores Técnicos Farmacéuticos como pelos Clientes.
Desta forma, é importante que o crescimento do grupo seja sustentado e que ao longo do tempo
sejam revistas algumas das suas medidas e formas de atuacdo, olhando para o mercado e vendo
as suas necessidades. Por exemplo, as farmacias ndo tém todas a mesma dimensdo, 0 mesmo
volume de vendas ou 0 mesmo numero de clientes. No futuro, seria aconselhavel que o grupo
ajustasse o preco das avencas das farméacias consoante a sua dimensdo/volume, o que poderia

até incentivar a entrada de mais farméacias e aumentar o poder do grupo.

No que toca a melhoria do servico prestado pelas farmécias, as recomendacdes serdo feitas de
um modo geral, sabendo a partida que as medidas apresentadas nao serdo aplicaveis a todas,
por existirem diferencas na sua gestdo e na forma como se apresentam ao publico. Um dos
pontos fulcrais no servico farmacéutico é a qualidade do atendimento, deste modo €
fundamental a formacdo comportamental e cientifica continua dos profissionais, para que se
mantenham constantemente atualizados e prestem um atendimento cuidado ao cliente. Outro
aspeto a considerar sera também a adequac&o do servico ao perfil do cliente, tendo em conta 0s

diferentes grupos identificados.

Ja que o tempo é um fator importante para os clientes, especialmente 0s mais jovens e 0s
trabalhadores, torna-se necessario implementar medidas nesse sentido. Para isso, recomenda-
se a melhoria dos procedimentos informaticos, onde os farmacéuticos vao inserindo os dados e
medicacdo na ficha de cada cliente e assim terem acesso facilitado a informagdo para o
aconselhamento (caso haja alguma contra-indicacdo com novos medicamentos) e pagamento.
Outra medida para a reducdo do tempo de espera dos clientes sera a implementacdo de um
sistema de senhas segmentado, onde os clientes escolhem a entrada o tipo de servigo que
pretendem (medicacdo e aconselhamento, medicoes, produtos cosméticos...). Com este servigo
os Diretores Técnicos conseguiriam entender os horarios de maior afluéncia, determinar o
nimero adequado de pessoas em cada servico e ainda permitir aos clientes que circulassem

livremente pela farméacia observando os produtos, incitando o desejo de compra.

Relacionado com o desejo de compra podera estar 0 espaco moderno e atrativo das farmacias.
Neste sentido, sublinha-se a necessidade de investimento na tangibilidade do servico, ou seja,

em modernizar 0s espacos e equipamentos das farmacias (mesmo algumas farmacias Holon
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ainda ndo estdo completamente desenvolvidas com o conceito da marca), determinar as
melhores formas de disposi¢cdo dos produtos identificando-os por gamas e fazendo uma
comunicacdo dos servicos/produtos através da montra da farmacia, estimulando os clientes a

entrar pelo interesse/curiosidade.

No caso dos clientes com mais de 65 anos, que tém melhor qualidade percebida do servico,
importa manter a sua satisfagdo envolvendo-os, por exemplo, em atividades desenvolvidas pela

farmacia e em rastreios, fazendo o acompanhamento do seu estado de salde.

A respeito dos clientes mais novos, com mais instrucdo e maior exigéncia, € recomendavel que
os farmacéuticos tenham em consideragdo os seus interesses (perguntar o tipo de produto que
preferem e/ou a marca, por exemplo), no caso de indisponibilidade dos farmacos serd um ponto
positivo se a farméacia enviar uma mensagem telefonica informando o cliente da chegada do
medicamento (este alerta podera ser feito automaticamente através do sistema informatico da
farmécia). A disponibilizacdo de informacdo sobre produtos e servigos através da Internet
poderd também aumentar a percecdo deste tipo de clientes, utilizadores das novas tecnologias.

5.3 Limitacdes dos Resultados

Relativamente as limitaces deste estudo, aponta-se o facto de a escolha das farmacias néo ter
sido aleatoria e ter-se selecionado uma amostra por conveniéncia. Além disso, em algumas
farmacias foram os proprios farmacéuticos a pedir o preenchimento dos questionarios aos
clientes, pelo que esta selecdo dos clientes podera ter tido alguma influéncia no resultado final.
No entanto, os questionarios foram numerados antes de serem entregues nas farméacias para que

ndo existisse o risco de as farmécias eliminarem questionarios com respostas menos favoraveis.

Por ultimo, apesar de a amostra ser de conveniéncia, o estudo nédo foi realizado a nivel nacional

e, por isso, ndo ¢ possivel extrapola-lo a todas as farmacias do pais.

5.4 Oportunidades de Investigacdo Futura

Como propostas para estudos futuros propde-se a analise da percecdo dos clientes em relacéo
ao servico prestado nas farmacias a nivel nacional e que permita analisar se existem percecoes

diferentes nas varias zonas do pais.

Outra questdo importante que podera ser estudada e que ndo foi considerada neste estudo foi o
preco e a disponibilidade de produtos da farmacia. Estes fatores podem ter influéncia na

percecdo da qualidade dos clientes, pelo que poderdo ser incluidos em investigacdes futuras.
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Em relacdo ao grupo Holon, seria também interessante analisar, no futuro, as possiveis
alteracdes na percecdo da qualidade do servigo tanto dos clientes como dos farmacéuticos, e
verificar qual a influéncia da aquisicdo do grupo pela Celesio e que mudancgas gerou essa
aquisicao nos servicos das farméacias. Por outro lado, seria interessante analisar a percecédo dos
clientes com os servigos especificos (nutricdo, podologia, entre outros) e verificar se as falhas

com os profissionais foram corrigidas.

Por fim, a comparacgéo entre diferentes grupos de farmacias seria também uma investigacéo
interessante a realizar, ou seja, comparar a percecdo dos clientes e dos responsaveis das

farmécias com o servicgo prestado por diferentes grupos.
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ANexos

Anexo 1: Guido de Entrevista — Farmécias ndo pertencentes ao Grupo Holon

Farmécia:
Entrevistado:
Email:

De que forma é feito o abastecimento da farmécia? Quais sdo os vossos fornecedores?

Quais os critérios que tém em conta quando tém que recorrer ao servigo de um fornecedor?
Quanto ao nivel de servico dos fornecedores, entregam a tempo? Com que prazo de entrega?

Com que frequéncia de entrega? Estao globalmente satisfeitos? Classificacdol 2 3 4 5 6 7
Esta farmacia pertence a algum grupo?

Se sim, quais as vantagens que identifica por pertencer a esse grupo? E as desvantagens?

Se néo, porque nunca optaram por fazé-l1o?

Que problemas gostava de ver resolvidos ou que melhorias poderiam ser feitas a nivel do

servico prestado pelos fornecedores?
Encontra-se satisfeito com o servico prestado aos clientes na vossa farméacia, atualmente?
Classificagdo 1 2 3456 7

Que melhorias acha que seria benéfico implementar para melhorar o servico que a farméacia

presta ao cliente?

Quais o0s servigos que tém atualmente disponiveis na vossa farméacia?
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Anexo 2: Guido de Entrevista — Farmacias do Grupo Holon

Farmécia:
Entrevistado:
Email:

Quando decidiram juntar-se ao grupo Holon?

Quais foram os motivos que os fizeram tomar essa decisdo?

Encontra-se satisfeito com o servico prestado pelo grupo?

Quais as vantagens que identifica como mais relevantes de pertencer ao grupo?
Quais os aspetos que gostaria de ver melhorados?

O que sente que mudou na farmécia com a adesao ao grupo?

Sente que o servigco de abastecimento a farméacia melhorou desde que passaram a ser uma

Farmacia Holon? Mudaram de armazenistas?
Para além dos armazenistas disponibilizados pelo grupo, recorrem a mais algum(s)?

Se sim, Quais os critérios que tém em conta quando tém que realizar um acordo com

armazenistas e outros fornecedores?

Quanto ao nivel de servico dos fornecedores, entregam a tempo? Com que prazo de entrega?
Com que frequéncia de entrega? Estdo globalmente satisfeitos? Classificacdol 2 3 4 5 6 7

Sente que o servico ao cliente da farméacia melhorou desde que passaram a ser uma Farmacia

Holon?
Encontra-se satisfeito com o servico prestado ao cliente na vossa farmacia, atualmente?
Classificacdo 1 2 3456 7

Que melhorias acha que seria benéfico implementar para melhorar o servico que a farméacia

presta ao cliente?

Quais os servicos que tém atualmente disponiveis na vossa farmacia?
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Anexo 3: Questionario aplicado nas Farmacias

Questionario Sobre a Percepcao da Qualidade do Servigco

O objectivo deste estudo é avaliar a percepcdo dos clientes em relacdo a qualidade dos servicos prestados
nas farmacias portuguesas. Este questionario surge no ambito da realizacdo de uma tese de Mestrado.

Todas as respostas dadas sao confidenciais e anonimas.

I PARTE | - CARACTERIZAGAO DO CLIENTE

Sexo: D Masculino D Feminino Estado Civil:
D Solteiro
Idade: : L
[ ] 1825 [] 4655 [ ] casado/Em Unizo de Facto

|:| A D 5 I:l Separado/Divorciado
D 36-45 D Mais de 65 anos |:| —_—

Grau de escolaridade completo: Profissao:
D Nao sabe ler nem escrever I:l Estudante
D 4° Ano de Escolaridade (1° Ciclo do Ensino Basico) I:I Reformado
D 6° Ano de Escolaridade (2° Ciclo do Ensino Basico) D Desempregado
|:| 9° Ano de Escolaridade (3° Ciclo do Ensino Basico) |:| Trabalhador por conta prépria
D Ensino Secundario EI Trabalhador por conta de outrem
D Bacharelato D Outra
D Licenciatura
D Mestrado
|:| Doutoramento

l PARTE Il - CARACTERIZACAO DO SERVICO

Com que regularidade frequenta a farmacia?
|:| Todas as semanas |:I 1 vez por més
I:] De 15 em 15 dias I:] Menos de 1 vez por més

Costuma ir a diferentes farmacias ou tem preferéncia por frequentar uma em particular?

|:] Vou a diferentes farmacias D Vou a mesma farmacia frequentemente

Quais os motivos que o/a fizeram escolher esta farmacia? (Escolha no maximo 2 opcdes)
I:l Tempo de espera D Qualidade do atendimento
D Localizagao/proximidade |:| Diversidade de servigos disponiveis
D Espago moderno e apelativo |:| Diversidade de produtos disponiveis

D Preco |:| Outro, qual?
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Que tipo de produtos/servigos costuma adquirir, nesta farmacia? (Escolha no maximo 3 opgées)

D Medicamentos sujeitos a receita médica D Produtos cosméticos e de higiene corporal
D Medicamentos ndo sujeitos a receita médica I:' Produtos de puericultura (para bebés/criancas)
|:] Consultas (medigao, nutricao, podologia...) I:l Outros. Quais?

I PARTE Ill - PERCEPGAO DA QUALIDADE DO SERVICO

Por favor, responda a parte Il de acordo com a ultima experiéncia que teve nesta farmacia.

Para responder a cada item, assinale com um X o nimero que melhor descreve o seu grau de concordancia
com cada item, segundo a escala apresentada.

Discordo Concordo
Totalmente Totalmente
1. Esta farmacia possui equipamentos modernos. 12 5 6
2. Asinstalagbes desta farmacia sao visualmente atractivas. 1
3. Os funcionarios tém uma aparéncia cuidada e o vestuario adequado. 1
4. Os materiais utilizados no servigo prestado tém um aspecto cuidado. 1
5 Quando esta farmacia se compromete a fazer algo até determinada altura, 1
* cumpre-o.
6. Quando surge algum problema, a farmacia demonstra interesse em resolvé-lo. 1
7 Esta farmacia presta o servico de forma correta logo na primeira vez que é 1
* solicitado.
8.

Esta farmacia presta o servigo no momento em que se compromete a fazé-lo.
9. Esta farmacia mantém registos de informacao actualizados e sem falhas.

10. O funcionario explicou-me exatamente quando € que o servico seria prestado.

11. O funcionario prestou-me um servico imediato.

[ G S S

12. Os funcionarios desta farmacia estdao sempre dispostos a ajudar-me.

13 Os funcionarios desta farmacia estdo sempre disponiveis para responder as minhas 1
* questoes.

14. O comportamento dos funcionarios desta farmacia transmite-me confianga.

15. Confio nos servigos prestados por esta farmacia.

16. Os funcionarios sao educados.

17. Os funcionarios demonstram conhecimento na resposta as minhas questoes.

18. Nesta farmacia foi-me prestada uma atengao individual.

19. Esta farmacia tem um horario de funcionamento adequado para os seus clientes.
20. Esta farmacia tem funcionarios que tém em conta as minhas preferéncias.

21. Esta farmacia tem consideragao pelos meus interesses.

N N N N N N N NN N NNNDNNNDNDNDNDNNDNNDN
W W W W w W W W W W W W W W W W W W W W W W
A DA DA D DA BB D DA D DB DDA DA DD DDA DDA DA DD
(S IS, B TS RS RS RS I S, RS, RS, R S TS RS B S, S S B S B S, B S B S S |
o oo o0 OFOC 0O O OFNOFVOFVOFN OO & & OO O
NN N N N N N N NN N N N N NN N N NN NN

o e " S S G ST G G §

22. Os funcionarios entendem as minhas necessidades especificas.

Muito Fraca Excelente

Globalmente, como classifica a qualidade do servico prestado por esta farmacia, na

23, sua ultima visita?

IRR248 IRIAARD W GRN7.

Na sua opinido, o que gostaria de ver melhorado/implementado no servigo farmacéutico?

Obrigada pela sua colaboragdo!
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Anexo 4: Teste a Normalidade da variavel “Satisfagdo com Fornecedores”

Para a utilizacdo dos Testes Paramétricos € necessario, em primeiro lugar, testar a normalidade

das distribuicGes em estudo:

Farmacia Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Holon Statistic df Sig. Statistic df Sig.
Satisfagdo com Fornecedores Sim ,200 10 ,200" ,832 10 ,035
Néo 2721 10 ,035 ,802] 10| ,015

Como a dimens&o de cada amostra é de 10 observagdes (n < 30) utiliza-se o Teste de Shapiro-
Wilk. Como p-value < a = 0,05, a distribuicdo ndo é normal e recorre-se aos Testes ndo-

paramétricos, neste caso, ao teste de Mann-Whitney para a igualdade de médias.

Anexo 5: Teste de Mann-Whitney para a variavel “Satisfa¢gdo com Fornecedores”

Satisfagcdo com Fornecedores

4

Mann-Whitney U
Wilcoxon W

Asymp. Sig. (2-tailed)
Exact Sig. [2*(1-tailed Sig.)]

39,500
94,500
-,856
,392
,436

Como p-value > o = 0,05 ndo se rejeita a hipotese nula (Ho), logo ndo existem evidéncias

estatisticas para se afirmar que a satisfacdo das farmécias com os seus fornecedores é

significativa.
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Anexo 6: Teste a Normalidade da Variavel “Sexo” para cada Item do SERVPERF

Kolmogorov-
Sexo Smirnov? Shapiro-Wilk

Statistic | df | Sig. | Statistic | df | Sig.

P1 - Esta farmécia possui equipamentos modernos.  Masculino ,234| 332,000 ,8381332(,000
Feminino ,231] 605 | ,000 ,8151 605 [,000

P2 - As instalacBes desta farmacia sdo visualmente Masculino ,233 | 332,000 ,816 (332,000
atrativas. Feminino ,260 | 605 | ,000 ,798 1605 [,000
P3 - Os funcionarios tém uma aparéncia cuidada e 0 Masculino ,325( 332,000 ,75413321,000
vestuario adequado. Feminino ,410 | 605 ,000 ,636 | 605 | ,000
P4 - Os materiais utilizados no servico prestado tém Masculino ,299 332 ,000 ,769 (332,000
um aspeto cuidado. Feminino ,376 ] 605 | ,000 ,690] 605 | ,000
P5 - Quando esta farméacia se compromete a fazer Masculino ,329 | 332,000 ,74813321,000
algo até determinada altura, cumpre-o. Feminino ,401] 605 | ,000 ,643 605 |,000
P6 - Quando surge algum problema, a farmacia Masculino 335 332 ,000 ,736 (332,000
demonstra interesse em resolvé-lo. Feminino 412 605 | ,000 ,620 | 605 | ,000
P7 - Esta farmécia presta o servigo de forma correta Masculino ,337 | 332 ,000 ,74313321,000
logo na primeira vez que € solicitado. Feminino ,399 605 | ,000 ,645 | 605 | ,000
P8 - Esta farméacia presta o servico no momento em Masculino ,335( 332 ,000 ,74713321,000
que se compromete a fazé-lo. Feminino ,4041 605 | ,000 ,6491 605 | ,000
P9 - Esta farmacia mantém registos de informacdo Masculino ,301 | 332 ,000 ,77213321,000
atualizados e sem falhas. Feminino ,334| 605 ,000 ,7111605 |,000
P10 - O funcionario explicou-me exatamente quando Masculino ,3111 332 ,000 ,75813321,000
€ que o servico seria prestado. Feminino ,331 | 605 | ,000 7271605 |,000
P11 - O funcionario prestou-me um servico imediato. Masculino ,302 | 332,000 ,766 | 332,000
Feminino ,3471 605 | ,000 ,7171605|,000

P12 - Os funcionérios desta farméacia estdo sempre Masculino 374 332 ,000 ,694 (332,000
dispostos a ajudar-me. Feminino 435 605 | ,000 ,585 | 605 | ,000
P13 - Os funcionérios desta farméacia estdo sempre Masculino ,362 | 332 ,000 ,708(3321,000
disponiveis para responder as minhas questdes. Feminino ,4371 605 ,000 ,585 1605 | ,000
P14 - O comportamento dos funcionarios desta Masculino ,3651 332 ,000 ,7041 332,000
farmacia transmite-me confianca. Feminino 4321 605 ,000 ,598 1605 |,000
P15 - Confio nos servigos prestados por esta Masculino ,3701 332 ,000 ,703 332,000
farmacia. Feminino 435 605 | ,000 ,581 1605 [,000
P16 - Os funcionarios sdo educados. Masculino 412 | 332,000 ,646 | 332 1,000
Feminino ,471] 605 | ,000 ,527 | 605 | ,000

P17 - Os funcionérios demonstram conhecimento na Masculino ,365 | 332 ,000 ,71213321,000
resposta as minhas questes. Feminino 431 605 ,000 ,607 | 605 | ,000
P18 - Nesta farmacia foi-me prestada uma atengdo Masculino ,299 | 332 ,000 ,770(3321,000
individual. Feminino ;3691 605 | ,000 ,687 (605 | ,000
P19 - Esta farmécia tem um hordrio de Masculino ,341( 332,000 ,7351332(,000
funcionamento adequado para os seus clientes. Feminino ,387 | 605 | ,000 ,656 | 605 | ,000
P20 - Esta farmacia tem funcionarios que tém em Masculino ,3241 332 ,000 ,74413321,000
conta as minhas preferéncias. Feminino ,379 | 605 ,000 ,669 | 605 | ,000
P21- Esta farméacia tem consideracdo pelos meus Masculino ,332 | 332 ,000 ,74313321,000
interesses. Feminino ,365] 605 | ,000 ,6781 605 |,000
P22 - Os funcionarios entendem as minhas Masculino ,3541 332,000 ,72313321,000
necessidades especificas. Feminino 411 605 ,000 ,639 1605 |,000
P23 - Globalmente, como classifica a qualidade do Masculino ,330 | 332 ,000 ,7451332 1,000
\s/?;;/tg;?o prestado por esta farmécia, na sua Ultima Eeminino 376 605 | 000 683|605 | 000
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Anexo 7: Teste a Normalidade da Variavel “Idade” para cada Item do SERVPERF

Kolmogorov-
Idade Smirnov? Shapiro-Wilk

Statistic | df | Sig. | Statistic | df | Sig.
P1 - Esta farméacia possui equipamentos modernos.  18-25 ,266 | 68| ,000 ,830| 681,000
26-35 ,272( 106 | ,000 , 7781106 |,000
36-45 ,217( 137 ,000 ,866 | 137 |,000
46-55 ,195] 165 ,000 ,888 (165 |,000
56-65 ,2331 199 ( ,000 ,8511199 ,000
Mais  de 328| 262| ,000| 705 262,000

65 anos
P2 - As instalacdes desta farméacia sdo visualmente 18-25 ,279( 681,000 ,775| 681,000
atrativas. 26-35 ,254 106 | ,000 ,821 1106 |,000
36-45 ,218 | 137 ,000 ,842 (137,000
46-55 ,191 | 165 ,000 ,881 (165 (,000
56-65 ,225( 199 | ,000 ,824 1199 (,000
Mais de 352|262 ,000| 681262 |,000

65 anos
P3 - Os funcionarios tém uma aparéncia cuidada e 0 18-25 322 68| ,000 ,765| 681,000
vestuario adequado. 26-35 ;358 [ 106 | ,000 ,702 | 106 | ,000
36-45 ,384 | 137 ,000 ,684 1137 |,000
46-55 ,320| 165 ,000 ,761 1165 |,000
56-65 ,370| 199 | ,000 ,704 1199 |,000
Mais del  444] 262 000| 540262 ],000

