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ASIAKASTYYTYVAISYYSKYSELY APTEEKIIN —
CASE: Hansatorin apteekki

Taman opinnaytetytn tarkoituksena oli suunnitella  ja teettda onnistunut
asiakastyytyvaisyyskysely Turun Hansatorin apteekkiin. Kyselyn tavoitteina oli selvittda
vastaako apteekin toiminta myos asiakkaiden silmin apteekin sisdisesti laadittujen mission,
vision ja arvojen mukaista tekemistd sekd& hankkia mahdollisia kehitysideoita suoraan
asiakkailta ja tarkastella kyseisten seikkojen toimivuutta.

Tyo koostuu kuudesta osiosta. Ensimmadisessd osiossa esitelladn tyon taustatekijoihin ja
toimeksiantajaan  liittyvid  asioita. Toisessa osiossa tarkastellaan  palveluyrityksen
liketoimintastrategiaan  littyvda teoriaa sekd avataan  asiakastyytyvaisyyteen ja
asiakaskokemukseen liittyvia seikkoja. Kolmas osio koostuu selvitysteoriasta ja
asiakastyytyvaisyyskyselyn suunnitteluprosessista. Neljannessad osassa esitellaan kyselyn
tulokset sanallisesti ja kaavioilla. Viides osa koostuu yhteenvedosta ja johtopaatoksista seka
kehityskohteiden toimivuuden arvioinnista. Kuudennessa ja viimeisessa osiossa kerrotaan
lyhyesti toimeksiantajan kommentit tydn onnistumisesta.

Asiakastyytyvaisyyskysely toteutettiin paperiversiona apteekissa paikan paalla viikon ajan.
Kysely onnistui odotettua paremmin ja vastauksia saatiin runsas maara. Kyselyn johtopaatoksia
tarkastellessa huomattiin ettd asiakkaat ovat lahes yksimielisesti tyytyvaisia apteekin taman
hetkiseen toimintaan. My6s apteekin sisédisesti laaditut missio, visio ja arvot toteutuvat
asiakkaiden silmin katsottuna erittdin hyvin. Kehityskohteet koskivat lahinnd valikoimaan
laajentamista, teemapadivien jarjestamista ja terveydenhoitopalveluiden tarjoamista Hansatorin
apteekissa.
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CUSTOMER SATISFACTION SURVEY - Case:
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The purpose of this thesis was to plan and carry out a successful customer satisfaction survey
to Hansatori’'s pharmacy. The aims of this survey were to find out that does the operation of
pharmacy respond to the pharmacy’s mission, vision and values and also acquire the potential
development ideas directly from customers.

The work consist of six parts. The first section describes the determinants of work. The second
section examines the theory of business strategy, customer satisfaction and customer
experience. The third section consist of theory about the survey process. The fourth part
presents the results of survey in words and diagrams. The fifth part of the work consist of
summary, conclusions of survey results and the developing targets assessment. The finally part
describes comments about the success of the work.

The customer satisfaction survey was carried out in the paper form on site of the pharmacy for a
one week. The survey managed to better than was expected and responses were received from
a generour amount. Examining the results of survey could notice that customers were almost
unanimously satisfied with the operations of pharmacy. Also the mission, vision and values are
realized very well. Developing properties were mainly focusing to the expanding of the range,
organisating theme-days and the provision of the health care services in Hansatori’s pharmacy.
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1 JOHDANTO

1.1 Tausta

Hansatorin apteekkiin ei ole koskaan aikaisemmin tehty asiakastyytyvaisyysky-
selya. Toimipaikan muuton ja nimen vaihdoksen jalkeen on oikea aika selvittaa

asiakkaiden tyytyvaisyys apteekin toimintaa kohtaan.

Viime syksyna henkilokunta laati yhdessa apteekkiin vision, mission ja arvot,
joiden perusteella ilmeni se, ettd milta yritys nayttda ja haluaa nayttaa ulospain
henkilokunnan omin silmin katsottuna. Nyt selvitetddn, milta toiminta nayttaa

asiakkaiden silmin.

1.2 Tavoite ja hyodyt

Opinnaytetyon tavoitteena on suunnitella ja toteuttaa onnistunut seka luotettava
asiakastyytyvaisyyskysely Hansatorin apteekkiin. Kyselyn avulla selviaa vas-
taako apteekin toiminta asiakkaille annettuja lupauksia ja milta se nayttaa ulos-
pain asiakkaiden silmin. Sen avulla on my6és mahdollista saada yritykselle ar-
vokkaita kehitysideoita ja toimintatapaehdotuksia yritystoiminnan kannalta tar-

keimmilta tahoilta — itse asiakkailta.

1.3 Toimeksiantaja

Toimeksiantajana on Hansatorin Apteekki, joka sijaitsee Turun Kauppakeskus
Hansan toisessa kerroksessa. Apteekkarina toimii Siv Eriksson, joka on myé6s

opinnaytetydn ohjaajana.

Hansatorin Apteekissa tydskentelee proviisorin ja farmaseuttien lisasi ladketek-
nikoita, yksi farmanomi seka yksi kosmetologi. Apteekilla on sivutoimipiste Maa-

ria- Jakarlassa. Hansatorin Apteekki kuuluu Hyvan Mielen Apteekki-ketjuun.
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2 PALVELUYRITYKSEN ARVOT JA
TOIMINTAPERIAATTEET

2.1 Liiketoimintastrategia

Jokaisen menestyvan yritystoiminnan pohjalla on oltava selkeasti laaditut tavoit-
teet, joita ohjaa yhteisesti laaditut arvot ja toimintaperiaatteet. Tata kutsutaan
liketoimintastrategiaksi, tarkoitukselliseksi suunnitelmaksi ja pitkan tahtaimen
kehityssuunnaksi. Strategialla on tarkoitus tyydyttaa yritystoiminnan sidosryh-
man tarpeita. Palveluyritysta tarkastellessa, sidosryhmilla tarkoitetaan asiakkai-

ta.

Onnistuneen liiketoimintastrategian luomisessa jokaisen organisaation jasenen
on sitouduttava noudattamaan yhteisia pelisaantdja seka tuotava oma panos-
tuksensa kehiin. Pelisaannot koostuvat yrityksen missiosta, visiosta ja arvoista,
jotka méaarittelee joko yrityksen johto tai sitten ihannetapauksessa koko tyoor-
ganisaatio yhdessa.

Hansatorin Apteekissa henkildkunta on saanut olla mukana laatimassa yrityk-
selle missiota, visiota ja arvoja, minka johdosta kaikki tydyhteison jasenet tie-
dostavat toimintaan liittyvat oleelliset asiat ja ovat sitoutuneet noudattamaan

niita yhdessa.

2.1.1 Missio — "Sinun hyvinvointisi — meidan sydamen asia”

Missio on yrityksen toiminta-ajatus, joka maarittdd yrityksen perussuunnan. Se
kertoo miksi yritys on olemassa, mitd siind halutaan tehda ja mihin se haluaa
pidemmalla aikavalilla paasta. Palveluyrityksen on kyettdva tiedostamaan asi-
akkaidensa tarpeet sekéa keinot miten niitéa voidaan tyydyttaa. (Alikoski, Viitasa-
lo, Koponen 2009, 36.)

Hansatorin Apteekki missio tiivistettyna yhteen lauseeseen on "Sinun hyvinvoin-

tisi — meidan sydamen asia”. Talla halutaan ilmaista ettd kaiken toiminnan pe-

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Maria Rouhiainen



rustana on vahvasti ajatus asiakaslahtdisyydestd seka asiakkaiden tarpeiden
tyydyttaminen.

2.1.2 Visio — "Hyvan mielen palvelukokemus”

Visio kuvaa yrityksen "unelmaa”, eli mita yritys haluaa saavuttaa ja millainen se
haluaa olla tulevaisuudessa. (Alikoski ym. 2009, 36) Visio toimii myos motivoi-
vana tekijana tyoyhteistssa, silla se luo toiminnalle merkitysta, suuntaa ja toi-

mintaohjeita.

Hansatorin Apteekin visio tiivistettyna on "Hyvanmielen palvelukokemus”. Talla
tarkoitetaan ettd apteekki haluaa tarjota asiakkailleen hyvaa ja tasalaatuista

palvelua, jolloin syntyy positiivinen ja onnistunut asiakaskokemus.

