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Projektets baggrund

| 2009 blev der etableret en drive-in pa Horsens Svane Apotek i forbindelse med flytning til nye lokaler.
Drive-in’en blev lavet med henblik pa fysisk handicappede, gangbesvaerede og bgrnefamilier.

Jeg oplever midlertidigt, at der kan vaere mange bevaeggrunde til brugen af drive-in’en. Ud over det
ovennavnte kan det bl.a. vaere psykiske handicap som f.eks. angst og socialfobi eller gnske om diskretion
og ikke mindst let adgang til apoteket.

Vi begraenser ikke adgangen til drive-in’en til bestemte grupper, og antallet af brugere er stigende Antal
ekspeditioner pa en tilfaldig uge i drive-in’en i marts uden vagt: 2012: 288; 2014: 351 og 2015: 468, 2016:
518 . (Bilagl)

Jeg vil gerne undersgge, hvorfor kunderne benytter drive-in’en, hvilke grunde de selv naevner, samt finde
ud af, hvor stor del af kunderne der er “bekvemmelighedskunder”, her taenker jeg pga.
parkeringsproblemer, letheden at ikke skulle ga fra bilen, sta i kg pa selve apoteket osv. Desuden synes jeg,
at det er interessant at finde ud af, hvilke alternativer drive-in kunderne ville benytte, hvis drive-in’en ikke
var en mulighed; nethandel, forsendelse eller andet?

Drive-in’en bruges ogsa i vagterne, hvilket jeg har valgt at udelade fra dette projekt. Det kunne give et
andet billede af kunderne, hvis de ogsa var inkluderet i undersggelsen. Jeg har valgt det fra, for at give det
mest reelle billede af, hvad vi kan laere af drive-in kunderne i det daglige arbejde pa apoteket.

Undersggelsen vil forhabentlig samlet kunne vise, hvilken vaerdi drive-in’en har for apoteket og for
kunderne. Jeg haber, det er muligt at laere noget om drive-in kundernes gnsker og adfaerd, og om muligt
fremadrettet, forbedre og malrette apotekets service til bade disse kunder, og dem der benytter den
almindelige skrankeekspedition, og dermed imgdekomme nogle af apotekets udfordringer.

Problemformulering Hvilken vaerdi har en drive-in for et privat apotek, og kan vi leere

noget om apotekets udfordringer af drive-in kunderne?

- Hvorfor lave en drive-in pa apoteket?
- Hvorfor tror vi (ansatte pa apoteket),
at kunder bruger drive-in’en?
Hvilke udfordringer har vi i forbindelse med kundeekspeditioner,
set i lyset af drive-in kundernes bevaegegrunde?
Hvorfor bruger kunder drive-in’en?

Malgruppe

Primaer malgruppe er apoteket og ansatte, hvor vi kan gge forstaelsen for kunderne og deres bevaeggrunde
i forhold til brug af drive-in’en, og fremover vaere udviklingsparate i en foranderlig tid pa apotekerne.
Sekundaer malgruppe er kunderne, hvor vi, som faglzert personale kan malrette vores radgivning, service og
indsats for bedst mulig kundepleje bade i drive-in’en og den almindelige skranke.
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Metode

Hvorfor lave en drive-in pa apoteket?

Interview med apotekeren: Der er udarbejdet en interviewguide i form af stikord, for at fa de vigtigste
oplysninger. (Bilag 2)

Hvorfor tror vi at kunderne bruger drive-in’en?

Sporgeskema til faglaerte pa apoteket: Der er lavet et spgrgeskema til alle ansatte pa apoteket, der betjener
drive-in’en. Jeg har faet 12 besvarelser ud af 18 mulige. (Bilag 3)

Hvorfor bruger kunderne drive-in’en?

