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Tiivistelma

Johdanto

Apteekkitoiminnan tavoitteena on turvallinen, tehokas ja taloudellinen ladkehuolto sekd tervey-
den edistamiseen liittyvd neuvonta. Sen perustana on asiakkaiden tarpeiden selvittdiminen, joka
vaatii apteekin henkil6kunnalta kuuntelemista ja ymmartamistd. Tarvekartoitusta korostavan
asiakaspalvelumallin kdyttoonottoa voidaan pyrkia edistamdan valmentavalla johtamisotteella,
jossa esihenkilon tehtdvand on tukea tyontekijan yksilollista kehittymistd. Hyva johtaja kdynnis-
tdad motivaatioprosessin, joka johtaa tydohon sitoutumisen kautta hyvaan tulokseen. Tdssa tutki-
muksessa oli tavoitteena selvittdd, miten asiakkaan tarpeiden kartoittamista voidaan kehittdd ja
voidaanko valmentavalla johtamisella lisdta tarvekartoituksen tekemista.

Aineisto ja menetelmat

Tutkimus toteutettiin laadullisena toimintatutkimuksena Kajaanin Ykkdsapteekissa lokakuun
2020 ja huhtikuun 2021 valisend aikana. Tutkimuksen alussa apteekin henkil6kunnalle jarjes-
tettiin asiakaspalvelukoulutus. Ennen koulutusta toteutettiin 1dhtotilannekysely ja koulutuksen
jalkeen toteutettiin kaksi seurantakyselya. Lisdksi apteekin proviisori havainnoi asiakaspalvelu-
tilanteita ja keskusteli kunkin tyontekijan kanssa tilanteista. Tutkimuksessa hyodynnettiin myos
apteekkijdrjestelmastd saatua tietoa tuotesuositteluparien kdytostd ja lisamyynnistd. Maaralli-
sen aineiston analysoinnissa laskettiin keskiarvoja ja frekvensseja ja laadullisen aineiston ana-
lysoinnissa kdytettiin sisallén analyysid.

Tulokset

Asiakaspalvelutilanteessa avoimia kysymyksia hyodyntava tarvekartoitus oli apteekin henki-
I6kunnan mukaan lisdannyt asiakkailta saatua positiivista palautetta. Reseptilddkkeiden toimit-
tamisen yhteydessa hydodynnettyjen apteekin henkilokunnan yhdessa laatimien tuotesuositte-
luparien kaytto osoitti, ettd asiakkaat ovat usein valmiita kokeilemaan hoitoa tukevaa itsehoi-
totuotetta. Seurantajaksolla hyodynnettyjen tuotesuositteluparien kaytto vakiintui 1000—-1200
kertaan kuukaudessa, ja niistd 16—20 prosenttia johti ostotapahtumaan.

Apteekin henkilokunta koki asiakaspalvelutilanteissa tarvekartoituksen tyoladksi, joten se
jai valilla melko suppeaksi etenkin Kiireisissa tilanteissa. Tutkimuksen aikana tarvekartoitta-
minen, avointen kysymysten kdytto ja tuotesuositteluparien hyddyntaminen alkoivat kuitenkin
vakiintua osaksi apteekin tyontekijoiden toimintaa asiakaspalvelutilanteissa. Tyontekijat koki-
vat valmentavan johtamistyylin kehittdavan apteekin yhteisollista toimintakulttuuria lisadamalla
vuorovaikutusta ja positiivisen palautteen antamista.

Johtopaatokset

Taman tutkimuksen mukaan apteekin tyontekijat kokevat avoimia kysymyksia hyodyntdvan tar -
vekartoituksen lisdavan asiakastyytyvaisyytta. Tarvekartoitus tulisi nahda myos tarkednd osana
ladkehoidon onnistumisen varmistamista. Uuden asiakaspalvelumallin jalkauttamisessa on hyva
varmistaa henkil6kunnan sitoutuneisuus ja riittdva ymmadrrys uuden toimintamallin tavoitteista.
Valmentava johtaminen sopii uuden asiakaspalvelumallin kayttéonoton johtamistyyliksi. Val-
mentavaan johtamistyyliin kuuluva valiton positiivisen ja kannustavan palautteen antaminen
lisdd avoimuutta ja vuorovaikutusta tyoyhteisossa.

Avainsanat: apteekki, asiakaspalvelu, tarvekartoitus, valmentava johtaminen
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Johdanto

Apteekkiala on murroksessa, kun muun muassa
ladkemyynnistd saatava kate pienenee, verk-
koasiointi lisddantyy ja ravintolisien myynnistd
yhd suurempi osa on siirtymdssa paivittdista-
varakauppoihin. Ladkkeiden hintojen saan-
tely, teknologian kehitys, innovaatiot ja kau-
pallisen kilpailun lisddantyminen vaikuttavat
apteekkien toimintaan. Apteekkien tulee jat-
kuvasti kehittda toimintaansa, jotta ne pystyvat
hoitamaan tdrkeimman tehtdvansa eli ladk-
keiden toimittamisen niitd tarvitseville seka
ladkehoidon turvallisuuden ja oikean kayton
varmistamisen. Ha-Vikstrémin vaistokirjan
(2017) mukaan johtajien on autettava yrityk-
siddn sopeutumaan muutoksiin nopeasti orga-
nisaation menestymisen varmistamiseksi sekd
pyrittdva parantamaan tyontekijoiden pyrki-
myksid ja aktivoitava heita korkeampaan eet-
tiseen ja asiakaslahtdiseen kayttaytymiseen.
Apteekkitoiminnan tavoitteena on turvalli-
nen, tehokas ja taloudellinen ldadkehuolto sekd
terveyden edistamiseen liittyvd neuvonta. Hyva
asiakasldhtdinen asiakaspalvelu on tavoitteel -
lista ja systemaattista toimintaa (Kurko ym.
2012). Sen perustana on asiakkaiden tarpei-
den selvittaminen, joka vaatii apteekin hen-
kilokunnalta kuuntelemista ja ymmartamista.
Asiakkaalla on usein odotuksia asiakaspalve-
lusta aikaisempien kokemusten kautta. Kun
odotukset tdyttyvat, asiakas kokee saaneensa
hyvaa palvelua (Grénroos 2009). Asiakaslah-
tOisessd asiakaspalvelussa asiakas ei ole pel-
kdstaan palvelun kohde vaan palvelutapahtu-
maan aktiivisesti osallistuva toimija (Koivunen
2017). Avoimia kysymyksid hyédyntavalld tar-
vekartoituksella pyritddn saamaan asiakas ker-
tomaan ja kuvailemaan ladkehoidossa ilmen-
neet ongelmat, joihin apteekin tyontekija voi
ehdottaa ratkaisua. Hyvin toimivan vuorovai-
kutuksen aikaansaaminen edellyttdd asian-
tuntijalta oman alan tietoa ja taitoa (Hyvari-
nen 2011). Helposti saatavilla oleva informaa-
tio, kuten apteekkijdrjestelmadn lisatyt tuote-
suositteluparit, auttavat I0ytamdan ratkaisuja
asiakkaan tarpeisiin. Parhaimmillaan tuote-
suositteluparit tukevat ladkdrin madradamien

ladkehoitojen onnistumista.

Apteekin sijainnilla ja koolla on selva yhteys
strategiseen suunnitteluun ja toiminnan kehit-
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tamiseen (Jokinen 2020). Strategiatyotd teh-
dddn yleisimmin suurissa apteekeissa seka
kauppakeskuksissa ja kaupunkien keskustoissa
sijaitsevissa apteekeissa. Strategiatyolla voi-
daan selkeyttda ja tuoda suunnitelmallisuutta
apteekin toimintoihin ja palveluihin. Tama
nakyy lopulta parempana asiakaspalveluna
ja toiminnan tuottavuutena. Strateginen joh-
taminen on analyyttista ja pyrkii toiminnan
vaihtoehtojen ja tavoitteiden esille tuomiseen
(Hellman 2008). Strategista johtamista toteut-
tavat johtajat vastaavat siitd, mitd tuotteita ja
palveluita organisaatiossa vieddan eteenpdin
ja miten resurssit allokoidaan yrityksen sisdlla
(Crossan ym. 2008). Strategia luo yritykselle
yhteisen sisdisen ndkemyksen padmadarastd ja
tavoitteista, joita kohti suunnitelmallisella toi-
minnan kehittdmiselld menndan. Syntynytta
strategiaa voidaan ldhted toteuttamaan val-
mentavalla johtamisella.