2.1.3 Arvot — "Olemme milta naytamme”

Arvot ohjaavat organisaation tekemistéa kohti laadittua visiota. Niitd voi kutsua
yrityksen toiminnan yhteisiksi pelisaanndiksi, jotka ohjaavat toimintaa. Pelisdan-
téihin on jokaisen organisaation jdsenen sitouduttava, jotta toiminnassa onnistu-
taan. "Kun vastuuta korostavia arvoja yhdistetaan kaytannén ammattiosaami-
sen ja asiantuntemuksen kanssa, syntyy yrityksen Kkilpailuvaltti” (Alikoski ym.
2009, 36).

Hansatorin Apteekin organisaation yhteisesti laaditut arvot koostuvat asiakkaan
arvostuksesta, kannattavasta ja tuottavasta toiminnasta, myonteisesta yhdessa
tekemisestd, tiedonjanoisesta edellakavijasta seka ajatuksesta ettd "olemme

miltd naytamme”.

Kun yrityksen liiketoimintastrategia on hahmotettu ja koko organisaatio tiedos-
taa yhdessa milta se haluaa nayttdd ulospain, on aika siirtya vaiheeseen jossa
selvitetadn pitddko naky paikkansa myds organisaatiota ulkoapéin tarkastelles-
sa. Taman vaiheen nimi on asiakastyytyvaisyys, jonka kyljessé kulkee vahvasti

asiakaskokemus.
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Turun Tuomiokirkkoapteekki
Maaria-Jakarlan apteekki

Missio Visio
Sinun hyvinvointisi — meidan Hyvanmielen
sydamen asia palvelukokemus.

Arvot

1. Asiakkaan arvostus

- Huomioimme asiakkaan heti i L
Tarjoamme kokonaisvaltaista ja tasalaatuista palvelua henkilosta
(asiakkaasta tai asiakaspalvelijasta) riippumatta

2. Kannattava ja tuottava
Tydaikana keskitymme toimin
a toteutumista
tavoitteidemme ja arvojemme -
Otamme jokainen vastuuta omasta tehokkaasta ajankdytosta ja

taan joka edistaa tehokkaimmin

tehtavien priorisoinnista

snteinen yhdessd tekeminen
tybta ja autamme toisiamme

nme toistemme

5. Olemme miltd ndytamme

Kuva 1. Hansatorin apteekin missio, visio ja arvot. (ent. Turun Tuomiokirkkoap-
teekki)

2.2 Asiakaskokemus — "Palvelua ihmiselta ihmiselle”

Asiakaskokemus on asiakkaan konkreettinen kokemus yrityksesta. Se muodos-
tuu kaikista tunteista, kohtaamisista ja mielikuvista, joita asiakkaalle on yrityk-
sesta kertynyt. Merkityksellisempana tekijana asiakaskokemuksessa ovat tun-
teet, jotka syntyvéat asiakkaan kohdatessa organisaation edustajat, tuotteet ja
palvelut. Asiakkaan kokemukset ovat aina totta, siksi niihin on syyta kiinnittaa
huomiosta. Hyva asiakaskokemus on ratkaiseva menestystekijd, jonka ansiosta
asiakas on valmis syventamaan suhdetta yritykseen seka suosittelemaan sita
aktiivisemmin myds muille. (Sundberg 2015.)

Asiakaskokemus toimii kovana kilpailuetuna, tdmén paivan yritysten valisissé
kiristyneessa kilpailutilanteessa, jossa tuote ei niinkaan ole enda kilpailutekija-
na. Taman vuoksi asiakaskokemukseen panostaminen on tarkeaa ja niita kan-

nattaa selvittda ja pohtia koko tydyhteison voimin. (Sundberg 2015.) Asiakasko-
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kemuksia voi selvittda ja mittailla saanndllisin valiajoin esimerkiksi asiakastyyty-

vaisyystutkimuksella.

Apteekkari.fi sivuston erddssa artikkelissa apteekin ja asiakaskokemuksen asi-
antuntijat pohdiskelivat asiakaskokemuksien vaikutuksia apteekeissa. Artikke-
lissa paallimmaisena nousi esiin, etta etenkin apteekkimaailmassa asiakasko-
kemuksessa onnistuminen on erittain kova kilpailuvaltti, silla valtakunnallisesti
kaikkien apteekkien hinnat ovat suurelta osin saadettyja seka tuotevalikoimatkin
ovat paasaantoisesti samoja. Asiakaskokemus apteekissa on myds erittain laa-
ja seikka. Siina on kysymys siita, miten apteekki liittyy inmisten elamaan, kuinka
helppoa asiakkaiden on toimia apteekin kanssa ja kumpi tarvittaessa joustaa,

apteekki vai asiakas. (Apteekkari.fi 2014.)

Hansatorin apteekin palvelukokemuksen ydin on “palvelua ihmiselta ihmiselle”,
jolla pyritddn viestimaan asiakkaan tarkeydesta ja rakentamaan mahdollisim-

man asiakaslahtéinen ja mieleenpainuva asiakaskokemus apteekissa asioiville.

2.3 Asiakastyytyvaisyys osana yritystoimintaa

"Asiakastyytyvaisyys kertoo kuinka hyvin yritys on onnistunut lunastamaan an-
tamiaan odotuksia ja parhaassa tapauksessa myo6s onnistunut ylittamaan odo-
tukset” (E-conomic 2015). Asiakastyytyvaisyytta voidaan pitaa tarkeana mittari-
na, kun halutaan selvittda miten hyvin yrityksella menee talla hetkella ja miten
se tulee menestymaan tulevaisuudessa. Palvelu ja sen laatu sek&a odotukset ja

kokemukset ovat kaikki osana asiakastyytyvaisyytta. (E-conomic 2015.)

Asiakastyytyvaisyytta voidaan mitata teettdmalla yritykseen sa&nndllisin va-
liajoin asiakastyytyvaisyyskyselya. Kun tieto hankitaan suoraan asiakkaalta it-
seltdan, on mahdollista saada tadsmallista tietoa asiakkaiden tyytyvaisyydesta
seka heidan odotuksista yritysta kohtaan ja jo syntyneistd kokemuksista. Kyse-
lysta voi olla apua my6és oman tilanteen selvittdmisessa suhteessa kilpailijoihin.
(Ylikoski 1999, 149.)
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Hansatorin Apteekkiin ei ole aikaisemmin teetetty asiakastyytyvaisyyskyselya,
joten nyt on korkea aika selvittaa yrityksen heikkoudet ja vahvuudet seka selvit-
tda mahdolliset kehityskohteet. Teettamalla asiakastyytyvaisyyskyselyn, ap-
teekki padsee myos viestimaan asiakkailleen heidan valittamisesta, joka on yksi
Hansatorin Apteekin tarkeimmista arvoista.
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3 ASIAKASTYYTYVAISYYSKYSELYN TOTEUTUS

3.1 Asiakastyytyvaisyyskysely ja sen toimivuus

Asiakastyytyvaisyyskysely kertoo yritykselle sen kuinka tyytyvaisia asiakkaat
ovat yrityksen toimintaan ja vastaako toiminta asiakkaiden odotuksia. Kyselyn
avulla pyritddn parantamaan asiakastyytyvaisyyttd ja seuraamaan sitd, miten
mahdolliset toimenpiteet vaikuttavat. Asiakastyytyvaisyyskysely olisi syyta tehda
saanndllisin valiajoin, jotta pystytaan arvioimaan kehitysta. (Ylikoski 1999, 155.)