65 anos
P4 - Os materiais utilizados no servico prestado tém 18-25 ,325( 68| ,000 ,753| 681,000
um aspeto cuidado. 26-35 ,276 | 106 | ,000 , 763|106 | ,000
36-45 ,343 | 137 ,000 ,720| 137,000
46-55 ,287 | 165 ,000 ,792 (165,000
56-65 ,329( 199 ,000 ,7521199 1,000
Mais  de 439| 262| 000 591|262 ,000

65 anos
P5 - Quando esta farmacia se compromete a fazer algo 18-25 ,2861 68| ,000 ,780| 681,000
até determinada altura, cumpre-o. 26-35 ,354 1 106 | ,000 ,7131106 |,000
36-45 ,378 | 137 ,000 ,658 | 137,000
46-55 ,310| 165 ,000 ,7701165 |,000
56-65 ,387( 199 | ,000 ,686 | 199 | ,000
Mais  de 438| 262| ,000| 569 262,000

65 anos
P6 - Quando surge algum problema, a farméacia 18-25 ,350( 68| ,000 ,719| 681,000
demonstra interesse em resolvé-lo. 26-35 ,360 | 106 | ,000 ,683 (106 |,000
36-45 ,382| 137 ,000 ,650 | 137 |,000
46-55 ,307 | 165 ,000 ,765 165 [,000
56-65 ,386 | 199 | ,000 ,6811199 |,000
Mais  de 455| 262| 000| 557 |262,000

65 anos
P7 - Esta farméacia presta o servigo de forma correta 18-25 ,319( 68| ,000 ,760| 681,000
logo na primeira vez que é solicitado. 26-35 ,338| 106 | ,000 ,710 106 | ,000
36-45 ,408 | 137 ,000 ,633 (137,000
46-55 ,314( 165 ,000 ,762 | 165 |,000
56-65 ,370( 199 | ,000 ,698 (199,000
Mais  de 435|262 000 597|262 ,000

65 anos
P8 - Esta farmacia presta o servico no momento em 18-25 ,329( 68| ,000 ,745| 681,000
gue se compromete a fazé-lo. 26-35 ;344 106 | ,000 ,737] 106 | ,000
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36-45 ,386 | 137,000 ,677(1371,000
46-55 ,318 | 165 ,000 ,760 | 165 |,000
56-65 ,384 199 ( ,000 ,689 1199 [,000
Mais del 440|262 000| 592]262],000
65 anos

P9 - Esta farmacia mantém registos de informacdo 18-25 ,284( 68| ,000 J777| 681,000

atualizados e sem falhas. 26-35 ,279( 106 | ,000 ,766 | 106 | ,000
36-45 ,308 | 137 ,000 ,770( 137,000
46-55 ,252 | 165 ,000 ,810| 165 |,000
56-65 ,349( 199 | ,000 , 7271199 1,000
Mais de 409|262 ,000| 630|262 |,000
65 anos

P10 - O funcionéario explicou-me exatamente quando 18-25 ,285( 68| ,000 ,763| 681,000

€ que o servico seria prestado. 26-35 ,271( 106 | ,000 ,780 | 106 | ,000
36-45 ,279 | 137 ,000 ,801 | 137,000
46-55 ,270| 165 ,000 ,802 1165 |,000
56-65 ,3321 199 ,000 ,726 1199 |,000
Mais del  419] 262 000| ,623|262],000
65 anos

P11 - O funcionério prestou-me um servico imediato. 18-25 ,308| 68| ,000 ,760| 68,000
26-35 ,300| 106 | ,000 ,7721106 | ,000
36-45 ,284 | 137 ,000 ,7731137(,000
46-55 ,272| 165 ,000 ,812 1165 |,000
56-65 ,338| 199 ( ,000 ,7281199 |,000
Mais de 404|262 ,000| 604|262 |,000
65 anos

P12 - Os funcionarios desta farmacia estdo sempre 18-25 ,362 | 68| ,000 ,712| 681,000

dispostos a ajudar-me. 26-35 414 106 | ,000 ,620 (106 | ,000
36-45 ,430( 137 ,000 ,580 | 137,000
46-55 ,352 | 165 ,000 ,726 | 165,000
56-65 ,404 ( 199 | ,000 ,651(199(,000
Mais de 460|262 ,000| 514|262 |,000
65 anos

P13 - Os funcionarios desta farmacia estdo sempre 18-25 ,348 | 68| ,000 ,729| 681,000

disponiveis para responder as minhas questdes. 26-35 ,398 | 106 | ,000 ,645 1106 [ ,000
36-45 4341 137 ,000 ,5721137|,000
46-55 ,355| 165 | ,000 ,727 1165 |,000
56-65 ,398 | 199 | ,000 ,657 1199 [,000
Mais del 462|262 000| 522262],000
65 anos

P14 - O comportamento dos funcionarios desta 18-25 ,348| 68| ,000 ,725| 68,000

farmécia transmite-me confianca. 26-35 ,392 | 106 | ,000 ,654 | 106 | ,000
36-45 ,426 | 137 ,000 ,576 1137 |,000
46-55 ,346 | 165 ,000 ,735]165(,000
56-65 ,403 | 199 | ,000 ,656 | 199 | ,000
Mais de 467|262 000 543|262 |,000
65 anos

P15 - Confio nos servicos prestados por esta farméacia. 18-25 ,341( 68| ,000 ,743| 681,000
26-35 414 106 | ,000 ,621 (106 |,000
36-45 429 137 ,000 ,583 (137,000
46-55 ,363 | 165 ,000 ,7141165(,000
56-65 ,410| 199 ( ,000 ,649 1199 [,000
Mais  de 453|262 ,000| 518262 |,000
65 anos

P16 - Os funcionérios séo educados. 18-25 ,388 | 68| ,000 ,679| 681,000
26-35 ,471 106 | ,000 ,5221106 | ,000
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36-45 4721 137| ,000 ,4991137(,000
46-55 ,393 | 165 ,000 ,6781165(,000
56-65 ,439( 199 ,000 ,598 (199 | ,000
Mais de 489 262| 000  ,482|262(,000
65 anos

P17 - Os funcionarios demonstram conhecimento na 18-25 3721 68| ,000 ,700| 681,000

resposta as minhas questoes. 26-35 ,389 106 | ,000 ,681 106 |,000
36-45 ,4151 137 ,000 ,6141137(,000
46-55 ,350 | 165 ,000 ,7341165(,000
56-65 ,398 1 199 | ,000 ,6691199(,000
Mais de 462 | 262| 000 529|262 ,000
65 anos

P18 - Nesta farméacia foi-me prestada uma atencdo 18-25 ,329( 68| ,000 ,731| 681,000

individual. 26-35 ,290 | 106 | ,000 , 7761106 |,000
36-45 3121 137 ,000 , 7641137 (,000
46-55 ,291( 165 ,000 ,780 165 | ,000
56-65 ,324 199 | ,000 ,7431199(,000
Mais def  147]262| oo0| 584|262 ],000
65 anos

P19 - Esta farméacia tem um horario de funcionamento 18-25 364 68| ,000 ,699| 681,000

adequado para os seus clientes. 26-35 ,331( 106 | ,000 ,707 (106 | ,000
36-45 ,348 | 137 ,000 ,726 (137,000
46-55 ,324 | 165 ,000 ,761| 165 |,000
56-65 ,353( 199 | ,000 ,7131199(,000
Mais de 440 262| 000 550|262 ,000
65 anos

P20 - Esta farméacia tem funcionarios que tém em 18-25 ,348 | 68| ,000 ,719| 681,000

conta as minhas preferéncias. 26-35 ,294 | 106 | ,000 7771106 |,000
36-45 ,336 | 137 ,000 ,71711371,000
46-55 ,304 1 165 ,000 ,7791165(,000
56-65 ,356 | 199 | ,000 ,6911199(,000
Mais de 441 262| 000  573|262(,000
65 anos

P21- Esta farmécia tem consideracdo pelos meus 18-25 322 68] ,000 ,759| 681,000

interesses. 26-35 ,290| 106 | ,000 , 7731106 |,000
36-45 ,317 | 137 ,000 ,741(137(,000
46-55 ,304 165 ,000 ,7731165|,000
56-65 ,332( 199 ,000 ,716 (199,000
Mais  de 459 262| 000  557|262(,000
65 anos

P22 - Os funcionarios entendem as minhas 18-25 ,357| 68| ,000 ,722| 681,000

necessidades especificas. 26-35 ,337 | 106 | ,000 ,732 1106 | ,000
36-45 ,376 | 137 ,000 ,670( 137,000
46-55 ,3491 165 ,000 ,735]1165(,000
56-65 ,3831 199 | ,000 ,6871199(,000
Mais de 461 262| 000 552|262 (,000
65 anos

P23 - Globalmente, como classifica a qualidade do 18-25 ,318( 68| ,000 ,7162| 681,000

servigo prestado por esta farméacia, na sua Ultima 2g-35 3321 106 | ,000 7321106 |,000

visita? 36-45 ,332| 137 ,000 ;719 137,000
46-55 ,318( 165 ,000 ,769 (165 |,000
56-65 ,3321 199 | ,000 ,7371199(,000
Mais de 443| 262| 000| 564|262 ,000
65 anos
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Anexo 8: Teste a Normalidade da Variavel “Estado Civil” para cada Item do SERVPERF

92

Kolmogorov-
Estado Civil Smirnov? Shapiro-Wilk
Statistic | df [ Sig. | Statistic [ df [ Sig.
P1 - Esta farmacia possui equipamentos Solteiro ,255| 205,000 ,802 | 205 | ,000
modernos. ia
Casado/Unido  de 227|536|,000] 831|536(,000
facto
Separado/Divorciado ,213 | 971,000 ,855| 971,000
Vilvo ,303| 991,000 , 7291 991,000
P2 - As instalagbes desta farméacia sdo Solteiro ,247 205,000 ,794 1205 [ ,000
isual te atrativas. ia
visuaimente alrativas faﬁzd"/u”'ao d|  os6|536],000] 809536 000
Separado/Divorciado ,207( 971,000 ,846 | 971,000
Vilvo ,318 | 991,000 ,738| 991,000
P3 - Os funcionarios tém uma aparéncia Solteiro ,348 | 205 | ,000 ,726 {205 |,000
: T _ in
cuidada e o vestuario adequado ;iigdo,umao de 304 536 | 000 672|536 000
Separado/Divorciado 320 971,000 ,750| 971,000
Vilvo 4321 991,000 ,535| 991,000
P4 - Os materiais utilizados no servi¢co Solteiro ,301 | 205 | ,000 ,756 | 205 | ,000
prestado tém um aspeto cuidado. ;ﬁgdommao de 363|536 000 714|536 | 000
Separado/Divorciado ,2851 971,000 ,785] 971,000
Vilvo 4321 991,000 ,612| 991,000
P5 - Quando esta farméacia se compromete Solteiro ,3391 205,000 ,7131205|,000
a fazer algo até determinada altura, Casado/Unido de
cumpre-o. facto ,389 1 536 | ,000 ,674 1536 |,000
Separado/Divorciado 3471 971,000 , 729 971,000
Vilvo ,406| 991,000 ,629| 99,000
P6 - Quando surge algum problema, a Solteiro ,360 | 205 | ,000 ,690 | 205 | ,000
farmacia demonstra interesse em resolveé- ia
o e ' v fcaiigd"/un'ao d | 306|536],000] 655|536],000
Separado/Divorciado 337 971,000 ,731| 971,000
Vilvo 431 991,000 ,616| 99,000
P7 - Esta farméacia presta o servico de Solteiro ,337 | 205 | ,000 ,720{ 205,000
forma correta logo na primeira vez que € Casado/Unido de
solicitado. facto ,3951 536 | ,000 ,669 1536 |,000
Separado/Divorciado 3241 971,000 , 736 971,000
Vilvo 418 991,000 ,632| 991,000
P8 - Esta farméacia presta o servico no Solteiro ,350 | 205,000 ,714 1205 |,000
fazé-lo. i3
momento em que se compromete a fazé-lo gﬁgdowmao de 392 536 | 000 675|536 | 000
Separado/Divorciado ,319( 971,000 ,756| 971,000
Vilvo 4321 991,000 ,612| 991,000
P9 - Esta farmacia mantém registos de Solteiro ,259 205 | ,000 , 7711205 |,000
informacdo atualizados e sem falhas. gﬁgdo/Umao de 339 536 | 000 726|536 | 000
Separado/Divorciado ,310( 971,000 ,768| 971,000
Vilvo ,398| 991,000 ,667| 99,000
P10 - O funcionario explicou-me Solteiro ,288 | 205,000 , 7751205 |,000
exatamente quando é que o servico seria Casado/Unido de
prestado. facto ,3331 536 | ,000 ,7251536 | ,000
Separado/Divorciado ,2901 971,000 ,786| 97,000
Vilvo ,388| 991,000 ,672| 991,000
Solteiro ,293 | 205 ,000 ,767 (205 |,000
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Pll_ - _O f_uncmnarlo prestou-me um Casado/Unido de 346|536 | 000 722|536 | 000
servico imediato. facto
Separado/Divorciado 282 971,000 ,7841 971,000
Viavo ,391] 991,000 ,676| 991,000
P12 - Os funcionarios desta farmacia estdo Solteiro ,406 | 205,000 ,647 1205 |,000
ispost Ldar-me. i
sempre dispostos a ajudar-me ;iing/Umao de 416536 | 000 620|536 | 000
Separado/Divorciado 392 971,000 ,676| 971,000
Viavo 433 991,000 ,566 | 99,000
P13 - Os funcionarios desta farméacia estdo Solteiro ,393 | 205 | ,000 ,668 | 205 | ,000
sempre disponiveis para responder as Casado/Unido de
minhas questdes. facto ,420 | 536 | ,000 ,618 (536 [,000
Separado/Divorciado ,385( 971,000 ,682| 971,000
Vilvo 4221 991,000 ,587| 991,000
P14 - O comportamento dos funcionarios Solteiro ,380 | 205 | ,000 ,6721205|,000
desta farméacia transmite-me confianca. ;iizdommao de 414536 | 000 630|536 | 000
Separado/Divorciado ;3911 971,000 ,675| 971,000
Vilvo 451 991,000 ,574| 991,000
P15 - Confio nos servigos prestados por Solteiro ,398 | 205 | ,000 ,661 (205 [,000
esta farmacia. ia
' faiigd"/u”'ao de 419| 536,000  ,625[536(,000
Separado/Divorciado ,398( 971,000 ,668| 971,000
Viavo 4231 991,000 ,526 99,000
P16 - Os funcionérios séo educados. Solteiro 439 205,000 ,596 | 205 | ,000
Casado/Unido  de 456 536,000 563 |536(,000
facto
Separado/Divorciado 427 971,000 ,617| 971,000
Viavo 4741 991,000 ,5271 99,000
P17 - Os funcionarios demonstram Solteiro ,393 | 205 | ,000 ,6771205(,000
conhecimento na resposta as minhas Casado/Unido de
questoes. facto ,412 | 536 | ,000 ,642 (536 [ ,000
Separado/Divorciado ,3831 971,000 ,6921 971,000
Vilvo ,440( 991,000 ,560| 991,000
P18 - Nesta farmécia foi-me prestada uma Solteiro ,306 | 205,000 ,7671 205,000
atencao individual. %ﬁgd‘)/un'a" del  354|s36|.000] 710{536|,000
Separado/Divorciado ,2861 971,000 ,755] 971,000
Vilvo 4421 991,000 ,596 | 99,000
P19 - Esta farmacia tem um horério de Solteiro ,342 | 205 | ,000 ,7141 205 | ,000
fu_ncmnamento adequado para 0s seus Casado/Unido de 377|536 | 000 690|536 | 000
clientes. facto
Separado/Divorciado 3121 971,000 ,691| 971,000
Vilvo 450 991,000 ,563| 99,000
P20 - Esta farméacia tem funcionérios que Solteiro ,340 | 205 | ,000 ,7211205(,000
. inh fordncias, n
tém em conta as minhas preferéncias ?ﬁﬁdowmao de 357|536 | 000 705 | 536 | 000
Separado/Divorciado ,351( 971,000 ,719( 971,000
Viavo 4271 991,000 ,565| 991,000
P21- Esta farméacia tem consideragdo pelos Solteiro ,320 | 205 | ,000 ,7481205 | ,000
Meus Interesses. gﬁgdo’un'ao del  352[536|,000] 701|536 000
Separado/Divorciado ,336( 971,000 ,729| 971,000
Vilvo 459 991,000 ,563| 991,000
Solteiro ,365 | 205 | ,000 ,709 | 205 | ,000
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P22 - Os funcionéarios entendem as minhas Casado/Unido de

: p ,395| 536 | ,000 ,664 | 536 | ,000
necessidades especificas. facto
Separado/Divorciado 374 971,000 ,701| 971,000
Viavo 442 991,000 ,596 | 99,000
P23 - Globalmente, como classifica a Solteiro ,323| 205 ,000 ,739 205 |,000
qualidade do servico prestado por esta Casado/Unido de
farmacia, na sua Ultima visita? facto 375536 | ,000 691 (536 {,000
Separado/Divorciado ,302( 971,000 771 971,000
Vilvo 4111 991,000 ,610| 99,000

Anexo 9: Teste a Normalidade da Variavel “Grau de Escolaridade” para cada Item do

SERVPERF
Kolmogorov- Shapiro-Wilk
Grau de escolaridade Smirnov?
Statistic | df | Sig. | Statistic | df | Sig.
P1 - Esta farmécia possui Ndo sabe ler nem ,261( 20],001 ,809( 201,001
equipamentos modernos. escrever
4° ano ,308 | 151,000 ,715( 151,000
6° ano ,206| 88,000 ,847| 881,000
9% ano ,2671 95/(,000 ,790| 951,000
Ensino Secundario ,2191 219,000 ,8551219 1,000
Bacharelato ,2011 30,003 ,854| 301,001
Licenciatura ,2211 233,000 ,855 233,000
Mestrado/Doutoramento ,250( 101 | ,000 ,781(101|,000
P2 - As instalacBes desta farmacia N&o sabe ler nem ,254( 201,002 822 201,002
sdo visualmente atrativas. escrever
4° ano ,3301 151 { ,000 ,681 151,000
6° ano ,2641 88,000 ,815| 881,000
9°ano ,2821 95/(,000 776 951,000
Ensino Secundario ,2451 219,000 ,8101 219,000
Bacharelato ,2301 30,000 ,837| 301,000
Licenciatura ,2091 233,000 ,8451233 1,000
Mestrado/Doutoramento ,2321 101 | ,000 ,8141101],000
P3 - Os funcionarios ttm uma Ndo sabe ler nem 4751 20{,000 ,522| 201,000
aparéncia cuidada e o vestuario escrever
adequado. 4° ano ,493 [ 151 | ,000 ,482 | 151,000
6° ano ,3781 88,000 ,660| 881,000
9 ano 4411 95/(,000 ,586| 951,000
Ensino Secundéario ,374 (219,000 ,691 (219,000
Bacharelato ,297 ( 30| ,000 ,784 | 301,000
Licenciatura ,3121 233,000 ,761 233,000
Mestrado/Doutoramento ,334 (101 | ,000 ,754 (101,000
P4 - Os materiais utilizados no Ndo sabe ler nem ,509( 20| ,000 ,433| 201,000
servico prestado tém um aspeto escrever
cuidado. 4° ano ,456 1 151 { ,000 ,566 | 151 | ,000
6° ano ,367| 88,000 ,714| 881,000
9°ano 4151 95/(,000 ,629| 951,000
Ensino Secundario ,3351 219,000 ,73412191,000
Bacharelato 2771 30,000 ,806| 301,000
Licenciatura ,2731 233,000 ,799 | 2331,000
Mestrado/Doutoramento ,3041 101 | ,000 ,7741101],000
P5 - Quando esta farmacia se Nao sabe ler nem ,5091 20,000 ,433| 201,000
compromete a fazer algo até escrever
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determinada altura, cumpre-o. 4° ano ,433( 151,000 ,586 | 151 | ,000
6° ano ,387 1 88,000 ,673| 881,000
9°ano ,468( 95| ,000 ,524 951,000
Ensino Secundario ,3861 219,000 ,68112191,000
Bacharelato ,3071 30{,000 ,783| 301,000
Licenciatura ,3131 233,000 ,767 233,000
Mestrado/Doutoramento ,3081 101 | ,000 ,7191101],000

P6 - Quando surge algum Nao sabe ler nem ,527( 201,000 ,351( 201,000

problema, a farmacia demonstra escrever

interesse em resolvé-lo. 4° ano ,469 | 151,000 ,543 151 {,000
6° ano 3791 88,000 ,695| 881,000
9% ano 4531 95/(,000 ,540| 951,000
Ensino Secundario ,3681 219,000 ,69212191,000
Bacharelato ,318( 301,000 ,765| 301,000
Licenciatura ,346 | 233,000 ,711(233(,000
Mestrado/Doutoramento ,3201 101 | ,000 ,7381101],000

P7 - Esta farmécia prestao servico Ndo sabe ler nem ,407| 20(,000 ,618| 20,000

de forma correta logo na primeira escrever

vez que ¢ solicitado. 4° ano ,456 [ 151 | ,000 ,558 | 151 | ,000
6° ano ,378 | 881,000 ,691| 881,000
9°ano 448 95| ,000 ,531| 951,000
Ensino Secundario ,3651 219,000 ,70112191,000
Bacharelato ,281( 30| ,000 ,800( 301,000
Licenciatura ,3361 233,000 ,741 233,000
Mestrado/Doutoramento ,329 (101 | ,000 ,725(101|,000