Johtajuudella tarkoitetaan asioiden teke-
mistd ihmisten kautta (Satokangas 2014). Joh-
tamistehtdvassa vaaditaan humanistisuutta,
liikkeenjohdollista tuntemusta ja empatiaky-
kya (Jarvinen 2013). Hyvaltd esihenkil6lta toi-
votaan vuorovaikutustaitoja, tasapuolisuutta,
oikeudenmukaisuutta ja kannustusta (Viitala
2014). Management-tyylin johtaja keskit-
tyy asioiden ja systeemin johtamiseen (Tracy
2014). Valmentava johtaja on puolestaan lea-
dership-tyylin johtaja, joka johtaa omalla per-
soonallaan innovatiivisesti ja keskittyy ihmi-
siin organisaatiossaan. Ihmisldhtdisen joh-
tamisen on todettu lisddvan organisaatioiden
tehokkuutta ja sen on todettu myos paranta-
van ty0eldman laatua (Markkula 2011). My06s
asiantuntemus saadaan paremmin kdytt6on
ihmisldhtoisen johtamisen kautta. Tdma vaa-
tii apteekkarin ja proviisorin johtamisyhteis-
tyotd ja avointa keskustelua henkilékunnan
kanssa. Kehittyvdssd organisaatiossa johtajuus
muuttuu yhd enemman valmentavaksi johta-
miseksi, ja management-tyyliin kuuluvat tyo-
tehtdvat jaetaan organisaation sisdlla tyonte-
kijoille (Uusitalo 2014).

Valmentavassa johtamisessa (engl. coa-
ching) toiminnan periaatteet ovat samankal-
taisia kuin urheiluvalmennuksessa (Kulmala
2014). Urheilussa valmentajat ovat olleet kay-
tossd ainakin yli sadan vuoden ajan auttaen
urheilijoita 16ytamaan omat vahvuutensa. Val-

mentamisessa on kuitenkin kyse paljon van-
hemmasta ilmiosta. Siind kdytetddn niin sanot-
tua sokratelaista menetelmdd, johon kuuluu
muun muassa kysely, keskustelu seka risti-
riitaisten uskomusten ja vddrien vaitteiden
kumoaminen. Business coaching eroaa perin-
teisistd johtamistyyleistd siten, ettd valmentaja
eli esihenkil0 ei paatd valmennettavan eli tyon-
tekijan puolesta, vaan hdn auttaa valmennet-
tavaa ldytamdan omat ratkaisunsa. Valmenta-
vassa johtamisessa on kaksi toisiaan kunnioit-
tavaa osapuolta, valmennettava ja valmentaja.

Valmentava johtaminen vaatii esihenki-
161ta sosiaalista dlykkyyttd ja tunnedlyd, joita
voi kehittda (Ristikangas ja Grunbaun 2013).
Valmentaja kysyy valmennettavalta tyonteki-
jaltd tulevaisuuden ratkaisuja, ajatuksia, aiko-
muksia, pyrkimyksid ja haluja, eikd paata niita
tyontekijan puolesta. Valmentava johtajuus
arvostaa, osallistaa ja luo tavoitteellista yhteis-
toimintaa. Yksiléiden potentiaali pyritddn otta-
maan kokonaan kaytt6on vahvistamalla vah-
vuuksia ja haastamalla oppimaan uutta (Risti-
kangas ja Ristikangas 2014).

Tyontekijan ja tydyhteison tehokkuutta voi-
daan parantaa esihenkilon kayttdaytymistyylilla
sekd esihenkilon ja tyontekijan hyvalla henki-
l6kohtaisella suhteella (Tanskanen ym. 2019).
Hyvd johtaja kdynnistdd motivaatioprosessin,
joka johtaa tyohon sitoutumisen kautta hyvaan
tulokseen. Valmentavan johtajan tulee saada
tiiminsa erilaiset ihmiset toimimaan hyvin
yhdessd ja toimimaan yhteisia tavoitteita kohti.
Tarkedd on saavuttaa ilmapiiri, jossa jokainen
tiimin jasen uskaltaa kertoa ndkemyksensa ja
pitdad itseddn tasa-arvoisena. Se vaatii keski-
ndisen luottamuksen saavuttamista esihen-
kilén ja tiimin jasenten valilld. Luottamuk-
sen saavuttaminen puolestaan vaatii avointa
kommunikaatiota seka palautteen antamisen
ja vastaanottamisen taitoa.

Taman tutkimuksen tavoitteena oli selvit-
tdd, miten apteekin asiakkaan tarpeiden kar-
toittamista voidaan kehittad ja voidaanko val-
mentavalla johtamisella lisatd tarvekartoituk-
sen tekemistd ja kuinka sitd voitaisiin mitata.
Tutkimuksessa selvitettiin myos, kuinka hen-
kilokunta kokee tarvekartoituksen, tuotesuo-
sitteluparien kdyton ja valmentavan johtami-
sen.

Aineisto ja menetelmat

Tutkimuspaikka ja
tutkimuksen asetelma

Tutkimus toteutettiin Kajaanin Ykkosaptee-
kissa lokakuun 2020 ja huhtikuun 2021 vali-
send aikana. Pddapteekki sijaitsee Kajaa-
nin keskustassa kauppakeskuksessa ja sivu-
apteekki lilkennemyymaldn tiloissa. Vuonna
2020 padapteekista toimitettiin noin 125 000
reseptia ja sivuapteekista toimitettiin noin 30
000 reseptid. Tutkimukseen osallistui Kajaa-
nin Ykkosapteekin ja Lohtajan sivuapteekin 10
farmaseuttia, kolme ladketeknikkoa ja kos-
metologi. Vuoden 2020 strategian painopiste-
alueena oli asiakaspalvelun, tarvekartoituksen
toimintatapojen ja esihenkilotyon kehittami-
nen. Apteekissa toteutettiin Valmennusverstas
Oy:n asiakaspalvelukoulutus lokakuussa 2020.
Koulutuksen valmisteluvaiheessa apteekkari
ja proviisori paattivat toteuttaa toimintatut-
kimuksen tarvekartoituksen kehittamiseksi ja
lisddmiseksi. Tutkimukselle suunniteltiin aika-
taulu, johon merkittiin ajankohdat henkil6-
kunnalle suunnatuille kyselyille sekd asiakas-
palvelutilanteiden havainnoinnille ja palaute-
keskusteluille (Kuva1).

Apteekin henkilékunnalle suunnattu asia-
kaspalvelukoulutus pidettiin kahdelle ryh-
malle erillisind pdivind. Ryhmadt oli muodos-
tettu siten, ettd samaan ammattiryvhmdan kuu-
luvia oli saman verran kummassakin ryhmadssa.
Koulutus alkoi aamulla noin puolentoista tun-
nin alustuksella, jossa kaytiin 1dpi hyvid asia-
kaspalvelutapoja, tarvekartoitusta ja avoin-
ten kysymysten kayttoa seka tarjoustuottei-
den esittelyd. Loppupdiva kdytettiin aamulla
saadun tiedon kdytdantoon soveltamiseen, eli
koulutuksen osallistujat palvelivat asiakkaita
ja kouluttaja havainnoi kutakin asiakaspalve-
lutilannetta, minka jdlkeen tilanteesta kdytiin
valmentava keskustelu.

Apteekkari ja proviisori saivat lisaksi kou-
lutusta valmentavaan johtamiseen. Koulu-
tuksessa keskityttiin asiakaspalvelutilanteen
havainnointiin ja valmentavan keskustelun
toteuttamiseen. Pdivdn aikana apteekkari ja
proviisori seurasivat kouluttajan ja koulutet-
tavien kdymia valmentavia keskusteluja. Val-
mentajan ja valmennettavan roolit selkeytyivat
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paivan aikana. Kouluttajana toimi DisC-sertifi-
oitu kouluttaja Valmennusverstas Oy:sta.
Asiakaspalvelukoulutuksen jdlkeen tyon-
tekijoiden valmennus kohdistui tarvekartoit-
tamisen lisddmiseen ja asiakkaan tarpeiden
selvittdmiseen avoimia kysymyksia hyodyn-
tamalla. Apteekkijarjestelmdn reseptintoimi-
tusosioon tehtiin tuotesuosittelupareja elo-
ja syyskuussa 2020. Niiden tekemisessa olivat
mukana palveluvalinnan hyllyvastaavat farma-
seutit. Tuotesuositteluparien muodostamista
varten selvitettiin ne apteekista 16ytyvat ter-
veyttd edistdvat tuotteet, jotka voisivat tukea
ladkehoidon onnistumista. Valmentajana toi-
minut proviisori perehdytti farmaseutit tuote-
suositteluparien kdyttoon.
Asiakaspalvelutilanteiden havainnointi ja
palautekeskustelut toteutettiin asiakaspalve-
lukoulutuksen jdlkeen. Ne toistettiin seuran-
tajakson aikana kolme kertaa. Lopuksi val-
mentajana toiminut proviisori kdvi jokaisen
valmennettavan kanssa vield kahdenkeskisen
loppukeskustelun. Asiakaspalvelutilanteiden
havainnointia tehtiin seka reseptintoimituk-
sessa ettd palveluvalinnassa. Taulukossa 1 on
esitetty valmentajan kdyttamid kysymyksid
asiakaspalvelutilanteiden jalkeisissd keskus-
teluissa. Valmentaja teki keskustelujen aikana
vihkoon muistiinpanoja valmennettavien
kehittymisestd ja heiddan ajatuksistaan uutta
palvelumallia kohtaan. Asiakaspalvelutilan-
teiden havainnointi ja keskustelut jarjestettiin

noin kolmen viikon vélein. Ensimmadisessd kes-
kustelussa selvitettiin asiakastilanteen tarve-
kartoittamisen tekemistd ja avointen kysymys-
ten kdyttod. Toisessa ja kolmannessa keskuste-
lussa kaytiin Idpi ajatuksia uuden asiakaspalve-
lumallin tuomista muutoksista. Keskusteluissa
kaytiin 1api myos avointen kysymysten kdyt-
to4, tarvekartoitusta ja valmennettavan ideoita
seuraaviin asiakaspalvelutilanteisiin. Asiakas-
palvelutilanteiden jalkeiset keskustelut kol-
mella ensimmadiselld kerralla kestivat 5—10
minuuttia. Lopuksi jarjestettiin loppukeskus-
telu, jossa kdytiin 1dpi tarkemmin valmennet-
tavan ajatuksia tarvekartoituksesta, ajatuksia
omista ja tyoyhteison kehityskohteista. Lop-
pukeskustelut kestivdt noin 30—60 minuuttia.

