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FORORD

Under utférande av denna avhandling har jag fatt méta en hel del mycket
intressanta utmaningar och lésningar pa problem, och inte minst lika intressanta
personer. Hela denna avhandlings arbete har praktiskt utforts under en tidsperiod
pa ca ett halvt ar, dock har den kunskap som behdvts for att kunna utféra denna
avhandling kravt studier under en mycket langre period, bade saval teoretiska som
praktiska. Denna avhandling kommer att ge dig som lasare en god introduktion till
de amnesomraden som berdr olika moderniserings och effektiverings processer i
foretagsvarlden. For en mera detaljerad kunskap rekommenderar jag studier av
den listade referenslitteraturen som anvants for denna avhandling samt de teorier

som ar exkluderade fran denna avhandling.

Foljande personer vill jag tacka for den hjalp som de bidragit med under denna
avhandlings gang. Foérst och framst vill jag tacka min handledare fran
Yrkeshogskolan Novia, Roger Nylund, for den hjalp han bidragit med i form av
kommentarer samt handledning vid utformningen av avhandling. Jag vill aven
tacka de personer inom Sello Apoteks och Oy Aputeekki Abs ledningsgrupp som
varit med om att planera och férverkliga dessa férandringar saval teoretiskt som
praktiskt inom foretaget. Jag vill aven tacka alla vara samarbetspartners for det de
har bidragit till denna helhet.

Sedan vill jag aven tacka min familj och mina vanner for de idéer och den
forstaelse som de haft, under den tid som jag varit fastbunden med utférande av
detta arbete. Jag tackar aven alla andra som jag nu har har glomt att namna for
deras insatser, varje liten enskild insats har varit viktigt med tanke pa hela
helheten, Tack till alla som stott mig i denna publikation!
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Abstrakt

Denna avhandling ar en aktOrsbaserad fallstudie Over en moderniserings och
effektiverings process som utforts pa ett apotek. Denna avhandling behandlar hur
bade vardebaserad produktion och forsaljning samt Lean kan anvandas och har
anvants som goda verktyg for denna typ av moderniserings och effektiverings process.
Syftet var att bevisa att med ratt sa ringa ekonomiska medel och méjligheter kan man
genomféra mycket goda forandringar som avsevart forbattrar bade den ekonomiska
Ionsamheten och trivseln pa arbetsplatsen samt &ven en forbattring av
kundbetjaningen. Denna avhandling ar tillampad och utférd inom apoteksbranschen i
Finland. Manga av dessa losningar som presenteras ar special anpassade for just de
omstandigheter som rader i denna specifika situation, vilket gor att de inte rakt skall
kopieras eller implementeras. Dock kan denna avhandling ge en god hanvisning pa
vad som kan vara majligt att utfdra, vid en ny anpassning till en andra omstandigheter
och en annan situation i denna eller dyl. branscher. Bade det teoretiska och praktiska
resultatet av denna avhandling pavisar ett positivt resultat efter en dryg 1,5 ars

kumulativ jdmfoérelse period sedan forandringarna forverkligades.

Sprak: Svenska Nyckelord: apotek, modernisering, effektivering,

vardebaserad produktion, vardebaserad forsaljning, Lean
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Tiivistelma

Tama tutkinto on tekija tutkielma kauppakeskuksessa olevasta apteekin
modernisoinnista ja tehostamisesta. Tama tutkinto kasittelee miten seka
arvopohjainen tuotanto ja myynti ettd Lean voidaan kayttda tyokaluna taman
tyylisessa modernisoinnin ja tehostamisen tydssa. Syy tdhan tutkintoon on todistaa
ettd tallaisia hyvia muutoksia jotka parantavat seké taloudellista tuotantoa, tyGpaikan
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satsausta ja mahdollisuuksia. Tama tutkinto on suoritettu apteekkialassa Suomessa.
Useat naista tassa tutkinnossa esitetyssa ratkaisuissa on erikoismuokattua juuri niihin
tilanteeseen ja ymparistotekijoinin mitka olivat tadssa apteekissa. Tama johtaa siihen
ettd taman tutkinnon lopputulos ei suoraan voidaan kopioida tai suorittaa, vaan vaatii
muokkauksen juuri siihen uuteen tilanteeseen ja ymparistdon sopivaksi. Mutta tama
tutkinto voi antaa hyvan esimerkin mita on mahdollista toteuttaa tdman alan kuvioissa
ja muun vastaava tyyppisen alojen kuvioissa. Taman tutkinnon seka teoreettinen etta
kaytannollinen tulos nayttaa positiivista, kun katselmusaika muutoksen

suorittamisesta on kulunut 1,5 vuotta.
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Summary

This thesis is a maker’'s study of making a pharmacy in a shopping centre more
modern and effective. This thesis cover both how value based production and sales
and lean might be used as good tools for this kind of work making such corporate
more modern and effective. The purpose was to show that with very tiny economical
commitment and possibilities there are good opportunities to make the economical
profitability, workplace health and customer service much better. This thesis is done in
the pharmacy trade in Finland. Many of the solutions that’s presented in this thesis is
specially modified to the circumstances that is in this pharmacy with its surrounding.
This will make that this won’t work directly somewhere else straight, they will need a
new modifications for the new situation. But this thesis will provide a good idea, what
might be possible to do in this kind of trade or equals. Both the theoretical and
practical result shows a positive result, when compared 1,5 years after the changes

were made to the pharmacy.
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1 INTRODUKTION

Det har lardomsprovet ar en autonom fallstudie av modernisering och
effektivering av ett apotek i ett kopcentrum. Moderniseringen och
effektiveringen galler saval struktur, féoretag som arbetsmetoder. Det apotek
som beaktas i denna avhandling ar Sellon Apteekki — Sello Apotek, ett av de
storsta privatagda apoteken i Finland. Detta apotek ar belaget i Kopcentret
Sello i Alberga i Esbo.

1.1 Bakgrund

Moderniserings och effektiverings arbete bdrjade egentligen redan 2011 pa
varen i och med ett agarbyte av apoteket. Det visade sig da att apoteket var i
akut behov av att moderniseras och effektiveras, saval for personalens

arbetsordning som for att motsvara kundernas intressen och behov.
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anskaffning av en ny lakemedelsrobot for
receptlakemedel sommaren 2011. Detta
utgjorde en grund for omstrukturering av
personalens resurser till det som de ar
amnade for, dvs. kundbetjaning. Darefter har

det blivit ett och annat utvecklingsprojekt som \
Figur 1. En lakemedelsrobot pa

Sello Apotek (foto GG)

fortsatt med aren. | detta skrivarbete behandlar
jag det utvecklingsprojekt dar apoteket fick
mojligheten till ett nytt utrymme med direkt ingang till kdpcentret, samt de
strukturer och omstandigheter som forandras i samband med detta.

Planeringen av férandringarna bérjade inom ledningsgruppen redan varen



1.2

2011. En del sma steg genomférdes under aren 2011 till 2014. Den slutliga
storre planeringen skedde under sommaren 2014 och den huvudsakliga
praktiska genomfbringen av denna stora forandring skedde under
sensommaren och hdsten 2014. | september togs det nya utrymmet och de
nya strukturerna i bruk inom apotekets verksamhet.

Till detta utvecklingsprojekt blev jag vald som projektchef, for att genomféra
det praktiskt och som kontaktperson till samarbetspartnerna. Jag var
dessutom med aktivt fran bdrjan i alla olika planeringsskeden. | detta
utvecklingsprojekt var alla inom bada fbretagens ledningsgrupper
involverade och aven bidrog med goda idéer samt sin gedigna
arbetserfarenhet och kunskap. | samband med denna nya mgjlighet beslot
apotekets ledning aven att fornya kassornas struktur samt hela upplagget
med hyllor for produktsortimentet i kundutrymmet, detta for att forbattra
forsaljningens smidighet, minska pa kobildningen samt forbattra personalens
arbetsomstandigheter och ergonomi.

Problemomradet

En storre strukturell forandring behovdes, men ekonomiska medel for att
genomféra en sadan var mycket begransade. Ramarna inom vilka det skulle
ske var mycket strikta och reglerade. Grundproblemet var att den
ekonomiska I6nsamheten behdvde hodjas och smidigheten for utforande av
arbetet pa foretaget skulle forbattras.

Ett av de storsta problemen var att det inte fanns en direkt I6sning for
apoteksbranschen som skulle ha gatt att anpassa och/eller implementera
direkt i verksamheten. Det har i stallet gallt att samla ihop diverse fungerande
teorier och kunskap samt att utveckla och bilda for verksamheten fungerande
strukturer och modeller. Férandringarna som utfordes skulle vara mycket

konkreta och praktiska i sin karaktar for att kunna fungera.