P8 - Esta farmécia prestao servico N&o sabe ler nem A475( 201,000 ,522( 201,000

no momento em que Se escrever

compromete a fazé-lo. 4° ano 4531151 ,000 ,573 151,000
6° ano ,380 88,000 ,695| 881,000
9% ano 4731 95(,000 ,510| 951,000
Ensino Secundario ,377( 219,000 ,696 (219 | ,000
Bacharelato 2431 30{,000 ,828 | 301,000
Licenciatura ,3251 233,000 ,75512331,000
Mestrado/Doutoramento ,3311 101 | ,000 ,7311101],000

P9 - Esta farmacia mantém Ndo sabe ler nem 4591 20,000 477 201,000

registos de informacdo escrever

atualizados e sem falhas. 4° ano ,4361 151 ( ,000 ,601 151,000
6° ano ,327| 881,000 ,738| 881,000
9% ano 4071 95/(,000 ,648| 951,000
Ensino Secundéario ,321 (219,000 ,752 (219,000
Bacharelato ,257 301,000 ,778| 301,000
Licenciatura ,2451 233,000 ,810 233,000
Mestrado/Doutoramento ,266 | 101 | ,000 ,775(101|,000

P10 - O funcionério explicou-me Nao sabe ler nem 4751 20(,000 ,522| 201,000

exatamente quando é que o0 escrever

servico seria prestado. 4° ano 4391 151 | ,000 ,5851151(,000
6° ano ,319| 88,000 ,766| 881,000
9°ano 436 95],000 ,581| 951,000
Ensino Secundario ,3031 219,000 ,76112191,000
Bacharelato ,2651 30,000 ,808 | 301,000
Licenciatura ,2581 233,000 ,800| 233,000
Mestrado/Doutoramento ,2621 101 | ,000 ,804 101,000

P11 - O funcionério prestou-me N& sabe ler nem 499 20(,000 4471 201,000

um servico imediato. escrever
4°ano 432 (151,000 ,614 (151,000
6° ano ,321| 88,000 ,759| 881,000
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9° ano 4351 95/(,000 ,602| 951,000
Ensino Secundéario ,327 219,000 ,748 1219 |,000
Bacharelato 247 301,000 ,824 301,000
Licenciatura ,256 | 233,000 ,79912331,000
Mestrado/Doutoramento ,2801 101 | ,000 ,78711011,000
P12 - Os funcionarios desta Ndo sabe ler nem ,5091 20,000 ,433| 201,000
farmacia estdo sempre dispostos a escrever
ajudar-me. 4° ano ,488( 151,000 ,492 151,000
6° ano ,396| 88,000 ,639| 881,000
9% ano 4561 95/(,000 ,520| 951,000
Ensino Secundario 4171219 ,000 ,6251219 1,000
Bacharelato ,3571 30,000 ,717| 301,000
Licenciatura ,3671 233,000 ,697 | 2331,000
Mestrado/Doutoramento ,3741 101 | ,000 ,6941101 1,000
P13 - Os funciondrios desta Ndo sabe ler nem ,5091 20{,000 ,433| 201,000
farmacia estdo sempre disponiveis escrever
para responder as minhas 4°ano 4771 151,000 ,5618 151 |,000
questoes. 6° ano ,3941 88,000 ,639| 881,000
9°ano 474 95],000 ,525( 951,000
Ensino Secundario ,4151 219,000 ,6301 219,000
Bacharelato 3361 30,000 ,740| 301,000
Licenciatura ,3621 233,000 ,702 233,000
Mestrado/Doutoramento ,379 (101 | ,000 ,695 (101 |,000
P14 - O comportamento dos Ndo sabe ler nem ,5091 20{,000 433 201,000
funcionarios  desta  farmacia escrever
transmite-me confianga. 4° ano 1481|151 | ,000 ,509 | 151 | ,000
6° ano 410 88,000 ,649| 881,000
9% ano 4841 95/(,000 ,497| 951,000
Ensino Secundario ,404 [ 219 | ,000 ,646 (219 |,000
Bacharelato ,336 30,000 ,740| 301,000
Licenciatura ,3531 233,000 ,71712331,000
Mestrado/Doutoramento ,3701 101 | ,000 ,698 101,000
P15 - Confio nos servicos Ndo sabe ler nem ,509( 201,000 ,433( 201,000
prestados por esta farmacia. escrever
4° ano 478 151,000 ,518 (151 | ,000
6° ano ,385] 88,000 ,600| 881,000
9°ano 473 | 951,000 ,523| 951,000
Ensino Secundario 417 (219,000 ,632 (219,000
Bacharelato ,357 30,000 ,717| 301,000
Licenciatura ,3611 233,000 ,707 1 233,000
Mestrado/Doutoramento ,394 101 | ,000 ,673(101 1,000
P16 - Os funciondrios sdo Ndo sabe ler nem ,509( 20| ,000 ,433| 201,000
educados. escrever
4° ano ,508 1 151 | ,000 ,419 151,000
6° ano 4231 88,000 ,629| 881,000
9% ano 4931 95,000 ,465| 951,000
Ensino Secundéario ,447 219,000 ,582 (219,000
Bacharelato 3791 30,000 ,695( 301,000
Licenciatura 4161 233,000 ,636 | 233,000
Mestrado/Doutoramento ,4381 101 | ,000 ,599 101,000
P17 - Os funcionarios Ndo sabe ler nem 4871 20{,000 ,495| 201,000
demonstram conhecimento na escrever
resposta as minhas questdes. 4° ano /471 (151,000 ,535 (151 |,000
6° ano/Doutoramento ,410( 88,000 ,619( 881,000
9°ano 488 951,000 ,480| 951,000
Ensino Secundéario ,401 ( 219,000 ,661 (219,000
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Bacharelato ,321( 30(,000 ,766 | 301,000
Licenciatura ,354 233,000 ,712712331,000
Mestrado/Doutoramento ,3811 101 | ,000 ,68411011,000
P18 - Nesta farmécia foi-me Ndo sabe ler nem 4871 20(,000 ,495| 201,000
prestada uma atencdo individual. —escrever
4° ano ,470( 151,000 ,542 151 |,000
6° ano ,354 881,000 ,721| 881,000
9% ano 4151 95/(,000 ,631| 951,000
Ensino Secundario ,3271 219,000 ,73912191,000
Bacharelato ,2661 30,000 ,803| 301,000
Licenciatura ,2751 233,000 ,7891 233,000
Mestrado/Doutoramento ,296 | 101 | ,000 ,7741101],000
P19 - Esta farmacia tem um N&do sabe ler nem ,5091 20,000 ,433| 201,000
horéario de funcionamento escrever
adequado para os seus clientes. 4° ano 468|151 | ,000 5431151 (,000
6° ano ,353| 881,000 ,719( 881,000
9°ano 420 951,000 ,557| 951,000
Ensino Secundario ,3631 219,000 ,7101 219,000
Bacharelato ,2881 30,000 ,787| 301,000
Licenciatura ,3091 233,000 ,7611 233,000
Mestrado/Doutoramento ,3571 101 | ,000 ,6821101],000
P20 - Esta farméacia tem Ndo sabe ler nem 4871 20{,000 ,495| 201,000
funcionarios que tém em conta as escrever
minhas preferéncias. 4° ano ,468 [ 151 | ,000 ,547 151,000
6° ano ,366| 88,000 ,691| 881,000
9% ano 4261 95/(,000 ,605| 951,000
Ensino Secundario ,356 [ 219 | ,000 ,706 (219 |,000
Bacharelato ,281( 30| ,000 ,766 | 30,000
Licenciatura ,2931 233,000 ,78212331,000
Mestrado/Doutoramento ,310( 101 | ,000 ,747 (101,000
P21- Esta farmacia tem Ndo sabe ler nem ,5091 20{,000 ,433| 201,000
consideracéo pelos meus escrever
interesses. 4° ano ,481( 151 | ,000 ,517 (151,000
6° ano ,352 | 881,000 ,721| 881,000
9°ano 442 951,000 ,569| 951,000
Ensino Secundario ,3231 219,000 ,712712191,000
Bacharelato 2991 30,000 ,741| 301,000
Licenciatura ,2921 233,000 ,78312331,000
Mestrado/Doutoramento ,302 101 | ,000 ,769 (101,000
P22 - Os funcionarios entendem N&o sabe ler nem ,509( 20| ,000 ,433| 201,000
as minhas necessidades escrever
especificas. 4° ano /478151 | ,000 525|151 |,000
6° ano ,403] 88,000 ,658| 881,000
9% ano 4521 95/(,000 ,560| 951,000
Ensino Secundéario ,381 (219,000 ,693 (219,000
Bacharelato ,332( 30(,000 ,728 | 301,000
Licenciatura ,3331 233,000 ,748 233,000
Mestrado/Doutoramento ,3541 101 | ,000 ,7151101 1,000
P23 - Globalmente, como Ndo sabe ler nem 4491 20(,000 ,578| 201,000
classifica a qualidade do servico escrever
prestado por esta farmacia, na sua 4° gno 469 | 151,000 543|151 |,000
Ultima visita? 6° ano 352| 88|,000| ,704| 88,000
9° ano 4461 95/(,000 ,574| 951,000
Ensino Secundario ,3441 219,000 ,7301 219,000
Bacharelato ,297 1 30,000 ,781| 301,000
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Licenciatura
Mestrado/Doutoramento

101

,287
,327

233 |

,000 |

,000

,733 (101

,780 (233
,000

,000 |

Anexo 10: Teste a Normalidade da Variavel “Profissao” para cada Item do SERVPERF
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Kolmogorov-
Profissdo Smirnov? Shapiro-Wilk
Statistic [ df | Sig. | Statistic| df | Sig.

P1 - Esta farmacia possui equipamentos Estudante ,285| 43,000 ,860| 43,000
modernos. Reformado ,298 | 313 ,000 ,7251313 1,000

Desempregado 254 42,000 ,835| 421,000

Trabalhador —por| 55| gs| 000| ,848| 86,000

conta propria

Trabalhador ~ —por 209 406|000 868|406 [,000

conta de outrem

Outra ,304| 47,000 ,786| 47,000
P2 - As instalagbes desta farmécia sdo Estudante ,227( 431,000 ,825| 431,000
visualmente atrativas. Reformado ,336 | 313,000 ,692 313,000

Desempregado ,236| 42(,000 ,831| 421,000

Trabalhador —por] 5341 gg| 0oo| 829 86,000

conta propria

Trabalhador  ~por 194|406 | ,000| 861|406 |,000

conta de outrem

Outra ,325| 47,000 ,750| 471,000
P3 - Os funcionarios tém uma aparéncia Estudante 272 431,000 ,807| 431,000
cuidada e o vestuario adequado. Reformado ,4371 313,000 ,568 313,000

Desempregado A470( 42,000 ,531| 421,000

Trabalhador or

conta prépria P ,312| 86,000 ,770| 86,000

Trabalhador  ~por 340 | 406 | ,000| 738|406 |,000

conta de outrem

Outra 467 47| ,000 ,631| 47,000
P4 - Os materiais utilizados no servico Estudante ,300( 43,000 ,7162| 431,000
prestado tém um aspeto cuidado. Reformado ,4181 313 | ,000 ,628 (313,000

Desempregado ,365| 42| ,000 ,690| 421,000

Trabalhador = por}  5eq1 g6l 00|  803| 86,000

conta propria

Trabalhador ~ —por} 50,1406 | 000| 774406 |,000

conta de outém

Outra 4411 47,000 ,578| 471,000
P5 - Quando esta farmécia se compromete a Estudante ,243 | 431,000 ,800| 431,000
fazer algo até determinada altura, cumpre- Reformado ,432 | 313 ,000 ,596 | 313,000
0. Desempregado 458 42,000 ,560| 421,000

Trabalhador —por 338| 86|,000| ,742| 86,000

conta propria

Trabalhador ~ ~por 334|406 ,000| 737|406 |,000

conta de outrem

Outra 460 47,000 ,514| 471,000
P6 - Quando surge algum problema, a Estudante ,297( 43,000 , 54| 431,000
farmacia demonstra interesse em resolvé-lo. Reformado 449 | 313,000 ,5741313(,000

Desempregado ,395| 42| ,000 ,657| 421,000

Trabalhador —por 335| 86|,000| ,743| 86,000

conta propria
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Trabalhador por 350 | 406 | ,000| 712|406 |,000

conta de outrem

Outra 436 47,000 ,662| 471,000
P7 - Esta farmécia presta o servigo de forma Estudante ,261| 43| ,000 ,793| 43,000
correta logo na primeira vez que é Reformado 416 313 | ,000 ,624 1313 1,000
solicitado. Desempregado 474 421,000 ,521| 42,000

Trabalhador —por| 353 gg| ooo| ,721| 86,000

conta propria

Trabalhador ~ por| 3451 406| 000| 728|406 ,000

conta de outrem

Outra A72| 47,000 ,482 | 471,000
P8 - Esta farméacia presta o servico no Estudante ,295( 431,000 J774| 431,000
momento em que se compromete a fazé-lo. Reformado 430 3131 ,000 ,613 (313,000

Desempregado ,420( 42,000 ,628| 421,000

Trabalhador — por 335| 86(,000] 745/ 86,000

conta propria

Trabalhador ~ por 346 406|000 733406 [,000

conta de outrem

Outra 462 | 47,000 ,521| 471,000
P9 - Esta farmacia mantém registos de Estudante ,301( 43| ,000 ,811| 431,000
informacéo atualizados e sem falhas. Reformado ,401 | 313 ,000 ,6401313(,000

Desempregado ,345( 42,000 ,694| 421,000

Trabalhador or

conta prépria P ,316| 86,000 ,765| 86,000

Trabalhador or

conta de outrem | 271| 406| ,000| 792|406 |,000

Outra 4111 47,000 ,605| 47,000
P10 - O funciondrio explicou-me Estudante 257 431,000 ,7187| 431,000
exatamente quando € que o servigo seria Reformado ,399( 313 | ,000 ,64213131,000
prestado. Desempregado ,306 | 42,000 ,697| 421,000

Trabalhador —por| 5531 g5l ooo| 802 86,000

conta propria

Trabalhador — por| 53 405 000| 793|406 | 000

conta de outrem

Outra A17| 47| ,000 ,617| 471,000
P11 - O funcionario prestou-me um servigo Estudante ,263| 43| ,000 ,791| 43,000
imediato. Reformado ,402 | 313 ,000 ,610(313(,000

Desempregado ,311| 42(,000 7241 421,000

Trabalhador — por 286| 86|,000| ,789| 86,000

conta propria

Trabalhador por 282|406 ,000| 796|406 |,000

conta de outrem

Outra 432 47,000 ,608| 471,000
P12 - Os funcionarios desta farmacia estdo Estudante ,273| 431,000 ,761| 431,000
sempre dispostos a ajudar-me. Reformado ,450| 313 | ,000 ,5401 313,000

Desempregado 4471 42,000 ,541| 421,000

Trabalhador — por 363| 86|,000] ,705| 86,000

conta propria

Trabalhador ~ ~por 1396|406 | ,000| 664|406 |,000

conta de outrem

Outra 492 47,000 A72| 471,000
P13 - Os funcionarios desta farmacia estdo Estudante ,282( 431,000 ,785| 431,000
sempre disponiveis para responder as Reformado 446 | 313 | ,000 ,558 (313,000
minhas questdes. Desempregado 422 42| ,000 ,603| 42,000

Trabalhador = por} 5771 g6l 00|  689| 86,000

conta propria
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conta prépria

Trabalhador por 395 406 | ,000| 666|406 |,000

conta de outrem

Outra 482 47,000 ,503| 47,000
P14 - O comportamento dos funciondrios Estudante ,308| 43(,000 , 759 431,000
desta farmacia transmite-me confianca. Reformado ,457| 313,000 ,564 313,000

Desempregado 422 42| ,000 ,603| 421,000

Trabalhador = por} o741 g6l 00|  699| 86,000

conta propria

Trabalhador ~ ~por 380 406,000 681406 [,000

conta de outrem

Outra 492 47,000 469 471,000
P15 - Confio nos servigos prestados por esta Estudante ,282 | 431,000 ,791| 431,000
farmaécia. Reformado ,4451 313,000 ,539 (313,000

Desempregado 430 42,000 ,619( 421,000

Trabalhador — por 386| 86|,000] ,682| 86,000

conta propria

Trabalhador  ~por 396|406 | ,000| 662406 |,000

conta de outrem

Outra 492 47,000 469 | 471,000
P16 - Os funcionarios sdo educados. Estudante ,320| 43| ,000 ,751| 431,000

Reformado 4791 313 ,000 ,508 | 313,000

Desempregado AT7| 42,000 ,500| 421,000

Trabalhador por

conta prépria ,412| 86,000 ,646 | 86,000

Trabalhador por

conta de outrem ,441 | 406 | ,000 ,596 | 406 | ,000

Outra ,612| 47,000 ,397| 47,000
P17 - Os funcionarios demonstram Estudante ,334( 43| ,000 ,737| 431,000
conhecimento na resposta as minhas Reformado ,454 1 313,000 ,547 1313 |,000
questoes. Desempregado ,420( 421,000 ,628| 421,000

Trabalhador —por| 5471 gg| 0oo| 727 86,000

conta propria

Trabalhador — por| 36, 05| 000| 688406 | 000

conta de outrem

Outra 4721 47,000 ,631| 47,000
P18 - Nesta farmacia foi-me prestada uma Estudante 242 431,000 ,800| 431,000
atencéo individual. Reformado 4241 313 | ,000 ,609 | 313,000

Desempregado ,368 | 42(,000 ,697| 421,000

Trabalhador — por 301| 86|,000| ,754| 86,000

conta propria

Trabalhador por 294|406 | ,000| 781406 |,000

conta de outrem

Outra 439 47,000 ,569| 471,000
P19 - Esta farmacia tem um horario de Estudante ,246 | 43,000 ,829| 431,000
funcionamento adequado para 0s seus Reformado ,433| 313 ,000 ,585(313(,000
clientes. Desempregado ,352| 42,000 ,669| 42,000

Trabalhador — por 315| 86|,000| ,742| 86,000

conta propria

Trabalhador ~ ~por 342| 406| ,000| 735406 |,000

conta de outrem

Outra 439 47,000 ,513| 471,000
P20 - Esta farmacia tem funcionarios que Estudante ,329( 43,000 ,746| 431,000
tém em conta as minhas preferéncias. Reformado ,426 | 313 ,000 ,593 (313,000

Desempregado ,350( 421,000 ,708| 421,000

Trabalhador —por} 5151 g6l 00| 754 86,000
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Trabalhador - por 312| 406| ,000| 754406 |,000

conta de outrem

Outra ,455| 47,000 ,558 | 47,000
P21- Esta farmacia tem consideracdo pelos Estudante ,261( 43| ,000 ,824| 431,000
meus interesses. Reformado ,4391 313 | ,000 ,584 313,000

Desempregado ,339| 42| ,000 ,692| 421,000

Trabalhador = por} 5071 g6 00|  751| 86,000

conta propria

Trabalhador ~ ~por 1303|406 | ,000| 763|406 |,000

conta de outrem

Outra 444 | 47,000 ,583| 47,000
P22 - Os funcionarios entendem as minhas Estudante ,323| 43,000 ,759| 431,000
necessidades especificas. Reformado 450 313 ,000 ,5781313(,000

Desempregado A425( 42,000 ,616| 421,000

Trabalhador —por 341 86|,000] ,732| 86,000

conta propria

Trabalhador  ~por 353| 406|,000| 725406 |,000

conta de outrem

Outra 453 | 47,000 ,553| 471,000
P23 - Globalmente, como classifica a Estudante 2471 43| ,000 ,816| 431,000
qualidade do servico prestado por esta Reformado /432 313,000 /596 | 313 | ,000
farmacia, na sua Ultima visita? Desempregado 345| 42| 000 738| 421,000

Trabalhador —por] 5171 gg| goo| 761| 86,000

conta propria

Trabalhador por 321|406 ,000| 749406 |,000

conta de outrem

Outra ,405( 47,000 ,641| 471,000

Anexo 11: Teste a Normalidade da Variavel “Regularidade de Ida a Farmacia” para cada Item

do SERVPERF
. Kolmogorov-
Regul_a[[ldade Smir%ova Shapiro-Wilk
vistta Statistic | df | Sig. | Statistic] df | Sig.
P1 - Esta farmacia possui equipamentos Todas as semanas ,275 | 250 | ,000 ,761(250(,000
modernos. De 15 em 15 dias ,244 | 282 | ,000 ,812 (282,000
1 vez por més ,221 | 296 | ,000 ,864 | 296 | ,000
Menos de 1 vez|  539|109|,000| 844 |109,000
por més
P2 - As instalagcbes desta farmécia sdo Todas as semanas ,315( 250 | ,000 ,746 | 250 | ,000
visualmente atrativas. De 15 em 15 dias ,262 | 282 | ,000 ,781 (282,000
1 vez por més ,209 | 296 | ,000 ,843(296 | ,000
Menos de 1 vez|  55)1109| 000| 842|109|,000
por més
P3 - Os funcionédrios tém uma aparéncia Todas as semanas ,440 | 250 | ,000 ,591 | 250 | ,000
cuidada e o vestuario adequado. De 15 em 15 dias ,394 | 282,000 ,664 | 282,000
1 vez por més ,346 | 296 | ,000 ,71371296|,000
Menos de 1 vez 308 | 109|000 760|109 |,000
por més
P4 - Os materiais utilizados no servico Todas as semanas 427 | 250 | ,000 ,622 (250 |,000
prestado tém um aspeto cuidado. De 15 em 15 dias ,340| 282 | ,000 ,726 (282 1,000
1 vez por més ,316 296 | ,000 ,7691 296 |,000
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Menos de 1 vez

