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FUNKCJONOWANIE APTEKI?
WYPROBUJ KAIZEN!
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JAPONSKA FILOZOFIA CIAGLEGO DOSKONALENIA
SPRAWDZA SIE TAKZE W PROWADZENIU APTEKI.

zym jest kaizen? To meto-

da zarzadzania. Po japon-

sku KAI to zmiana, a ZEN
to dobry. Zatem kaizen to pomy-
sty, sciezki i rozwigzania promu-
jace doskonalenie dziatan biz-
nesowych. Oznacza generalnie
nastawienie na rozwadj. Ale troche
inaczej, niz przywyklismy. Typo-
wy rozwoj w ,zachodnim” stylu
to innowacje, najlepiej znaczace
i wielkie; jaki$ genialny pomyst,
ktory wszystko zmienia (a jego
wdrozenie wymaga sporych pie-
nigdzy). Kaizen jest inne: skrom-
niejsze, ciche, spokojne. | tanie.
Bo jego istotg jest zmiana, sta-
wianie matych krokow, ktore nie-
wiele kosztuja. Bez rewolucji, ale
za to stale. O rade, jak wykorzy-
stac kaizen w poprawie sprzeda-
zy i w ulepszaniu funkcjonowa-
nia apteki, poprosilismy Agnieszke
Fudzinska, psychologa biznesu.

Czy kaizen sprawdzi sie w pol-
skiej aptece? W koricu to wschod-
nia, nieznana nam kulturowo fi-
lozofia...

Zaskocze panig: ta metoda zarzg-
dzania zostata stworzona na pod-
stawie statystycznych obserwacji

procesow zachodzgcych w fir-
mach. To nie sg jakies japonskie,
duchowe praktyki, cho¢ nazwa
zostata zaczerpnigta z jezyka ja-
ponskiego. Kaizen to takze twarda,
.zachodnia” rzeczywistosc, uje-
ta w liczby i zasady, a podwaliny
pod jej powstanie potozyt William
Edwards Deming, profesor sta-
tystyki, na podstawie obserwa-
cji przemystu wojskowego w USA.

Na czym polega sita kaizen?
Na tym, Ze odczarowuje zmiane.
Na samg mysl o zmianie czuje-
my obawe i nieche€. Zmiana bu-
dziw nas opor, bo oznacza wysitek
- cho¢ czasem wytacznie men-
talny, ale jednak wysitek. Zmusza
nas do wyjscia ze strefy komfortu,
a to poczatkowo prowokuje nie-
chec. Co ciekawe, opor i obawy
budza tez zmiany... na lepsze. Jesli
jednak zastosujemy kaizen, czyli
zmiane malenkimi krokami, uda-
je sie ten lek wytaczyc i obejsc.

Mate zmiany budza maty lek?

Nie. Mate zmiany w ogole nie
powodujg leku! Wyzwalajg na-
tomiast racjonalno$c¢ i moty-
wujg do kreatywnego myslenia:

Co zrobic, jak to rozwigzac, zeby
wprowadzi¢ szybko i bezbole-
$nie. Kolejngrzecza, ktorg niesie
ze sobg kaizen, to zupetnie inne
spojrzenie na zakres potencjal-
nych zmian.

Na czym koncentruje si¢ mene-
dzer, myslac o poprawie funk-
cjonowania firmy?

Na dwach obszarach: ulepszaniu
produktu i zwigekszaniu sprze-
dazy. A przeciez na prowadze-
nie firmy - takze apteki - skta-
da sig tych obszarow znacznie
wigcej! Zarzadzanie obejmuije or-
ganizacjeg czasu pracy, rowniez
organizacje i ergonomia prze-
strzeni. Dotyczy tez usprawnienia
wspotpracy pomigdzy pracowni-
kami. Naprawde wigc... jest po-
le do popisu. Tymczasem w tych
aspektach zarzgdzania zazwy-
czajniewiele sie dzieje. W kaizen,
jak doskonalimy, to doskonalimy
wszystko!

Kazdy drobiazg?

Kazdy. Torebki do pakowania lekow
pacjentom powinny byc tuz pod
reka. Gumki recepturki do spina-
nia lekdw czy recept - rowniez.
Ale tez np. fartuchy, zamiast gu-
ziczkdw, moga sig zapinac narze-
py czy zatrzaski. Albo kazdy moze
miec inny kolor lamowki, aby kaz-
dy pracownik bez szukania mogt
znalez¢ swoj - a apteka zacznie

w dyskretny sposob bardziej kolo-
rowo wygladac. Mozna doskonali¢
obstuge klienta, znalez¢ dodatko-
we sposoby na obnizenie kosztow,
przyspieszenie realizacji zamo-
wien czy utatwienie pracy samym
pracownikom.