Kunde interview: Ved at forsgge mig lidt frem med forskellige metoder, ved ekspedition i drive-in’en,
vurderede jeg, at det skulle veere et ganske kort interview; sa kunderne ikke fglte, at jeg tog for meget af
deres tid. Jeg endte med 3 sp@grgsmal, som jeg vurderede var de vigtigste, for at fa svar pa mine spgrgsmal.
(Bilag 4)

Projektets forlgb, tids- og handlingsplan

Selv om det ikke er fgrste gang, jeg laver et projekt, sa kom dette alligevel til at straekke sig over laengere tid
end beregnet. Det er fgrste gang, jeg alene har lavet et projekt som dette, og deri kan der godt ligge en del
af begrundelsen. Min erfaring siger mig nu, at det gar lidt lettere hvis man er to, der kan sparre og fordele
arbejdet mellem sig. Desuden sniger hverdagen sig ind, og pa apoteket er der forskellige udfordringer, der
let kan spille ind i forhold til den beregnede tidsplan — hvilket har ogsa gjort sig gaeldende her.

Resultater

Hvorfor lave en drive-in pa apoteket?

| et interview har jeg spurgt apotekeren, Elise Gerstrgm, hvorfor hun valgte, at der skulle vaere en mulighed
at handle i en drive-in pa Horsens Svane Apotek. Hendes svar var, at der var mulighed for nytaenkning ved
flytningen af apoteket, og der blev s@gt inspiration flere steder fra. Tanken om gget tilgeengelighed var
tiltalende, og i fgrste omgang var drive-in’en tiltaenkt handicappede og bgrnefamilier. Der er dog aldrig
veeret differencering af kunderne, alle er velkomne til at blive betjent i vores drive-in. Kundegruppen der
benytter muligheden, er langt mere broget end fgrst taenkt.
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Hvorfor tror vi (apoteksansatte) at kunderne bruger drive-in’en?
N=12

Hvorfor tror du kunderne bruger drive-in? (Gerne flere svar) antal svaret:

=
o

- Bekvemmelighed/dovenskab/hygger sig i bilen med familie el. venner
- Begrnibilen

- Undga at parkere bilen

- Aldre/darligt gaende/fysisk handicap

- @nske om mere diskretion

- Tror det gar hurtigere/slipper for nummer kg/kgen virker ikke sa lang
- Vejret

- Angst/psykisk lidelse

- Fgler ikke de er pa apoteket nar de sidder i egen bil

RN WU N N

Hvilke fordele ser du i forbindelse med drive-in pd apoteket?
Fordele:

- Byens eneste apotek med drive-in

- Kunderne har et valg

- Tilgeengelighed for ALLE kunder

- Kan hente sin medicin trods handicap/bgrn i bilen
- At man kan blive i bilen

- Hvis man helst ikke vil pa apoteket

Ulemper:

- Sveert med omsorgssalg gennem lugen

- Stgrre distance til kunden, ggr det sveert at radgive/servicesalg

- Sveert at lave TPI gennem lugen

- Kunderne ved ikke hvad vi har pa hylderne/ingen impulskgb

- Ingen diskretion hvis sundhedskortet ikke er med

- Manglende p-pladser giver kunder i drive-in i stedet for pa apoteket/det er let for kunden

- Darlige arbejdsforhold, star darligt/skal reekke langt, kulde og vind

- Bilen slukkes ikke (trods skiltning) sa det giver bilos i apoteket

- Sveert for os at vurdere hvem der skal ekspederes fgrst, kunder med nummer i butikken eller
DI/Manglende kgnummer i forhold til skranken

- Kunderne tror de kommer til hurtigere
- Sure miner over ventetid
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Hvilke udfordringer star apoteket overfor i fremtiden? (f.eks. gget konkurrence eller andet i

forbindelse med moderniseringsreformen, aendringer i forbrugsmgnstre, nethandel mm.)

- Flere nye enheder/udsalg/filialer omkring os, men ikke flere kunder = stgrre konkurrence
- Konkurrencen ggr at vi skal veere skarpe i abningstider, bemanding og varelager
- At fa kunderne ind pa apoteket (er nethandel et konkurrenceelement?)

