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KDYZ NEVITE, KDE JSTE
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‘@ OPROJEKTU
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METODOLOGIE VYZKUMU A INFORMACE O SBERU DAT

NAS PRISTUP K PROJEKTU

Forma vyzkumu: Semi-kvalitativni vyzkum
PoCet respondentu: 89 nezavislych |ékaren
Cilova skupina: Celd CR

Sbér dat: 18.10.-3.11. 2016




¢ O PROJEKTU
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Pramérny pocet zakaznikl ve fronté pred utajenym zakaznikem v dobé
- "y . 0,58
prichodu do Iékarny/prodejny:
Primérna délka ¢ekani na obsluhu v minutach: 1,88
vydej bez predpisu 67,4 %
. . N ] vydej na recepty 32,6 %
Utajeny pacient byl obslouzen u: ookladna i
pfimo u regalu ---
1 tara 50,6 %
. . . 2 tary 40,4 %
U kolika tar se obsluhuje: 3 tary 7.9%
4 tary 1,1%
Jsou vSechny tary / pokladny obsazeny ﬁ:o i;g ;
pracovnikem nebo je néktera pokladna mimo . . =
" Prumeér neobsazenych
provoz? 1,33
pokladen
Ano 46,1 %
Nabidli Vam uétenku? Ne 53,9 %
Nebyl realizovan nakup ---




Q O PROJEKTU - KONSTRUKCE HODNOTICIHO MODELU
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Celkovy index
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Prostfedi lékarny

N

1. Upravenost zevnéjSku
zaméstnancl

2. Cistota a prehlednost
lékarny

3. Chovani personalu

15% 50% 15% 15%
. Profesionalni . s
Soft skills , . . Spokojenost Loajalita
zvladnuti situace
1. SluSnost 1. Byl expedienltem/ Pracovm’kem 1. Celkovy dojem z 1. Ochota navstivit
— identifikovan CILOVY PACIENT, pro navstévy lékarnu znovu
2. Asertivita kterého jste pFipravek poZadoval/a?
3. Klidnost 2. Pokousel se expedient / pracovnik

4. Komunikativnost

IDENTIFIKOVAT OBTIZE?

5. Aktivita

3. Doporucil expedient / pracovnik
navStévu lékare?

4. Nakup vhodného pfipravku a
podani
dispenzaCniho minima.

5. Rekl Vam expedient / pracovnik
néjaka rezimova opatieni? Nabidl
dalSi pripravky nebo prostredky?




6 O PROJEKTU - PODNETOVA SITUACE

Podnétova situace:
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,Dobry den, potfebuji néco na horecku pro
dité”.

V pripadé dotazu, pro koho to bude:

,,Pro holCi¢ku, 14 mésicu.”



¢ HLAVNI VYSLEDKY ——
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Prostredi Soft skills Profesiondlni Spokojenost Loajalita
lékarny zviadnuti Lidr na trhu
situace . p
ma celkovy
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¢ PROSTREDI LEKAREN —
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Prostfedi v
|ékarnach je z
pohledu
pacientl v
pofadku —
vSechny
atributy
dosahuiji
nadprUmérnych
hodnot.

PRDETREni NEZAVISLYCH LEKAREN
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Upravenost zevns§Eku Cistota a pfehlednost lékémy  Prostfedi lékamy/prodejny — Celkowy dojam z chovani
pracovniki stisnénost, hluénost perscnalu

B Cealkem; MN=3%



¢ SOFT SKILLS —_
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Soft skills
SOFT SKILLS PRACOVNIKU NEZAVISLYCH LEKAREN pracovnikil v
100 o4 4 038 |ékarnach je
a0.4 rovheéz v

pofadku, mirné

VVVVV

80

komunikativnosti

60 o
a aktivity.

40

20

Sludny f Drzy Aseartivini [ agresivni Klidny f RozEileny Komunikativni Aktreni / Pasivni
Uzavifany

ECelkem; M=89



6 PROFESIONALNI ZVLADNUTI SITUACE - IDENTIFIKACE PACIENTA
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N [ cxpedientise
Pro jaké dité to pfesné bude? 3,4 doptévali na
Kolik ji je? 98,9 v -

Colik vaZi? 326 vek ditete a
Kolik ma hore&ku? 20,2 formu léku,

Jak dlouho to trva? 7.9 méné uzZ na
Vite co je pFi¢ina? (napf. nerostou ji zoubky, nebyli na oCkovani atd.?) 9,0 V\Ilél teploty,
Ma néjaké dalSi pfiznak — napF. rymu, kaSel? 16,9 ., v,

Chova se jinak nez obvykle, ma néjaké zmény v chovani? 2.2 dalsi prlz,naky,
Mate néco doma? 1,1 podéva ne

Uz jste ji néco davali? 9,0 |éky’ délku

LéCi se dité s néCim? S trvani

Ktery lék chcete? Paralen / Panadol nebo Ibalgin / Brufen / Nurofen.... 28,1 i

Chcete Cipky nebo sirup? 71,9 problemu atd.

