“Nar kommunikation ger en forskel — mentalisering 1 apotekets ekspeditioner”
Stine Vitved, Frederikssund apotek
Baggrund:

[ 2023 lancerede de tre organisationer i den danske apotekssektor,
Apotekerforeningen, Farmakonomforeningen og Pharmadanmark, et nationalt
initiativ med henblik pa at styrke mentaliseringsbaseret kommunikation pa
apotekerne. Mentalisering betegner evnen til at forstd de mentale tilstande, der
knytter sig til vores egen og til andres adfaerd og hvor vi kan reflektere over
egne og andres tanker, folelser og intentioner.

I apotekspraksis betyder det at mede kunderne pé deres eget niveau og fokusere
pa det, der opleves som relevant og betydningsfuldt for dem.

I marts 2024 deltog jeg 1 uddannelsen/kurset “stil skarpt pa rddgivning- forsta
kunden og dig selv gennem mentalisering” og blev dybt fascineret af emnet,
allerede fra forste kursusdag.

Efter endt uddannelse/kursus og apotekets 1 dags falleskursus, satte jeg mig, nu
som tovholder, sammen med min apoteker Lise Larsen og besluttede 1
feellesskab, at det var et emne vi skulle arbejde fokuseret med 1 hverdagen.

I 2025 udarbejdede jeg en arsplan med henblik pa at videreinformere og serge
for at fastholde opmarksomheden pa emnet. Der blev atholdt 4 morgenmeder af
45 min varighed hvor jeg genopfriskede indholdet fra vores felleskursus.
Mellem morgenmederne arbejdede mine kollegaer med refleksionskort og
mindre refleksionsopgaver, som blev fulgt op pa ved de efterfelgende
morgenmader. Denne lebende refleksionsproces har bidraget til en gget
bevidsthed om og anvendelse af mentaliserende kommunikation blandt mine
kollegaer.

Formal:

P& baggrund af den nye viden om mentalisering pé apotekerne blev jeg
nysgerrig pd, hvordan vores kommunikation i ekspeditionerne bliver oplevet ud
fra kundernes perspektiv. Mit formél var at undersege om kunderne reelt
oplever en forskel hos os, efter denne kommunikations model er implementeret.
Jeg ville undersoge, om kunderne oplever sig set, hort og forstaet i madet med
apotekspersonalet, og 1 hvilken grad mentaliserende kommunikation bidrager til
en positiv kundeoplevelse.



Metode:

Jeg valgte at bruge spergeskemametoden, da den gjorde det muligt at indsamle
svar fra s& mange kunder som muligt i den 6 ugers periode, jeg havde til
radighed. Spergeskemametoden er ogsé en relativt nem og overskuelig made, at
fa et overblik over svarene pa. Jeg vurderede derfor, at spergeskemametoden
passede godt til min baggrund og nysgerrighed og ville give mig et godt
grundlag for at analysere mit emne. Jeg valgte at have 6 spergsmél 1 mit
sporgeskema, som vist pa grafen forneden.

Jeg valgte at kunderne blev spurgt lige efter en endt ekspedition, s& deres
oplevelse var en “her og nu” oplevelse. Antallet af kunder der svarede var 115.

Resultat:
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F@LTE DU, VI OPLEVEDE DU, AT VI SPURGTE VI IND TIL FIK DU EN VAR TONEN | GAR DU HERFRA
LYTTEDE TIL DIG? FORS@GTE AT DET, DER VAR FORSTAELIG EKSPEDITIONEN MED EN GOD 0OG
FORSTA DIN VIGTIGT FOR DIG? FORKLARING, DER ROLIG OG TRYG F@LELSE?

SITUATION? PASSEDE TIL DIG? BEHAGELIG?

(Svarmulighederne: 1= slet ikke, 2= lidt, 3= bade og, 4= meget og 5= rigtig meget)

Resultatet viser overordnet, at der tegner sig et positivt billede af kundernes
oplevelse. Pa tvers af de seks sporgsmal ligger de hojeste andele af
topkarakteren 5 is@r pd den made, kunderne oplever sig modt pa:

82 % oplevede at tonen var rolig og behagelig.
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80 % gik derfra med en tryg folelse.
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74 % oplevede, at vi lyttede til dem.
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67 % oplevede, at vi forsggte at forstd deres situation.

Derimod er der samtidig et tydeligt udviklingsomrade - de to spergsméal med
lavere end topkarakteren 5 er:



% 37 % - “Spurgte vi ind til det, der var vigtigt for dig?”
¢ 49 % - “ Fik du en forstaelig forklaring, der passede til dig?”’

Kunderne var ikke nedvendigvis utilfredse, og mange har svaret 4 — meget.
Resultatet peger dog pa, at vi skal veere mere nysgerrige pa, hvad der ligger bag
kundernes verbale og nonverbale kropssprog. P4 den mdde kan vi gennem
spejling blive bedre til at afleese og forstd kundernes behov og situation og
dermed tilpasse vores kommunikation og tilgang til den enkelte kunde.

Konklusion og perspektivering:

Resultaterne viser, at kunderne i hej grad oplever ro, tryghed og nervar i medet
med os. Samtidig viser de, at vi kan blive endnu bedre til at sperge ind til det,
der er vigtigt for den enkelte, og tilpasse vores forklaringer. Det understetter, at
mentaliserende kommunikation og aget fokus pé dette, kan gare en konkret
forskel pd apotekerne.

Resultaterne kan ogsé bruges til det daglige arbejde pa apoteket, hvor kunder
har forskellige behov, forudsatninger og situationer. De viser overordnet en
positiv oplevelse af kommunikationen, serligt 1 forhold til ro, tryghed og det at
blive lyttet til. Samtidig viser det et udviklingspotentiale 1 forhold til at sparge
mere ind til det, der er vigtigt for den enkelte kunde, og tilpasse forklaringen til
kundens behov.

I arbejdet med spergeskemaet er jeg efterfolgende blevet opmaerksom pa, at
spergsmélene skulle have veret formuleret mere neutralt. Spergsmélenes
formulering kan derfor have pavirket kundernes svar og dermed ogsa resultatet.
Procentdelen af svaret 5 (meget hojt) havde nok varet noget lavere.

Jeg skulle have startet hvert spergsmal med: “I hvor hej grad...” 1 stedet for, fx.
“Folte du at...”

Hvis undersggelsen skulle gentages, ville det derfor vere relevant at
omformulere spergsmalene, s de 1 hgjere grad giver kunden mulighed for selv
at vurdere sin oplevelse, uden at blive ledt i en bestemt retning. Det kunne
samtidig vere relevant at gennemfore undersggelsen over en langere periode og
eventuelt sammenligne resultaterne for og efter et endnu mere oget fokus pé
mentaliserende kommunikation.



Pé trods af dette, kan undersogelsen bruges som et udgangspunkt for refleksion
over kommunikationen pé apoteket. Resultaterne kan give anledning til fortsat
fokus pa at veere nysgerrig pa kundens behov, pa at vaere opmarksom pa bade
verbale og nonverbale signaler og huske at turde spejle pa det vi bliver
opmarksom pa.

Fremadrettet skal vi som kollegaer hgjne vores fokuserede opmarksomhed, sa
vi sammen kan blive endnu bedre til at forsta og imedekomme den enkelte
kundes behov og ikke kun informerer om det vi syntes er vigtigt.



