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Bakom studien finns ett intresse for personal utbildningar
vilket kombinerats med Apotekets intresse for kunderna och
kundernas behov. Apoteket stravar efter att utbilda
personalen for att komplettera det kunderna efterfragar. En
behovsanalys utférs som underlag for rationella beslut
angaende personal ens utbildningar.

Syftet med uppsatsen &r att, utifrén ett kundperspektiv,
beskriva och anal ysera personalens behov av utbildning.

Jag har genom ett fenomenologiskt perspektiv utfért en
kvalitativ studie med abduktiv ansats. Genom att studera
motet mellan personal och kund har jag fétt en forstael se for
personalens begransningar i métet med kunderna. Detta har
skett genom observationer av personalens méte med
kunderna samt genom fyraintervjuer med personalen pa
Apoteket.

Kundernas behov &r ett resultat av en obalans mellan deras
forestaliningar om Apoteket och personal ens begransningar
att tillfredsstélla dessa forestalIningar. Resultatet av studien
visar att personal ens begrénsningar kan harledastill brist pa
kunskap, brist patid och styrande regler och rutiner. Dessa
begransningar kan delvis &gardas av personal uthildning men
aven av en attitydférandring hos personalen mot deras egen
kunskap.

Personal utbildning, behovsanalys, behov, fenomenol ogi,
service, forandringsarbete.
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Kapitel 1: Inledning

Nedan foljer en inledning som beskriver bakgrunden till min uppsats och varfor jag
finner det intressant att gora min studie. Kapitlet innehdller en presentation av
problemomradet samt en kort beskrivning av det fenomenologiska perspektivet som
praglar min studie. Kapitlet avslutas med en disposition for uppsatsen.

1.1 Bakgrund

Min C-uppsats har fran borjan till slut haft manga vagar att vélja bland. Ytterst fa saker
har varit bestamda fran borjan. Mitt intresse for personal uthildningar vacktes pa
Sydkrafts hemsida® dar man erbjod studenter uppsatsunderlag i form av att utvardera en
personal utbildning. Jag borjade pa alvar fundera 6ver vad min blivande C-uppsats
skulle handla om och tankarna vandrade mot en skepticism mot personal utbildningar i
almanhet. Mahanda &r detta en negativ syn pa personal utbildningar fran en blivande
personalvetare. Min misstro géllde genomforandet av och malet med

personal utbildningar men framfoérallt behovet och resultatet av utbildningar. | mitt stilla
pessimistiska sinne, undrade jag om personal utbildningar fyller den funktion som de ar
tankta att fylla? D& Sydkraft intei davarande laget kunde erbjuda ndgot underlag for en
kandidatuppsats, fick jag via Sydkraft kontakt med Apoteket AB. Intresset for att gora
en utvardering av en personal uthildning véxte sig starkare och dajag fick kontakt med
Apoteket AB visade sig intresset vara 6Smsesidigt?. Jag fick beréttat for mig vilken
utbildning som var aktuell for en utvérdering och varfor det var av intresse for Apoteket
AB. Apoteket har blivit allt mer intresserad av att tillfredsstélla sina kunder och vill
erbjuda basta mojliga service. Min kontakt pa Apoteket var darfor intresserad av att veta
om den aktuella utbildningen svarade mot de krav som kunderna stéller pa personalen.
Jag tyckte detta lat som en intressant uppgift och jag var angel &gen om att komma
igang. Efter att ha bekantat mig med litteratur i amnet och diskuterat utvarderingen med
min handledare insag jag att det kravs mycket omfattande forarbete for att genomfora en
utvardering av hog kvalité. Till exempel krévs en grundlig behovsbeddmning av
Apoteket AB innan en utvardering. Med avsikt pa de ramar av tid och omfattning som
en kandidatuppsats erbjuder, bestdmde jag mig darfor for att en behovsanalys av hdg
kvalité var att foredra framfor en utvardering som &r daligt forankrad i verksamheten.

Jag diskuterade detta med min kontakt pa Apoteket AB och besl 6t darefter att fokusera
paforarbetet till en utvardering, en behovsanalys. En behovsanalys som kan fungera
som en grund for Apoteket AB:s kommande kompetenssatsningar.

1 www.sydkraft.se
2 Detta delgavs mig via min kontaktperson pa Apoteket AB KONSULT, Lgjla Ledfelt.



1.2  Problemomrade

Vid mitt férsta méte med Apoteket AB diskuterade vi Apotekets utveckling de senaste
20 aren. Verksamheten har utvecklats alltmer mot en kundorienterad verksamhet dar
manga av forandringarna har skett pa grund av kundernas 6kade krav pa tillganglighet
och service®. Apoteket AB KONSULT var intresserad av att veta mer om kundernas
behov och vad kunderna efterfragar for att darefter kunnatillréttal dgga exempelvis
personal utbildningar indirekt efter kundernas behov.

Pa Apoteket AB har det inte gjorts ndgon kartlaggning av behov och brister i
verksamheten, utan insatserna for kompetensutveckling grundar sig pa den allménna
opinionen, kansla och trender®. Studien hoppas tillhandahalla ett underlag for rationella
beslut infor utbildningssatsningar och déarigenom satsa pa gynnsammare
kompetensutveckling.

Min behovsanalys utgar fran ett kundperspektiv dajag utifran kundernas behov amnar
analysera personal ens utbildningsbehov. Studien préglas av den fenomenologiska
traditionen vilket haft betydelse for hur min uppsats utvecklats. Jag utgar ifran en
uppfattning, som jag delar med bland annat Berger och Luckman (1979), att manniskors
handlande uppstar genom interaktion med andra manniskor och de méjligheter och
begransningar som omgivningen bjuder. Kundernas behov & darmed inte ett isolerat
fenomen utan ndgot som vaxer fram i samspelet mellan kunder, personal och den
kontext dar dessa moéts. | kapitel fyra far |asaren mojlighet att bekanta sig narmare med
de teoreti ska utgangspunkterna for uppsatsen.

1.3  Disposition

Efter dennainledning fortsétter kapitel tva med en presentation av syftet, vilket foljs av
fragestalining och avgransningar. Déarefter far lasaren madjlighet att i kapitel tre bekanta
sig med den verksamhet jag studerat, genom en beskrivning av Apoteket AB och det
aktuella Apoteket. | kapitel fyra diskuteras begreppet och fenomenet behovsanalys och
det fenomenol ogiska perspektivets betydel se for studien tydliggdrs genom att begreppet
behov beskrivs. Har beskrivs dven forhalandet mellan kundens behov och
behovsanalysen av personalen. Déarefter presenteras min metod i kapitel fem, dér jag
beskriver mitt tillvagagangssétt for att samlain och bearbeta det empiriska material et.
Kapitlet innehaller &ven en beskrivning av resultatbildningen och en diskussion av den
valda tekniken for informationsinsamlingen. | det gétte kapitlet redovisas resultaten
fran min empiriska studie. Jag beskriver kundernas situation, personal ens begransningar
i motet med kunden samt de eventuella behov som kunden utvecklar. Utifran
resultatredovisningen i kapitel sex, analyserar jag personalens behov av utbildning,
utifran de behov kunderna kan uppleva, i kapitel su. Jag diskuterar

® Denna information kommer frén min kontaktperson pa Apoteket AB KONSULT, Lajla
Ledfelt.

* KONSULT é&r ett aff&rsomréde inom Apoteket AB, se kapite 3.

> Denna information kommer frén min kontaktperson pa Apoteket AB KONSULT, Lajla
Ledfelt.



utbildningssatsningar och andra forslag pa forandringsarbete for att sedan avrunda
uppsatsen med en sammanfattning av studien och forslag pa fortsatt forskning.

Kapitel 2. Syfte

| kapitel tva presenteras mitt syfte, vilket foljs av fragestalIningar, som anvands for att
besvara mitt syfte. Kapitlet innehdler aven beskrivningar och forklaringar av de
avgransningar jag gjort i min studie.

2.1  Syfte

« Mitt syfte med uppsatsen ar att, utifran ett kundperspektiv, beskriva och analysera
personalens behov av utbildning.

Fragestallning

Genom min uppsats har jag arbetat efter tre frgestallningar som jag funnit nédvandiga
som ett hjdpmedel for bade mig salv och lasaren. Fragorna har anvandbara da det dykt
upp nyaintressanta aspekter, men som inte direkt gatt i linje med mitt syfte och darfor
avvisats. Genom fragorna har jag successivt narmat mig syftet, varfor fragorna ska ses
som en fortydling av syftet. FOr |asaren hoppas jag att fragorna kan fungera som en
vagledning och en konkretisering av vad som vantar.

» Vilkaar kunderna pa det aktuella Apoteket?
» Vilkaeventuella begransningar har personalen att tillmétesga kunderna?
» Vilkaeventuellabehov utvecklar kundernai métet med apotekspersonalen?

Avgransningar

Min studie & en analys av vilka kompetenssatsningar som efterfragas pa det aktuella
Apoteket. Man skulle kunna ténka sig gora en studie i huruvida personalen har behov av
mer datakompetens eller mer medicinsk kompetens. Dajag sdv har bristande kunskap i
detta & det omgjligt for mig att uttala mig om eventuella problem, brister eller behov.
Déarfor & det mest lampligt att jag fokuserar pa métet mellan kund och personal. Dock
uttrycker personalen att de har behov av mer medicinsk kunskap och mer kunskap om
dataprogrammet de anvander. Detta & inget som jag fordjupat mig i, trots att det skulle
kunnainnebéra en forandring for kunden. Jag har istéllet koncentrerat mig direkt pa
kunderna. Fokuseringen pa kundernas behov motiveras dven av Apotekets satsningar pa
att stallakunden i centrum i verksamheten samt att det var kunden som min kontakt pa
Apoteket AB var intresserad av att veta mer om.

Jag har alltsa fokuserat pa att studera kundernas behov. Det innebér att jag stréavat efter
att, i min empiriska undersokning, framhalla de forestallningar som kunderna har och
inte de behov som personalen uttrycker sig behévafor sin egen del.

Min studie riktar sig till ett Apotek dér jag utfort sdval observationer som intervjuer.



M 6jligen skulle studien kunna utforas pa flera olika Apotek, men da detta var det
Apotek som Apoteket AB KONSULT foreslog samt att jag foredrog ett néra samarbete
med ett Apotek an ett ytligt med flera, har studien gjorts pa ett Apotek.

Jag har vidare valt bort att intervjua kunderna vilket kan uppfattas som en stor brist da
jag trots allt intresserar mig for kundernas behov. Orsaken &r dels att en intervju kan
kranka kundernas integritet, dels ett resultat av jag som intervjuare inte kdnde mig
tillrackligt hemmastadd i min forskarroll for att ta kontakt med frammande méanniskor.
Inte ens Apoteket AB sjdvaanser sig harétten att intervjua kunderna pa Apoteket, utan
anvander sig utav enkéter i sinaundersokningar. Det kan verka viktigt att tanja pa sina
granser for att utvecklas, men ocksa att inse sina begransningar, speciellt dadet & andra
manniskor inblandade som kan bli lidande fér mina misstag. Dock skulle jag kunna
tanka mig att vid en mer omfattande studie fa kontakt med Apotekets kunder till
exempel genom annonsering i en dagstidning. Detta skulle minska risken for
integritetskrankning daintiativtagandet faller pa kunden/intervjupersonen.
Behovsanal ysen skulle dainte varaisolerad till ett Apotek utan varaav mer generell
karaktar.

Kapitel 3: Verksamhetsbeskrivning

Nedan foljer beskrivning av Apoteket AB, dels som en historisk organisation och dels
sa som den &r organiserad idag. Beskrivningen &r dock mycket begrénsad och jag har
valt att inte fordjupamigi delar av organisationen som inte har nagon framtradande roll
for min uppsats. Jag beskriver dven det aktuella Apoteket for att |asaren ska forstd mina
utgangspunkter béttre, men har av konfidentiella skél valt att inte varafor ingdende i
min beskrivning.

3.1  Apoteket AB

Apoteket & en verksamhet som funnitsi flera hundra ér. De tidigaste Apoteken
inréttades redan pa 700-talet, i Bagdad, men forst i slutet av 1600-talet kan man talaom
ett svenskt apoteksvasen. Dessa Apotek hade svart att klara sig ekonomiskt varfor det
var svart att etablera dem pa mindre orter. Genom arhundradena fick Apoteken en
stabilare ekonomisk situation och 1970 besl 6t riksdagen att apoteksvasendet skulle
organiserasi ett bolag, Apoteksbolaget och reglerasi ett avtal mellan Apoteket och
svenska staten.