Tutkimuksen aikana toteutettiin kolme
henkil6kunnalle suunnattua asiakaspalveluun
liittyvaa kyselyd: lahtotilannekysely ennen
asiakaspalvelukoulutusta sekd ensimmai-
nen seurantakysely kolmen kuukauden kulut-
tua ja toinen seurantakysely kuuden kuukau-
den kuluttua koulutuksesta. Kysymyspohja oli
kaikilla kolmella kerralla sama (Liite 1). Asia-
kaspalvelukysely sisdlsi 12 Likert-asteikollista
vaittdmaa ja kolme avointa kysymysta. Kyselyn
laatimisen apuna kdytettiin Suomen Apteek-
kariliiton Salkku-palveluportaalista 16ytyvaa
asiakaspalvelukyselylomaketta. Kyselyn kysy-
myspohja laadittiin niin, ettd aihealueet kos-
kivat niitd asiakaspalvelun osa-alueita, joihin
tarvekartoituksen ja valmentavan johtamisen

Lahtétilannekysely Asiakaspalvelukoulutus Asiakaspalvelutilanteiden  Asiakaspalvelutilanteiden  Asiakaspalvelutilanteiden
5.-6.10.2020 seuraaminen ja seuraaminen ja seuraaminen ja
keskustelu keskustelu keskustelu

viikko 44-45/2020

Loppukeskustelu
viikko 3-4/2021
Seurantakysely 1.

Seurantakysely 2

viikko 46—-47/2020 viikko 49-50/2020

Kuva 1. Asiakkaan tarvekartoituksen kehittaminen apteekissa valmentavalla johtamisella -tutkimuksen

vaiheet ja eteneminen.
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Taulukko 1. Valmentavan proviisorin kdyttamat apukysymykset henkilokunnan kanssa kaydyissa

keskusteluissa.

Apukysymykset viikkojen 44—-45/2020,

46-47/20 20 ja 49-50/2020 keskusteluissa

Mit asiakas tuli hakemaan?

Mitd kuuluu? Miten on

Apukysymykset
loppukeskustelussa 1/2021

Missd asioissa olet mielestasi

mennyt? Miké on fiilis? kehittynyt?

Mista keskustelitte?

Miltd aktiivinen tarvekartoitus
tuntuu? Milté aktiivinen
kuukausitarjousten
tarjoaminen tuntuu?

Millaisia haasteita laakkeisiin liittyy?
Mit olisit voinut vield kysyd/tarjota?

Mita voisit nyt vield harjoitella?
Mihin huomio?

Mika on jaanyt vdhemmalle
Mita voisit kokeilla seuraavan tekemiselle?

asiakkaan kanssa?

Miten voin olla avuksi?

Miten olet kokenut kuukauden
tarjousten tarjoamisen?

Miten otit tarjoukset keskusteluun?

Kysymykset tukevat kehittas?
tarvekartoituksen tekemistd.

Miten olet onnistunut
tarjoamaan
kuukausikampanja-tuotteita?

Miten olet edennyt?

Millaista tukea toivot minulta?

IMilt4 tiimityo osaltasi sujuu?
Kuinka tiimity6ta voisi

Haluaisitko minulta enemman vai
vahemman opastusta tyohosi?

Millaisista asioista haluaisit
enemman palautetta?

Onko tyossasi joku osio, jossa
kaipaisit enemman apua tai
sparrausta?

Miten tyytyvadinen olet omaan
tychosi? [ Asteikolla 1-10 kuin
hyvin viihdyt tydssasi?

Missa asiassa haluaisit/mielestasi
sinun tulisi kehitty&?

Miké voisi mielestasi
olla selkedmpda meidan
tekemisessamme/
tavoitteissamme?

Mita me voisimme tiimina tehda
toisin/tehda paremmin?

Kuinka voisimme kehittaa
yhteisty6ta tiimissamme?

haluttiin tuovan muutoksia. Asiakaspalveluky-
selyssd padaiheina olivat asiakkaan kohtaami-
nen, tarvekartoittaminen, ratkaisun tarjoami-
nen, kaupan padttaminen ja asiakkaan sitout-
taminen. Lisdksi kyselyssa kysyttiin apteekin
toimintakulttuurista, esihenkil6tyosta ja joh-
tamisesta. Kyselyssa henkilokuntaa pyydet-
tiin arvioimaan omaa tapaansa toimia asia-
kaspalvelussa arviointiasteikolla 1—5, jossa 1
= ei pidd lainkaan paikkaansa, 5 = Pitdd tdysin
paikkansa. Tdssa tutkimuksessa tarkasteltiin
my0s kuukausittaisista lisdmyyntiprosenttia.
Erityisesti haluttiin selvittda, nakyyko resep-
tiladkkeiden toimittamisen yhteydessa tehtava
aktiivisempi tarvekartoitus suurempana lisd-
myyntiprosenttina. Lisdmyyntiprosentti ker-
too, kuinka suuri osa reseptiasiakkaista ostaa

ladkdrin madradman ladkkeen lisdksi jotakin
muuta apteekin palveluvalinnasta.
Asiakaspalvelukyselyn tulokset esitetddn
Likert-asteikon arvojen 1—5 keskiarvoina.
Tulokset koottiin taulukkoon ajanjaksoittain.
Asiakaspalvelukyselyn avointen kysymysten
vastaukset ja asiakaspalvelutilanteiden jal-
keiset keskustelut analysoitiin sisdllénana-
lyysilla (Tuomi ja Sarajarvi 2018). Asiakaspal -
velutilanteiden jalkeisista keskusteluista teh-
tiin tarkat muistiinpanot. Muistiinpanoista
poimittiin samaan asiaan liittyvat ilmaukset
ja ndistda muodostettiin tiiviimpia ylaluokkia.
Hybédynnetyt ja myyntitapahtumaan johta-
neet tuotesuositteluparit saatiin apteekkijar-
jestelmadstd. Tamad aineisto analysoitiin Excel-
taulukkolaskentaohjelmalla, ja tulokset esite-
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tdadn lukumaarind ja prosenttiosuuksina. Lisa-
myyntiprosentin laskemiseen tarvittavat tiedot
(reseptiasiakkaiden lukumaarat ja reseptilddk-
keen lisdksi jotakin muuta ostaneiden asiak-
kaiden lukumadarat) saatiin apteekkijarjestel-
mastd. Aineisto analysoitiin Excel-taulukko-
laskentaohjelmalla ja tulokset esitetdan pro-
senttiosuuksina viivadiagrammissa.

Asiakkaan tarpeiden kartoitus
jatuotesuositteluparit
Asiakkaan tarpeiden kartoittamisessa kdyte-
tdan avoimia kysymyksid. Ne antavat asiak-
kaalle mahdollisuuden kertoa ja kuvailla tar-
peitaan omin sanoin. Kysymysten avulla asia-
kaspalvelija selvittdd, mitka asiat ovat asi-
akkaille tarkeitd. Tarvekartoituksen avulla
haetaan vastauksia seuraaviin kysymyksiin:
kenelle tuote on tarkoitettu, millaiseen vai-
vaan, mihin 1ddke on madratty ja milta 1adk-
keen kaytto on tuntunut. Ladkkeiden pitkd-
aikaiskayttajien tarvekartoituksessa voidaan
hy6dyntda myos Teho-Kaytt6-Ongelmat-
Kontrolli (TKOK) -mallia (Lahnajdrvi 2006).
Malli ohjaa terveydenhuollon ammattilaista
selvittdmaan asiakkaalta, miten lddkehoito
tehoaa, kuinka asiakas lddkettddn kayttad, mil-
laisia ongelmia lddkehoitoon mahdollisesti liit-
tyy ja miten 1adkehoidon kontrollit toteutetaan.
TKOK-mallin avulla siis pyritaan selvittdmadn
asiakkaan kokemuksia lddkehoidosta seka
hanen mahdollisia lisdtiedon ja -tuen tarpei-
taan onnistuneen lddkehoidon turvaamiseksi.
Asiakkaan ja apteekin tyontekijdn keskindi-
nen vuorovaikutus vaikuttaa asiakaspalvelun
laatuun (Takkinen ym. 2020). Ammattitaitoi-
nen asiakaspalvelija kdyttad enemman aikaa
asiakkaan tarpeiden kartoittamiseen kuin itse
tuotteiden esittelyyn (Suominen 2013). Toi-
miva keskusteluyhteys asiakkaaseen edesaut-
taa ladkehoidosta keskustelemista ja 1adke-
hoitoa tukevan apteekin tuotteen valitsemista
tai joissakin tapauksissa suoraan lddkarin
vastaanotolle ohjaamista. Tarvekartoituksen
aikana apteekin asiakaspalvelijan ei tule ensisi-
jaisesti ajatella myyntid vaan selvittdd, millai-
set tarpeet asiakkaalla mahdollisesti on lddke-
hoitoa tukevalle tuotteelle. Hyva asiakaspalve-
lija osoittaa asiakkaalle olevansa aidosti kiin-
nostunut palvelemaan ja auttamaan parhaan
mahdollisen hoitovaihtoehdon 16ytamisessa.
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Tarpeiden selvittdmisen ja oikeiden ratkaisujen
loytymisen kautta tapahtuu myos lisamyyntid.