En annan sak i situationen var att omstandigheterna var allt annat an
lukrativa och personalen var mycket skeptisk mot den nya foretagsledningen.
De motsatte sig i borjan de flesta forandringar som foreslogs som skulle
forbattra deras arbetsomstandigheter eller kundernas betjaning. Attityden "vi
vet battre, for vi har jobbat har langre” var mycket pataglig fran den gamla
personalen. Efter hjalp av yttre konsulter konstaterades det i den nya
ledningsgruppen att majoriteten i personalen inte ar villig att frivilligt forandra
sitt arbetsmonster eller utveckla sig sjalva. Undantag i personalen fanns dock
i denna sak. Harmed det blev klart att den strukturella omférandring som
behdvde ske, maste ske sa naturligt som mdjligt sa att de i personalen
sjalvmant, utan att tdnka pa saken, andrade sitt arbetssatt. Detta kunde ske
genom att det nya arbetssattet var mycket bekvamare och smidigare samt
underlattade for dem i deras vardagliga arbete och det gamla sattet blev
besvarligt att utfora.

1.3 Syfte

Denna avhandling har i princip haft ett tudelat syfte; ett syfte for foretagens
del och ett syfte fér denna avhandling. Bada syftena behdvs for att denna
avhandling skall fa koppling till det praktiska och inte enbart figurera pa ett
teoretiskt plan. Darfér delar jag in syftet i a) avhandlingens mal och b)
foretagets mal

1.3.1 Syfte — avhandlingens mal

Syftet med denna avhandling ar att pavisa och beskriva att med ratt sa
fordelaktiga och enkla metoder samt tillampning av vissa teorier kan man fa
stora forandringar utforda kostnadseffektivt, aven i dagens digitaliserade
arbetsvarld. Fragan ar alltsa om man kan férandra ett féretag som ar i stort
behov av modernisering och effektivering och fa det att fungera tidsenligt och
smidigt, sa att aven bade personal och kunder trivs, utan att férandra
personalen helt och hallet.



1.3.2 Syfte — foretagens mal

1.4

Syftet med detta utvecklingsarbete ar att forbattra arbetsomstandigheterna
och minska pa den psykiska stressen hos personalen, forbattra férsaljningen,
hdja |6nsamheten fér bada féretagen, gora logistiken smidigare, forbattra
betjaningen och smidigheten for kunderna, forbattra arbetsergonomin och
sdkerheten for personal samt kunderna som ror sig i kundutrymmet. Aven
trivseln bade foér personal och kunder samt kundernas upplevelse att handla
hos dessa foretag beaktas. Alla dessa I6sningar och forandringar skall vara
ytterst kostnadseffektiva.

Avgransning

Jag avgransar denna avhandling att endast omfatta férandringar som ar
gjorda pa detta Apotek, Sello Apotek samt vidstdende hjalpbolag Oy
Aputeekki Ab. Denna avhandling tar endast i beaktande radande
omstandigheter som beror dessa foretag, utrymmen, personal, kunder, miljo
och strukturer som rader i och intill dessa. Denna avhandling avgransas
endast till forandringar som gjorts i foretagen i samband med utvidgningen till
det nya utrymmet och den nya ingangen inifran képcentret Sello. Resultatet i
denna avhandling kan ses som riktgivande for dylika situationer, men kan
dock ej kopieras direkt for att anvandas till andra foretag. Allt ar speciellt
tillampat och optimerat endast fér de omstandigheter som rader i dessa
foretag. Denna avhandling kan dock fungera som en god inspirationskalla
samt hanvisning till vad som ar mojligt att utféra inom en privat men mycket

reglerad arbetsvarld, vilket den finlandska apoteksbranschen ar.

Jag har valt att skriva denna avhandling ur ett delvis management perspektiv
samt ett praktiskt utférande perspektiv. Detta for att pavisa att teori och
praktik gar hand i hand precis som handling och konsekvens.



1.5 Tes

Min tes for denna avhandling ar "Det ar mojligt att med relativt sma
investeringar och strukturella forandringar Oka fOretagets produktivitet,
ekonomiska I6nsamhet och smidighet samt trivseln bade for personal och
kunder.” och "Genom att forandra den praktiska materiella omgivningen,

forandrar vi aven strukturen.”

1.6 Disposition

Dispositionen for denna avhandling ar enlig foljande; | kapitel 2 presenterar
jag foretagen kort samt listar detta utvecklingsprojekts samarbetspartners. |
kapitel 3 borjar jag med att kort sammanfatta den utveckling som skett inom
apoteksbranschen sedan borjan av 1900-talet. Sedan behandlar jag de
tillampade teorierna samt litteraturen som jag anvant i denna avhandling.
Darefter behandlar jag kort hur teorin ar anpassad. | kapitel 4 bekraftar jag
hur jag har utformat den teoretiska referensramen. Dar behandlar jag aven
lite av de problematiska i omstandigheterna. | kapitel 5 beskriver jag sedan
vilken metod jag har tillampat vid utforande av denna avhandling samt vad
min roll varit i denna process inom foretagena. | kapitel 6 behandlar jag den
empiriska delen och beskriver det teoretiska resultatet av teoribildningen. |
kapitel 7 sammanfattar jag helheten och beskriver hur allt detta har paverka
den praktiska apoteksverksamheten pa apoteket. | kapitel 8 listar jag mina

kallor. Dar pafdljande kapitel listar figurerna samt bilagorna.



2 KORT OM FORETAGEN

Foretagena som berérs i denna avhandling ar Sellon Apteekki — Sello Apotek
och Oy Aputeekki Ab. Det &ar dessa fdretags forsaljningsstalle och
verksamhetsutrymmen i koOpcentret Sello som har moderniserats och
effektiverats. Dessa foretag sysselsatter 30 personer pa heltid samt diverse
personer pa deltid. De omsatter tillsammans ca 16,3 milj. € per ar (ar 2015).
De ar en del av de grundlaggande serviceféretagen i kdpcentret Sello samt
utgdor en betydande roll i lakemedelsdistributionen inom Esbo
halsovardssegment. Féretagena betjanar éver 400 000 sjuka manniskor per

ar.

2.1 Sello Apotek

Sellon Apteekki — Sello Apotek ar Esbos 10. Apotek. Detta apoteks
verksamhetsomrade ar begransat av myndigheten FIMEA till Alberga med
omnejd. Apoteket ar belaget i Képcentret Sello, i andra vaningen, bredvid
Sveaborgstorget mittemot biblioteket. | detta apoteks tjanst finns en
Apotekare (samtidigt apotekets agare), 2 st. Provisorer, 20 st. Farmaceuter,
10 st. Tekniska bitraden, 1 st. Apoteks ingenjor, 2st. Kosmetologer, 1 st.
Estenom, 1st. Tradenom samt diverse sporadiska timarbetare, totalt 37
personer i tjanst. Apoteket ar verksamt i 457 m2 affarsutrymme. Apoteket
betjanar i medeltal ca 1200 - 1300 st. unika kunder per dag, 7 dagar i
veckan. Logistik omsattningen salda och nya inskrivna medicinburkar per
dygn ar ca 4000 st, dvs. 2-4 euro trucklavor per dygn. Apotekets arliga
receptur ligger omkring 266 000 recept. Apoteket Sello Apotek omsatter ca
13 milj. € per ar (ar 2015).

ITpteekE - =

teekki.fi

Figur 2. Sello Apotek (foto GG)



2.2 Oy Aputeekki Ab

2.3

Oy Aputeekki Ab ar ett hjalpbolag som
handhar forsaljningen av frihandelsvarorna
(produkter som inte berors av
apoteksskattelagen, kallas sa inom
apoteksbranschen) i
sjalvalsproduktsortimentet i Sello Apoteks
utrymmen. Oy Aputeekki Ab verkar i Sello
Apoteks utrymmen och har samma
verksamhetsomrade i Alberga, Esbo, med
omnejd som Apoteket Sello Apotek har. Oy
Aputeekki Ab:s forsaljningsstalle ar Sello
Apotek. Detta foretag har 6 st. anstallda samt

hyr personal av Sello Apotek for forsaljningen av

/,/ \gLuv;ﬁﬂM]

Figur 3. Bild ur Oy Aputeekki

Ab:s produktsortiment (foto GG)

sina produkter. Dartill har Oy Aputeekki Ab en aktiv styrelse vars alla

styrelsemedlemmar arbetar bade fér Sello Apotek och Oy Aputeekki Ab.

Logistiskt omsatter Oy Aputeekki Ab ca 1-2 euro trucklavan per dygn. Oy

Aputeekki Ab omsatter ca 3,3 milj. € per ar (ar 2015).