Apoteket AB &r ett foretag vars karnverksamhet ar belagd till Gppenvardsapotek. Dessas
framsta uppgift & uppdelade i tva avdelningar. Egenvardsavdel ningen som
tillhandahdller € recepbelagda ldkemedel, hud-, har-, tandvardande artiklar och mycket
annat. Den andra delen &r receptavdel ningen som bestér i att tillhandahdlla och sélja
receptbel agda | skemedel®. VVerksamheten & idag indelad i olika affarsomréde vilka har
olika funktioner. Affarsomréde HALSA &r ett av dessa och har finns

® Information hamtad fr&n National encyklopedin.



Oppenvardsapoteken. Vidare finns det ett affarsomrade som fokuserar pa
kompetensutveckling inom verksamheten, affarsomréade KONSULT. Det & genom
detta affarsomréde jag fatt idéer for min studie.

Karnverksamheten bestar av 6ppenvardsapotek. Det finns cirka 800 sddana A potek i
Sverige och daraknar man inte med de Apotek som ligger pa sjukhus, sa kallade
sukhusapotek. Det rader en hdg arbetsbel astning inom affarsomréde HALSA, men trots
det ska verksamheten uppfylla det samhallsuppdrag som man har. Detta
samhaéllsuppdrag innebér att tillgodose en god |akemedel sférsorjning och att framjaen
bralakemedel sanvandning. Dértill ska 6ppenvardsapoteket tillhandahalla korrekt och
obunden information och forebygga hdlsovard i form av radgivning.
Oppenvardsapotekens utveckling paverkas framforallt av kundernas forandrade
beteenden och férvantningar pa apoteket, till exempel i form av okat krav paflexibilitet
och tillganglighet”.

Det aktuella Apoteket

Oppenvardsapoteket dar jag gjort min studie ar bel&get centralt i en storstad i ett omréde
av exklusiva butiker. Apoteket &r relativt nybyggt och anpassat for de kunder som
kommer hit. Det finns darfor en stor egenvardavdelning och en kassa som &r utformad
for att kunna ge kunderna kort vantetid. Receptavdelning har méjlighet att ta emot
kunder saval stédende som sittande. Diskarna ar insynsskyddade. Kunderna pa
receptsidan anvander sig av nummerlappar och deras nummer presenteras pa en display.
Det finns &en mojlighet for kunden att lamnain sitt recept for att hdmta sin medicin vid
ett senaretillfalle, gar man direkt fram till disken och anvander inte kolappssystemet. Pa
egenvardsavdel ningen réder sjavbetjaning med méjlighet for kunderna att fa kontakt
med personalen for hjalp och rad. Det finns en rédgivningsdisk som dven kan fungera
som kassa. Det aktuella Apoteket har Gppet sex dagar i veckan, mandag till fredag 10-
19 och |6rdagar 10-15. Det finnstio anstéllda varav sex & receptarier tre &
apotekstekniker och en & lokalvardare. Samtliga & kvinnor. Apoteksteknikerna arbetar
framst pa egenvarden da de inte har ansvar for att expediera receptbel agda preparat.
Dock &r det vanligt att tekniker expedierar receptkunder, men da krévs att en receptarie
signerar och tar ansvar for att 6verlamningen &r korrekt®. Receptarierna arbetar
framforallt pa receptavdel ningen.

Kapitel 4: Teoretisk bakgrund

Min uppsats & en empirisk studie. Dock har jag i min arbetsprocess tagit hjalp av
teoretiska utgangspunkter som hjépt mig att finna vagar att ga och nya perspektiv att
betrakta mitt empiriska material fran. Genom att presentera dessa hoppas jag ge lasaren
mojlighet att béttre forsta min studie, de val och tolkningar jag gjort och slutsatser jag
dragit. | detta kapitlet presenteras darfor behovsanal ysen och begreppet behov samt en
Overgripande beskrivning av den fenomenol ogiska traditionen.

" Information via Apotekets hemsida, www.apoteket.se samt genom samtal med min kontakt p&
Apoteket AB KONSULT, LajlaLedfelt.

® Information via personalen pé det aktuella Apoteket samt Lajla Ledfelt, Apoteket AB
KONSULT.




4.1 Behovsanalys av personalen utifran kundernas behov

Behovsanal ysen utgar ifran de begransningar som personalen har i métet med
kundernas forestalIningar. Mina teoretiska utgangspunkter har utvecklats under studiens
gang. Jag borjade med att fordjupamig i litteratur kring personal utbildning och
behovsanalys. Efter valet att genom kundernas behov och anal ysera personalens
utbildningsbehov, fann jag det nodvandigt att utreda begreppet behov ur kundernas
perspektiv. Genom den fenomenol ogiska traditionen fick begreppet och fenomenet
behov sin réttmétiga betydelse for min studie.

Behovsanalysen

Min studie & en behovsanays av en del av Apotekets verksamhet. For att tydliggéra
kopplingen mellan mitt intresse och mitt syfte vill jag utreda begreppet behovsanalys
lite nérmare. Ed (1985), Forsberg (1987), Lundmark (1998) och Soderstrém (1980)
skriver om personal utbildningar och samtliga poangterar vikten av att utga fran en
behovsanalys infor utbildningssatsningar. Forfattarna uttrycker pa olika sétt att det finns
ett stort problem med att analysera uthildningsbehovet pa foretag och i organisationer,
da analyserna ofta uteblir. Satsningar sker istéllet sumpvis eller enligt trender och
saknar darfor en gynnsam forankring i verksamheten. V erksamheters
resursatstramningar innebar dessutom att det ges mindre resurser for utbildningar
samtidigt som konkurrensen mellan foretag 6kar och ménniskans kompetens blir en allt
viktigare del av verksamheten. Detta innebér att det blivit allt viktigare med en vél
genomford behovsanalys.

Personalutbildningar &r inget nytt fenomen. Soderstrom (1980) skriver att den
vanligaste personalutbildning har varit att personalen |ar i sdlva arbetet, mer eller
mindre systematiskt, exempelvis genom l&rlingssystemet. Aven om

personal uthildningsbehovet altid funnits &r det inte sakert att behovet paverkat
utbildningen parétt sitt da metoderna for att kartlagga och analysera uthildningsbehovet
varit otillrackliga. Vidare har internutbildningar funnitsi narmare 100 & inom de storre
statliga verken till exempel inom jérnvagen, posten, tullen och polisen. Soderstréom
fortsétter att efterkrigstiden har inneburit en férandring och det har blivit allt vanligare i
arbetslivet med organiserade former av persona utbildningar. Han menar att tidigare var
utbildningensroll att tillgodose vissa gruppers yrkesmassiga introduktionsutbildning
eller vidarutbildning och idag har talar man allt oftare om personalutveckling. Detta
innebar att man inte bara fokuserar pa den formella utbildningen utan dven ledarskap
och samverkan, utvecklingsarbete f6r administrativa och tekniska férandringsarbeten,
organisationsutveckling; rationalisering, demokratiseringsatgarder och atgarder for
béttre arbetsmiljo for att ge personalen en hogre arbetstillfredsstallel se och livskvalité.

Samtliga ovanndmnda forfattare uttrycker vikten av rationell utbildningsplanering.
Rationell utbildningsplanering innebér enligt Soderstrém (1980) att ha en val utvecklad
strategi for planering av utbildning, vilket bland annat omfattar att man ser utbildning
som en del av den totala verksamheten. Déarfor & det viktigt att utbildningsplanerna ar
forenliga med de 6vergripande malen med verksamheten. Ed (1985) menar att en
behovsanalys som underlag for diskussion av mal och handlingsprogram &r ett viktigt



moment bakom en rationell utbildningsplanering. Lundmark (1998) skriver att

"Vl planerad och valgenomfoérd utbildning fyller en viktig funktion for
kompetensutveckling i arbetdlivet (Lundmanrk, 1998, s.7)". Hennes asikt &r att
personal uthildning bor vara sa rationellt planerad som majligt. Det gér man genom att
bland annat kartl&gga och analysera utbildningsbehovet i verksamheten. Soderstréom
beskriver motsatsen, att om utbildningen sker slumpvis kan den bli mindre effektiv for
verksamheten da den saknar grund i det egentliga utbildningsbehovet.

Forsberg (1987) beskriver den praktiska aspekten av behovsanaysen och menar att
personalens behov eller organisationens behov inte ska studeras isolerat utan i relation
till en viss situation och omgivning och ta hansyn till andraintressenter i en
organisation. Genom analysen kartlaggs och analyseras behov och man far en bild av
malet med kommande utbildningar, deras innehall och lamplig utbildningsform. Det &
&ven viktigt att den som analyserar tanker igenom viken utgangspunkt man har, om man
ar intresserad av individen, arbetsgruppen, organisationen eller samhdllet. Ed (1985) ger
ytterligare perspektiv att tanka painfor en behovsanalys, namligen synséttet pa behov.
Dettainnebér ett stéllningstagande till huruvida forskaren &r intresserad av situations-
och problemorienterade behov (vad individen behtver for att klara vissa problem eller
situationer), normorienterade behov (vad individen minst bor kunna) eller
individorienterade behov (vad individen kan och vill 1&rasig). Forfattarinnan menar
aven att man bor tastalning till huruvida man &r intresserad av ett bristbehov (behov
idag) eller ett tillvaxtbehov (behov for framtiden).

Behovsanalysen ska enligt Soderstrom (1980) ses som en del i ett stérre
utbildningssammanhang bestaende av behov av utbildning, ma med utbildningen samt
genomforande och utvardering av utbildningen. Detta ar ett slutet kretslopp. Forsberg
(1987) beskriver metoden for att utféra behovanalysen, vilket innebar att mani vanlig
ordning, bestammer metod utifran sin problemstalIning och genom att vaja sin metod
efter det, har man redan da angett vilken typ av behov man &r intresserad av. Vidare
bestar behovsanalysen av liknande moment som en uppsats, namligen: en utredning av
behovsbegreppet, foljt av val av teknik for informationsinsamlingen. Dérefter inventeras
behovsfangsten och fdljs av tolkning av materialet och atgardsforsag.

Behov genom ett fenomenologiskt perspektiv

Det fenomenol ogiska perspektivet praglar min studie och beskrivs val genom bland
andra Berger och Luckman (1979) och Patdcka (1998). Forfattarna beskriver
manniskors verklighet genom det fenomenol ogiska perspektivet och menar att
manniskor bildar sin egen subjektiva verklighet genom att interagera med andra
manniskor. Genom att méta andra ménniskor forstar och tolkar man sin omgivning.
Berger och Luckman skriver att: ”Vardagslivet framtrader som en verklighet tolkad av
manniskor och [&r] subjektivt meningsfull for dem som en vérld med inre sammanhang”
(Berger och Luckman, 1979, s.31). Ellstrom (1994) ger vidare forstaelse for ménniskors
handlingar d& han menar att agerandet uppstar som en f6ljd av de begransningar och
mojligheter som situationen erbjuder. Manniskan anpassar och férandrar sitt handlande
efter omstandigheterna. Nygrens (1981) tolkning av begreppet behov korresponderar vé
med det fenomenol ogiska perspektivet da han menar att behov & ndgot som uppstar nar
individens inre forestalIningar inte balanserar med det som omgivningen erbjuder.



Individens behov uppstar altsdi hennes samspel med den kontext hon befinner sigi,
bade manniskorna och miljon.

Dessa teoretiska utgangspunkter har jag konkretiserat och applicerat i min studie av det
aktuella Apoteket. Kunderna som kommer till Apoteket har inte automatiskt ett behov,
utan behovet de upplever sig ha, véxer enligt ovan givna perspektiv, fram i moétet
mellan kundens inre forestallningar och personalen pa Apoteket. Forestallningarna har
skapats genom interaktioner mellan manniskorna och omgivningen, genom de
mojligheter och begréansningar som situationer erbjudit. Genom sina livserfarenheter
och sin historia har kunderna sitt sétt att forsta sin omvérld, inklusive Apoteket. Pa
samma sétt har personalen en uppfattning om sig gélva, sitt arbete och sin omvéarld som
kan hamnai obalans med kundernas forestalIningar. D& begréansningar i personalens
arbete paverkar kundernas mojlighet att fa sinainre forestallningar besvarade tolkas det
i min studie som att ett behov uppstar.

Min behovsanalys genom kundernas behov

Genom att utga fran kundernas behov beaktar jag betydelsen av att inte studera
personalens utbildningsbehov isolerat, utan i ett stdrre sammanhang. Detta motiveras
aven av den fenomenologiska traditionen. Vidare & jag intresserad av en behovsanalys
av personal ens behov, riktad mot personalen som en arbetsgrupp och analyserar saledes
inte varje individs behov av utbildning. Min behovsanalys riktar sig framférallt mot
behov, som ovan karaktériserats ” situations- och problemorienterade behov”, i form av
de begransningar som visar sig i métet med kunden. Jag analyserar personalens
utbildningsbehov sa som det &r idag, det vill saga ett bristbehov, men pa grund av den
snabba medicinska utvecklingen, kan studien ven betraktas ur ett tillvaxtperspektiv.
Jag menar att de utbildningsbehov som finns idag, kommer snarare att forstérkas i
morgon &n bli nya behov, varfor det finns anledning att betrakta behoven som bade
brist- och tillvéxtbehov.



