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Sazetak

Uvod: Pojavom epidemije bolesti COVID-19 ljekarne
su se susrele s dosad nezabiljezenom potraznjom za
dezinficijensima, antisepticima te zastitnim maskama.
Ljudi su u vecoj mjeri poceli odlaziti u ljekarne, koje su
se morale od pocetka epidemije strogo pridrzavati mje-
ra sigurnosti. Uloga ljekarnika u navedenim okolnosti-
ma postala je jo$ vaznija.

Cilj i metode: Cilj ovog rada bio je istraziti i analizirati sta-
vove klijenata ljekarni o kvaliteti usluge, analizirati njihovo
sveukupno zadovoljstvo te ispitati razinu straha od bolesti
COVID-19. U tu svrhu na temelju relevantne znanstvene li-
terature kreiran je upitnik koji je distribuiran putem inter-
neta. U mjerenju kvalitete usluge ljekarnika primijenjen je
modificirani mjerni instrument SERVQUAL. Istrazivanje je
provedeno na uzorku od 203 klijenata ljekarni.

Rezultati: Rezultatima provedenoga empirijskog istraziva-
nja utvrdeno je daispitanici posjeduju visoka ocekivanja o
kvaliteti usluga ljekarnika (3,93). Ukupna percepcija ispi-
tanika pruZene usluge ljekarnika iznosi 3,54, $to ukazuje

na cCinjenicu da je prisutan negativan SERVQUAL jaz izme-
du percepcije i oCekivanja ispitanika (-0,39). Negativan jaz
bio je najvedi pri ocjeni varijable ,Ljekarnik bi me trebao
uputiti Sto uciniti ako propustim dozu lijeka”(-1,60), a
najvedi pozitivan jaz pri vrednovanju varijable ,Ljekarnik
je rijeSio sve zdravstvene probleme koje sam ocekivao”
(+0,82). Ispitanici su bili zadovoljni ukupnom pruzenom
uslugom ljekarnika (4,53) te su prilikom posjeta ljekarni
osjecali srednju razinu straha od bolesti COVID-19 (3,03).

Zakljucak: IstraZivanje zadovoljstva klijenata pruze-
nom uslugom ljekarnika od krucijalnog je znacaja za
poboljSanja i unaprjedenja postojece kvalitete usluge
liekarnika. Istrazivanje je pokazalo da je SERVQUAL pri-
kladan mjerni instrument za mjerenje razlike u oéekiva-
njima i percepciji klijenata o kvaliteti usluga ljekarnika.
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Uvod

Zdravlje i o¢uvanje zdravlja vazan je dio Zivota svakog
pojedinca. Kod sanacije i rjeSavanja vecine zdravstve-
nih oboljenja primjenjuje se terapija u obliku lijeka
koji mora odobriti ljekarnik te mora biti primijenjen u
propisanim dozama. Ljekarnici se smatraju jednim od
najdostupnijih zdravstvenih djelatnika.* Shodno tome,
u posljednjih nekoliko godina pridaje se sve veci znacaj
liekarniku u lijecenju ljudi.

Ljekarnici su zdravstveni stru¢njaci odgovorni za distri-
bucija lijekova klijentima i omogucuju sigurnu i u¢inko-
vitu uporabu lijekova.? Uloga ljekarnika u Hrvatskoj u
posljednjih se 40 godina promijenila, i to od osobe koja
je mijeSalaiizdavala lijekove u ulogu osobe koja uprav-
lja terapijom lijekovima.? Prema SZ0-u,* glavna je ulo-
ga ljekarnika tumacenje vrijednosti lijekova klijentima,
kako bi klijenti posjedovali odgovarajuce znanje o tim
lijekovima. Veliki broj autora ljekarnicke usluge definira
kao sve usluge koje su potrebne da se rijeSe bolesnikovi
problemi s terapijom lijekovima. Raspon je tih usluga
od davanja informacija o lijekovima preko davanja sa-
vjeta bolesnicima do distribucije lijekova.?

Od ljekarnika se oc¢ekuje pozitivna interakcija s klijen-
tom i da se tijekom te interakcije klijentu objasni pra-
vilna uporaba lijeka kako bi se izgradilo medusobno
povjerenje. Isto se tako od ljekarnika ocekuje da zastiti
privatnost klijenta, objasni klijentu moguce nuspojave
lijeka, nacine na koje se lijek mora skladistiti i da se in-
teresira o drugim lijekovima koje klijent uzima. Stoga
je od iznimne vaznosti da ljekarnik ulaze svoju energi-
ju u dobru komunikaciju i razumijevanje klijenta u cilju
postizanja $to bolje kvalitete usluge, $to ¢e u konacnici
utjecati na cjelokupno zadovoljstvo klijenta.

Ljekarnistvo je danas kompleksan skup tehnickih, me-
duljudskih i konceptualno integriranih procesa.’ lako
posljednjih desetljeca raste svijest o vaznosti pruzanja
kvalitetne ljekarnicke usluge, u literaturi je moguce pro-
naci svega nekoliko empirijskih istraZivanja koja su se
bavila problematikom kvalitete usluga i zadovoljstva
klijenata pruzenom ljekarnickom uslugom. Polazedi
od navedenog, cilj ovog empirijskog istrazivanja bio je
istraziti i analizirati stavove klijenata ljekarni o kvaliteti
usluge, analizirati njihovo sveukupno zadovoljstvo te
ispitati razinu straha od bolesti COVID-19.