Projektets samarbetsparter

Detta utvecklings projekt hade foljande samarbetspartners involverade:

- Varjopuu Oy, Mdébeldistributor/fabrikator (kalustetoimittaja)

- Pharmaplan Oy, Erja Tanner, Affarslokalens planering samt uppritning

- Konepalvelu Kiviharju Oy, Renoveringens entreprendr

- Pharmadata Oy, Datasystemets leverantor

- Sectools Oy, Sakerhetsportarnas leverantér

- IMP-Sec, Inslappsportar (verajaportit)

- Securitas Oy, Sakerhetsknappar samt sakerhetsystem

- Kauniaisten sahkohuolto Ky, Elsystemets leverantor

- L&T Sahko, Fran kdpcentrets sida elsystemets leverantor

- Limmco Oy, LED-belysning, armaturer



Eurocounters Oy, Sedelgransknings apparatur

Eden Oy, Vattenautomat leverantor

Kauppakeskustoimisto Sello, Kdpcentrets utrymmes och verksamhets
ledande organ och Overvakare.

L&T jatekierratys, Avfall och lakemedelsavfall

Laake- ja kosmetiikkatukut, bl.a. Oriola, Orion, Tamro, Ratiopharm,
pfiser, Verman, LED-ljustavlors bilder (backlitfilmprints)

Brandfactory Oy, Printningar samt tejpningar

Vichy, Loréal, Avéne, IDUN (micacos Oy), Planeringspartners for nya
hyllanordningar.



3 TEORI

Inom detta kapitel redogor jag for de teorier som funnits i grunden for detta

utvecklingsprojekt. Till en boérjan kommer jag att beskriva en kort synaps om

den praktiska apoteksverksamheten och hur den har utvecklats sedan 1980-

talet. Darefter gar jag igenom den litteratur som vi anvant for teoribildningen.

Sedan foljer beskrivning hur vi anpassat den till branschen. Slutligen

sammanfattar jag de viktigaste teoribitarna.

3.1 Praktisk apoteksverksamhet

Har i detta kapitel borjar jag med att kort
presentera hur apoteksbranschen har
utvecklats de senaste dryga 100 aren,

for att ge en helhetsbild om denna

bransch utveckling.

3.1.1 Borjan av 1900-talet

Under de forsta aren
arbetades det mycket for att
kvinnorna skulle fa likadana
rattigheter som mannen
inom apoteksbranschen.
1902 fick kvinnorna denna

ratt. Ar 1919

forbudslagen, varpa
apoteken var de enda som
fick lagligt salja alkohol. Detta

Figur 4. Gamla apoteksburkar (foto
GG)
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Figur 5. Bild pa ett gammalt apotek (foto

apteekkimuseo.fi)

varade till 1932 d& denna lag drogs tillbaka. Under 1920-talet fanns det 262
manliga och 5 kvinnliga apotekare, 143 manliga och 39 kvinnliga provisorer

och 106 manliga och 249 kvinnliga farmaceuter. 1935 godkande riksdagen
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apoteksgodslagen som innehdll en noggrann lista pa apotekssaker och hur
man fick idka lakemedelsreklam mot kunderna. 1938 skrevs en forordning
om Helsingfors Universitets farmaceutiska fakultet och intradesprov for
studenter infordes. Under 1942 var penicillinet verkning just uppfunnen och
man skrev mycket nyheter om detta, samt massproduktion av penicillin

pabdrjades. (apteekkimuseo.fi, 2016)

3.1.2 1950-talet till 1970-talet

Ar 1950 fanns det 473  apotek. ' o
. . . o LY
(apteekkimuseo.fi, 2016). Det ar aven under o

3 5
O el

denna tidsepok som lakemedelsindustrin i
Finland hade sitt stora genom brott. Fran att
alla mediciner tillverkades for hand efter
uppgjorda recept pa bestédllning fran en

lakare Overgick man till att mer och mer

massproducera de lakemedel som saldes Figur 6. En farmaceut blandar

mest av och som hade stdrsta efterfragan. NoP et lakemedel.  (foto

Lakemedelsfabriken Bayer var en av de forsta apteekkimuseo.fi

som borjade tillverka lakemedel industrialiserat. Det forsta massproducerade
farmaceutiska specialpreparatet mot vark var Aspirin®, som annu anvands
idag. | och med industrialiserings processen fick man en mycket
noggrannare bestamning av de specificerade lakemedlen, d.v.s. lakemedlen
var samma oberoende pa apotek. Denna férandring gjorde att apoteken
overgick fran lakemedelstillverkare till lakemedelsférséljare. Detta innebar att
apoteken fran att ha varit en passiv lakemedels informatér, nu skulle i
framtiden vara den aktiva ldkemedels radgivaren. Detta var en enorm
forandring inom apotekshistorien.
(helmiapteekki.fi/historiaa, 2015).
Ar 1970 togs &ven lakemedels
inkdpsdirektersattning fran FPA i
bruk. (kela.fi, 2013). Under 1970-

talet skedde det en enorm

Figur 7. Bild pa gamla receptetiketter. (foto

apteekkimuseo.fi)
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forandring inom lakemedelsindustrins distribution, man Jdvergick fran
mangkanalsdistribution till enkanalsdistribution. D.v.s. man rationaliserade
och effektiverade distributionen sa att onddiga mellan hander férsvann och
apoteken fick sina lakemedels distribuerade fran nagra fa grossister och
bestallningarna gjordes aven endast mer till ett par stallen. (Mustonen,
1995).

3.1.3 1980-talet

Apoteksverksamheten har
utvecklats mycket under de
senaste decennierna. Fran borjan
hade apoteken endast hand om
lakemedel och  bidrog il
samhallets sjukvard som

lakemedels distributor. Under

denna tidsperiod var allt som Figyr 9. Bild pa en receptdisk 1989. (foto
apoteken salde till kunderna bakom GG)

disken. Sa har var det annu in till
slutet av 1980-talet. Under slutet
av denna period pabdrjade
apoteksverksamheten

digitaliseras och de bast férsedda
apoteken hade till och med ett
par datorer for lagerféring och
bokfoéring. Under denna period

arbetade endast Tekniska

Figur 8. Receptbelagda lakemedels
lagerforing under 1980 - 1990-talet. (foto

GG)

bitraden, Farmanomer,
Farmaceut elever, Farmaceuter,
Provisorer och Apotekare pa
Apoteken.
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3.1.4 1990-talet

Under 1990-talet sa borjade det
komma s.k. sjalv-vards produkter och

o

det var en stor nyhet att det fanns
nagra hyllor pa kundsidan var kunden
kunde sjalv ga och plock sina

produkter. Under denna tidsperiod var

det narmast plaster och forband samt

= ol S =
Figur 11. Apoteks interidr under 1990-talet.
nagra bas salvor och nagot for (¢, gg)

munvarden pa dessa hyllor. Under denna

tid var det en stor sak ifall ett apotek hade tva eller tre stycken sadana hyllor.
Under denna tidsperiod gjorde datatekniken stora framsteg och apoteken
investerade pa manga hall i
datorer for recept
betjaningspunkterna, detta for
att underlatta och  gora
farmaceuternas arbete
smidigare. Man bodrjade aven
renskriva recepten pa dator och
printa ut etiketterna fér de
receptbelagda medicinerna for

att gora ordinering etiketterna
Figur 10. Receptbetjaningspunkter under 1990-

talet. (foto GG) mer tydligare for kunderna.

3.1.5 2000-talet

Sedan under 2000-talet
utvecklades det mycket olika
typer sjalv-vards produkter som
inte var lakemedelsregistrerade.

Detta medfoérde att sjalv-vards

Figur 12. Bild pa en betjaningssituation under
2000-talet. (foto GG)
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sidan pa apotekena utvidgades. Det kom manga nya vitaminpreparat samt
hudvardsprodukter, an efter den medicinska forskningen gjorde nya réner.
Aven i slutet av denna tidsperiod &ndrades lagstiftningen sa att
nikotinpreparat fick en sarskild status i lakemedelslagen. Detta for att dessa
skulle kunna saljas i vanliga dagligvaru-butiker. Detta medforde stora nya
mojligheter foretagsmassigt for apoteken. Nu blev det mgjligt for apoteken att
salja aven andra friskvardprodukter till kunderna med hjalp av skilt hjalpbolag
i aktiebolagsform. Detta gjorde att aven bl.a. kosmetik- och
kosttillaggsbranschen steg in i apotekens utrymmen. Till sjalv-vardshyllor
valdes endast hogkvalitativa produkter som testats i certifierade laboratorier.
Senare kom aven mera sa kallad apoteks kvalitets certifierade produkter, sa

det uppstod ett nytt brand, "apoteks produkter”.

