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Opinnaytetyon tavoitteena oli selvittaa mita lisgmiy on ja miten apteekkien far-
maseuttinen henkilékunta voi siihen vaikuttaa. @aytetyon teoriaosa painottui
myynnin teoriaan. Teorian avulla selvitettiin lisgmtia kasitteend, kerrottiin myyn-
tiprosessin vaiheista ja hyvan asiakaspalvelijamarsuuksista. Teoriaosuus antoi
evaita miettid oman myyntiprosessin vaiheita jgéetstd mahdollisia kehittamisen
kohteita. Teoriaosuus nojautui vahvasti ammatakiguuteen.

Empiirisessé osuudessa kasiteltiin lisamyyntia &aytssa. Tarkoituksena oli kar-
toittaa lisamyynnin tdméanhetkista tilaa, henkilokan asenteita lisamyyntia kohtaan
ja selvittdd millaisia tuloksia aktiivisella lisdymnilla voidaan saavuttaa. Naitéa asi-
oita selvitettiin lisamyyntikampanjan ja kyselynudla. Tutkimukseen osallistui kak-
si apteekkia. Lisamyyntikampanja toteutettiin jdalussa 2012 ja kysely maalis-
kuussa 2013.

Lisamyynnin merkitysta apteekeille haluttiin tutkieoska apteekkien kannattavuus
on viime vuosina heikentynyt. Vuonna 2003 kayttodettu geneerinen substituutio
ja sité taydentava viitehintajarjestelma ovat laslet reseptilagkkeiden hintoja. Talla
on ollut suuri merkitys apteekeille, joiden tulerpstuu paaasiallisesti reseptiladk-
keiden myyntiin. Tama on aiheuttanut lainansaagetmia apteekkariuralle halua-
ville proviisoreille, silla pankit tutkivat entistarkemmin taseita ja tilinpaatoksia.
Lainarahan saaminen on tiukentunut.

Empiirisen osuuden myyntikampanjalla ei saavutetéukittavia tuloksia myynnin
kannalta. Kampanjatuotteiden myynnit olivat joulukga 2012 hyvin samalla tasolla
kuin marraskuussa 2012 ja joulukuussa 2011.

Kyselyn avulla saatiin selville, etta tutkimuksessallistuneiden apteekkien henkil6-
kunnan suhtautuminen lisamyyntiin oli positiivistéastaajat ymmarsivat lisdmyyn-
nin tarkeyden. Lisdmyynti koettiin kuitenkin vailkesatoteuttaa kaytannon tyossa ja
moni vastaajista kaipasi lisdé koulutusta asiasta.

Lisdmyyntia seurataan apteekeissa aktiivisestoggéikin. Tutkimus antoi evaité ke-
hittd& kampanjoita tuloksellisempaan suuntaan.
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The purpose of this thesis was to examine, whatiaddl sales is and how pharma-
cists can affect it. The theoretical part focusedre® theory of sales. The theory was
used to determine the concept of the additionalssahe stages of the sales process
and properties of a good salesman. Theoreticalgpavided a basis for thinking the
steps of one’s own sales process and finding @ugtialities which should be devel-
oped. The theoretical part is mainly based on daézature.

The empirical part dealt with additional sales iagice. The intention was to find
out the stages of additional sales, pharmacidifidé¢s towards additional sales and
what kind of results can be achieved by taking@iva attitude to additional sales.
These things clarified by additional sales campaiggh survey. Two pharmacies
took part in the empirical part. The campaign wasied out in December 2012 and
the survey in March 2013.

This subject was selected, because the profitalmfipharmacies has been weakened
in recent years. The implementation of the new gemeedicine —system in 2003

and a complementary system of reference prices thapped the prices of prescrip-
tion drugs. These things have had an effect onnpheies, whose outcome relies
mainly on the sales of the prescription drugs. Hais even caused problems to
qualified chemists, who intend to get their ownnohacy, as banks have begun to
examine more closely the balance sheets and fialasteitements more closely and
as a result, getting a loan has become more difficu

The sales campaign did not have much effect osdtes during the time of the em-
pirical study. The sales numbers in December 2042 wimilar to the numbers in
November 2012 and December 2011.

The survey revealed that the personnel regardeti@ul sales as a positive matter.
Each of the respondents understood the meanirige@dditional sales. However,
the respondents founded it difficult to put in giree and most of the respondents
thought that they needed more training for it.

The additional sales is a topical issue in pharesaii future too. The empirical pro-
vides the basis for developing additional sales moore successful direction.
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1 JOHDANTO

Opinnaytetyon aiheena on tutkia lisdamyyntia apteski Opinnaytetyon aiheeseen
perehdytddn myynnin teorian avulla. Teoriaosuudessasitelty henkilokohtaista

myyntity6ta, hyvan myyjan ominaisuuksia seka myyrasessin vaiheita.

Empiirisessé& osassa esitelladn kahdessa apteesissdetun lisdmyyntikampanjan
tulokset. Taman liséksi tehtiin kysely apteekkiamiaseuttisissa tydtehtavissa tyos-
kenteleville henkil6ille heidan asenteistaan kanguafa yleisesti lisdmyyntia koh-
taan. Kampanjaan osallistuvat apteekit ovat erdlasekd kooltaan etta sijainniltaan.
Toinen apteekeista on pienen (noin 3000 asukkaamydn apteekki (reseptuuri noin
36 000 reseptia vuodessa), kun taas toinen apstala melko suuri kauppakeskuk-

sessa toimiva kaupunkiapteekki (reseptuuri noi@@D reseptid vuodessa).

Kampanjan aluksi pidettiin henkilokunnalle tilaisygossa kerrottiin kampanjasta ja
sen vaiheista. Kampanjatuotteiksi valittiin viigiseptivalmistetta ja jokaiselle val-
misteelle kylkiainen eli niin sanottu lisamyyntiteo Apteekin farmaseuttisen henki-
l6kunnan tehtavané on kartoittaa jokaisen nait&ikys reseptilaédkkeita ostavan asi-
akkaan tarve lisamyyntituotteelle. Kuukauden kangpamnjaksona myytyjen tuot-
teiden lukumaaraa verrataan aikaisempina kuukayainaosina saatuihin tuloksiin.

Kampanja-kuukaudeksi valittiin 2012 vuoden joulukuu

Lisamyynnilla tarkoitetaan sita, ettd myyja tarjozstajalle sellaisiakin tuotteita tai
palveluita, joita han ei varsinaisesti tullut ostam. (Jokinen, Heindmaa & Heikko-
nen 2009, 234.) Lisamyynti kasitteend on laajan@&annut oman opinnaytetyoni
kasittelemaan suositteluun perustuvaa lisamyyjussa tarvekartoituksen perusteel-
la jo olemassa oleville asiakkaille suositellaaattiita. Opinnaytetyoni aihealuee-
seen ei siis kuulu uusien asiakkaiden hankinta sétlainen lisamyynti, jossa tiettya

tuotetta tarjotaan asiakkaalle h&nen tarpeista@poumatta.



Opinnaytetyollani pyrin vastaamaan seuraaviin kygsrin:
Mitd lisdmyynti on ja miten apteekkien farmasewtinhenkildkunta voi vaikuttaa

sen onnistumiseen?

Tavoitteena on selvittda lisamyynti kasitteend.a\silla tarkoitetaan? Onko se tuput-
tamista vai kenties molempia osapuolia hyédyntérd?aOpinnaytetydssa paneudu-
taan myds myyntiprosessiin ja eri asiakaspalvelgai tapoihin kohdata asiakas.
Osataanko myyntitydssa ottaa huomioon asiakkaanasuudet ja tarpeet? Liséksi
kasitellaan alaan liittyvia eettisia nékokohtia. Mapteekissa tyoskenteleva kokee
tuotteiden aktiivisen myynnin olevan eettisesti ruédSaako laakkeita tuputtaa vai

onko se oikeastaan asiakkaan etu, etta han tadalavun vaivaansa?

2 OPINNAYTETYON LAHTOKOHDAT

Laakevaihto eli geneerinen substituutio otettiiryti@n Suomessa 1. huhtikuuta
2003. Laakevaihdon periaatteena on, etta asiakktaibtaan apteekissa edullisem-
paa vastaavaa valmistetta ladkarin maardamaretilefidkevaihdon tavoitteena on
edistdd kustannustehokasta ladkehoitoa ja aleflldatavalla seka asiakkaiden etta

valtion ladkemenoja. (Sosiaali- ja terveysminigtenvww-sivut 2012.)