Kapitel 5: Metod

Mitt metodkapitel inleds med att lasaren far en beskrivning av hur jag har forhallit mig
till empiri och teori i min studie. Lasaren far aven en bild av mitt tillvagagangssétt vid
insamlandet och bearbetningen av observationer och intervjuer samt forklaringar till de
val jag gjort. Kapitlet avslutas med en diskussion kring studiens validitet.

5.1  Arbetsprocessen

Forhallningssatt mot empiri och teori

Mitt tillvagagangssétt & en tolkning av det forhallningssétt till kunskap som Alvesson
och Skoéldberg (1994) betecknar abduktion. Deras beskrivning av abduktion, tacker
savd mitt tillvagagangssitt som mitt forhallande till mitt problemomrade da den
abduktiva ansatsen innebér att forskaren pendlar mellan empiri och teori varvid bade
teori och empiri successivt omtolkas med hjdlp av varandra. Forskarens syfte med ett
abduktivt forhallningssétt ar att bade forklara och forsta ett fenomen genom att utga fran
empirisk fakta. Dock avvisas dérmed inte teoretiska forestallningar som kan vara viktiga
for studien. Analysen av empirin kan tvartom mycket val kombineras, eller forekommas
av tidigare teori som kan fungera som inspirationskélla for att upptéacka monster som
ger forstaelse for ett fenomen.

Malet med ett abduktivt forhallningssatt & enligt forfattarna att

(...) med utnyttjande av existerande kunskap och referensramar, finna teoretiska moénster eller
djupstrukturer, som om de vore giltiga, skulle begripligora de empiriskt induktiva ménster eller
ytstrukturer vilka pétraffats — eller snarare framgatt genom tolkning —i ett enskilt fall. (Alvesson
och Skoldberg, 1994, s.44)

Jag borjade studien med att sdtta mig in i litteratur angdende utvérdering,
personal utbildning och observationer. Efter observationerna tillkom ytterligare litteratur
om observationer och intervjuer samt litteratur kring begreppet och fenomenet
behovsanalys. Samtidigt som jag utférde mina observationer och intervjuer granskade
jag begreppet behov for att finna ett 1dmpligt perspektiv att betrakta kundernas behov
ifran. Under utskriftsarbetet dok ytterligare fragor upp, varfor de medverkande ombads
att svara pa en del foljdfragor i efterhand. D& informationsinsamlingen var avklarad tog
resultatbildningen vid samtidigt som jag hela tiden fortsatt att bekanta mig med
begreppet behov utifran det fenomenol ogiska perspektivet. Resultatbildningen har sedan
aervant till empirin for kommentarer genom Apoteket AB KONSULT for att sedan
knytas an till personalens behov av utbildning.

Urvalet av litteratur
Jag har framst sokt min litteratur via olika databaser, VEGA, MALIN, LOLITA men
aven via referendlistor i funnen litteratur, C- och D-uppsatser och via min handledare.



Jag har strévat efter att anvanda primarkallor for att undvika " tolkning patolkning”. | en
kélla dar en forfattare dtergivit en forskares perspektiv eller teori har forfattaren tolkat
forskaren, och vidare gor jag detsamma. Detta kan forandra ursprungsforfattarens
mening. Dock kommer jag inte ifran att det & min tolkning av primarkallor. |
litteraturforteckningen ges lasaren en mojlighet att dtergatill kéllan for att bilda sin egen
uppfattning av min tolkning. D& min arbetsprocess varit oklar fran borjan och den
|&ttaste vagen séllan varit den mest 1ampliga har det varit viktigt for mig att forsokt hdlla
mig kritisk och ifragasitta litteraturens vetenskaplighet och relevans. Krav pa relevans
har inneburit att kadllan gett ett vetenskapligt intryck pa mig till exempel genom
forlagsnamnet och huruvida forfattaren anvant sig av hanvisningar eller inte och hur
forfattaren disponerat verket och forhdler sig till det skrivna. Jag har vid min
litteraturgenomgang strévat efter att vara 6ppen for nya perspektiv och nya teorier, utan
att forlora den kritiska granskningen av materialet. Vid urvalet av litteratur har krav pa
relevans gatt fore utgivningsar.

5.2  Urval av Apotek och personal

Valet av Apotek har skett slumpvis. Genom min kontakt pa Apoteket KONSULT kom
jag i kontakt med det aktuella Apoteket. Orsaken till varfor just detta Apotek blev utvalt
ar oklar for mig, men spelar heller ingen avgdrande roll for min studie.

D& jag borjade min observation hade jag inga avsikter att speciellt observera nagon
personal specifikt. Jag var mer angel &gen om att fa ett helhetsintryck. Daremot dajag
tog kontakt med Apoteket igen for att géra minaintervjuer var min avsikt att intervjua
savéd apotekstekniker som receptarier. Mina 6nskemal var att fa mojlighet att prata med
tva apotekstekniker och tva receptarier och att jag berdknade att varje intervju skulle ta
cirkaentimme. | 6vrigt Overlét jag det till forestandaren pa det aktuella Apoteket att
vélja ut dessa fyra personer. Resultatet blev tva personal som framforallt arbetar pa
receptavdel ningen respektive tva personal fran egenvarden, som dock endast kunde
avvaratrettio minuter per intervju. Mojligen kan det tyckas vara ett litet urval. Dajag
stravade efter att fa en djupare forstael se for kundmatet och utifran den tidsram jag
arbetat samt att jag arbetat ensam, var fyraintervjupersoner var en bra kompromiss.
Dessutom var det svart for personalen att avsétta mer tid for minaintervjuer. Samtliga
intervjupersoner & van apotekspersona som uthildade sig for cirka 20 &r sedan.

5.3  Val av insamlingsteknik

Val av insamlingsteknik diskuteras av Patel och Tibelius (1987) och forfattarna menar
att forskaren maste véljateknik efter vad som ger bast mojlighet att besvara
fragestallningen. Det &r fragestallningen som &r avgorande for hela arbetsprocessen.
Men det & aven viktigt att vara medveten om mdjliga problem och svérigheter med den
valdainsamlingstekniken. Mitt val av teknik for informationsinsamlingen har vaxt fram
successivt i min arbetsprocess och inte entydigt genom fragestallningen, dajag inte har
haft en tydlig sadan fran borjan. Av denna anledning kan min insamlingsmetod verka
splittrad da det inte fanns en solklar vag for mig att folja fran den forsta dagen dajag
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borjade min studie. Dock har jag trots allt haft anledning att gbrade val jag gjort, vilket
motiveras nedan.

Med hjép av mina observationer avsag jag fa en bild av hur métet ser ut mellan
apotekspersonalen och kunderna. Denna bild fungerade sedan som en grund for hur jag
gick vidare i min arbetsprocess och som &ven paverkade hur jag senare utformade min
intervjuguide. Mina observationer avsag ocksa ge mig material for att senare beskriva
och forsta personalens arbetssituation och kundernas behov.

Jag vill med hjalp av Ejvegard (1996), Henriksson och Mansson (i Svensson och
Starrin, 1996) och Neuman (1991) poangtera att deltagande observationer inte strévar
efter att visa upp matbar, objektiv fakta, utan efter att beskriva, tolka och forsta
individers subjektiva uppfattningar. Forfattarna skriver att det ar svart att inte paverka
eller paverkas av manniskor och miljo i sin nérvaro, oavsett om man &r kand eller
okand, deltagande €eller icke-deltagande observator. Jag har varit en ké&nd aktor i mina
observationer, som inte deltagit i arbetet pa Apoteket vilket troligen har paverkat
personalens agerande. Det & inte min ambition att redovisa objektiva fakta dajag
genom ett fenomenologiskt perspektiv utgdr ifrén att manniskor av naturen interagerar
med varandra och paverkar varandra. Genom att noggrant redovisa mitt forfaringssétt
ges lasaren istéllet mojlighet att forsta mitt tillvagagangssétt och mitt resultat.

Fordelarna enligt Patel (i Patel och Tibelius, 1986) med att gora observationer &r att
forskaren far mgjlighet att studera beteenden i deras naturliga sammanhang vilket ger
mojlighet for forskaren att gora sin egen tolkning, som inte & rekonstruerad av nagon
annan. Dessutom &r forskaren relativt oberoende av individers villighet att [amna
information och kréver dérmed mindre samarbete. | min undersokning har det dock
kravts en del samarbete med personalen dajag varit en kand observator for dem.

Mitt nastasteg i processen var att fa en djupare forstaelse for motet mellan kund och
personal. Enligt Patel och Tibelius (1987) &r det viktigt att den teknik man véjer for att
samlain datamaterial ger utrymme for manniskors egna framstallningar och tolkningar
om man & intresserad av kvalitativt forskningsarbete. De menar att det & genom
spraket man tar del av manniskors erfarenheter och upplevelser. Dajag var intresserad
av att forsta hur samspelet ser ut mellan personal och kund och deras uppfattningar och
erfarenheter har jag intervjuat delar av personalen. Tematisering av observationerna gav
mig dessutom en uppfattning av kundmatet vilken jag ville fa bekréftad, dementerad
eller fordjupad genom intervjuerna.

Praktiken inte alltid som teorin och trots mina noga 6vervaganden &r inte den insamlade
datan felfri. Minaintervjufragor missforstods ibland och ofta kunde man bevisligen
tolka dem pa olika sétt. Dettainnebér till exempel att pa fragor om regler och rutiner har
de medverkande olika syn pavad regler och rutiner ar. Samtidigt ar de sdvanavid sitt
arbete att de kanske inte reflekterar Over vad som ar regler respektive rutiner. Ett annat
exempel & att nagon intervjuperson uttryckte vikten av att kdnna empati, att ta hansyn
till kundens integritet, att foljaregler kring etik och moral, medan nagon annan inte
ndmnde detta als. Det behdver dock inte innebéra att den sistndmndainte anser det &r
viktigt, utan snarare ar det en foljd av att jag inte stallde nagon direkt fraga om moral
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och etik. Det &r resultatet av den kvalitativa datainsamlingen. Genom att stélla
ostrukturerade fragor finns mojligheten att de medverkande salvatolkar fragorna, vilket
kan ge stor variation i datamaterialet. Detta & dock en fordel som jag ser det, aven om
det i vissafall kan ge en missvisande bild, liknande det ovannamnda. | vissafall har det
insamlade materialet varit entydigt, medan det i andrafall gett en valdigt varierad bild.
Det framgar i min resultatredovisning hur varierat eller entydigt datamaterialet varit.

Genomfdrande av observationerna

Mitt tillvagagangssétt for genomforandet och bearbetningen av observationerna har
utvecklats efter idéer fran Beach (1997), Ehn och Lofgren (1982), Neuman (1991) samt
Patel och Tibelius (1987). For att narmamig mitt problemomrade successivt och faen
uppfattning av den verksamhet jag skulle férdjupa mig i borjade jag med att bestka
Apoteket och observera moétet mellan apotekspersonal och kunder. Mina observationer
foregicks av ett méte dar jag beréttade for personalen vem jag var och varfor jag var dar
(se bilaga ett). Jag upplyste dem om hur jag kommer att anvanda materialet fran mina
observationer och att deras identiteter inte skulle tillk&nnages varken i samband med
framvaxandet av min uppsats eller i den fardiga uppsatsen. Personalen fick &ven
mojlighet att stélla frégor angédende min uppsats och mina observationer. Jag
tillbringade i genomsnitt tva och en halv timme, ndgon gang mellan 10-13 pa det
aktuella Apoteket, under tre dagar. | efterhand hade det varit klokt att istéllet varierat
tidpunkten av observationerna da jag insett att observationerna gett mig en begransad
bild av vilka kunderna pa det aktuella Apoteket &. Om jag istéllet varierat tidpunkten
hade jag fétt en mer réttvis bild av kunderna, om det &r olika typer av kunder pa olika
tidpunkter pa dagen.

Infor observationerna hade jag ett speciellt intresseomrade vilket resulteradei att mina
observationer var delvis forbestamda dajag var selektiv i mina observationer. Jag var
intresserad av kundmatet och inte av personalens medicinska kompetens eller tekniska
fardigheter. Det aktuella Apoteket har en tydlig uppdelning mellan egenvard och recept.
Personalen moter kunderna pa bada avdelningarna, varfor jag stravade efter att
observera bada avdelningarna. Efter att jag informerats om betydelsen av kundernas
integritet och vikten av tystnadsplikt, fick jag |ana en apoteksrock och en elevbricka, for
att flytain bland personalen och inte skapa misstanksamhet fran kunderna. Detta géller
framst da jag observerade kundmétet vid recepthanteringen.

