V $tudidch vyuZivajucich metédu mystery
shopping sa konstatuje, ze obsah a rozsah po-
skytovanej dispenzacnej a poradenskej ¢innosti
znacne kolisu. Uvadza sa v nich nedostatocné
alebo nelipiné poradenstvo (23, 24) ¢i dokonca
az jeho absencia (14).

Celkové skoére poradenstva v nasom
sledovani (39,0 %) ukazalo skor nizsiu Uro-
ven pri nami sledovanej téme poradenstva
(prechladnutie). Pri Ziadnej z navstev sme viak
nezaznamenali absenciu poradenstva, a to ani
pri priamej poziadavke na liek, ¢o mdze ex-
pedienta zvadzat k jednoduchému ,predaju”
lieku. Zistili sme, ze poradenstvo v lekdrnach
pri danej téme bolo velmi dobré z hladiska
komunikacie, ale ovela slabsie pri identifika-
cii pacienta a poskytovani dispenza¢nych
informécii. Samotny obsah a komunika¢na
forma st neoddelitelnou sucastou poraden-
skej ¢innosti a prezentuju sa v publikovanych
studiach s réznym vysledkom (12, 25, 26), ale
porovnatelne s nasimi zisteniami.

Studenti mohli pozorovat, ako sa priiden-
tifikacii pacienta expedienti sustredili na to,
komu je liek ur¢eny a na symptémy ochore-
nia, a ako pri dispenzéacii podali informécie
o davkovanf lieku a jeho cene. Expedienti sa
nevenovali dostatocne bezpeclnosti liecby
(overenie si uzivania inych liekov ¢i celkového
zdravotného stavu pacienta, upozornenie na
neziaduce Ucinky). Tento stav mohol byt pod-
mieneny témou nasho sledovania, beznym
prechladnutim a liekom Zinkorot, ktory nema
zdvazné kontraindikacie, interakcie ¢i neZia-
duce Ucinky. Pre U¢innu liecbu tymto liekom
je viak potrebné, aby expedient upozornil na
veasny zaciatok lie¢by, dostatoenu davku a diz-
ku lie¢by. Vzhladom na nds protokol mystery
shoppers nemali moznost priameho zistovania
tychto faktov, nakolko pri dispenzacnych infor-
macidch mystery shoppers nezaznamenévali
ich spravnost, iba odpovede typu ,ano/nie”,
teda ,poskytnuté/neposkytnuté’. Nepodanie
spravnych a presnych informdcii o liekoch, ako
aj neinformovanie samotné sa povazuje za
vazny nedostatok dispenzacnej a poradenskej
¢innosti lekdrnika, ktory v kone¢nom désledku
mobze viest k nespradvnemu uzivaniu liekov,
k chybnej manipulacii s liekovou formou ¢i
k nedodrziavaniu zékladnych opatreni, ktoré
maju sprevadzat terapiu prislusnym liekom
alebo liekovou kombinaciou.
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V studii sme sledovali, ¢i expedienti roz-
liSuju medzi liekom a vyzivovym doplnkom.
Obidva mézu obsahovat zinok, ale len liek je ur-
Ceny na lie¢bu ochorenia. Ako ukazuju vysledky,
velkd Cast expedientov mystery shopperovi
odporucala vyZivové doplnky, hoci nemaju
liecebny ucinok, aj ked mystery shopper jedno-
znacne prezentoval, ze md ist o lie¢bu nadchy.
Laické verejnost ma rézne znalosti o vyZivovych
doplnkoch, o to zodpovednejsie by sa malo
odborne poradenstvo v lekarni viest (27).

Uspe$nost poradenstva predurcuju mnohé
premenné. Uvazovali sme celkom o 6smych
premennych, z ktorych Styri (spdsob poraden-
stva, trvanie poradenstva, expedient a jeho
vek) boli Statisticky vyznamnymi prediktormi
Uspesnosti poradenstva. Viaceré prace ukazu-
ju, Ze poradenstvo byva poskytované lepsie
v pripade, Ze si ho mystery shopper ,vyZiada"
(12, 28), ¢o potvrdili aj nase vysledky. Vyziadané
poradenstvo sa mdze na prvy pohlad spéjat
s pasivnym pristupom expedientov. Treba ho
vsak vidiet ako vzajomny dialdg expedienta
a pacienta, ktory moze byt velmi komplexny
a efektivny. Naproti tomu, sponténne pora-
denstvo, teda proaktivny pristup expedientov,
je dolezity vtedy, pokial pacient neprejavi za-
ujem o poradenstvo alebo ho dokonca odmi-
eta. Horvat a kol. zdéraziiuju, ze spontanne
poradenstvo by malo byt najma pri priamej
poZiadavke na liek, ked hrozi riziko absencie
poradenstva a ked sa vydaj lieku meni na jed-
noduchu obchodn transakciu (13). Trvanie po-
radenstva sa v nasom pripade odhadovalo, ale
mozeme konstatovat, ze dihsie poradenstvo vy-
znamne ovplyvriovalo Uspesnost poradenstva.
Aj ked neexistuje optimalny ¢as poradenstva,
panuje zhoda, Ze dIhsi ¢as dovoluje expedien-
tovi ziskat potrebné informécie a zarover podat
pacientovi nevyhnutné instrukcie a rady (26).