Asiakastyytyvaisyyskyselyssa paatavoitteina on selvittaa tyytyvaisyyteen vaikut-
tavat keskeiset seikat, tAménhetkisen tyytyvaisyystason mittaaminen, mahdol-
listen kehityskohteiden ja toimenpide-ehdotusten tuottaminen seké kehittymisen

saanndllinen seuranta. (Ylikoski 1999, 156.)
Kyselyn toimivuuden yleiset kriteerit koostuvat seuraavista tekijoista:

a.) validiteetti, joka tarkoittaa sita ettd kyselyssa mitataan niitd tyytyvaisyy-
teen kytkeytyvid asioita, joita halutaan mitata. Siihen vaikuttaa mm. ky-
symysten muotoilu, valitut vaihtoehdot ja kysymysten sijoittaminen kyse-
lylomakkeeseen. Validiteettia heikentavana tekijana on johdatteleva vai-

kutus.

b.) realiabiliteetti, jolla tarkoitetaan tulosten pysyvyytta ja luotettavuutta.
Realiabiliteettia heikentavia tekijoita ovat pieni otoskoko, suuri vastaa-

mattomien maara, epaselvat kysymykset ja vaara ajoitus.

c.) jarjestelmallisyys, joka tarkoittaa sita ettd asiakastyytyvaisyyskysely on
syyta toteuttaa saannollisin valiajoin, jotta pystytddn seuraamaan ja ver-

tailemaan tyytyvaisyyden kehittymista.

d.) lisdarvon tuottaminen, joka toteutuu kun kyselyn avulla pystytadn kehit-

tamaan yrityksen sisaista toimintaa asiakassuhteiden syventamiseksi.
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e.) automaattinen toimintaan kytkeytyminen, joka merkitsee ettad kyselyn tu-
lee olla sellainen etté sen tulokset antavat suunnan kehittamistoimenpi-
teisiin. (Ylikoski 1999, 83 - 84.)

3.2 Kyselymenetelméa

Kyselya tehdessé sen selvitysote voi olla kvantitatiivinen eli maarallinen tai kva-
litatiivinen eli laadullinen. Selvitysongelmasta ja kyselyn tarkoituksesta riippuu,
kumpi lahestymistapa sopii paremmin. Sanotaan, etta kvantitatiivinen selvitys
kasittelee numeroita ja kvalitatiivinen tutkimus merkityksia. Joissakin tapauksis-
sa naita kahta otetta voidaan myds kayttaa rinnakkain tai sitten niilla voidaan

taydentaa toinen toistaan. (Heikkila 2010, 16.)

Hansatorin Apteekin asiakastyytyvaisyyskyselyssa selvitysotteina ovat seka
kvantitatiivinen, ettd kvalitativinen menetelma. Kyselyssa pyritddn saamaan
tietoa asiakastyytyvaisyyden maarasta. Sen kohteena on laaja, satunnainen
ihmisjoukko ja sen tiedonkeruumenetelmd on paperinen kyselylomake. Vas-
taukset tullaan esittelemdén prosentuaalisesti. Nama seikat tukevat kvantitatii-
vista selvitysta. Taman lisaksi kyselyssa on myds avoimia kysymyksia, jotka
vuorostaan selvittavat laadullisia seikkoja. Tama on sen sijan tyypillista kvalita-

tilvisessa menetelméassa.

3.3 Tiedonkeruumenetelma

Itse kerattavassa aineistossa on selvitysongelman perusteella paatettava mika
on kohderyhma ja mika tiedonkeruumenetelma tilanteeseen parhaiten sopii
(Heikkild, 2010. 18). Kvantatiivisessa selvityksessa kaytetdan usein survey-
menetelmaa, joka tarkoittaa suunnitelmallista kysely- tai haastatteluselvitysta.
Survey- selvityksen aineisto kerataan kyselylomaketta kayttaen.
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Hansatorin Apteekin asiakastyytyvaisyyskysely tiedonkeruumenetelmana toimii
kyselylomake, koska tavoitteena kysya samat asiat kaikilta apteekissa asioivilta
asiakkailta. Kyselylomake tulee olemaan kirjallisessa muodossa, jolloin myds
iakkaimmilla asiakkailla seka henkildiden, jotka eivat kayta saanndéllisesti inter-
netid on mahdollista osallistua kyselyyn. Apteekissa paikan paalla taytettava
kyselylomake on mygs tehokkain ja taloudellisin tapa toteuttaa kysely, silla sel-

vitysjoukko on suuri.

Koko kyselyprosessin onnistuminen riippuu suuriltaosin kyselylomakkeen sisal-
l6sta. On osattava kysya oikeat kysymykset, joiden tuloksista yritys voi my6-
hemmin hyttya. Tama edellyttdad huolellista lomakkeen suunnittelua. Hyva ky-
sely on kokonaisuus, jossa toteutuvat seka sisallolliset ettd tilastolliset nako-
kohdat. (Vehkalahti 2014, 20.)

3.4 Kyselylomakkeen suunnittelu

Kyselylomake on kyselyselvityksen olennainen osatekija. Lomakkeen kysymyk-
set tulee suunnitella huolellisesti, silla kysymysten muoto on yksi suurimmista
virheiden aiheuttajista. Huonosti suunniteltu lomake voi pilata koko selvityksen.
(Heikkila 2010, 47.)

Kyselylomakkeen laatimisen ensimmainen vaihe on tavoitteiden selkeyttami-
nen. Miksi kyselya halutaan tehdé ja mihin halutaan vastauksia. Taman jalkeen
maaritetd&n kohdevaesto eli perusjoukko. Kenelle kysely suunnataan ja kuinka
monta vaestoryhmaa on kyseessa. Kun tavoitteet ja perusjoukko ovat selvilla,
maaritelladn kyselyn otoskoko, eli tarvittavan vastaajaméaaran suuruus. Otoksen
on oltava tarpeeksi suuri, jotta kyselyn tulokset ovat luotettavia. Tarvittavan vas-
taajamaaran voi myos selvittda laskukaavalla. Naiden vaiheiden liséksi on tar-
keda loytaa kyselylle oikea ajoitus. Oikea tai vaara ajoitus voi vaikuttaa suuresti
vastaajien maaraan. Taytyy siis osata selvittaa, milloin oikeat ihmiset ovat saa-

tavilla. (Surveymonkey 2015.)

Hansatorin apteekin asiakastyytyvaisyyskyselyn tavoitteena on selvittad vas-

taako apteekin toiminta asiakkaille annettuja lupauksia ja onko asiakaskoke-
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muksessa onnistuttu. Kyselylla halutaan myo6s selvittéa asiakkaiden yleista tyy-
tyvaisyyttd sek& mahdollisia kehityskohteita. Perusjoukko koostuu satunnaisista
apteekissa vierailleista asiakkaista, iasta, sukupuolesta ja tarpeista rippumatta.
Otosjoukko tulee olemaan n. 100 henkil6d. Kyselya tullaan toteuttamaan viikon

ajan, jotta saadaan vastauksia mahdollisimman suurelta joukolta.

Kun selvityksen sisaltd on tiedossa, kyselylomakkeen laatimisen seuraavia vai-
heita ovat rakenteen suunnittelu, kysymysten muotoilu, lomakkeen testaus, lo-
makkeen ja kysymysten korjaaminen seka lopullinen lomake. Hyvan lomakkeen
tunnusmerkkeja ovat selkeys, siisteys, houkuttelevuus, tekstin ja kysymyksien
asettelut, selkeat ja yksiselitteiset vastausohjeet, kysymykset etenevat loogises-
ti ja ne on numeroitu juoksevasti seké lomakkeen sopiva pituus. (Heikkild, 2010.
48 - 49.)

3.4.1 Kysymystyypit

Selvityksessa kaytettavat kysymystyypit koostuvat strukturoiduista eli suljetuista
kysymyksista, joissa vastaajalle annetaan valmiit vastausvaihtoehdot. Vastaus-
vaihtoehtojen tulee olla mielekkaita ja jarkevia seka niiden lukumaaré ei saa olla
lian suuri. Strukturoitujen kysymysten etuja on nopea vastaamien ja helppo tu-

losten tilastollinen kasittely.

Suljettujen kysymysten liséksi selvityksessa kaytetaan avoimia sekéd sekamuo-
toisia kysymyksia. Avoimilla kysymyksilla tarkoitetaan, etta vastaaja voi vastata
kysymykseen vapaamuotoisesti, ilman valmiita annettuja vastauksia. Sanalliset
vastaukset on tydlaampaa kasitella, mutta niista voi saada arvokkaita kehitys-
ideoita. (Vehkalahti 2014, 24 - 25.) Sekamuotoisissa kysymyksissa osa vas-
tausvaihtoehdoista on annettu ja osa on avoimia (Heikkila 2010, 52). Kun halu-
taan tietoja vastaajien taustasta, kyselyssa kaytetaan demografisia kysymyksia.