Tassd tutkimuksessa apteekin henkil6-
kunta osallistui tuotesuositteluparien teke-
miseen. Tuotesuosittelupareja myos paivitet-
tiin tarpeen mukaan. Tutkimuksen seuranta-
jakson alussa apteekin tietojdrjestelmadssa oli
kaikkiaan 63 tuotesuositteluparia. Tuotesuo-
sittelupari muodostuu reseptilddkkeestd ja sille
valitusta ilman reseptia saatavasta tuotteesta.
Kun apteekkijdrjestelmddn on syotetty tuote-
suosittelupari jollekin reseptivalmisteelle, esi-
merkiksi Thyroxin 0,1 mg -tabletille, reseptin-
toimituksen loppuruutuun ”Hoidon tueksi”
-valilehdelle tulee aktiivisen tuotesuositte-
luparin tieto. Tama muistuttaa farmaseuttia
kartoittamaan hypotyreoosin oireita ja kes-
kustelemaan asiakkaan kanssa hoitoa tuke-
vista tuotteista, kuten silman kostutustipoista,
ummetusvalmisteista ja kuivan ihon hoitoon
tarkoitetuista perusvoiteista. Valitun itsehoi-
totuotteen tarkoitus on tukea ladkdrin maa-
raaman ladkehoidon onnistumista. Joissakin
tilanteissa valitusta tuotteesta voi myohem-
min tulla vaihtoehto reseptildadkkeelle.

Tulokset

Asiakaspalvelun ldhtotilannekyselyyn loka-
kuussa 2020 vastasivat kaikki kyselyajankoh-
tana tyovuorossa olleet apteekin tyontekijat (n
=12). Ensimmaiseen seurantakyselyyn kolmen
kuukauden kuluttua koulutuksesta vastasi 12
tyontekijaa ja toiseen seurantakyseluun kuu-
den kuukauden kuluttua koulutuksesta vastasi
13 tyOntekijaa. Tutkimukseen osallistuneiden
tyontekijoiden nakemyksid asiakaspalvelusta
ennen ja jalkeen asiakaspalvelukoulutuksen
esitellddn kootusti Taulukossa 2.

Apteekin henkilokunnalle suunnatun asia-
kaspalvelukyselyn vastausten perusteella
tyontekijat kokivat asiakaspalvelukoulutuk-
sen jdlkeen huomioineensa asiakkaat parem-
min kuin 1dht6tilanteessa ennen koulutusta
(Taulukko 2). Tyontekijdt kokivat entistd aktii-
visemmin muun muassa tervehtineensd asiak-
kaita ja kiittdneensa heitd asioinnista. Lisdksi
tyontekijat kokivat voineensa entistd parem-
min vaikuttaa apteekin myyntitulokseen sekd
voineensa jakaa omia asiakastyohon liitty-
neitd oivalluksiaan ja kehitysideoitaan muille

Viittamat aihealueittain

Taulukko 2. Apteekin henkilokunnan arviot asiakaspalvelun ja apteekin toiminnan kehittymisesta
tutkimuksen aikana.

Henkilokunnan vastausten keskiarvot Asteikolla 1-5, jossa

1= ei pidd lainkaan paikkaansa, 5 = Pitda taysin paikkansa

Asiakaspalvelun perusel itit Lahtotilanne ennen Seuranta3kk Seuranta 6 kk
asiakaspalvelukoulutusta, kuluttua, tammikuu kuluttua, huhtikuu
lokakuu 2020 (n =12) 2021(n=12) 2021(n=13)

Katson silmiin ja tervehdin ystavallisesti 4,6 4,7 4,9

Asiakkaan huomiointi ja palveleminen menee 4,2 4,5 4,4

aina ylimuiden tehtdvien, jotka jdtetaan heti

asiakkaan palvelemiseksi

Lahestyn asiakasta aktiivisesti ja tarjoudun 4,2 4,1 4,4

palvelemaan, olen aloitteellinen enka odota

asiakkaan aloitetta

Asiakkaan tilanteen kartoitus

Varmistan aina |ddkehoidon onnistumisen/ 4,0 3,9 4,3

sujumisen ja asiakkaan tietdmyksen hanen

laakkeistdan

Ymmarrdn oikean kysymystekniikan merkityksen 4.2 4,5 4,3

asiakaskohtaamisissa

Epdselvissa tilanteissa varmistan lisdkysymyksin, 4,6 4,6 4,5

ettd olen ymmartanyt asiakasta oikein

Ratkaisun tarjoaminen ja kaupan paattaminen

Ehdotan asiakkaalle rohkeasti, mikd tuote hénen 4,2 4,0 4,2

kannattaa valita, kun asiakkaan tilanne ja tarve

on selvinnyt

Osaan tarjota asiakkaalleni kokonaishoidollisia 3,6 3,5 3,9

ratkaisuja, ei vain tuotetta, mitd asiakas tuli

hakemaan

Pyrin padttdmadn kauppaa aktiivisesti, jotta 4,0 3,8 4,3

asiakkaan paatoksenteko helpottuisi

Osaan kohdata hyvin empivan tai kielteisesti 34 3,5 3,6

vastaavan asiakkaan

Asiakkaan sitouttaminen

Kiitdn asiakasta asioinnista ja toivotan hanet 3,7 4,1 4,3

tervetulleeksi uudelleen

Kerron asiakkailleni aktiivisesti tarjouksista ja 3,5 3,5 3,6

muista kampanjoistamme

Oma toimintakulttuuri

Ajattelen, ettd asiakaspalvelijan tulee johtaa 3,7 3,8 3,9

palvelutilannetta, ei asiakkaan

Nden myyntityén my6nteisend asiana 4,0 37 38

Tunnen apteekin asiakaspalvelumallin 43 4,5 4,5

Olen tietoinen omista kehityskohdistani ja 4,2 4,5 4,5

tavoitteistani asiakaspalvelussa

Koen voivani vaikuttaa apteekin myyntitulokseen/ 4.1 44 4,5

kannattavuuteen

Jaan asiakaspaﬁhdni]iittyvié ideoitanija 33 3,9 3,8

oivalluksiani kollegoilleni

Kerron kehitys ja parannusajatuksistani 31 3,6 35

esihenkildlleni

Apteekin yhteinen toimintakulttuuri

Meilld keskustellaan avoimesti asiakaspalvelun 3,8 4,3 4,2

kehittdmisesta

Meilld on hyva yhteishenki 4,1 4,2 4,2

Meilld on vahva palautteen antamisen ja 2,7 33 3,1

pyytamisen kulttuuri

Esihenkil6ty6 ja johtaminen

Saan riittdvasti positiivista ja kannustavaa 2,9 3,6 3,8

palautetta asiakastydstdni

Saan riittdvasti rakentavaa ja eteenpdin ohjaavaa 3,0 3,8 38

palautetta asiakastydstdni

)

)
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tyOyhteison jdsenille. Apteekin yhteisessd toi-
mintakulttuurissa tyontekijat kokivat aptee-
kin sisdisen vuorovaikutuksen ja esihenkil6i-
den palautteen antamisen kehittyneen tut-
kimuksen aikana. Asiakaspalvelutilanteisiin
liittyneissa loppukeskusteluissa palauttee-
nantoon toivottiin kuitenkin vield sadnnélli-
syytta (Taulukko 3). MyOnteisyys myyntityotd
kohtaan pysyi jokseenkin samana seurantajak-
son aikana.