Vid min observation avkundmoten pa egenvardsavdel ningen var det |ampligast att vara
civilt kladd. Jag insdg namligen under min forsta observation att manga kunder kommer
fram och stéller fragor till personaleni vit rock pa egenvarden. For att smatamerini
miljon dar, bland de vanliga kunderna, uppfdrde jag mig som en "vanlig” kund. Dock
var personalen medveten om att jag var dar och observerade. Jag gick runt pa
egenvardsavdel ningen och |dtsades |&sa broschyrer och pa forpackningar samtidigt som
jag stravade efter att iaktta, lyssna och bilda mig en uppfattning om métet mellan kund
och personal.
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Efter observationen — bearbetning av materialet

Efter varje observationstillfélle noterade jag nyckelord for att sedan skriva ut
observationen i sin helhet. Jag stréavade efter att notera saval agerande hos kunder och
personal, stdmningen i konversationen, hur konversationernalét och vad personalen
pratade med varandra om. Faltanteckningarnainnehdll aven hur kunderna betedde sig,
kl&dde sig och talade till personalen samt mina egna reflektioner och tankar om det
observerade samt forestélningar och planer infor kommande observation.

Dajag gjort tre observationer |&ste jag igenom mina faltanteckningar for att hitta teman
i mina observationer och gruppera mina anteckningar efter vad jag ansdg de gav mig en
bild av. Sdledes formades teman kring personal ens agerande mot kunderna (hur de kan
hj& pa kunden, personalens fragor till kunderna), kundernas agerande mot personalen
(vad kundernavill veta, varfor kunderna kommer till Apoteket), hur kunderna ser ut,
kundprofil etcetera. Sedan har jag gétt tillbakatill varje tema och bildamig en
uppfattning om kundmotet. Har strévade jag efter att se saval delarnasom helheten i
motet. Dennatematisering gav mig en uppfattning av samspel et mellan kund och
personal som jag aterkommer till narmarei kapitel sex, och det gav mig aven idéer for
hur jag skulle fortsatta mitt studie.

Genomfdrandet av intervjuerna

Efter att bekantat mig med mina anteckningar fran observationerna utformade jag en
intervjuguide (se bilagatvd). Enligt Patel och Tibelius (1987) anvander sig forskaren av
en ostrukturerad intervjuguide for att ge intervjupersonerna stort utrymme att styra
intervjuerna géva. Vidare menar forfattarna &ven att en intervjuguide kan vara mer
eller mindre standardiserad. Hog grad av standardisering innebér att alla
intervjupersoner far hora exakt samma fragor, i samma ordning, da detta kan paverka
hur den medverkande tolkar fréagan. Min intervjuguide var delvis standardiserad dajag
stravade efter att allafragor skulle bli diskuterade, dock med visst utrymme for
ordningsfoljden for att fa ett naturligare samtal. | vissafall foll det sig naturligt att fraga
vidare pa ett tema som intervjupersonen verkade angel&gen att prataom. | andrafall
holl jag mig noggrannare till min intervjuguide. Jag stravade efter att allamina
intervjufragor skulle bli diskuterade pa ett eller annat sétt, varfor jag till viss del
lamnade en del intressanta fragor som framtradde vid intervjuerna

Minaintervjuer utfordes pa det aktuella Apoteket, pa ett kontor samt i lunchrummet,
och tog mellan 30-45 minuter. Trots de nackdelar som finns med att banda intervjun,
bland annat att det tar 1ang tid att skriva ut och kan orsaka obehag for intervjupersonen,
valde jag att banda minaintervjuer, efter att hainformerat intervjupersonerna och fétt
deras godké&nnande. Fordelarna med att banda intervjuerna vager i mitt fall upp
nackdelarna. Genom detta har jag haft mojlighet att gatillbakatill intervjun i sin helhet
nér jag skrev ut den och jag kunde koncentreramig fullstandigt pa gava intervjun, med
att stalla foljdfrégor och agnamitt fullaintresse & vad intervjupersonen hade att berétta.
Min erfarenhet av bandupptagningen &r att intervjupersonerna och jag, gldmde bort
bandspelaren efter en stund och darfor tror jag inte den har paverkat intervjupersonernas
svar namnvart.

Vid intervjutillféllet gav jag aven intervjupersonerna en skriftlig fraga (se bilaga tre)
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som jag bad dem svara pa och skickatill migi ett for-frankerat kuvert. Jag gjorde detta
pagrund av att det var en mer dvergripande omfattande fraga som jag inte ansag jag
hade tidsutrymme for under intervjun. Denna skriftliga fraga hoppades jag kunna ge
mig en bild hur personalen uppfattar sin verksamhet som den fungerar i det svenska
samhdllet. Detta pa grund av att jag har min egen uppfattning av Apoteket genom mina
erfarenheter, vilket paverkar hur jag tolkar observationerna och intervjuerna. Genom att
faen bild fran insidan hoppades jag bredda min uppfattning en aning. Bortfallet var en
av fyra, och de resterade hade besvarat fragan pa olika sétt. Svaren var relativt korta och
innebar mest en beskrivning av Apoteket som organisation. Jag beslutade mig for att
endast se svaren som ett hjalpmedel for min egen forstael se och kommer inte att
anvanda dem som direkt underlag i resultatredovisningen.

Efter intervjuerna — bearbetning av materialet

Efter att ha skrivit ut intervjuernai sin helhet, dtervande jag till Apoteket och
overlamnade frankerade kuvert med utskrifter av intervjuernatill personaen jag
intervjuat. Dessafick en mgjlighet att kommentera sina svar, fortydliga eller andraom
det var nagot som var oklart eller som det fanns risk for missuppfattningar av det som
framkommit i intervjuutskriften. Jag fick @&en en chans att skriftligen be
intervjupersonerna fortydliga vissa svar som jag hade svart att forsta och aven majlighet
att stalla foljdfragor som dykt upp i efterhand. Intervjupersonernafick en veckapasig
att studeraintervjuutskrifterna. Efter en vecka fattades tva av fyra varfor jag ringde till
Apoteket fOr att paminna resterande tva. De resterande anlénde négra dagar senare.

Infor bearbetningen av intervjumaterialet borjade jag med att ett flertal ganger lasa
igenom varje intervjuutskrift. Darefter koncentrerade jag mig pa varje intervju separat
och markerade avsnitt och meningar som jag ansag viktiga for forstael sen for motet
mellan kund och personal. Néasta steg i bearbetningsprocessen blev att kategorisera
meningarna, delsinom varje intervju och dels mellan de fyraintervjuerna. Genom att
prova mig fram med hjélp av olika kategorier, som utvecklades till nya kategorier, fann
jag dutligen en rad kategorier som tillsammans gav uttryck for kundernas
forestaliningar och personalens arbetssituation.

Innan jag fortsatte med att anal ysera det empiriska materialet visade jag upp ett forsta
utkast av resultatbildningen for min kontakt pa Apoteket AB KONSULT for att fa
hennes uppfattning. Genom henne fick jag mojlighet att eventuellt omtolka mina
resultat utifrén en annan ” point of view”. Detta gjorde jag for att minskarisken att vara
blind for alternativ och darmed gora en snév tolkning av materialet. Hennes
kommentarer innebar inget omvalvande for resultatbildningen. Hon fann resultatet
intressant, men inte hdpnadsvéackande. Sdledes fortsatte jag min analys av material et dar
jag lamnat det innan mdétet med Apoteket AB KONSULT. Jag vet dock intei vilken
man hennes kommentarer (eller brist pa kommentarer) har paverkat min analys, genom
att "hallamed” mina resultat. Mojligen kan min strévan att se alternativa tolkningar
héammats och fatt motsatt effekt an vad min tanke med matet var.
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5.4 Informationsinsamlingens validitet

Patel (i Patel och Tibelius, 1987) beskriver de negativa aspekterna av observationerna
och menar att observatoren inte vet hur de observerade beter sig " naturligt”, da de
paverkas av observatdrens narvaro. Patel fortsétter att denna negativa aspekt kan
minskas genom att utféralanga perioder av observationer. Genom detta vanjer de
observerade sig vid observattrens nérvaro och agerar darfor naturligare. Jag vet inte i
hur stor utstréckning min narvaro har paverkat kundernas och personalens handlande.
Jag har fungerat som en kand observator for personalen, vilket troligen har paverkat
deras beteenden, medvetet eller omedvetet. Aven kunderna kan ha péverkats av min
narvaro vid recepthanteringen, dock inte i samma utstréckning pa egenvarden dér jag
var en okand observatér. Min roll som en for personalen kand observator var den roll
som verkade rimligast da jag studerade verksamheten utifran ett, for Apoteket AB, kant
andamal. Personal ens arbetsuppgifter & kansliga da mer eller mindre utsatta ménniskor
har &rende till Apoteket, varfor jag var angelagen om att min narvaro inte skulle paverka
kundernas mote med personalen negativt. For att inte paverka personalens handlande i
negativ riktning har jag stravat efter att avdramatisera situationen for den observerade
personalen, genom att till exempel informera dem om uppsatsen och observationerna.
Vidare pagick mina observationer endast under tre dagar. Det okédnt om en langre tids
observation hade gett ett annorlunda resultat, da personalen efter en tid kanske ” glomt
bort” mig.

Under mina observationer forde jag inga noteringar dajag inte ville skapa
misstanksamhet bland kunderna. Dessutom innebér det att jag minskade risken att
forlora koncentrationen som kanske varit fallet om jag skulle anteckna samtidigt som
jag observerade. Samtidigt innebar detta en brist dajag inte har fotografiskt minne och
inte kan kommaihdg allt jag observerat korrekt. Risken finns att jag glomt en del och
omtolkat och reflekterat Gver mina observationer innan jag fick observationen
nedskriven. Det skulle vara positivt for observationerna om jag hade haft mgjlighet att
gbraen pilotstudie, for att darefter kunna fokusera mer och kant mig mer hemmastadd i
rollen som observator.

En stor nackdel for min studies validitet & de skeva bild som mina observationer
troligen har gett mig. Genom att utfora samtliga observationer under ssmmatidpunkt pa
dagen har jag inte fatt en réttvis bild av kunderna, vilket jag tidigare némnt pa sidan 12.

Patel och Tibelius (1987) menar att om intervjupersonerna kanner sig motiverade att
lamna sanningsenliga svar far insamlingsmaterialet en hogre validitet. Jag har strévat
efter att motivera personalen genom att informera dem innan intervjun om vad intervjun
handlar om, hur Iang tid den planerat ta, att materialet behandlas konfidentiellt samt
genom att visaintresse for intervjupersonen under intervjun. Jag amnade utfora
intervjuernai en icke-storande milj6 for att vi skulle fa prata ostort. Dock ringde
telefonen vid ett tillfale, utan att intervjupersonen svarade, och vid tvatillfalen blev
intervjuerna avbrutna pa grund av kollegor som behtvde nagot fran rummet dér vi satt.
Detta kan majligen ha paverkat intervjun.
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Jag har aven |&tit intervjupersonerna lasa utskrifterna av deras respektive intervju for att
vara saker pa att deras svar inte blivit missuppfattade och att de star fast vid det de sagt
under intervjuerna. Detta har inneburit att utskrifterna av intervjuerna forandrats vilket
kan innebara en brist da intervjupersonerna fatt méjlighet att andraintervjuerna, kanske
for att det inte " sag braut”, trots att det som sagts under intervjun kan vara det som
stammer mest med verkligheten. Jag gjorde dock valet pagrund av att det gav mig
mojlighet att stélla de foljdfragor som dykt upp och faotydliga svar fortydligade. |
efterhand hade det varit klokare att inte erbjuda intervjupersonerna detta, om de inte
sdvabett om det, daintervjupersonernai flerafall ville stryka och forandrasina
uttalanden. Detta var till viss del min mening, men for att vara efterklok, hade det varit
béttre om de fétt 1&sa och kommentera en utskrift av resultaten, inte vad de sjédva sagt.
Pa grund av att behovsanalysen utforts pa uppdrag av Apoteket, ar det viktigt att jag
uppfattat personalen rétt och att de inte kénner sig missgynnade pa grund av uppsatsen.
Samtidigt ska uppsatsen spegla verkligheten.

Tidigare beskrev jag noggrant hur jag genomfért mina observationer och intervjuer
vilket paverkar studiens validitet positivt enligt Henriksson och Mansson (i Svensson
och Starrin, 1996) | samband med detta framférdes aven en del kritik till de val jag
gjort, vilket visar att jag gjort medvetnaval infor min insamling. Enligt samma
forfattare finns det &ven fordelar med att triangulera data, genom att samlainformation
via olikatekniker och forstérka ett fenomen som uppfattas liknande, olika tekniker till
trots. Jag anvander intervjuer och observationer parallellt i min studie dér jag har
mojlighet att fa uppfattningar dementerade eller bekréftade genom varandra vilket
inverkar pa min studies validitet. Jag har dven diskuterat mina resultat med Lajla Ledfelt
pa Apoteket AB KONSULT, vilket har inneburit att mina observationer och intervjuer
"bekréftats’ av nagon som sav har erfarenhet av att arbeta pa Apoteket.