Under denna tidsperiod kom det mer och mer teknik till apotekena.
Datasystemen expanderade och automatiserade allt fler arbetsskeden inom
saval recept behandlingen som
ovriga administrativa uppgifter. |
slutet av tidsperioden borjade
aven lakemedelsrobotarna ta dver
de receptbelagda medicinernas
lagerforing och  uppbevaring.
Under denna tidsperiod kom det

aven till personer med

kosmetologisk  utbildning il

Figur 13. Bild pa Grankulla Apoteks
personalen pa de stora apotekena. receptdisk under 2000-talet. (foto GG)

3.1.6 2010-talet

Under 2010-talet har det skett manga stora férandringar. Sjalv-vards sidans
produkt sortiment har rentutav exploderat i och med de nya mojligheterna
som det skilda hjalpbolaget medfort. Kunderna boérjade krava mer av
sortiment pa apoteken. En stor utmaning blir aven att kunna bista kunderna

med professionell kunskap for hela sjalv-vards produktsortimentet vid sidan
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av hela receptbelagda produkt sortimentet som aven utvecklats mycket. Till
farmaceuternas hjalp har utvecklats nya dataprogram som innehaller

nddvandig information som bdr delges till kunden vid forsaljningstillfallet.

Detta for att sakerstalla en sa lika betjaning som mgjligt av varje enskild
kund.

N =

Figur 14. Grankulla apoteks sjalv-vards sida under 2000-talet. (foto GG)

Receptbetjaningen elektroniserades i och med att s.k. e-recept togs i bruk.
Detta medférde en otroligt stor forandring i apoteken hur farmaceuterna
arbetade samt hur kunderna skulle betjanas. | samband med detta 6vergick
sjukvarden till en nast intill pappersfri tjanst pa alla delomraden. Detta
medférde att datasystemen blev det viktigaste redskapet for personalen pa
apoteken och datasystemets palitlighet och funktionssékerhet i praktiken blev
ett krav. Reservsystem byggdes for att finnas tillhands vid felsituationer.
Aven robottekniken har utvecklats till att skéta mer eller mindre allt fran
produktinskrivning till lagerféringen framat for de receptbelagda produkterna.
Apotekens Tekniska bitraden fungerar mer och mer som systemdvervakare

for lagerféringen.

Figur 15. Sello Apoteks recept sida. (foto GG)

Arbetsuppgifterna pa apotekena férandras sa att personer med helt annan

kunskap an tidigare behdvs for att kunna bedriva apoteksverksamheten. Pa
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de stora apotekena utvidgas personalen att innehdlla kosmetologer,
estenomer, merkonomer, tradenomer samt aven ingenjorer. Att bedriva
apoteksverksamhet blir ett aktivt foretagande i mycket stérre och bredare
form an tidigare. Samtidigt som kundernas férvantningar och behov blir allt
mer utmanande. Apoteken blir en storre del av samhallets
halsovardstjanster. Aven lagstiftningen blir mer omfattande. Social och
halsovardsministe
riet har gjort aven
manga beslut som
bidragit till att den

ekonomiska
[bnsamheten  pa
apotekena maste
forbattras for att
apotekena inte
skall ga i konkurs.
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3.2 Tillampade teorier — litteratur

Harnast presenterar jag de teorier som vi inom apotekets ledning valt att
anvanda for att effektivera detta apoteksverksamhet. Jag har indelat dem i
tva underrubriker for att klargora de olika delarna s& bra som mgjligt. En sak
som dock ar bra att komma ihag nar det galler praktisk anvandning av teorier
ar som Thomas (2014) sa bra uttrycker det "Att anvanda metoder rakt upp
och ner - utan tanke och fingertoppskansla — gor oftast ingen nytta, och ar ett
bra satt att sl0sa tid och dranera motivation.”

Den forsta teorin ar vardebaserad produktion och forsaljning som fungerar
som teori for den strukturella planeringen och som grund "ideologi” for all
apoteksverksamhet. Den andra teorin fungerar som verktyg for utforande av
forandringsarbetet samt som teoretisk grund for att hdja den ekonomiska
Idnsamheten samt smidigheten i strukturerna och handlingssattet pa

apoteket.

3.2.1 Vardebaserad produktion och forsaljning

| och med att apotek saljer produkter som ar amnade for att ge
slutanvandaren mer varde i sitt liv, da de anvander produkten, blir
vardebaserad produktion och forsaljning aktuellt. Det betyder i verkligheten
att man satter fokus pa vad som ar de viktiga faktorerna (varden) fér kunden
som skall anvanda produkten. Samtidigt maste aven kundbetjaningen halla
samma stil och standard for att forsaljningen skall 16pa. For att forklara detta
krangliga begrepp, vardebaserat, pa ett begripligt satt lanar jag Kirkhaugs
(2015) ord:

"Vérdena kan déarfér uppfattas som ideologier som styr uppmérksamheten,
prioriteringar och val, men som ocksa kan blockera impulser och paverkan
och alltsa reglera en persons handlingsménster och ambitioner. Varden kan

dédrmed ockséa forstas som en mental karta som personer orienterar sig
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utifran, och de kan uppfattas som kriterier som bidrar till att olika alternativ

kan sorteras och konsekvens bedémas utan alltfér stora anstréngningar.”

Med andra ord handlar det om att lyssna in kundernas forvantningar och
behov och svara till dessa pa ett satt som motsvarar hur kunderna tanker och
uppfattar situationen de handlar i. | och att detta i princip handlar om att
handleda kunderna, manskliga individer, kommer foljande centrala element i

fokus:

"Ett centralt element i vdrdebaserad ledning &r att formedla vérdena till hela
organisationen sa att de blir en integrerad del av de anstélldas medvetande
och aterspeglas i allt beteende.” (Kirkhaug 2015)

Sa det handlar inte bara om att produkterna uppfyller vardena, utan aven hur
kunderna mdts och féretagena inom och utat sett fungerar som aven skall
uppfylla vardena. Detta betyder i praktiken att dven alla som arbetar pa
dessa foretag maste acceptera och sjalva involvera dessa samma varden i

sitt eget handlande pa sin arbetsplats.

For att sedan en verklig forsaljnings situation skall forverkligas med en
belaten kundupplevelse (kundens forvantade uppfattning uppfylls) bor
féljande tre steg uppfyllas;

1) Det forsta steget ar att koppla ihop. Den som betjanar kunden skall
koppla ihop kundens behov med de produkter och tjanster som foretaget
har. Vid det har skedet ar det viktigt att kundbetjanaren lyssnar noggrant
pa kunden och visar human medkansla personligen. Detta bidrar till att
kunden upplever sig sedd och hord.

2) Det andra steget ar att dvertyga. Forsaljaren skall vid detta skede
Overtyga kunden om att denne far maximalt valuta féor den satsade
pengen av den valda produkten och att eventuella risker ar acceptabla,
samt att just denna forsaljare ar den basta av alla mojligheter i den
radande situationen. Trovardigheten och professionaliteten samt
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engagemanget inom den egna arbetsbranschen ar viktiga faktorer inom
detta steg.

3) Det tredje steget ar att samarbeta med kunden. Detta gérs bast genom
forsaljarens handlingar. Forsaljaren skall vara tillganglig, proaktiv och
enkel att handla med. Detta handlar inte om hur férsaljarna ar utan vad
de gor helt konkret. Detta p.g.a. att kopare tror att forsaljaren samarbetar
med dem genom deras kdpprocess, sa med andra ord ar att samarbeta i
detta sammanhang samma som att arbeta for lika mal tillsammans med
kunden. Da upplever kunden att férsaljaren stdéder denne i sitt personliga
valmaende. (Schultz & Doerr 2014)

Detta ar faktiskt en enorm utmaning med tanke pa betjanings situationer
med olika sjuka manniskor, men desto viktigare ar detta. Detta satter ju en
hel del krav pa saval personalen som personer som pa utrymmets
utformning och strukturer m.m. Men detta ar samtidigt en mycket viktigt
grundsten som bidrar till att en belaten kund atervander fér nya uppkop i

framtiden.

LEAN (teori for rationell strukturell ekonomisk lonsamhet)

Det centrala begreppet i lean ar "Just-in-Time”, eliminera all form av sloseri
(Japanskans Muda) samt att fokus ligger pa massproduktion till minsta
kostnad. For att beskriva kort om vad som Lean handlar om aterger jag
oférandrat hur Liker (2009) karakteriserar Lean i 14 olika punkter:

1) Basera beslut pa langsiktigt tdnkande, dven da det sker pa bekostnad
av kortsiktiga finansiella mal.

2) Skapa kontinuerliga processfiéden, for att féra upp problem till ytan.

3) Anvénd dragande system fér att undvika éverproduktion.

4) Jédmna ut arbetsbelastningen inom personalen.

5) Skapa en kultur dér processer stoppas/démpas, for att reda ut problem.

6) Standardiserat arbete é&r grund for sténdiga férbéttringar och for

medarbetarnas medverkan i utvecklingen.
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7) Anvénd visuell styrning sa att inga problem déljs utan synliggoérs.