102

pOr més ,286 | 109 | ,000 ,787109|,000

P5 - Quando esta farméacia se compromete a Todas as semanas ,453 | 250 | ,000 ,571( 250,000

fazer algo até determinada altura, cumpre-o0.  De 15 em 15 dias ,378 | 282 | ,000 ,67812821,000
1 vez por més ,336 | 296 | ,000 ,739 (296 | ,000
Menos de 1 vez 305 109|,000| 762|109 [,000
por més

P6 - Quando surge algum problema, a Todasas semanas ,462 | 250 | ,000 ,5371 250 | ,000

farmacia demonstra interesse em resolvé-lo.  De 15 em 15 dias ,383 | 282 | ,000 ,663 (282,000
1 vez por més ,358 | 296 | ,000 ,712296 | ,000
Menos de 1 vez 289 109|000 778|109 |,000
por més

P7 - Esta farmacia presta o servico de forma Todas as semanas ,420 | 250 | ,000 ,578(250(,000

correta logo na primeira vez que é solicitado. De 15 em 15 dias ,3951 282 ,000 ,659 (282,000
1 vez por més ,347 | 296 | ,000 ,734(296 | ,000
Menos de 1 vez 307 109|000 771|109 |,000
por més

P8 - Esta farmicia presta o servico no Todasas semanas ,440 | 250 | ,000 ,596 | 250 | ,000

momento em que se compromete a fazé-lo. De 15 em 15 dias ,395| 282 | ,000 ,660[282(,000
1 vez por més ,337 | 296 | ,000 ,7451296 | ,000
Menos de 1 vez
por més ,319 | 109 | ,000 ,760| 109 | ,000

P9 - Esta farmacia mantém registos de Todas as semanas ,414 250 | ,000 ,610 | 250 | ,000

informag&o atualizados e sem falhas. De 15 em 15 dias ,338 | 282,000 ,71812821,000
1 vez por més ,260 | 296 | ,000 ,793 (296 | ,000
Menos de 1 vez|  ,431100| 000| 822|109|,000
por més

P10 - O funcionério explicou-me exatamente Todas as semanas 4251 250 ,000 ,616 | 250 [ ,000

quando é que o servico seria prestado. De 15 em 15 dias ,315( 282 | ,000 ,730( 282,000
1 vez por més ,262 | 296 | ,000 ,811(296 |,000
Menos de 1 vez 295 109|,000| 766109 |,000
por més

P11 - O funcionério prestou-me um servico Todas as semanas ,423 | 250 | ,000 ,614 | 250 | ,000

imediato. De 15 em 15 dias ,319 | 282 | ,000 ,7341282|,000
1 vez por més ,285 | 296 | ,000 ,794 (296 | ,000
Menos de 1 vez 293 109|,000| 794|109 |,000
por més

P12 - Os funciondrios desta farmacia estdo Todas as semanas ,4811 250 ,000 ,505 1250 |,000

sempre dispostos a ajudar-me. De 15 em 15 dias 4211 282,000 ,6171 282,000
1 vez por més ,383| 296 | ,000 ,678(296 | ,000
Menos de 1 vez|  5541100| 000| 723|109|,000
por més

P13 - Os funciondrios desta farmacia estdo Todas as semanas 4741 250 ,000 ,520 250,000

sempre disponiveis para responder as minhas De 15 em 15 dias 4141 282 ,000 ,627282|,000

questoes. 1 vez por més ,380 | 296 | ,000 ,687 296 | ,000
Menos de 1 vez|  5431100| 000| ,711|109|,000
por més

P14 - O comportamento dos funcionarios Todas as semanas ,465 | 250 | ,000 ,532(250(,000

desta farmécia transmite-me confianca. De 15 em 15 dias 4141 282 ,000 ,6211 282,000
1 vez por més 374 | 296 | ,000 ,698 | 296 | ,000
Menos de 1 vez 356 109|,000| 721|109 |,000
por més

P15 - Confio nos servigos prestados por esta Todas as semanas ,470 | 250 | ,000 ,529 (250,000

farmacia. De 15 em 15 dias ,419 | 282 | ,000 ,624 1282 |,000
1 vez por més ;3921 296 | ,000 ,6751296|,000
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Menos de 1 vez 330|109 | ,000| 708|109 |,000
por més

P16 - Os funcionérios sdo educados. Todas as semanas ,496 | 250 | ,000 ,458 250 |,000
De 15 em 15 dias ,443 | 282 | ,000 ,582 (282,000
1 vez por més ,429 | 296 | ,000 ,619 (296 | ,000
Menos de 1 vez| 19| 109| 000| 634|109 000
por més

P17 - Os funcionarios demonstram Todas as semanas ,468 | 250 ,000 ,536 | 250 | ,000

conhecimento na resposta as minhas questdes. De 15 em 15 dias ,418 | 282 | ,000 ,636 | 282 |,000
1 vez por més , 3771 296 | ,000 ,6991296 |,000
Menos de 1 vez 327] 100|000 729 109,000
por més

P18 - Nesta farmacia foi-me prestada uma Todas as semanas ,428 | 250 | ,000 ,583 (250 [,000

atencdo individual. De 15 em 15 dias ,360 | 282 | ,000 ,701 (282,000
1 vez por més ,300 | 296 | ,000 7761296 |,000
Menos de 1 vez 241|109| 000 ,821|109],000
por més

P19 - Esta farmécia tem um horario de Todas as semanas ,455| 250 | ,000 ,534 | 250 |,000

funcionamento adequado para os seus clientes. De 15 em 15 dias ,373| 282 ,000 ,696 | 282 |,000
1 vez por més ,325( 296 | ,000 ,7331296 |,000
Menos de 1 vez
0O Més ,290 | 109 | ,000 ,789(109 [ ,000

P20 - Esta farmacia tem funcionérios que tém Todas as semanas ,451( 250 | ,000 ,565 | 250 | ,000

em conta as minhas preferéncias. De 15 em 15 dias ,3741 282 ,000 ,679 (282,000
1 vez por més ,300 | 296 | ,000 ,765(296 | ,000
Menos de 1 vez|  ,a5|109| 000| 791|109 000
por més

P21- Esta farmacia tem consideragdo pelos Todas as semanas ,451( 250 | ,000 ,567 | 250 | ,000

meus interesses. De 15 em 15 dias ,357 | 2821 ,000 ,6761282(,000
1 vez por més ,298 | 296 | ,000 7721296 |,000
Menos de 1 vez 287| 100|000 797|109 ],000
por més

P22 - Os funcionarios entendem as minhas Todas as semanas 477 | 250 ,000 ,500 | 250 | ,000

necessidades especificas. De 15 em 15 dias ,399 | 282 ,000 ,666 | 282 | ,000
1 vez por més ,332| 296 | ,000 , 7421296 |,000
Menos de 1 vez 323| 100|000 759 109,000
por més

P23 - Globalmente, como classifica a Todasas semanas ,436 | 250 | ,000 ,595| 250 |,000

qualidade do servico prestado por esta De 15 em 15 dias 373 | 282,000 ,688 | 282 | ,000

farmacia, na sua dltima visita? 1 vez por més 306 296|000 771|296 |,000
Menos de 1 vez) 50| 109| 000| ,765/109],000
por més

Anexo 12: Teste a Normalidade da Varidvel “Preferéncia por Determinada Farmacia” para
cada Item do SERVPERF

Preferénci Kolmogorov-
ref::erz‘r:g?apor Smirnov? Shapiro-Wilk
Statistic | df | Sig. | Statistic| df | Sig.

P1 - Esta farmécia possui equipamentos Vou,a_ diferentes 1841 296 | 000 899|296 | 000
modernos. farmécias

Vou sempre a 260 641{,000( 780641 [,000

mesma farmacia
P_2 - As mstalgc;oes desta farmacia sdo Vou,a_ diferentes 1871 296 | .000 894|296 | 000
visualmente atrativas. farmécias
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mesma farmacia

Vou sempre 3 306|641 ,000] ,751|641],000
mesma farmacia
P3_ - Os funcmqqnos tém uma aparéncia Vou/a_ diferentes 260 296 | .000 810|296 | 000
cuidada e o vestuario adequado. farmécias
Vou sempre 3 436 641,000 600|641 ],000
mesma farmacia
P4 - OsA materiais utlllgados no Servico Vou/a_ diferentes 246 | 296 | .000 828|296 | 000
prestado tém um aspeto cuidado. farmécias
Vou sempre 3 399 641,000  ,663|641,000
mesma farmacia
P5-Quand0, esta far'mama se compromete a Vou/a_ diferentes 258 296 | .000 810|296 | 000
fazer algo até determinada altura, cumpre-o. farmécias
Vou sempre 3 431|641 ,000]  ,603|641,000
mesma farmacia
P6 - _Quando surge algum problenja, a Vou/a_ diferentes 258 296 | .000 804|296 | 000
farmécia demonstra interesse em resolvé-lo.  farmécias
Vou sempre 3 444 641|000  575|641(,000
mesma farmacia
P7 - Esta farmamg pr.estaoserwgo dt_a forma Vou,a_ diferentes 251 | 296 | 000 814296 | 000
correta logo na primeira vez que é solicitado. farmécias
Vou sempre a
mesma farmacia ,435] 641,000 ,597 | 641 |,000
P8 - Esta farmacia presta o servico no Vou a diferentes
momento em que se compromete a fazé-lo.  farmacias ,250 | 296,000 822 1 296 |,000
Vou sempre a
mesma farmacia ,441 641,000 ,597 | 641 |,000
P9 - Esta farmacia mantém registos de Vou a diferentes
informacdo atualizados e sem falhas. farmacias ,2171 296,000 8461296 ,000
Vou sempre a
mesma farmacia ,376| 641 | ,000 ,665 641 [,000
P10 - O funcionario explicou-me exatamente Vou a diferentes
quando é que o servico seria prestado. farmécias ,202 | 296 | ,000 863 | 296 | ,000
Vou sempre 2 384 641|,000] 649 641,000
mesma farmacia
P11-0 funcionario prestou-me um servico Vou a diferentes 2121 296 | 000 860|296 | 000
imediato. farmacias
Vou sempre 2 388 | 641|,000] 645|641 |,000
mesma farmacia
P12 - Os_ funuonarl_os desta farmacia estdo Vou a diferentes 299 | 296 | .000 779|296 | 000
sempre dispostos a ajudar-me. farmacias
Vou sempre 2 465 641|,000] 528|641 |,000
mesma farmacia
P13 - Og funqon_anos desta farma}ma _estao Vou a diferentes 300 296 | .000 780|296 | 000
sempre disponiveis para responder as minhas farmacias
questoes. Vou sempre al  se3le41|,000| 542 |641(,000
mesma farmacia
P14 - O po_mportam_ento dos f_uncmnarlos Vou,a_ diferentes 299 | 296 | .000 778|296 | 000
desta farméacia transmite-me confianca. farmécias
Vou sempre 3 460| 641|000 553|641 ,000
mesma farmacia
P15-,C_:0nf|o nos servigos prestados por esta Vou,a_ diferentes 302 296 | .000 770|296 | 000
farmacia. farmacias
Vou sempre 3 464|641 ,000]  543|641(,000
mesma farmacia
P16 - Os funcionarios sao educados. Vou,a_ diferentes 365 | 296 | .000 716|296 | 000
farmacias
Vou sempre 3 488|641 ,000]  483|641,000
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P17 - Os funcionarios_ demonsttam Vou/a_ diferentes 297 296 | 000 785296 | 000
conhecimento na resposta as minhas questdes. farmacias
Vou ~sempre 3 459 641|,000| 558|641 ],000
mesma farmacia
P18 :l\!est@ _farmama foi-me prestada uma Vou a diferentes 2221 296 | .000 841296 | 000
atencdo individual. farmacias
Vou ~sempre 3 404| 641],000| ,630|641],000
mesma farmacia
P19.- Esta farméacia tem um horério de Vou/a_ diferentes 256 | 296 | .000 819296 | 000
funcionamento adequado para os seus farmécias
clientes. vou sempre al  so5|ea1|,000| 602|641 |,000
mesma farmacia
P20-Estafarma0|atem fupmgnarlos que tém Voula_ diferentes 240 296 | 000 831|296 | 000
em conta as minhas preferéncias. farmécias
Vou ~sempre a 420 641],000| 615|641 ],000
mesma farmacia
P21- !Esta farmécia tem consideracdo pelos Vou a diferentes 2401 296 | .000 834296 | 000
meus interesses. farmacias
Vou sempre al  415)641]|,000| ,623|641],000
mesma farmacia
P22 - Os funcionarios entendem as minhas Vou a diferentes
necessidades especificas. farmécias 2751 296,000 805296 ,000
Vou sempre a
mesma farmacia ,4451 641 | ,000 ,579 (641,000
P23 - Globalmente, como classifica a Vou a diferentes
qualidade do servigo prestado por esta farmécias 2301 296,000 ,8411296,000
farmacia, na sua Gltima visita? >
Vou sempre af 431 le41|,000] 611|641 000
mesma farmacia

Anexo 13: Teste a Normalidade da Varidvel “Zona” para cada Item do SERVPERF

Kolmogorov-

Zona Smirnov? Shapiro-Wilk
Statistic | df | Sig. | Statistic | df | Sig.
P1 - Esta farmécia possui equipamentos modernos. Urbana ,232| 7411 ,000 ,82117411,000
Rural ,236 | 196 | ,000 ,844 1196 | ,000
P2 - As instalagdes desta farméacia sdo visualmente Urbana ,259 ( 7411 ,000 ,798(7411,000
atrativas. Rural ,2221] 196 | ,000 ,829 1196 |,000
P3 - Os funcionarios tém uma aparéncia cuidada e o Urbana ,357| 741 ,000 ,71517411,000
vestuario adequado. Rural /4671 196 | ,000 5421196 |,000
P4 - Os materiais utilizados no servigo prestado tém um Urbana ,323 | 741 ,000 ,755(7411,000
aspeto cuidado. Rural 4481 196 | ,000 ,583 1196 |,000
P5 - Quando esta farméacia se compromete a fazer algo Urbana ,352| 741 ,000 ,71617411,000
até determinada altura, cumpre-o. Rural 4681 196 | ,000 5421196 |,000
P6 - Quando surge algum problema, a farméacia Urbana ,362 | 741 ,000 ,696 | 741 1,000
demonstra interesse em resolvé-lo. Rural 472 | 196 | ,000 ,5291196 | ,000
P7 - Esta farmacia presta o servico de forma correta logo Urbana ,368 | 741 ,000 ,706 | 741,000
na primeira vez que é solicitado. Rural 411 | 196 | ,000 ,592 (196 |,000
P8 - Esta farmécia presta o servico no momento em que Urbana ,360 | 741 ,000 ,715(7411,000
se compromete a fazé-lo. Rural ,457 | 196 | ,000 ,566 | 196 | ,000
P9 - Esta farméacia mantém registos de informacdo Urbana ,298 741 ,000 ,7163 (741,000
atualizados e sem falhas. Rural 424 | 196 | ,000 ,624 1196 |,000
Urbana ,301] 741 ,000 ,760| 741,000
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P10 -0O fqnuongrlo explicou-me exatamente quando é Rural 412 196 | 000 644196 | 000
que 0 servigo seria prestado.
P11 - O funcionério prestou-me um servigo imediato. ~ Urbana ,319| 7411 ,000 ,757 | 741,000
Rural ,3781 196 | ,000 ,6151196 | ,000
P12 - Os funcionarios desta farméacia estdo sempre Urbana ,393( 741 ,000 ,662 | 741 1,000
dispostos a ajudar-me. Rural 494 196 | ,000 4741196 | ,000
P13 - Os funcionarios desta farméacia estdo sempre Urbana ;390 741 ,000 ,668 | 741,000
disponiveis para responder as minhas questdes. Rural ,492 196 | ,000 4821196 |,000
P14 - O comportamento dos funcionarios desta farmacia Urbana ,386 | 741 ,000 ,675(7411,000
transmite-me confianca. Rural ,492 | 196 | ,000 4741196 |,000
P15 - Confio nos servigos prestados por esta farmacia.  Urbana ,394 ( 741 ,000 ,661 (741,000
Rural 4871 196 | ,000 ,496 | 196 | ,000
P16 - Os funcionérios sdo educados. Urbana 432 7411 ,000 ,611 741,000
Rural ,614] 196 | ,000 ,387 196 | ,000
P17 - Os funcionarios demonstram conhecimento na Urbana ,388 | 741 ,000 ,680 | 741,000
resposta as minhas questoes. Rural ,483 | 196 | ,000 ,503 | 196 | ,000
P18 - Nesta farméacia foi-me prestada uma atencdo Urbana ,321( 7411 ,000 ,7147(7411,000
individual. Rural ,4371 196 | ,000 ,594 (196 | ,000
P19 - Esta farméacia tem um horario de funcionamento Urbana ,354 ( 741 ,000 ,705(7411,000
adequado para os seus clientes. Rural ,437 | 196 | ,000 ,603 196 | ,000
P20 - Esta farmécia tem funcionarios que tém em conta Urbana ,331( 741 ,000 ,732(7411,000
as minhas preferéncias. Rural 472|196 ,000 ,529 (196 | ,000
P21- Esta farmicia tem consideracdo pelos meus Urbana 332 741 ,000 ,7131(7411,000
interesses. Rural 4471 196 | ,000 ,5881196 |,000
P22 - Os funcionérios entendem as minhas necessidades Urbana ,369 ( 741 ,000 ,703 (741,000
especificas. Rural 4751 196 ,000 5231196 |,000
P23 - Globalmente, como classifica a qualidade do Urbana ,342( 741 ,000 ,731(7411,000
servigo prestado por esta farmacia, na sua Ultima visita? Ryral 4381 196 ,000 ,606 196 | ,000
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Anexo 14: Teste a Normalidade da Variavel “Farmdcias” para cada Item do SERVPERF

Farmacia Kolm_ogorov- ; :
Holon Smirnov? Shapiro-Wilk
Statistic | df [ Sig. [ Statistic [ df [ Sig.
P1 - Esta farmacia possui equipamentos Sim ,318( 4741 ,000 ,7152(4741,000
modernos. Né&o ,188| 463 | ,000 ,897 1 463,000
P2 - As instalacbes desta farmacia sdo Sim ,363 | 4741 ,000 ,7117(4741,000
visualmente atrativas. Nao ,180 | 463 | ,000 ,890 | 463,000
P3 - Os funcionarios tém uma aparéncia Sim ,448 | 4741 ,000 ,581 (474,000
cuidada e o vestuario adequado. Né&o ,314 463 | ,000 ,71671463,000
P4 - Os materiais utilizados no servico Sim 4101 4741 ,000 ,650 474,000
prestado tém um aspeto cuidado. Nio ,294 | 463,000 ,7881 463,000
P5 - Quando esta farmacia se compromete a Sim 438 4741 ,000 ,587 (474,000
fazer algo até determinada altura, cumpre-o. Nio ,313| 463 | ,000 ,7631 463,000
P6 - Quando surge algum problema, a Sim 458 4741 ,000 ,552(4741,000
farmacia demonstra interesse em resolvé-lo. N3o ,313 | 463 | ,000 ,757 | 463,000
P7 - Esta farmdcia presta o servico de forma Sim ,455( 4741 ,000 ,570| 474,000
correta logo na primeira vez que é solicitado. N3o ,300| 463 | ,000 ,7741 463,000
P8 - Esta farmécia presta o servico no Sim 443 ( 4741 ,000 ,581 (474,000
momento em que se compromete a fazé-lo. Nao ,315| 463 | ,000 ,767 | 463,000
P9 - Esta farmécia mantém registos de Sim ,382( 4741 ,000 ,673 (474,000
informag&o atualizados e sem falhas. Nao ,272 | 463 | ,000 ,796 | 463,000
P10 - O funcionério explicou-me exatamente Sim ,3831 4741 ,000 ,67914741,000
quando é que o servico seria prestado. Nao ,2701 4631 ,000 ,796 | 463,000
P11 - O funcionério prestou-me um servigo Sim ,383| 474 ,000 ,659 474,000
imediato. Nédo ,284 | 463 | ,000 ,795] 463,000
P12 - Os funcionérios desta farméacia estdo Sim A77( 4741 ,000 ,497(4741,000
sempre dispostos a ajudar-me. Né&o ,346 | 463,000 ,72714631],000
P13 - Os funcionérios desta farméacia estdo Sim 474 4741 ,000 ,517(4741,000
Zir:gg;glsponlvelspararesponderasmlnhas Nio 347| 463 000 728|463 000
P14 - O comportamento dos funcionérios Sim AT7| 474 1,000 ,520| 474,000
desta farmécia transmite-me confianca. N&o ,340| 463 | ,000 , 7341 463,000
P15 - Confio nos servigos prestados por esta Sim ,4801 4741 ,000 ,51414741,000
farmécia. Nao ,349 | 463 | ,000 , 7261 463,000
P16 - Os funcionarios sdo educados. Sim ,507 | 4741 ,000 422 4741,000
Né&o ,388 | 463 | ,000 ,683 463,000
P17 - Os funcionarios demonstram Sim 473 (4741 ,000 ,533 (474,000
gzggsjc;?ento na resposta as minhas N0 344 463 000 738 463,000
P18 - Nesta farmacia foi-me prestada uma Sim ,387| 4741 ,000 ,65914741,000
atencdo individual. Néo ,305| 463 | ,000 ,77214631,000
P19 - Esta farmacia tem um horario de Sim 442 4741 ,000 ,5951 474,000
ZLIJir;cnltoerS]iamento adequado para 0Ss seus N0 306 | 463,000 768 | 463|000
P20 - Esta farméacia tem funciondrios que tém Sim 432 4741 ,000 ,609 474,000
em conta as minhas preferéncias. Nao ,293 | 463 | ,000 771463 1,000
P21- Esta farméacia tem consideracdo pelos Sim ,415( 4741 ,000 ,634(4741,000
meus interesses. Nao ,297 | 463 | ,000 ,7691 463,000
P22 - Os funcionarios entendem as minhas Sim ,456 | 4741 ,000 ,563 (474,000
necessidades especificas. Nao ,326 | 463 | ,000 ,756 | 463,000
P23 - Globalmente, como classifica a Sim 434 4741 ,000 ,612 (474,000
ualidade do servico prestado por esta x
?armécia, na sua L]Itir(r;lavgsita? P Nao ,293| 463,000 783463 |,000
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Anexo 15: Analise da Percecao da Qualidade segundo a Variavel “Sexo”