Teorijski okvir

U teorijskom dijelu rada opisat ée se koncept kvalitete
usluga i zadovoljstva klijenta te e se ukratko objasniti
modeli koji su primijenjeni u istrazivanjima zadovolj-
stva klijenata pruzenim uslugama u ljekarni.

Kvaliteta usluga i zadovoljstvo klijenata

Koncept kvalitete usluga pocinje plijeniti paznju velikog
broja autora 80-ih godina 20. stolje¢a. Do danas je na-
vedeni koncept istrazivan u mnogim podrucja i discipli-
nama unutar drustvenih znanosti. Oliver® definira kva-
litetu usluge kao ,razliku izmedu stvarne performanse
usluge i njihovih ocekivanja”, dok su Parasuramani sur.”
kvalitetu usluge okarakterizirali kao ,stupanj i smjer
odstupanja izmedu opaZanja i ocekivanja klijenata”.
Ocekivanja klijenata u tom se kontekstu smatraju pro-
cjenom vrijednosti prije kupnje, dok se percepcijom kli-
jenta smatra dobivena vrijednost kupnjom i pruzenom
uslugom.

Iznimno je vazno istaknuti povezanost izmedu pojmova
kvaliteta usluga i zadovoljstvo. Postavlja se pitanje je li
kvaliteta usluga temelj zadovoljstva ili je obratno. Vecina
znanstvenika ipak smatra da je kvaliteta usluga prethod-
nica zadovoljstva klijenta, dok manji broj znanstvenika
smatra suprotno, odnosno da je zadovoljstvo temelj
kvalitete usluga. Swan i Combs?® definiraju zadovoljstvo
klijenta kao ,ocjenu ili spoznaju konacnih korisnika o
zadovoljavajuéem ili nezadovoljavaju¢em proizvodu”, a
Parasuraman, Zeithaml, i Berry® kao ,rezultat klijentove
ocjene kvalitete usluge, kvalitete proizvodai cijene”?

S obzirom na Cinjenicu da se u ovom istrazivanju nagla-
sak stavlja na ljekarnicke usluge, zadovoljstvo klijenata
u tom se slucaju moze definirati kao subjektivna ocjena
temeljena na dosadaSnjem iskustvu o svakom segmen-
tu pruzene usluge, od davanja informacija o lijekovima,
preko uspostavljanja kvalitetne komunikacije izmedu
klijenta i ljekarnika, pa sve do prodaje lijekova.

Mjerenje kvalitete usluga i zadovoljstva
klijenata

Najpoznatiji model za mjerenje kvalitete usluga i za-
dovoljstva klijenata jest SERVQUAL.! Glavna je zadada
modela SERVQUAL pronalazenje jaza (engl. gap) izme-
du percepcije klijenata nakon sto im je usluga pruzena
(engl. perceptions) i njihovih ocekivanja (engl. expecta-
tions) prije pruzanja usluge. Determiniranje jazova pru-
Zateljima usluge omogucuje unaprjedenje i poboljsanje
cjelokupnog procesa.
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U slucdaju da je percepcija klijenta vrednovana viSom
ocjenom od njihovih ocekivanja, tada su klijentova
oCekivanja nadmasena, toc¢nije, moze se reci da su
klijenti odusevljeni kvalitetom pruzene usluge. Ako su
klijentova ocekivanja ispunjena, kvaliteta usluge poima
se kao zadovoljavajuéa, dok nezadovoljenje ocekivanja
klijentu pobuduje nezadovoljstvo. Mjerenje kvalitete
usluga veoma je kompleksno jer su usluge nemateri-
jalne, neopipljive, kratkotrajne i zahtijevaju simultanu
proizvodnju i potro$nju. Rezultati prethodnih istraziva-
nja provedenih u razli¢itim usluznim djelatnostima i u
razli¢itim kulturnim i geografskim podrucjima ukazuju
da je model SERVQUAL koristan i pouzdan instrument
za vrednovanje pruzene kvalitete usluga sa stajalista
klijenta. Medutim, u literaturi je mogude naci i broj-
ne kritike koje se uglavnom odnose na univerzalnost
mjernog instrumenta te nestabilnost odnosa varijabli
i faktora, kao i problem mjerenja ocekivanja.’*? Stoga,
vecina istrazivaca savjetuje da se sam instrument prila-
godi usluznoj djelatnosti u kojoj se namjerava provesti
istrazivanje te da se u obzir uzmu kulturne i sociodemo-
grafske karakteristike klijenata.