Asiakaspalvelukyselyn avoimiin kysymyk-
siin saatujen vastausten perusteella apteekin
tyontekijat kokivat saaneensa asiakaspalvelu-
koulutuksesta oppia asiakkaan tarpeiden kar-
toittamiseen. Tyontekijat totesivat kartoituk-
sen kuitenkin jadvan kiiretilanteissa yleensa
suppeammaksi. Heiddn mielestdan palveluti-
lanteessa tulisi entistd enemmadn pohtia asi-
akkaan kokonaistilannetta, asiakkaan kanssa
keskustellessa esiin nousseita asioita ja sitad,
millaisia hoitoa tukevia tuotteita hdnelle voisi
tarjota. TyOntekijat kokivat varsinaisen 1aa-
keneuvonnan olevan helppoa, mutta kaipasi-
vat lisdd varmuutta hoitoa tukevien tuotteiden
suositteluun. He toivoivat my6s esimerkkilau-
seita tuotteiden, erityisesti tarjoustuotteiden
tarjoamiseen ja ajatustenvaihtoa ratkaisujen
tekemisestd asiakaspalvelutilanteissa. Val-
mennettavien mielestd useat eri tekijat, kuten
kiire ja tyovire, vaikuttivat asiakkaiden tarpei-
den kartoittamiseen ja tuotteiden tarjoami-
seen. Apteekin yhteiseen toimintakulttuuriin
valmennettavat kaipasivat enemmadn yhteista
keskustelua asiakaspalvelun kehittamisesta.

Apteekin proviisorin ja tyontekijoiden
valilld kdydyissd valmentavissa keskusteluissa
tyontekijat kokivat aktiivisuuden tarvekartoi-
tuksen tekemisessd lisddntyneen tutkimuk-
sen aikana (Taulukko 3). My6s avointen kysy-
mysten kaytto oli heiddn mukaansa lisddntynyt
tutkimuksen aikana. Tyontekijoiden mukaan
asiakkaan tarpeiden kartoittaminen ja tuote-
suosittelu lisdsivat asiakastyytyvaisyyttd. Hen-
kilokunta kehittyi seurantajakson aikana asi-
akkaan tarpeiden kartoittamisessa. Henkilo-
kunta oli uuteen toimintamalliin tyytyvdinen.
Tekniset tyontekijat kokivat, etta tarvekartoit-
taminen vaatisi lisdd tuotetietoutta, jolloin tar-
vekartoittamista lain sallimissa puitteissa voisi
tehda paremmin.

Useampaa reseptildadkettd hakevan asiak-
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kaan tarpeiden kartoittamisen todettiin ole-
van alussa haastavaa, koska asioiden ldpi-
kayntijarjestys tuntui epdselvalta (Taulukko 3).
Ladkeneuvonta saattoi unohtua, jos keskityt-
tiin liikaa hoitoa tukevan tuotteen esittelyyn.
Toistojen kautta asiakaspalvelutilanne opit-
tiin jdsentelemddn niin, ettei mikdan tyovaihe
jadanyt vdhemmadlle huomiolle. Hoitoa tuke-
vien ja kuukauden tarjoustuotteiden tarjoami-
nen koettiin alussa vieraaksi toimintatavaksi.
Tarjouksista mainitseminen todettiin olevan
luontevampaa reseptintoimituksessa tai pal-
veluvalinnassa kuin kassalla maksuvaiheessa.
Kassatyo6ta tekeva ei myoskadn aina ollut tie-
toinen, oliko tarjoustuotteita jo esitelty asi-
akkaalle aikaisemmin. Tarjoustuotteiden tar-
joamiseen saatiin lisdd rohkeutta ja varmuutta
toistojen kautta. Avointen kysymysten kayton
koettiin lisdnneen keskustelua ladkehoidosta
jahoitoa tukevista tuotteista. Lahes kaikki val -
mennettavat totesivat, ettd etukdteen ei voi-
nut tietdd, kuka on kiinnostunut lddkehoitoa
tukevasta tuotteesta tai tarjoustuotteesta. Osa
tyontekijoista koki alussa uuden asiakaspalve-
lumallin ty6ladksi, ja tyopdivan padtteeksi saa-
tettiin olla aiempaa vasyneempid.

Asiakkaan ja apteekin tyontekijan keski-
ndinen vuorovaikutus lisddntyi tarvekartoi-
tuksen my6td (Taulukko 3). Asiakkaat antoivat
enemmadn positiivista palautetta asiakaspalve-
lusta tarvekartoituksen ja tuotteiden tarjoami-
sen myo6td. Myos esihenkiléiden tydntekijoille
antama positiivinen palaute lisddntyi. Tekniset
tyontekijat kokivat, ettd yhteisty6 asiakaspal-
velussa farmaseuttien kanssa parantui farma-
seuttien palvellessa paremmin asiakkaan lop-
puun asti. Farmaseutit 1dahtivat palveluvalin-
taan esittelemdan tuotteita ja keskustelemaan
ladkehoitoa tukevista tuotteista. Henkilokunta
kaipasi lisdd tutkimustietoa tuotesuosittelupa-
reista, joten tietoja pyrittiin paivittamaan seu-
rantajakson aikana.

Ennen seurantajaksoa, elo-syyskuussa
2020 tuotesuosittelupareja oli hyodynnetty 752
kertaa ja niistd 143 (19 %) kerralla tuotesuo-
sittelu johti itsehoitotuotteen myyntitapah-
tumaan (Taulukko 4). Tutkimuksen seuran-
tajaksolla lokakuun 2020 ja maaliskuun 2021
valisend aikana tuotesuosittelupareja oli hyo-
dynnetty yhteensd 5511 kertaa. Tuotesuosit-
telujen hyodynnetty maara vakiintui seuran-

Keskustelu viikolla

44-45/2020(n=12)

Keskustelu viikolla
46-47/2020(n=13)

Keskustelu viikolla
49-50/2020(n=13)

Taulukko 3. Henkilokunnan nakemykset ja kokemukset asiakkaan tarpeiden kartoittamisesta,
tuotesuosittelusta ja asiakaspalvelusta kolmen kuukauden aikana asiakaspalvelukoulutuksen jilkeen.

Loppukeskustelu:
viikolla3-4/2021(n=14)

Tarvekartoittaminen ja tuotesuositteluparit

-Tuotesuositteluparien
hyddyntdminen eiole vield
tuttua. Esim. unohdetaan tapata
MAXXssa. (n = 8)

-Tuotesuositteluparit ovat hyvid
"muistilappuja” (n = 6)

-Tarvekartoitus auttaa kysymaan
asiakkaalta olennaisia asioita
(n=3)

-Kiireisenkin asiakkaan
huomion voi pyrkid ohjaamaan
laakehoitoon. (n=1)

-Avointen kysymysten kdyttoa
tulee vield harjoitella. (n = 7)

-Tarvekartoitusta on tullut tehtya
enemman. (n = 8)

-Tuotesuosittelupareja eiaina
tule katsottua

johtuen asiakastilanteesta.
(n=4)

-Jos yhden ladkkeen kohdalla
useampi tuotesuosittelupari,
niin osa jad ainakin

kdymatta lapi. (n=9)

-Avoimien kysymysten kdyttod
pitad harjoitella.
(n=2)

-Asiakkaan kanssa tullut hyvia
keskusteluja
(n=7)

-Tarvekartoituksen tekeminen
onollut aktiivisempaa ja mennyt
eteenpdin. (n=7)
-Tuotesuosittelupareja on tullut
hy6dynnettyd enemman ja
keskustelut asiakkaiden kanssa
olleet hyvia. (n = 6)
-Tuotesuosittelupareihin
kaivattiin konkreettista
tutkimustietoa. (n = 6)
-Tarvekartoittaminen on mennyt
eteenpdin. (n = 4)

-Vield voisi olla rohkeampi ja
kartoittaa

asiakkaan tarpeitaenemman.
(n=2)

—Palveluvalinnan tuotteista
tuotetietoutta kaivattiin lisda.
(n=4)

-Aktiivisuus tarvekartoituksessa
onlisdantynyt. (n=8)
-Avointen kysymysten kdytto on
ollut aktiivisempaa, mutta sitd
voisivield parantaa. (n = 8)
-Tarvekartoituksen ja tuote-
suositteluparien hyodyntami-
sestd tullut normaali toiminta-
tapa asiakaspalvelussa. (n = 9)
-Tarvekartoitus ja tarjousten
esittelemiseen on tullut
rohkeutta jasitd tekee nyt
enemman. (n=4)
-Tarvekartoitus on sujunut
entiseen tapaan. (n = 2)
-Tuotteisiin ei lddkkeellisiin
tuotteisiin olisi hyvd saada
lisdtietoa/perehdytystd, jolloin
tarvekartoittaminen olisi
helpompi tehda. (n=8)

-Osa palveluvalinnan aihealueista
oli selkeytynyt hieman. (n =3)

Tarjoustuotteiden tarjoaminen

-Tarjoustuotteiden tarjoaminen
on ollut haasteellista, hankalaa
taivaikeaa (n = 8)

-Tarjoustuotteiden tarjoaminen
on uusi toimintatapa, jota tulee
harjoitella. (n = 8)

-Valilla tulee keskityttya
tarjoustuotteiden tarjoamiseen ja
unohtuu ladkeinformaation
antaminen. (n = 4)