Vuonna 2009 Suomessa otettiin kayttoon laakkeideehintajarjestelma, joka tay-
dentdd vuonna 2003 voimaan tullutta laékevaihegéejmaa. Viitehintajarjestelman
myota ladkkeiden korvausperusteita muutettiin reitd KELA-korvauksen saa vain
viitehintajarjestelmaan maaritetyn viitehinnan markaViitehinta on viitehintaryh-

man edullisimman valmisteen hinta lisattyna 1,5o8ar Jos edullisimman valmis-
teen hinta on 40 euroa tai yli, viitehinta on halman valmisteen hinta lisattyna 2
eurolla. Asiakkaalle jai yha valinnanvapaus kalfimian ja halvemman valmisteen
valilld. KELA-korvauksen asiakas saa kuitenkin vaiitehinnasta ja mahdollisen

ylimenevan osuuden hé&n maksaa itse. (Sosiaalierjeysministerion www-sivut



teiskunnalle. Lisdksi tehtaat ovat laskeneet laidte hintoja merkittavasti naiden

uudistusten myota.

Geneeriselld substituutiolla on saavutettu menkiditdaastdja. Kahden ensimmaisen
vuoden aikana yli puolen (57 %) geneeriseen suiosiiton kuuluvan valmisteen
hinta laski, vain seitsemalla prosentilla valmistaihinta oli noussut ja 36 prosentilla
hinta pysyi ennallaan. Halventuneiden valmisteitiemat laskivat keskimaarin 29
prosenttia. Enimmilladn hinnat alenivat yli kahdaksymmenta prosenttia. (Paldan
ja Martikainen 2005, 28-31.)

Viitehintajarjestelman vaikutusta hintojen aleneseis ei ole kattavasti tutkittu. Tie-

detddn kuitenkin, ettd viitehintajarjestelman vailsujo ladkevaihdossa mukana ol-
leiden valmisteiden hintoihin oli vahaisempi, mustamanaikaisesti seka ladkevaih-
toon etta viitehintajarjestelmaan tulleiden |la&klesi hinnat alenivat merkittavasti.

Ensimmaisena viitehintavuonna saastot olivat menkdtt. Ladkkeiden hintakilpai-

lusta seurasivat noin 110 miljoonan euron s&adi@ma on noin kuusi prosenttia
korvattujen laékkeiden kustannuksista. (Martikajn€oskinen, Maljanen & Saasta-

moinen 2013, 24-25.)

Helmikuun alussa 2013 osana valtion saastotoimiadda tuhannen KELA-
korvattavan laakkeen hintaa alennettiin. Viitehamtakuulumattomien laékkeiden
tukkuhintoja leikattiin eduskunnan syksylla 201Reman paatoksen mukaisesti vii-
della prosentilla. Apteekkien talouteen hintaleikkavaikuttaa kuitenkin enemman.
(Kostiainen 2013.)

Kaikki eivat ole hyotyneet ladkkeiden hinnanlaskystaan se on merkittavasti hei-
kentanyt apteekkien taloutta. Apteekkien myyntiusénu suurelta osin reseptilaak-
keiden myyntiin. Esimerkiksi vuonna 2010 resepkigiden osuus apteekkien liike-
vaihdosta oli 80 %, kun vastaavasti itsehoitolaédwm vain 13%. (Apteekkariliiton
www-sivut 2012.) Tasta syysta on ollut pakko keksigia ratkaisuja kannattavuu-
den takaamiseksi. Yhdeksi naista ratkaisuista doteltu lisamyyntia.

Aiemmin oli itsestédan selvaa, etta apteekkiluvaansalle proviisorille mydnnettiin

pankista lainaa 80 prosenttia apteekin kauppahianagyskiinnitysta vastaan. Talla



hetkella lainaa annetaan vain 20-40 prosenttia patipnasta. Muutamissa tapauk-
sissa pankit eivat ole myontaneet yrityskiinnitgksilenkaan. Pankit ovat heranneet
apteekkien heikentyneeseen talouteen ja alkanded tilinpaatoksia ja taseita tar-
kemmin. Tasta johtuen rahahanat on vaannetty aig@rmipgemmalle. Lainaraha on-
kin nyt tiukassa ja haave proviisorin apteekkiuaagti pysahtyd lainansaantiongel-
miin. (Elo 2013.)

Apteekki on alana hyvin sdadelty. Myo6s eettisetokékdat ovat iso osa apteekin
arkea. Kun keskustellaan lisamyynnista ja apteskiserdad aina kysymys, voiko
ladkkeita tarkoituksellisesti yrittdd myyda asiaddk@ enemman mitd han on tullut
hakemaan? Monissa tapauksissa onkin paadytty wlosit perustuvaan lisamyyn-
tiin, jonka tavoitteena on myyda asiakkaalle tutdtgotka han tarvitsee, mutta joita

han ei viela tieda tarvitsevansa.

2.1 Apteekkitoiminnan eettiset ohjeet

Suomen Apteekkariliitto ja Suomen Farmasialiittaabyhdessa hyvaksyneet julki-
lausuman niista arvoista, joiden varaan suomalaapteekkitoiminta rakentuu. Oh-
jeiden tarkoituksena on tukea apteekkihenkilokupt&apaivaisessa tyossa vastaan
tulevien ongelmatilanteiden ratkaisemisessa. Nikdekoituksena on myds viitoittaa
tulevaisuuden apteekkitoimintaa osana terveydemndaoRpteekkitoiminnan eettiset
(LIITE 1) ohjeet jakautuvat kymmeneen kohtaan. (8en Apteekkariliton www-
sivut 2013.)

Apteekkitoiminnan eettiset ohjeet antavat kehyksgbs lisamyynnille, silla useassa
kohdassa kasitellaan myyntiin liittyvia seikkojeettiset ohjeet puoltavat suosittele-
van lisamyynnin valitsemista toimintatavaksi, siidsséa painotetaan myynnin eetti-

syytta ja myymista vain asiakkaan tarpeeseen.

Apteekkitoiminnan eettisten ohjeet velvoittavatniaseuttista henkildkuntaa toimi-
maan koulutuksessa saamansa tiedon ja taidon, @smaaamansa kokemuksen ja

asiakkaan tilanteen edellyttamin perustein. Aptéekikilokunnan tulee toimia asi-



akkaan parhaaksi asettaen asiakkaan oikeuden @tuigmsa edelle. Naméa perusteet
eivat saa unohtua, vaikka se ei kaikissa tilandeddsi taloudellisesti kannattavaa.
Apteekkitoiminnassa ladkkeiden myynti ei ole itskdius, vaan toiminnan perus-
teena on aina hoidon tarve ja terveytta edistédaditteet. (Suomen Apteekkariliiton

www-sivut 2013.)

Apteekkari, proviisori tai farmaseutti harjoittammatissaan sellaista toimintaa, joka
ei ole ristiriidassa farmasian tai muun terveydelon yleisesti hyvaksyttyjen peri-
aatteiden kanssa. Apteekkitoiminnan eettiset olmegirittavat apteekissa tyoskente-
levan farmaseuttisen henkilokunnan osaksi terveydeiton henkilost6d. Ammatil-
linen tieto on kaiken toiminnan perusta ja senduw#a sopusoinnussa muun tervey-
denhuollon kanssa. Ihmisid ei saa houkutella asmtan ladkkeiden kayttdéon.

(Suomen Apteekkariliiton www-sivut 2013.)

Toiminnan lahtokohtana tulee olla asiakkaan tarpghin apteekkihenkilokunta
pyrkii toiminnallaan vastaamaan. Apteekkihenkilttaurtoimii yhteistydssa muun
terveydenhuoltohenkiloston ja viranomaisten kansaavuttaakseen ne paamaarat,
jotka on asetettu palvelemaan asiakkaan ja potdgigja. Liséksi apteekkien valisen
toiminnan tulee olla yhdenmukaista alan eheydelyt&i#niseksi. (Suomen Apteek-

kariliiton www-sivut 2013.)

Apteekkihenkilokunta edistdd ammatissaan laakketilegna ja turvallista kayttoa ja
henkilokunta antaa on luotettavaa, tarkkaa, ymmtaxéa ja rippumatonta. Henki-
l6kunta on vastuussa siitd, etta asiakas ymmaé@ityksensa kayttotarkoituksen,
haitat, hyddyt, riskit ja kayton mahdollisimman hyvTalla turvataan laadkkeiden
oikea ja turvallinen kayttd. Asiakkaan halu saadta ladkkeestaan otetaan huomi-
oon ja asiakkaita rohkaistaan kysymaan. Paitsi&uigan ladkkeiden oikeaa kayttéa
eettiset ohjeet velvoittavat apteekkeja myos eaphkaisemaan laakkeiden vaarin-
kayttoa. Itsehoitoladkkeita ei myyda asiakkailaden tiedetaan kayttavan niita vaa-
rin. Myos reseptiladkkeiden vaarinkayttoa pyritakaisemaan. (Suomen Apteek-

kariliiton www-sivut 2013.)
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2.2 Laakelaki

Tarkein apteekkitoimintaa saateleva laki on 148kgla95/1987). Lain tarkoituksena
on yllapitaa ja edistaa laakkeiden ja niiden kaytdmvallisuutta seka tarkoituksen-
mukaista ladkkeiden kayttoa. Laki saatelee myokkkiden valmistusta ja saata-
vuutta maassa. Laki koskee laékkeitd, niiden vdilmsia, maahantuontia, myyntia ja
jakelua sek& muuta kulutukseen luovutusta. (L&&k8@6/1987, 1 ja 2 8.)