8) Anvénd bara palitlig, vél beprbvad teknik som passar medarbetare och
processer i féretaget.

9) Se till att ledningen kdnner verksamheten pa djupet, lever enligt
féretagets filosofi och lar andra medarbetare att gbra det.

10) Utveckla ménniskor och arbetslag sa att de foljer féretagets filosofi.

11)Respektera partners och leverantérer genom att hjélpa dem att bli béttre
inom sitt eget omréade.

12)Ga och se med egna 6gon for att béttre forsta en situation och kunna
géra rétt beslut.

13)Fatta beslut langsamt och i samférstand. Overvédg alla alternativ och
genomfér sedan valda beslut snabbt.

14)Bli en ldarande organisation genom att standigt reflektera och forbéttra

arbetsmoment och processer.

Dessa 14 punkter ar mycket konkreta men samtidigt finns det mycket
bakom dem. Dessa punkter beskriver helhets massigt mycket bra vad Lean
handlar om som helhet och hur Lean skall anvandas som verktyg for att
utveckla en organisation. Enligt Holmdahl (2010) handlar Lean i Norden om
foljande varderingar (respekt for individen, andvandarfokus, fokus pa
vardeskapande, helhetsperspektiv, disciplin), principer, tédnkande och
filosofi (visualisering, standiga forbattringar, larande strategi, planering,
stddande/utvecklande  ledarskap, @ metoder och  verktyg (bl.a.
standardisering). S& med andra ord ar Lean ett helhets struktur strategi

forandrings koncept.

Inom halsovardssegmentet har Lean redan anvands tidigare i olika stor
utstrackning beroende pa ort och instans. | synnerhet sjukhus och
halsovardscentraler har utnyttjat och anvant olika delteorier fran Lean.
Darav foll det naturligt att Lean blev en av de teorier som kom att galla vid
moderniserings och effektiveringsprocessen. Beroende pa vilken litteratur
om Lean som man laser sa kan man finna mycket olika exempel och
beskrivningar. Lean handlar egentligen mera om en speciell typ av
tankesatt och filosofi som sedan modifieras och tillampas till den egna
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branschen och de omstandigheter som finns daromkring. Sa har var det ju
inte ursprungligen da Lean begreppet uppkom, men till detta har Lean
utvecklats. Darav kommer till exempel Lean i praktiken i en bilfabrik att se
helt annorlunda ut an inom sjukvarden, men grund ideologin har manga

liknande delmoment.

Lean har ursprungligen uppkommit i Japans bilindustri efter andra
varldskriget, narmare bestamt hos Toyota som en resurssnal men kvalitativ
produktions stil for deras bilindustri. Senare mera har den spridits i olika
former varlden runt, da den visat sig vara mycket kostnadseffektiv och
strukturellt rationell. Imai (1992), Proctor et al. (2004) och Mehri (2006)
menar att man i utbildningssystemet i Japan betonar mer kollektivism och
harmoni da vi i Europa mera betonar den individuella initiativférmagan och
kreativiteten. Detta understdoder Lean som teori for storre foretag och
sammanhang var det finns en stor del olika manniskor som skall arbeta
rationellt strukturellt harmoniskt med varandra samtidigt som de behover en
god forstaelseférmaga for varandras arbetsuppagifter.

Kostnadseffektiviteten i Lean som teori ar pataglig, redan som namnet
berattar, handlar det om att med mdjligast minsta resurser bedriva
verksamhet. Dock finns det mycket litteratur och undersokningar som
pavisar ett negativt resultat av implementeringen av Lean i féretag och
arbetsprocesser, vilket ju ar rakt motsatt resultat av vad Toyota i sitt
produktions system lyckats astadkomma. Liker och Rother (2011) beskriver

denna sak i min mening mycket bra sa har:

"We misstook lean solutions for the process that leads towhat we
see in a Toyota plant. We need to look more deeply at the human
thinking and processes that underlie specific practices that we
observe. (s.2)”

Med detta vill de betona att for att man skall lyckas implementera
framgangsrikt Lean i en struktur eller process i ett foretag kraver det en
gedigen och djup kunskap om hur manniskan tanker och fungerar i de
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radande omstandigheterna vart det ar tankt att Lean skall implementeras.
Och pa basen av denna kunskap bor vissa modifieringar och tillampningar
goras for att fa det hela och fungera i den radande helheten med de
manniskor som finns dar. Har spelar kultur, attityder och viljor en stor roll

hur implementeringen av Lean kommer att lyckas.

Ovriga fran avhandlingen exkluderade teorier / ledstjiarnor

| detta kapitel beskriver jag kort de ur denna avhandling exkluderade
teoridelarna. Dessa teorier ar dock nodvandiga for att i verkligheten
genomfora en dylik férandring inom ett apotek.

| denna avhandling tar jag inte upp radande lagstiftningar och férordningar i
Finland som beror apoteken och deras verksamhet. Det ar ju klart att dessa
lagar aven fungerar som en klar ram inom vilka det ar mycket reglerat vad
som far goras. Under kallférteckningen hittas de lagparagrafer och
forordningar som beror apoteksverksamheten.

Under utvecklingsarbetes gang har aven féljande ideologiska tanke
monster och livsfilosofier varit aktuella som ledstjarnor:

” ” ) ”

- "do minimum get maximum?”, “latheten ar uppfinningens moder”, "lev
som du lar”

- en Oppen livsfilosofi, "har man gjort nagot bra, kan man géra det annu
battre”, "positivt livsfilosofi”, "think outside the box”

- "We haven’t the money, so we've got to think.” —Ernest Rutherford

For att kunna genomfora goda strategiska organisationsforandringar kraver
det djup kdnnedom om hur manniskan fungerar, saval fysiskt som psykiskt i
olika situationer. Jag har valt att inte behandla dessa teorier for det skulle
bli for omfattande for denna avhandling.

For att formedla information till bade personal och kunder arbetade vi bade

visuellt med bilder, farger, monster och texter (ordens symbolik) for att
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delge ’ratt information”. Vi utnyttjade mycket “Det nordiska
symbolsystemet”. Jag har aven valt att inte behandla dessa p.g.a. att de ar
mycket omfattande var och en av sig.

3.3 Sammanfattning av teorierna

For att sammanfatta de bada teorierna tillsammans kan man saga att

"Fokus ligger pa kvalitativ vardebaserad massproduktion till minsta kostnad.”
Detta apotek ar tankt att kunna betjdna sa manga kunder kvalitativt som
mojligt under dess 6ppethallnings tid. Detta var aven en av delmalen for
denna utvecklings och forbattringsprocess.

Teorin vardebaserad produktion och forsaljning fungerar som teoretiska
grundelement for férandringsarbetets etik och moral pa hur det skall utféras
samt for hur kunden skall uppleva att handla hos oss efter utforda
forandringar. Att handla pa detta apotek skall ge slutkunden ett mervarde an
endast uppkop av de produkter som finns i produktsortimentet.

Teorin Lean igen fungerar som verktyg for hur kunna effektivera de
arbetsprocesser som ar nodvandiga for apoteksverksamheten samt for
smidiga de omstandigheter som rader i dessa och just intill dessa. Mycket
om Lean handla om att hur arbetet skulle 16pa och att alla arbetstagare
verkligen vet och kanner till vad som forvantas att de utfor under sin
arbetsdag. Mycket handlade om att skapa system och en omstandighet var
personalen tar ansvar och handlar pa ett satt som starker féretagets
vardeskapande och konkurrensférmaga.

"En person som inte far information kan inte ta ansvar. En person som far

information kan inte lata bli att ta ansvar” — Jan Carlzon
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4 TEORETISKA REFERENSRAMEN

Vid teoribildningen kunde jag marka att de "spelbrickor” som varit tillgangliga
for ett apotek for att kunna férnyas, varit och ar mycket begransade. Detta
galler saval strukturer som helt konkret i lagtexter och férordningar som galler
inom apoteksbranschen. Detta har bidragit till att de flest normala
forandringsprocesser som ett “vanligt” privatforetag i aktiebolagsform kan
utféra inte har varit maojligt att utnyttjas for apoteket. Da personalpolitiken och
férordningarna i Finland ar vad de ar finns det inte helt for manga alternativ for
foretagena att moderniseras, eller fornyas for att motsvara de forandrade
behoven som férandringarna inom samhallet kraver. | klar text, man kan inte
avsatta en foraldrad personal for att fa nya vindar in i foretaget. Detta bidrar att
de foraldrade strukturerna sitter som sten, och oftast och i de flesta fall ar det
just dessa som bor andras i forsta hand. Darav mitt egen utsagda idiom som
slutsats for hur det hela processen skall genomféras utan att bidra till
oregelratta situationer:

"Genom att forandra den praktiska materiella omgivningen, foérandrar vi aven

strukturen i omgivningen.” —Gunnar Gothoni, 2015

4.1 Byggstenarna fér problemlésningen

Varje apoteks plats, strukturer, omgivning ar sa specifik att det inte gar att
tillampa direkt nagra teorier, de maste anpassas och modifieras for att passa
in under radande omstandigheter och milj6 samt strukturer. Foér utformningen
av det hela nya utrymmet har vi anvant oss av vardebaserad produktion och
forsaljning. Detta fOr att det ar denna bit som vi som apotek kan ge mervarde
for vara kunder jamfort med vara konkurrerande apotek. Sedan for att fa allt
detta till en ytterst ekonomisk I6nsam helhet har vi utnyttjat pa basta satt
enligt oss i man av maojlighet Lean som verktyg fér hur olika arbetsmoment
skots och forverkligas. Dessa tva teorier stdéder varandra bade i innehall,
tankesatt och utformning. Darav bildare de en god fungerande helhet, som
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beror mer eller mindre alla olika moment som innefattas de arbetsmoment

som utfors inom apoteksverksamheten i dag.