~Tarjoustuotteiden tarjoamisessa
koettiin eroja. Toisia tuotteita on
helpompi tarjota kuin toisia.
(n=4)

-Uuden toimintatavan
omaksuminen vaatii harjoittelua.
Avointen kysymysten kdyttod on
harjoiteltava. (n =3)

-Vdlilld tulee tarjottua
tarjoustuotteita,
mutta niita voisi tarjota
enemman (n=4)

-Kuukauden tarjoustuotteita
tullut tarjottua enemman. (n = 8)

-Tarjoustuotteiden tarjoaminen
eiole luontevaa. (n = 4)

-Tarjoustuotteiden tarjoaminen
eioleomajuttu, joteneiole
tehnytsitd. (n=1)

-Uuden toimintatavan
omaksuminen vie voimia
enemman. (n=10)

-Ennalta ei voi arvioida,
ettd kuka on kiinnostunut
tarjoustuotteista. (n = 9)

- Tarjoustuotteita on tullut
tarjottua enemman (n = 4)
-Kassalta on vaikeampi tarjota
tarjoustuotteita. Helpompi tapa
on tarjota tarjoustuotteita esim.
palveluvalinnassa tai ldhestyessa
kassaa. (n = 3)

-Avointen kysymysten kdyttoa
tulee harjoitella tarvekartoitusta
tehdessa. (n = 3)

-Tarjoustuotteiden tarjoaminen
on sujunut tai onnistunut
paremmin. (n = 6)

-Itsestd lahtee tekeminen.
Pdivasta riippuen kuitenkin
aktiivisuus vaihtelee. (n=1)

-Tarjoustuotteiden tarjoaminen
eitunnu luontevalle. (n=2)

-llmaisia kosmetiikka naytteita
tulee jaeltua nykydan enemman
(n=1)

-Uusi asiakaspalvelumallion
tullut omaksuttua
paremmin. (n =10)

-Tarjoustuotteita tulee tarjottua
enemman, mutta

on myds pdivasta kiinni, ettd
miten muistaaja

jaksaatarjota. (n = 6)

-Tarjoustuotteiden tarjoaminen
sujunut entiseen malliin. (n = 2)

-Tarjoustuotteiden tarjoaminen
luonnollisempaa
asiakaspalvelutilassa kuin
kassalla maksuvaiheessa

|dhted kertomaan
tarjoustuotteista. (n = 4)

-Joskus myo6s epdselvd, ettd onko
jo reseptitoimituksessa mainittu
tarjoustuotteista.

(n=3)

Asiakaspalvelu

-uuden asiakaspalvelumallin
omaksuminen on vield kesken
(n=9)

~tarvekartoittaminen on
kuormittavaa.
(n=7)

-Tavoite voi olla myds toivottaa
hyvéaa paivan jatkoa. (n = 2)

-Tarvekartoittaminen on
kuormittavaa. (n =10)

-Nykyisin tulee enemman
keskusteltua asiakkaiden kanssa
jayleensa keskustelut ovat olleet
hyvia. (n=8)

-Koulutus on pistanyt
miettimdan asioitaenemman
jatapatehda ty6 on hieman
muuttunut. (n = 6)

-Asiakas palvelussa luontevuus
on hyva muistaa (n=1)
-Kassalla maksutilanteessa
vaikeampiruveta esittelemadn
tarjoustuotteita kuin
palveluvalinnassa. (n = 3)

-Asiakkaiden kanssa tulee
keskusteltua enemman (n = 8)

-Osaan jasennelld
tarvekartoittavan
asiakaspalvelutilanteen
paremmin (n =3)

-Olen saanut asiakkailta
enemman positiivista palautetta.
(n=10)

-Asiakaspalvelun tiimityo
farmaseuttien kanssa tuntuu
toimivan paremmin, kun he
ldhtevét reseptintoimituksesta
palveluvalintaan nayttamaan ja
neuvomaan. (n=4)

-Asiakaspalvelusta saa nykyisin
enemmadn hyvaa palautetta kuin
ennen. Asiakaspalvelun uudessa
mallissa on tullut rohkeammin
kartoitettua ja keskustelua.
Tulee laajemminja
asiakaslahtdisemmin otettua
asioitaesille. (n=14)

- Asiakaspalvelussaon hyvéolla
ldsnd. (n=10)

-Esihenkil6ltd saatu
positiivinen palaute parantunut
jasita toivottiin saatavan
saannallisemmin. (n = 6)
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Taulukko 4. Tuotesuositteluparien kdytto reseptilddkkeiden toimittamistilanteissa tutkimuksen aikana
lokakuusta 2020 huhtikuuhun 2021.

Seuranta-ajat Hyddynnetyt Ndistd johtanut Naistd johtanut
tuotesuosittelu- myyntitapahtu- myyntitapahtu-
parit (kpl) maan (kpl) maan (%)

1.-31.8.2020 140 28 20,0

1.-30.9.2020 612 15 18,8

1.-31.10.2020 888 174 19,6

1.-30.11.2020 1037 209 20,2

1.-31.12.2020 1210 219 18,1

1.-31.1.2021 1155 186 16,1

1.-28.2.2021 969 170 17,5

1.-31.3.2021 122 196 17,5

Tuotesuosittelupari
1.10.2020— 1.10.2020— 1.10.2020-
31.3.2021 31.3.2021 31.3.2021

Antibiootti + maitohappobakteeri 1254 373 29,7

Astmalddke + tilanjatke 97 26 26,8

Kortisoni nendsumute + kosteuttava 407 103 253

nendsumute

Metformiini + B12-vitamiini 153 34 222

Kortisonivoide + perusvoide 213 45 21,1

Thyroxin + Hypotyreoosi oireita 276 57 20,7

lievittavat tuotteet

Yleisemmin puolitettavat tabletit + 251 46 18,3

tabletin halkaisija
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tajakson aikana 1000—1200 kertaan kuukau-
dessa. Kuukausittain 16—20 % hyddynnetyistd
tuotesuosittelupareista johti myyntitapahtu-
maan. Seitsemada tuotesuositteluparia, joiden
kaytto johti yleisimmin myyntitapahtumaan,
hy6dynnettiin 2651 kertaa, joka on 48 %:a koko
seurantajaksolla hyddynnetyistd tuotesuosit-
telupareista. Suosituinta tuotesuositteluparia
antibiootti + maitohappobakteeri kdytettiin
seurantajakson aikana yhteensa 1254 kertaa,
ja tama johti myyntitapahtumaan 373 kertaa
(30 %). Osa tuotesuosittelupareistd jdi hyodyn-
tamatta niihin liittyvan tutkimustiedon puut-
teen vuoksi.

Apteekin lisamyyntiprosentti vaihteli
31 %:n ja 39 %:n valilld vuosina 2019 ja 2020
sekd alkuvuonna 2021 (Kuva 2). Lisamyynti-
prosentissa on mukana reseptin uusintamak-
sut ja maksulliset muovipussit, joten ne nosta-
vat lisamyyntiprosenttia. Asiakkaiden yleensa
valitsemat paperikassit ovat maksuttomia,
eivatka vaikuta lisamyyntiprosenttiin. Maalis-
kuussa 2020 lisdimyyntiprosentti oli 39 %. Suu-
rin yksittdinen tekija, joka vaikutti tahdan nou-
suun, oli koronapandemiaan liittyva rajoitus-
ten aloitus, jolloin asiakkaat tulivat apteekkiin

ja ostivat kaiken tarpeellisen kerralla. Seuran-
tajakson alussa lokakuussa 2020 lisdimyynti-
prosentti oli 35 %, kun vuonna 2019 vastaa-
vana ajankohtana se oli 32 %. Lisamyyntipro-
sentti oli koko seurantajakson ajan korkeam-
malla tasolla kuin mita se oli ollut vuonna 2019.
Seurantajakson aikana lisdimyyntiprosentti oli
34—37 %, kun vastaavasti vuonna 2019 se oli
ollut 31—33 %.

Pohdinta

Asiakaspalvelukoulutuksen ja valmentavan
johtamistavan aloittamisen jdlkeen henki-
I6kunta koki saavansa enemmadn positiivista
palautetta asiakaspalvelutilanteista. Asiak-
kaan tarpeiden kartoittamisessa kdytetyt avoi-
met kysymykset lisdsivat keskustelua ladke-
hoidosta ja lddkehoitoa tukevista tuotteista.
Reseptin toimituksesta siirryttiin useammin
palveluvalintaan nayttdmaddn ja kertomaan
ladkehoitoa tukevista tuotteista. Tdmdn koet-
tiin lisddvan yhteistyota tydyhteisdssd. Henki-
I6kunta koki tarvekartoituksen ja tuotesuosit-
telun parantaneen myos asiakastyytyvaisyyttd.
Havainto on samankaltainen kuin aiemmassa

Lisamyyntiprosentti
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Kuva 2. Tutkimusapteekin lisamyyntiprosentti vuosina 2019 ja 2020 sekd vuoden 2021 alussa.
Lisamyyntiprosentti kuvaa sellaisten ostotapahtumien osuutta kaikista ostotapahtumista, jolloin asiakas
osti reseptiladkkeen lisdksi myos jonkin itsehoitotuotteen.
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triangulaatiotutkimuksessa (Takkinen ym.
2020). Laakehoitoa tukevien itsehoitovalmis-
teiden myynti on osa kokonaisvaltaista asia-
kaspalvelua. Tdssa tutkimuksessa kaikista hy6-
dynnetyista tuotesuosittelupareista ldhes vii-
desosa johti myyntitapahtumaan. Tatd voidaan
pitdd hyvand tuloksena, ja tdma tukee ajatusta,
ettd asiakkaat luottavat apteekin henkil6kun-
nan ammattitaitoon ja ovat valmiita kokeile-
maan heidén tarjoamiaan tuotteita.