. - Capacidade . . |Qualidade
Tangibilidade | Fiabilidade de Resposta Garantia | Empatia Global
Sexo Masculino N 351 351 351 351 351 351
Média 6,09 6,35 6,36 6,49 6,32 6
Desvio 91 76 79 71 82 1
Padrdo
Feminino N 635 635 635 635 635 635]
Média 6,16 6,50 6,45 6,64 6,46 6
Desvio 94 70 77 63 78 1
Padrao

Anexo 16: Teste de Dunnett’s C para a comparagao multipla de médias: Variavel “Idade”

Dependent Variable () Idade (J) Idade Mean Difference Std. 95% Confidence Interval
(1-3) Error Lower Upper
Bound Bound
Tangibilidade 18-25 26-35 -,00338( ,14490 -,4259 ,4192
36-45 -,01125( ,13466 -,4038 ,3813
46-55 ,22720| ,13505 -,1662 ,6205
56-65 ,02438| ,12991 -,3542 ,4030
Mais de 65 -,39572"| ,12118 -, 7494 -,0421
anos
26-35 18-25 ,00338| ,14490 -,4192 ,4259
36-45 -,00787( ,11842 -,3508 ,3350
46-55 ,23057 | ,11885 -,1133 ,5744
56-65 ,02776 | ,11298 -,2991 ,3546
Mais de 65 -,39234"| ,10282 -,6900 -,0047
anos
36-45 18-25 ,01125| ,13466 -,3813 ,4038
26-35 ,00787 | ,11842 -,3350 ,3508
46-55 ,23844 | 10614 -,0677 ,5446
56-65 ,03562 | ,09952 -,2513 ,3226
Mais de 65 -,38447" 08781 -,6377 -,1313
anos
46-55 18-25 -,22720( ,13505 -,6205 ,1662
26-35 -,23057 ,11885 -,5744 ,1133
36-45 -,23844( ,10614 -,5446 ,0677
56-65 -,20282( ,10004 -,4909 ,0853
Mais de 65 -,62292" [ ,08840 -,8774 -,3685
anos
56-65 18-25 -,02438( ,12991 -,4030 ,3542
26-35 -,02776 | ,11298 -,3546 ,2991
36-45 -,03562( ,09952 -,3226 ,2513
46-55 ,20282| ,10004 -,0853 ,4909
Mais de 65 -,42010"| ,08034 -,6511 -,1891
anos
Mais de 65 18-25 ,39572" ,12118 ,0421 ,7494
anos 26-35 ,39234" [ ,10282 ,0947 ,6900
36-45 ,38447" ,08781 ,1313 ,6377
46-55 ,62292" [ ,08840 ,3685 8774
56-65 ,42010"[ ,08034 ,1891 ,6511
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Fiabilidade 18-25 26-35 -,10760| ,12491 -,4726 2574
36-45 -,21622| ,11879 -,5632 ,1308
46-55 -,00424 1 ,11923 -,3523 ,3438
56-65 -,24032| ,11283 -,5700 ,0894
Mais de 65 -,41062"| ,10753 -,71252 -,0960
anos
26-35 18-25 , 10760 ,12491 -,2574 4726
36-45 -,10862| ,09561 -,3856 ,1684
46-55 ,10337| ,09615 -,1750 ,3817
56-65 -,13272| ,08809 -,3877 1223
Mais de 65 -,30302"| ,08119 -,56382 -,0678
anos
36-45 18-25 216221 ,11879 -,1308 ,5632
26-35 ,10862| ,09561 -,1684 ,3856
46-55 ,21198| ,08806 -,0422 ,4662
56-65 -,02410| ,07918 -,2525 ,2043
Mais de 65 -,19440| ,07143 -,4005 ,0117
anos
46-55 18-25 ,004241 ,11923 -,3438 ,3523
26-35 -,10337| ,09615 -,3817 ,1750
36-45 -,21198| ,08806 -,4662 ,0422
56-65 -,23608"| ,07984 -,4661 -,0061
Mais de 65 -,40639"| ,07216 -,6142 -,1986
anos
56-65 18-25 ,240321 ,11283 -,0894 ,5700
26-35 ,132721 ,08809 -,1223 ,3877
36-45 ,02410| ,07918 -,2043 ,2525
46-55 ,23608"| ,07984 ,0061 ,4661
Mais de 65 -,17030| ,06099 -,3457 ,0051
anos
Mais de 65 18-25 ,41062"| ,10753 ,0960 71252
anos 26-35 ,30302"| ,08119 ,0678 ,5382
36-45 ,194401 ,07143 -,0117 ,4005
46-55 ,40639"| ,07216 ,1986 ,6142
56-65 ,17030| ,06099 -,0051 ,3457
Capacidade de 18-25 26-35 -,02985| ,12403 -,3915 ,3318
Resposta 36-45 -,03667 | ,11917 -,3838 ,3105
46-55 11130 ,11693 -,2292 ,4518
56-65 -,11681| ,11105 -,4404 ,2068
Mais de 65 -,33815"| ,10288 -,6385 -,0378
anos
26-35 18-25 ,02985] ,12403 -,3318 ,3915
36-45 -,00682| ,10434 -,3089 ,2953
46-55 141151 ,10178 -,1533 ,4356
56-65 -,08697| ,09497 -,3617 ,1878
Mais de 65 -,30831"| ,08526 -,56552 -,0614
anos
36-45 18-25 ,03667| ,11917 -,3105 ,3838
26-35 ,00682| ,10434 -,2953 ,3089
46-55 147971 ,09579 -,1284 4244
56-65 -,08015| ,08852 -,3354 ,1752
Mais de 65 -,30149"| ,07801 -,5265 -,0764
anos
46-55 18-25 -,11130| ,11693 -,4518 ,2292
26-35 -,14115] ,10178 -,4356 ,1533
36-45 -,14797| ,09579 -, 4244 1284
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110

56-65 -,22811| ,08548 -,4743 ,0181
Mais de 65 -,44945" [ 07455 -,6641 -,2348
anos
56-65 18-25 ,11681( ,11105 -,2068 ,4404
26-35 ,08697 ( ,09497 -,1878 ,3617
36-45 ,08015( ,08852 -, 1752 ,3354
46-55 ,22811( ,08548 -,0181 4743
Mais de 65 -,22134"| ,06495 -,4081 -,0346
anos
Mais de 65 18-25 ,33815"| ,10288 ,0378 ,6385
anos 26-35 ,30831"| ,08526 ,0614 ,5552
36-45 ,30149%| ,07801 ,0764 ,5265
46-55 ,44945"| 07455 ,2348 ,6641
56-65 ,22134"| 06495 ,0346 ,4081
Garantia 18-25 26-35 -,09797| ,09839 -,3849 ,1889
36-45 -,16144 ,09504 -,4383 ,1154
46-55 ,04914 ( ,09448 -,2258 ,3241
56-65 -, 10516 ,08835 -,3625 ,1522
Mais de 65 -,25642"| ,08239 -,4968 -,0160
anos
26-35 18-25 ,09797 ,09839 -,1889 ,3849
36-45 -,06347 ,08589 -,3121 ,1852
46-55 ,14711( ,08528 -,0995 ,3937
56-65 -,00719( ,07843 -,2340 ,2197
Mais de 65 -,15845| ,07164 -,3658 ,0489
anos
36-45 18-25 ,161441 ,09504 -,1154 ,4383
26-35 ,06347| ,08589 -,1852 3121
46-55 ,21058 | ,08139 -,0242 4454
56-65 ,05628 | ,07418 -, 1577 ,2702
Mais de 65 -,09498 | ,06697 -,2881 ,0982
anos
46-55 18-25 -,04914 | ,09448 -,3241 ,2258
26-35 -, 14711 ,08528 -,3937 ,0995
36-45 -,21058  ,08139 -,4454 ,0242
56-65 -,15430( ,07347 -,3659 ,0573
Mais de 65 -,30556"| ,06618 -,4961 -, 1151
anos
56-65 18-25 ,10516 | ,08835 -,1522 ,3625
26-35 ,00719( ,07843 -,2197 ,2340
36-45 -,05628 ( ,07418 -,2702 ,1577
46-55 ,15430 ,07347 -,0573 ,3659
Mais de 65 -,15126  ,05708 -,3154 ,0128
anos
Mais de 65 18-25 256427 | ,08239 ,0160 ,4968
anos 26-35 ,15845| ,07164 -,0489 ,3658
36-45 ,09498| ,06697 -,0982 ,2881
46-55 ,30556" | ,06618 ,1151 ,4961
56-65 ,15126| ,05708 -,0128 ,3154
Empatia 18-25 26-35 ,08950| ,12128 -,2643 ,4433
36-45 ,03702| 11759 -,3056 ,3796
46-55 ,15503 | ,11450 -,1784 ,4884
56-65 -,03096 ( ,10840 -,3469 ,2849
Mais de 65 -,32116"| ,09888 -,6099 -,0324
anos
26-35 18-25 -,08950 | ,12128 -,4433 ,2643
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36-45 -,05248| ,10716 -,3628 ,2579
46-55 ,06553| ,10376 -,2347 ,3657
56-65 -,12046 ( ,09698 -,4011 ,1602
Mais de 65 -,41066"| ,08621 -,6604 -,1609
anos
36-45 18-25 -03702( ,11759 -,3796 ,3056
26-35 ,05248  ,10716 -,2579 ,3628
46-55 ,11801| ,09942 -,1689 ,4049
56-65 -,06798 | ,09233 -,3343 ,1984
Mais de 65 -,35817"| ,08093 -,5917 -,1246
anos
46-55 18-25 -, 15503 | ,11450 -,4884 ,1784
26-35 -,06553 | ,10376 -,3657 2347
36-45 -,11801| ,09942 -,4049 ,1689
56-65 -, 18599 | ,08836 -,4404 ,0685
Mais de 65 -47619"| ,07637 -,6961 -,2563
anos
56-65 18-25 ,03096 ( ,10840 -,2849 ,3469
26-35 ,12046 ,09698 -,1602 ,4011
36-45 ,06798  ,09233 -,1984 ,3343
46-55 ,18599( ,08836 -,0685 ,4404
Mais de 65 -,29019"| ,06688 -,4825 -,0979
anos
Mais de 65 18-25 ,32116"| ,09888 ,0324 ,6099
anos 26-35 ,41066"| ,08621 ,1609 ,6604
36-45 ,35817°| ,08093 ,1246 ,5917
46-55 ,47619" ,07637 ,2563 ,6961
56-65 ,29019"[ ,06688 ,0979 ,4825
P23 18-25 26-35 -,09060| ,12521 -,4558 2746
36-45 -,11763| ,11968 -,4664 ,2312
46-55 ,04333( 12077 -,3083 ,3950
56-65 -,08715( ,11435 -,4204 ,2461
Mais de 65 -,39417" ,10638 -, 7047 -,0836
anos
26-35 18-25 ,09060 | ,12521 -,2746 ,4558
36-45 -,02703 | ,09992 -,3163 ,2622
46-55 ,13393( ,10123 -,1588 4267
56-65 ,00344| ,09348 -,2669 ,2738
Mais de 65 -,30357" ,08354 -,5454 -,0618
anos
36-45 18-25 ,11763 | ,11968 -,2312 ,4664
26-35 ,02703 | ,09992 -,2622 ,3163
46-55 ,16096  ,09430 -, 1111 ,4330
56-65 ,03047| ,08593 -,2173 ,2782
Mais de 65 -,27654" [ ,07499 -,4928 -,0603
anos
46-55 18-25 -,04333( ,12077 -,3950 ,3083
26-35 -,13393( ,10123 -,4267 ,1588
36-45 -,16096 | ,09430 -,4330 1111
56-65 -,13049| ,08744 -,3823 ,1213
Mais de 65 -,43750"| ,07672 -,6584 -,2166
anos
56-65 18-25 ,08715( ,11435 -,2461 ,4204
26-35 -,00344| ,09348 -,2738 ,2669
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36-45 -,03047( ,08593 -,2782 ,2173
46-55 ,13049| ,08744 -,1213 ,3823
Mais de 65 -,30701"| ,06616 -,4972 -,1168

anos
Mais de 65 18-25 ,39417" ,10638 ,0836 ,7047
anos 26-35 ,30357" ,08354 ,0618 ,5454
36-45 ,27654" [ 07499 ,0603 ,4928
46-55 ,43750"| ,07672 ,2166 ,6584
56-65 ,30701"| ,06616 ,1168 4972

*. The mean difference is significant at the 0.05 level.
Anexo 17: Analise da Perce¢do da Qualidade segundo a Variavel “Idade”

Tangibilidade | Fiabilidade gea%ﬁsggz Garantia | Empatia Qg’:ggglde
Idade 18-25 N 75 75 75 75 75 75
Média 6,07 6,24 6,31 6,47 6,36 6,29
Desvio Padréo ,96 ,84 ,84 ,65 79 87
26-35 N 112 112 112 112 112 112
Média 6,07 6,35 6,34 6,57 6,27 6,38
Desvio Padréo 97 75 ,81 67 82 ,80
36-45 N 146 146 146 146 146 146
Média 6,08 6,45 6,35 6,63 6,32 6,41
Desvio Padréo ,90 73 ,84 ,70 ,86 79
46-55 N 176 176 176 176 176 176
Média 5,84 6,24 6,20 6,42 6,20 6,25
Desvio Padréo 1,00 81 ,86 76 ,90 ,90
56-65 N 205 205 205 205 205 205
Média 6,05 6,48 6,43 6,57 6,39 6,38
Desvio Padréo ,94 ,70 78 ,66 81 79
Mais de N 272 272 272 272 272 272
65anos  Média 6,47 6,65 6,65 6,73 6,68 6,69
Desvio Padrdo ,76 ,58 ,58 ,55 ,58 ,60
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Anexo 18: Teste de Dunnett’s C para a comparagao multipla de médias: Variavel “Estado

Civil”
Dependent (1) Estado Civil (J) Estado Civil Mean Std. 95% Confidence
Variable Difference (I- | Error Interval
J) Lower | Upper
Bound | Bound
Tangibilidade Solteiro Casado/Unido de -,07264 | ,07734| -,2726 1274
facto
Separado/Divorciado ,13798| ,11620| -,1647 4407
Viavo -,29457"| ,10488| -5675| -,0216
Casado/Unido de Solteiro ,07264 | ,07734| -1274 ,2726
facto Separado/Divorciado ,21062 | ,10241| -,0565 ATTT7
Vilvo -,22193| ,08935| -,4547 ,0109
Separado/Divorciado Solteiro -,13798 | ,11620| -,4407 ,1647
Casado/Unido de -,21062 | ,10241| -4777 ,0565
facto
Viavo -,43255"| ,12452| -7579| -,1072
Viavo Solteiro ,29457" ,10488 ,0216 ,5675
Casado/Unido de ,22193 | ,08935| -,0109 4547
facto
Separado/Divorciado ,43255" | 12452 ,1072 ,7579
Fiabilidade Solteiro Casado/Unido de -,14864 | ,06345| -,3128 ,0155
facto
Separado/Divorciado -,00518 | ,09431| -,2509 ,2405
Viavo -,24977" [ ,08294| -4656( -,0339
Casado/Unido de Solteiro ,14864 | ,06345| -,0155 ,3128
facto Separado/Divorciado ,14346 | ,08183( -,0700 ,3569
Viavo -,10113| ,06843| -,2795 ,0772
Separado/Divorciado Solteiro ,00518 ] ,09431( -,2405 ,2509
Casado/Unido de -, 14346 ,08183| -,3569 ,0700
facto
Vilvo -,24459 | ,09772| -,5000 ,0108
Viavo Solteiro , 24977 ,08294 ,0339 ,4656
Casado/Unido de ,10113| ,06843| -,0772 ,2795
facto
Separado/Divorciado 244591 ,09772| -,0108 ,5000
Capacidade  de Solteiro Casado/Unido de -,09866 | ,06604| -,2694 ,0721
Resposta facto
Separado/Divorciado -,00123| ,09775| -,2559 ,2534
Viavo -,25690"| ,08292| -4726| -,0412
Casado/Unido de Solteiro ,09866 | ,06604| -,0721 ,2694
facto Separado/Divorciado ,09743| ,08566| -,1260 ,3209
Viavo -, 15824 | ,06826| -,3360 ,0195
Separado/Divorciado Solteiro ,00123| ,09775| -,2534 ,2559
Casado/Unido de -,09743| ,08566 | -,3209 ,1260
facto
Viavo -,25568 | ,09926| -5151 ,0037
Viavo Solteiro ,25690" [ ,08292 ,0412 4726
Casado/Unido de ,15824 | ,06826| -,0195 ,3360
facto
Separado/Divorciado ,25568 | ,09926| -,0037 ,5151
Garantia Solteiro Casado/Unido de -,06261 | ,05432 -,2031 ,0779
facto
Separado/Divorciado ,01899| ,08617| -,2056 ,2435
Vilvo -, 14973 | ,07494| -,3448 ,0453
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Casado/Unido de Solteiro ,06261 | ,05432 -,0779 ,2031
facto Separado/Divorciado ,08160| ,07745| -,1204 ,2836
Viavo -,08712| ,06472| -,2558 ,0815
Separado/Divorciado Solteiro -,01899 | ,08617| -,2435 ,2056
Casado/Unido de -,08160 | ,07745| -,2836 ,1204
facto
Viavo -,16873 | ,09307| -,4119 ,0745
Viavo Solteiro ,14973 | ,07494| -,0453 ,3448
Casado/Unido de ,08712 | ,06472| -,0815 ,2558
facto
Separado/Divorciado ,16873| ,09307| -,0745 4119
Empatia Solteiro Casado/Unido de -,08183| ,06687| -,2548 ,0911
facto
Separado/Divorciado -,03631| ,09987| -,2965 ,2239
Vilvo -,36506" [ ,07996| -5730( -,1571
Casado/Unido de Solteiro ,08183| ,06687| -,0911 ,2548
facto Separado/Divorciado ,04553| ,08850| -,1853 ,2763
Vilvo -,28323"| ,06520| -4529| -1135
Separado/Divorciado Solteiro ,03631| ,09987| -,2239 ,2965
Casado/Unido de -,04553 | ,08850| -,2763 ,1853
facto
Viavo -,32876"| ,09876| -5868| -,0707
Vilvo Solteiro ,36506" | ,07996 ,1571 ,5730
Casado/Unido de ,28323" | ,06520 ,1135 4529
facto
Separado/Divorciado ,32876" | ,00876 ,0707 ,5868
P23 Solteiro Casado/Unido de -,14065 | ,06667| -,3131 ,0318
facto
Separado/Divorciado ,00182] ,09846( -,2546 ,2583
Viavo -,27012"| ,09080| -5064| -,0338
Casado/Unido de Solteiro ,14065| ,06667| -,0318 ,3131
facto Separado/Divorciado 14247 ,08543| -,0803| 3653
Vilvo -,12947| ,07648| -,3288 ,0698
Separado/Divorciado Solteiro -,00182| ,09846| -,2583 ,2546
Casado/Unido de -, 14247 ,08543| -,3653 ,0803
facto
Viavo -,27194 | ,10535| -5472 ,0033
Vilvo Solteiro ,27012™ [ ,09080 ,0338 ,5064
Casado/Unido de ,12947 | ,07648| -,0698 ,3288
facto
Separado/Divorciado ,27194 1 ,10535( -,0033 ,5472

*. The mean difference is significant at the 0.05 level.
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Anexo 19: Analise da Perce¢do da Qualidade segundo a Variavel “Estado Civil”