Useat apteekkitoiminnan eettisissa ohjeissa maikibdlndat perustuvat laékelakiin
(395/1987). Laakelain (395/1987) mukaan apteekiskse olla tarpeellinen maara
farmaseuttisen tutkinnon suorittanutta henkilokantaaki velvoittaa apteekkarin
huolehtimaan siita, etta henkilékunta osallistuti&vassa maarin sellaisiin tayden-
nyskoulutuksiin, jotka ovat heidan koulutuksensaupteella tarkoituksenmukaisia.
(La&ékelaki 395/1987, 56 8.)

Laki velvoittaa farmaseuttisen henkilokunnan laéf@maation antoon. Lain mu-
kaan apteekin farmaseuttisen henkilokunnan tulemigtua siita, etta laakkeen kayt-
taja on selvilla laédkkeen oikeasta ja turvallisdsigtosta ladkehoidon onnistumisen
varmistamiseksi. Lisaksi ladkkeen kayttajalle atawet hintainformaatio on lakiin
saadetty. (Laakelaki 395/1987, 56 §.)

Laakelaki (395/1987) antaa apteekille oikeudendiisap terveyden ja hyvinvoinnin

edistamiseen ja sairauksien ehkaisyyn liittyva&¢latoimintaa. Toiminnan tarkoi-

tuksena ei saa olla laékkeiden kayton tarpeetddrisnen. (Ladkelaki 395/1987, 58
8.)

Salassapitovelvollisuus on kirjattu ladkelakiin 3887). Ladkelain (395/1987) mu-
kaan apteekkari tai hdnen apulaisensa ei saaduvasti ilmaista sellaista yksityisen
tai perheen salaisuutta, josta han on tehtavassiaut tiedon. (Laakelaki 395/1987,
908.)
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3 HENKILOKOHTAINEN MYYNTITYO

Kaiken voi nykyddn hoitaa verkossa. Ostokset, pasik, KELA-korvaukset ja
paivittdinen kanssakayminen ystévien kanssa hdikaiiki séhkdisesti kotisohvalla
istuen. Tama herattddkin kysymyksen, tarvitaankakaspalvelijoita ylipaansa yri-
tyksissa? EikO suurin osa yrityksista siirry salk@n kaupankayntin? Tamé on
epailematta totta. S&hkdisten tilausten vastaandgdla ja aktiivisella myyntityolla
on kuitenkin suuri ero. (Alanen, Malkia & Sell 2Q053-15.)

Oli tuote kuinka hyvéa tahansa se ei koskaan meestdan kaupaksi. On hyvin epa-
varmaa, ettd asiakas loytad yrityksen markkinoimatteen. Viela epavarmempaa
on, ettd han itse vakuuttuu tuotteen sopivuudestanctarpeisiinsa. Tassa kohtaa
kuvaan astuu ammattitaitoinen myyja, joka henkikiigsen vuorovaikutuksen avul-
la saa asiakkaan tekemaan hanen kannaltaan tgavotitopaatoksia. (Alanen, Mal-
kia & Sell 2005, 13-15.) Myyjan tehtavana on autiaekasta ostamaan ja tekemé&an
viisaita paatoksia. (Bergstrom & Leppanen 2009-418).

Asiakaspalvelutilanne on aina kahden asiantunkgrtaamistilanne. Myyja on omi-
en tuotteidensa asiantuntija ja asiakas oman asi&ssakas on tullut hakemaan rat-
kaisua ongelmaansa, johon myyja voi esittaa asakkatamien tietojen perusteella
ratkaisua. (Jokinen, Heinamaa & Heikkonen 2000;233.)

Moni suomalainen vastaa avun tarvetta kysyttaeasékatselevansa. Useiden tuot-
teiden kohdalla pelkkéa katseleminen ei kuitenkasmn asiakasta yhtaan eteenpéin
ostopaatoksessaan. Jotta asiakas voisi |0ytadsemansa tuotteet vain katselemalla,
tulisi myymalan esillepanon olla huippuluokkaa gavittavien tietojen ja kaikkien
tuotteiden olla esilla selkeasti. Usein myyntipsté vallitsee kuitenkin pieni epajar-
jestys ja osa tuotteista on laatikoissa tai varasta muualle. Osa tuotteista voi olla
my0s sellaisia, joita ei pideta varastossa, vaatila@an asiakkaalle erikseen. (Ru-
banovitsch & Aalto 2007, 70-71.)

Aina kun tarkastellaan myyntia, tulee tarkastellgbmostamista. Henkilékohtaisen

myyntitydn kulmakiviin kuuluu myyjan taito tarjotaiotteita siten, ettéa asiakas har-
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kitsee tuotetta, jota han ei ollut ajatellutkaanaas Yhta tarkedd on osata esittaa
asiansa niin, etta oman tuotteen hyvat puolet atlesiin kilpailijoita vaheksymatta.
Hyva myyja osaa myos poistaa sellaiset tekijakgoiman hanen mydtavaikutustaan
olisivat muodostaneet ostamatta jattdmis-paatokséyyjan myotavaikutuksesta
asiakas saadaan tekemaan ostopaatos sellaisisgaisia, joissa hdn kokee epéavar-
muutta ja muuten ehka siirtaisi paatoksen tekoahmyimaksi. Henkilékohtaisen
myyntitydn avulla luodaan myo6s pysyvia asiakasstaytgiden avulla satunnaisista

asiakkaista saadaan kanta-asiakkaita. (Rope 200B)2.)

Henkilokohtainen vuorovaikutus on vaikuttavin viaein muoto. Henkilokohtaises-
sa kontaktissa myyja pystyy sopeuttamaan toimirsi@gs sanomaansa eri tilanteiden
ja asiakkaan kayttaytymisen mukaan. Vuorovaikutusieessa myyjalla on mahdol-
lisuus antaa lisétietoa, vahvistaa myonteista iimapvahentad asiakkaan ennakko-
luuloja ja saada joka hetki ajantasaista tietoankii@ékohtaisessa keskustelussa myy-
jalld on mahdollisuus vaikuttaa asiakkaan tekerp#gtoksiin ja ostoprosessin kul-
kuun. Myyja pystyy herattamaan asiakkaan luottaranka yllapitamaan sita. Myy-
jan tehtavana on toimia niin, etta asiakas sa&mtédn, vaivaa ja rahaa (Alanen,
Malkia & Sell 2005, 15-16; Bergstrom & Leppanen 20814-416.)

Henkilokohtaisen myyntitydn avulla tuotteita saadg@aremmin kaupaksi ja kulutta-

jalle pystytddn tarjoamaan tarvekartoitukseen pevas kokonaisratkaisua yhden
tuotteen sijaan. Henkilokohtaisella myyntity6lla man lisdksi apteekissa erityinen
asema. Paitsi saada tuotteita kaupaksi apteek&remaseuttisen henkildkunnan tulee
varmistua siitd, etta asiakas on selvilla ladkkai&rasta ja turvallisesta kaytosta laa-

kehoidon onnistumisen takaamiseksi. (Ladkelaki B9%7, 57 §.)

Apteekkien lisdksi ladkkeita on mahdollista ostagsnapteekkien palvelupisteista ja
verkkoapteekeista. Ostopaikasta riippumatta apteetit ladkelain mukaan velvolli-
sia huolehtimaan siita, ettd ladkkeen ostajallanamdollisuus saada farmaseuttisen
henkilokunnan neuvoja ja opastusta laédkkeiden stkea turvallisesta kaytosta, tie-
toa ladkevalmisteiden hinnoista ja muista la&keistban valintaan vaikuttavista
seikoista. (Laakelaki 395/1987, 57 §8.)
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Laakkeiden, varsinkin reseptilddkkeiden, ostamim@an henkil6kohtaista myynti-
tyota on Suomessa talla hetkella mahdotonta. Nikyreenetelméaé on itsehoitolaak-
keiden kohdalla kuitenkin kyseenalaistettu vimesina. Erityisesti Paivittiistava-
rakauppa ry ajaa lapi ehdotusta itsehoitoladkkeisigtymisesta paivittaistavara-
kauppoihin. Asiaa perustellaan kaupan asiakaspaivearantumisella, lahikauppo-
jen kannattavuuden parantumisella, myymalaverkagnsiella, hintojen alenemi-

sella ja tyollisyysvaikutuksella. (Paivittaistaviesaippa ry:n www-sivut 2013.)