4.2 Nyttan med dessa byggstenar

For att beskriva nyttan med dessa teorier kan man dela in dem i tre huvud

principer:

Allting mycket praktiskt. Praktiska l6sningar tar mindre tid att utfora,
minskar stressen och Okar trivseln vid utférande av arbetet. D.v.s.
psykiskt valbefinnande hos saval personal som kunder.

Rationellt och strukturellt arbetssatt ger snabb leverans av medicin (hjalp)
och Okar tilliten pa tillfrisknande (hopp) samt den psykiska tryggheten
(kénslan av att vara omhandertagen) for kunden (patienten).

Nar allt faller in naturligt for manniskorna, sa har vi en lyckad och smidigt
fungerande 16sning helhetsmassigt.



25

5 METOD

| detta kapitel kommer jag att beskriva de metoder som jag har anvant mig av

vid skrivningen av denna avhandling.

5.1 Aktorsbaserad forskning

Denna avhandling ar som tidigare namnt en aktdrsbaserad forskning. Detta
da jag fungerat som projektchef under forverkligandet av apotekets
modernisering och effektiverings forandringsarbete. Detta betyder i klartext
att jag har varit med i alla olika delar och forverkligat och genomfort detta
forandringsprojekt. Jag har varit med redan fran bdrjan da planeringen av
projektet paborjades. Jag har varit med om en hel del av diskussionerna om
de olika momenten och detaljerna i helhets processen, dock inte alla. Mycket
av mitt bidrag till helheten handlade om att kreativt utveckla och géra manga

grundlaggande arbetsuppgifter smidigare och mer ergonomiska.

Det foll naturligt in att jag valdes till projektchef for detta forandringsarbete i
och med att jag ar anstalld som apoteks-ingenjor. | och med min tidigare
utbildning som ingenjér sa kanner jag till ritningar, samt uppritningen av
dessa och hur en massa olika reglemente som paverkar dessa galler.
Mycket av min expertis kunskap inom detta omrade har bidragit till att jag
blev vald. | manga fall fick jag foérst skissa upp hur ledningsgruppen
visionerade samt aven sjalv skissa upp egna forslag till olika detaljer. Sedan
fick jag presentera det for samarbetspartnern som sedan skulle rita rent det
hela till verkliga ritningar. Efter planeringsprocessen fick jag sedan fungera
som Overvaka att de samarbetspartners som skulle forverkliga byggande av
det hela verkligen forstod vad som fanns pa ritningarna samt vid behov annu
sedan ge tillaggsinformation vid behov. Darav har jag en mycket djup inblick i
det hela.
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5.2 Tillvagagangssitt, arbetsmetoder

5.3

Vid skrivningen av denna avhandling har jag sedan sett tillbaka pa projektet
och alla de olika steg och utférda moment. Jag har sedermera samlat de
viktigaste och mest betydelsefulla teorierna samt kopplingen till det praktiska
i verkligheten. Darav har jag aven valt att behandla endast tva stora teorier,
for min insikt efter utférandet av detta forandringsarbete ar dessa tva
summerar upp det viktigaste som bor behandlas for en i denna situation och
med dessa omstandigheter varande Ilyckad moderniserings och
effektiverings férandring inom denna bransch. Jag har fokuserat mest pa de
helheter som stdoder de utforda forandringarna och befast dem i den
teoretiska teoribildningen, varpa det ar klart att jag har medvetet lamnat en
hel del saker obehandlade och onamnda i denna avhandling. De flesta av
dessa har fallit bort p.g.a. den avgransning som jag har gjort.

Efter den behandlingen av den teoretiska presentationen har jag i
sammandraget gjort den slutgiltiga ihopkopplingen till den verkliga
situationen och beskrivit hur den har paverkat situationen och
omstandigheterna pa apoteket.

Objektivitet

| och med att denna avhandling &r en aktoérsbaserad forskning blir det svart
att kunna vara objektiv. Man ar pa satt och vis for mycket involverad i det
hela. Som aktor kdnner man ju till de goda och mindre goda sidorna av ett
beslut eller en omstandighet, varpa man har gjort en form av kompromiss
som kanske inte ur alla olika synsatt varit den basta. Samtidigt som man som
aktor inte heller alltid kan komma ihag eller heller marka och tanka pa alla
tankbara olika situationer och detaljer. Darfor finns det alltid en viss typ av
"fargning” som aterspeglar sig i den person som fungerat som aktor for
nagot. Denna persons attityder, instélining och asikter for de behandlade

amnena finns att aterfinnas i "fargningen”. P& grund av kdnnedomen av
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detta, har jag forsokt skriva sa objektivt och neutralt som mgjligt. Om det har

lyckats far lasaren sjalv bedéma.

Sammanfattning av valda metoden

Sammanfattningsvis kan man konstatera att denna avhandling kan fungera
som en form av dokumentation av apotekets moderniserings- och
effektiveringsprocess och forandringsarbete. Man kan aven konstatera att
min roll i det hela har varit mycket avgérande och att det ar klart att mitt
“fingeravtryck” syns och finns pa de flesta delmoment och detaljer. Kan &ven
i och med detta konstateras att helt objektiv och neutral ar denna avhandling

inte, med det kan inte en aktorsbaserad avhandling vara heller.
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6 RESULTAT

Totalt sett kan man konstatera att projektet for att modernisera och effektivera
verksamheten i apoteket har lyckats val. Det har natts dnskade delmal och
forandrings processen fortskrider annu at det énskade hallet. Redan nu visar
de matare som foretagsledningen anvander som matinstrument, att besluten
och de valda forandringarna har varit ratt och ger frukt. Mangden betjanade
kunder har 6kat, sa aven forsaljningen. Kunderna verkar i allmanhet ndéjdare
och mindre klagomal kommer in i feedback ladan. Personalen verkar allmant
mindre stressad och arbetet I6per smidigare. Man kan rentav se smaleende
pa personalens lappar nu och da under arbetsdagens lopp. Trivseln och
stamningen verkar mycket battre.

Har nedan delar jag upp resultatet och beskriver det ur olika perspektiv lite
mer detaljerat pa hur den utférda moderniseringen och effektiveringen har
paverkat apotekets praktiska verksamhet inom de olika omradena.

6.1 Avhandlingens resultat

Har beskriver jag till nast kort om hur de valda teorierna ar anpassade till
apoteksbranschen och den moderniserings- och effektiveringsprocess som
detta apotek forverkligat.

6.1.1 Vardebaserad produktion och forsaljning

Da vardebaserad produktion och férséljning togs i beaktande vid planeringen
av moderniserings och effektiveringsprocessen anpassades den att passa for
apoteket. Detta innebar att vart produktsortiment och dessa brand aven
kollades. Darefter sa bildades det en helhet for var grund vardena som dessa
produkter och tjanster som apoteket star for skulle vara. For att ndamna nagra
av de viktigaste var hog kvalitet, trygghet, halsoframjande val, gréna varden

(miljd vanliga lésningar), samt transparens (inget skulle forvrangas eller
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forskdnas utan allt far tala for sig sjalv vad de star for) i centrum. Detta
betydde att alla I6sningar pa moderniseringen och effektiveringen skulle stdda

dessa centrala vardebaserade begrepp.

| och med att detta handlar om att kunden som ar i fokus skall uppleva dessa
vardebaserade begrepp da denne handlar hos detta apotek, innebar det att
alla olika sma detaljer som kunde paverkas av dessa skulle granskas kritiskt
och det skulle funderas ut hur man kunde I6sa helheten pa basta tankbara
satt. Detta kravde en hel del tankearbete. Dessa begrepp skulle uppfyllas pa
hur utrymmet var utformat, hur kundbetjaningen utférs mot kunderna, hur
produkterna stalldes fram samt hur kund strommen och flédet inom foretagena
fortgick. De olika produkternas varumarken ("brand”) varden var férvanande
lika varandra, vilket underlattade situationen.