Tangibilidade | Fiabilidade geagizlsggtg Garantia | Empatia Qéﬁgg:ﬁe
Estado  Solteiro N 220 220 220 220 220 220
Civil Média 6,08 6,34 6,34 6,54 6,32 6,33
Desvio 99 80 85 69 84 87
Padréo
Casado/Unido N 563 563 563 563 563 563
de facto Média 6,15 6,48 6,44 6,60 6,40 6,47
Desvio 91 ,70 7 ,65 ,80 ,76
Padrdo
Separado/ N 100 100 100 100 100 100
Divorciado  Média 5,94 6,34 6,34 6,52 6,36 6,33
Desvio ,95 76 79 12 ,81 79
Padréo
Vilvo N 103 103 103 103 103 103
Média 6,37 6,59 6,59 6,69 6,68 6,60
Desvio 81 ,61 ,60 ,59 ,56 70
Padrdo
Anexo 20: Relagdo entre as Variaveis “Idade” e “Estado Civil”
Estado Civil
Solteiro | Casado/Unido de facto | Separado/Divorciado | Vilvo
N N N N
Idade 18-25 74 1 0 0
26-35 77 33 2 0
36-45 36 92 17 1
46-55 10 134 29 3
56-65 12 135 43 15
Mais de 65 anos 11 168 9 84
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Anexo 21: Teste de Dunnett’s C para a comparagao multipla de médias: Varidvel “Grau de

Escolaridade”
Mean Std. | 95% Confidence
. 1) Grau de J) Grau de Difference | Error Interval
Dependent Variable e(S():oIaridade e(sgolaridade (1-9) Lower | Upper
Bound | Bound
Tangibilidade Ndo sabe ler 4°ano -,26697 | ,20341| -,9482( ,4142
nemescrever  g°ano ,04227| ,21778| -,6807| ,7653
9°ano -, 10174 ,21300| -,8107| ,6073
Ensino ,09950 | ,20494  -,5857| ,7848
Secundério
Bacharelato 41332 ,28749( -,5366| 1,3632
Licenciatura ,23669 | ,20508 | -,4489| ,9223
Mestrado/ ,15521| ,21885| -,5703( ,8808
Doutoramento
4° ano Nao sabe ler ,26697 | ,20341| -,4142( ,9482
nem escrever
6° ano ,30924 | ,11066 | -,0335| ,6520
9% ano ,16523 | ,10093 | -,1467| ,4772
Ensino ,36648"| ,08258 | ,1133( ,6196
Secundario
Bacharelato ,68029 | ,21787| -,0245( 1,3851
Licenciatura ,50367"] ,08292| ,2496| ,7577
Mestrado/ 422197 ,11275| ,0740| ,7704
Doutoramento
6° ano Ndo sabe ler -,042271 ,21778| -,7653( ,6807
nem escrever
4° ano -,30924 | ,11066 | -,6520| ,0335
9° ano -,14401 | ,12744 | -,5394 ,2513
Ensino ,05724( ,11345| -,2936( ,4080
Secundario
Bacharelato ,37105| ,23134 | -,3744| 1,1165
Licenciatura ,19443| ,11370( -,1570| ,5459
Mestrado/ ,11294 | ,13698( -,3115| ,5374
Doutoramento
9°ano Ndo sabe ler ,10174 ] ,21300| -,6073( ,8107
nem escrever
4° ano -,165231 ,10093 | -,4772| ,1467
6° ano 14401 | ,12744( -,2513| ,5394
Ensino ,20125] ,10399( -,1196| ,5221
Secundario
Bacharelato ,51506 | ,22685| -,2167 | 1,2469
Licenciatura ,33844"| ,10426| ,0169( ,6600
Mestrado/ ,25695 | ,12925( -,1431| ,6570
Doutoramento
Ensino Ndo sabe ler -,09950| ,20494 | -,7848( 5857
Secundario nem escrever
4° ano -,.36648" | ,08258| -,6196| -,1133
6° ano -,05724| ,11345| -,4080| ,2936
9°ano -,20125( ,10399| -,5221( ,1196
Bacharelato ,31381| ,21930( -,3949| 1,0225
Licenciatura ,13719| ,08661 | -,1277( ,4021
Mestrado ,05571| ,11549| -,3004| ,4118
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Bacharelato Ndo sabe ler -,41332 | ,287491-1,3632| ,5366
nem escrever
4° ano -,68029| ,21787|-1,3851| ,0245
6° ano -,37105| ,23134 | -1,1165| ,3744
9°ano -,51506 | ,22685 | -1,2469 | ,2167
Ensino -,31381( ,21930| -1,0225( ,3949
Secundério
Licenciatura -,17662| ,21943| -,8857| ,5324
Mestrado/ -,25811| ,23234 | -1,0060| ,4898
Doutoramento

Licenciatura Ndo sabe ler -,23669 | ,20508 | -,9223| ,4489
nem escrever
4° ano -,50367"| ,08292| -,7577| -,2496
6° ano -,194431 ,11370| -,5459( ,1570
9% ano -,33844"| ,10426| -,6600| -,0169
Ensino -,13719| ,08661 | -,4021| ,1277
Secundario
Bacharelato ,17662 | ,21943| -,5324( ,8857
Mestrado/ -,08148 | ,11573| -,4382| ,2753
Doutoramento

Mestrado/ Ndo sabe ler -,15521] ,21885| -,8808| ,5703

Doutoramento  nem escrever
4° ano -,42219"| ,11275| -,7704| -,0740
6° ano -,11294] ,13698 | -,5374| ,3115
9°ano -,25695( ,12925| -,6570( ,1431
Ensino -,05571 ,11549| -,4118| ,3004
Secundario
Bacharelato ,25811| ,23234( -,4898| 1,0060
Licenciatura ,08148 | ,11573| -,2753| ,4382

Fiabilidade Nao sabe ler 4°ano ,06818 | ,11276| -,3091( ,4454

nem escrever  6°ano ,29773| ,13037 | -,1310| ,7265
9% ano ,07449 | ,11955( -,3226| ,4715
Ensino ,31742| ,11526 | -,0666| ,7014
Secundario
Bacharelato ,57581 | ,18750| -,0422( 1,1938
Licenciatura 44532 11597| ,0594( 8312
Mestrado/ 49059 | 13469 | ,0497| ,9314
Doutoramento

4° ano Nao sabe ler -,06818| ,11276 | -,4454( ,3091
nem escrever
6° ano ,22955 | ,08872| -,0454( 5044
9% ano ,00631 | ,07187 | -,2157| ,2284
Ensino ,24924" | 06449 | ,0515| ,4470
Secundario
Bacharelato ,50762| ,16134( -,0153| 1,0306
Licenciatura 37714 ,06574| ,1757| ,5786
Mestrado/ 4224171 ,09495| ,1289( ,7159
Doutoramento

6° ano Ndo sabe ler -,297731 ,13037| -,7265( ,1310
nem escrever
4° ano -,22955| ,08872| -,5044( ,0454
9° ano -,223241 ,09719| -,5248| ,0784
Ensino ,01969 | ,09187( -,2645| ,3039
Secundario
Bacharelato ,27808 | ,17410( -,2832| ,8394
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Licenciatura 14759 ,09276 | -,1392( ,4344
Mestrado/ ,19287| ,11531( -,1647| ,5504
Doutoramento

9°ano Ndo sabe ler -,07449| ,11955| -,4715( ,3226
nem escrever
4° ano -,00631| ,07187 | -,2284| ,2157
6° ano ,22324 | ,09719| -,0784| 5248
Ensino ,24293"| ,07573| ,0095( ,4764
Secundério
Bacharelato ,50132| ,16615| -,0361| 1,0388
Licenciatura ,37083"| ,07680| ,1342( ,6075
Mestrado/ ,41610"| ,10291| ,0974( ,7348
Doutoramento

Ensino Nao sabe ler -,31742| ,11526| -,7014( ,0666

Secundario nem escrever
4° ano -,24924” | ,06449| -,4470| -,0515
6° ano -,01969 | ,09187 | -,3039| ,2645
9% ano -,24293"| ,07573| -,4764| -,0095
Bacharelato ,25839| ,16310( -,2695| ,7862
Licenciatura ,12790| ,06994 ( -,0861| ,3419
Mestrado/ 173171 ,09790( -,1291| ,4754
Doutoramento

Bacharelato Ndo sabe ler -,57581],18750|-1,1938( ,0422
nem escrever
4° ano -,50762| ,16134|-1,0306 | ,0153
6° ano -,27808| ,17410| -,8394| ,2832
9°ano -,50132| ,16615|-1,0388 | ,0361
Ensino -,25839( ,16310| -,7862| ,2695
Secundario
Licenciatura -,13049] ,16359 | -,6598( ,3988
Mestrado/ -,08521| ,17736 | -,6559| ,4854
Doutoramento

Licenciatura Ndo sabe ler -,44532"| 11597 | -,8312| -,0594
nem escrever
4° ano -,37714" | ,06574| -5786| -,1757
6° ano -, 14759 ,09276 | -,4344( ,1392
9% ano -,37083"| ,07680| -,6075| -,1342
Ensino -, 12790 ,06994 | -,3419( ,0861
Secundario
Bacharelato ,13049 | ,16359( -,3988| ,6598
Mestrado/ ,04527 | ,09873( -,2594| ,3500
Doutoramento

Mestrado/ Ndo sabe ler -,49059" | ,13469| -,9314| -,0497

Doutoramento  nem escrever
4° ano 422417 ,09495| -,7159| -,1289
6° ano -,19287| ,11531| -,5504| ,1647
9% ano -,41610"] ,10291| -,7348| -,0974
Ensino -,17317] ,09790 | -,4754| ,1291
Secundario
Bacharelato ,08521| ,17736 | -,4854| ,6559
Licenciatura -,045271 ,09873| -,3500( ,2594

Capacidade de Resposta  N&o sabe ler 4°ano ,11391 | ,09514 | -,2019( ,4297

nem escrever  6°ano ,400977 ] ,11499| ,0266| ,7754
9° ano , 16679 ( ,10605| -,1811 5147
Ensino ,43415"| ,10180| ,0998( ,7685
Secundario
Bacharelato ,71205"| ,19711| ,0675| 1,3567
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Licenciatura ,56162" | ,10162| ,2278| ,8954
Mestrado/ ,56190" | ,12108| ,1702| ,9536
Doutoramento

4° ano Ndo sabe ler -,11391 ] ,09514 | -,4297( ,2019
nem escrever
6° ano ,28706" | ,08549| ,0221( ,5520
9%ano ,05288 | ,07303| -,1729( ,2786
Ensino ,32024"| ,06669 | ,1158( ,5246
Secundério
Bacharelato ,59814" | ,18148| ,0105( 1,1858
Licenciatura 447717 ,06643 | ,2443| ,6511
Mestrado/ ,44799"| ,09351| ,1590( ,7369
Doutoramento

6° ano Ndo sabe ler -,40097"| ,11499| -,7754| -,0266
nem escrever
4° ano -,28706" | ,08549| -5520| -,0221
9% ano -,23418 ] ,09749| -,5367| ,0683
Ensino ,03318 | ,09284 -,2538| ,3201
Secundario
Bacharelato ,31108 | ,19263 | -,3101| ,9322
Licenciatura ,16065 | ,09265( -,1256| ,4469
Mestrado/ ,16093 | ,11365( -,1913| ,5131
Doutoramento

9% ano Ndo sabe ler -,16679| ,10605| -,5147( ,1811
nem escrever
4° ano -,05288| ,07303| -,2786| ,1729
6° ano ,23418 | ,09749( -,0683| ,5367
Ensino ,26736" | ,08151| ,0161| ,5186
Secundario
Bacharelato ,54526 | ,18744( -,0602| 1,1508
Licenciatura ,39484" | 08129 | ,1444| ,6453
Mestrado/ ,39512" 1 ,10460| ,0713| ,7189
Doutoramento

Ensino N3o sabe ler -,43415"| ,10180| -,7685| -,0998

Secundario nem escrever
4° ano -,32024"| ,06669 | -,5246| -,1158
6° ano -,03318 ] ,09284 | -,3201| ,2538
9% ano -,26736"| ,08151| -,5186| -,0161
Bacharelato ,27790| ,18506 ( -,3200| ,8758
Licenciatura 12747 | ,07566 | -,1039| ,3588
Mestrado/ 12775 ,10028  -,1815| ,4370
Doutoramento

Bacharelato Ndo sabe ler -,71205"| ,19711|-1,3567| -,0675
nem escrever
4° ano -,59814"| ,18148|-1,1858| -,0105
6° ano -,31108] ,19263| -,9322| ,3101
9% ano -,54526 | ,18744|-1,1508 | ,0602
Ensino -,27790| ,18506 | -,8758| ,3200
Secundario
Licenciatura -,15043 | ,18497| -,7480( ,4471
Mestrado/ -,15015| ,19633 | -,7819| ,4816
Doutoramento

Licenciatura Ndo sabe ler -56162" | ,10162| -,8954| -,2278
nem escrever
4° ano -447717] ,06643| -,6511| -,2443
6° ano -,16065| ,09265 | -,4469| ,1256
9° ano -,39484" ] ,08129| -,6453| -,1444
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Ensino -,12747] ,07566 | -,3588| ,1039
Secundario
Bacharelato ,15043 | ,18497  -,4471| ,7480
Mestrado/ ,00028 | ,10010( -,3083| ,3089
Doutoramento

Mestrado/ Ndo sabe ler -,56190"| ,12108| -,9536| -,1702

Doutoramento  nem escrever
4° ano -,44799"| ,09351| -,7369| -,1590
6° ano -,16093| ,11365( -,5131| ,1913
9%ano -,39512"| ,10460| -,7189| -,0713
Ensino -, 127751 ,10028 | -,4370| ,1815
Secundério
Bacharelato ,15015| ,19633 | -,4816| ,7819
Licenciatura -,00028 | ,10010| -,3089| ,3083

Garantia Ndo sabe ler 4°ano ,08879 | ,08467( -,1908| ,3683

nem escrever 6° ano ,25816  ,10237| -,0740( ,5903
9% ano ,08503 | ,09030( -,2114| ,3814
Ensino ,27158 | ,08693( -,0141| ,5573
Secundario
Bacharelato ,47805| ,17010( -,0782| 1,0343
Licenciatura ,38039"| ,08725| ,0939( ,6669
Mestrado/ ,31458 | ,09875( -,0064| ,6355
Doutoramento

4° ano Ndo sabe ler -,08879| ,08467| -,3683( ,1908
nem escrever
6° ano ,16937 | ,08156  -,0832| ,4220
9% ano -,00375| ,06577 | -,2069| ,1994
Ensino ,18279 | ,06106  -,0044| ,3700
Secundario
Bacharelato ,38926 | ,15845( -,1233| ,9018
Licenciatura ,29161"| ,06151| ,1032( ,4800
Mestrado/ 22579 ,07696 | -,0118( ,4634
Doutoramento

6° ano Ndo sabe ler -,25816 | ,10237 | -,5903| ,0740
nem escrever
4° ano -,16937| ,08156 | -,4220| ,0832
9°ano -,17313| ,08739 | -,4443| ,0980
Ensino ,01342| ,08390| -,2460| ,2728
Secundario
Bacharelato ,21989 | ,16857 | -,3232( ,7629
Licenciatura 122231 ,08423( -,1381| ,3825
Mestrado/ ,05642 | ,09610( -,2414| ,3543
Doutoramento

9% ano Ndo sabe ler -,08503|,09030| -,3814( ,2114
nem escrever
4° ano ,00375| ,06577 -,1994| ,2069
6° ano ,17313| ,08739( -,0980| ,4443
Ensino ,18654 | ,06865 | -,0250| ,3981
Secundario
Bacharelato ,39302 | ,16153 | -,1289| ,9149
Licenciatura ,29536" | ,06905| ,0827| ,5080
Mestrado/ ,22954 | ,08312( -,0277| ,4868
Doutoramento

Ensino Ndo sabe ler -,27158 | ,08693| -,5573( ,0141

Secundario nem escrever
4° ano -,18279] ,06106 | -,3700| ,0044
6° ano -,01342| ,08390 | -,2728| ,2460
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9° ano -,18654 | ,06865| -,3981| ,0250
Bacharelato ,20647 | ,15967 ( -,3094| ,7224
Licenciatura ,10882 | ,06458  -,0887| ,3063
Mestrado/ ,04300 | ,07944| -,2019( ,2879
Doutoramento
Bacharelato Ndo sabe ler -,47805],17010]-1,0343( ,0782
nem escrever
4° ano -,38926 | ,15845| -,9018( ,1233
6° ano -,21989| ,16857| -,7629( ,3232
9% ano -,39302| ,16153 | -,9149| ,1289
Ensino -,20647| ,15967 | -,7224| ,3094
Secundério
Licenciatura -,09766 | ,15984 | -,6140| ,4187
Mestrado/ -,16347| ,16640 | -,6997| ,3728
Doutoramento
Licenciatura Ndo sabe ler -,38039"| ,08725| -,6669| -,0939
nem escrever
4° ano -,29161"| ,06151| -,4800( -,1032
6° ano -,12223] ,08423| -,3825| ,1381
9% ano -,29536" | ,06905| -,5080( -,0827
Ensino -,10882 | ,06458 | -,3063| ,0887
Secundario
Bacharelato ,09766 | ,15984 ( -,4187| ,6140
Mestrado/ -,06582| ,07979 | -,3116| ,1800
Doutoramento
Mestrado/ Ndo sabe ler -,31458| ,09875| -,6355( ,0064
Doutoramento  nem escrever
4° ano -,22579| ,07696 | -,4634| ,0118
6° ano -,05642 | ,09610| -,3543| 2414
9°ano -,22954 | ,08312| -,4868| ,0277
Ensino -,04300( ,07944| -,2879| ,2019
Secundario
Bacharelato ,16347| ,16640( -,3728| ,6997
Licenciatura ,06582 | ,07979( -,1800| ,3116
Empatia Ndo sabe ler 4°ano ,10303| ,08384  -,1740( ,3801
nemescrever  6°ano ,40663"| ,10670| ,0617( ,7515
9% ano ,21748 1 ,09918( -,1048| ,5398
Ensino 470381 ,09142| ,1721| ,7687
Secundario
Bacharelato ,72197"] ,20555| ,0501(| 1,3939
Licenciatura ,62694" 1 ,09223| ,3264| ,9275
Mestrado/ ,57013"] ,11322| ,2064| ,9338
Doutoramento
4° ano Ndo sabe ler -,10303| ,08384 | -,3801( ,1740
nem escrever
6° ano ,30360" | ,08667| ,0351| ,5721
9% ano 114451 07723 -,1243| ,3532
Ensino ,36735"| ,06698| ,1621| ,5726
Secundario
Bacharelato ,61894 | ,19590( -,0170| 1,2549
Licenciatura ,52391" | ,06807| ,3154| ,7324
Mestrado/ 467107 ,09458| ,1747| ,7595
Doutoramento
6° ano Ndo sabe ler -,40663"| ,10670| -,7515| -,0617
nem escrever
4° ano -,30360" | ,08667 | -,5721| -,0351
9°ano -,18916 | ,10158| -,5043| ,1260
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Ensino ,06375| ,09403 | -,2268| ,3543
Secundario
Bacharelato ,31533| ,20672 | -,3530| ,9837
Licenciatura ,22031( ,09481| -,0725| ,5131
Mestrado/ ,16350 | ,11533( -,1940| ,5210
Doutoramento

9°ano Ndo sabe ler -,217481 ,09918 | -,5398| ,1048
nem escrever
4° ano -,11445| ,07723| -,3532| ,1243
6° ano ,18916 | ,10158( -,1260| ,5043
Ensino ,25291| ,08540( -,0104| ,5162
Secundério
Bacharelato ,50449 | ,20294( -,1525| 1,1614
Licenciatura ,40946" | ,08626 | ,1436( ,6753
Mestrado/ ,35266" | ,10841| ,0170( ,6883
Doutoramento

Ensino Ndo sabe ler -,47038"| ,09142| -,7687| -1721

Secundario nem escrever
4° ano -,36735"| ,06698| -,5726| -,1621
6° ano -,06375] ,09403 | -,3543| ,2268
9% ano -,25291| ,08540 | -,5162| ,0104
Bacharelato ,25158 | ,19926 ( -,3939| ,8971
Licenciatura ,15656 | ,07722( -,0796| ,3927
Mestrado/ ,09975| ,10137( -,2130| ,4125
Doutoramento

Bacharelato Ndo sabe ler -, 721977 ] ,20555| -1,3939( -,0501
nem escrever
4° ano -,61894 ] ,19590 | -1,2549 | ,0170
6° ano -,31533| ,20672| -,9837| ,3530
9% ano -,50449 1 ,20294 | -1,1614| ,1525
Ensino -,251581 ,19926  -,8971| ,3939
Secundario
Licenciatura -,09503| ,19963 | -,7416| ,5515
Mestrado/ -, 15183 ,21016| -,8300| ,5264
Doutoramento

Licenciatura Ndo sabe ler -,62694"| ,09223| -,9275| -,3264
nem escrever
4° ano -,52391"| ,06807 | -,7324| -,3154
6° ano -,22031] ,09481 | -5131| ,0725
9% ano -,40946" | ,08626 | -,6753| -,1436
Ensino -,15656 | ,07722| -,3927| ,0796
Secundario
Bacharelato ,09503 | ,19963 | -,5515| ,7416
Mestrado/ -,05681| ,10209 | -,3716| ,2580
Doutoramento