5.4  Resultatbildningen

Mitt sétt att analysera materialet for resultat bildningen har utvecklats efter impulser av
Beach (1997) och Pilhammar- Andersson (1991). Genom att studera kunderna och deras
forvantningar pa Apoteket tillsammans med personalens begransningar att tillfredsstalla
dessa forvantningar har jag fatt ett underlag for de utbildningsbehov som finns bland
personalen. Observationerna och intervjuutskrifterna har jag tematiserat och
kategoriserat meningsuttryck som jag funnit intressanta for att beskriva samspel et
mellan kund och personal. Kategorierna har provats mot varandra och med varandra,
slagits samman och bildat dvergripande kategorier. Dessa kategorier har provats mot
syfte och med varandra. Ur materialet vaxte tre dvergripande kategirier; regler/rutiner,
kunskap och tid. Dessa har visat sig vara de gemensamma ndmnarna for kundernas
forvantningar personalens begransningar och som darfor skapar ett behov hos kunderna.
Dettainnebér vidare ett behov av forandringar hos personalen genom utbildningar och
andrainsatser. Kategorierna fungerar sava var for sig som i interaktion med varandra,
vilket jag &erkommer till i kapitel sex och gjul.
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Kapitel 6: Resultatredovisning

Foljande kapitel innehaller en redovisning av det empiriska materialet. Inledningsvis far
|asaren praktiska hjalpmedel for att forsta min redovisning. | kapitlet besvaras min
fragestallning genom att kundernas situation beskrivs och personalens begransningar i
motet med kunden redovisas vilket leder till en ssmmanfattning av kundernas behov.

6.1  Praktiska hjalpmedel

| min resultatredovisning anvander jag olika beteckningar for att visa varifran citat &r
hamtade. "FA” & min beteckning for faltanteckning och siffran som fdljer & vilken dag
min observation utfordes. "1” & min beteckning paintervjuaren, tillika forfattaren. ” IP”
stér for intervjuperson och foljs av antingen ett "e” eller ett "r", som visar om det &r en
personal som framst arbetar pa egenvarden ("1P€”) eller receptavdelningen (" 1Pr”). Jag
anvander mig vidare &ven av (...) for att visa att citatet inte & hamtat i fulltext, utan ar
utplockat ur ett storre sasmmanhang. Hela svaret skulle ta valdigt mycket utrymmei
ansprak. Darfor har jag valt att i vissafall endast anvanda delar av citat dadet i sin fulla
langd inte forandrat innehallet®.

6.2 Resultat fran undersokningen

Genom min bearbetning av materialet fran mina observationer och intervjuer har tre
kategorier utkristalliserat sig som tillsammans ger en bild av métet mellan kunderna och
personalen: regler/rutiner, kunskap och tid. Dessa kommer att presenteras nedan genom
tva Overgripande perspektiv. Det forsta perspektivet beskriver kunderna och deras
forestallningar da de kommer till Apoteket. Perspektiv nummer tva beskriver
personalens begrénsningar som framtrader i moétet med kunderna. Slutligen vill jag
framhalla en beskrivning av de behov som kunderna kan utveckla, vilket leder vidare till
de dlutsatser som jag drar i nasta kapitel, om vilka utbildningsbehov personalen har.

| redovisningen har jag ibland funnit det anvandbart att framhdlla skillnader i
uppfattningar mellan egenvard och receptavdel ning alternativt mellan observationer och
intervjuer, da de har gett skilda uttryck. Jag avser hdllamin beskrivning s néra den
beskrivna praktikens sprak som majligt, varfor jag anvander manga citat.

Kundprofilen

Nedan foljer en beskrivning av kunderna och de forestalIningar man de kan antas ha.
Hur uppfattar de sin omvérld? Vilkainre forestéliningar har kunderna om maétet med
Apoteket? Samspel et mellan kund och personal borjar redan innan kunden kommer till
Apoteket da kunderna som ett resultat av deras historia och livserfarenheter har
forestaliningar av Apoteket. Apoteket &r en institution som funnitsi Sverige sedan
1600-talet™ vilket innebér att de flestaménniskor i Sverige har ett férh&llande till och

® Se exempelvis sidan 18, andra citatet, dar intervjupersonen fortsitter att ge exempel pavad
kunder specifika fragor och sager ofta”ja’, ”eh”, "du vet...” Mycket talsprék som inte leder till
nagot av intresse for uppsatsens syfte.

1 Fér ndrmare information se kapitel 3.
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forvantningar pa det svenska Apoteket. Kundernai min studie har férvantningar om att
ha majlighet att stéllafrégor, fainformation, bli guidad till en produkt och fa arliga,
korrekta svar.

Givetvis &r uppfattningar och forestélningar olika hos olika manniskor och i min
undersdkning har jag funnit skillnader i uppfattningar mellan & dre och yngre kunder™.
Detta kan bland annat bero pa att aldre manniskor kan ha erfarenhet av ett Apoteket som
tillverkade mediciner, dar man fick sin medicin i en pase och personalen skulleinte
prata med kunden och kunden skulle inte stalla frégor till personalen. De yngre har en
annorlunda uppfattning. De stéller mer frégor och & mer insattai mediciner och andra
preparat 8n deras ddre medmanniskor och forvantar sig att personalen kan tillfredsstélla
deras forvantningar. Motsatsen ar ocksa majlig. Skillnaderna kan da vara ett resultat av
att adre kunders livssituation gor det mgjligt for dem att avstta mer tid for sitt &rende
pa Apoteket och stéller fragor pa grund av att de inte & sa medvetna. Y ngre kunder
kanske intevill vetamer da de redan & medvetna om sin medicin eller har mgjlighet att
soka informationen pa annat hall samtidigt som deras livssituation ar mer tidspressad.
Mjligen &r skillnaderna mellan ménniskor inte alls a dersberoende utan ett resultat av
hur mycket tid man har att spendera pa Apoteket.

FA2: Kunden &r redan insatt i amnet och diskuterar och laser paforpackningar tillsammans med
personaen. Personalen & osaker och fragar om kunden vill att hon ska ringa och ta reda pa hur
det ligger till. Kunden vill detta och personalen gar och ringer och kommer tillbaka med ett
besked. Kunden ngjd och vet vad hon behdver.

I: Vad & det for kunder som kommer till egenvarden?

|Pe: Det & fran 20-aringar och upp till 80. Det & ju helaregistret... Ratt si mycket ungdomar
och de kan stallarétt sa kluriga fragor. De & medvetna om vad de ska ha, men vill dnda veta
mycket (...).

I: Vilka krav kanner du att kunderna stéller pa dig?

IPr: Att bli vanligt bemétta. Att de far rétt medicin. Att servicen ar hog. Att de blir expedierade
snabbt. Manga yngre &r vadigt medvetna och staller kluriga fragor ibland. De vill veta mer.
Staller krav pa att man kan mycket. Ibland vet kunden mer &n oss...

I: Vad menar du med kluriga fragor?

IPr: Y ngre laser mycket pa nétet och ibland kanske de inte forstétt riktigt vad de | ast.

Det rader delade meningar kring alderssammansattningen pa det aktuella Apoteket.
Savd inbordes varje avdelning samt mellan intervjuerna och mina observationer. Det
kan vara ett resultat av att personalen faktiskt uttalar sig om olika avdelningar eller ett

1 Denna uppdelning mellan &l dre och yngre har inte négon sérskild betydelse for vidare
slutsatser, utan fungerar som ett praktiskt exempel pa att manniskor & olika och har olika
forestaliningar. Darmed finner jag det heller inte av avgdrande betydel se att nérmare beskriva
vad jag menar med " &ldre” respektive "yngre”.
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resultat av hur personalen uppfattat minaintervjufragor. Jag &r 6vertygad om att det
aven &r ett resultat av mitt misstag med att endast observera under en och samma
tidsperiod under minatre dagars observationer.

FA1: Kunderna ar generellt mellan 25-65 ar. Det var endast et barn dar mellan 10-12.30 som
jag sag. De flesta [1as kunderna] kom ensamma. Kvinnor och man & ganska jamt fordelade,
m&jligen fler kvinnor i egenvarden. De flesta var i medelaldern och majoriteten halsar, siger
tack och svarar patilltal, siger hej da. Endast ett fatal kunder som verkar ha utlandsk bakgrund.
Allatalade svenska, dock nagon mindre bra. (...) Dajag kom ut i butiken vid lite Gver tio var

dar inte mycket méanniskor, men vid elva borjade det kommalite mer och det blev koer.”

I: Hur skulle du beskriva kunderna som kommer hit?

IPr: Vi har faktiskt ganska mycket &ldre som kommer hit och sen har vi stressade lunchkunder,
manniskor som jobbar i centrum. Men det & de &ldre som har mest mediciner sa darfor blir det
ju mest dldre, pensiondrer. Mest kvinnor tror jag att det &r. Just nu i allergitider har vi mycket

yngre ocksa.

Majoriteten ar angelagna om att bli snabbt expedierade, vilket syns da de ofta studerar
klockan och nummerlappen/presentatdren. De stér géarna upp da deras nummer narmar
sig och fleralamnar in sinarecept for att hamta preparaten vid ett senaretillféle.

FA1: (...) Mangasitter eller stér tysta och svaraendast patilltal. Ett fatal pratar om sin hdlsa
och |é&ttar sitt hjartalite eller pratar om védret.(...) Jag fick uppfattningen att det tittaslite
irriterande pa personalen bakom disken, da kunderna ser att dér &r flera som arbetar men att de

inte tar dem [l&s kunderna] forst utan gor andra saker som kan tolkas som 'ingenting'.

Pa receptavdel ningen och egenvarden har kunderna olika @renden innan de gér ifran
Apoteket. Det innebér anda att samtliga kunder ska fa den information som efterfragas,
vilket &ven kan innebéra att inte fa ndgon information alls om det & en kund som &r
bekant med medicinen sedan tidigare och ger uttryck for att informationen inte &r
intressant.

I: Vilken &r din uppfattning om att bemata olika kunder pa olika sétt?
IPr: Ja, jag forsoker att forstd och beméta olika kunder efter hur de &r. Stressade personer vill
oftast inte lyssna pa en massainformation och de vill barafasin medicin och gd medan ddre

manniskor vill veta mer.

Personalen &r 6verens om att en majoritet av kunderna & mycket medvetna om sitt
problem eller vad som &r fel, och vet oftavad de vill hahjadp med. Enligt personalen
leder kundernas medvetenhet till att somliga staller mer fragor och vill vetamer an
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kunderna gjorde "forr”, medan andra kunder vet tillrackligt.

|: Staller kunderna fragor?
IPr: Ja, det gor de. De stdller mer fragor nu an vad de gjorde tidigare. De & mer vetgirigaidag

an vad de var forr.

I: Hur skulle du beskriva kunderna som kommer hit?

IPe: De & medvetnatycker jag. Det & valdigt medvetna om vad de har, om sin situation, men
samtidigt & det inte alltid sakert de kan |6sa det §éva... ' Jag tror jag har fatt svamp...” ' Jag har
hostat i en vecka vad skajag gora? Somligabitar &r det inte sékert man har bara for att man &ar

medveten.

Personalens begransningar i motet med kunden

Personalen &r valdigt angel&gna om att tillmotesga kundernas forestalIningar, men
begransas i métet med kunden. Genom min bearbetning av det empiriska materialet har
personalens begréansningar utkristalliserats och kategoriserasi tre aspekter; regler/rutiner
I samband med métet samt begrénsningar vad galler kunskap och tid. Dessa ska dock
betraktas som en forenkling av verkligheten, dainteraktionen dem emellan &r
omfattande.

Reglerna och rutinerna

Personalen arbetar efter mer eller mindre medvetnarutiner och skrivnaregler. Vad som
ar regel eler rutin & svart fér mig som utomstaende att avgora. Reglernalrutinerna
paverkar dock métet och samspelet mellan kund och personal, da de innebar
begransningar i personalens mojligheter att bemdta kunden sa som kunden efterfragar.
Det finns dock ett syfte dd man efterstravar att inte gora nagra felexpeditioner, varfor
personalen bor moéta kunden enligt rutiner och regler for att inte missa viktiga moment.