Wiele drobnych zmian daje tak
samo dobry efekt jak jedna du-
Za zmiana?

Tak samo dobry albo nawet lepszy.

A od czego mozna zacz3g, jesli
chcemy wprowadzi¢ kaizen do
naszej apteki?

Kaizen mozna rozbi¢ na kilka
podstawowych zasad. Pierwsza
Z nich mowi: ,Problemy sg zro-
dtem mozliwosci”. Z reguty, gdy
pojawia sig problem, popadamy
w zty nastroj, zaczynamy watpic
w siebie itp. MGwimy: ,Znowu co$
trzeba zrobic, znowu cos jest Zle".

Widzimy problem jako cos, co
dziata przeciwko nam.

0toz to. Tymczasem kazdy pro-
blem mozna zobaczyc¢ jako szan-
S€ Na nauczenie sig czegos czy
wprowadzenie zmiany na lepsze.
Madre firmy za najcenniejszy fe-
edback od klientow uwazaja... re-
klamacje - bo dzigki nim identy-
fikujg wtasne stabe punkty. Trzeba
wigc problemy zaczgc widziec ja-
ko mozliwosci i tego tez uczy¢ po-
zostaty personel.

W aptece raczej rzadko s3 re-
klamacije...

Ale mozemy obserwowac pacjen-
téw i zapamigtac, na co sie skarza.
Mozemy takze postawic skrzyn-
ke, do ktorej pacjenci bedg wrzu-
cac kartki ze swoimi uwagami na
temat apteki. Problemy pomoga
nam byc lepszymi farmaceutami.
Trudny pacjent? To, co wycwiczy-
my przy jego obstudze, przyda sig
w obstudze innych. Przez moment
lub dwa bedzie trudno, ale dzie-
ki temu przez kolejnych sto mo-
mentéw bedzie znacznie tatwiej.
Tymczasem wigkszosS¢ z nas,
z powodu mentalnego lenistwa,
W pewnym momencie przesta-
je sig uczyc.

| jesli kto$ na nas nie nakrzyczy
zza okienka, nie chce sie nam
podjac wysitku?

Tak. Dlatego ten trudny pacjent to
dobry pacjent, a jego niezadowo-
lenie jest dla nas cenne: daje nam
motywacje do rozwoju. Uczymy
sig czegos$ nowego tylko wtedy,
kiedy przekraczamy swojg strefe
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komfortu. Trzeba o tym pamigtac
i szanowac prablemy.

To duza wolta w podejsciu... ato
pewnie jeszcze nie wszystko?
To dopiero poczatek. Jest jesz-
cze zasada: ,Zawsze pytaj, dla-
czego". Generalnie ludzie sg mili
i nikt nam nie powie: ,Nie kupie te-
go od pani”. Powiedzg raczej: 1o ja
sig zastanowig". Dobry sprzedaw-
cawie, ze kiedy styszy te kwestig,
to raczej nie ma sig co spodzie-
wac powrotu klienta. Zawsze warto
wigc, oczywiscie delikatnie i mito,
dopytac ,dlaczego?”.

W jaki na przyktad spos6b?
Juz méwig: czy mogtabym zapy-
tac, dlaczego ten lek pani nie od-
powiada? Jakich informacji pan
potrzebuije, aby podja¢ decyzjg?
Czy nie odpowiada pani produ-
cent, postac leku, czy wielko$¢
opakowania? Dobrze, prosze te-
mat przemyslec, ale prosze mi
powiedziec, czy ma pan wszyst-
kie dane potrzebne do podjecia
decyzji?

To dobra rada. A jaka jest kolej-
na zasada kaizen?

Angazuj w proces zmian wszyst-
kich pracownikow i bierz pomy-
sty od kazdego.

To juz troche zrobiliSmy, bo po-
stawiliSmy skrzynke na opinie
pacjentow.

Tak, skrzynka bedzie dla nas praco-
wac. Ale zachgcajmy kazdego pra-
cownika do szukania mozliwosci
ulepszen. Pewne rzeczy mo-
g3 ulepszac tylko te osoby, kto-
re zajmuja sie danym odcinkiem
- np. jak ulepszyc recepture, wie-
dzg te osoby, ktdre rzeczywiscie
na niej pracuja.