Mestrado/ Ndo sabe ler -57013"] ,11322| -,9338| -,2064

Doutoramento  nem escrever
4° ano -,46710"| ,09458| -,7595| -,1747
6° ano -,16350| ,11533| -,5210| ,1940
9° ano -,35266" | ,10841| -,6883| -,0170
Ensino -,09975| ,10137| -,4125| ,2130
Secundario
Bacharelato ,15183 | ,21016 | -,5264| ,8300
Licenciatura ,05681 | ,10209| -,2580( ,3716

P23 - Globalmente, como N&o sabe ler 4°ano -,07051 | ,14933| -,5706( ,4296
classifica a qualidade do nemescrever @0 ano 21723 ,16593| -,3311| ,7655
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servico prestado por esta 9% ano -,01701| ,15668| -,5384( ,5044
farmacia, na sua Ultima Ensino 26401 | ,15295| -,2460| 7740
visita? Secundério
Bacharelato ,54167 | ,22889( -,2126| 1,2960
Licenciatura ,40698 | ,15298( -,1031| ,9170
Mestrado/ ,32704 | ,16674( -,2231| ,8772
Doutoramento
4° ano Ndo sabe ler ,07051| ,14933( -,4296| ,5706
nem escrever
6° ano 2877471 ,09253| ,0010( ,5745
9% ano ,05351| ,07467 -,1773| ,2843
Ensino ,33452"| ,06651| ,1307( ,5384
Secundério
Bacharelato ,61218"1 ,18280| ,0203| 1,2040
Licenciatura 47749 ,06658| ,2736| ,6814
Mestrado/ ,39756" | ,09397| ,1073| ,6879
Doutoramento
6° ano Ndo sabe ler -,217231,16593| -,7655( ,3311
nem escrever
4° ano -,28774"] ,09253| -,5745| -,0010
9°ano -,234241 ,10397 | -,5568| ,0883
Ensino ,04678  ,09827 | -,2571| ,3507
Secundario
Bacharelato 324441 ,19660 -,3088| ,9577
Licenciatura ,18975| ,09832( -,1142| ,4937
Mestrado/ ,10982 | ,11860( -,2577| ,4773
Doutoramento
9°ano Ndo sabe ler ,01701| ,15668  -,5044| ,5384
nem escrever
4° ano -,05351| ,07467| -,2843( ,1773
6° ano ,23424 1 ,10397 -,0883| ,5568
Ensino ,28102" 1 ,08169| ,0292| ,5328
Secundario
Bacharelato ,55867 | ,18886 | -,0513| 1,1687
Licenciatura 42398 ,08174| ,1722| ,6758
Mestrado/ ,34405" | ,10526 | ,0183( ,6698
Doutoramento
Ensino Ndo sabe ler -,26401 | ,15295| -,7740( ,2460
Secundario nem escrever
4° ano -,33452" ] ,06651| -,5384| -,1307
6° ano -,04678| ,09827| -,3507| ,2571
9°ano -,28102"| ,08169| -,5328| -,0292
Bacharelato ,27765| ,18578 | -,3227| ,8780
Licenciatura ,14296 | ,07436 -,0844| ,3703
Mestrado/ ,06303 | ,09964 | -,2442| ,3703
Doutoramento
Bacharelato Ndo sabe ler -,54167| ,22889 | -1,2960 | ,2126
nem escrever
4° ano -,61218"| ,18280| -1,2040| -,0203
6° ano -,.324441 ,19660 | -,9577| ,3088
9° ano -,55867| ,18886 | -1,1687 | ,0513
Ensino -,27765| ,18578| -8780| ,3227
Secundario
Licenciatura -,13469| ,18580| -,7350| ,4656
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Mestrado/ -,21462 | ,19729 | -,8495| ,4202
Doutoramento

Licenciatura Ndo sabe ler -,40698 | ,15298 | -,9170( ,1031
nem escrever
4° ano - 477497 | ,06658 | -,6814| -,2736
6° ano -,18975] ,09832 | -,4937| ,1142
9% ano -,42398"| ,08174| -,6758| -,1722
Ensino -,14296 | ,07436| -,3703| ,0844
Secundério
Bacharelato ,13469 | ,18580( -,4656| ,7350
Mestrado/ -,07993| ,09968 | -,3872| ,2274
Doutoramento

Mestrado/ Ndo sabe ler -,32704 | ,16674| -8772| ,2231

Doutoramento  nem escrever
4° ano -,39756" | ,09397 | -,6879| -,1073
6° ano -,10982| ,11860 | -,4773| ,2577
9°ano -,34405" | ,10526 | -,6698| -,0183
Ensino -,06303 | ,09964 | -,3703| ,2442
Secundario
Bacharelato 21462 | ,19729( -,4202| ,8495
Licenciatura ,07993| ,09968 | -,2274| ,3872

*, The mean difference is significant at the 0.05 level.
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Anexo 22: Analise da Percecao da Qualidade segundo a Variavel “Grau de Escolaridade”

_|Capacidade . | Qualidade
Tangibilidade | Fiabilidade de Garantia | Empatia lobal
Resposta Glo

Grau de Néo sabe ler N 21 21 21 21 21 21
escolaridade nem escrever Média 6,20 6,75 6,82 6,85 6,84 6,67
Desvio ,90 47 40 ,34 ,34 ,66

Padréo
4° ano N 156 156 156 156 156 156
Média 6,47 6,68 6,71 6,76 6,74 6,74
Desvio ,69 53 49 ,51 ,49 ,51

Padréo
6° ano N 89 89 89 89 89 89
Média 6,16 6,45 6,42 6,59 6,43 6,45
Desvio ,90 73 71 67 73 ,78

Padrdo
9°ano N 98 98 98 98 98 98
Média 6,30 6,68 6,65 6,76 6,62 6,68
Desvio ,83 57 ,60 51 ,65 ,62

Padréo
Ensino N 226 226 226 226 226 226
Secundario  Média 6,10 6,43 6,39 6,57 6,37 6,40
Desvio 92 12 ,80 ,68 ,81 79

Padréo
Bacharelato N 32 32 32 32 32 32
Média 5,79 6,17 6,11 6,37 6,12 6,12
S 1,19 87 1,00 ,87 1,07 1,01

Desvio

Padrdo
Licenciatura N 258 258 258 258 258 258
Média 5,97 6,30 6,26 6,46 6,21 6,26
Desvio ,98 g7 ,85 74 ,88 ,85

Padrdo
Mestrado/ N 106 106 106 106 106 106
Doutoramento Média 6,05 6,26 6,26 6,53 6,27 6,34
Desvio 1,01 ,85 87 ,67 ,87 ,87

Padrdo
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Anexo 23: Teste de Dunnett’s C para a comparacao multipla de médias: Variavel “Profissao”

95% Confidence
Mean Interval
Dependent Difference (I- | Std. Lower Upper
Variable (1) Profisséo (J) Profisséo J) Error | Bound | Bound
Tangibilidade Estudante Reformado -,51407" | ,15775( -,9814( -,0468
Desempregado -,27287| ,19667 -,8575 ,3118
Trabalhador —por -12289| 17942| -6527| 4069
conta propria
Trabalhador ~ —por -04623| 15871| -5161| 4237
conta de outrem
Outra -,43896  ,18805| -,9972 ,1193
Reformado Estudante ,51407" | ,15775 ,0468 ,9814
Desempregado ,24120| ,13309 -,1533 ,6357
Trabalhador por

.. ,39117"| ,10595 ,0836 ,6987
conta propria

Trabalhador por

,46783"| ,06498 ,2817 ,6540
conta de outrem

Outra ,07511] ,11998( -,2791 4293

Desempregado Estudante ,27287 | ,19667| -,3118 ,8575
Reformado -,24120( ,13309| -,6357 ,1533
Trabalhador por

.. ,14998 | ,15818 -,3169 ,6168
conta propria

Trabalhador por

conta de outrem 22664 | ,13423| -1709| 6242

Outra -,16609| ,16790| -,6650 ,3328
Trabalhador por Estudante ,12289 | ,17942| -,4069 ,6527
conta propria Reformado -,39117°| ,10595| -,6987| -,0836
Desempregado -,14998 | ,15818 -,6168 ,3169

Trabalhador por

,07666 | ,10738 -,2348 ,3881
conta de outrem

Outra -,31606 | ,14732 -, 7494 1173
Trabalhador por Estudante ,04623 ] ,15871 -,4237 ,5161
conta de outrem Reformado -,46783"| ,06498| -,6540| -,2817
Desempregado -,22664 | ,13423| -,6242 ,1709

Trabalhador por

. -,07666 | ,10738 -,3881 ,2348
conta propria

Outra -,39273"| ,12124| -7504| -,0351
Outra Estudante 43896 ,18805( -,1193 ,9972
Reformado -07511| ,11998( -,4293 ,2791
Desempregado ,16609| ,16790| -,3328 ,6650

Trabalhador por
conta prépria

Trabalhador por 39273°| 12124 ,0351 ,7504
conta de outrem

,31606 | ,14732 -,1173 ,7494

Fiabilidade Estudante Reformado -,47945"| ,13599 -,8844 -,0745
Desempregado -,41047] ,16467 -,9019 ,0809

Trabalhador —por -24667| ,15235| -6988| 2054
conta propria

Trabalhador ——por -18712| ,13726| -5955| 2213
conta de outrem

Outra -,50944" [ ,16146( -9905( -,0284

Reformado Estudante ,47945% | 13599 ,0745 ,8844
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Desempregado ,06899 | ,10451 -,2414 3794

Trabalhador —por 23278 | 08377| -0107| 4763

conta propria

Trabalhador = por 202347 | 05144| 1450 4397

conta de outrem

Outra -,02999( ,09937| -,3238 ,2638
Desempregado Estudante ,41047 | ,16467| -,0809 ,9019

Reformado -,06899| ,10451| -,3794 2414

Trabalhador —por 16379| 12506| -,2060| 5336

conta propria

Trabalhador ~ —por 22335| ,10616| -0915| 5382

conta de outrem

Outra -,09898( ,13601| -,5037 ,3057
Trabalhador por Estudante ,24667 | ,15235( -,2054 ,6988
conta prépria Reformado -,23278| ,08377 -, 4763 ,0107

Desempregado -,16379| ,12506 -,5336 ,2060

Trabalhador —por 05956 | ,08582| -1897| 3088

conta de outrem

Outra -,26277| ,12080 -,6187 ,0932
Trabalhador por Estudante ,187121 ,13726 -,2213 ,5955
conta de outrem Reformado -,29234"| ,05144 -,4397 -,1450

Desempregado -,22335| ,10616 -,5382 ,0915

Trabalhador por

conta prépria -,05956  ,08582| -,3088 ,1897

Outra -,32233"| ,10111| -6209( -,0238
Outra Estudante ,50944" [ 16146 ,0284 ,9905

Reformado ,02999 | ,09937( -,2638 ,3238

Desempregado ,09898| ,13601| -,3057 ,5037

Trabalhador — por 26277 12080| -0932| 6187

conta propria

Trabalhador  —por 322337| 10111| 0238|6209

conta de outrem

Capacidade  de Estudante Reformado -,46783"| ,12906| -,8503| -,0854
Resposta Desempregado -,34965| ,16440( -,8386 ,1393

Trabalhador — por 12886 | 15015 -5721| 3143

conta propria

Trabalhador — por 12016 | 13162 -5097| 2693

conta de outrem

Outra -,49160"| ,14945 -,9354 -,0478
Reformado Estudante ,46783" [ ,12906 ,0854 ,8503

Desempregado ,11817 | ,11226 -,2151 ,4515

Trabalhador — por 33896% | ,00009| ,0773| 6007

conta propria

Trabalhador —por 34766"| 05382 ,1935| 5018

conta de outrem

Outra -,02378 | ,08893 -,2864 ,2389
Desempregado Estudante ,34965 | ,16440 -,1393 ,8386

Reformado -,11817| ,11226 -,4515 ,2151

Trabalhador — por 22079| ,13598| -1808| 6223

conta prépria

Trabalhador —por 22949 ,11519| -1119| 5708

conta de outrem

Outra -,14195| ,13520 -,5442 ,2603
Trabalhador por Estudante ,12886| ,15015| -,3143 5721
conta propria Reformado -,33896" | ,09009( -6007| -,0773

Desempregado -,22079| ,13598| -,6223 ,1808
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Trabalhador ~ —por 00870 | ,09372| -2632| 2806
conta de outrem
Outra -,36274"| ,11745 -, 7079 -,0176
Trabalhador por Estudante ,12016| ,13162| -,2693 ,5097
conta de outrem Reformado -,34766"| ,05382| -,5018| -,1935
Desempregado -,22949| ,11519| -,5708 ,1119
Trabalhador — por 00870 | 00372 -2806| 2632
conta propria
Outra -,37144"| ,09260| -,6442| -0986
Outra Estudante ,49160" [ ,14945 ,0478 ,9354
Reformado ,02378 | ,08893 -,2389 ,2864
Desempregado ,14195| ,13520 -,2603 5442
Trabalhador —por 36274"| 11745 0176 7079
conta propria
Trabalhador ~—por 37144 09260 ,0986| 6442
conta de outrem
Garantia Estudante Reformado -,32898"| ,09535 -,6112| -,0468
Desempregado -,22569 | ,13426 -,6251 1737
Trabalhador —por -10383| ,11315| -4375| 2208
conta propria
Trabalhador ~ por -12643| ,09717| -4136| 1608
conta de outrem
Outra -,39458"| ,11545 -, 7373 -,0519
Reformado Estudante ,32898" | ,09535 ,0468 ,6112
Desempregado ,10329| ,10408| -,2057 4123
Trabalhador —por 22515°| 07489| 0077| 4426
conta propria
Trabalhador ~ —por 202557 | 04741| 0667| 3384
conta de outrem
Outra -,06560| ,07833| -,2967 ,1655
Desempregado Estudante ,22569 | ,13426| -,1737 ,6251
Reformado -,10329 | ,10408 -,4123 ,2057
Trabalhador — por 12186 | 12059| -2347| 4785
conta propria
Trabalhador  —por 09926 | 10575| -2143| 4128
conta de outrem
Outra -,16889 | ,12276| -,5340 ,1962
Trabalhador por Estudante ,10383| ,11315| -,2298 4375
conta prépria Reformado -,22515"| ,07489| -4426| -0077
Desempregado -,12186| ,12059 -, 4785 2347
Trabalhador  —por -02260| 07719 -2465| 2013
conta de outrem
Outra -,29075| ,09922 -,5824 ,0009
Trabalhador por Estudante ,12643 1 ,09717 -,1608 4136
conta de outrem Reformado -,20255"| ,04741 -,3384 -,0667
Desempregado -,09926 | ,10575 -,4128 ,2143
Trabalhador — por 02260 ,07719| -2013| 2465
conta propria
Outra -,26815"| ,08052 -,5053 -,0310
Outra Estudante ,39458" ,11545 ,0519 7373
Reformado ,06560 | ,07833 -,1655 ,2967
Desempregado ,16889 | ,12276| -,1962 ,5340
Trabalhador — por 29075 | 09922 -0000| 5824
conta propria
Trabalhador  —por 26815"| ,08052| 0310 5053
conta de outrem
Empatia Estudante Reformado -,46489"| ,12963| -,8497| -,0801
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Desempregado -,19517| ,17366 -, 7122 ,3219

Trabalhador — por 06000 | 15324 -5217| 3837

conta propria

Trabalhador = por 08085 | 13224 -4720| 3111

conta de outrem

Outra -,42964  ,16408| -9174 ,0581
Reformado Estudante ,46489" [ ,12963 ,0801 ,8497

Desempregado ,26972 | ,12487 -,1013 ,6407

Trabalhador — por 30589° | 00443| 1215| 6702

conta propria

Trabalhador  —por 38404" | 05406| ,2292| 5389

conta de outrem

Outra ,03526 | ,11117 -,2937 ,3642
Desempregado Estudante ,19517| ,17366| -,3219 7122

Reformado -,26972 | ,12487 -,6407 ,1013

Trabalhador — por 12616 | ,14923| -3148| 5672

conta propria

Trabalhador ~ por 11432 | ,12758| -2641| 4927

conta de outrem

Outra -,23447| ,16035 -, 7114 2424
Trabalhador por Estudante ,06900| ,15324 -,3837 ,5217
conta prépria Reformado -,.39589" | ,09443 -,6702 -,1215

Desempregado -,12616| ,14923 -,5672 ,3148

Trabalhador — por -01185| ,09798| -2962| 2725

conta de outrem

Outra -,36063 | ,13797 -,7669 ,0456
Trabalhador por Estudante ,08085| ,13224| -,3111 4729
conta de outrem Reformado -,38404"| ,05406| -,5389| -,2292

Desempregado -,11432| ,12758| -,4927 ,2641

Trabalhador — por o1185| 09798| -2725| 2962

conta propria

Outra -,34878"| ,11420 -,6861 -,0115
Outra Estudante ,42964 | ,16408 -,0581 9174

Reformado -,03526 | ,11117 -,3642 ,2937

Desempregado ,23447 | ,16035 -,2424 7114

Trabalhador — por 36063 | ,13797| -0456| 7669

conta propria

Trabalhador por 34878°| ,11420| 0115| 6861

conta de outrem

P23 Estudante Reformado -,562623"| ,13644 -,9306 -,1219

Desempregado -,28804 | ,17743 -,8155 ,2394

Trabalhador por

conta prépria -,19415| ,15444 -,6504 ,2621

Trabalhador ~ —por 20047 | ,13820| -6007| 2087

conta de outrem

Outra -,47500| ,16491 -,9645 ,0145
Reformado Estudante ,52623" | ,13644 ,1219 ,9306

Desempregado ,238191 ,12370 -,1289 ,6053

Trabalhador — por 33200°| 08760 ,0778| 5864

conta propria

Trabalhador ~ —por 32576°| 05404| 1710|4806

conta de outrem

Outra ,05123| ,10495| -,2589 ,3613
Desempregado Estudante ,28804 | 17743 -,2394 ,8155

Reformado -,23819| ,12370| -6053| 1289
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Igﬁ?;g‘r%%‘;:a por 09389 ,14331| -3206| 5174
Trabalhador  por 08757 | 12564| -2848| 4509
conta de outrem
Outra -18696| 15453 -6462| 2722
Trabalhador por Estudante ,19415| ,15444| -,2621 ,6504
conta propria Reformado -,33209"| ,08760| -5864| -0778
Desempregado -,09389| ,14331 -,5174 ,3296
Trabalhador  —por -,00632| 00031 -2682| 2556
conta de outrem
Outra -28085| 12748 -6561| 0044
Trabalhador por Estudante ,20047| ,13820| -,2087 ,6097
conta de outrem Reformado -,32576"| ,05404| -4806| -1710
Desempregado -,08757| ,12564 -,4599 ,2848
Igﬁ?;'g‘r%‘:ﬁ:a por 00632 | ,09031| -2556| 2682
Outra -27453| 10722| -5909| 0418
Outra Estudante 47500 ,16491 -,0145 ,9645
Reformado -,05123| ,10495 -,3613 ,2589
Desempregado ,18696 | ,15453 -,2722 ,6462
Igﬁ?:'g‘%‘:ﬁfa por 28085 | ,12748| -0944| 6561
Trabalhador por 27453 | 10722| -0418| 5909

conta de outrem

*. The mean difference is significant at the 0.05 level.

