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MYSTERY SHOPPING A VZDE

ORIGINALNIi PRACE (

AVANIE STUDENTOV FARMACIE PRI DISPENZACII A PORADENSTVE 0 OTC LIEKU

Results: Students performed mystery shopping in 270 pharmacies in 42 Slovak cities. The total counselling score for all pharma-
cies reached 39.0 + 22.4 %, patient identification 30.6 + 28.7 %, dispensation information 39.8 + 25.1 % and communication 74.3
+ 11.5 %. The counsellors identified the patient and the symptoms of the iliness in almost half of the visits. From dispensation
information, up to 70 % of visits they provided the information on the dosage and price of the medicine. The safety of treatment
has not given sufficient attention. Clarity of counselling and eye contact were positively evaluated. The counselling type (p =
0.008), the counselling duration (p = 0.022), expedient and expedient age (both with p < 0.001) were significant predictors of the

counselling success.

Conclusion: The study highlights the possibility of using the mystery shopping method as an innovation in the education of

pharmacy students and as an objective method of monitoring dispensing and counselling in community pharmacies.
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Uvod

Napriek novym trendom v lekérenskej sta-
rostlivosti, ako je starostlivost orientovana na
pacienta v duchu pharmaceutical care ¢i rozsi-
rené lekdrenské sluzby, zostava tradi¢na dispen-
zacna ¢innost spolu s vydajnou a objednavacou
¢innostou v lekdrenskej praxi dominantnou.
Sucasné ponimanie lekdrenskej starostlivosti na
Slovensku, s dérazom na dispenzac¢nu ¢innost,
tak predstavuje vyznamnu moznost uplatne-
nia lekdrnika v systéme zdravotnej starostlivosti
(1). Dispenzacia je definovana ako informacna
a poradenska ¢innost o liekoch, zdravotnickych
pomockach a dietetickych potravinach, ktoru
vykonavaju osoby opravnené vydavat lieky,
zdravotnicke pomocky a dietetické potraviny
pre pacientov, pricom informdcie a rady sa poda-
vaju tak, aby sa dodrzala Ucinnost a bezpec¢nost
liecby (2). Dispenzacia znamena neoddelitelny
a ndrocny proces poskytovania odbornych in-
formadcif a poradenstva k liekom, zdravotnickym
pomockam a dietetickym potravindm na zéklade
lekdrskeho predpisu, k liekom vydévanym bez
lekdrskeho predpisu (OTC — over-the-counter,
volnopredajné lieky) vratane odborného po-
radenstva pri asistovanom samolie¢eni (3).
Zodpovedné a efektivne poradenstvo lekarnika
optimalizuje lie¢bu pacienta, jeho rozhodnutia,
ochotu spolupracovat a dodrziavat liecebny
rezim, ¢im sa umoznuje dosiahnut pozadovany
vysledok liecby Ci rieSenia zdravotného problé-
mu (4). Dispenzicia je vyznamnou ¢innostou
lekdrnika, a pokial ide o asistovanu samolie¢-
bu, tak aj farmaceutického laboranta, ktory je
opravneny vydavat OTC lieky, ak méa Specializaciu
v $pecializatnom odbore lekdrenstvo (5).

Principy spravnej dispenzacie a poradenstva,
publikované mnohymi profesnymi  institGciami
a odbornymi spolo¢nostami, st zakomponova-

né do vzdeldvacich systémov a rovnako sa o ne
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opiera redlna lekarenska prax (6, 7). Odporuca sa
struktdrovana forma dispenzacie, ktord zahfia
dispenzacnu analyzu pacienta, resp. jeho zdravot-
ného problému, dispenza¢né minimum, optima-
lizovanu dispenziciu a dalSie dispenzacné aktivity
expedienta (lekdrnik, farmaceuticky laborant).