ldag finns det ett stort 6verflod av information Iatt tillgangligt, men ur kundens
synvinkel blir ju fragan vad som ar relevant information for just den situation
som kunden befinner sig i. Det ar egentligen har som personalens
professionella kunnande kommer till sin ratt. Det ar samtidigt aven har
apoteken har sin majlighet till tavlan mellan de andra apoteken. Det som ger
tillaggsvardet for kunden blir betjaningen fran personalen pa apoteket. Varpa
produktens varde for kunden blir beroende av hur personalen framhaver den i
forsaljningssituationen. Det innebar att sjalva tillaggs vardet egentligen blir
forsaljaren, d.v.s. personalen pa apoteket. Darav blir det viktigt att tillgodose
personalens behov vid férsaljnings- och betjaningssituationen pa basta
tankbara satt. Detta gjordes i och med att utrymmena gjordes om sa att de
arbetsverktyg som personalen behdver blev sa Iatt tillgangliga som mdjligt just
dar de behover dem. Med andra kan man beskriva situationen med foljande

formel:

"Process och metod (vad goéra) + fardigheter och kunskap (kan géra) + attribut
(kommer att géra och hur bra) = prestanda” (Schultz & Doerr 2014)

Detta betyder att vissa satsningar pa personalen aven behdvs for att kunna na
Onskade resultat, men aven att personalen handleds att kunna och vaga
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anvanda den kunskap som de besitter bade om produkter, tjanster och vid
behov ocksa om vad foretagen star for. Har handlar det mycket om att ge en
frasch och modern och tidsenligt aktuell bild av verksamheten utat mot

kunderna.

6.1.2 LEAN (teori for rationell strukturell ekonomisk Idnsamhet)

Da Lean anpassades till att passa for de omstandigheter som apoteket
befinner sig i, gallde det mycket att se pa hurdana strukturer som fanns,
hurdana strukturer som onskades i framtiden samt vad gallande lagstiftning
och foérordningar innehdll for de enskilda delmomenten. Grundtanken med
Lean var att rationalisera och gobra det arbete som personalen utforde
smidigare samt effektivera dessa processer. | och med anvandningen av Lean
skulle man fa bort allt sldseri med arbetstid pa sana arbetsskeden som inte var
smidiga och eventuellt inte ens mera nodvandiga i och med den tekniska
utvecklingen 6vrigt, men som annu utférdes utan egentlig grund. S& Leans sju
(atta) sloserier stamde mycket val aven i den ”"produktion” som apoteket
utforde;

- Overproduktion (onddigt arbete i detta fall)

- vantan (kunder fick vanta alldeles for lange pa att bli betjanade)

- lager (oklart placerings system, samt mer produkter i lager an det
behdvdes av fel produkter)

- rorelse (alldeles for langa och krangliga gangbanor for personalen)

- omarbete (framfoérdes férslag som inte gynnade verksamheten)

- Overarbete (utférdes arbete som ingen riktigt hade koll pa om det
behdvdes pa riktigt utféras, man gjorde sa for att man alltid gjort sa)

- transporter (man flyttade och ordnade flera ganger samma produkter
innan de kom i kundens hand)

- medarbetarnas outnyttjade kreativitet (fanns ingen diskussion om
arbetsuppgifterna av dem som utférde dessa till vardags samt att de inte
ville &ndra pa sina uppagifter for att férsmidiga dem)
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Sa vid anpassningen av Lean till apoteket gallde det att minimera eller om
mojligt eliminera dessa sloserier. Men det ar ju klart att det inte bar gick att
rakt férandra, utan denna anpassning kravde mycket kreativt tankearbete fran
ledningsgruppen pa hur diverse situationer kunde I6sas smidigare och
effektiverare. For att anknyta till litteraturen;

“men man maste ténka tva ganger, vad som é&r anvandbart och vad som inte
ar det. Man maste plocka guldkornen, eftersom man inte bara kan klistra lean
pa en aktivitet... man maste och géra pa motsatt sétt.” (Sederblad, 2013)

Darav blev det att tdnka efter hur géra en anpassning som sedan aven gar att
genomféra. Vid genomférandet utnyttjiades mycket aven det sa kallade 5S-
systemet, som ar en forbattringsmetod som Toyota utvecklade vid
implementeringen av Lean. 5S-systemet bestar av; 1) Sortera, 2)
Systematisera, 3) Stada, 4) Standardisera och 5) Skét om. (Sederblad, 2013)
Detta blev mycket konkret de handlingar som maste utféras for att
implementera Lean helt konkret i apoteksverksamheten. Med andra ord stod
personalen i fokus da det handlade om att lara, forstd och utveckla sig som
manniska samt aven att ta ansvar, handla och tro pa manniskans formaga att

ta ansvar, vara kreativ och nyskapande till férman for alla. (Sederblad, 2013)
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7 SAMMANFATTNING

Sammanfattningsvis kan man konstatera att de teorier som jag valt att
anvanda har varit mycket passande och tillampningsbara i praktiken for den
praktiska apoteksverksamhetens modernisering och effektivering. Dock maste
man komma ihag att de teorier och ledstjarnor som jag aven namner att har
varit exkluderade ur denna avhandling, har utnyttjats och anvants vid det
praktiska genomforande.
Jag kommer harnast att
redogora for hur den
praktiska biten har
forverkligats samt vad det
lett till vid en uppfdljning

N
Ry | o

gR INAR;NGSQ;;?FI,?QEE,‘T |

.k E

ca 1,5 ar efter paborjande

av det praktiska
genomforandet inom
foretagen.

(foto GG)

7.1 Hur nadde jag mitt syfte?

Jag kan konstatera att jag har natt det syfte som jag har stéllt upp for denna
avhandling, bade gallande avhandlingens syfte och mal. Aven féretagens
syfte och mal uppnaddes. Dock har vagen till malet varit lang och utmanande
pa manga satt. Jag har natt dessa syften med gediget och konsekvent
systematiskt arbete, saval teoretiskt som praktiskt. Erfarenheten av att ha
varit med om att bygga upp apotek tidigare (aren 1998-1999), dock da mera
som byggarbetare, gav mig en god grund som jag sedan har kunnat bygga
mera kunskap pa i och med studier av de behdvda olika delomradena.
Sedan far man heller inte gldmma det goda stéd och den branschspecifika
erfarenhet och kunskap som de andra personerna inom foretagens
ledningsgrupper besitter. Den har varit till ovarderlig hjalp gallande
utgallringen av vad som ur teoretisk grund aven kan fungera praktiskt inom

denna bransch.
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7.2 Det praktiska bidraget — foretagens resultat

| detta kapitel redogér jag for hur och vad det teoretiska resultatet har bidragit
till den praktiska apoteksverksamheten pa apoteket.

7.2.1 Struktur perspektiv

Efter forandringsarbetet ar det klarare uppdelat mellan de receptbelagda
medicinernas betjaningsstalle och sjalvvardsprodukterna betjaningsstallen.
Det har gjort att det ar en mycket klarare struktur pa var inom utrymmet olika
saker skots och var kunden hittar de olika tjansterna och produkterna. Detta
har aven bidragit till att receptsidan har blivit mycket "lugnare” i mening att
farmaceuterna har en mycket battre ro att betjana kunderna nu an tidigare,
vilket bidrar till en battre kundbetjaning. Ur myndighetssynvinkel ar det nu
mycket klart var de olika foretagena verkar och gransen mellan apoteket och

stodforetaget ar klart definierad.

Figur 18. Sello Apotek efter att forandringsarbete ar utfort. (foto GG)
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Bade kunder och personal har mycket

uppskattat var nya lakemedelsavfallscentral.

. ) . LAAKEJATTEET
Personalen behdver inte mera handha nalar MEDICINAVFALL
och sprutor som ar anvanda och som medfor
en enormt stor halsosakerhetsrisk for alla i
personalen, gallande sjukdomar, mdgjliga
nalstick, m.m. Personalens arbetssakerhet ar
ur denna synvinkel avsevart férbattrad. Aven

kunderna uppskattar mycket de att de i lugn

och ro kan avfallssortera sina oanvanda e
Figur 19. Medicinavfalls

mediciner utan att masta kanna sig tvungna att centralen pa Sello Apotek.
forklara varfor nagon medicin inte har blivit (f10 Gg)

anvand.

| och med att det planerades noggrant hur kundstrommarna skulle floda, har
den allmanna stamningen blivit ett jamt och stadigt flode av manniskor under
hela arbetsdagen som vi haller dppet. Klart att det finns rusningstider och
riktigt lugna tider annu, men de riktigt stora topparna har vi lyckats dampa
och flédet genom apotekets betjaningsprocess fungerar pa ett helt annat satt
smidigt nu. Da kunderna har bérjat saga till varandra om det ar lang ké och
nagon ny och ovan kund hégt kommenterar kdlangden for stunden, brukar
"stamkunderna” bara kommentera tillbaka; att inga problem, kén gar snabbt.