(Surveymonkey 2015)

Kysymyksien on oltava selkeat ja yksinkertaiset. On myds tarkeaa yrittaa pitaa
kysely mahdollisimman tasapainossa ja pyrittava valttdmaan johdattelua. Kun

sen savy on tasapainossa ja puolueettomana, vastaajat kertovat todelliset mie-
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lipiteensa. Tama helpottaa myos kyselyn teettdjan oikeiden paatdksien ja ha-
vaintojen tekemista. (Surveymonkey 2015)

3.4.2 Saatekirje

Kyselylomakkeen yhteyteen on tarkea laatia kiinnostusta herattava saatekirje.
Siind kerrotaan vastaajalle perustiedot selvityksesta, siis mista siind on kysy-
mys, kuka tutkimusta tekee, miten vastaajat on valittu ja mihin saatuja tuloksia
tullaan kayttamaan. Saatekirjeeseen on syytd panostaa, silla sen perusteella
vastaaja voi joko motivoitua vastaamaan kyselyyn tai sitten hylatd koko lomak-
keen. (Vehkalahti 2014, 47.)

Hansatorin Apteekin asiakastyytyvaisyyskysely tulee koostumaan varsinaisesta
kyselylomakkeesta seka saatekirjeestda. Lomakkeessa kaytetddn seka suljettuja
ettd avoimia kysymyksia, jotka tullaan muotoilemaan selkeasti ja asiakasta kun-
nioittaen. Avoimilla kysymyksilla on tarkoitus saada asiakkailta erilaisia nako-
kulmia ja mahdollisia kehitysideoita. Ne tulevat sijaitsemaan lomakkeen lopus-
sa. Suljetuilla kysymyksilla sen sijan pyritaan saamaan aikaan selkeyttd seka
helpottamaan tulosten analysointia. Niilla halutaan myds tietoa asiakkaiden mie-

lipiteista ja asenteista.

Mielipidevaittamissa kaytetadn Likertin asteikkoa, joka kostuu 5- portaalisesta
asteikosta. Asteikon toisena aaripaana on taysin samaa mielta ja toisena aari-
paana on taysin eri mieltd. Vastaajan tulee valita asteikolta parhaiten omaa ka-
sitystdan vastaava vaihtoehto. (Heikkila 2010, 53.) Apteekkiymparistdssa, jossa
kay paljon iakkaita ihmisia, tama asteikko on kaikista selkein ja yksinkertaisin

Kayttaa.

Hansatorin Apteekin kyselylomakkeen ja saatekirjeen yleisesta kielesta tulee
valittymaan asiakkaan arvostaminen ja valittdminen, joka kuvaa myos apteekin
omien arvojen mukaista toimintaa. Kysely laaditaan suomenkielen lisdksi myds

ruotsinkielelld, joka on apteekin virallinen toinen palvelukieli.
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Kysely tullaan rakentamaan Wordiin hyddyntaen Surveymonkey.fi sivuston esi-
merkkeja. Tulokset kootaan excel- tiedostoon, josta ne analysoidaan diagram-
meilla. Analysoinnista tehdddn myods sanallinen raportti. Lopulliseen yhteenve-
toon kootaan olennaiset tiedot asiakastyytyvaisyyskyselysta ja tama esitetaan
koko apteekin henkilokunnalle. Tulokset tulevat olemaan pohjana mahdollisille

apteekin kehitystoimenpiteille.
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4 KYSELYN TULOKSET

Hansatorin Apteekkiin teetetty asiakastyytyvaisyyskysely sujui ongelmitta. Vas-
tauksia saatiin riittava maaréa ja niita analysoimalla nousi hyvin esiin haluttuja
tietoja. Kyselylomake oli viikon ajan esilla apteekissa ja henkilokuntaa ohjattiin
muistuttamaan asiakkaita kyselyyn vastaamisesta. Kyselylomakkeen yhteyteen
oli lisatty arvonta, joka motivoi asiakkaita vastaamaan kyselyyn. Kysely ajoitet-
tiin alkukuuhun, jolloin asiakkaita on yleensa eniten liikkeella. Samoihin aikoihin
apteekkia vastapaata sijaitsevassa Stockmannissa oli kaynnissa hullut paivat,

joka vaikutti myos apteekin asiakaskavijamaaraan positiivisesti.

Tuloksia analysoidessa voitiin huomata etta paasaantdisesti kyselylomakkeen
ohjeet, kysymykset ja vaihtoehdot vaikuttavat olevan hyvin ymmarretyt. Lukuun
ottamatta muutamaa vastausta, jossa vastausvaihtoehdot olivat menneet vas-
taajalla selkeéasti sekaisin. Virheellisia vastauksia oli kuitenkin vain muutama,

joten ne eivat vaikuttaneet lopullisiin tuloksiin merkityksellisesti.

Seuraavassa osiossa kyselysta saadut vastaukset puretaan ensin sanallisesti ja

sen jalkeen tulokset esitetaan viela kaavioilla.

4.1 Vastaajien taustatiedot

Asiakastyytyvaisyyskyselyn taustatiedoissa kysyttiin vastaajien sukupuolta ja
ikda. Vastaajista valtaosa 87 prosenttia oli naisia ja 12 prosenttia miehid. Suku-
puoleen liittyvaan kysymykseen jatti vastaamatta kaksi henkiloda. Vastaukset

ovat nakyvissa kuviossa 1.

Suurin osa kyselyyn vastanneista olivat 21- 30 vuoden ikaisia. Vastauksia tuli
yhteensa 38 kpl. Seuraavaksi eniten vastaajia olivat 51- 60 vuoden (28 kpl) ja
61- 70 vuoden (27 kpl) ikaisid. Myds muut ikgjakautumat saivat vastauksia ja
olivat melkoisen tasaisia. Kolme henkiloa jatti vastaamatta ikaan liittyvaan ky-

symykseen. Vastaukset esitetaan kuviossa 2.
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Kuvio 1. Sukupuolijakautuma.
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Kuvio 2. Ikajakautuma.

4.2 Asiointikohteen valintaan liittyvat perustelut ja kdynnin tarkoitus

Kyselylomakkeen seuraavassa osiossa tiedusteltin Hansatorin Apteekissa
kaynnin tarkoitusta seka pyydettiin esittdmé&an asiointikohteen valintaan liittyvia
perusteluita. Selkeédsti suurin osa vastaajista valitsi Hansatorin Apteekin asioin-
tikohteeksi sen sijainnin (116 kpl) ja hyvan palvelun (71 kpl) takia. "Avarat tilat”

saivat vastauksia 28 kpl, "tuotevalikoima” 15 kpl ja "tarjoukset, kampanjat” aino-
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astaan 4 vastausta. "Muu, mika?”- vaihtoehdossa vastauksia oli 14 kpl ja niista
kavi ilmi, ettd asiointikohteen valintaan vaikutti mm. kanta-asiakkuus, apteekin
laheisyydessa toimiva laakarikeskus Diacor seka ruotsinkielinen palvelu. Vas-

taukset nakyvat kuviossa 3.

Vastaajien ensisijaista kayntitarkoitusta tarkastellessa suurin osa Hansatorin
Apteekin asiakkaista haki resepti- ja/tai itsehoitolaékkeita. Jakautuma tassa oli
melkoisen tasainen, silla reseptiasiakkaita oli yhteensa 69 kpl ja itsehoitolaa-
keasiakkaita 64 kpl. Vastaajista 18 kpl haki apteekista vitamiineja ja lisaravintei-
ta sekd 12 kpl vastaajista olivat kosmetiikka-asiakkaita. Apuvalineita oli hake-
massa vain 2 vastaajaa. Muita syita kaynnille oli mm. vauva-kirja, elainlaékkeet,

dosetti. Kaksi henkil6a ei vastannut kysymykseen. Vastausjakauma nakyy kuvi-

ossa 4.
Miksi valitsitte tanaan Hansatorin
Apteekin?
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Kuvio 3. Valintaperusteet asiointikohteelle.
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Mika oli asiointinne ensisijainen
tarkoitus?

Kuvio 4. Asioinnin ensisijainen tarkoitus.