Istrazivanja kvalitete usluga i zadovoljstva klijenata
pruzenom uslugom ljekarnika pocela su se provoditi
krajem 90-ih godina 20. stoljeéa. Jedno od prvih istra-
Zivanja u ovom podrucju proveli su Douglas i sur.,* koji
su primijenili model SERVQUAL u svojem istrazivanju
za mjerenje razine zadovoljstva pacijenata pruzenom
uslugom ljekarnika. U svojem istrazivanju fokusirali su
se na pacijente koji boluju od astme te su na temelju re-
zultata istrazivanja dosli do zakljucka da je zadovoljstvo
pacijenata povezano s razinom brige ljekarnike i njiho-
ve percepcije o sposobnosti ljekarnika da im pomogne
u prevenciji i rjeSavanju problema astme.

Sriwong* je modificirao i prilagodio model SERVQU-
AL za mjerenje kvalitete ljekarnickih usluga te je svoj
mjerni instrument nazvao PHARM-SERVQUAL. Mjerni
instrument sadrzi 30 Cestica koje su grupirane u Cetiri
dimenzije, a to su: 1) savjetovanje klijenta o lijekovima
bez recepta, 2) savjetovanje klijenata o lijekovima na re-
cept, 3) propisivanje lijekova bez recepta i 4) aktivnosti
povezane s informiranjem klijenata o lijekovima.

Cortoseva & Gavranska-Necev® takoder su u svojem
istrazivanju primijenile modificirani model SERVQUAL
kako bi odredile kvalitetu usluga u farmaceutskoj ma-
loprodaji u Sest ljekarni u Skopju u Makedoniji. Njihovo
istrazivanje takoder je potvrdilo da je model SERVQUAL
koristan instrument za mjerenje percepcije i ocekiva-
nja klijenata ljekarni te pruza mogucnost brzog uvida u
prednosti i nedostatke usluga.

Neka istrazivanja pokus$ala su kreirati nove instrumen-
te za mjerenje kvalitete usluga i zadovoljstva klijenata
pruzenom uslugom ljekarnika. Primjerice, Hasan i sur.*
kreirali su koristan instrument za mjerenje zadovoljstva
pacijenata tradicionalnim ljekarnickim uslugama (tj.
usluge usmjerene na proizvode uz pruzanje minimalne
ili zanemarive farmaceutske njege), dok su Hernandez i
sur.'” u svojem istrazivanju kreirali pouzdanu i valjanu
ljestvicu za mjerenje zadovoljstva pacijenata pruzenom
uslugom ljekarnika.

Provedeno empirijsko istrazivanje zasniva se prven-
stveno na stranoj literaturi s obzirom na to da u doma-
¢oj literaturi nisu pronadeni znanstveni i stru¢ni ¢lanci
koji odgovaraju temi istrazivanja. Shodno tome, ovo
istrazivanje ima osobitu i veliku vaznost jer da isto-
vjetna istrazivanja u Hrvatskoj jos nisu bila provedena
i moZe posluziti za unaprjedenje kvalitete usluga koje
pruzaju ljekarnici.

Rezultati empirijskog istrazivanja

Cilj istrazivanja

Ciljevi empirijskog istrazivanja bili su: a) utvrditi oceki-
vanu i percipiranu kvalitetu ljekarnickih usluga, b) izra-
Cunati jaz izmedu percepcije i olekivanja klijenata o
kvaliteti ljekarni¢ke usluge, c) ocijeniti stupanj zado-
voljstva klijenata pruzenom uslugom ljekarnika, d) ispi-
tati razinu straha klijenata od bolesti COVID-19.

Metodologija istrazivanja

Za potrebe ovog empirijskog istrazivanja upotrijebljeni
su primarni podaci dobiveni metodom anketiranja kli-
jenata ljekarni. S obzirom na situaciju izazvanu boles¢u
COVID-19, nije bilo moguce fizicki distribuirati upitnike u
liekarnama te se kao opcija nametnula provedba istra-
Zivanja putem interneta. Anketni upitnik distribuiran je
putem drustvenih mreza i vlastitih kontakata istraziva-
Ca te je ispitivanje provedeno u periodu od travnja do
svibnja 2020.

Anketni upitnik sastojao se od pet cjelina te je sadrza-
vao ukupno 65 cestica. Struktura anketnoga upitnika
prikazana je u tablici 1.
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Tablica 1. Struktura mjernog instrumenta
(upitnik)
LJESTVICA BROJ
RONCEET MJERENJA CESTICA

Percepcija
kvalitete usluga

Strah od bolesti
COVID-19

Likertova ljestvica (1 - 5)

Likertova ljestvica (1 - 5) 9

U prvom su dijelu anketnog upitnika s pomocu 23 tvrd-
nje ocijenjena ocekivanja klijenata povezana s kvalite-
tom usluga ljekarnika. Drugi dio upitnika sastojao se
od 23 sukladne tvrdnje kojima je ocijenjena percepcija
kvalitete pruzenih ljekarnickih usluga. Osnova za krei-
ranje ovog dijela anketnog upitnika bilo je istraZivanje
koje su proveli Tinelli i sur.® Treci dio anketnog upitnika
ispitivao je sveukupno zadovoljstvo klijenata pruzenom
uslugom ljekarnika uz pomo¢ sljedece tvrdnje: ,Kako
ocjenjujete pruzenu uslugu ljekarnika?” Cetvrti dio an-
ketnog upitnika sastojao se od devet tvrdnji kojima se
mjerila razina straha klijenata od bolesti COVID-19, a
tvrdnje su preuzete iz istraZivanja koje su proveli Mer-
tens i sur.’® Ispitanici ukljuceni u istrazivanje tvrdnje
sadrzane u prve Cetiri cjeline mjernoga instrumenta
ocjenjivali su na Likertovoj ljestvici od pet stupnjeva, s
krajnjim mjerama ,,potpuno se ne slazem” (1) i ,potpu-
no se slazem” (5).