4 HYVAN MYYJAN OMINAISUUDET

Mista on hyvat myyjat tehty? Millaiselta myyjaltgiakkaat ostavat eniten? Monesti
hyvan myyjan taitoja erehdytaan pitdmaan syntynjdrehsaatuina. Ajatellaan, etta
hyvaksi myyjaksi synnytaan. Asiakaspalvelu ja myywat kuitenkin taitoja siind
missd muutkin. Kukaan ei ole seppa syntyessdam s@asoidaan muiden taitojen
tavalla oppia. llman kovaa tyota kukaan ei tulenasdahuipuksi. (Jokinen, Heinamaa
& Heikkonen 2000, 234-235.)

Perustasolla myyjan tehtavana on tehda asiakagvéligeksi. Vasta taman ylittyessa
asiakas huomaa asiakaspalvelijan tekeman tyon etiié,han saattaa muistaa tapah-
tuman. Hyvin sujuvat asiakaspalvelutilanteet owdkkaalle itsestadnselvyys, eivét-
ka ne jaa mieleen. Hyva myyja pyrkii toiminnallagithen, ettéd han jaisi asiakkaan
mieleen. Hyva myyja pyrkii jokaisessa asiakaspaivi@inteessa ylittamaan asiak-

kaan odotukset. (Jokinen, Heinamaa & Heikkonen 2068.)

4.1 Asenne

Hyvan myyjan tarkein ominaisuus on positiivinen rase Pitda uskoa omiin ky-
kyihinsa ja mahdollisuuksiinsa. Kun uskoo itseejasétykyihinsd, on motivoitunut

tekemdaan tyotaan. llman motivaatiota ei mitaanayéaksa pitkdan. Raha on aluksi
hyva motivaation lahde, mutta se ei kanna pitkgtleindan. Rahan lisaksi pitaa 16y-
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tya muita motivaation lahteita, kuten hyva tyoybktetai kilvoittelu muiden kanssa.
Motivoitunut tyontekija on innostunut tydstaan jarlpaassa tapauksessa tartuttaa
oman innostuksensa my6s muihin tyontekijoihin. {dek, Heinamaa & Heikkonen
2000, 234-235; Vuorio 2008, 111.)

Rummunkaisen (2008, 16) mukaan huippumyyjan ja ikesiomyyjan asenteet

eroavat eniten kolmessa perusasiassa: myynnintam@essa, tuotteen arvostami-
sessa ja takaiskuihin suhtautumisessa. Huippumwpydt ylpeitda ammatistaan eika
heidan tarvitse piiloutua outojen nimikkeiden taakiduippumyyja uskaltaa olla re-
hellisesti myyja, eika tarvitse arvotusta saadaksaetespesialistin tai esittelijan tit-
telid. Huippumyyja on myos innostunut tuotteestdanostus on niin vahvaa, etta
han pystyy tartuttamaan innostuksensa myos asiakkaa He eivat valita tuotteen
yleisesta arvostuksesta. He ovat saaneet myytyifie@mnitselleen. Kaikki myyjat

joutuvat varsinkin uransa alkuvaiheessa kokemaaidkuja, kauppa peruuntuu tai
asiakas reklamoi tuotteesta. Itsesaalissa rypersigean huippumyyja analysoi tilan-
teen, miettii miten olisin voinut olla parempi jeswsuntuu niin, ettd tekee peruuntu-

neen kaupan sijasta kaksi uutta kauppaa.

Mitd huonolle asenteelle sitten voisi tehda? Asstnbeuodostuvat pitkalti kokemus-
ten ja taustan perusteella. Jokainen kohtaa uraisma kielteisid kokemuksia.
Voimme kuitenkin vaikuttaa siihen minkélaisia kokdmia vaalimme mielessamme.
Kielteiset kokemukset ottavat helposti yliotteeraikka takana olisi monia onnistu-
neita kokemuksia, saattaa yksi epaonnistuminemtaathielemme. Tata suhdetta voi

muuttaa miettimalla tietoisesti hyvid kokemuksMa¢ckwort 2011, 13-15.)

4.2 Osaaminen

Pelkkd asenne ei riitd, vaan hyvalla myyjalla pitiéa taustallaan myos vahvaa
osaamista. Tuotetuntemus, yritystuntemus ja kijpalen tuntemus ovat tarkeita
tietoja jokapaivaisessa myyntitydssa. llman hywig@tdtuntemusta myyjan on mah-
dotonta 16ytdd parhaita ratkaisuja asiakkaideneiaiip. Tuotteet pitdd tuntea niin
hyvin, etta myyja pystyy seisomaan jarkkymatta gamsa takana. Myyjan tulee tun-
tea yritys ja tietaa, mita voi luvata asiakkaallghyesti sanottuna, mikéa yrityksessa
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on mahdollista ja mik& ei. (Bergstrom & Leppane®2@15-417; Jokinen, Heina-
maa &Heikkonen 2000, 237-238.)

Kuitenkaan se henkil6, joka tuntee yrityksen ja savtteet parhaiten ei ole paras
myyja. Hyvan myyjan tulee osata valita tuotetietestdan ne seikat, jotka kiinnosta-
vat asiakasta. Hyvad myyja osaa vastata asiakkaalessa pyorivadn kysymykseen,

mit& hyotya tasta on minulle? (Rummunkainen 203844.)

4.3 Vuorovaikutustaidot

Kolmas tarke& ominaisuus on vuorovaikutustaidotyjilyarvitsee vuorovaikutustai-
tojaan antaakseen tarvittavat tiedot asiakkaaltéikseen ylla hyvan ilmapiirin ja
hyvat suhteet. sek& osatakseen raataldida asidkelspaasiakkaan ominaisuuksien
perusteella. Vuorovaikutustaitojen avulla asiakakele, etta héanta palvellaan yksi-
I6llisesti sen sijaan, etta hanelle toistetaan kwaisesti ulkoa opetellut vuorosanat.
(Bergstrom & Leppanen 2009 415-417; Jokinen, Heawi&Heikkonen 2000, 237-
238.)

Myyntiteorioita on kehitetty jo vuosikymmenien ajaviyyntiteorioita tarkedmpé&é on
kuitenkin myyjan henkilékohtainen tapa toimia mytitgnteessa. Ei ole olemassa
valmista kaavaa, jonka avulla menestyy tilantedasa tilanteessa. Kaytettavaan
myyntityyliin vaikuttavat myyjan ja asiakkaan peosa, myytava tuote ja kilpailuti-
lanne. Viestinta tulisi muokata taysin asiakaskisetsti. Yksilollinen puhuttelu saa-
daan aikaiseksi &anen korkeudella, aanen rytmitdymilld, artikuloinnilla ja a&-
nen dramatiikalla. (Bergstrom & Leppanen 2009,-420; Vuorio 2008, 110-117.)

Adaptiivinen eli sopeutuva myyntityyli on useidemkimusten perusteella todettu
toimivimmaksi. Adaptiivinen myyja sopeuttaa myygitinsa tilanteeseen sopivaksi.
Eri asiakkaille on myytava eri tavalla ja eri titaissa tarvitaan erilaisia toimintatapo-
ja. Myynnin sopeuttaminen tilanteen mukaan vaatljgn myyjalta. Hanella tulee

olla erityisen hyva havainnointikyky seka kyselg kuuntelutaito. (Bergstrom &

Leppanen 2009, 419-420.)
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Perinteinen kuva myyjasta on taukoamatta palpattan&. Huippumyyjat kuitenkin
kuuntelevat enemman kuin puhuvat. Hyva myyja kueetga esittaa kysymyksia
saadakseen asiakkaan kertomaan lisaa. Tietojetadan pystyy palvelemaan asia-
kasta parhaalla mahdollisella tavalla ja kertomasmtteestaan juuri ne puolet, joita
asiakas tiedon perusteella arvostaa. Hyva myyijéivdiokea itsensd ongelmanrat-
kaisijaksi. (Morgan & Crisp 1988, 10.)

4.4 Kehittyminen

Kerran saavutettu huipputulos ei takaa huipputudojeatkossa. Hyva myyja ei kos-
kaan jaa paikoilleen, vaan pyrkii kehittdmaan jatati itseaan ja omia taitojaan. Jo-
kainen on viime k&dessa itse vastuussa omien ossarsa ja taitojensa kehittami-
sestd ja paivittamisesta. (Jokinen, Heindmaa & ktgikn 2000, 234-235.)

Jotta tietaisi mitd kehittda, tulee selvittdd l&ildane. Kun tietdd omat kehitystar-
peensa, on mahdollista kehittya. Esimies ja estaiigst ovat tassa ensiarvoisen tar-
keita. Hyvien palautteenantotapojen avulla jokaipgatyy seuraamaan omaa tilan-
nettaan ja kehittdméan osaamistaan. (Jokinen, h@iaa&kHeikkonen 2000, 234-

235.)

