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Mentalisering styrker relationen til kunder,
kollegaer og medarbejdere og kan veere
med til at forbedre skranker&dgivningen
og kommunikationen internt pd apoteket.
Det mener tre af de deltagere, der har
vaeret med pé det uddannelsesforlgb, der
netop er afsluttet. Nu skal det afklares, om
redskaberne skal udbredes og hvordan.

ikender dem alle sammen. De der morge-
ner, hvor det meste gér skeevt. Datterens sor-
te bukser med den hvide stribe i siden er til
vask, sgnnens negler er blevet vaek, og alle
kommer skidt ud ad deren. En af den slags
morgener, som satter sig i kroppen og er med én, ndr man me-
der ind pd apoteket. Og som risikerer at ga ud over kollegaer og
kunder, hvis man ikke er sig det bevidst.
Eksemplet er Mette Schytte-Hansens. Hun er farmakonom
og skrankeansvarlig pa Kebenhavn Sgnderbro Apotek og er
netop ved at afslutte den uddannelse i mentalisering, som
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Pharmakon og Kebenhavns Universitet igennem de sidste ma-
neder har gennemfort for forste gang.

Formadlet med uddannelsen er at styrke deltagernes kompe-
tencer i at yde en radgivning pd apoteket, der tager udgangs-
punkt i borgerens behov. Blandt de ting, Mette Schytte-Hansen
tager med sig, er opmarksomheden pa egne og andres falelser.

"Vi har gvet os pd at laegge vores fglelser til side, hvis de ikke
er relevante i den arbejdssituation, vi er i. Jeg er ogsa blevet op-
meerksom pa, hvor meget det hjelper at satte ord pa, hvor-
dan jeg har det, over for kollegaerne. For eksempel nar jeg mo-
der ind efter en darlig morgen som i eksemplet. Eller hvis jeg
har haft en vred kunde. De ting vi har leert pa uddannelsen, har
gjort mig bedre til at distancere mig til folelserne, s jeg kan
saette fokus pd kundens behov,” siger Mette Schytte-Hansen.

Skrankemgder pa video
Som et led i uddannelsen skal deltagerne optage en lille hand-
fuld konkrete skrankemgder pa video. Det har bidraget til Met-
te Schytte-Hansens laering.

"Det blev tydeligt, hvor meget vi generelt kigger ind i den
skeerm, ndr vi ekspederer. I forhold til mig selv kunne jeg se,
at jeg bevaeger mig meget hurtigt rundt under en ekspedition.
Det er aldrig noget, jeg har teenkt over. Men jeg kunne se, at det
maske kan virke lidt stressende og upassende, hvis man har en
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> kunde i nedtrykt sindstilstand, som star og taler om noget, der

er sveert,” siger Mette Schytte-Hansen.

Et andet element i uddannelsen, som var en gjendbner for
den erfarne farmakonom, var, da to kronisk syge patienter kom
og fortalte, hvad det vil sige at vaere kronisk syg, og hvordan de
oplever det at komme pa apoteket.

”Jeg blev opmaerksom p4, at de borgere, som kommer hos 0s
regelmaessigt og henter deres medicin, kan have skiftende be-
hov fra gang til gang. Derfor er det afgerende at maerke, hvor
kunden er henne netop i dag. Hvad kan jeg gore for at hjelpe
hende i dag?” siger Mette Schytte-Hansen.

Bygger oven pa fundament

Det er ikke nyt for Mette Schytte-Hansen og apoteksansatte ge-
nerelt at teenke i patientcentrering, og mentalisering er da ogsa
teenkt som en udvidelse af den made, man pa apoteket leen-

ge har arbejdet med kundemeder. Det forklarer Charlotte Ros-
sing, der er udviklingschef pd Pharmakon og en af hovedkraef-
terne bag uddannelsen.

Ifelge hende har man i mange ar arbejdet ud
fra en tankegang om, at radgivningen pa apo-
teket skal std pa bade det humanistiske og det
naturvidenskabelige ben. I den nye uddannel-
se i mentalisering, udviklet i samarbejde med
lektor i sprogpsykologi pd Kebenhavns Uni-
versitet, Christina Fogtmann og udviklings-
konsulent pa Pharmakon Gitte Reventlov Hu-
sted, haeldes der pa det humanistiske ben, som
Charlotte Rossing formulerer det.

"Mentalisering er et nyt veerktej, der bygger oven pa det fun-
dament, vi har. Ud over at man som apoteksmedarbejder bli-
ver bevidst om bdde sine egne og kundens fglelser, laerer man

Uddannelsen har givet mig red-
skaber, som jeg kan bruge i for-
hold til personalet pa apoteket.
Jeg er blevet mere bevidst om,
hvordan jeg aflaeser medarbej-
dernes folelser og forventninger
- blandt andet via aktiv lytning

Arjang Mehrdad, apoteker, Stevns Apotek
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Man kommer meget dybere
ind i hver ekspedition. Og
kunderne elsker det. Tusind
tak for din omsorg, har jeg for
eksempel oplevet en kunde
sige helt spontant efter en
ekspedition, hvor jeg havde
brugt mentalisering

Eva Kjaer Nordhild Olsen, farmakonom, Stevns Apotek

at stille spergsmal, der abner op for dialog, sa
man kan fa omsat den leegemiddelfaglige viden,
sd den giver veerdi for den enkelte kunde,” si-
ger hun.