U posljednjem dijelu anketnog upitnika nalaze se tvrd-
nje uz pomo¢ kojih je analiziran sociodemografski pro-
fil ispitanika: dob, spol, bracni status, stupanj obrazo-
vanja, mjesecna primanja, ucestalost posjeta ljekarni,
iznos financijskih sredstava na godisnjoj razini izdvoje-
nih za lijekove i nacini izdavanja lijekova (na recept ili
bez recepta).

Rezultati statisticke analize

Na temelju istraZivanja zadovoljstva pruzenom uslu-
gom ljekarnika dolazi se do rezultata statisticke anali-
ze podataka koji su prikazani u tablicama u nastavku.
Prvo je opisan sociodemografski profil ispitanika, a na-
kon toga slijedi prikaz rezultata deskriptivne statisticke
analize.

Tablica 2. Sociodemografski profil ispitanika
(N = 203)

FREKVENCIJE

APSOLUTNE RELA SVNE

Karakteristike
ispitanika

vise od 66 2 1
u braku 82 40,4
neozenjen/neudana 71 35
osnovna Skolaili nize 2 1
visa skola ili fakultet 91 448

Radni status

zaposlen s punim
radnim vremenom

111 54,7

nezaposlen 5 2,5

o umiovenk 63
ucenik/student 72 35,5

© Miestnaprimania/kn
do 3.500,00 26 12,8

| 3S0L00-s0000 23 w3
5.001,00 - 1.0000,00 86 42,4

| 1000L00-1500000 15 T4

viSe od 15.000,00 4 2
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Tablica 2. Sociodemografski profil ispitanika
(N = 203)

FREKVENCIJE

APSOLUTNE REL‘L(\;?VNE

Izdvajanje financijskih sredstava godi$nje na lijekove
(iznos u kunama)

Karakteristike
ispitanika

do 200,00 73 36
201,00 - 600,00 87 42,9
601,00 - 1.000,00 21 10,3
vise od 1.000,00 22 10,8

Ucestalost posjeta ljekarni

viSe puta mjesecno 29 14,3
jednom mjesec¢no 66 32,5
jednom u tri mjeseca 62 30,5
jednom u Sest mjeseci 37 18,2
jednom godisnje 9 4,4

Nacin izdavanja lijeka
na recept 101 49,7
bez recepta 102 50,3

Iz tablice 2 vidljivo je da je od 203 ispitanika obuhvace-
nih istrazivanjem bila veca zastupljenost Zena (70,3 %)
u odnosu na muskarce (29,7 %).

Dobna struktura ispitanih korisnika podijeljena je u Sest
skupina. Najveci je broj ispitanika u dobi izmedu 16 i 25
godina (42,4 %). Nakon toga slijede klijenti u dobi od 36
do 45 godina koji ¢ine 19,7 % uzorka i klijenti u dobi od
46 do 55 godina koji ¢ine 18,2 % uzorka. Najmanji broj
ispitanika bio je u dobnoj skupini vise od 66 godina (1 %).

S obzirom na bracni status, u braku je 40,4 % ispitani-
ka, neozenjenih/neudanih je 35 % ispitanika, a u vezi
odnosno zarucenih 24,6 % ispitanika. Prema stupnju
obrazovanja, najvedi broj ispitanika ima zavrSenu sred-
nju Skolu (51,2 %) i visoku Skolu ili fakultet (44,8 %), a
najmanji broj ispitanika ima zavrSenu osnovnu Skolu ili
nize (1 %). Od ukupnog broja ispitanika najvedi je broj
zaposlenih s punim radnim vremenom (54,7 %) te goto-
vo polovica ispitanika (42,4 %) ima mjesec¢na primanja
od 5.001,00 do 10.000,00 kuna.

Prema ucestalosti posjeta ljekarni najveci se broj is-
pitanika koristi uslugama ljekarne jednom mjesecno
(32,5 %), a samo se 4,4 % ispitanika koristi uslugama
liekarne jednom godi$nje. Prema izdvajanju financij-
skih sredstava na lijekove, najveci broj ispitanika trosi

od 201,00 do 600,00 kuna godisnje (42,9 %), dok najma-
nji broj ispitanika izdvaja od 601,00 do 1.000,00 kuna
godisnje (10,3 %). S obzirom na nacin izdavanja lijekova
postoji minorna razlika, odnosno veci broj ispitanika
(50,3 %) kupuje lijekove bez recepta, a 49,7 % ispitanika
kupuije lijekove na recept.