4.3. Asiakkaiden tyytyvaisyys

Asiakkaiden tyytyvaisyytta tiedusteltiin neljassa erimuotoisessa kysymyksessa.
Ensimmaisessa kysymyksessa arvioitiin tyytyvaisyytta apteekin ymparistoteki-
joihin. Tyytyvaisyystekijat arvioitiin asteikoilla 1 — 5. Asteikko sanallisesti kuvat-
tuna tarkoittaa ettd kohta 1 = erittdin tyytymaton ja kohta 5 erittain tyytyvainen.
Muut kohdat (2 — 4) toimivat suuntaa antavina. Asiakkaiden tyytyvaisyys aptee-
kin sijaintiin, siisteyteen ja tiloihin kohtaan oli korkealla. Vahiten tyytyvaisyytta
koettiin hyllyjarjestyksesta seka tuotevalikoimasta. Vastaajien saamaan palve-

luun oltiin erittain tyytyvaisia. Tulokset esitetaan kuviossa 5, 6, 7, 8, 9 ja 10.
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Kuvio 5. Tyytyvaisyys apteekin sijaintiin.
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Kuvio 6. Tyytyvaisyys apteekin tiloihin.
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Asiakkaiden tyytyvaisyys
apteekin hyllyjarjestyksiin
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Kuvio 7. Tyytyvaisyys apteekin hyllyjarjestyksiin.
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Kuvio 8. Tyytyvaisyys apteekin siisteyteen.
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Asiakkaiden tyytyvaisyys
apteekin tuotevalikoimaan
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Kuvio 9. Tyytyvaisyys apteekin tuotevalikoimaan.

Asiakkaiden tyytyvaisyys saamaansa
palveluun tanaan
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Kuvio 10. Tyytyvaisyys asiakkaan saamaan palveluun.

Toisessa tyytyvaisyytta arvioivassa kysymyksessa tiedusteltiin asiakkaiden tyy-

tyvaisyyttd palveluun liittyviin seikkoihin. Asiakkaiden mielipiteita tiedusteltiin

viidella eri vaittdmalla, joita heidan tuli arvioida asteikoilla 1 — 5. Asteikko sanal-

lisesti kuvattuna on 1 = eri mieltd, 2 = jokseenkin eri mieltd, 3 = en osaa sanoa,

4 = jokseenkin samaa mielta, 5 = sama mieltd. Tuloksia tarkastellessa, taman

kysymyksen kohdalla on tullut muutama selkea virhevastaus, jossa on ollut tar-
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koitus vastata "5, eli samaa mielta”, mutta onkin vahingossa vastattu "1, eri
mielta”. Virheellisyyden voi paatella seuraavien kysymyksien vastauksista, jotka

viittaavat taydelliseen tyytyvaisyyteen.

Paaosin apteekin palveluun liittyviin tekijéihin oltiin erittéin tyytyvaisia. Asiakkaat
ovat suurilta osin samaa mielta ettd, apteekin palvelu on asiantuntevaa, ystaval-

listd, joustavaa, luotettavaa ja nopeaa.

Asiakkaiden tyytyvaisyytta palveluun koskeviin seikkoihin kuvataan kuvioissa
11,12, 13, 14, ja 15.

Palvelu apteekissa on asiantuntevaa:

ei vastausta

samaa mielta
joksenkin samaa mielta
en osaa sanoa
joksenkin eri mieltd

eri mielta

0] 20 40 60 80 100 120 140

Kuvio 11. Palvelu apteekissa on asiantuntevaa.
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Palvelu apteekissa on ystavallista:

ei vastausta
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Kuvio 12. Palvelu apteekissa on ystavallista.

Palvelu apteekissa on joustavaa:

ei vastausta
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Kuvio 13. Palvelu apteekissa on joustavaa.
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Palvelu apteekissa on luotettavaa:
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Kuvio 14. Palvelu apteekissa on luotettavaa.

Palvelu apteekissa on nopeaa:

ei vastausta

samaa mielta
joksenkin samaa mielta
en osaa sanoa
joksenkin eri mieltd

eri mielta
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Kuvio 15. Palvelu apteekissa on nopeaa.

27

Kolmantena, tyytyvaisyytta mittaavana kysymyksena pyydettiin asiakkaita an-

tamaan yleisarvosana (4-10) apteekissa vierailulleen tdndan. Valtaosa vastauk-

sista olivat kiitettavia tai lahestulkoon Kiitettavid. Vain erittéin pieni osa osoitti

tyytymattomyyttaan apteekissa vierailulleen. Kuviossa 16 esitetdan vastauksien

jakautuma.
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Yleisarvosana (4-10) apteekissa
vierailullenne tanaan:
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Kuvio 16. Yleisarvosana (4-10) apteekissa vierailulle tanaan.

Neljantend ja samalla viimeisena asiakkaiden tyytyvasisyytta arvioivana
kysymyksena oli, etta suosittelisiko asiakas apteekkia muille. Prosentuaalisesti
mitattuna 98,7% vastasivat tahan kysymykseen kylla. Ei- vastauksia ei ollut
yhtaan. Seitseman asiakasta jatti vastaamatta kysymykseen. Prosentuaalinen

jakautuma esitetdén kuviossa 17.

Suosittelisitko apteekkia muille?
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Kuvio 17. Suosittelisitko apteekkia muille.
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4.3 Kehityskohteet

Asiakastyytyvaisyyskyselyn lopussa esitettiin kaksi avointa kysymysta, joiden
tarkoituksena oli selvittdd apteekin yleisvaikutelmaa asiakkaiden silmin, seka

saada mahdollisia kehitysideoita ja toivomuksia suoraan asiakkailta.

Tuloksia analysoidessa apteekin yleisvaikutelmaa kuvailtiin suurimmaksi osin
seuraavilla sanoilla: valoisa, avara, selkea ja siisti apteekki, jossa on ammattitai-
toinen henkildkunta ja ystavallinen palvelu. Myds ruotsinkielistd palvelua ja
opiskelija-ystavallisyytta korostettiin positiivisena seikkana useassa vastauk-
sessa. Osan vastaajien mielesta apteekin yleisvaikutelma on ehka hiukan liian-

kin pelkistetty ja kirkas valaistus haikaisee vasyneita silmia.

Asiakkaiden kehitysideat ja toivomukset liittyivat paaasiassa valikoiman laajen-
tamiseen, teema-paiviin/viikkoihin ja tarjouksiin, apteekin markkinointiin seka

terveydenhuoltopalveluiden tarjoamiseen apteekissa.

Valikoiman laajentamistoiveita tuli etenkin kosmetiikkapuolelle, jonne toivottiin
mm. luomukosmetiikkaa seka lisaa tarjouksia esimerkiksi ldun Minerals- meik-
kisarjasta. Toivojia oli kuitenkin vain muutama asiakas, joten tasta on viela vai-
keata paatella olisiko esimerkiksi luonnonkosmetiikalla menekkia apteekissa.
Valikoiman laajentamisen lisaksi ehdotettiin myds uutuushyllya, joista asiakas
|0ytaisi helposti uusimmat ja ajankohtaisimmat tuotteet.

Teema-paivia toivottiin lahinna lapsille ja nuorille. Talloin apteekissa esilla olisi
erilaisia lapsiin ja nuoriin kohdistuvia tarjouksia sekd mahdollisesti myds mais-

tiaisia. Teema- paivia toivottiin useassa vastauksessa.

Terveydenhoitopalveluiden tarjpamiseen ehdotettin mm. verenpaine ja veren-

sokerimittauksia, rokotuksien antamista seka sairaanhoitajan palveluita.

Etenkin iakkddmmat asiakkaat toivoivat kauppakeskuksessa olevan enemman
ohjauskylttejd apteekkiin. Myds yleisesti apteekin olemassaolosta toivottiin

enemman tiedottamista esimerkiksi printtimedian avulla.
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5 JOHTOPAATOKSET

Hansatorin Apteekkiin teetetyn asiakastyytyvaisyyskyselyn tarkoituksena oli
selvittdd vastaako apteekin toiminta myos asiakkaiden silmin niita seikkoja, joita
apteekin sisélla on henkilokunnan voimin yhdessa maaritelty missioksi, visioksi
ja arvoiksi. Tavoitteena oli my6s saada kallisarvoisia kehitysideoita ja ehdotuk-
sia, joiden avulla luodaan pohja mahdollisile muutostoimenpiteille. Tassa osi-

ossa luodaan yhteenveto asiakaskyselyn tuloksista.

5.1 Yhteenveto vastauksista

Kyselyn ensimmaista osiota eli taustatekijoita tarkastellessa, suurin osa asiak-
kaista on ialtdan 21 - 30 vuoden ikaisid. Taméan jalkeen eniten asiakkaita on 50
- 61 ja 61 - 70 ikaluokista Tamé on hyva ottaa huomioon esimerkiksi kun laa-
jennetaan apteekin valikoimaa. Uusien tuotteiden tulisi tyydyttdd padasiassa

naiden ikaluokkien tarpeet.