Hyvan myyjan taustalla on aina hyva organisaatika jluo hyvan ympariston kehit-
tymiselle ja palautteelle. Palaute on ensiarvoisekeaa myyjan kehityksen kannal-
ta. Hyva vuorovaikutus alaisen ja esimiehen vabk&a esimiehen palautteen anto-

taidot kannustavat kehittymé&an ja oppimaan uu@anéda 2001, 125-128.)

4.5 Luotettavuus ja paattavaisyys

Vuorio listaa myyjan tarkeimpien ominaisuuksienkkoon luotettavuuden ja péaat-
tavaisyyden. Luottamusta voi luoda rauhallisuudelfamuudella sekd olemalla oma
itsensad. Luottamus on tarkead, jotta vastapuddiaosinut tosissaan. (Vuorio 2008,
110-117.)
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Paattavaisyytta tarvitaan heti myyntiprosessintalatkaen. Jo alussa tulee selvéksi,
kuka johtaa myyntitapahtumaa. Myyjan taytyy myoatgavaisesti tietdd mita tavoit-
telee. Jos mitdén ei halua, ei saa mitdan. Lueteitaja paattavaisyys ovat molem-
mat asioita, jotka kaytdnntsséd saadaan aikaisedsiinnalla. (Vuorio 2008, 110-
117))

Joskus myyja on epavarma myyntitaidoistaan. Usejyjdn innottomuuden taustalla

on epaonnistumisen pelko tai epavarmuus. Jos nohjga myyntikeskustelua liian

nopeasti tai ammattitaidottomasti, asiakas kokeateen helposti painostavaksi. II-
mapiiri heikkenee helposti, jos myyja pyrkii ohjaaam keskustelua liikaa. Jos han
taas keskittyy vain olemaan asiakkaan mieliksi, haikentdd mahdollisuuksiaan
johtaa keskustelua ja saada asiakkaalta lopupi#oksia. Huono ilmapiiri yksipuo-

listaa viestintdd. Jos asiakas on vain tiedon gast#aja, turhautuu han helposti. Ti-
lanne voi johtaa siihen, ettd han ottaa ohjat k&&ii eikd myyja pysty jatkamaan
myyntityota. ( Alanen, Malkia & Sell 2005, 79-80.)

Vaikka itse asiakaspalvelutilanne on useimmitenil§kaoritus, on asiakaspalvelu
kokonaisuutena aina ryhmatyota. Jokainen tyopaikgthskenteleva edistdd osaltaan
asiakaspalvelutilanteiden onnistumista. Vaikka raygljsi vuorovaikutus- ja myynti-
taidoiltaan todella hyva, on hdnen myyntityonséetiadvaikeaa, jos yrityksen varas-
totoiminnot eivéat toimi tai tuotteet on sijoiteltmyymalan hujan hajan. (Jokinen,
Heindmaa & Heikkonen 2000, 239-242.)

5 MYYNTIPROSESSI

Myyntiprosessilla tarkoitetaan sitd menetelmadalaj@lsiakaspalvelija kuljettaa eri
vaiheiden kautta asiakkaan kohti ostoa. Myyntipseskoostuu useasta eri vaiheesta
alkaen ensikontaktista ja paattyen ostotapahtumaaottava myynti perustuu hy-
vaksi todetun myyntiprosessin noudattamiseen. Tettaikohti edetaan askel aske-
leelta myyjan maaratietoisessa ohjauksessa. Tallairt valtetdan sudenkuopat, joi-

hin myyjat usein sortuvat. On tarkead, etta prodesslaan |api oikeassa jarjestyk-
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sessa. (Vuorio 2008, 40.) Kaupan paattamista vtégrmissa vaiheessa tahansa, jos
asiakas nayttaa selkeita signaaleja halukkuudessa.oMyyntiprosessi alkaa myyjan
valmistautumisesta ja paattyy seurantaan ja jaitoba. (Jobber & Lancaster 2006,
247.)

5.1 Valmistautuminen

Myyntiprosessi alkaa aina valmistautumisesta. Hyatmistautunut myyja on itse-
varma. Han luottaa itseensé ja osaa esiintya wsladti. Tuotetuntemus on valttama-
toén osa valmistautumista. Tuntemalla tuotteensajadwodyt myyja pystyy vakuut-
tamaan asiakkaan paremmin kuin pelkkid ominaisauksttelemalla. (Bergstrom &
Leppanen 2009, 420-424.)

Paitsi tuotetietous, kuuluu hyvaan valmistauturmses/ds huomion kiinnittdminen
omaan ulkoiseen olemukseen. Huoliteltu olemus e, gshon jokainen pystyy itse
vaikuttamaan. Pukeutumisen tulee olla yrityksejahmmukaista ja tilanteeseen sopi-
vaa. Myyjan tyyli viestii asiakkaalle myyjan varndasta ja kunnioituksesta asiakas-
ta kohtaan. Asiakas lukee jo liikkeeseen astuessaaattomia viesteja ja tekee myy-
jan ulkoisen olemuksen perusteella paatelmia hieesoonallisuudestaan ja edus-
tamistaan tuotteista. (Alanen, Malkia & Sell 2085;76.)

5.2 Ensivaikutelma ja keskustelun avaus

Asiakkaan saapuessa ensimmaiset ja poistuessaisetmgekunnin ovat tarkeita,
koska niilla on suuri vaikutus asiakkaalle jaavadielikuvaan. Asiakkaan astuessa
likkeeseen han voi jo ulko-ovelta aistia paikanrtelman. Siisteys ja viimeistellyt
yksityiskohdat viestivat asiakkaalle, onko h&n etlot vieras. Kasitys varmistuu
viimeistaan asiakkaan kohdatessa ensimmaisen apalkalijan. Ennen kuin ainoa-
takaan sanaa on viela vaihdettu. Sanojen osuussttimialisessa viestinnassa on
vain noin kymmenen prosenttia. Kaikki loppu tulémésta, ilmeistd, kehon kielesta
ja ulkoisesta olemuksesta. Hyvén ensivaikutelmaakkaaseen luo asiakkaan huo-

maaminen, ystavéllinen katsekontakti ja ainakinkkg@minen. Nain asiakas tietda
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tulleensa huomatuksi ja kokee olevansa odotetbokir{@n, Heindmaa & Heikkonen
2000, 243-244.)

Tavatessaan asiakkaan ensimmaista kertaa, on nyyjtéitéiva luomaan positiivinen
ensivaikutelma. Tervehtiminen on ensimmainen vajbla myyja ottaa kontaktin
asiakkaaseen. Tervehtiminen osoittaa asiakkadli@&,hénet on huomattu. Myyjan
positiivinen asenne, ystavallisyys ja saatavillavalus antavat hyvan kuvan asiak-
kaalle, etta hanet on huomioitu. Asiakas aistipbsti myos myyjan oman innostuk-
jonka paalle on helppo rakentaa luottamuksen tu(klanen, Malkia & Sell 2005,
78-79; Bergstrom & Leppanen 2009, 425-427.)

Jos sanallinen tervehtiminen ei ole esimerkiksseniasiakaspalvelutilanteen vuoksi
mahdollista, tulee sisdlle tulevaan asiakkaaseta étatsekontakti ja hanelle nyoka-
taan. Nain asiakas huomaa tulleensa huomioidukenl myyjan sanallista terveh-
dystakin. (Jokinen, Heinamaa & Heikkonen 2000, 243:)

Aina asiakas ei paase heti palveltavaksi, vaanjtudtau hetken odottamaan vuoro-
aan. Yrityksen tulisi varautua naihinkin tilant@siJokaisesta asiakaspalvelupaikasta
tulisi l6ytya ainakin istuin. Useassa palvelupagasn kaytdssa jonotusnumerolaite,
joka puolustaa asemaansa puolueettomuudellaahj@rattomuudellaan. Jos laitet-
ta ei l6ydy, asiakaspalvelijan tulee huolehtia taukeinoin asiakkaiden palvelemi-
sesta oikeassa jarjestyksessa. Pysymalla itse lliaeha, pitamalla katsekontaktin
jonottajiin ja palvelemalla jokaista asiakasta @libesti, mutta ripeasti, asiakaspal-
velija voi pitdd asiakkaatkin rauhallisina. (Jokinédeinamaa & Heikkonen 2000,
243-244.)