- Viskal kunne ggre os i nethandel ogsa

- Unge er ikke sa service-kreevende

- Mere "butik”

- Hvordan vi skal yde den bedste service, nar Matas far flere af "vores” varer

- Nethandel er let (og billigt)

- Viskal opdatere os pa faglig viden, men svar/oplysninger sgges pa nettet

- Leengere dbningstid/fremtiden for vagter/vagtapoteker

- Udfordring at holde pa apotekets monopol

Hvorfor bruger kunderne drive-in’en?

1: Hvorfor bruger du drive-in?
2: Hvis den ikke var her, hvor/hvordan ville du s& handle?

3: Hvorfra kender du til vores drive-in?

Besvarelser:

1: antal
Bekvemmelighed (bgrn i bilen/lethed/undga parkering) 57
Fysisk handicap/besvaeret pga. darlig ryg/ben mm 21
Undga ke pa apoteket (folk fgler ventetiden er lang) 11
Diskretion 3
Sum 92
2:

Handle inde pa apoteket 71
Lgve Apoteket 8
Bankager Apoteksudsalg (nuvaerende filial) 7
Nethandel 6
Sum 92
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3:

Fra apotekets start 43
Faet fortalt af andre 21
Tilfeeldigt opdaget muligheden 15
Ved ikke... 7
Set det udefra 6
Sum 92

Diskussion af resultater

Hvorfor lave en drive-in pa apoteket?

De dbenlyse arsager til at lave en drive-in pa apoteket, at tilgodese bgrnefamilier og handicappede, har vist
sig at veere et godt valg. Flere og flere benytter sig af denne mulighed dagligt. (Bilag 1) En travl og presset
hverdag for de fleste mennesker, gger behovet for — og gnsket om ’lette’ Igsninger som f.eks. indkgb til
dgren, maltidskasser og andre kgb over internettet samt tilbud, som apotekets drive-in. Drive-in er ogsa
blevet udbredt i stor stil hos bl.a. bagere, sa man kan sige, at det har veeret et godt og fremsynet valg af
apotekeren, da planerne blev lagt for laenge siden. Der er desuden en stor efterspgrgsel pa diskretion, som
kunderne finder i drive-in’en, hvilket der i fgrste omgang nok ikke var det, der var taenkt pa ved
etableringen af denne.

Hvorfor tror vi, apoteksansatte, at kunderne bruger drive-in’en?
De apoteksansattes svar pa spgrgeskemaet, viser at stgrstedelen tror, at bekvemmelighed,

parkeringsforhold, fysiske handicap, diskretion samt bgrn i bilen, er de hyppige arsager til at kunderne
bruger drive-in pa apoteket. K@, vejret og psykiske lidelser er ogsa grunde der bliver neevnt, men ikke i sa
hgj grad. Nar mine kolleger svarer pa, hvorfor kunderne bruger drive-in’en, er det baseret pa erfaringer fra
ekspeditioner og kommentarer fra kunderne og evt. bare en fornemmelse af, hvorfor vi tror, folk handler,
som de ggr. Det er set ud fra vores verdensbillede, og selv om vi ofte synes, vi er gode til at se tingene fra
mange vinkler, sa pavirker det selvfglgelig svarene. Men jeg synes at vores fornemmelse for hvorfor drive-in
bliver brugt, stemmer godt overens med kundernes besvarelser. (se billede 1)

Nar de bliver spurgt om fordele ved drive-in pa apoteket, naevnes der, at vi skiller os ud, da vi er det eneste

apotek i byen med drive-in, og at det gger tilgaengeligheden for kunderne og tilgodeser de kunder, der helst
ikke vil ind pa apoteket. Det er selvfglgelig en fordel at skille sig positivt ud fra de andre apoteker i byen, og

hermed traekke kunder til apoteket.