Analizom uzorka definirane su temeljne sociodemo-
grafske karakteristike klijenata ljekarne koji su pristali
sudjelovati u ovom empirijskom istrazivanju. Utvrdeno
je da je u uzorku zastupljen veci broj Zzena u odnosu na
muskarce. Vedina je ispitanika mlade Zivotne dobiiima-
ju srednjeili viSe i visoko obrazovanje.

Prema dobivenim rezultatima iz tablice 3, vidljivo je da su
ispitani klijenti imali visoka ocekivanja povezana s kvali-
tetom usluge ljekarnika s ukupnom prosje¢nom ocjenom
od 3,93. Osim visoke ukupne prosjecne ocjene ocekivanja
klijenata, takoder je prisutna visoka prosje¢na ocjena
isporucene kvalitete usluga ljekarnika u iznosu od 3,54.
Oduzimanjem ukupnih prosjecnih ocjena percepcije i
ocekivanja utvrden je SERVQUAL jaz koji iznosi -0,39.

Najvise ocijenjena tvrdnja kod ocekivanja (4,95) i
kod percepcije klijenata (4,92) odnosi se na cistocu i
urednost ljekarnika. S druge strane, ispitanici najmanje
ocekuju da ljekarnik rijesi sve njihove zdravstvene tego-
be (1,99). Na ljestvici percepcije najnizom prosje¢nom
ocjenom ocijenjena je tvrdnja ,Ljekarnik je razgovarao
privatno sa mnom” (2,07).

Moguce je ustanoviti da je od ukupno 23 tvrdnje samo
kod Sest tvrdnji prisutan pozitivan SERVQUAL jaz, $to
znaci da su u cjelini ocekivanja veca od percepcije klije-
nata te da su premasena ocekivanja. Najvedi negativni
SERVQUAL jaz prisutan je za tvrdnju ,Ljekarnik bi me
trebao uputiti Sto uciniti ako propustim dozu lijeka”
(-1,60), a najvedi pozitivan SERVQUAL jaz odnosi se na
Cesticu ,Ljekarnik bi trebao rijesiti sve zdravstvene pro-
bleme koje o¢ekujem” (+0,89).

S obzirom na kontekst istraZivanja, vazno je naglasi-
ti da u je tri tvrdnje koje su odnosile na poduzimanje
mjera ljekarnika zbog pojave bolesti COVID-19 kod dvije
tvrdnje prisutan pozitivan SERVQUAL jaz: noSenje pro-
pisane opreme ljekarnika (+0,05) i vodenje evidencije o
razmaku izmedu klijenata (+0,11).

Osim navedenih tvrdnji, pozitivan SERVQUAL jaz utvr-
den je kod Cestica: ,Ljekarnik bi trebao osigurati da
ne ¢ekam dugo na svoj lijek” (+0,32), ,Ljekarnik bi se
trebao istinski zanimati za moje zdravstvene tegobe”
(+0,06) i “’Ljekarnik bi trebao zadovoljavajuce odgovori-
ti na moja pitanja” (+0,06).
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Tablica 3. Rezultati deskriptivne statisticke analize (N = 203)

OCEKIVANJA PERCEPCIJA
SERVQUAL

Gestica prOSJecna standardna | prosjec¢na | standardna
oc;ena dev1]ac1]a OCJena dev1]ac1]a

Ljekarnlk bi se prema meni trebao odnositi s 485 0,424 481 0,534 ~0,04
postovanjem.

Ljekarnik bi trebao razgovarati s mojim lijecnikom 1,176 1,507 111
o propisanom lijeku.

Ljekarnik bi mi trebao objasniti kako uzimati 0,394 0,862 031
odgovarajudi lijek.

Ljekarnik bi me trebao obavijestiti o mogucim 1,045 1703 _1,57
nuspojavama.

Ljekarnik bi se trebao uvjeriti da razumijem kako 0,966 1,468 ~0,56
treba uzimati odgovarajuci lijek.

Ljekarnik bi trebao osigurati da ne ¢ekam dugo na

1,240 1,244
svoj lijek.
Ljekarnik bi moje brige trebao shvatiti ozbiljno. 1,288 1,413 -0,33

Ljekarnik bi trebao zadovoljavajuce odgovoriti na 0,960 0,903
moja pitanja.

Ljekarnik bi mi trebao dati informacije o mojem
zdravstvenom stanju, kao i o lijekovima koje uzimam.

1,384 1,514 -0,27

Ljekarnik bi se trebao interesirati o drugim 1,404 1584 055
lijekovima koje uzimam.

Osoblje u ljekarni trebalo bi voditi evidenciju o 1,134 1,153
razmaku izmedu klijenata zbog bolesti COVID-19.

UKUPNO -0,39
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Na temelju prikazanog rezultata u tablici 4 moguce je
zakljuciti da su klijenti zadovoljni pruzenom uslugom
liekarnika, $to je moguée potkrijepiti visokom prosjec-
nom ocjenom u iznosu od 4,53. NajniZa je dobivena
ocjena 2, a najveca 5.