5.3 Tarvekartoitus

Tarvekartoitus on yksi myyntiprosessin osa. Tarviekiais on se menetelma, jolla
asiakaspalvelija selvittaa asiakkaan todellisgpear. Tama tapahtuu yleensa kysy-
myksia esittden. Tarvekartoitus on myyntiprosessikein vaihe. Tarvekartoituksen

tavoitteena on selvittdd asiakkaan kokonaisvaliataeve ja saada asiakas kiinnos-
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tumaan kokonaisvaltaisesta ratkaisusta yhden wmotbstamisen sijaan. Hyvan tar-
vekartoituksen tuloksena on parhaimmillaan asiakkesskiostoksen ja myyntias-
teen kasvu, ostojen keskittaminen yhdelle yritylesgl parempi asiakastyytyvaisyys.
Hyvin tehty tarvekartoitus myds helpottaa myyntgessin seuraavia vaiheita. (Ru-
banovitsch & Aalto 2007, 77.)

Tarvekartoituksen aikana myyjan ei tule ensisigtisgjatella myymista, vaan hanen
tulee ottaa selvaa millaisen ihmisen kanssa hael@misissa. Myyjan pitaa osoittaa
asiakkaalle olevansa aidosti kiinnostunut palvelma auttamaan juuri h&nté osto-
paatoksessaan. Myynti ei ole tyrkyttamista tai peoista, vaan myyjan tulee tar-
koin selvittaa asiakkaan tarpeet auttaakseen héytiEmaan ratkaisun. Tarvekartoi-
tuksen aikana ei ole tarkoitus esitella tuottersan myyja kysyy ja antaa asiakkaan
itse kertoa vastaukset. Hyva myyja kayttdd enemainéaa asiakkaan tarpeiden kar-
toittamiseen kuin itse tuotteiden esittelyyn. Halvistaa asiakkaan oikeat tarpeet,
eika mieti, kenelle onnistuisi myymaan tarjouslkea@dsa tai varastossa lojuvat tuot-
teet. (Rubanovitsch & Aalto 2007, 77-78.)

Kysymysten avulla myyja selvittdd, mitka asiat oaatakkaalle tarkeita ja kuinka
myyja voi olla asiakkaalle avuksi. Tarvekartoitukser/ulla haetaan vastauksia muun
muassa seuraaviin kysymyksiin:

* Kuka tai ketka kayttavat tuotetta tai palvelua?

* Mitk& asiat ovat tarkeita asiakkaalle?

* Milloin asiakas tarvitsee tuotteen?

e Missa ja mihin tuotetta kaytetdan?

* Miksi asiakas haluaa vaihtaa merkkia tai mallia?

* Miten tuote vaikuttaa asiakkaan elaméaan tai liilketotaan?

* Kuinka usein tuotetta kaytetaan?

« Millaisesta kaytosta on kyse?
Tarvekartoituksessa myyjan tulee saada vastausmiggsiin kuka, mik&, milloin,

missé&, miksi ja miten. (Rubanovitsch & Aalto 20@9;80.)
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5.3.1 Kysymystekniikka

Kysymysten asettelulla on suuri merkitys siihenllargia vastauksia niihin saadaan.
Kysymykset voidaan luokitella rakenteensa mukaasinann, suljettuihin ja johdat-
televiin kysymyksiin. (Hakkarainen & Airaksinen 200(0178-188.)

Avoimet kysymykset kysyvat asiasta yleisesti. Aveinkysymykset antavat asiak-
kaalle mahdollisuuden kertoa ja kuvailla omin sandivoimet kysymykset ovat hy-
via tarvekartoituksen alussa. Kun asiakas itseokavtnin sanoin asiastaan, ei mitdan
jaé arvailujen varaan ja samalla saattaa saadasseltietoa, jota ei olisi itse edes
keksinyt kysya. Avoimia kysymyksia kutsutaan myos ki K-kysymyksiksi.
Avointen kysymysten kysymyssanoja ovat milloin, @nitniksi, miten, missa, kuka ja
kenelle. (Hakkarainen & Airaksinen 2001, 178-188.)

Suljetuttujen kysymyksien avulla on helppo tarkantaain esille tullutta asiaa. Sul-
jetut kysymykset tasmentéavat ja tdydentavat vastaukle myos rajaavat asiakkaan
vastausmahdollisuuksia. Suljettuihin kysymyksiinakas pystyy usein vastamaan
pelkastaan kylla tai ei. (Hakkarainen & Airaksirz01, 178-188.)

Johdattelevat kysymykset ohjaavat asiakkaan aj@ttiestyyn suuntaa ja tarkentavat
hanen vastauksiaan. Johdattelevat kysymykset voilatmuodoltaan joko avoimia
tai suljettuja. Johdatteleva kysymys on esimerkikgse: "Tamahan on nyt ihan sel-
va juttu, eiko olekin?” (Hakkarainen & Airaksine0@L, 178-188.)

5.3.2 Tarvekartoitus apteekkitytssa

Tarvekartoituksella on erityisen suuri merkitysesmghissa tapahtuvassa myyntityos-
sa. Tarvekartoituksen avulla apteekin farmaseutthenkilokunta valitsee asiakkaan
tarpeen mukaisen hoidon, ladkityksen tai joissapatiksissa kehottaa asiakasta me-
nemaan laakariin. Tarvekartoituksella on myds mtéit&eita rooleja tiedon hankki-
misen ohella. Sen avulla rakennetaan toimiva keskugteys asiakkaaseen. Tama

taas on edellytys ladkeneuvonnan onnistumisellevekartoituksen aikana asiakas
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tekee paatelmia myyjdn ammattitaidosta ja suhtaststa hdnen asiaansa. (Hakka-
rainen & Airaksinen 2001, 173.)

Tarvekartoituksen aikana asiakkaalle kannatta &ertohin kysymysten esittamisel-
& pyritdéan. Talla tavoin asiakkaalta voidaan kykyikkaamatta ne asiat, jotka am-
matillisuus ja turvallinen la&kkeiden kaytto vaativ(Hakkarainen & Airaksinen
2001, 174-175.)

Apteekissa tarvekartoituksen kysymykset tulee &siftaitsi hienovaraisesti, mutta
my0s muiden kuulevien korvien tavoittamattomissataMntiimimmasta asiasta on
kyse, sitéd paremmin asiakaspalvelijan tulisi oséijata asiakas hieman rauhallisem-
paan paikkaan, jossa asiasta voidaan keskustélekaan yksityisyyden suojan kar-
simatta. (Hakkarainen & Airaksinen 2001, 175-178.)

Huolellisella tarvekartoituksella voi varmistaaélsyyntituotteiden todellisen tar-
peen. Talla tavoin lisamyynti on eettista ja si#iavutetaan liiketaloudellisesti hyva

tulos asiakkaan etua ajatellen.

5.4 Hyotyjen esittely

Mikali myyntiprosessin aiemmat vaiheet on hoidéttolella, on itse tuotteen esitte-
ly myyjélle helppoa. Hyvan ennakkovalmistautumis@siosta hén tuntee tuotteensa
ja niiden edut kilpailijoihin ndhden. Tarvekartdisen avulla han on jo selvittanyt
asiakkaan tarpeet. Enda tarvitsee vain esitell@aotkote. (Bergstrom & Leppanen
2009, 429-430.)

Tuotteen hyotyjen esittelyn tarkoituksena ei oleyjay yksinpuhelu tai tuotteen
pakkotyrkyttaminen asiakkaalle. Tuotteen hyoétyjsittelyn tarkoituksena on antaa
asiakkaalle vastaus kysymykseen, miksi tuote kammaistaa. Hyva myyja selvittaa
tarvekartoituksen avulla asiakkaan tarpeen ja aksan kohteet, jotta han osaa tuo-
te-esittelyn aikana painottaa myyntiargumenttingaimseikkoihin, jotka ovat asiak-

kaalle tarkeita. (Bergstrom & Leppéanen 2009, 430.)
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Ratkaisuehdotuksia kerrottaessa ei tule painoitkaal tuotteen teknisiin ominai-
suuksiin, vaan keskittya siihen mita etua tuotteest asiakkaalle. Niistd asiakas saa
aidon hyodyn tuotteesta ja juuri hyddyt ovat seetiien ja alkuperainen syy, miksi
tuotetta on lahdetty hankkimaan. Hyo6tyjen merkikgsvaa ennestdan, jos myyja
pystyy vakuuttamaan asiakkaan siita, etta hanetteggsaan niitd on enemman kuin
kilpailijoilla. (Jokinen, Heindmaa & Heikkonen 200®44-246.)