Ulemper?
Ulemper ved drive-in pa apoteket iflg. de adspurgte, kan inddeles i to kategorier: ulemper for de ansatte for

apoteket og ulemper for kunderne.
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Hvis man kigger pa ulemper for de ansatte, er der arbejdsmiljget, der kan blive pavirket i negativ retning.
Der naevnes kulde, traek, darlige arbejdsstillinger, bilos og det kan vaere sveert at flette drive-in kgen ind i
nummerkgen, uden at nogen fgler sig forbigaet, nar der er travlt pa apoteket. Der sker Igbende
forbedringer af arbejdsmiljget pa pladsen, men der er begreenset, hvad der kan forbedres — ogsa inden for
rimelige gkonomiske rammer. Der er altid arbejdsrotation pa pladsen, sa det fordeles over ugen hvem der
star der, sa det er rimeligt for alle, og selvfglgelig tages der personlige hensyn i vid udstraekning. Det er altid
hgjest ¥ dag af gangen, nar man star og ekspederer i vores drive-in. Det kan ogsa vaere positiv indflydelse
pa arbejdsmiljget at ekspedere i drive-in, da flere godt kan lide den friske luft, der kommer fra lugen.

Det kan pavirke farmakonomens/farmaceutens oplevelse af arbejdsopgaven, nar man star ved drive-in’en.
Flere navner, at det kan vaere sveert at lave Tjek Pa Inhalation(TPI) og omsorgssalg, samt give radgivning
gennem drive-in lugen. Ofte ser jeg det, som vores valg, hvis kunderne ikke tilbydes samme radgivning som
i skranken, jeg mener, det er noget vi ma have fokus pa og fremadrettet arbejde med. Hvis kunderne takker
nej til radgivning og information, kan vi som faglaert personale maske fgle, at kunderne bare gnsker en
hurtig ekspedition, og det er nok tilfaeldet i mange af ekspeditionerne i vores drive-in, ligesom vi ogsa
oplever det inde i butikken. Det ma vi sd acceptere, selvom det nok kan udfordre os, hvis vi ikke synes, at
kunderne far nok faglig radgivning. Ligesom ved vores forsendelseskunder, ma vi stole p3, at de kontakter
os ved tvivl og spgrgsmal. | sidste ende er det kundernes valg, om de tager imod tilbuddet om radgivning og
vejledning.

Desuden navnes det, som en ulempe i personaleundersggelsen, at kunderne ikke kommer ind i butikken
og ser udvalget, som kan give mulighed for impulskgb. Med hensyn til omsorgssalg, mener jeg at, vi skal
vaere super skarpe til at vaelge og radgive kunderne i drive-in’en. Det stiller krav til kommunikationen at
traenge gennem med budskaber til disse kunder. Pa det punkt kan vi som personale jo altid forbedre os
gennem traening, fokus, sparring og kurser.

Manglende diskretion er neevnt som en faktor ogsa, og her taenkes sandsynligvis pa cpr. nr., der ofte ‘rabes’
gennem lugen, hvis kunden ikke har Sundhedskort med. Her opfordrer vi altid til brug af Sundhedskortet,
det er en sikkerhed bade for os og for kunden.

Af ulemper for kunderne naevnes der, at de tror, at de kommer hurtigere til, end hvis de gar ind pa
apoteket, og der kan veaere sure miner over ventetiden i drive-in kgen. Det er jo sveert at ggre alle glade,
men med en forklaring til kunderne er det ofte nok, til at fa dem til at forsta det. Der er jo en del flere
farmakonomer/farmaceuter, der ekspederer inde ved skranken, men kun én i drive-in. Sa i sidste ende er
kunderne som regel ret forstaende, for de har jo netop valgt, at blive siddende i bilen, sa ma de muligvis
paregne lidt ekstra ventetid.

