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MYSTERY SHOPPING A VZDELAVANIE STUDENTOV FARMACIE PRI DISPENZACII A PORADENSTVE 0 OTC LIEKU

zenia a limity. Vyslednu dispenzéciu a poraden-
stvo ovplyvriuju faktory na strane lekdrnika, lekdr-
ne ¢i pacienta. Moze ist o bariéry, ktoré vyplyvaju
70 zIého manaZmentu lekdrne ako zariadenia
(nevhodny priestor na rozhovor lekarnika s paci-
entom, nedostatok sukromia, netcelné rozmie-
stnenie nabytku, pocitaca), nedostatok fudskych
zdrojov (malo zamestnancov lekarne, nelogicka
koordindcia pracovnych cinnosti, neefektivne
rozloZenie personalu pocas pracovného ¢asu),
administrativna zataz zamestnancov lekarne, ¢a-
sové bariéry (vela pacientov v lekdrmi vytvéra tlak
na lekérnika skratit trvanie dispenzacie), technické
bariéry (softwérové vybavenie, pristup k odbor-
nym databazam). Za vyznamné bariéry mbzeme
povazovat aj nedostato¢né vedenie manazérov
lekdrne v zmysle vychovy, podpory vzdeldvania,
motivacie zamestnancov, ich kontroly a aktivneho
koucingu (nie kritiky!). Pri¢cinou nedostatkov v po-
radenstve mozu byt nedostatoc¢né vedomosti
expedientov ¢i neexistujice konkrétne odbor-
né usmernenia, ktoré by mali pri poradenstve
dodrziavat. Na strane pacientov ide najcastej-
Sie o precenovanie vlastnych znalosti a naopak
o podcenovanie profesionélnej starostlivosti, ¢o
¢asto vyplyva zo zlej skisenosti, nedovery alebo
osobnostnych ¢ft ¢loveka. Bariéru méze predsta-
vovat aj skutocnost, ze ide o Specifické skupiny
pacientov, ako su starsi fudia, deti alebo pacienti
s ur¢itymi ochoreniami, ktorf vyzaduju narocnejsi
pristup expedienta, presahujuci rdmec beznej
dispenzacnej a poradenskej ¢innosti, ktord je za
beznych okolnosti dostacujuca a kvalitna.
Pouzitie metddy mystery shopping v projekte
ATIP umoznilo Studentom priamo konfrontovat
edukdciu absolvovanu v rdmci projektu s real-
nym poradenstvom. Ako mystery shoppers boli
Studenti v pozicii prijimatelov poskytovaného
poradenstva a mali tak moznost vnimat, sledo-
vat a porovnavat redlnu situdciu s odporicanym
,vzorovym®” postupom. Mystery shopping dnes
mozno akceptovat nielen ako vedeckd pozoro-
vaciu metodu, ale nachadza uplatnenie aj ako
vzdeldvaci ndstroj. V ¢lanku publikovanom v roku
2018 opisuju autori z Alabamy pozitivne skise-
nosti so zavedenim cviceni vyuzivajucich princip
simulovaného pacienta v rdmci pregradudlneho
studia farmécie a ich zaclenenie ako vyucbovej
techniky do riadneho $tudijného programu (21).
Realizécia mystery shoppingu pri reSpektova-
ni vietkych zésad pozorovacieho vyskumu ndm
umoznila ziskat ucelené a hodnoverné vysledky

Tab. 5. Distribdcia absolutneho poctu lekdrni podla dosiahnutej uspesnosti (n = 270)

Rozsah Lekarne pocet

uspesnosti Celkové skére | Identifikacia pacienta | Dispenzaéné informacie | Komunikacia
0-10 % 25 86 30 0
11-20 % 36 46 36 0
21-30% 48 0 39 0
31-40 % 41 46 37 0
41-50 % 32 0 0 3
51-60 % 39 39 58 17
61-70 % 19 33 36 56
71-80 % 17 0 19 81
81-90 % 10 11 12 75
91-100 % 3 9 3 38

Obr. 1. Prediktory uspesnosti poradenstva
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0 poradenstve pri beznom prechladnutf a o dis-
penzacii OTC lieku s obsahom zinku v slovenskych
lekdrmach. Na rozdiel od nasho sledovania, iné pu-
blikované prace su skér lokalizované v jednom
meste alebo regidne, zahffaju nizsi pocet sledo-
vanych lekdrni, a to aj v pripade, Ze pocet ndvstev
je vys3i (ide vacsinou o opakované navstevy tej
istej lekdrne). Uskutocnenie mystery shoppingu
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v takom rozsahu bolo mozné realizovat vdaka vy-
sokému poctu mystery shopperov. To mohlo byt
zaroven problematické pre pripadnt variabilitu ich
hodnoteni, ale tuto limitaciu sme overili pred viast-
nym zberom udajov. Vhodnost pouzit studentov
farmacie ako mystery shopperov ukézali aj v aus-
tralskej Studii, pricom ako dévod autori uviedliich
odborné predpoklady na Ulohu hodnotitelov (22).
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