Tassd tutkimuksessa osa tuotesuosittelu-
pareista jdi hyodyntamatta. Yksi syy siihen oli
tuotesuosittelupariin liittyvdn tiedon puute.
Kaikkiin tuotesuosittelupareihin tulisi lisata
apteekkijdrjestelmdssa helposti nahtavilld ole-
vaa tutkimukseen pohjautuvaa tietoa, jolloin
ladkehoitoa tukevan tuotteen esittely ja perus-
telu asiakkaalle olisi helpompaa. Uudet tuote-
suositteluparit tulisi myos kdyda tarkoin ldpi
valmennettavien kanssa ja selvittdd, kokevatko
he haasteita niiden kdytossd. Taman tutkimuk-
sen aikana henkil6kunnan kehitysehdotuksia
huomioitiin ja tuotesuosittelupareihin pyrit-
tiin lisddmadan tutkimustietoa asiakastilanteita
varten.

Tarvekartoittaminen ja tuotesuosittelupa-
rista kertominen on ty6lastd, ja sen vuoksi uusi
toimintatapa voi jdada pois kaytostd varsinkin
kiireisissd asiakaspalvelutilanteissa. Toisaalta
tuotesuositteluparien hydodyntaminen ja tar-
joustuotteista kertominen ei tuntunut kaikista
tyontekijoista luontevalta muutaman kuukau-
den harjoittelunkaan jdlkeen. Asiakaspalveluti-
lanteiden jalkeisissd valmentavissa keskuste-
luissa pohdittiin yhdessa tyontekijan kanssa,
kuinka han voi hyodyntaa asiakaspalvelumal -
lia. Tutkimus osoitti, ettd henkil6kunnan sitou-
tuminen ja mukanaolo sekd henkilékohtaisen
kehittymisen seuranta ovat tarked osa uuden
asiakaspalvelumallin kdytt6onottoa. Henkilo-
kunnan mielipiteiden kuuntelu edesauttoi val -
mentajaa ymmartamdan kunkin tyontekijan
haasteet uutta oppiessa. Ohjaava johtamisote
edistda tyontekijan osaamisen kehittymista ja
sitouttaa uusiin toimintatapoihin (Moksi 2014).

Tdssa tutkimuksessa henkil6kunnan suh-
tautuminen asiakkaan tarpeiden kartoittami-
seen ja tuotesuosittelupareihin sekd valmen-
tavaan johtamiseen oli padosin myonteista.
Uuden asiakaspalvelumallin kehittdamisessa
yhteisten tavoitteiden asettamisella ja ris-
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tiriitaisuuksien poistamisella on merkittava
rooli (Alanen 2017). Valiton palautteenanto ja
henkil6kohtaisesti annettu tunnustus motivoi
tyontekijad ja ruokkii avoimuutta tyoyhtei-
sOssd. Valmentavaan johtamiseen tulee kuiten-
kin varata aikaa ja sopia, milloin tydyhteisdssa
havainnoidaan asiakaspalvelutilanteita ja kdy-
ddan palautekeskusteluja. Tdlloin henkilokunta
osaa varautua tilanteeseen eikd koe esihenkil6a
liian tungeksivaksi asiakaspalvelutilanteissa.
Tarvekartoitusta hyodyntdvan asiakaspalve-
lumallin haasteet liittyivat 1ahinnd uuden toi-
mintamallin omaksumisen kuormittavuuteen.
Etenkin seurantajakson alussa moni tyontekija
mainitsi olevansa illalla vasyneempi kuin nor-
maalisti tyopdivan jdlkeen. Tilanne kuitenkin
tasaantui seurantajakson aikana. Asiakastyossd
palattiin myos helposti tuttuun suppeampaan
tarvekartoitustapaan. Tarvekartoittamisen
lisddminen vaatii huolellista suunnittelua,
seurantaa ja riittavaa koulutusta. Asiakaspal-
velumallin muutos kannattaa aikatauluttaa ja
kayttad ulkopuolista kouluttajaa apuna. Suun-
nitteluvaiheessa on hyva miettid, mitkd ovat ne
tyovalineet, joilla muutosta ldhdetddn viemddn
eteenpdin. Henkilokunta kannattaa pereh-
dyttad hyvin valittuihin tyovalineisiin ja seu-
rata tarvekartoituksen tekemistd madraajoin.
Yhteisten tavoitteiden asettaminen kannus-
taa myos kokeilemaan uudenlaista toiminta-
tapaa asiakaspalvelussa. Valmentajan oma joh-
tamistyyli ja organisaation tuki ovat ratkaise-
van tdrkeitd valmennussuhteen onnistumiselle
(Salomaa 2015). Valmentavan johtajan tarjo-
ama yksil6llinen huomio ja tuki vaikuttavat
myonteisesti yksilon ja tyoyhteison hyvin-
vointiin (Anthony 2017). Hyva ty6ilmapiiri luo
turvallisuuden tunnetta ja on uuden oppimisen
edellytys (Viitala 2004). Onnistuneista asiakas-
palvelutilanteista olisi hyva jakaa tietoa koko
henkil6kunnalle. Tdssd voisi kdyttdd apuna esi-
merkiksi apteekin omaa intranettia, johon kir-
jattaisiin asiakaspalvelutilanne lyhyesti ja ne
toimet, jotka johtivat positiiviseen asiakasko-
kemukseen.

Tdmadn tutkimuksen tuloksia on mahdol-
lista hy6dyntda suunniteltaessa tarvekartoi-
tuksen lisddmistd apteekissa. Suunnittelu olisi
hyva aloittaa kartoittamalla apteekin asiakas-
palvelumallia vaikkapa havainnoimalla asia-
kaspalvelutilanteita ja avointen kysymysten

kayttoad. Asiakaspalvelutilanteita seuraamalla
on mahdollista selvittdd, millaisia asioita on
hyva ldhted kdymadadn perehdytyksessa lapi.
Tutkimustulokset viittaavat siihen, ettd asi-
akkaat pitavat tarpeita kartoittavasta ja tuo-
tesuosittelua sisdltdvasta palvelusta. Aptee-
keista jopa 90 % panostaa lisdmyyntiin (Joki-
nen 2017). Tassa tutkimuksessa ei kuitenkaan
saatu selville, miten tarvekartoitus vaikuttaa
apteekin lisdimyyntiin tai tulokseen. Tutkimuk-
sessa ei selvinnyt, voidaanko aktiivisella tarve-
kartoituksella nostaa apteekin lisamyyntipro-
senttia. Vaikka lisdmyyntiprosentti pysyi koko
seurantajakson ajan korkeammalla tasolla kuin
vuotta aiemmin, saattoi siihen osittain vaikut-
taa my6s COVID-19-pandemia. Lisdksi tiliasi-
akkaat vaikuttivat lisimyyntiprosenttiin, koska
heille itsehoitotuotteet laskutetaan reseptioh-
jelman kautta, jolloin lisamyynti ei kirjaudu
apteekkijarjestelmddn oikein. Apteekkijdrjes-
telmdsta tulisi saada eroteltua tiliasiakkaat
asiakasanalyysistd. Tarvekartoituksen vaiku-
tus lisimyyntiprosenttiin ilman hairiétekijoita
voisikin olla seuraava tutkimuksen aihe.
Tassa tutkimuksessa kdytettyyn lahtoti-
lannekyselyyn ja seurantakyselyihin pyrittiin
valitsemaan asiakaspalvelutilanteen sujumisen
ja kehittamisen kannalta keskeisid vdittamia,
joihin on helppo ja yksinkertaista vastata. Kuu-
den kuukauden aikana tutkimukseen osallistu-
nut apteekin henkil6kunta pystyi havaitsemaan
muutosta omassa ja esihenkilon tydssa. Kah-
den eri tutkimusmenetelmadn, kysely ja haas-
tattelu, samanaikainen kaytto lisdsi, tdydensi
ja rikasti aineistoa (Hameen-Anttila ja Kata-
javuori 2021). Tutkimuksen luotettavuutta ja
analyysin oikeellisuutta pyrittiin lisddmdan
keskustelemalla aineistosta ja pdatelmista
saannollisesti tutkimuksen ohjaajien kanssa.
Tutkimus toteutettiin yhdessd apteekissa ja
sen sivuapteekissa, joten tutkimukseen osallis-
tuneiden rajallinen mdara heikentad tutkimus-
tulosten yleistettavyyttd. Tutkimuksen tulok-
seen saattaa vaikuttaa tydyhteison tilanne ja
kyky ldhted muuttamaan tuttuja toimintata-
poja asiakaspalvelussa. Tutkimuksessa paa-
ja sivuapteekista saadut tulokset yhdistettiin,
joten mahdollisia eroavaisuuksia apteekkien
valilld ei otettu huomioon. Tutkimuksen luo-
tettavuutta saattoi heikentdad tutkijan oma rooli
tutkimuksen kohteena olleessa tydyhteisossa.