Det finns tydligaregler for hur ett recept ska behandlas. Receptarierna menar att
reglerna ar till for att foljas, men med sunt fornuft. Det innebéar att for att tillmotesga
kunden kan det goras undantag, men under receptariens ansvar. Reglerna/rutinerna kan
uppfattas negativt av kunderna da det dels innebér att receptexpedieringen kan verka
omstandigt och langsam, dels skapa obehag da personalen stéller fragor. Kunderna pa
receptsidan marker troligen mer av de detaljerade reglerna eller uppfattar resultatet av
regelverket formellt eller distanserande for métet mellan personal och kund. Pa
egenvarden & handlingsmonstret mer flexibelt och mer inriktade pa samtalet med
kunden och varfor regelverket inte uppfattas lika tydligt som pa receptavdel ningen.
Istallet framhévs betydelsen av att tillmétesga varje kunds individuella behov, varfor det
ar svart och formaregler. De riktmérken som finns hanfors till ett vanligt bemétandet
samt att stalla de rétta fragornatill kunden for att kunna svara pa vad kunden behover.

I: Hur har du lart dig hur du ska hantera kunden? Har du gétt nagon kurstill exempel?

IPe: Ngj, det har jag faktiskt aldrig gjort. Inte vad jag kan komma pa... Ja, vi hade nagot for
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manga, manga ar sedan, det & 15 & sedan. Dagick vi en kurs om métet med kunden. Och da
vet jag att det var mycket med att man skulle ha 6gonkontakt med en gang och vara satrevlig

som majligt. Jag forsoker vara sa trevlig som majligt, verkaintresserad helatiden och lyssna.

I: Finns det ndgra alternativ eller finns det bara en vag att gafor att |6sa arbetsuppgifterna?
|Pe: Generellt sétt s tycker jag nog att det finns ett alternativ men eftersom varje kund som
kommer in & individuell sd & dér ju alltid... (...) Aven om dér &r ett alternativ sd & dar anda
lite undergrupper till det alternativet, beroende pa det individuellafallet. Det finns ett litet

spektrum av aternativ. Allakommer juinte in och s&ger 'min man &r jétte guk...".

FA3: Kunden fragade om hjélp eller bad om rad om att sluta roka-preparaten och fragade vad
hon ska vélja. Personalen stéller fragor om hur mycket och nar kunden roker och beréttade om
de olika hja pmedlen. Kunden far olika preparat beskrivna for sig och personalen sager vad hon

tycker verkar bast utifran de svar som kunden gett.

I: Finns det regler som styr hur du ska hantera dina arbetsuppgifter?

|Pr: Det styr ju allt. Hogkostnadsbiten & ju en stor del och hur mycket |akemedel jag far lov att
expediera pd en gang, hur tétt de [1as: kunderna] far hamta och hur stor del de far hamta, det &r
ju bestéamt.

I: Finns det ndgra alternativ till hur du far lov att hantera dina arbetsuppgifter?

IPr: Reglernakan jag ju inte andra pd, men man kan inte f6lja dom exakt till 100 procent. Men
reglerna styr ju. Det & ju statens pengar och de har bestdmt.. Om det till exempel kommer in en
kund med ett recept som & en vecka for gammalt. Ser jag att det & en viktig hjartmedicin, da
hjalper jag kunden i allafall. Det & mgjligt. Det & upp till mig att avgora. Reglernaingdr i vart
jobb att kunna men sunt fornuft maste ocksa finnas.

Allaintervjupersoner ger paett eller annat sétt uttryck for att strava efter att bemota
varje kund efter kundens 6nskemal. De menar i olika ordalydelser att det &r viktigt att
kunden kanner fortroende for personalen och att personalen &r flexibel och anpassar sig
efter kundens behov. Personalen uttrycker det vara viktigt att visa respekt for kunden,
att kdnna empati och ta hansyn till kundens integritet samt f6ljaregler kring etik och
moral.

I: Vilken &r din uppfattning om att bemota olika kunder pa olika sétt?
IPr: Ja, jag forsoker att forstd och beméta olika kunder efter hur de &r. Stressade personer vill
oftast inte lyssna pa en massainformation och de vill barafasin medicin och gd medan ddre

manniskor vill vetamer.
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I: Vad anser du vara din uppgift da du moter en kund?

|Pe: Att méta kunden dér den &. Om den kommer in ndgon som sager att ’jag vill ha magneter
till Gronproppar’ . Att jag pa ndgot sitt kan mota kunden dar den & sdjag inte bara stér
"magneter till Gronproppar, ska han sétta dom pa kylskapet eller? Att jag kan méta kunden pa

kundens niva. Att varaflexibel och méta varje kund pa deras niva

Kunskapen

Personalen &r valdigt angeldgen om att kunna svara pa fragor och vill vetamer om
medicin for att kunna svara pa kundernas fragor, for att ge ett professiondl It intryck och
svaramot de forvantningar de méter i sitt arbete. Personalen som arbetar pa det aktuella
Apoteket har arbetat i branschen i manga ar och har erfarenhet av ett Apotek som
tillverkar tabletter och salvor, vilket troligen paverkar deras syn pa sina arbetsuppgifter.
Att inte kunna svara pa kundernas fragor innebar osakerhet fér personalen. Det réacker
inte altid att personalen vet var de skaleta efter svaren, de vill kunna svara kunden
genom " direktkunskap” *2. Dessutom & méanga kunder stressade och personalen har
press pasig att arbeta snabbt for att undvika lang vantetid, varfor det underl&ttar om
personalen kan svara direkt pa kundernas fragor. Genom att kunna svara/informera
direkt fran huvudet kan personalen dels ge ett professionellt intryck pa kunden och dels
expediera kunden snabbare.

FA2: Méanga som kommer till egenvarden kommer ensamma. Pratar ofta tyst. Samtal
forekommer vid kassan om att vadret ar vackert eller att det blaser. Aven diskussioner om
produkter, om en vara har bytt utseende eller om en vara har bytts ut mot nagot annat. (...) Min
uppfattning ar att ménga kunder stéller fragor och kunderna & angeldgna om att fa diskutera och
prata med personaen. P& egenvarden finns det ett stort varuutbud och allt star dessutom inte
framme. For att valjaratt preparat vill kunderna ha ett ” expertutldtande” av nagon som kan mer.
Dessutom &r det gratis radgivning. (...) Kunder staller frégor om vad det &r for skillnad mellan
tva preparat.

Personalen, bade pa egenvard och receptavdelning, soker information och svar pa
eventuella frégor via Apotekets natverk, aponet, litteratur, MOD*®, FASS™ dller via
kollegor. De medverkande menar att deras kunskaper direkt fran huvudet inte récker till
och att de ofta far fragor de maste soka svar pa. Vidare & det enligt personalen pa
egenvarden erfarenheterna av att arbeta lange inom branschen som gor att de kan svara
pa kundernas fragor. De flesta intervjupersonerna uttrycker att de skulle vilja veta mer
om mediciner, om hur de verkar och samverkar for att oftare kunna svara direkt pa
kundernas fragor.

127 direktkunskap” & sddan kunskap som personalen inte behéver leta efter svaren pd, utan den
"ditter i ryggraden” eller kommer " direkt fran huvudet”.

3 MOD betyder Muntlig Omsorg i Dialog och & en del av det datasystem som Apoteket
anvander, framforallt vid recepthanteringen.

 FASS betyder Farmaceutiska Specialiteter i Sverige och & ett medicinskt uppslagsverk.
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I: Né&r kdnner du dig oséker i din yrkesroll?

IPr: N&r jag inte kan svara pa frdgorna som kunderna stéller

I: Vad gor du & det?

IPr: Jag letar painternet, letar i litteratur eller tar hjdp av kollegor.

I: Kénner du att kraven som kunden stéller, att du kan leva upp till de kraven eller kéanner du dig
otillrécklig?

|Pe: Kraven pa att jag ska gora saker fortare. Om jag har tva kunder bakom mig, igér kvall hade
jag det pa det séttet. Jag hade en kund som ville frdga mig om en sak och den kunden har ju rétt
att faett svar. Och nér jag da gav henne ett svar sd var dar en kund som stod strax bakom och sa
"Kan ni 6ppnaen kassatill? Dakanner jag liksom’Nej det kan jag tyvarr inte’ . Den forsta
kunden hade rétt att farétt information. Det rorde sig inte om fem minuter. Vart samtal pagick
kanske i tre minuter. Men kunden bakom var for stressad for att vanta. (...) vid ett sddant

tillfalle da kanske man kan kanna sig otillracklig.

FA3: En dam fér ett preparat via recept men frégar personalen om nagot preparat hon |ast om
som ska vara motsvarande det hon nyss fatt. Personalen undersoker saken och diskuterar med
kunden och sina kollegor. Personalen soker information i datorn och jamfor innehdllet och
styrkan och vad man far och inte far kopa utan recept och &ven vad de olika preparaten kostar.
(...) De[lés: personal och kund] finner tillsammans vad som bdr vara den basta ldsningen for

kunden och kunden tackar for besvaret.

I: De frégor som kunderna stéller, hur kan du hja pa dom?

|Pr: Genom kunskap direkt fran huvudet, genom information via datan, MOD, som fungerar
som stod. Dar kommer det fram viktig information om |akemedlet som jag beréttar for kunden.
Vill jag sedan veta mer s kan jag klicka vidare och fa veta mer via datorn. Jag anvander &ven

FASStill exempel om det géller doseringar for barn.

Samtliga medverkande uttrycker starkt att de inte svarar pa fragor som de inte kanner
sig sakra pa. Sjukdomar vill personalen varaforsiktig med att svara pd, da dettainte
ingdr i deras arbetsuppgifter och eventuella svar kan savé hjalpa som stjépa kundens
halsotillstand. Samtliga intervjupersoner vill vara absolut sékra pa att kunden forstatt
informationen eller svaret pa fragan och att de svar eller den information de ger kunden
ar korrekt, varfor de ibland hanvisar till [&kare, distriktsskoterska eller hélsokostaffarer.
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I: Var anser du att gransen gér for vad som &r din arbetsuppgift?

IPr: Ja, det & ju nar de kommer och stédller avancerade frégor, om sukdomar. Det &r ju
ingenting som vi ar skyldiga att svara pa och som vi i regel inte kan svara s mycket pa. Det kan
ju skada kunden. Det &r viktigt att inte underminerna kundens fortroende fér 18karen och dennes
information.

I: Vad gor du d&?

IPr: D& hanvisar jag kunden till sin lakare eller en annan |&kare eller en specialist som man
kanner till och som man har ndgon erfarenhet om, som medmanniska. Gransernaflyter lite fran

person till person och beroende pa kundens problem. (...)

Tiden

Tiden & paflerasitt en avgorande faktor for métet mellan personal och kund, vilket
framkommit ovan. Manga kunder & som jag skrivit tidigare i kundprofilen, stressade
och tid & ndgot som i stor utstrackning paverkar personalens méte med kunderna.
Nagon menar att bristen pa personal leder vidaretill brist patid for kunderna, vilket i
sin tur kan innebérarisk for felexpeditioner. Nagon annan menar att det oftainte finns
tid att avsatta for kunder som onskar prataav sig, fa beklagasig lite eller barafa ett
manskligt utbyte av meningar. Y tterligare en annan menar att bristen patid leder till en
upplevelse av otillrécklighet och stress da kunderna stéller mycket fragor eler vill ha
mycket information och det samtidigt finns kunder som vantar pa sin tur. Majoriteten av
intervjupersonerna uttrycker &ven att det inte &r deras framsta arbetsuppgift att vara
social med kunderna, &ven om kunderna onskar det.

I: Hur skulle du vilja att din arbetssituation sig ut?
IPe: (...) Sen skulle man kanske haft mer tid s man inte kande sig s stressad sa fort dar &r en

kund som vantar och man har haft en kund ett tag och man kanner att nu & tiden ute.

I: Vad & mingt stimulerandei ditt arbete?

IPr: Att vi & sdont om folk och dérfor inte kan avsatta den tid som behdvs for att informera.
Vid vissatidpunkter kan det kénnas som att jobba vid ett |6pande band. Man kan kénna oro for
att det kan ske en dlvarlig felexpedition.

Kundernas behov

Utifran det perspektiv jag betraktat kundernas behov har kunderna en inre forestélning
av Apoteket, vilken skavarai balans med omgivningen for att inte skapa ett behov.
Omgivningen &r i detta fallet Apoteket, personalen och andra kunder pa Apoteket. |
verkligheten bestar varken kunderna eller personalen av en homogen massa utan av
manniskor med deras individuella forestéliningar och erfarenheter. Nedan foljer darfor
en sammanstalning av mojliga moéten dar personalens begransningar kan ledatill ett
behov hos kunden. Behov som uppstar i samspelet mellan kund och personal och deras
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forhallande till tid och kunskap med paverkan av regler/rutiner.