Tablica 5 prikazuje dobivene rezultate za konstrukt
strah od bolesti COVID-19. Prosje¢ne ocjene ispitanika
za navedeni konstrukt krecu se u rasponu od 2,12 do
4,28. Prosje¢na ocjena za tvrdnju ,, Jako sam zabrinut
zbog izbijanja bolesti COVID-19” iznosi 3,01, iz ¢ega je
moguce zakljuciti da klijenti nisu previSe zabrinuti oko
izbijanja virusa, ali vecina klijenata poduzima sve mjere
opreza kako bi sprijecili infekciju (4,28).

Gotovo polovica ispitanika opskrbila se zalihama kako
bi se pripremila za probleme povezane s epidemijom
bolesti COVID-19 (2,43). NajniZe je ocijenjena tvrdnja
»0sje¢am da zdravstvene vlasti ne ¢ine dovoljno kako
bismo se mogli nositi s virusom” (2,12), $to znaci da se
vecina klijenata ne slaze s navedenom tvrdnjom, toc-
nije, da je vedina klijenata zadovoljna s ukupnim anga-
Zmanom zdravstvenih vlasti.

Ukupna prosjecna ocjena za konstrukt strah od bolesti
COVID-19 iznosi 3,03 te s obzirom na to da su ocjene u
anketnom upitniku bile formirane od 1 do 5, moze se
reci da ispitanici osjecaju srednju razinu straha.

Zakljudak

Za lijecenje bilo koje vrste oboljenja primjenjuje se te-
rapija lijekovima, a lijek mora odobriti ljekarnik. Iz tog
je razloga uloga ljekarnika od iznimne vaznosti, tocnije,
ljekarnici su zaduzeni za davanja informacija o lijekovi-
ma, uspostavljanje kvalitetne komunikacije s klijentima
i za prodaju lijekova. lako se koncept kvalitete usluga i
zadovoljstva klijenata istrazuje vec vise od tri desetlje-
¢a, u znanstvenoj i stru¢noj literaturi postoji mali broj
radova u kojima se istrazuje i mjeri razina zadovoljstva
klijenata pruzenom uslugom ljekarnika. Postoji potreba
da se saznaju ocekivanja klijenata, sagleda percepcija
pruzene usluge, kao i razina sveukupnog zadovoljstva,
da bi se poboljSala razina pruzene ljekarnicke usluge.

Rezultati statisticke analize istrazivanja zadovoljstva
klijenata ljekarni u Hrvatskoj pokazali su da je negati-
van jaz prisutan kod 17 od ukupno 23 tvrdnje o kvaliteti
usluga. Prosjecna je ocjena oCekivanja na ljestvici od
pet stupnjeva 3,93, dok je prosjec¢na ocjena na ljestvi-
ci percepcije 3,54 uz negativan SERVQUAL jaz od -0,39
izmedu ocjene percepcije i ocekivanja. Navedeno upu-
¢uje na to da ljekarnici nisu u potpunosti ispunili oceki-
vanja svojih klijenata. Stoga je potrebno unaprjedenje
pojedinih stavki tijekom pruzanja usluge koje ée u ko-
nacnici utjecati i na podizanje kvalitete usluga.

Tablica 4. Rezultati deskriptivne statisticke analize zadovoljstva ispitanika (N = 203)

Cestica Maksimum prosje¢na ocjena | standardna devijacija

Kako ocjenjujete pruzenu uslugu
liekarnika?

Tablica 5. Strah od bolesti COVID-19

2 5 4,53 0,655

Poduzimam mjere opreza da sprijecim infekciju. 4,28 0,913
© NepreswnoprtimsvenovostiobolesticovD19. 312 1305
Opskrbio sam se zalihama kako bih se pripremio za probleme povezane s epidemijom koronavirusa. 2,43 1,274
~ Zasvoje osobno zdravlje, smatram da je bolest COVID-19 mnogo opasnij od sezonskegripe. 319 1412
Osje¢am da zdravstvene vlasti ne ¢ine dovoljno kako bismo se mogli nositi s virusom. 2,12 1,249
. Zzabinutsamdacemojiprijateljiiobiteljbitizarazeni. 300 139
Poduzimam viSe mjera opreza u odnosu na vecinu ljudi da se ne zarazim. 2,99 1,362
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NajviSim prosjecnim ocjenama vrednovana je Cestica
kod ocekivanja i percepcije klijenata koja se odnosi na
Cistocu i urednost ljekarnika. Naime, klijenti ljekarne
naj¢eSce su imunosuprimirane osobe te izlaganje uvje-
tima niske higijenske razine Steti organizmu. Ispitanici
ne ocekuju da ljekarnik rjeSava njihove zdravstvene te-
gobeito je ujedno varijabla koja je ocijenjena najnize. U
prilog tome ide Cinjenica kako pola ispitanika u ljekar-
ni uzima lijekove na recept, to jest lijek koji je propisao
lijeCnik. Takoder se moze zakljuciti da klijenti osjecaju
visok stupanj zadovoljstva pruzenom uslugom ljekar-
nika, Sto je mogude potkrijepiti visokom prosjecnom
ocjenom u iznosu od 4,53.