To uwaga zwtaszcza do kierow-
nikow aptek: zazwyczaj szefowie
uwazaja, Ze oni sg od myslenia...
Ale jesli nie zaangazujemy w dobre
zmiany wszystkich pracownikow,
niewiele zmienimy. To wtasnie roz-
nica migdzy mysleniem w stylu
menedzera a mysleniem w sty-
lu kaizen. Czy pani wie, ze Toyota
kazdego roku wprowadza 10 tys.

ulepszen zaproponowanych przez
pracownikéw? Poprosmy wszyst-
kich pracownikdéw apteki, wtgcz-
nie z pomoca apteczng, by kazdy
przyjrzat sig swojej pracy i zapro-
ponowat to, co - jego zdaniem —
pozwoli jg usprawnic. Ale niech
takze spojrzy na catosc, bo mo-
Ze tutaj rowniez co$ zaproponuje.

A moze tez uczyé¢ sie od kon-
kurencji?

0 tak! Warto i$¢ czasem do innej
apteki jako klient. Ale nie po to, ze-
by podejrzec stosowane przez nig
metody, ale zeby zobaczyc te dru-
ga perspektywe i lepiej jg zrozu-
miec. A potem pracujemy z tym,
€0 mamy, z posiadanymi juz za-
sobami - w taki sposab, by stwa-
rzac z nich nowg jakosc.

To brzmi pieknie, ale jest tro-
che zbyt ogélne, moze pani to
uszczeg6towic?

Analiza plus drobne zmiany przy-
nosza poprawe. Zauwazylismy
na przyktad, ze czasem kolejki
do okienek sie ze sobg mieszajg
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i robi sig batagan. By¢ moze wy-
starczy inaczej roztozyc okienka,
odsunac je od siebie, by sytuacja
sie poprawita?

Czy do ulepszenia tego, co juz
mamy, mozna dorzuci¢ pomy-
sty, ktére powotujg do zycia no-
we rozwigzania?

Jesli to usprawni prace apte-
ki lub podniesie jej atrakcyjnosc
w oczach pacjentow - to jak naj-
bardziej! Jedng z zasad kaizen jest
wyrdznianie sig. Mawia sig w ka-
izen, ze jesli bedziemy biec tak sa-
mo szybko jak wszyscy, to nikogo
nie dogonimy ani nie przegonimy.
Trzeba wigc biec albo szybcie;...

..albo w innym kierunku?
Doktadnie. Jesli nie chcemy, ze-
by konkurencja nas przescigng-
ta, musimy sie wyrozniac. | zno-
WU czesto wystarczg mate kroki,
aby to osiggnac. Organizujmy na
przyktad cykliczne promocje, po-
wiedzmy, w kazdy czwartek trzy
dermokosmetyczne hity 10% ta-
niej, a w kazdy piatek rabat na
drugie opakowanie zakupionych
suplementdow. W ttusty czwartek
czestujmy pacjentow pokrojo-
nymi w mate czastki pgczkami,
w walentynki proponujmy kazde-
mu pacjentowi matg czekoladke
w ksztatcie serduszka.

Bardzo fajne pomysty.
| bardzo proste w zastosowaniu.
Codziennie jest ,dzien czego$”,

np. dzien kota czy dzien przy-
jazni - to zawsze okazja do wy-
stawienia promocji. Albo wpro-
wadzamy zasadg ,codziennie
promocja40% na jeden produkt”
i kazdego dnia zmieniamy ten
produkt. Jesli odwiedza nas du-
20 mam, robimy kacik dla dzieci.
Jesli w okolicy mieszka wielu se-
nioréw i czesto odwiedzajg na-
szg apteke, stawiamy wygodng
taweczke. Mozemy nawet wyto-
zy¢ do czytaniakilka czasopism;
tygodniki kosztujg pare ztotych,
wigc to nie jest duzy wydatek.
Moze dla osab niedostyszacych
zrobic specjalne okienko z gto-
$niczkiem - takim, jakie sg np.
na dworcach?

Albo jedno okienko z miejscem
siedzgcym dla kogo$ zmeczo-
nego lub stabego?

Doskonaty pomyst. Warto tez wie-
dziec, ze PFRON finansuje szkole-
nia z jezyka migowego - moze-
my z tego skorzystac i wyszkoli¢
jedna osobe do obstugi gtucho-
niemych pacjentdw.