Hvilke udfordringer star apoteket overfor i fremtiden?
Jeg har spurgt mine kolleger om, hvilke udfordringer de ser for apoteket i fremtiden. At beholde monopolet

er et af svarene, ellers er der svaret, at det er gget konkurrence i form af filialer mm. i forbindelse med
moderniseringen af apotekssektoren. De andre svar er mere baseret pa, at det er ngdvendigt for apoteket,
at have et godt salg ud over lzegemidlerne, for at kunne have en god rentabel forretning og dermed bevare
arbejdspladserne. Der er konkurrence fra internettet, og desuden vi skal vaere med i forhold til abningstider
og varelager (apoteket ligger i et omrade med dagligvarebutikker), og der er tvivl om fremtidens kunder
egentlig gnsker den service og radgivning, apoteket kan tilbyde.
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Hvorfor bruger kunderne Drive-in’en?

(Billede 1)

HVORFOR BRUGER DU APOTEKETS DRIVE-IN? N=92

Diskretion = 3%

Undga k¢ pa apoteket
=12%

Fysisk
handicap/besvzeret
pga. darlig ryg/ben

mm = 23%

Bekvemmelighed =
62%

Nar kunderne bliver spurgt, hvorfor de bruger drive-in, hgrer 62% af besvarelserne ind under kategorien
"bekvemmelighed’. Herunder menes bekvemmelighed uden anden arsag, i denne gruppe er personer med
bgrn i bilen medregnet.

De bevaegelsesheemmede og fysisk handicappede er oplagte kunder til drive-in’en. Det er en lettelse for
dem, at de ikke skal sende andre for at handle for dem, eller parkere og bruge tid og kraefter pa at komme
ind pa apoteket. Det giver dem en god oplevelse, og det er som udgangspunkt ikke dem, jeg oplever, der
klager over ventetid.

Dem der direkte siger, at de bruger drive-in for at undga kg pa apoteket, gnsker ofte en hurtig ekspedition.
Her kan ventetid i bilkgen nogen gange vaere et problem. Faktisk kan ventetiden i drive-in vaere laengere
end ventetiden inde pa apoteket, hvor der er 11 kasser med som regel min. 6 farmakonomer/farmaceuter,
mod kun en til at ekspedere drive-in’en. | en kundeundersggelse fra 2013 (Bilag 5) naevnes der flere gange,
at kunderne i butikken, kan undre sig over kg-systemet, og fgle sig forbigaet i forhold til drive-in kgen. Sa
det er en balancegang, at ggre alle tilfredse. Pa apoteket arbejdes der hele tiden pa at nedbringe
ventetiden til det gnskede, og der laves Igbende nye tiltag, der ogsa viser forbedringer. 12 % af de
adspurgte valgte drive-in for at undga ke pa apoteket. Selv om der i gennemsnit ikke er lang ventetid inde
pa apoteket, vil der alligevel veere perioder pa dagen eller ugen, hvor vi ikke kan holde ventetiden pa det
gnskede niveau. Et af dilemmaerne er, at man ofte oplever ventetiden som lang, hvis man er ‘tvunget’ til at
sta i kg, som nar f.eks. nar man skal hente medicin. Ventetid pa ned til 3-4 minutter opleves af nogen, som
lang tid at sta i kg. Selvom der kan vaere lzengere ventetid i drive-in’en, kan det meget vel veere, at
ventetiden ikke af alle fgles sa lang, maske fordi man er i sit "hjemlige miljg’, kan hgre musik, snakke med
andre i bilen osv. Det giver maske en lidt stgrre fglelse af frihed.
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En, for mig, speendende kundegruppe er dem, der bruger drive-in pga. diskretion. Det er 3% af
besvarelserne. Der er en del kunder, som i det daglige giver udtryk for gnsket om den hgje diskretion, som
de finder i drive-in’en. Det kan veere selve det, at man undgar at mgde nogen man kender, at man ikke kan
blive spurgt af bekendte/venner om hvad man laver pa apoteket eller far spgrgsmal om, hvad man fejler.
Jeg oplever, at sygdom i hgj grad kan betragtes som noget privat, man ikke gnsker at skilte med over for
hvem som helst. Nogen kunder gnsker ogsa diskretion i forhold til arbejdspladsen, familien osv.