Prema ovom istrazivanju, ispitanici nisu previse zabri-
nuti izbijanjem bolesti COVID-19. Prema dobivenim re-
zultatima, ljekarnici generalno pruzaju visoku kvalitetu
usluge te na pravilan nacin tretiraju klijente pri pojav-
nosti bolesti COVID-19.

Ogranicenje provedenog empirijskog istrazivanja odno-
si se prije svega na metodu prikupljanja podataka i uzo-
rak. Iz opravdanih razloga (epidemija bolesti COVID-19)
istrazivanje je provedeno putem interneta, Cime je ujed-
no smanjena reprezentativnost samog uzorka. Potreb-
no je u bududim istrazivanjima ukljuciti ljekarne koje ¢e
pomoci u direktnoj distribuciji upitnika te time omogu-
¢iti da uzorak bude reprezentativniji. Osim navedenog,
buduca istrazivana trebala bi sagledati kvalitetu ljekar-
nickih usluga i iz drugih aspekata osim iz perspektive
klijenata te ispitivanjem obuhvatiti i stru¢njake i djelat-
nike koji ¢e kvalitetu usluga ocijeniti s profesionalnog
gledista. Buduci da je u znanstvenoj i stru¢noj literaturi
zastupljen mali broj istrazivanja koja se bave istrazi-
vanjem zadovoljstva pruzenom uslugom ljekarnika,
ovo istraZivanje moze posluZiti kao podloga za buduca
istrazivanja. U nedavno objavljenom istrazivanju Dukic i
Medari¢® analizirajudi stavove zaposlenika ljekarni dosli
su do zaklju¢ka da, iako je vecina ljekarni u Hrvatskoj
usmjerena na klijente, u nedovoljnoj se mjeri primjenju-
ju odgovarajuce tehnike i metode kojima bi se kontinu-
irano pratilo zadovoljstvo klijenata. Upravo instrument
primijenjen u ovom istraZivanju moze posluziti menad-
Zmentu ljekarni da dodu do informacija o ocekivanjima
i potrebama svojih klijenata, kao i o njihovoj percepciji
pruzene usluge i sveukupnom zadovoljstvu. Na temelju
takvih istrazivanja menadZment ljekarni moci ée lakse
determinirati svoje snage i slabosti u poslovanju i u ko-
nacnici unaprijediti kvalitetu svojih usluga.

Referencije

1. National Center for Chronic Disease Prevention and
Health Promotion. A program guide for public health:
Partnering with the pharmacist in the prevention and
control of chronic diseases, 2012, Atlanta: Centers for
Disease Control and Prevention. Dostupno na: https://
www.cdc.gov/dhdsp/programs/spha/docs/Pharmacist_
Guide.pdf (pristupljeno 2.9.2020.).

2. Dagsi M, Fontanilla RM, Galigaro CV, Guerrero J, Lai S, Or-
pilla Cl, Querubin KMT. Service quality of pharmacies in
Candon city. Department of education, 2017, 1-48. Dostu-
pno na: doi: https://doi.org/10.13140/RG.2.2.17242.85449

3. Portolan M, Jonji¢ D, Grundler A. Hrvatska ljekarnicka
komora: ljekarnici u skrbi za bolesnika, 2011, Zagreb: Hr-
vatska ljekarni¢ka komora.

4. World Health Organization. [Internet]; 2015. Dostupno na:
www.empr.com/news/world-health-organization-antibi-
oticscommon-infection-essentials-meds/article/667977
(pristupljeno 5.5.2020.).

5. Duki¢ G, Medari¢ D. Ljekarni¢ki menadzment u Hrvat-
skoj. Ekonomska misao i praksa [Internet]. 2019, (1):
23-51. Dostupno na: https://hrcak.srce.hr/221024

6.  Oliver R. A cognitive model of the antecedents and con-
sequences of satisfaction decisions. Journal Marketing
Research, 1980, 17: 460-469. Dostupno na: https://doi.
org/10.2307/3150499

7.  ParasuramanA, Zeithaml VA, Berry LL. A multi-item scale
for measuring consumer perceptions of service quality.
Journal of Marketing, 1988, 64(1): 12-40.

8.  Swan JE,Combs LJ. Product performance and consumer
satisfaction: A new concept. Journal of Marketing, 1976,
40(2): 25-33.

9. Parasuraman A, Zeithaml VA, Berry LL. Research note:
More on improving service quality measurement. Jour-
nal of Retailing, 1993, 69(1): 140-147. Dostupno na: doi:
10.1016/S0022-4359(05)80007-7

10. Parasuraman A, Zeithaml VA, Berry LL. A Conceptual Mo-
del of Service Quality and Its Implications for Future Re-
search. Journal of Marketing, 1985, 49(4): 41-50. Dostu-
pno na: https://doi.org/10.1177/002224298504900403

11. Buttle F. SERVQUAL: review, critique, research agenda,
European Journal of Marketing, 1996, 30(1): 8-32. Do-
stupno na: https://doi.org/10.1108/03090569610105762

12. Asubonteng P, McCleary KJ, Swan JE. SERVQUAL revisi-
ted: a critical review of service quality. Journal of Servi-
ces marketing, 1996, 10(6): 62-81. Dostupno na: https://
doi.org/10.1108/08876049610148602

13. Douglas Ried L, Wang F, Young H, Avviphan R. Patients’
Satisfaction and Their Perception of the Pharmacist.
Journal of the American Pharmaceutical Association
(1996), 1999, 39(6): 835-842. Dostupno na: https://doi.
org/10.1016/s1086-5802(15)30375-2



Rasan D. i sur. Zadovoljstvo klijenata pruzenom uslugom ljekarnika u vrijeme epidemije bolesti COVID-19. J. appl. health sci. 2020; 6(2): 219-228

227

14.