Odborna sposobilost lekarnika sa zaistuje
pregradudlnym vzdeldvanim (vysokoskolské
vzdelanie druhého stupnia v Studijnom odbore
farmécia), ako aj dalsim vzdelavanim zdravotnic-
keho pracovnika. Magisterské studium v studij-
nom programe farmécia umozriuje univerzalnu
a komplexnu pripravu Studentov vo vsetkych
oblastiach farmacie, s réznorodym uplatnenim
absolventov na trhu prace, ¢o sa premieta do
studijného programu a sustavy povinnych, vo-
litelnych a vyberovych predmetov. Stucastou
pregradualneho vzdeldvania je aj 6-mesacna
lekarenskd prax studentov vo vyucbovych le-
karnach, ¢im sa pripravenost studenta na povo-
lanie lekdrnika utvéra komplexne (8). Aj ked sa
informacnej ¢innosti o lie¢ivach a liekoch venuje
v pregradudlnej vyucbe farmaceutov velkd po-
zornost, vyvoj poznania a uplathovanie inova-
tivnych vyucbovych metéd neustéle zvysuju
néroky na vzdeldvanie budtcich lekarnikov a na
ich lepsiu pripravenost na poziadavky praxe (9).

V snahe rozsirit a doplnit pregradudinu vyucbu
studentov farmécie s dérazom na dispenzac¢nu
a poradensku ¢innost sa v akademickom roku
2015/2016 na Farmaceutickej fakulte Univerzity
Komenského v Bratislave zaviedol vzdelavaci pro-
jekt Advanced Training in Pharmacy Care (ATIP) (10).
V prvom ro¢niku projektu zucastneni studenti
v Ulohe mystery shopperov zaznamendvali pora-
denstvo a dispenzaciu pri samoliecbe prechlad-
nutia OTC liekom s obsahom zinku poskytované
v lekdriach. Praca prindsa vysledky tohto sledova-
nia a identifikuje prediktory, ktoré determinovali
Uspesnost poradenstva.
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Metodika

Metoda mystery shopping

Celkom 54 Studentov projektu ATIP bolo
edukovanych o samolie¢be prechladnutia s OTC
liekom obsahujucim zinok, a to prednaskovou for-
mou a praktickym ndcvikom spravnej dispenzacie
a poradenstva simula¢nou technikou (dispenzacny
trenazér). Okrem toho boli Specidlne zaskoleni na
Ulohu fiktivnych ndvstevnikov (mystery shoppers).
Studentom sa podrobne vysvetlili scenare pre
mystery shopping, priebeh navstevy, protokol
azaznamenavanie poradenstva. Pred samotnymi
navstevami studenti vyplnili online skratent formu
zaznamového protokolu pre 2 opisané modelové
situdcie podla urcenych scenarov. Podiel prispevku
individudlneho hodnotenia Studentov na celkovej
variabilite vysledkov nebol $tatisticky vyznamny,
preto ich dalSia edukécia nebola potrebna. Student,
ako mystery shopper, nebol v priamej pozicii paci-
enta, aby bolo jednoduchsie ukoncit ndvstevu bez
nakupu lieku. Liek mal byt urceny pre rodinného
prislusnika (sestru), ktord pracuje v materskej skolke,
¢asto manadchu, ktord ,prechodf, na lie¢bu uziva
sprej do nosa, vitamin C, nieco na bolest hlavy, ne-
ma Ziadnu alergiu ani nijaké iné ochorenie, neuziva
pravidelne Ziadne lieky, nie je tehotnd, nefajci, pije
kévu. Dalej boli studenti indtruovani prejavit zdujem
o informacie, ak by po predneseni poziadavky ex-
pedient smeroval k ,predaju” produktu, poZzadovat
iba liek, ak by mu expedient ponukol vyzivovy
doplnok, opytat sa na rozdiel medzi liekom a vy-
Zivovym doplnkom s obsahom zinku, informécie
o pacientovi podavat ako odpovede na otdzky
polozené expedientom.

Scenare pre mystery shopping

Pre mystery shopping sme pripravili dva
scenare: scendr P ako priamu poziadavku lieku
(,Prosim, mdte Zinkorot?”) a scenar S ako poZia-