Detta kan minsann tolkas som en gedigen framgang.

| och med den 6kade smidigheten i kundbetjaningen s& har aven antalet
betjanade kunder Okat, vilket aven har bidragit till markbart okad forsaljning
saval pa receptsidan som pa sjalvvalssidan. Detta har i sin tur bidragit till
Okad ekonomisk Idnsamhet. Med tanke pa de satsade ekonomiska medlen
som anvands, kan endast konstateras att denna modernisering och

effektivering har varit ytterst ekonomisk Ionsam.
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7.2.2 Personalledningsperspektiv

Da strukturerna har andra har aven personalen blivit tvungen att utveckla
bade sig sjalva samt hur de utfoér sina arbetsuppgifter. Vid genomférande av
forandringarna har dven personalen utbildats. Det har klargjorts exakt vad
som foérvantas att de gér under sin arbetsdag och i vilken prioritetsordning.
Det har har bidragit att mycket onddigt icke produktivt arbete har stadats
bort och totaltsett har arbetsbilden for alla i personalen pa de olika
befattningarna blivit mycket klarare. Det har uppstatt en annan form av
forstaelse for varandras arbetsuppgifter. Omstandigheterna har helt enkelt
bidragit till att var och en har insett sjalva att de bor hanga med i
utvecklingen annars ar det just de som blir den svaga "troga” lanken i
kedjan vilket ingen vill vara.

Sjukfranvaron i personalen har minskat markbart. Ett stort bidrag till denna
ar att vi inte mera har tva ytterdorrar utan en ytterdérr och en inre éppning
till kdpcentret. Dock har en viss dragighet kvarstatt, men nu ar det varmare
vindar, vilket inte bidrar till forkylningar m.m. Samtidigt har det trevligare
arbetsklimatet gjort att individerna i personalen mar battre och orkar battre,
da stressfaktorn och prestationspressen inte ar lika hoég pa den enskilda

individen i personalen. Fran att ha varit en stor tdvlan mellan individerna i

personalen har man 6vergéatt till att hjalpa varandra.

- s /

Figur 20. De nya kassorna pa Sello Apotek. (foto GG)

En bra matare som visar pa det har ar i manga fall d&@ nagon av
ledningsgruppen har fragat nagon i personalen om det har varit mycket
stressigt de senaste dagarna och de svarar att nej, egentligen inte, det har
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I6pt som vanligt, och da indikationsméatarna kollas ur systemet visar de
nagot helt annat, att det varit livliga forsaljningsdagar. Det ar ju klart att da
allt faller in naturligt och fungerar som det ska, sa |6per det smidigt och da
upplevs det inte som om det ar mycket stressigt och besvarligt. Med andra
ord kan konstateras att aven har har forandringsarbetet med att

modernisera och effektivera personalens arbetsstrukturer har lyckats.

Affarsutvecklings perspektiv

Da strukturen i utrymmena blivit mycket redigare och alla olika saker och
produkter har sina egna pa férhand definierade platser, fungerar
produktlogistiken  mycket smidigare. Vid  moderniserings- och
effektiveringsprocessen fastes mycket vikt vid att produkternas rorelseflode
skulle vara sa kort som mogjligt samt att personalen skulle sa fa ganger som
mojligt behdva flytta pa produkten forrdn kunden gick néjd ut ur apoteket
med den i handen. Darav fastes aven mycket vikt vid utformningen av
hyllorna sa att det blev tillrackligt med utrymme for var och en av
produkterna samt de mangder som det tanktes att apoteket skulle ha i
lager. Tanken blev att allt lager skulle finnas sa langt som majligt framme,
samt att endast hela grossist forpackningar skulle bestallas och att de ryms
direkt pa forsaljningshyllan. Detta bidrar till att det gar mindre arbetstid for
personalen att fylla hyllorna, samtidigt som kunden far kanslan att det har
apoteket har allt som hon/han kan tédnkas behdéva i lakemedels vag och

sjalvvardsprodukts vag.

Da den nya strukturen planerades var fokus pa vara kunder, hurdana de
var och hurdana omstandigheter de bidrar till. Bland annat betjanar
apoteket mycket mdédrar med barnkarror och aldringar med stédkarror och
dylikt. Detta bidrog till att kundernas gangbanor maste vara tillrackligt breda
och klart utmarkta for att inte fungera som en flaskhals, utan
kundstrommarna oberoende vilken situation de olika kunderna kom i skulle
den I6pa smidigt. For att kunderna skall hitta de behovliga produkterna

snabbt, ordnades det aven mycket tydlig skyltning var saker finns. | och
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med att apoteket betjanar alla oberoende av sprak och kultur, gjordes

skyltningen pa tre sprak, finska, svenska och engelska.

o
4

(i)

Figur 21. Bild fran sjalv-vards sortimentet pa Sello Apotek. (foto GG)

For att starka den frascha och moderna bilden utat, satsade apoteket aven
pa att férnya belysningen i taket i alla utrymmen var kunderna ror sig. | och
med den nya energisnala LED belysningen blev det mycket ljusare, samt
vid utbytet sattes det aven dagsljus (ca 4000° Kelvin) varmetemperatur for
att bidra till en ké&nsla av solens ljusstralar. Detta har bl.a. bidragit att
personalen kanner sig mycket piggare och att de har mer kraft att utféra
arbetet under arbetsdagen samt att kunderna kanner sig trygga att rora sig i

utrymmet da mera ljusstyrka bidrar till en battre sakerhet.

| och med den helt nya kassastrukturen var saval sédkerhet som ergonomi
samt arbetssmidighet varit karnfaktorer, fungerar aven kassaflédet mycket
battre. Kderna till kassorna ar mycket mindre, samt betjaningstiden har
kortats avsevart. En kassakd bidrar aven till rattvis betjanings ordning for
kunderna. | och med att alla kassor ar bredvid varandra kan aven kassa
personalen stdda varandra pa ett helt annat satt vid besvarliga undantags
situationer. Da bada andorna bakom kassorna ar 6ppna finns det aven flera
sakra avlagsnings vagar vid behov i risktillfallen.

7.3 Forslag till fortsatt forskning

Som forslag till fortsatt forskning féreslar jag studier inom de teorier, filosofier
och ideologier som jag nadmner inom kapitlet foér exkluderade teorier /
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ledstjarnor. Dartill kan jag pa det varmaste rekommendera ledarskapsstudier
for drivandet av foretag, ledning av manniskor i olika situationer och
omstandigheter samt fordjupade studier i nutida manniskokdnnedom, d.v.s.
hur manniskor handlar och beter sig under olika omstandigheter.

Jag rekommenderar aven att vid fortsatta studier, samtidigt soka sig till en
arbetsplats dar man har sadana arbetsuppgifter och arbetsteam var man far
aven pa riktigt tillampa och 6va sig pa att fungera som ledare fér en grupp
manniskor i olika situationer och omstandigheter. En san plats var det finns
goda aldre ledaren som kan och ar villiga att handleda och forklara sina

arbetssatt och beslut.

Dartill sa forskning om arbetsergonomi i olika situationer och under manga
arbetsmoment ett mycket brett omrade som ar viktigt. Detta omrade har klart
paverkat manga beslut och manga I6sningar som har anvants i detta
utvecklingsprojekt, men som p.g.a. avgransningen inte behandlad i denna
avhandling. Med tanke pa personalens valbefinnande pa arbetsplatsen ar
detta omrade ett mycket viktigt element i den fortsatta forskningen.

Som forslag till fortsatt forskning for dessa foretag skulle jag rekommendera
kunskap om olika kulturer och hur de kommer att paverka det finlandska
samhallet och den kultur som rader i omsténdigheterna runt féretagena.
Detta for att vi ser redan nu en stor okning av kunder med annan kulturell
bakgrund an finlandsk, d.v.s. invandrare med annan kulturell bakgrund. Sa
behovet som dessa foretag i framtiden kommer att fa méta for att kunna
betjana dessa kunder battre pa ett satt som motsvarar deras behov, kommer
att andra och bli mycket tydligare del av vardagen. Detta kommer att vara en
av de viktigaste utvecklingssteg i framtiden da Finland gar mot en allt mera
globalt samhalle dar bade information och kulturer implementeras kors och
tvars. Apoteksverksamhetens etik begransar inte betjaningen till en viss
kultur, utan alla ar berattigade till lika god betjaning. Darav blir det aven
viktigt att apoteket kan betjana dessa invandrarkulturer i framtiden pé ett gott
satt.
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