Tiedustellessa asiakkailta asiointikohteen valintaan liittyvia tekijoita, selvisi etta
enemmisto vastaajista valitsi Hansatorin apteekin sen sijainnin ja hyvan palve-
lun takia. Tasta voi paatelld, ettd apteekin sisaisesti laatimat arvot vastaavat siis
toimintaa hyvin myos asiakkaiden silmin. Apteekki lupaa tarjota hyvan mielen
palvelukokemusta ja tasalaatuista sekéd kokonaisvaltaista palvelua. Vastauksis-

ta paatellen lupaukset siis myds lunastetaan.

Asiointikohteen lisaksi tiedusteltiin asiakkaiden asioinnin ensisijainen tarkoitus-
ta. Selked enemmist6 vastaajista oli tullut hakemaan resepti- (69kpl) tai itsehoi-
toladkkeita (64 kpl). Tama viestii siita, ettd naihin kahteen ryhm&an on syyta

apteekissa panostaa.

Resepti- ja itsehoitoasiakkaita oli |ahes saman verran ja niiden ik&luokat koos-
tuivat padasiassa 21 - 30, 51 - 60 ja 61 - 70 vuodesta. Reseptiasiakkaiden kes-
kuudessa eniten tyytymattomyytta oli sijaintiin, tuotevalikoimaan ja hyllyjarjes-

tyksiin liittyvissa tekijoissa. Kehityskohteita kuvailtin seuraavanlaisesti; “sarky-
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ladkkeet paremmin esille, enemman mainontaa kauppakeskukseen ja printti-
mediaan, reseptinumero on jai ohimennen huomaamatta”. Myds valikoimaa toi-

vottiin enemman, mutta tuotteita ei sen kummemmin eritelty.

Itsehoitoasiakkaat kokivat eniten tyytymattomyytta tiloihin ja tuotevalikoimaan
littyvissd asioissa. Avoimessa kysymyksessd, jossa pyydettin kuvaamaan
yleisvaikutelmaa apteekista, oli eniten mainintaa avaruudesta. Muutaman vas-
taajan mielesta tilat olivat liiankin “steriilit” ja tyhjanoloiset. Yksittaisista vastauk-
sista kavi ilmi, etta tiloihin toivottiin enemman esimerkiksi varia. Kehitysideoita
oli vain muutamia ja ne koskivat lahinnéa valikoiman laajentamista seka esimer-

kiksi terveydenhuoltopalveluiden tarjoamista tai maistiaisten esilla pitamista.

Resepti ja itsehoitolaékkeiden jalkeen seuraavaksi suurimmat asiakasryhma
koostuivat vitamiini, liséaravinne (18kpl) ja kosmetiikka-asiakkaista (12kpl). Nais-
ta vitamiineista ja liséravinteista oli kiinnostunut eniten 21 - 30, 61 - 70 ja yli 70
vuotta olevat asiakkaat. Kosmetiikka-asiakkaista enemmistd oli 51 - 60 vuotta ja
taman jalkeen asiakkaita oli tasaisesti alle 20, 21 - 30, ja 41- 50 vuoden katego-

rioissa.

Paaasiassa molemmat ryhmat olivat |&hes tai erittain tyytyvaisia apteekin eri
tekijoihin. Muutama yksittdinen tyytyméattomyystekijd kohdistui molemmissa
ryhmissa tuotevalikoimaan ja hyllyjarjestyksiin. Apteekin yleisvaikutelmaa kuvat-
tiin positiiviseksi, miellyttavaksi, avaraksi ja valoisaksi. Muutamassa vastauk-
sessa tunnelmaa kuvailtiin pelkistetyksi. Vitamiini ja lisdravinne asiakkaat toivoi-
vat apteekkiin terveydenhoitopalveluita, lisdd valikoimaa ja hyvia tarjouksia.
Kosmetiikka- asiakkaat ehdottivat, ettd kanta-asiakastapahtumia ja kilpailuja
saisi olla lisda. Yksittaisissa vastauksissa ehdotettiin apteekkiin uutuus- hyllya ja

toivottiin tarjouksia etenkin Idun-meikkisarjaan.

Apuvaline, ja muu, mikd? - ryhmat saivat yhteensa vain viisi vastausta. Nama
asioijat koostuivat lahes kaikista ikaryhmista. Muu - mik&? - ryhma mainitsi en-
sisijaiseksi asiointitarkoituksekseen elainlaékkeen, vauvakirjan, dosetin tai vesi-

automaatin. He olivat lahes yksimielisesti tyytyvaisia eri apteekin ymparisto-
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seka palvelutekijoihin. Yleisvaikutelmaa kuvailtiin kirkkaaksi ja jarjestelmallisek-
si. Ainoana kehitystoivomuksena oli, etta apteekissa jarjestettaisiin lasten paiva.

Kun tarkastellaan apteekin palvelutekijoita arvioivia vastauksia, voidaan huoma-
ta etta selkeéa valtaosa vastaajista (100 kpl) olivat taysin samaa mieltd kysymys-
lomakkeen vaitteista, etta apteekin palvelu apteekissa on asiantuntevaa, ysta-
vallista, joustavaa, luotettavaa ja nopeaa. Vastaajia oli kaikista ikaluokista ja
apteekin asiakasryhmista.

"Jokseenkin samaa mielta”- vastauksia annettiin eniten kohdille, joissa pyydet-
tiin arvioimaan palvelun joustavuutta (19 kpl) ja luotettavuutta (14 kpl). Samoista
kohdista saatiin myos pieni maara vastauksia, joissa ei osattu sanoa mielipidet-
ta palveluun liittyvista vaitteistd. Molemmissa kohdissa vastaajat jakautuivat
tasaisesti itsehoito- ja reseptiasiakkaisiin. Myds yksittdinen kosmetiikka asiakas
oli joukossa.

Yksikdan vastaaja ei ollut taysin eri mieltéd kyselylomakkeen palveluun liittyvien
vaitteiden kanssa. Voidaan siis todeta, etta apteekin palvelukokemuksen ydin,

joka on "palvelua ihmiselta ihmiselle” toteutuu lahes kiitettavasti.

5.2 Kehityskohteet

Tarkastellessa kokonaisuudessaan asiakastyytyvaisyyskyselyn tyytyvaisyytta
arvioivia osioita, voidaan huomata etta asiakkaiden vastaukset vastaavat ap-
teekin missiota, visiota ja arvoja esimerkillisen hyvin. Asiakkaiden kokemukset
niin apteekin ymparistotekijoista kuin palveluun liittyvista sekoista ylittyivat kes-
kinkertaisen ylapuolelle selkeésti. Asiakkaille valittyy aito arvostus, henkilékun-
nan ammattitaitoisuus seka ystavallisyys, joka tarjoaa hyvan mielen palveluko-
kemuksen. Palvelun kokonaisvaltaisuus ja tasalaatuisuus nakyy asiakaspalaut-
teissa mm. silla, ettd apteekki tarjoaa palvelua jokaisella osiolla myds ruotsin-
kielelld ja ammattietikkaa noudatetaan. Toimintaympariston siisteys, sijainti,
tilat ja helppokulkuisuus viestivéat selkeydesta ja laadusta, joka nakyy myds asi-

akkaiden silmin katsottuna. Apteekki antaa pa&aasiallisesti asiakkailleen siistin,
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avaran ja ystavallisen yleisvaikutelman, joka vastaa juurikin sita, mita apteekki

lupaa asiakkailleen.

Kun tarkasteltiin asiakkaiden antamia kehitysideoita ja toivomuksia, paallimmai-
sind esiin nousi toiveita liittyen apteekin tuotevalikoiman laajentamiseen, liialli-
seen avaruuteen, ndkyvampaan markkinointiin ja entistd kokonaisvaltaisemman
palvelun tarjoamiseen mm. lisaamalla terveydenhuoltopalveluita seka jarjesta-
malla teema- paivia apteekkiin. Kiinnittamalla huomiota néaihin seikkoihin, ap-
teekki vastaisi yhteen tarkedan arvoonsa; haluun kehittya ja uudistua.