Mozemy tez np. wptaca¢ mie-
sigcznie pewng kwotg na wy-
brang organizacjg, zajmujaca sie
konkretnym problemem, np. Ani-
mal Rescue...

...i powiesi¢ w aptece tabliczke:
.Nasza apteka wspiera zwierze-
ta w potrzebie”!

0toz to. W ten sposaob natych-
miast pokochajg nas wszystkie

zwierzoluby. To $wietna promocja
i w sumie za mate pienigdze. Mo-
zemy tez zadeklarowac ,z kaz-
dego zakupu jeden procentidzie
natakg atakg fundacje”. General-
nie warto zachecac do kreatyw-
nosci, na pewno uda sig stworzyc¢
duzo wspaniatychitanich (a cza-
sem bezkosztowych) rozwigzan.
Pamigtajmy tez, ze dobre pomy-
sty trzeba wdrazac, a nie tylko
w teorii probowac przekuc je na
pomysty idealne. [Od redakcji:
Jakkolwiek pomysty propono-
wane przez naszg ekspertke psy-
chologii biznesu sg interesujace,
doradzamy, by przy ich wprowa-
dzaniu miec¢ na wzgledzie ogra-
niczenia prawne dotyczace dzia-
talnosci aptecznej].

Bo mozna je ulepszac w trakcie
realizacji?

Tak. | wtedy mozemy juz pytac
wspotpracownikow albo pacjen-
tow, czy im sig pomyst podoba i co
by w nim zmienili. Kazdy pomyst
mozna adjustowac. Mozemy tez
organizowac cykliczne spotkania
catego zespotu, np.raz na dwaty-
godnie. Podczas tych spotkan bg-
dziemy prosic o opinie na temat
dziatania apteki i o pomysty, jak
i co mozna zrobi€ lepie;j.

Ajakie jest podejscie kaizen do
popetniania btedow?

Stosunek do bteddw jest waznym
elementem jednego z filarow ka-
izen: my$lenia systemowego. Kaz-

dafirma to zbior procesow, a dzia-
tanie pracownika to wynik tych
procesow. Jesli pracownik popet-
nia btad, nie nalezy go za to ka-
rac, trzeba natomiast przesledzic,
skad wziat sig btad i dlaczego zo-
stat popetniony; a kiedy odkry-
jemy przyczyne, trzeba jg wyeli-
minowac - tak, zeby btad sig juz
nie powtadrzyt. System ma dziatac
tak, zeby zabezpieczat przed je-
go powtorka.

Pracownika nie karzemy?

Nie, poniewaz jego btad to szan-
sa, by co$ naprawic, ulepszyc sys-
tem. Ustalamy razem z pracowni-
kiem, co trzeba zrobic, by btad sig
nie powtarzat. Wazne jest jednak,
bysmy wszystkie btedy czy po-
mytki korygowali natychmiast. Po-
dobnie na biezaco trzeba korygo-
wac wszystkie zachowania, ktdre
W negatywny sposab wptywajg na
prace - chocby nie byty zwigzane
bezposrednio z farmacja.

A doktadniej?

Kolezanka ma zwyczaj wychodzi¢
na zaplecze i tam gto$no rozma-
wiac przez telefon. Jej gtos docie-
ra na ekspedycje i nas dekoncen-
truje. W najblizszej wolnej chwili
idziemy powiedziec jej o tym i po-
prosi¢ o cichsze rozmowy. Ona
moze sig nie domyslac, ze nam
przeszkadza.

Wyglada na to, Ze ulepszeniom
nie ma konca...

Nie ma konca i to tez jest jeden
zfilarow kaizen: trzeba przyjac do
wiadomosci, Ze nie ma spoczywa-
nia na laurach, ze zmiana jest je-
dyna statg rzeczg we wszechéwie-
cie i ze bedziemy jej podlegac caty
czas. Bedziemy sig przygladac,
sprawdzac, testowac, ulepszac -
bo zawsze co$ mozna zrobic lub
zorganizowac lepiej. Wazne jed-
nak, by pamigtac, ze kaizen dziata
dzigki wspotpracy. Nie rywalizacji,
nie wyscigu, nie staran o palme
pierwszenstwa - tylko wspotpracy
i wspotdziataniu. Tylko wtedy jest
receptg na sukces.
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