Jiny dotaz? 225
Nezaznél Zadny dotaz -
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6 PROFESIONALNI ZVLADNUTI SITUACE — DOPORUCENI NAVSTIVIT LEKARE
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DOPORUCENI NAVSTIVIT LEKARE TamETF 89%

expedientU
neupozornilo,
Ze je vhodna
navStéva
|ékafe v
pfipadé
pretrvavajicich
problému.

Zadné takové upozornéni nezaznélo

KdyZ by horetka nepolevila / neklesala

Kdyz by horetka trvala déle nez..........

0% 20% 40% 60% 80% 100%

BANO BENE



PROFESIONALNI ZVLADNUTI SITUACE - DISPENZACNI MINIMUM K PRODANEMU

PRIPRAVKU

DISPENZACNI MINIMUM

am

zal na davkovani na krabiGce/letaku 71.9

'a jsem se zeptat

na uzivani nezeptal a Iekarnik sam nerekl | 4.4

Ts)
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oo
~
en
o
—

0% 20% 40% 60% B80% 100%
BANO ENE
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21,3% mystery
shopperu se
na
dispenzalni
minimum

muselo

doptat.
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6 PROFESIONALNI ZVLADNUTI SITUACE - REZIMOVA OPATRENI

REZIMOVA OPATRENI

EBANO ENE
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Necelych 30%
expedientU
uvedlo néjaka
reZimova
opatfeni k
pfipadu.
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¢ SPOKOJENOST A LOAJALITA
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SPOKOJENOST A LOAJALITA ISIO?k?Jenost a

100 oajalita
zakaznikU se

80 796 79.4 pohybuje v
prumérnych

8o hodnotach. Lidr
na trhu dosahuje
nadprumeérnych

) hodnot.

20

spokojenost loajalita

Celkem; M=829




¢ DOJEM Z MYSTERY
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Pozitivni pocity 65,2

Profesionalni pfistup, snaha poradit/vyresit problém 22,5 Vice neZ 15%
Pfijemna obsluha/atmosféra, vstficnost, ochota 16,9 (vStdy kondi
Dobry pocit, prevladalo uspokojeni 18,0 navs ?V ) o-nC|
Lékarna je hezka, prehledna a gista 7,9 negativnimi
Neutralni pocity 13,5 pocity

Na jednu stranu pfijemna, rychla obsluha, na druhou stranu nebyly poskytnuty informace, 10 1 ienta —

" : , pacienta
nezajimal se o pacienta .,
Neutralni, normalni, rozporuplny pocit 1,1 Zejmena
Bézna navstéva, bézny nakup 1,1 nezéjem 0 néj
Nebyl mi doporu¢en zadny vhodny pfipravek; nedostal/a jsem moznost vybéru 1,1 jako o

Negativni pocity 15,3 , ,
Nezajem o zakaznika, rychle se ho zbavit, nedoptaval/a se na potfebné informace 7,9 zakaznika.
Neprofesionalita, nezkuSenost 4,5
Negativni pocit 1,1
Nespokojenost, malo poskytnutych informaci 2,2
Velmi hluéené prostredi, velky "frmol" 1,1
NepfFijemné, nevhodné chovani expedienta 2,2
Neprijemné prostredi, stisnény prostor 1,1
Ostatni negativni pocity 1,1

N = pocet odpoveédi N=89
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Chcete védet, zda byla ve vzork

. . T A IRTTE AP A o > i e o5,
Kontakt s A e, SR SR gl zafazena praveé Vase lékarna?
Mgr. Markéta Jaltivkova AIE Lt VSRt S i (e V pripadé dotazu nas nevahejte
m.jaluvkova@datamar.cz : A 1) SR ¥ U
+420 737263069 PO - e e ) . kontaktovat

Datamar International, s.r.o.
28. Rijna 1142/168

Ostrava — Marianské Hory
709 00
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