Nar man spgrger direkte, som jeg har gjort i denne undersggelse, sa oplever jeg, at flere svarer
bekvemmelighed eller diskretion, hvis de far medicin, der for nogen kan opfattes som tabu. F.eks. midler
mod impotens, kgnssygdomme og antidepressiva. Jeg har ved flere lejligheder spurgt lidt dybere ind og sa
oplevet, at kunderne er flove over deres medicin/sygdom eller i det mindste ikke gnsker, at blive
konfronteret med det, af mennesker de kender for eksempel i butikken. | vores drive-in behgver kunderne
ikke sta ansigt til ansigt med resten af kunderne inde pa apoteket, og det kan vaere en stor hjaelp for dem.

Desuden er der flere der har angst eller fobier, der kan hindre dem i at komme i butikker som apoteket. Her
giver drive-in, nogen af dem en mulighed for at handle, uden at komme ud i
ubehagelige/angstprovokerende situationer.

Ud fra disse erfaringer, vil jeg mene, at den reelle procentdel af kunderne, der bruger vores drive-in pga.
diskretion, faktisk er stgrre end de 3% undersggelsen har vist.

Hvilke udfordringer har vi i forbindelse med kundeekspeditioner, set i lyset af drive-in kundernes
bevaegegrunde?

(Billede 2)

HVIS DRIVE-IN'EN IKKE VAR HER, HVOR/HVORDAN VILLE
DU SA HANDLE? N = 92

Nethandel = 6,5%

Bankager Apotek =
7,5%

Horsens Lgve Apotek
=9%

Handle inde pa
apoteket = 77%

10
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77% svarer at de vil handle inde pa apoteket, hvis drive-in’en ikke var her. 23% af kunderne ville veelge
andre apoteker eller nethandel. Hvorfor kunderne vil vaelge andre apoteker er ikke undersggt. Det kan
f.eks. vaere fordi andre apoteker ligger taettere pa, hvor de bor? Evt. kan gnsket om stor diskretion give
flere kunder lyst til at bruge nethandel? Lettere parkering andre steder? Det er rent geetteri, men i forhold
til besvarelserne ovenfor, kunne det vaere nogen af mulighederne.

Jeg synes, at der er meget plads og god diskretion pa apoteket. Men en del af vores kunder gnsker
tilsyneladende sa hgj diskretion, at de ikke ses pa apoteket og det er maske en del af de 6,5% i
undersggelsen, som vil handle pa nettet, hvis drive-in ikke var en mulighed. Heldigvis kan vi tilbyde denne
service, men jeg taenker ogsa, at vi kan arbejde yderligere med diskretion i skranken generelt. Vi kan altid
arbejde med at udvise situationsbestemt diskretion, nar vi star med den enkelte kunde. Typisk har
kunderne et helt andet syn pa, hvad der er ’pinligt’ at snakke om, end vi har, som faglaert personale.
Diskretion er ogsa en mulighed gennem vores budkgrsel pa apoteket og diverse medicinudleveringssteder,
og det kunne vi ggre mere reklame for.

Hvad kan vi bruge disse oplysninger til?

Pa apoteket bliver vi ngdt til at veere forandringsparate, eller rettere i konstant udvikling for at beholde
kunderne. Kundegrupperne forandres over tid, nye behov opstar, og vi ma fglge med eller bane vejen for
nye mader og metoder. Moderniseringen af apoteksvaesenet har givet gget konkurrence, hvor bl.a. filialer
skyder op i stort antal i nye omrader.

Vi har en fordel med drive-in pa Horsens Svane Apotek. Undersggelsen viste at 23% af drive-in kunderne
ville spge andre steder hen, hvis de ikke kunne handle her. Der er i gennemsnit ca. 90 kunder i drive-in
dagligt pa hverdage (Bilag 1, Belastningsstatistik 2016), sa det vil sige at ca. 21 kunder, ville vi miste dagligt,
hvis drive-in ikke var en mulighed.

| vores kundeundersggelse fra 2013 (Bilag 5), gentages der flere gange, at vi med fordel vil kunne ggre mere
reklame for vores drive-in. Efter et indslag i Tv2 @stjylland® december 2014, kunne vi se en gget tilgang af
kunder i drive-in efterfglgende, sa det giver pote at reklamere.