130




Avaliacdo da Qualidade no Sistema Farmacéutico: Clientes Finais e Sistema Logistico

Anexo 24: Analise da Percecao da Qualidade segundo a Variavel “Profissao”

Tangibilidade | Fiabilidade gea%aezlsgg: Garantia | Empatia an}lc:ggﬁe
Profissdo Estudante N 48 48 48 48 48 48
Média 5,90 6,14 6,16 6,39 6,18 6,13
Desvio 1,05 ,86 ,86 ,63 .85 91
Padrao
Reformado N 324 324 324 324 324 324
Média 6,42 6,62 6,63 6,71 6,65 6,65
Desvio 79 ,60 ,60 ,55 ,60 ,63
Padrao
Desemprega N 46 46 46 46 46 46
do Média 6,17 6,55 6,51 6,61 6,38 6,41
Desvio .85 ,66 72 67 81 ,80
Padrao
Trabalhador N 94 94 94 94 94 94
por ~conta Média 6,02 6,39 6,29 6,49 6,25 6,32
propria Desvio 93 71 81 66 85 78
Padréo
Trabalhador N 424 424 424 424 424 424
por conta de Média 5,95 6,33 6,28 6,51 6,26 6,33
outrem Desvio 98 78 86 74 87 85
Padrdo
Outra N 50 50 50 50 50 50
Média 6,34 6,65 6,65 6,78 6,61 6,60
Desvio 79 ,65 ,58 51 74 ,70
Padrdo

Anexo 25: Relagdo entre as Variaveis “Idade” e “Profissdo”

Profissdo
Estudante | Reformado | Desempregado | Trabalhador por Trabalhador por | Outra
conta prépria conta de outrem
N N N N N N

Idade 18-25 46 0 2 1 24 2

26-35 2 0 5 7 97 1

36-45 0 3 13 25 94 11

46-55 0 4 12 29 113 18

56-65 0 67 11 24 89 14

Mais de 0 250 3 8 7 4
65 anos
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Anexo 26: Teste de Dunnett’s C para a comparacao multipla de médias: Variavel
“Regularidade de frequéncia das farmécias”

95% Confidence
Interval
Dependent () Regularidade (J) Regularidade Mean Std. Lower Upper
Variable visita visita Difference (I-J) | Error Bound Bound
Tangibilidade Todas as semanas De 15 em 15 dias ,14637 | ,07286 -,0420 ,3347
1 vez por més ,35033" [ ,07405 ,1590 5417
Menos de 1 vez 34435°| 10451|  0724| 6163
por més
De 15 em 15 dias Todas as semanas -,14637| ,07286 -,3347 ,0420
1 vez por més ,20395" | ,07717 ,0046 ,4033
Menos de 1 vez 19797 | 10675| -0797| 4756
por més
1 vez por més Todas as semanas -,35033" | ,07405 -,5417 -,1590
De 15 em 15 dias -,20395"| ,07717 -,4033 -,0046
Menos de 1 vez -00598 | ,10756| -2857| 2737
por més
Menos de 1 vez Todas as semanas -,34435"| ,10451 -,6163 -,0724
por més De 15 em 15 dias -19797| ,10675|  -4756 ,0797
1 vez por més ,00598 | ,10756 -,2737 ,2857
Fiabilidade Todas as semanas De 15 em 15 dias ,19590" | ,05631 ,0503 ,3415
1 vez por més ,33684" | ,05707 ,1893 ,4843
Menos de 1 vez 39129°| o07809|  1856| 5970
por més
De 15 em 15 dias Todas as semanas -,19590" | ,05631 -,3415 -,0503
1 vez por més ,14094  ,06331 -,0226 ,3045
Menos de 1 vez 19539 | 08360 -0221| 4129
por més
1 vez por més Todas as semanas -,33684"| ,05707 -,4843 -,1893
De 15 em 15 dias -,14094 | ,06331 -,3045 ,0226
Menos de 1 vez 05446 | 08412 -1644| 2733
por més
Menos de 1 vez Todas as semanas -,39129"| ,07899 -,5970 -,1856
por més De 15 em 15 dias -,19539 | ,08360 -,4129 ,0221
1 vez por més -,05446 | ,08412 -,2733 ,1644
Capacidade de Todas as semanas De 15 em 15 dias ,28621" ,05751 ,1376 ,4349
Resposta 1 vez por més ,42349"| ,05840 2726 5744
Menos de 1 vez a1767°| 08126  2061| 6292
por més
De 15 em 15 dias Todas as semanas -,28621"| ,05751 -,4349 -,1376
1 vez por més ,13728 | ,06782 -,0379 ,3125
Menos de 1 vez 13146| 08828| -0081| 3610
por més
1 vez por més Todas as semanas -,42349" [ ,05840 -,5744 -,2726
De 15 em 15 dias -,13728| ,06782 -,3125 ,0379
Menos de 1 vez -00582| 08886| -2368| 2252
por més
Menos de 1 vez Todas as semanas -41767"| ,08126 -,6292 -,2061
por més De 15 em 15 dias -,13146 | ,08828 -,3610 ,0981
1 vez por més ,00582| ,08886 -,2252 ,2368
Garantia Todas as semanas De 15 em 15 dias 174127 ,05165 ,0406 ,3076
1 vez por més ,23335" [ ,05053 ,1028 ,3639
Menos de 1 vez 30012° | 07216 1123|4879
por més
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De 15 em 15 dias Todas as semanas -, 174127 ,05165 -,3076 -,0406
1 vez por més ,05923 | ,05715 -,0884 ,2069
Menos de 1 vez 12600| ,07694| -0740| 3261

por més
1 vez por més Todas as semanas -,23335" ,05053 -,3639 -,1028
De 15 em 15 dias -,05923 | ,05715 -,2069 ,0884
Menos de 1 vez 06677| 07619| -1313| 2649

por més
Menos de 1 vez Todas as semanas -,30012"| ,07216 -,4879 -,1123
por més De 15 em 15 dias -,12600| ,07694 -,3261 ,0740
1 vez por més -,06677| ,07619 -,2649 1313
Empatia Todas as semanas De 15 em 15 dias ,28454" [ 05856 ,1332 ,4359
1 vez por més ,46745"| ,06079 ,3104 ,6245
Menos de 1 vez 48128"| 08057 2715|6911

por més
De 15 em 15 dias Todas as semanas -,28454"| ,05856 -,4359 -,1332
1 vez por més ,18291"| ,06959 ,0031 ,3627
Menos de 1 vez 19674| 08740 -0305| 4240

por més
1 vez por més Todas as semanas -,46745" [ ,06079 -,6245 -,3104
De 15 em 15 dias -,18291"| ,06959 -,3627 -,0031
Menos de 1 vez 01383| ,08891| -2173| 2450

por més
Menos de 1 vez Todas as semanas -,48128"| ,08057 -,6911 -,2715
por més De 15 em 15 dias -,19674| ,08740 -,4240 ,0305
1 vez por més -,01383 [ ,08891 -,2450 ,2173
P23 Todas as semanas De 15 em 15 dias ,21679"| ,05955 ,0629 ,3707
1 vez por més ,36734" | ,05988 ,2126 5221
Menos de 1 vez 37737"| 08879  ,1463| 6085

por més
De 15 em 15 dias Todas as semanas -,21679"| ,05955 -,3707 -,0629
1 vez por més ,15055 | ,06596 -,0198 ,3209
Menos de 1 vez 16058| ,00300| -0813| 4025

por més
1 vez por més Todas as semanas -,36734"| ,05988 -,5221 -,2126
De 15 em 15 dias -,15055| ,06596 -,3209 ,0198
Menos de 1 vez 01003| ,00321| -2324| 2524

por més
Menos de 1 vez Todas as semanas -,37737"| ,08879 -,6085 -,1463
por més De 15 em 15 dias -,16058 | ,09300 -,4025 ,0813
1 vez por més -,01003| ,09321 -,2524 ,2324

*. The mean difference is significant at the 0.05 level.
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Anexo 27: Analise da Percecao da Qualidade segundo a Variavel “Regularidade de
frequéncia das farmdacias”

Tangibilidade | Fiabilidade | Capacidade | Garantia | Empatia | Qualidade
de Resposta Global
Regularidad Todas N 256 256 256 256 256 256
e visita as Média 6,33 6,66 6,69 6,75 6,70 6,67
sémana  pesyig 78 55 52 50 54 60
S Padrio
De 15 N 297 297 297 297 297 297
em 15 Média 6,19 6,46 6,40 6,58 6,41 6,45
dias Desvio 92 75 81 71 82 80
Padrdo
1 vez N 316 316 316 316 316 316
por més Média 5,98 6,32 6,27 6,52 6,23 6,30
Desvio 98 78 86 ;70 88 83
Padréo
Menos N 117 117 117 117 117 117
de1vez Media 5,99 6,27 6,27 6,45 6,22 6,29
POrMES  pesvio 1,00 75 81 ;70 78 87
Padréo

Anexo 28: Relacdo entre as Variaveis “Idade” e “Regularidade de Visita”

Regularidade de Visita
Menos de 1 vez por
Todas as semanas | De 15 em 15 dias 1 vez por més més
Column N Column N Column N

Count % Count % Count % Count | Column N %
Idade 18-25 14 5,5% 12 4,0% 20 6,3% 29 24,8%
26-35 26 10,2% 19 6,4% 38 12,0% 29 24,8%
36-45 17 6,6% 41 13,8% 66 20,9% 22 18,8%
46-55 22 8,6% 57 19,2% 79 25,0% 18 15,4%
56-65 55 21,5% 79 26,6% 60 19,0% 11 9,4%
Mais de 851 122  ar7es| 89| 00| 53| 168%| 8 6,8%

Anexo 29: Andlise da Percecdo da Qualidade segundo a Variavel “Preferéncia por
Determinada farméacia”

Tangibilidade | Fiabilidade é:ea%?eilsggtz Garantia | Empatia Q(Lg’:}lc:g:?e
Preferéncia Vou a N 321 321 321 321 321 321
pela. ~ diferentes Média 571 6,08 601 631 6,00 6,03
farmacia  farmacias  pegyig 1,07 86 92 81 95 03
Padrdo
Vou N 665 665 665 665 665 665
sempre a Média 6,34 6,62 6,62 6,72 6,61 6,64
mesma  pesvio 78 58 61 53 62 62
farméacia Padrio
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Anexo 30: Analise da Percecao da Qualidade segundo a Variavel “Zona”

Tangibilidade | Fiabilidade Ca%aezlsc?gzde Garantia | Empatia Qé&:gggﬁe
Zona Urbana N 786 786 786 786 786 786
Média 6,13 6,39 6,36 6,53 6,34 6,38
Desvio ,96 76 ,82 70 84 ,83
Padrdo
Rural N 200 200 200 200 200 200
Média 6,16 6,67 6,67 6,80 6,69 6,68
Desvio ,82 ,52 ,50 45 ,53 ,55
Padrdo

Anexo 31: Analise da Perce¢do da Qualidade segundo a Variavel “Farméacia”

Tangibilidade | Fiabilidade Cagamdade de Garantia | Empatia Qualidade
esposta Global
Farmacia  Sim N 490 490 490 490 490 490
Holon Média 6,51 6,65 6,63 6,77 6,62 6,66
Desvio ,60 ,54 ,56 A7 57 ,56
Padrédo
Ndo N 496 496 496 496 496 496
Média 5,77 6,24 6,22 6,41 6,20 6,22
Desvio 1,05 83 ,90 77 ,92 ,91
Padrédo

Anexo 32: Andlise de Clusters: Semelhanca ou dissemelhanca entre as observacdes e 0s
centros dos clusters obtidos

Cluster
1 2 3
Zscore: Sexo ,06949 [ -,21616 | ,15418
Zscore: ldade -,70924 | ,96141|-,37051
Zscore: Estado Civil -,42421| ,61610]-,26129
Zscore: Grau de escolaridade ,54842 | -,80292 | ,34402
Zscore: Profissdo ,35476 | -,94953 | ,63826
Zscore: Regularidade visita ,63081 | -,53545 | ,02061
Zscore: Preferéncia pela farmacia | -1,40834 | ,42933 | ,69442

Anexo 33: Andlise de Clusters: Distancia entre os centréides dos clusters

Cluster 1 2 3

1 3,496 | 2,250
2 3,496 2,626
3 2,250 (2,626
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Anexo 34: Andlise de Clusters: Teste Anova One-way para 0 agrupamento de clusters

Cluster Error F Sig.
Mean Square | df | Mean Square | df

Zscore: Sexo 13,020] 2 ,976 983 13,346,000
Zscore: ldade 255,404 | 2 ,4821983| 529,454 (,000
Zscore Estado Civil 103,262 | 2 ,792(983| 130,391,000
Zscore: Grau de escolaridade 175,122 2 ,6461983| 271,198,000
Zscore: Profissao 246,643 2 ,5001983| 493,071(,000
Zscore: Regularidade visita 105,784 | 2 ,7871983| 134,447,000
Zscore: Preferéncia pela farméacia 397,867 | 2 ,193 983 | 2066,420 | ,000

Anexo 35: Andlise de Clusters: Semelhanca ou dissemelhanca entre as observacgdes e 0s

Anexo 36: Andlise de Clusters: Distancia entre os centrdides dos clusters (22 Anélise)

Anexo 37: Anélise de Clusters: Teste Anova One-way para 0 agrupamento de clusters (22

centros dos clusters obtidos na 22 analise

Cluster
1 2 3
Zscore: Sexo -,18530| ,13426| ,07627
Zscore: ldade ,87676 | -,40323 | -,63160
Zscore: Grau de escolaridade -,99143| ,62972| ,51150
Zscore: Regularidade visita -,54766 | ,07511| ,60076
Zscore: Preferéncia pela farmacia | ,49997 | ,69442 |-1,43859

Cluster| 1 2 3
1 2,190( 3,111
2 2,190 2,213
3 3,111(2,213

Analise)
Cluster Error
Mean Square | df | Mean Square | df F Sig.
Zscore: Sexo 10,081 2 ,982 1983 10,270,000
Zscore: ldade 223,895| 2 ,5471983| 409,687 |,000
Zscore: Grau de escolaridade 282,206 | 2 4281983 | 659,574,000
Zscore: Regularidade visita 107,207 | 2 , 7841983 136,759,000
Zscore: Preferéncia pela farmécia 424,273 2 ,139 1983 | 3056,405 | ,000
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Anexo 38: Matriz das Correlacbes na Anéalise dos Componentes Principais

Clientes Finais e Sistema Logistico

Pl P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 [ P10 | P11 | P12 | P13 | P14 | P15 | P16 | P17 | P18 | P19 | P20 | P21 | P22
P1 11,000( ,864 | 512 | ,552 | ,440 | ,455 | 550 | ,464 | ,470 | ,474 | 455 | ,436 | ,461 | ,468 | ,469 | ,420 | ,458 | ,458 | ,498 | ,500 | ,482 | ,471
P2 1,864 (1,000 ,585 | ,604 | ,502 | ,536 | ,594 | ,537 | ,551 [ ,555 | ,530 | ,518 | ,537 | ,547 | ,537 | ,467 | ,528 | ,535 | ,563 | ,577 | ,586 | ,544
P3| 512 | ,585 |1,000( ,817 | ,745 | ;744 | ,711 | ,774 | ,695 | ,659 | ,682 | ,766 | ,775 | ,786 | ,784 | ,732 | ,749 | ,675 | ,671 | ,725 | ,713 | ,739
P4 1 552 | ,604 | ,817 (1,000| ,734 | ,740 | ,707 | ,762 | ,731 | ,659 | ,670 | ,715 | ,751 | ,749 | ,731 | ,693 | ,741 | ,668 | ,696 | ,738 | ,714 | ,738
P5 ] ,440 | 502 | ,745 | ,734 |1,000( ,810 | ,703 | ,816 | ,735 | ,685 | ,684 | ,741 | ,786 | ,753 | ,740 | ,689 | ,765 | ,641 | ,640 | ,727 | ,708 | ,736
P6 | ,455 | ,536 | ,744 | ,740 | ,810 (1,000( ,755 | ,831 | ,740 | ,687 | ,694 | ,805 | ,805 | ,818 | ,815 | ,729 | ,783 | ,685 | ,707 | ,766 | ,764 | ,794
P71 550 | ,594 | ,711 | ,707 | ,703 | ,755 [1,000| ,786 | ,666 | ,586 | ,612 | ,703 | ,722 | ,718 | ,734 | ,691 | ,699 | ,592 | ,633 | ,659 | ,645 | ,682
P8 | 464 | ,537 | ,774 | ;762 | ,816 | ,831 | ,786 |1,000| ,788 | ,718 | ,738 | ,791 | ,828 | ,820 | ,819 | ,766 | ,812 | ,692 | ,707 | ,780 | ,748 | ,802
P9 ] 470 | 551 | 695 | ,731 | ,735 | ,740 | ,666 | ,788 1,000 ,744 | ,722 | ,706 | ,715 | ,748 | ,723 | ,668 | ,726 | ,672 | ,675 | ,723 | ,715 | ,753
P10| 474 | ,555 | ,659 | ,659 | ,685 | ,687 | ,586 | ,718 | ,744 |1,000( ,805 | ,690 | ,694 | ,700 | ,673 | ,587 | ,649 | ,784 | ,688 | ,747 | ,800 | ,718
P11] ,455 | 530 | ,682 | ,670 | ,684 | ,694 | 612 | ,738 | ,722 | ,805 |1,000| ,723 | ,726 | ,716 | ,687 | ,638 | ,682 | ,774 | ,685 | ,744 | ,750 | ,719
P12] ,436 | 518 | ,766 | ,715 | ,741 | ,805 | ,703 | ,791 | ,706 | ,690 | ,723 |1,000( ,921 | ,878 | ,868 | ,823 | ,835 | ,705 | ,702 | ,754 | ,756 | ,811
P13| 461 | ,537 | ,775 | ,751 | ,786 | ,805 | ,722 | ,828 | ,715 | ,694 | ,726 | ,921 |1,000| ,892 | ,877 | ,828 | ,853 | ,713 | ,733 | ,791 | ,754 | ,823
P14 | 468 | ,547 | ,786 | ,749 | ,753 | ,818 | ,718 | ,820 | ,748 | ,700 | ,716 | ,878 | ,892 |1,000( ,920 | ,837 | ,872 | ,713 | ,722 | ,787 | ,771 | ,845
P15] ,469 | 537 | ,784 | ,731 | ,740 | ,815 | ,734 | ,819 | ,723 | ,673 | ,687 | ,868 | ,877 | ,920 | 1,000 ,849 | ,864 | ,685 | ,723 | ,777 | ,745 | ,809
P16] ,420 | 467 | ,732 | ,693 | ,689 | ,729 | ,691 | ,766 | ,668 | ,587 | ,638 | ,823 | ,828 | ,837 | ,849 (1,000| ,847 | ,618 | ,689 | ,701 | ,668 | ,760
P17| 458 | ,528 | ,749 | ,741 | ,765 | ,783 | ,699 | ,812 | ,726 | ,649 | ,682 | ,835 | ,853 | ,872 | ,864 | ,847 |1,000| ,701 | ,712 | ,778 | ,743 | ,835
P18 ,458 | ,535 | ,675 | ,668 | ,641 | ,685 | 592 | ,692 | 672 | ,784 | ,774 | ,705 | ,713 | ,713 | ,685 | ,618 | ,701 |1,000( ,711 | ,766 | ,816 | ,758
P19] ,498 | 563 | ,671 | ,696 | ,640 | ,707 | ,633 | ,707 | ,675 | ,688 | ,685 | ,702 | ,733 | ,722 | ,723 | ,689 | ,712 | ,711 |1,000| ,778 | ,755 | ,769
P20} ,500 | 577 | ,725 | ,738 | ,727 | ,766 | ,659 | ,780 | ,723 | ,747 | ,744 | 754 | ;791 | ,787 | ;777 | ,701 | ,778 | ,766 | ,778 | 1,000 ,888 | ,872
P21 482 | ,586 | ,713 | ,714 | ,708 | ,764 | ,645 | ,748 | ,715 | ,800 | ,750 | ,756 | ,754 | ,771 | ,745 | ,668 | ,743 | ,816 | ,755 | ,888 | 1,000 ,872
P22 471 | 544 | ,739 | ,738 | ,736 | ,794 | ,682 | ,802 | ,753 | ,718 | ,719 | ,811 | ,823 | ,845 | ,809 [ ,760 | ,835 | ,758 | ,769 | ,872 | ,872 | 1,000
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Anexo 39: Analise dos Componentes Principais — Variancia Total Explicada

Avaliacéo da Qualidade no Sistema Farmacéutico: Clientes Finais e Sistema Logistico

Eigenvalues Iniciais

Soma da Extragéo de Squared Loadings

Itens Total | % de Varidncia [ % Acumulada| Total | % de Variancia | % Acumulada
1 |15,901 72,276 72,276 | 15,901 72,276 72,276
2 1,233 5,602 77,879 1,233 5,602 77,879
3 875 3,977 81,856
4 545 2,476 84,332
5 394 1,792 86,124
6 354 1,611 87,735
7 314 1,428 89,164
8 313 1,423 90,587
9 256 1,164 91,751
10 221 1,005 92,755
11 ,209 ,948 93,703
12 ,188 ,854 94,557
13 ,175 ,7194 95,351
14 ,164 ,745 96,096
15 ,151 ,687 96,783
16 ,135 ,613 97,395
17 132 598 97,993
18 123 559 98,553
19 ,103 470 99,023
20 ,084 383 99,406
21 071 321 99,727
22 ,060 273 100,000

Anexo 40: Anélise dos Componentes Principais — Scree Plot
Scree Plot
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Anexo 41: Anélise dos Componentes Principais - Peso Fatorial de cada Item nos

Componentes Selecionados

Componentes
1 2
P1 - Esta farmacia possui equipamentos modernos. ,918
P2 - As instalacGes desta farméacia séo visualmente atrativas. ,896
P3 - Os funcionarios tém uma aparéncia cuidada e o vestuario adequado. ,766
P4 - Os materiais utilizados no servico prestado tém um aspeto cuidado. 124
P5 - Quando esta farmacia se compromete a fazer algo até determinada altura, cumpre-o. ,803
P6 - Quando surge algum problema, a farmacia demonstra interesse em resolvé-lo. ,840
P7 - Esta farméacia presta o servigo de forma correta logo na primeira vez que é solicitado. ,688
P8 - Esta farmacia presta o servigo no momento em que se compromete a fazé-lo. ,855
P9 - Esta farmacia mantém registos de informagéao atualizados e sem falhas. ,750
P10 - O funcionario explicou-me exatamente quando é que 0 servigo seria prestado. ,699
P11 - O funcionério prestou-me um servico imediato. ,733
P12 - Os funcionarios desta farmacia estdo sempre dispostos a ajudar-me. ,887
P13 - Os funciondrios desta farmacia estdo sempre disponiveis para responder as minhas | ,895
questdes.
P14 - O comportamento dos funcionarios desta farmacia transmite-me confianca. ,895
P15 - Confio nos servigos prestados por esta farméacia. ,885
P16 - Os funcionérios séo educados. ,852
P17 - Os funcionarios demonstram conhecimento na resposta as minhas questdes. ,876
P18 - Nesta farmécia foi-me prestada uma atencdo individual. 723
P19 - Esta farméacia tem um horério de funcionamento adequado para os seus clientes. 721
P20 - Esta farmacia tem funcionarios que tém em conta as minhas preferéncias. ,799
P21- Esta farmécia tem consideracdo pelos meus interesses. ,780
P22 - Os funciondrios entendem as minhas necessidades especificas. ,855
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