Zatial ¢o Horvat a kol. (13) nepotvrdili vplyv
profesie (magister v porovnani s laborantom)
na kvalitu poradenstva, Paravattil a kol. (23)
zistili, ze dosiahnuté skére poradenstva ovply-
viiovala len profesia (magister alebo bakalar).
Pohlavie, pocet rokov praxe, vek, materinsky
jazyk ¢i krajina ziskania magisterského vzde-
lania nemali ziadny vyznamny vplyv. Collins
a kol. potvrdili, Ze ak poradenstvo podal lekar-
nik, signifikantne to predikovalo vyssiu Uspes-
nost poradenstva (22). K rovnakému zaveru
sme dospeli aj my.

PredloZend praca po prvykrat ucelenym a me-
todicky komplexnym spdsobom pouzila metd-
du mystery shopping pri sledovani poradenstva
a dispenzécie na celoslovenskej Urovni. Jej prinos
je vrovine vzdeldvania Studentov farmdcie, budu-
cich lekarnikov, ako aj v rovine redlnej lekarenskej
starostlivosti. Projekt ATIP kompletne edukoval
studentov v oblasti spravnej dispenzécie a pora-
denstva pri lietbe prechladnutia liekom s obsa-
hom zinku a mystery shoppingom im sprostred-
koval konfrontaciu s redlnou situdciou. Edukacné
projekty a iné inovativne metédy v Standardnej
vyucbe orientované na prax by mali byt nevyhnut-
nou sucastou vzdeldvania buducich lekdrnikov.
Druhym prinosom tejto prace je, Ze pomocou
mystery shoppingu sme sledovali redIne poraden-
stvo a dispezacnu ¢innost v lekarmach a poukézali
na oblasti, ktoré si vyzaduju pozornost v snahe
o zaistenie kvality lekdrenskej starostlivosti. Aj ked
kazdy mystery shopping sa tyka len konkrétne
zvolengj témy sledovania a jeho vysledky nie je
mozné jednoducho zovseobecriovat, ukazuje sa,
Ze poskytovanie spravneho poradenstva a dispen-
zacie expedientmi v lekdrmach ma svoje rezervy
avyZaduje sizmeny v ich vzdeldvania pri translacii
ich vedomosti v redinej praxi. Dispenzacny trenazér
moze byt jednym zo spdsobov, ako zatraktivnit
vzdeldvanie zamestnancov lekarni, skvalitnit dis-
penzdciu a poradenstvo a naslednym mystery
shoppingom sledovat tieto ¢innosti. Odporucali
by sme vsak spojit realizaciu mystery shoppingu
s naslednou spétnou vézbou pre expedientov.

Zaver

Metddu mystery shopping sme primdrne
aplikovali ako nastroj umozrujuci Studentom
,zazZit" Ulohu prijimatela poskytovanej lekaren-
skej starostlivosti a tym konfrontovat a vnimat
redlnu situdciu, ktord nie je mozné dokona-
le simulovat inymi vyu¢bovymi technikami.
Domnievame sa, ze takymto spésobom je
mozné obohatit vzdeldvaci proces studentov
farmécie s pozitivnym dopadom na ich buduci
profesiondlny vykon. Potvrdzuje to aj konstato-
vanie jedného zo zucastnenych Studentov: ,AZ
ked'som bol ako mystery shopper pripraveny nato,
¢o a ako by miv lekdrni mali povedat, a zazil som
to na vlastnej koZi, bol som prekvapeny, Ze realita
Jje odlisnd. Zdroveri som si uvedomil, ¢o pacient
odo mria ako lekdrnika méze ocakdvat a ¢o som
mu povinny dat. Bez tejto skusenosti by som si to
nikdy neuvedomil.”

/ Klin Farmakol Farm 2019; 33(2): 4-10 / KLINICKA FARMAKOLOGIE A FARMACIE 9