Hvorfra kunderne kender til vores drive-in, viser ogsa at det ofte er tilfeldighederne der rader. Vi har ikke
gjort et stort nummer ud af at reklamere med drive-in’en, sa vi kan overveje, om det skal ggres fremover.

! Indslag fra Tv2 @stjylland d. 6. december 2014: http://www.tv20j.dk/node/52849
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(Billede 3)

HVORFRA KENDER DU VORES DRIVE-IN? N = 92

Set det udefra = 6,5%

Ved ikke = 7,5%

Fra apotekets start
(pa denne adr.) =
47%

Tilfeeldigt opdaget =
16%

— P

Faet fortalt af andre
=23%

Hvad kan vi ggre?

Apotekeren og ledelsen viser og vaelger gennem overordnede visioner, missioner, den daglige stillingstagen
og personalets efteruddannelse, hvilken vej apoteket skal udvikle sig. Det er ngdvendigt med salg af
maerkevarer, men hvordan skal vi slge, er det den faglige viden med radgivning i hgj kvalitet til kunderne,
god service, at kunderne fgler sig "hjemme’ og velkommen, kunde- og temaaftener og at vise ansigt udad til
ved forskellige events pa apoteket, i lokalomradet og det sundhedshus apoteket er en del af? Hvordan skal
kombinationen vzere?

leg tror, det er ngdvendigt at nytaenke maden, vi brand’er apoteket pa og viser ansigt udad til. Som jeg ser
det, har det ikke tidligere veeret en stor del af apoteksdriften, men jeg mener, at der skal lzegges meget
energi i det fremover, for at beholde kunderne pa apoteket. Vi bgr differentiere os fra Matas og andre
konkurrenter — ogsa nethandel - pa maerkevarer, kosttilskud, handkgbslagemidler osv., s kunderne fgler
sig trygge og glade ved at handle pa apoteket; vi vil gerne have, at de oplever den gode faglige radgivning,
vi giver. Hvis vi vil have nye kundegrupper ind pa apoteket, ma der ggres en indsats for det pa samme
made, som vi ma ggre os umage med, at beholde de kunder, vi har.

12



Drive-in pa privat apotek Projekt af Dorte Lena Dam
Horsens Svane Apotek

Konklusion

Hvilken vaerdi har Drive-in for apoteket, og kan vi leere noget om apotekets udfordringer af kunderne?

Drive-in pa Horsens Svane Apotek er en stor fordel for mange kunder og kundegrupper. Vardien for
apoteket stiger proportionelt med den ggede kundestrgm, vi oplever i vores drive-in. Uanset kundernes
bevaegegrunde til at bruge drive-in, er det en fordel for apoteket, at kunne tilbyde denne service. Jeg
mener, at det er et godt valg, at vi ikke begraenser adgangen til drive-in til bestemte kunder/kundegrupper,
det giver helt klart en gget tilstramning af kunder i drive-in’en. 23 % af de 92 adspurgte kunder i drive-in, vil
sgge andre steder hen, hvis de ikke har denne mulighed. Set i lyset af det, samt at det for rigtig mange er
tilfaeldigt, at de har opdaget, apoteket har drive-in; sa mener jeg vi med fordel kan reklamere mere massivt
for denne service. Vi skal benytte os af, at vi adskiller os fra de andre apoteker i byen, og bruge det aktivt
for at tiltreekke kunder. Kunderne vil drage nytte af den lette adgang til apoteket, hvor vi sa kan sgrge for
god faglig radgivning og diskret ekspedition af lsegemidler mm., og vi kan tilgodese alle kundernes gnsker —
ogsa dem der 'bare’ gnsker en hurtig ekspedition. Jeg tror ikke, at det er muligt at traekke faste kunder i
drive-in ind i butikken, for mange gnsker ikke at handle pa den made hos os. Derimod taenker jeg, at vi kan
bruge vinduespartierne bedre, til reklame for varer, sundhedsydelser mm., som maske vil kunne ggre
kunderne lidt nysgerrige, og dermed selv efterspgrge produkter eller ydelser. Generelt er markedsfgringen i
dag en vigtig del af det, at drive et apotek, hvilket bl.a. ogsa afspejles i tiltag pa farmakonomuddannelsen
og gget brug af de sociale medier pa de enkelte apoteker.