Somliga efterfragar information eller svar pafragor och personalen & angel dgen om att
leva upp till de forvantningar som finns pa dem och finner darfor alltid réd. Dock kan
koer och andra stressade kunder som véantar paverka métet for den som vill veta mer.
Personalen kanske inte stéller fler fragor eller inbjuder kunden till samtal pa grund av de
vantande kunderna, vilket kan skapa ett behov hos kunden som 6nskade mer
meningsutbyte med personalen. Kundernas karaktar innebér dven att mangainte
efterfragar information eller svar pafragor da de ar stressade eller redan insattai sina
preparat. For att tillfredsstélla sa manga kunder som majligt underl&tar det om
personalen har mycket " direkt kunskap”, for att undga att soka information da kunden
vantar vid disken. Detta gynnar vantetiden for saval kunden som blir expedierad som
den som vantar pasin tur. For att inte skapa ett behov hos kunderna bor personalen i
dettafallet hal&tt tillganglig kunskap for att kunna expediera sa snabbt som méjligt.
Bakom personalens handlande finns inte bara en angeldgenhet om att erbjuda svar och
information. Regler och rutiner paverkar ocksa deras handlande, vilket kan leda till
behov hos kunden da personalen maste utfora vissa moment och stélla vissa fragor
enligt lagar och avtal.

FA1: Kund staller frdga om forpackningsstorleken som personalen inte kan svara pa. Soker i

datan, men utan resultat. Gar ivag for att diskutera med kollega och kommer tillbaka ndgon

minut senare med ett svar till kunden.

I: Vilka & dina svaga sidor i arbetet?
IPr: Att min kunskap direkt fran huvudet inte racker till (...).

I: Hur skulle du vilja att kundmotet sag ut?
IPr: Da skulle det inte sitta massor med folk och vanta pasin tur... det &r stressande. Sa skulle

vi varamer personal for att hinna med snabbare s att vantetiderna blev kortare.

FA3: En dam med recept stér ivrigt och vantar pasin tur. D en kund gér fran en disk gér och
genast fram till disken och tror det & hennes tur, att hennes nummer skatryckas fram.
Personalen bakom disken sager att hon bara maste kolla upp en sak forst. Kunden far vanta och
gdr till nasta kassa som blir ledig. Kunden stod valdigt nara diskarna och vantade och s&g
stressad ut. Tittade helatiden pa personalen och sag arg och irriterad ut.

Kunderna som kommer till egenvarden kan vélja om de vill ha kontakt med personalen
eller inte. De som kontaktar vill uppenbarligen ha hjap med nagot. Kunderna som vill
ha svar pa fragor eler information & beredda att avsattatid for detta, men vill inte stai
ko utan snabbt fa kontakt med personalen. Vantan i koer innebér att kunderna far ett
behov, da det inte stdmmer med deras bild av god service. Personalen har mgjlighet att
hj& pa kunden pa egenvarden med information eller svara pa fragor, &ven om det kan
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drojalite med att finna svaret, vilket inte innebér ett behov for kunden. Samtidigt
upplever de vantande kunderna, liksom pa receptavdel ningen, ett behov da de vantar pa
sin tur.

FA2: (...)Paegenvéarden finns ett stort varuutbud och allt st&r dessutom inte framme. For att
valjaratt preparat vill kunderna ha ett ” expertutl atande” av nagon som kan mer an de géva.
Och hér &r det dessutom gratis. Kunderna stéller fragor om vilket preparat de ska anvanda och
|6ser sedan frégan i samvaro med personalen genom att |&sa pa beskrivningen och broschyren
eller fraga en kollegaom det & nagot man &r osaker pa. Eller sa soker man i datorn eller ringer
nagon som vet béttre. Kunderna fragar &ven efter var preparaten finns da hela sortimentet inte
finns framme och det gar dessutom fortare om personalen plockar fram det kunden vill ha. Det

2 1

gar fortare &n att galv letafor att sedan komma fram till att det stér "gomt” bakom disken...

I: Kénner du att du kan leva upp till de krav som kunderna stéller?

|Pe: Kraven paatt jag ska gora saker fortare. Om jag har tva kunder bakom mig, igar kvéll hade
jag det pa det séttet. Jag hade en kund som ville fraga mig om en sak och den kunden hade ju

rétt att fa ett svar. Och nér jag da gav henne ett svar sa var dar en kund som stod strax bakom
och sa’kan ni Oppnaen kassatill? Dakanner jag liksom att 'nej det kan jag inte'. Utan det & sa
héar att denna kunden har rétt att fainformation. Det rorde sig inte om fem minuter, Det har
samtalet kanske pagick i tre minuter men det var kunden bakom foér stressad for att vanta. Sen
kan man ju resonera s3, att den gangen den andra kunden vill fraga ndgot sa far hon ocksa ett

svar. Dakan man kannasig otillracklig.

Pa egenvarden utgor samtal/diskussioner en stor del av hur kundens problem |6ses. Det
finnsinga givnaldsningar pa alla egenvardskundernas problem, utan deras problem
diskuteras mer eller mindre omfattande for att finna en agard. Kunder vill ibland prata
mer med personalen an vad de har tid till, om sadant som inte direkt ror medicin. Detta
&r ett resultat av kundens forestallning om att personalen pa Apoteket &r vanliga och
hjépsamma. Personalen har oftainte tid och anser inte att det &r deras arbetsuppgift,
vilket leder till ett behov for kunden.

I: Hur ser det ideala kundmoétet ut?

IPe: Det & ju tiden. Jag tycker man skulle hamer tid och sen ibland tycker jag det &r lite Gppet i
egenvarden (...). Jag tycker 6verhuvudtaget tid. Jag tycker man skulle hamer tid till att lyssna
padom som vill prata. (...) Haft mer tid s3 man inte kénde sig stressad sa fort dér & en kund

som vantar och om man har haft en kund ett tag och man k&nner att nu &r tiden ute.

I: Finns det nagraregler for hur du ska hantera kundmatet?
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IPe: Att ha 6gonkontakt med kunden och att lyssna pa vad kunden har att siga. (...) Det kan
vara svérare att jobbai egenvarden an att ta hand om recepten for dar har man i allafall regler

man féljer. (...)

Kapitel 7: Slutsatser

| detta sista kapitel presenterar jag de slutsatser som vaxt fram ur resultatet fran den
empiriska undersokningen, utifran den teoretiska bakgrunden av behov och
behovsanalys. Forst diskuteras personalens behov av utbildning och féljs av en kort
sammanfattning av hela studien. Déarefter avrundas uppsatsen med implikationer for
fortsatt forskning.

7.1  Personalens behov av utbildning

I min studie har jag stravat efter att uppfyllamitt syfte, att beskriva och analysera
personalens behov av utbildning, genom ett kundperspektiv. Mitt syfte bottnar i ett
intresse for personalutbildningar, varfor jag finner det intressant att diskutera eventuella
utbildningar som ar va forankrade i verksamhetens méal. Som jag tidigare beskrivit kan
motet mellan personal och kund skapa ett behov hos kunden om obalans uppstar dem
emellan betraffande tid, kunskap och regler/rutiner. Dessutom spelar dven svarigheten
for personalen att vara flexibel och tillgodose olika kunder en avgdrande roll. Kunder
som tar mycket tid i ansprék och kunder som &r stressade & darmed ofta beroende av
varandrai jakten paett stillat behov.

Det &r inte min avsikt att genom denna studie generalisera eller hittandgra
generaliserande drag for Apotek i allméanhet. Mitt syfte ror endast det aktuella Apoteket.
| samband med att jag diskuterade mina resultat med min kontakt pa Apoteket
KONSULT fick dock minaresultat medhal. Min kontakt har §dv erfarenhet av att
arbeta pa Apotek da hon &r legitimerad apotekare. Hon poangterade att mina resultat
liknande de erfarenheter och uppfattningar som hon fatt genom att arbeta pa ett antal

olika Apotek. Detta indikerar att mitt resultat trots allt kan halikheter med andra Apotek
och darmed kan man spekulerai huruvida minaresultat & generaliserbart eller inte.
Personalen &r stationerad pa det aktuella Apoteket, men det & vanligt att Apotek i
samma omréde lanar personal emellan sig for att técka personalbehovet. Dettatalar for
att det aktuella Apoteket troligen inte fungerar pa ett dramatiskt annorlunda sétt én
andra Apotek. Som jag tidigare skrivit & det inte mitt syfte att uppna ett genaraliserbart
resultat. Dock hade det varit intressant att gora en liknande studie med fler Apotek for
att folja upp minaforsta resultat.

Pa det aktuella Apoteket &r det, som framgatt ovan, ofta besok av stressade kunder som
ar angelagna om att bli expedierade snabbt. Apotekets arkitektur &r utformat for att
kunnata emot dessa stressade kunder. Jag tror dels att stressade manniskor inte stéller
mycket fragor eller efterfragar mycket information, dels uttrycker nog inte alla kunder
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att de onskar information, varfor det &r viktigt att personalen ké&nner av vad kunden
efterfragar. Detta stéller krav pa personalens kansla for ménniskor for att avlasavad
varje kund efterfrégar. Fortfarande innebar det att de stressade kunderna kan hamnai
konflikt med de som vill veta mer. Kunderna som vill veta mer |ater de stressade
kunderna véanta, och risken finns att de stressade kunderna stressar personalen sa att de
inte kanner att de kan tasig tid for de som vill vetamer. Ar tempot hogt riskerar
personalen att inte uppméarksamma kunden som vill veta mer om sinamediciner. En
stressad personal har troligen samre mgjlighet att kénna av vad kunden efterfragar. Att
kunna k&nna av kunden & en av de viktigaste uppgifternai moétet med kunden, varfor
mer tid vore onskvart.

Det &r framforallt pa receptavdelningen som det ar svart att tillfredsstalla samtliga
kunder, da det kan skiljamycket hur mycket tid kundernavill tai ansprak. Méjligen
skulle Apoteket kunna erbjuda en mer varierad service till kunderna genom att erbjuda
en "snabbdisk” for de stressade, alternativt erbjuda de som har behov av att veta mer, en
sarskild disk, som inte paverkas av stressade kunder. Det forsta alternativet finns redan
pa Apoteket dar kunder kan lamnain recept och hamtavid ett senaretillfélle, utan att
anvanda nummerlappssystemet. Vidare undrar jag i vilken utstréackning en snabbdisk
skulle fungera, da regler/rutiner fortfarande sétter granser for hastigheten i
expedieringen. Dock skulle stressade kunder " dlippa’ de kunder som vill veta mer. For
de som vill vetamer skulle Apoteket kunna erbjuda kunder majlighet att bokatid for
radgivning. Det stéller dock krav pa att dessa kunder planerar sitt besok pa A poteket,
vilket inskranker kundens flexibilitet och gar enligt min asikt i motsatt riktning i stréavan
mot bra service.

Personalen & angeldgen om att tillhandahdlla svar pa kundernas frégor och den
information som kunderna efterfragar. Dessutom vill personalen kunna svara pa
fragorna direkt, vilket kan innebéra vissa svarigheter, bade for personalen och kunderna.
Kundmotet tar kortaretid i ansprak om personalen har det aktuella svaret eller
informationen i huvudet varvid fler kunder kan bli expedierade. Att inte kunna svara pa
fragor innebér en osdkerhet for manga av personalen varfor man standigt vill larasig
mer om medicin. Dock kan det innebéra risker om personalen forlitar sig paderas
"direkt kunskap”. Det &r ett annat Apotek idag an vad det var for tjugo & sedan, da det
kanske var mojligt for personalen att ge fullsténdigt korrekta svar pa alting, direkt. Jag
tror att det & svart for personalen att na dit idag. Forst och framst pa grund av att
utgangspunkten & annorlunda, kunderna & mer insattaidag, och uppmuntras stélla
fragor mer an tidigare. For det andra forandras och utvecklas produkter varfér det finns
anledning att inte forlita sig pa det man har i huvudet eller i ryggraden”. Kanske borde
personalen sanka sinakrav pasig gavaoch inse att " det viktiga ar inte att kunna allt
utan att veta var man skaleta efter svaren” (citat hamtat fran en intervju med en
apotekstekniker). Detta star dock i konflikt med tidsaspekten, vilket jag diskuterat ovan.

Reglerna pa Apoteket & som jag skrivit tidigare bade oskrivna och skrivna, och bade
medvetna och omedvetna. Det & svart for mig som utomstaende att kategorisera
handlingar "regel” eller "rutiner”. PA Apoteket finns det enligt personalen ett utarbetat
regelverk som personalen maste foljai sitt mote med kunden. Dessa regler, som
kunderna kanske anser varatidskrdvande, fyller dock ett viktigt syfte. Reglernafinnsi
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grund och botten fér kundernas skull och enligt Lajla Ledfelt paverkar reglerna antalet
felexpeditioner i positiv bemarkelse. Dock kan det diskuteras vilken effekt det skulle fa
pa kundmatet om inte reglerna pa framforallt receptavdel ningen var sa framtradande
som de & idag. Hade kundens individuellafall kommit mer i fokus? Hade kund och
personal diskuterat mer? Hade personalen kant sig mindre osaker i de fall de maste soka
vidare efter svaret pa en fraga? Hade kunderna blivit snabbare expedierade?

