Tab. 1. Charakteristiky ndvstev (n = 270)

MYSTERY SHOPPING A VZDELAVANIE STUDENTOV

Charakteristiky navstev Pocet (%)
Expedient Lekérnik 140 (51,9)
Farmaceuticky laborant 53(19,6)
Neurcené 77 (28,5)
Vek expedienta Mladsi (< 35 rokov) 151 (559)
Starsi (> 36 rokov) 119 (44,1)
Cas ¢akania Ziadny, expedient sa venoval ihned 141 (52,2)
Menej ako 5 minut 114 (42,2)
Viac ako 5 minut 15 (5,6)
Miesto poradenstva Miesto ,Vydaj na recept” 182 (674)
Konzulta¢na miestnost 1(0,4)
Miesto ,Volny predaj” 87 (32,2)
Trvanie poradenstva Menej ako 5 minut 229 (84,8)
Viac ako 5 minut 41(15,2)
Situacia po skonéeni navitevy Daldi navstevnici 142 (52,6)
Bez dalsich navstevnikov 128 (474)
Prejaveny zaujem mystery Ano 198 (73,3)
shoppera

informacif to bolo 128 (47,4 %) lekarni, pri identi-
fikacii pacienta 92 (34,1 %) a pri celkovom skére
uz len 88 (32,6 %) lekarni. Priemernd Uspesnost
v rozsahu 41-60 % podla hodnoty celkového
skore dosiahlo spolu 71 (26,3 %) lekarni.
Prianalyze nezavislych premennych, ako pre-
diktorov poradenstva, sme pourili participacny
model (obrazok 1). Spdsob poradenstva (p =
0,008), trvanie poradenstva (p = 0,022), expedient
a vek expedienta (obidve s p < 0,001) boli signi-
fikantnymi prediktormi Uspesnosti poradenstva.
Najvyssie celkové skére poradenstva sme zistili
pri vyziadanom poradenstve (53,6 + 22,0 %), ak
trvalo dlhdie ako 5 minut (68,6 + 18,8 %), ak bolo
poskytnuté lekarnikmi (50,5 + 20,0 %) a ak to boli
expedienti v mladSom veku (56,4 + 18,7 %).

Diskusia

Prehladové préace konstatuju, Ze dispenzécia
a poradenstvo sa v redlnych podmienkach ne-
poskytuju v sulade s odportcaniami, ¢o vedie
k variabilite profesiondlneho vykonu a nedosta-

Tab. 3. Komunikdcia (n=270)

tocnej kvalite lekdrenskej starostlivosti (15). Za
pri¢inu sa povazuje najma skuto¢nost, ze im-
plementdcia konkrétnych odporucani spravnej
dispenzacie a poradenstva vyzaduje behaviora-
Ine zmeny v pracovnom vykone lekdrnika spolu
s efektivnym spdsobom jeho kontroly a koucingu.
Na dodrziavanie standardov v redlnej praxi sa
vyvinulo niekolko pristupov (16). Ako vhodny
spdsob, umoznujuci zmenu spravania sa, profe-
siondlneho vykonu a zaistenie kvality pracovného
vykonu, sa ukdzal pristup obsahujuci kontrolu
poskytovaného poradenstva a spatnu vazbu pre
jej poskytovatela (17). Tento pristup vyuziva pozo-
rovaciu techniku mystery shopping.

Mystery shopping (tajny, fiktivny ndkup, secret
shopping, phantom shopping, mystery customer rese-
arch) patri medzi marketingové vyskumné techni-
ky, ktorymi sa zistuje kvalita poskytovanych sluzieb
a pracovného vykonu pomocou Struktdrovaného
pozorovania. Jeho podstatou je simulovany nakup
produktov alebo potreba urcitej sluzby s cielom
ziskat objektivne informéacie, identifikovat nedo-

Lekarne pocet (%)
Vyborna | Dobra | Priemerna | Slaba | Nedostato¢na | Skore
Zrozumitelnost rozhovoru | 139 (51,5) | 85 (31,5) 39(14,4) 7 (2,6) 0(0) 1,6
Diskrétnost rozhovoru 102 (37,8) | 90 (33,3) 61 (22,6) 15 (5,6) 2(0,7) 2,0
Oc¢ny kontakt 143 (53,0) | 88(32,6) | 28(104) 9333 2(0,7) 1,7
Ochota a zaujem 106 (39,3) | 84 (31,1) 52(19,3) 2281 6(2,2) 2,0
Sposob poradenstva* 150 (55,6) - - - 120 (44,4)

*spontdnne poradenstvo — vyborné hodnotenie; vyZiadané poradenstvo — nedostatocné hodnotenie
Hodnota skére sa pridelovala systémom zndmkovania: vybornd = 1; nedostatocnd = 5.
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Tab. 2. [dentifikdcia pacienta a dispenzacné in-
formdcie (n = 270)

Ano (%)
Identifikacia pacienta
Kto je pacient 131 (48,5)
Aké su symptémy ochorenia 133 (49,3)
Ako dlho symptémy trvaju 72(26,7)
Doterajsia lie¢ba ochorenia 59 (21,9)
Iné uzivané lieky 39(14,4)
Iné ochorenia 62 (23,0)
Dispenzacné informacie
Rozdiel OTC liek/vyZivovy 108 (40,0)
doplnok
Dévkovanie 192 (71,1)
Sposob uZivania 131 (48,5)
Dizka uzivania 83(30,7)
NeZiaduce Ucinky 24(8,9)
Ocakavany vysledok lie¢by 79 (29,3)
Cena 191 (70,7)
Spéatnd vazba 51(189)

statky ¢i prijat opravné rieSenia a tym dosiahnut
pozadovanu kvalitu pracovnej ¢innosti (18). Na
rozdiel od hodnotenia priamymi Ucastnikmi, pri
mystery shoppingu primarne nejde o zistovanie
subjektivneho ndzoru, ale o ¢o najobjektivnejsie
zaznamenavanie pomocou vopred definovanych
kritérif. Mystery shopping uskutocriuje tzv. mystery
shopper (mystery customer, secret shopper, silent
shopper, pseudo customer, simulated patient), t. j.
fiktivny zakaznik, ktory simuluje redlneho zakaz-
nika. Ide o Specidlne vybrané a vyskolené osoby,
ktoré vystupuju ako anonymni zakaznici, postupu-
ju podla stanoveného scendra a zaznamenavaju
pozadované skutocnosti na zaklade stanovenych
pravidiel. Pouzitie mystery shoppingu s dodrzanim
etickych noriem nepochybne znamena inovativ-
ny pristup pri zlepsovani zékaznickych sluzieb aj
v takej citlivej oblasti, akou je zdravotnictvo a jeho
sucast, lekdrenska starostlivost (19, 20).

V redlnej praxi existuje bezpochyby vela ba-
riér a obmedzent, ktoré znemoziuju dosiahnutie
100% vykonu a kvality pri akejkolvek pracovnej
¢innosti. Aj povolania, pre ktoré je typicka vysoka
profesionalita a dodrziavanie etickych principov,
akym je povolanie lekarnika, maju svoje obmed-

Tab. 4. Uspesnost poradenstva (n = 270)

Oblasti Uspesnost priemer 5
+5D (%) Cl (%)

Identifikcia 306+ 28,7 272-34]

pacienta

Dispenzacné 39,8 + 25/ 368-42,8

informacie

Komunikacia 743+ 115 72,9-75,7

Celkové skore 390+224 36,3-41,7

SD - smerodajnd odchylka; Cl — konfidencny interval
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