Inde i butikken kan vi holde fast i at vaere opmaerksomme p3, at der bade er kunder, der gnsker hurtig
ekspedition, og nogen der szetter pris pa faglig radgivning, samt at blive mgdt med abenhed og tid til
fordybelse i de enkelte problemstillinger for netop dem. Jeg mener, at netop den gode kundekontakt ggr,
at de ikke vaelger nethandel — og det er en vigtig pointe, hvis vi vil bevare vores arbejdsplader pa apoteket.
Kombinationen af drive-in og god service inde i butikken er optimal i forhold til at imgdekomme kundernes
behov og gnsker, hvilket ogsa vil kunne ggre sig geeldende for andre apoteker, hvis de overvejer at lave en
drive-in — det kan varmt anbefales, selvfglgelig med justeringer sa det passer bade apoteket, omradet og
kunderne.

Formidling

Resultaterne af dette projekt forelaegges apotekets ledelse og resten af mine kollegaer, sa vi kan overveje
om der fremadrettet er nogen forbedringer skal planleegges og ivaerksaettes. Jeg vil specielt opfordre til at
fokusere pa mere markedsfgringen omkring drive-in og apoteket generelt, samt foresla bedre udnyttelse af
vinduespartiet ud mod drive-in, sa det kan friste drive-in kunder til impulskgb.
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Vurdering af projektet

Mit projekt startede egentlig med en nysgerrighed over vores kunder i apotekets drive-in. Efter en
"Workshop for projektmagere’ i Farmakonomforeningen tog ideen form. Interessen for vores drive-in er
kun steget, siden jeg startede med at skrive. Vi har mange Farmakonomelever udstationeret pa apoteket,
fordi de har hgrt om vores drive-in og gerne vil opleve, hvordan vi arbejder med drive-in’en, som en
integreret del af hverdagen. Desuden er flere apoteker interesserede i vores drive-in, maske fordi de selv
overvejer, at lave noget lignende pa deres apotek. Der er mange fordele ved at tilbyde kunderne denne
service, og udfordringer ogsa, samt mange ting der skal tages stilling til ved oprettelsen af en drive-in pa
privat apotek; men jeg haber, at dette projekt kan belyse nogen af problemstillingerne.

Under undersggelserne fandt jeg det udfordrende, at udspgrge kunderne, for min fornemmelse var klart, at
det ikke matte tage for lang tid. Jeg ville gerne have spurgt dybere ind til flere af spgrgsmalene, men
vurderede, at jeg matte vaere meget kort og preecis i interviewet. Jeg kunne blandt andet godt taenke mig,
at finde ud af, hvilke forventninger kunderne har i forhold til radgivning og vejledning, nar de handler i
drive-in, og hvad de taenker, i forhold til den udfordring vi har, at flette drive-in kunderne ind mellem
butikkens kunder. Og ligesadan kunne jeg godt taenke mig, at interviewe kunderne inde i butikken, og evt.
hgre, hvad de taenker om apotekets drive-in.
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Bilag oversigt

Bilag 1: Antal ekspeditioner en tilfaldig uge i marts uden vagt (2012, 2014, 2015, 2016)
Bilag 2: Interviewguide apotekeren

Bilag 3: Spgrgeskema til kolleger

Bilag 4: Interviewguide kundeundersggelse

Bilag 5: Uddrag af Apoteksanalyse 2013, Horsens Svane Apotek, af @rskovgruppen.
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