Resultatet av min behovsanalys fokuserar pa personalen som arbetsgrupp och resultatet
av analysen &r att det & inte enbart utbildning som kan férandra de begransningar som
finnsi motet med kunderna. | kapitel fyra skrev jag om vikten att inte enbart |6sa behov
med hjdlp av utbildning utan &ven med hjélp av andra féréandringsarbeten. | Apotekets
fall talar analysen for utbildning for att personalen léttar ska kunna kénna av kundernas
onskemdl, att stalla de "rétta’ fragorna., vilket man stravar efter redan idag. Vidare finns
det anledning att tillhandahalla mer medicinsk kunskap till personalen kanske genom att
kunna arbeta mer effektivt med de dataprogram som finnsi verksamheten. Kanske finns
det &ven andra tekniska hjadlpmedel som kan diskuteras men som jag & of ormégen att
uttalamig om pa grund av bristande kunskap i det amnet. Dock tror jag inte att enbart
kontinuerlig medicinsk information &r 16sningen da det skulle bli valdigt omfattande om
alla skullefaall ny information och alltid kunna allt. Det & en omdjlighet.

Jag tror ven att personalen, och kanske hela Apoteket borde arbeta med en

attitydf érandring mot kunskap. Framforallt personalen borde inse att vetandet inte bara
ar att kunna allt direkt, utan att man veta var man skaleta efter svaret. Personalen ar
valdigt medvetna om hur man soker information for att svara pa kundernas fragor. Dock
blir de stressade och osakra om de inte kan svaret direkt. Genom att forandra attityden
mot detta gynnas kunderna da personalen inte skulle kénna sig lika stressade i sitt arbete
och kanske vara ytterligare mer uppméarksamma fér att beméta varje kund efter kundens
forestallningar, &ven de som efterfragar en langre dialog med personal en.

Genom en satsning pa en kombination av utbildning, for en effektivare
informationssokning och en attitydf érandring, mot kunskap och vetande, tror jag
kundernas olika behov skulle kunna avhjél pas. Samtidigt skulle detta troligen bidratill
en okad arbetstillfredsstéllel se for personalen pa Apoteket AB.

7.2  Sammanfattning

Syftet med min kandidatuppsats &r att genom ett kundperspektiv, beskriva och analysera
apotekspersonalens behov av utbildning. Syftet foregicks av ett intresse for
personalutbildningar och vikten av att analysera behovet i en verksamhet fér att vara en
gynnsam satsning for saval personal som organisation. Av denna anledning fann jag det
intressant att studera Apoteket och dess kunder for att darmed kunna ge indikationer pa
satsningar som ligger i linje med kundernas intresse. Apoteket & en organisation som
blivit allt mer kundorienterad, vilket ocksa var en anledning att studera kundernas
behov. Jag har genom ett fenomenol ogiskt perspektiv studerat kunderna och hur deras
behov véaxer fram i samspel et med apotekspersonalen och andra apotekskunder. Genom
intervjuer och observationer har jag fétt en bild av samspelet mellan kunder och
personal och vilka begransningar som personalen har att tillfredsstélla kunderna.
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Resultatet av studien &r att personalens begrénsningar kan hérledas till aspekter kring
kunskap, tid och regler/rutiner. Kunderna kan utveckla ett behov som kan uppsta av att
de inte blir expedierade snabbt nog eller for snabbt, inte far den information de
efterfragar eller far mer information &n de efterfragar, vilket paverkas av regler och
rutiner i verksamheten, samt av andra kunder som befinner sig pa Apoteket.
Personalens behov av utbildning &r begransad och borde kompl etteras med att arbeta
bort forlegade attityder mot kunskap bland personalen. Dértill finns det &ven anledning
att pa ndgot sétt minska stressen bland personalen samtidigt som stressade kunder ska
bli snabbt expedierade.

7.3 Fortsatt forskning

Jag skulle gérna vilja utdka min studie av Apoteket AB till att gora en studie av flera
Apotek. Genom detta vill jag undersdka om kundernas behov skiljer sig a och om det
finns anledning att gora olika behovsanalyser av olika Apotek. Finns det anledning att
goralokala utbildningssatsningar for varje 6ppenvardsapotek? Jag skulle dven, som jag
tidigare namnt i kapitel tva, garna fokusera vidare pa kunderna och deras behov, genom
att intervjua ett antal kunder for att fa deras direkta uppfattning. Forsagsvis skulle jag
da fa kontakt med intervjupersonerna via annonsering i dagspressen och dérigenom
forhoppningsvis inte stora kénsliga personer.

30



Kallforteckning

Litteratur

Alvesson, M och Skdldberg, K. (1994). Tolkning och reflektion — vetenskapsfil osofi och
kvalitativ metod. Lund: Studentlitteratur.

Beach, D. (1997). Symbolic Control and Power Relay: Learning in Higher Professional
Education. Goteborg: ACTA Universitatis Gothoburgensis.

Berger, P och Luckman, T. (1979). Kunskapssociologi. Hur individen uppfattar och
formar sin sociala verklighet. Stockholm: Wahlstrom & Widstrand.

Ed, M. (1985). 6 veckor med 24 personal chefer — en utvardering av utbildning for
per sonal chefer inom stadsforvaltningen. Uppsala: Reprocentralen HSC.

Ejvegard, R. (1996). Vetenskaplig metod. Lund: Studentlitteratur.

Ellstrom, P-E. (1994). Kompetens, utbildning och larandei arbetslivet — problem,
begrepp och teor etiska perspektiv. Stockholm: Publica.

Forsberg, B. (1987). Utbildningsbehov och behovsanalys inom personal utbildning.
Goteborg: Graphic Systems AB.

Henriksson, B och Mansson, S-A i Svensson, P-G och Starrin, B (red). (1996).
Kvalitativa studier i teori och praktik. Lund: Studentlitteratur.

Lundmark, A. (1998). Uthildning i arbetslivet — utgangspunkter och principer for
planering och genomfdrande av personalutbildning. Lund: Studentlitteratur.

Neuman, W-L. (1991). Social Research Methods — qualitative avd quantitative
approaches. USA: Allyn and Bacon.

Nygren, P. (1981). Psykologins platsi forhallandet individ — samhalle. Nummer 10, s.
10-12. Psykologins och ménniskans 6verlevnads- och utvecklingsstrategier. Nummer
20, s. 12-14. Tidskrift: Psykolognytt

National encyklopedin. (1989). Band 1 (A-ASA). Hoganas: Bra Bocker AB.

Patel, R och Tibelius, U (red). (1987). Grundbok i forskningsmetodik. Lund:
Studentlitteratur.

Patdck, J. (1998). Body, community, language, world. Chicago: Open Court.

31



Pilhammar-Andersson, E. (1991). Det &r vi som & dom .Goteborg: ACTA Universitatis

Gothoburgensis

Soderstrom, M. (1980). Personalutbildning och personal utveckling. Stockholm:
Liberforlag.

Wallén, G. (1993). Vetenskapsteori och forskningsmetodik. Lund: Studentlitteratur.

Websites

www.apoteket.se
www.sydkraft.se

Ovrigt

Information Apoteket KONSULT, LajlaLedfelt, leg. apotekare.

32



Bilaga 1/3

| nformation till personal vid Apoteket AB infor deltagande

observation
Fo6ljande information fungerade som underlag for informationen som personalen
tilldelades infor mina observationer.

Vem ar jag?
Jag |aser pa personal- och arbetslivsprogrammet dér jag valt pedagogisk inriktning;
arbetspedagogik; personal, ledarskap och organisation.

Vad skajag gora?
Ska skriva uppsats i amnet, arbetspedagogik och jag har intresserat mig for
personal utbildningar.

Varfor Apoteket AB?

Mer eller mindre slumpen som ligger bakom, via Sydkrafts hemsida fick jag vidare
kontakt med personalchefen for Apoteket AB. Hon skickade mig vidaretill Lajla
Ledfelt som formedlade kontakten med er.

Vad ar mitt syfte och hur ska det gatill?

Mitt syfte med att vara hér &r att fa en uppfattning om ert arbete; vilka arbetsuppgifter ni
har och vad dessainnebér, vilka svarigheter som finnsi er arbetssituation. Jag kommer
att vara hér tre dagar, nagra timmar varje dag med start i morgon. Jag vill garna sitta
med vid kassan och darigenom hoppas jag faen bild av ert arbete och slutligen komma
fram till om det finns nagot otillfredsstallt behov i er arbetssituation. Senare kommer jag
att anknyta detta till minaforvéarvade kunskaper i min utbildning och férhoppningsvis
ge en indikation pa hur er situation kan forandras/forbéttras etc. Kanske genom nagon
form av utbildning.

Vidaretror jag &ven att jag kan komma att behtva prata lite med er, vid ett senare
tillfale for att komplettera den uppfattning som jag far i dettaforsta skedet. Men det
aterkommer jag med information om nar det blir aktuellt.

Viktigt!
Jag & inte hér for att kontrolleraeller kritisera ert arbete! Jag kommer aldrig heller att
namna nagra namn eller andra” avsléjande” uppgifter, varken for personer inom
Apoteket AB eller i min uppsats.

Fragor ?
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| nter vjuguide:
Om per sonalens uppfattning om motet med kunder na.

Inledande bakgrundsfragor.

Vad arbetar du som?

Hur lange har du arbetat som det?

Hur lange har du arbetat pa detta apoteket?

Vad har du for utbildning?

Vad tycker du & mest stimulerandei ditt arbete? Vad & minst stimulerande?
Fragor om arbetsuppgiften och kunderna.

Vilka arbetsuppgifter har du?

Hur skulle du vilja beskriva dina arbetsuppgifter?

Vilken & din uppgift nér du moéter kunden?

Hur skulle du beskriva kunderna som kommer hit? (- Vilken adersgrupp? Skillnad
mellan egenvard och recept? Kvinnor eller mén? Vilken typ av kunder? " Kundprofil” ?)

Fragor om hur arbetet utfors; hur kunden hanteras; regler etc.

Hur genomfor du ditt arbete? - Finns det rutiner, regler etc. - Pavilket sétt? Finns det
alternativ?

Hur skulle du beskriva ditt méte med kunden? (—Hanterar kunden och motet?)
Vilken & dinroll i motet med kunden? (skillnad egenvéard/recept?)

Finns det ndgraregler for hur du ska hantera kundmotet? Vilka ar det och var kommer
de ifréan? Varfor finns dem enligt din uppfattning?

Vilken & din uppfattning av majligheter att beméta olika kunder pa olika satt? - Hur
och varfor?

Fragor om vad kundernavill.
Hur uppfattar du kundernas attityd generellt?

Vad innebér ett méte med en kund? Vad pratar ni om?
Hur far ni kontakt med varandra?
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Vad vill kunderna nér du moéter dem? Vilka behov uppfattar du att de har?

Staller kunderna fragor? Vad vill de veta? Hur stor del av kundernavill ha hjélp eller
stéller fragor? Vad innebar radgivning?

Pa vilket sétt kan du hjalpa dem?

Vilkakrav stéller kunderna padig? (-ok eller kanner dig otillracklig?)

Fragor om personalens uppfattning om sitt arbetei samband med kundmoétet.
Vad &r viktigt i métet med kunden enligt dig?

Vad & braservice enligt dig?

Hur kénner du infor kundmétet? (Kravande? Roligt? Jobbigt? Osdkert? Etc)

Hur tror du att kunderna uppfattar dig?

Hur skulle du vilja att kundmétet sag ut?

Vilka &r dinasvagasidor i arbetet?

Vilkaar dinastarka sidor i arbetet?

Var anser du att din grans gar for vad som &r din arbetsuppgift? (- Speciellt med avsikt
pa moétet med kunden.)

Nér kanner du dig osdker i din yrkesroll? Vad gor du & det? Vad skulle du vilja gora &t
det?

Om du fick mgjligheten att §8lv bestdmmavad du skulle l&ra dig mer om, vad skulle du
vajada? Varfor da?

Finns det ndgot du kanner att du skulle behtva veta mer om eller kunna mer om for att
forandra kundmotet pa nagot satt?- Hur och varfor?
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Hur skulle du beskriva Apotekets ver ksamhet och uppgift i det

svenska samhallet for nagon som aldrig sett ett svenskt Apotek?

Svara sa utforligt som majligt. Du behdver inte uppge ditt namn. Svara pa detta papper
och skickadet till migi det frankerade kuvertet eller om du vill, skicka din beskrivning
viae-mail till emmas99@hotmail.com. Jag ser géarna att jag har tillgang till ditt svar
senast den 19:e april 2002.

Tack for din medverkan!

Emma Nilsson