Valmennettavat saattoivat olettaa valmenta-
jan eli tutkijan tietdvan asioita jo ennakolta,
ja tallad saattoi olla vaikutusta siihen, mita ja
miten valmennettavat asioista kertoivat.

Johtopaatokset

Tassa tutkimuksessa henkilokunta havaitsi,
ettd avoimia kysymyksia hydédyntava asiak-
kaan tarpeiden kartoittaminen lisdd asiakas-
tyytyvdisyyttd. Kun tarvekartoitus toteutuu
suunnitellusti, se voi lisdtd my0s ladkitystur-
vallisuutta, kun samalla selvitetdan lddkkeiden
oikeaa ja turvallista kdyttod. Osa apteekin tyon-
tekijoistd kokee asiakkaan tarpeiden kartoit-
tamisen ty6lddksi, joten se voi helposti jaada
suppeaksi etenkin kiiretilanteessa. Tarvekar-
toitus tulisi kuitenkin ndhda tarkednd osana
ladkehoidon onnistumisen varmistamista.
Uuden asiakaspalvelumallin jalkauttamisessa
on hyvd varmistaa henkil6kunnan sitoutunei-
suus ja riittavd ymmarrys uuden toimintamal -
lin tavoitteista. Tarvekartoitusta ei tule ndahda
pelkdstddn lisdamyyntiin tahtddvana asiakas-
palvelumallina.

Valmentava johtaminen sopii uuden asia-
kaspalvelumallin kayttoonoton johtamis-
tyyliksi. Vanhojen opittujen toimintatapojen
muuttaminen vaatii tyontekijalta rohkeutta ja
halua oppia uutta. Valmentava johtamistyyli
antaa esihenkildlle hyvit edellytykset tukea
uuden oppimista. Asiakaspalvelutilanteiden
jalkeiset keskustelut antavat mahdollisuuden
valmennettavan kehittymisen seuraamiseen.
Valmentavaan johtamistyyliin kuuluva valiton
positiivisen ja kannustavan palautteen antami-
nen lisdd avoimuutta ja vuorovaikutusta henki-
I6kunnan ja esihenkilon valilld. Asiakaspalve-
lutaitojen yksilollista kehittymistd pitaa tukea
pitkdjanteiselld johtamisotteella, johon val-
mentava johtamistyyli sopii mainiosti.
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Introduction

The introduction of a customer service model
that emphasizes the assessment for customer
needs can be promoted with a coaching lead-
ership approach, where the supervisor's task
is to support the employee's individual devel-
opment. A good leader initiates a motivational
process that leads to the employee's commit-
ment to work. The aim of this study was to find
out how assessment for customer needs can be
developed and whether it is possible to promote
needs assessment with coaching leadership.

Materials and Methods

The study was carried out as a qualitative action
research in Kajaanin Ykkosapteekki between
October 2020 and April 2021. At the begin-
ning of the study, customer service training
was organized for the pharmacy staff. A base-
line survey was conducted before the training
and two follow-up surveys were conducted
after the training. In addition, the chief phar-
macist observed customer service situations
and discussed the service situation with each
employee. The study also utilized information
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obtained from the pharmacy’s IT system on
the use of product recommendation pairs and
additional sales. Average values and frequen-
cies were calculated in the analysis of the quan-
titative data, and content analysis was used in
the analysis of the qualitative data.

Results

According to the pharmacy staff, the cus-
tomer needs assessment and the use of open
questions in the customer service situation
had increased the positive feedback received
from the customers. The use of product rec-
ommendation pairs, which were used in con-
nection with the delivery of prescription medi-
cines, prepared together by the pharmacy staff,
showed that customers are often ready to try a
self-care product that supports the treatment.
During the follow-up, the use of product rec-
ommendation pairs stabilized at 1,000—-1,200
times per month, and 16—20 percent of them
resulted in a purchase.

The pharmacy staff communicated that the
customer needs assessment was laborious, so
the assessment was sometimes implemented
to alimited extent, especially in busy occasions.
However, during the study, the customer needs
assessment, the use of open-ended questions
and the use of product recommendation pairs
began to become established in customer ser-
vice situations. The employees saw that the
coaching leadership approach developed com-
mon operating culture in the pharmacy by
increasing interaction and positive feedback.

Conclusions

According to this study, pharmacy employees
thought that the customer needs assessment
using open questions increases customer sat-
isfaction. Customer needs assessment should
also be seen as a useful tool for ensuring suc-
cessful medicinal treatment. When imple-
menting a new customer service model, it is
important to ensure that the staff commits to
and understands the goals of the new oper-
ating model. Coaching leadership is a suita-
ble approach for introducing a new customer
service model. Giving immediate positive and
encouraging feedback, which is part of the
coaching leadership style, increases openness
and interaction in the workplace.

Keywords: pharmacy, customer service,
needs assessment, coaching leadership
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Liite 1. Asiakaspalvelukysely apteekin henkilokunnalle.

Aihealueet

Asiakaspalvelun peruselementit
— Katson silmiin ja tervehdin ystavallisesti

Henkilokunnan vastausten
keskiarvot Asteikolla1-5, jossa
1= ei pidd lainkaan paikkaansa,
5 = Pitdd tdysin paikkansa

— Asiakkaan huomiointi ja palveleminen menee aina yli
muiden tehtavien, jotka jatetaan hetiasiakkaan palvelemiseksi

— Lahestyn asiakasta aktiivisesti ja tarjoudun palvelemaan,
olen aloitteellinen enka odota asiakkaan aloitetta

Huomioitani:

Asiakkaan tilanteen kartoitus
—Varmistan aina ladkehoidon onnistumisen/sujumisen ja
asiakkaan tietamyksen hanen ladkkeistaan

— Ymmarran oikean kysymystekniikan merkityksen
asiakaskohtaamisissa

— Epaselvissa tilanteissa varmistan lisakysymyksin, etta
olen ymmartanyt asiakasta oikein.

Huomioitani:

Ratkaisun tarjoaminen ja kaupan paattaminen
— Ehdotan asiakkaalle rohkeasti, mika tuote hanen
kannattaa valita, kun asiakkaan tilanne ja tarve on selvinnyt

— Osaan tarjota asiakkaalleni kokonaishoidollisia ratkaisuja,
eivain tuotetta, mitd asiakas tuli hakemaan

— Pyrin paattamaan kauppaa aktiivisesti, jotta asiakkaan
padtoksenteko helpottuisi

— Osaan kohdata hyvin empivan tai kielteisesti
vastaavan asiakkaan

Asiakkaan sitouttaminen
— Kiitdn asiakasta asioinnista ja toivotan hanet
tervetulleeksi uudelleen

Oma toimintakulttuuri
— Ajattelen, ettd asiakaspalvelijan tulee johtaa
palvelutilannetta, ei asiakkaan.

Henkildkunnan vastausten
keskiarvot Asteikolla 1-5, jossa
1= ei pidd lainkaan paikkaansa,
5 = Pitdd tdysin paikkansa

— Nden myyntityon myonteisenad asiana

— Tunnen apteekin asiakaspalvelumallin

— Olen tietoinen omista kehityskohdistani ja
tavoitteistani asiakaspalvelussa

— Koen voivani vaikuttaa apteekin myyntitulokseen/
kannattavuuteen

— Jaan asiakastyohoni liittyvid ideoitani ja oivalluksiani
kollegoilleni

— Kerron kehitys ja parannusajatuksistani esimiehilleni

Missa asiakaspalveluun liittyvassa asioissa haluaisit
kehittyi/koet, ettd sinun tulisi kehittya?

Apteekin yhteinen toimintakulttuuri
— Meilla keskustellaan avoimesti asiakaspalvelun
kehittdmisesta

— Meilla on hyva yhteishenki

— Meilla on vahva palautteen antamisen ja
pyytdmisen kulttuuri

Missa asiakastyohon liittyvissa asioissa
koko henkildstomme tulisi kehittya?

Esihenkilotyo ja johtaminen

— Saanriittdvasti positiivista ja kannustavaa
palautetta asiakastyostani

— Saanriittdvasti rakentavaa ja eteenpdin
ohjaavaa palautetta asiakastyostani

— Kerron asiakkailleni aktiivisesti tarjouksista ja
muista kampanjoistamme

Huomioitani:
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Millaista tukea/apua toivon esimieheltani
kehittyikseni asiakaspalvelu- ja myyntitydssa?
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