15.

16.

Sriwong, Burin T. Application of Quality Gap Model to
Measure the Quality of Pharmacist Service in Retail Phar-
macy Settings: An Examination of Expectation and Per-
ception. Thai Bulletin of Pharmaceutical Sciences, 2004,
1(1): 89-100. Dostupno na: https://doi.org/10.14456/
tbps.2004.9

Cortoseva S, Gavranska-Necev E. Research of costumer
service satisfaction in pharmaceutical retail by SERVQU-
AL model. Journal of engineering & processing manage-
ment, 2016, [s. L.]: 33-44. Dostupno na: https://jepm.tfzv.
ues.rs.ba/index.php/Journal/article/view/30

Hasan S, Sulieman H, Stewart K, Chapman CB, Hasan MY,
Kong DCM. Assessing patient satisfaction with commu-
nity pharmacy in the UAE using a newly-validated tool.
Research in Social and Administrative Pharmacy, 2013,
9(6): 841-850. Dostupno: https://doi.org.10.1016/j.sap-
harm.2012.10.002

17.

18.

19.

Hernandez L, Chang CH, Cella D, Corona M, Shiomoto G,
McGuire DB. Development and Validation of the Satis-
faction with Pharmacist Scale. Pharmacotherapy, 2000,
20(7): 837-843. Dostupno na: https://doi.org.10.1592/
phco.20.9.837.35188

Tinelli M, Bond C, Blenkinsopp A, Jaffray M, Watson M,
Hannaford P. Patient evaluation of a community phar-
macy medications management service. Annals of Phar-
macotherapy, 2007, 41(12): 1962-1970. Dostupno na:
https://doi.org/10.1345/aph.1K242

Mertens G, Gerritsen L, Salemink E, Engelhard IM. Fear
of the coronavirus (COVID-19): Predictors in an online
study conducted in March 2020, Journal of Anxiety Dis-
orders, 2020, (74): 102258. Dostupno na: https://doi.
org/10.1016/j.janxdis.2020.102258



228 Rasan D. i sur. Zadovoljstvo klijenata pruzenom uslugom ljekarnika u vrijeme epidemije bolesti COVID-19. J. appl. health sci. 2020; 6(2): 219-228

CUSTOMER SATISFACTION WITH THE PROVISION OF PHARMACY SERVICES

DURING THE COVID-19 EPIDEMIC

! Dora Rasan

1 Suzana Markovic¢
1 Jelena Dor¢i¢

2 Lovro Rasan

! Faculty of Tourism and Hospitality Management,
University of Rijeka

2 Department of Biotechnology, University of Rijeka

Abstract

Introduction: With the outbreak of the epidemic
COVID-19, pharmacies encountered unprecedented
demand for disinfectants, antiseptics and protective
masks. More and more people went to pharmacies,
which had to strictly adhere to safety measures since
the beginning of the epidemic. The role of the pharma-
cist became even more important under the circum-
stances mentioned above.

Objectives and methods: The aim of this study was to
investigate and analyze the attitudes of pharmacy cus-
tomers towards service quality, to analyze their overall
satisfaction and to investigate the level of fear of the
COVID-19 virus. For this purpose, a questionnaire was
prepared on the basis of the relevant scientific litera-
ture and distributed online. A modified SERVQUAL mod-
el was used to measure the quality of the pharmacist’s
service. The survey was conducted on a sample of 203
pharmacy customers.

Results: The results of the empirical research indicates
that the respondents have high expectations of the
service quality provided by pharmacists (3.93). The re-
spondents’ overall perception of the service provided
by the pharmacist is 3.54, which indicates that there is
a negative SERVQUAL gap between the perception and
the expectation of the respondents (-0.39). The negative
gap was largest in the evaluation of the variable “Phar-
macist should tell me what to do if I miss a dose of the
drug” (-1.60), and the largest positive gap in the evalua-
tion of the variable “Pharmacist has solved all the health
problems | expected” (+0.82). Respondents were satis-
fied with the overall service provided by the pharmacist
(4.53) and felt a medium level of anxiety about the COV-
ID-19 virus when visiting the pharmacy (3.03).

Conclusion: The investigation of customer satisfaction
with the pharmacy service is decisive for improving and
increasing the existing quality of the pharmacy service.
Research has shown that SERVQUAL is a suitable instru-
ment for measuring differences in customer’s expecta-
tions and perceptions of the pharmacy service quality.

Keywords: pharmacy service quality, customer satisfaction,
SERVQUAL, statistical analysis, fear of the COVID-19 virus