5.3 Toimenpide-ehdotuksia kehityskohteista

On itsestaan selvaa, ettei kaikkiin asiakkaiden esittamiin kehitysehdotuksiin voi-
da vastata. Esimerkiksi toiveet, joissa pyydetddn apteekista lisaa ohjauskyltteja
mm. hansatorille, on lahes mahdotonta toteuttaa, silla kauppakeskus Hansa ei
anna enempaa tilaa apteekin mainonnalle. Sen sijan apteekista tiedottamiseen
voidaan viela enemman panostaa printtimediassa seka konkreettisesti kohtaa-
malla ihmisia ja kertomalla heille apteekista. Tata voisi kokeilla esimerkiksi ja-
kamalla esitteité apteekista pienten maistiaisten tai lahjojen kera myds kauppa-

keskus Hansan ulkopuolella.

Asiakkaiden kehitysehdotuksista, jotka liittyivat apteekin sisaisiin tekijoihin, nos-
taisin paallimmaisina esille valikoiman laajentamisen ja teema- pdivien jarjes-

tamisen.

Tuotevalikoimaan laajentamiseen kaipasi eniten muutosta itsehoito, vitamiini ja
lisaravinne sekéa kosmetiikka- asiakkaat. Asiakkaiden vastauksista ei kuitenkaan
kaynyt ilmi, ettd minkalaisia tuotteita apteekkiin kaivattaisiin lisda. Ratkaisuksi
tahan ehdottaisin lisakyselyn teettdmista oikean ajankohdan tullessa. Mikali ap-
teekki laajentaa valikoimaansa ilman selkeaa tietoa apteekkiin kaivattavista
tuotteista, hyllyt voivat tayttya ns. ”seisovista” eli likkumattomista tuotteista.
Tama johtaa siihen, etta apteekin yksi tarkea arvo; kannattava ja tehokas toi-
minta, ei tule nédin ollen toteutumaan. Lisdkyselyn teettamisen liséksi apteekin

kaytossa olevaan "ei 00”- vihon tarkeytta on syyta korostaa henkilékunnalle. "Ei
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00’- vihkoon merkitdan tuotteet, joita asiakkaan kyselevat, mutta joita ei ole ap-
teekin tamanhetkisessa valikoimassa.

Valikoiman laajentaminen tarkoittaa suurelta osin myos sitd, ettd apteekkiin on
saatava lisda hyllytilaa. Apteekin varsinaisen suunnittelijan arvoja on kuitenkin
kunnioitettava, pitamalla kulkutiet avarina seka hyllyt selkeina ja yhtenaisina.
Sen sijan esimerkiksi talla hetkella tyhjané olevat hyllyjen valitilat, voisi tayttaa
uusilla hyllyilla. Myds tamanhetkisten ns. “erillisten hyllyjen” pituutta voisi jatkaa

ja erillisten poytatasojen méaaraa voisi lisata esimerkiksi kahdella lisatasolla.

Kyselyn erdassa yksittaisessa vastauksessa ehdotettiin apteekkiin uutuus- hyl-
lya, josta asiakas voisi helposti 16ytdd uudet ja ajankohtaiset tuotteet. Taméan
voisi sijoittaa heti sisddnkaynnin yhteyteen, jolloin se herattéaisi asiakkaissa Kiin-
nostusta jo ovelta katsottuna. Apteekki pystyisi talla tavoin my6s vastaamaan
niiden asiakkaiden toivomuksiin, jotka pitivat vastauksissaan apteekin tiloja liian

avarina ja pelkistettyina.

Terveydenhuoltopalveluiden jatkuva tarjoaminen apteekissa ei olisi kannattavaa
toimintaa, lahella toimivan ladkarikeskus Diacorin takia. Sen sijan apteekki voisi
jarjestdd teema- paivid tai viikkoja, joissa toimittaisiin yhteistydssa Diacorin
kanssa. Diacorista voisi esimerkiksi sairaanhoitaja tulla apteekkiin pitdm&an
lyhyitd konsultaatioita mm. luomiin, ihotauteihin, rokotuksiin, raskausaikaan tai
lisaravinteisiin liittyvista asioista. Teemapaivina/viikkkoina voisi jarjestdda myos
verenpaine tai verensokerimittauksia asiakkaille ja apteekissa olisi silloin esilla
my0s erilaisia tarjouksia. Nain ollen apteekki ja laékarikeskus Diacor hyotyisivat

toistensa toiminnasta.

Terveys- aiheisen teeman liséksi, apteekissa voisi jarjestaa teemapaivia/viikkoja
lapsille ja nuorille. Teemapaivissa voisi infota erityisesti lapsille ja nuorille vita-
miineista tai lisaravinteista, sek& oikeanlaisesta ravinnosta ja sen tarkeydesta.
Nuoria voisi neuvoa myos perusihonhoidossa seka tarvittaessa myds meik-
kauksessa. Teemapaivilla mukana voisi olla tuotesarjojen edustajia ja esilla olisi
tarjouksia, kilpailuita ja maistiaisia. Ehdottaisin myo6s ettd apteekki voisi tehda

yhteistyota esimerkiksi jonkun kosmetiikkasarjan edustajan kanssa, jarjestamal-
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& mm. ihonhoitoon liittyvia luentoja Turun seudun oppilaitoksiin. Luennolle osal-
listujat saisivat kyseisen kosmetiikkasarjan tuotteista alennusta tietyn ajan Han-
satorin apteekista. Yhteistyosta olisi monenlaista hyotyd; apteekki saisi lisaa
mainontaa, nuoret saisivat lisatietoa ihonhoidosta, kosmetiikkasarja lisda tun-
nettavuutta ja apteekki tietenkin myynnin kasvua. Otin tdhan esimerkiksi kosme-
tilkkan, koska apteekki saa parhaimman katteen kosmetiikkatuotteiden myynnis-

ta. Toki luennoilla aiheina voisi olla myds esimerkiksi vitamiinit tai lisaravinteet.

Edella mainittujen kehitystoimenpiteiden liséksi, ehdotan myods Hansatorin ap-
teekille tasta lahtien asiakastyytyvaisyyskyselyn teettamista saanndllisin va-
ligjoin. Olisi tarkeaa, etta asiakastyytyvaisyyskyselyn runko, suljettujen kysy-
mysten kohdalla pysyisi jatkossakin samanlaisena. Talla tavoin pystytd&n seu-
raamaan ja arvioimaan mahdollisten kehitystoimenpiteiden onnistumista. Sen
sijan kysymyslomakkeen lopussa olevia avoimia kysymyksia voidaan muokata

aina sen hetkisen tilanteen ja tiedon tarpeen mukaan.

Seuraavassa o0siossa esitetadn asiakasprofilointi- tydkalu, johon kiteytyy nelja
Hansatorin padasiakasrynmaa. Profiloinnissa kerrotaan asiakasryhmien arvois-
ta, motiiveista ja tarpeista, joista voi olla apua kun suunnitellaan tulevia kehitys-

toimenpiteita.

5.4 Asiakasprofilointi- tyokalu

Asiakasprofiilit ovat keskeisen asiakaskyselyistd saadun asiakastiedon Kkiteyt-
tamisen ja esittdmisen menetelma. Siina kiteytetd&n esiin nousseet toimintamal-
lit, hallitsevat arvot ja toiminnan motiivit. Asiakasprofiili on kuvaus tietyn ryhméan
esiin nousseen heimon kuvaus. Taman perustalle voidaan lahtea rakentamaan

ratkaisuja ja palveluita. (Tuulaniemi 2013. 154 - 155.)

Tuulaniemi esittelee Palvelumuotoilu (Tuulaniemi 2013, 155)- teoksessaan
asiakasprofilointiin liittyvaa tarke&é asiaa, jonka alkuperaiset maaritelmat ovat
peréisin Palmu Inc.- yritykseltd. "Kaikilla ihmisilla on hallitseva kayttaytymispro-
filli, joka ohjaa heidan toimintaansa ja valintojaan suhteessa maarattyyn tar-

joomaan. Kun erilaisia kayttaytymismalleja ja tavoitteita ja merkityksia ymmarre-
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ta&n, voidaan luoda edellytykset asiakaskokemukselle, joka samaan aikaan
vastaa asiakkaan piileviin tarpeisiin, synnyttaa lojaliteettia ja muuttaa asiakas-
kayttaytymista suuntaan, joka on liiketoiminnallisten tavoitteiden ja mittareiden

kautta mielekasta (Palmu Inc.)”.

Kuva 2. Hansatorin asiakkaiden kayttaytymismalleja.