[ tilretteleeggelsen af uddannelsen har Char-
lotte Rossing og hendes kollegaer lagt vaegt pa,
at mentalisering bliver praktisk anvendelig i
hverdagen pa apoteket.

"Den nye viden skal omszettes til praktisk an-
vendelige veerktgijer, som vi treener deltagerne i
at bruge. Vi skal sikre, at de erkendelser, man gor
sig, ogsa eendrer det, der faktisk kommer ud af munden,” siger
Charlotte Rossing.

Kunderne elsker det

Ognoget tyder pa, at det er tilfaeldet. Det oplever farmakonom
Eva Kjeer Nordhild Olsen fra Stevns Apotek, der ogsa har delta-
getiden forste afprgvning af uddannelsen. Hun har maerket re-
sponsen fra kunderne helt konkret, efter at hun er begyndt at
bruge de vaerktgjer, hun er blevet introduceret til pd uddannel-
sen.

"Man kommer meget dybere ind i hver ekspedition. Og kun-
derne elsker det. Tusind tak for din omsorg, har jeg for eksem-
pel oplevet en kunde sige helt spontant efter en ekspedition,
hvor jeg havde brugt mentalisering,” siger Eva Kjeer Nordhild
Olsen.

Hun synes ikke, at ekspeditionerne tager laengere tid, nar
hun sperger mere dbent og fokuserer pa kundens behov.

"Det tager ikke leengere tid. For der er ogsa spergsmal, som vi
plejer at stille, som man kan undlade, hvis man fornemmer, at
det ikke er relevant,” siger hun.

Ud over at hjaelpe til en mere tilpasset radgivning bruger Eva
Kjeer Nordhild Olsen ogsd mentaliseringsvaerktejerne til at pas-
se pa sig selv. Det geelder for eksempel i medet med kunder,
der er vrede eller kede af det.
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"Veerktojerne hjelper en med at registrere kundens folelser,
uden at man tager dem pa sig. Vi har treenet, hvordan vi bliver i
os selv. Det har bade en fordel, fordi man bedre kan hjelpe den
kunde, der er vred eller ked af det. Men det hjaelper ogsa til, at
man ikke bliver sd pavirket af det selv,” siger Eva Kjeer Nord-
hild Olsen.

Glimrende ledelsesvaerktgj

Hendes chef, Arjang Mehrdad, har som den eneste apoteker
veeret med pa uddannelsen. Det har givet ham meget - bade
irelation til kunderne og medarbejderne. Han oplever, at det
har dbnet op for nye dimensioner - ikke mindst i relation til le-
delse.

"Uddannelsen har givet mig redskaber, som jeg kan bruge i
forhold til personalet pa apoteket. Jeg er blevet mere bevidst
om, hvordan jeg afleeser medarbejdernes folelser og forvent-
ninger - blandt andet via aktiv lytning,” siger Arjang Mehrdad.

Det ggr ham blandt andet mere opmarksom pd, ndr medar-
bejderne har brug for anerkendelse, lige som han far en bedre
fornemmelse af, hvad der motiverer dem, forteeller han.

Arjang Mehrdad er ikke i tvivl om, at han vil anbefale andre
apotekere at ggre det samme.

"Jeg synes, at vi skal blive ved med at udvikle os. Og det skal
starte fra apotekeren,” siger Arjang Mehrdad.

Bade han og Eva Kjaer Nordhild Olsen har haft stor gleede af
at deltage pd uddannelsen sammen. Og de kan ikke vente, til
de andre pa apoteket kan komme med ombord.

Planer om gentagelse

Hvorndr der bliver mulighed for, at flere kan tage uddannel-
sen, er endnu ikke afklaret, men ifglge Charlotte Rossing er der
allerede planer om en gentagelse af forlgbet pa et tidspunkt i
2022. Desuden skal der i den kommende tid kigges naermere

pa, hvordan mentalisering i gvrigt, i givet fald, kan komme til
gavn for flere apoteker, ligesom der er en reekke andre udlgbe-
re af erfaringerne med uddannelsen.

Processen vedregrende yderligere udbredelse pa apotekerne
er Apotekerforeningen med i, og netop en styrkelse af skranke-
radgivningen er, ifelge sundhedsfaglig direkter Birthe Sender-
gaard, et prioriteret strategisk projekt i foreningen netop nu.

"Radgivning er en kerneopgave pa apoteket og derfor et lo-
bende fokus for foreningen og et omrade, hvor vi hele tiden
skal udvikle os,” siger Birthe Sendergaard.

Hun ser mentalisering som et speendende lag, der laegges
oven pa de eksisterende sektorkrav for rddgivning, og ser frem
tili den kommende tid at arbejde videre med, hvordan det kan
udbredes. ®

FAKTA

Afpravningen af uddannelsen "Stil skarpt p& radgivning -
forstd kunden og dig selv gennem mentalisering” er netop
afsluttet.

28 medarbejdere pd apoteker landet over har deltaget.
Uddannelsen har vaeret sammensat af fysisk undervisning,
onlineundervisning, hiemmeopgaver, en afsluttende opgave

og lgbende individuel feedback.

Omfanget er cirka 70 timer inkl. forberedelse.
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