Asiakkaat ovat erilaisia, joten tuote-esittelyretisopeutua asiakkaiden henkilékoh-
taisiin eroihin. Asiakkaat voidaan ominaisuuksiepsausteella jakaa usealla eri ta-
valla ryhmiin. Yksi tapa on jakaa asiakkaat audsgiin, visuaalisiin ja toiminnalli-
siin sen mukaan, miten he omaksuvat asiat parha@sa ihmisista on visuaalisia.
Heidan vahvin alueensa omaksua tietoa on nakdleHeibte-esittelyn tulee olla
mahdollisimman havainnollinen. Toiset ymmartavaamagarhaiten kuuntelemalla.
Naiden auditiivisten omaksujien kohdalla myyjantarkeaa miettia sanavalintojaan
ja puheen rytmia ja aanenpainoja. Kolmas ihmistyypat toiminnalliset ihmiset,
jotka oppivat parhaiten itse kokeilemalla. Nailiedsteettisille omaksuijille on tarke-
aa, etta he paasisivat itse kaytannossa kokeiletnadetta. (Bergstrom & Leppanen
2009, 430.)

5.5 Vastavditteiden ja epailyjen kasittely

Monet myyjat saikahtavat vastavaitteitd. Ne kuutukaitenkin olennaisena osana
myyntiprosessiin. Vastavditteiden esittamiseen eaita syitd. Osa vastavditteista
esitetdan ihan vain periaatesyista. Toiset asidkizat sita mieltd, ettd heidan kuu-
luu olla eri mieltd myyjan kanssa, jotta han esskauppoja aikaiseksi lilan helpolla.

Toinen tavoite on hinnan alentaminen. Asiakas @ggatpystyvansa tinkimaéan vahat-
telemalla tuotetta ja vertailemalla sita kilpailjen vastaaviin tuotteisiin. Muita syita
ovat ostohaluttomuus ja tarve saada lisatietoatavagteiden joukkoon kuuluvat

paitsi asiakkaan sanat myds torjuvat, eparoivaedina eleet tai vaikeneminen. (Jo-
kinen ym. 2000, 245-246; Bergstrom & Leppanen 2@34,.)
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Myyjan on yritettava I6ytad vastavaitteiden syyyisyaljille voi paasta esimerkiksi
esittamalla kysymyksia. Miksi asiakas on eri mielt#tinkd kertomatta tuotteesta

jotain olennaista? (Bergstrém & Leppéanen 2009, ¥#30.

Vastavaitteet kannattaa hyvéaksya osaksi jokapd#véiyyntityota. Hyvaksyminen ei
kuitenkaan tarkoita sitd, ettei niihin tulisi vabtautua. Varautumalla etukateen osaa
kasitella asiaa paremmin itse tilanteessa. Koska&annata alkaa vaittelemaan asi-
akkaan kanssa. Hyvan myyjan tulee pysya rauhadliggmesittédd perusteluissaan uu-
sia nakokulmia. Hyvan ilmapiirin sailyttaminen jaiakkaan mielipiteiden arvosta-
minen vie parhaaseen lopputulokseen. (Jokinen,8dewa & Heikkonen 2000, 245-
246.)

Vaativiin asiakastilanteisiin voi valmistautua deé&malla valmiita toimintatapoja
hankalien tilanteiden varalle. N&itd opeteltujantimtatapoja voi soveltaa tilanteen
mukaan. Usein vaativan asiakastilanteen korjaamsigekvitaan useampia keinoja.
Jokaisen myyjan tulisi miettid kohtaamiaan hankasakastilanteita, kuten valituk-
sia ja palautuksia, ja miettia miten téllaisestanteessa olisi hyva toimia. Mita on
hyva sanoa, milla saan asiakkaan lepytettya. (Mack2011, 105-123.)

Asiattomiin vaitteisiin on parasta suhtautua vét@mattomasti ja esittda kuin ei oli-
si vaitetta kuullutkaan. Toinen vaihtoehto on ésitasiakkaalle kysymys: "Anteeksi,
mit& sanoitte?” (Bergstrom & Leppanen 2009, 430-431

Suurin osa vastavaitteista liittyy hintaan. Myyjtehtavana on myyda asiakkaalle
hyotyja, ei hintaa. Ennen hinnan esilletuomistasgyta kayda asiakkaan kanssa lapi
tuotteen edut ja hyddyt ja vasta tdman jalkeeraditata puheeksi. Hintaan liittyviin
vastavaitteisiin on helpompi suhtautua, kun myyéaise vakuuttunut tuotteensa
hinnasta ja pitaa sita oikeutettuna. (Bergstromefppanen 2009, 431-432.)

5.6 Kaupan paattaminen

Kaikki myyntiprosessin osat tulee kayda lapi huaebti oikeassa jarjestyksessa.

Kaupan paattaminen tekee kuitenkin poikkeuksennt&@d@ntdon. Jos asiakas antaa
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jossain aiemmassa myyntiprosessin vaiheessa sestésignaalin, tulee myyjan eh-
dottaa kaupan paattamista heti. (Bergstrom & Lepp&009, 432.)

Kaupan paattamisella tarkoitetaan sita, ettd miygyy asiakkaalta suoraan, aikoo-
ko hé&n ostaa tuotteen. Kaupan voi paattaa esinmikysymyksilla: Otatteko taman?
tai Tehdaanko kaupat? tai Kumman vaihtoehdon &tatBergstrom & Leppénen

2009, 432-433.)

Usein myyjat pelkaavat torjuvaa vastausta, eivaikd syystd uskalla kysya kaup-
paa. On totta, ettd aina kauppaa ei synny. Seridiitekuuluu yhtend osana myynti-
tyohon. Kielteinen vastaus kannattaa pettymyksgstai ottaa mahdollisuutena op-
pia uutta. Mikéli mahdollista, kannattaa aina d&@, mista kieltava vastaus johtui.
Vastauksen perusteella voi saada hyvia kehitysekd@t niin oman tyon kuin tuot-

teenkin osalta. Tama taytyy kuitenkin tehda varasiakasta syyllistamattd, koska
asiakkaalla tulee olla oikeus kieltaytya kaupasatddnelle pitdd antaa kunniallinen
tie poistua ostamatta. (Jokinen, Heinamaa & Heilkko2000, 246-247.)

5.7 Lisamyynti

Hyva myyja osaa ehdottaa asiakkaalle sellaisiakiti¢ita tai palveluita, joita han ei

varta vasten tullut hakemaan. Tarkoituksena eeklitan ole myyda asiakkaalle mi-
taan vakisin. Lisamyynti on merkittava osa yritykdalosta ja tuo kassaan lisaa ra-
haa. Lisatuotteita tarjoamalla asiakasta voi mttestutarkeista helposti unohtuvista
lisdtuotteista, jotka taydentdvat hanen jo ostasmadnotetta tai palvelua. Parhaim-
millaan lisamyynnilla sd&stetdan asiakkaalta uedalltulemisen vaiva, koska hén
saa kerralla kaiken mita todella tarvitsee. TalEnetelmalla saadaan myds tyytyvai-
simmaét asiakkaat. (Jokinen, Heindmaa & Heikkone€d02Q46-247.)

Hyvana esimerkkind on antibioottikuuri, jonka yené haittavaikutuksena on ripuli.
Ripulia voi ennaltaehkaistd maitohappobakteerivstelia. Suurin osa antibiootti-
kuuria ostamaan tulevista asiakkaista ei kuitenkesd#é tasta yleisesta haittavaiku-

tuksesta saatikka siita, ettd se voidaan ennalééstfik On siis yhteinen etu, etta far-
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maseutti kertoo paitsi lAdkkeen haittavaikutuksestatta myos tarjoaa aktiivisesti

ratkaisua ongelmaan.

Asiakas arvostaa asiallisin perustein tehtyja dslotiksia, jos hén tuntee saavansa
niista selkeasti hyotya. Nain han tulee autetuksneman kuin osasi paikalle saapu-
essaan edes odottaa. (Jokinen, Heindmaa & Heikk20@h 246-247.)

Asiantuntijat ovat eri mieltd siitd, koska on oika&a lisdmyynnille. Kaikki ovat
kuitenkin samaa mielta siita, etta tarvekartoitmshyva tehda ennen minkalaisten
tuotteiden esittelyd. Tarvekartoituksen avulla efppo suositella seka itse tuotetta,

ettd siihen liittyvid lisamyyntituotteita. (Ojan@010, 97-100.)

Lisamyynti on sek& asiakkaan etta myyjan kannafitéi lasia. Myyja saa lisaa myyn-
tituottoja ja tulosta ja asiakas saa rahoilleerepanin vastinetta, kun han saa tayden
avun esittamaansa ongelmaan. Lisdmyynti on yksiaisemmillaan nain helppoa.
Miksi se ei kuitenkaan kaytdnnosséa onnistu naimnidestaisesti? (Ojanen 2010, 97-
100.)

Yksi lisamyyntid hankaloittava tekija on se, ett§yja ei aina huomaa tai muista
kaikkea, mita hanella on myynnissa. Myyntitilantgktensa pyorivat tietyn tuotteen
ymparilla. Talla tavalla helposti unohdetaan kaikiiiu ja keskitytaan vain yhteen
asiaan. Tahan hyvana apuna ovat myos valmiit ligatityotteet. Myyja voi val-
miiksi itselleen muotoilla esimerkiksi kasitekajiasiitd, mitka tuotteet liittyvat toi-
siinsa. Nain tuotteita on helpompi muistella mytse imyyntitilanteessa. (Ojanen
2010, 97-100.)

