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dvou moznosti. Jako pfiklad Ize uvést otazky ,Uzivate tuto tabletu rano,
nebo veler?’, ,Je to pro dospélého, nebo pro dite?”, Vami popsané obtize
se objevuji pravidelné, nebo pouze jednou za cas?” (19).

Na zakladé vhodné zvolenych otazek expedient zjisti, jaky zdravotni
problém pacienta trapi, a postoupi k nabidce konkrétniho volné prodejné-
ho léciva. IdedIni je zvolit maximalné dveé rlizna Iéciva a polozit je na taru
pfimo pred pacienta. Pacient tak nebude zahlcen mnozstvim léciv, které
by mu expedient ukazoval v regélech ¢i v oficing, ale bude si moci zvolena
léciva z blizka prohlédnout (6). Diky tomuto pfistupu v ramci komunikace
se aktivné zapoji tfi smysly pacienta — zrak, sluch a hmat. Pacient écivo
uvidi zblizka, bude si ho moci vzit do ruky a séhnout si na n&j a zaroven
i uslysi, co expedient o |écivu fikd. Dané je velmi dulezité s ohledem na
fakt, ze zdravi dospéli lidé vnimaji zhruba ze 70 % zrakem, z 20 % sluchem
a z 10 % hmatem, chuti a ¢Cichem. Tedy plati, ¢im vice smysld pacient pfi
vybéru léciva zapoji, tim komplexnéjsi informaci muze ziskat (18). Poté
expedient pacientovi strucné a srozumitelné sdéli, pro¢ vybral zrovna tato
konkrétni |éCiva a jaky pro pacienta budou mit uzitek (6). Pacienta Casto
nezajimaji vsechny parametry léciva, jako je napriklad 90 tablet v baleni.
Je podstatné tento parametr prevést na uzitek, do feci pacienta, v tomto
pfipadé, ze baleni pacientovi vydrzi na 3 mésice uzivani (20).

Pacientovo rozhodovani mezi nabidnutymi variantami lé¢iv maze
expedient usnadnit formulaci uzavienych otazek, napt. ,Takze jste si vy-
bral?” nebo ,Mate zdjem o jedno z téchto léciv?” (20). Méli bychom si ale
dat pozor, abychom pacienta nemanipulovali, nevyvijeli na ngj zbytecny
natlak, pfipadné nerozhodovali za néj (pokud o to vyslovene nepozada).
Jakmile se pacient rozhodne, které |écivo si koupi, nastava faze sdéleni
dispenzacniho minima, které se k danému lécivu vztahuje (6).
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Cely komunikacni proces v ramci vydeje volné prodejného Iéciva by
nemél byt ukoncen pouze sdélenim ceny |éCiva pacientovi a zaplacenim.
Je zdsadni v pacientovi vyvolat pozitivni dojem a zvysit tak Sance na jeho
opakovanou navstevu lékarny. Je vhodné fict napfiklad ,At se vam brzy
ulevil” nebo ,Prijdte mi fict, jak vam to pomohlo.” (6). Pfi vydeji jednoho
lécivého pripravku by cely komunikacni cyklus nemél trvat méné nez
5 minut, doba vydeje se vsak mUze vyrazne lisit dle poctu vydavanych
léCivych pfipravkd, zdravotniho stavu ¢i véku pacienta.

Zaver

Pouzivani technik efektivni komunikace je dilezitou soucasti kazdoden-
ni praxe v [ékarné jak farmaceuta, tak i farmaceutického asistenta. Mnohdy
jsou vsak dané techniky opomijeny, nebo nedostatecne vyuzivany. Nékteré
studie doporucuji vénovat zakladim efektivni komunikace a budovani
vztahu farmaceut-pacient v rdmci pregradudlni vyuky i kontinualniho
vzdélavani stejné mnozstvi ¢asuy, jako je venovano odbornym tématim (21).

V ramci efektivni komunikace pfi vydeji [éCiv v Iékarné je daleZité do-
drzovat nekolik zasad. Na zacatku procesu je vhodné pacienta profesio-
nalnim, ale vlidnym zpUsobem pfivitat a zeptat se ho, z jakého ddvodu do
lékarny prisel, respektive co potiebuje a pfipadné jak se ma. Poté pacienta
bez prerusovani a se zajmem vyslechnout a pfipadné se ho doptat na
dalsf potfebné informace. V pfipade vybéru volné prodejného |éc¢iva na
zaklade daného zvolit vhodny léCivy pfipravek a pacientovi vysvetlit, pro¢
je pro négj zrovna toto léc¢ivo vhodné. Pfi vysvetlovani je dulezité pouzivat
snadno srozumitelné vyrazy, vyhnout se odbornym medicinskym vyraziim
a zaméfit se pouze na podstatné informace. Zaroven mUze byt napomoc-
né zameérit se i na neverbalni signdly pacienta, které mohou expedientovi
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