HANSATORIN APTEEKIN ASIAKASPROFILOINTI

21 - 30 vuotias opiskelija tai perheenaiti 41-50 vuotias mies
« Hakee yleensa edullisia rinnakkaislaakkeitd,| + Repeptiladkeasiakas
vitamiingja ja liséravinteita « Loytaa apteekkiin |adkarikeskus Elonin kautta
« Arvostaa terveytta, luomua ja kotimaisuutta « Arvostaa sita etté kaikki 1&ytyy hyvin ja on
+ Kay apteekissa sen hyvan sijainnin takia valinnanvaraa
+ Toivoisi apteekkiin enemman valikoimaa » K&y apteekissa nopean palvelun takia, toivoo
* Yleensa yksin tai pienten lapsien kanssa kuitenkin enemman ohjauskyltteja apteekkiin ja
lisda tiedottamista apteekin olemassaolosta
* Asioi yksin
51-60 vuotias nainen Yli 70 vuotias nainen
* Resepti ja itsehoitoladkeasiakas, hakee » Ollut pitk&én kanta-asiakas
myds satunnaisesti apuvélineité *» Tulee apteekkiin haluaa asioida tutussa
» Kanta-asiakas apteekissa
» Tulee apteekkiin hyvén palvelun takia * Hakee resepti ja itsehoitolddkkeita seka
* Haluaa apteekkiin enemman tarjouksia ja vitamiinejé/lisaravinteita
kanta-asiakas tapahtumia » Asiakasta harmittaa apteekin uusi sijainti ja
+ On myés kiinnostunut kosmetiikasta liian kirkas valaistus
» Tulee yksin tai ystavéattarensa kanssa * Tulee apteekkiin miehensé kanssa
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6 LOPUKSI

Opinnaytetyon toimeksiantaja yrityksen apteekkari Siv Eriksson ja proviisori
Heidi Korin olivat tyytyvaisia tyon lopputulokseen. Apteekkari piti tyota todella
mielenkiintoisena ja oli sitd mieltd, etta esittamiani toimenpide-ehdotuksia tul-
laan hyodyntamaan apteekissa. Tyo oli hanen mielestaan myds looginen ja kat-
tava, seka se sisalsi sopivasti teoriaosuutta. Erityisen arvokkaana osana han
piti asiakasprofilointitydkalua, joka toimii hyvana apuna, kun miettii miten ap-

teekkia tulisi kehittaa.
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Liite 1

Saatekirje suomeksi

Arvoisa Asiakkaamme,

Miten voisimme palvella Teita viela
paremmin?

Apteekissamme janestetaan asiakastyytyvaisyys-
kysely, joka toteutetaan osana Turun Ammattikorkea-
koulun opiskelijan opinnaytetydta.

Kyselysta saatujen tietojen avulla pyrimme paranta-
maan toimintaamme entisestaan asiakkaiden toivei-

den mukaisesti. Kaikki vastaukset kasitellaan ehdot-
toman luottamuksellisesti ja nimettdmana.

Kyselyyn vastanneiden yhteystietonsa jattaneiden
kesken arvotaan Decubal- tuotepalkintosetti.

Olkaa hyvia ja palauttakaa taytetty lomake vastauslaa-

tikkoon tai suoraan henkilokunnallel

Kiitos vastauksistanne!
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Saatekirje ruotsiksi

Bastia Kund,

Hjalp oss att betjana Er annu battre!

Vi gor en kundnéjdhetsundersokning i vart apotek. En
studerande utfér kundférfragningen som en del av sitt
slutarbete vid Turun Ammattikorkeakoulu.

Pa basen av kundernas énskemal och underséknin-
gens resultat vill vi forbattra var verksamhet ytterliga-
re. Alla svar behandlas konfidentiellt och anonymt.

Wi lottar ut ett Decubal- produkipaket bland deltagarmna
| undersdkningen. For att delta i utlottningen behdver

vi Era kontaktuppagifter.

Lagg den ifylida blanketten i frageladan eller ge den
direkt till personalen, tackl

Tack for Era svar!
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Kyselypohja suomeksi

HANSATORIN APTEEKKI ASIAKASTYYTYVAISYYSKYSELY
HANSATORGETS APOTEK

2015

Valitkaa yksi vaihtoehto.

1. Sukupuoli: 1. nainen 2. mies

2. Ika: 1. alle 20v. 5. 51-60v.
2. 21-30v. B. 81-70w.
3. 31-40v. 7. yli 70w,
4. 41-50v.

1. sijainti 4. tuotevalikoima
2. hyva palvelu 5. kampanjat, tarjoukset
3. avarat tilat 6. muu, mika?

4. Mika oli asiointinne ensisijainen tarkoitus?

1. reseptipalvelu 4. vitamiinit, lisgravinteet
2. itsehoitoldakkeet 5. apuvilineet
3. kosmetiikka 6. muu, mika?

Ympyrdikdd sopivin vaihtoehto.
5. Kuinka tyytyvaisid olette apteekin

ErittEin arTttain
tyytymEtSn Byvbrvainen
e =

1. sijaintiin 1 2 3 4 ]

2. tiloihin 1 2 3 4 o

3. hwyllyjarjestyksiin 1 2 3 4 ]

4. siisteyteen 1 2 3 4 5

5. tuotevalikoimaan 1 2 3 4 ]

6. saamaanne 1 2 3 4 5

palveluun tdnddn?
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6. Palvelu apteekissa on:

ari joksz=n- en jolksmen- samE
P Ein eri [t 1] kin samaa misika
e misita AR mi=Ra
1. asiantuntevas 1 2 3 g ]
2. ystawvallista 1 2 3 q ]
3. joustavaa 1 2 3 4 5
4. luotettavaa 1 2 3 q ]
5. nopeaa 1 2 3 4 5

7. Yleisarvosana (4-10) apteekissa vierailullenne tdnaan:

8. Suosittelisitteko apteekkia muille?
1. kylla 2. &

9. Kuvailkaa yleisvaikutelmaa Hansatorin Apteekissa:

10.  Kehitysideoita ja toivomuksia Hansatorin Apteekille:

Kiitos vastauksistanne!

Yhteystiedot: (mikali haluatte osallistua arvontaan)

Mirmi:

Puhelinnumero:

Sahkdpostiosoite:
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Kyselypohja ruotsiksi

HANSATORIN APTEEKKI KUNDMNOIDHETSUNDERSOKNING
HANSATORGETS APOTEK

2015

Vilj ett alternativ.

1. Kdmn: 1. kwinna 2. man

2. Rider: 1. under 20 ar 5. 51-50 ar
2. 21-30 ar 6. B1-70 ar
3. 31-40 ar 7. owver 70 ar
4. 41-50 &r

3. Varfor valde Ni Hansatorgets Apotek idag?

1. lage 4. produkturval
2. bra betjdning 5. erbjudanden
3. rymliga utriymmen 6. annat, vad?

4. Vilket var dndamalet for Ert besok, i forsta hand?

1. receptirenden 4. vitaminer, kosttillskott
2. egenvardslikemedel 5. hjalpmedel
3. kosmetik bo. annat, vad?

Ringa runt det alternativ som kanns mest ratt.

5. Hur ndjd &r ni med apotekets

valdigt mycket
missndjid nigjd
a2 = ==

1. lage 1 2 3 4 5

2_ utrymmen 1 2 3 4 5

3. hyllarrangemang 1 2 3 4 5

4. ordning och renhet 1 2 3 4 5

5. produkturval 1 2 3 4 5

6. betjdning 1 2 3 4 5

som Mi fick idag?

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Maria Rouhiainen



Liite 4

6. Apotekets betjdning &r:

Bv BRnan dehis av ingEen chlis av BV Smma
dziit arinan Hzikt samima diziict
dsinct dzikt

1. sakkunnig 1 2 3 4 5

2_ vanlig 1 2 3 4 5

3. flexibel 1 2 3 4 5

4. tillforlitlig 1 2 3 4 5

5. snabb 1 2 3 4 5

7. Allmant betyg (4-10) for apoteketshesoket idag:

8. Skulle Ni rekommendera apoteket till Era bekanta?
1 Ia 2. Nej

9. Beskriv det dllmanna intrycket ni far av Hansatorgets Apotek:

10, Utvecklingsidéer och dnskemal till Hansatorgets Apotek:

Tack for Era swar!

Kontaktuppgifter: (om Ni vill delta i utlottningen)

Mamm:

Telefonnmummer:

E-postadress:
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