6 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

Opinnaytetydn empiiristd osaa varten toteutettitkimus lisdmyynnista apteekeissa.
Tutkimus jakautuu kahteen osaan. Ensimmaista osdarvvalittiin viisi reseptilaé-

kettd ja niille jokaiselle lisamyyntituote. Kahdapteekin henkilokunta koulutettiin
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naista tuotepareista ja tutkimuksen tarkoituksesteé tavoitteista marraskuun lop-
pupuolella 2012. Tutkimuskuukaudeksi valittiin joliiu 2012. Apteekkien henkil®-
kunnan tehtdvana oli tarjota aktiivisesti kampanjaalittujen reseptilaakkeiden li-
saksi lisamyyntituotteita, jos asiakkaalla tarvéd@wksen perusteella oli niille tar-

vetta.

Toisessa osassa apteekkien farmaseuttiselle hkakit@lle 1ahetettiin kysely, jolla
pyrittiin selvittdmaan heidan asenteitaan tutkimyatyleisesti lisamyyntia kohtaan.
Henkilokunnalle annettiin myos mahdollisuus kertmaa mielipiteensa lisamyynnin
kehittdmisesta apteekeissa.

6.1 Tuoteparit

Tutkimukseen valitsin viisi tuoteparia. Ensimmairtante on reseptiladke ja sille on
valittu lisamyyntituotteeksi ilman reseptia saataxmiste. Tarkoituksena on, etta
aina kun asiakas tulee ostamaan kampanjaan kuuhesaatiladketta apteekin far-
maseuttinen henkilokunta selvittaa tarvekartoitnkagulla asiakkaan tarpeen lisa-
myyntituotteelle. Mikali tarvetta on, suositellaasiakkaalle lisamyyntituotetta. Tuo-

teparit on esitetty taulukossa 2.

Taulukko 2. Tuoteparit

Reseptituote Lisdmyyntituote
Panacod Movicol

Flixonase Nozoll
Antibioottimikstuura korvatulehdukseen  Orodropsyaiipat
Furesis Salivin

Vagifem Ceridal-0ljy

Panacod on sarkylaake, joka sisaltada vaikuttavimareaan parasetamolia ja kodeii-
nia. Kodeiini on tehokas kipulddke, mutta saattdeeidtaa haittavaikutuksenaan
ummetusta. Tarkoituksena on tarvekartoituksellait&$i, onko Panacod aiheuttanut

kayttgjalle ummetusta. Mikali asiakas kertoo k&simsd tasta haittavaikutuksesta,
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tarjotaan hanelle vaivaan avuksi makrogolivalmigtevicolia. (Koulu & Tuomisto
2001, 354).

Flixonase on nenaan kaytettava kortisonisuihkecoRlasen vaikuttavana aineena on
flutikasonidipropionaatti, jonka haittavaikutuksenauiden kortisonisuihkeiden ta-

voin on nenan limakalvojen kuivuminen. Tarvekarikgella selvitetdan tdman vai-

van esiintyminen ja suositellaan tarvittaessa rathai Nozoilia. Nozoil on nenaan

kaytettava oljysuihke, jonka ainesosat hoitavatkgstuttavat nenan limakalvoja.

(Koulu & Tuomisto 2001, 502.)

Orodrops on viime vuonna markkinoille tullut puutdwia korvatippa korvakipuun.
Orodropsin vaikuttava aine on sinkoaanihydroklorinkoaanihydrokloridi on pai-
kallispuudute, joka estaa arsykkeen johtumisen barpitkin. (Koulu & Tuomisto
2001, 257-264.) Orodrops-valmistetta kaytetaarttidin alkaneen korvakivun lievit-
tamiseen sellaisessa tilanteessa, jossa jouduttdtamaan ladkarille paasya. (Orion
Pharman www-sivut 2013.) Korvatippasta kerrottiemiaemmille, jotka tulivat ha-
kemaan lapselleen antibioottimikstuuraa korvatuldiséen. Orodrops-korvatippa
valittin kampanjaan, koska se tunnetaan vield lbgbrja se tulisi olla kotona val-

miina, silla suurin osa korvakivuista alkaa yoll&.

Neljdnnen parin reseptiladke on nesteenpoistol&ikesis. Furesiksen vaikuttava
aine on furosemidi. Furosemidi estaa natriumkloridikaisinimeytymista munuais-
tiehyeissa ja talla tavoin lisda virtsaneritysta. @ tehokas nesteenpoistaja, mutta
aiheuttaa usein haittavaikutuksena suun kuivumbidikali asiakkaalla oli tarvekar-
toituksen perusteella ollut téllaista vaivaa, stain siihen apukeinoksi Salivin-

valmistetta, joka on suuta kosteuttava pastillogki & Tuomisto 2001, 562-563.)

Viimeisen parin reseptituote on Vagifem. Taméa orattimeen paikallisesti kaytetta-
va hormonivalmiste, jonka vaikuttavana aineena stnadiolihemihydraatti. Taméa
naissukupuolihormoni helpottaa usein vaihdevuoglgeydessa esiintyvaa limakal-
vojen kuivuutta. (Koulu & Tuomisto 2001, 708-70Qimakalvot voivat kuitenkin

olla niin kuivat, ettd valmisteen paikalleen aseiteen tuottaa ongelmia. Tarvekar-
toituksella selvitettiin asettamisen sujuvuus fa $ielpottamaan suositeltiin tarvitta-

essa Ceridal-0ljya.



29

6.2 Tutkimukseen valitut apteekit

Tutkimukseen valittiin kaksi erikokoista ja erilssa ymparistdissa toimivaan ap-
teekkia. Apteekkeja kutsutaan tekstissa nimill@ekki x ja apteekki vy.

Apteekki x on suhteellisen pieni muutaman tuharemrkkaan maaseutukunnan taa-
jamassa sijaitseva apteekki. Apteekissa tyoskentgiteekkarin liséksi 2 farmaseut-
tia, 2 farmanomia ja 1 tekninen apulainen. Resépjeekista toimitetaan vuosittain
noin 36 000. Pienestd koostaan huolimatta apteekki hyvin virea ja apteekkarin

kiinnostuksen myo6ta henkildkuntaa on koulutettuajpmmin useampaan otteeseen

lisdmyyntiin liittyen.

Apteekki y on kauppakeskuksessa sijaitseva kaupptdekki. Apteekissa tydsken-
telee 7 koko-aikaista ja 5 osa-aikaista farmasstatttyontekijad. Kokoaikaisista
tyontekijoista 2 on proviisoreja ja 5 farmaseuttdf@septeja apteekista toimitetaan
vuosittain noin 90 000. My6s apteekki y:n tyontéKie lisdmyynti on kasitteena tut-

tu ja he ovat osallistuneet aiemmin lisdmyyntiétkéleviin koulutuksiin.

6.3 Tutkimusmenetelmét

Kvantitatiivisessa tutkimuksessa tutkitaan maéiglarvoja ja kvalitatiivisessa mer-
kityksia. Kvalitatiivisen ja kvantitatiivisen tutkiuksen raja ei ole tarkka, vaan tut-
kimusmenetelmat voivat taydentaé ja tukea toisidgissa lahestytaan tutkittavaa
kohdetta seké kvantitatiivisella etta kvalitatieliea menetelmalla. (Hirsjarvi, Remes
& Sajavaara 2009, 140.)

Kvantitatiivisen osuuden aineisto keratddn Saliteekkiohjelmasta saatavista rapor-
teista. Raportit on mahdollista tulostaa yksitghiskuukausien osalta. Ohjelmasta

nakee myds aikaisempien vuosien myynnit.

Tutkimuksen kvalitatiivinen osuus toteutetaan infortuna kyselyna. Informoitu
kysely on sellainen, jossa tutkija jakaa lomakKestkilokohtaisesti. Lomakkeen ja-

on yhteydessa tutkija kertoo tutkimuksen tarkoiasgta, selostaa kyselya ja vastaa
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kysymyksiin. Vastaajat tayttavat lomakkeen omajilaan ja palauttavat lomakkeet
sovitulla tavalla. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaar®20196-197.)

Ennen kyselya vastaajille pidettiin tilaisuus, ps®rrottiin tutkimuksen tarkoitus ja
selvitettiin mihin ja miten tuloksia kaytetaan.dtkyselyt lahetettiin vastaajille sah-
kopostitse ja vastaajien toivottiin palauttavantaakset myds séahkopostitse. Kysely
lahetettiin 15 henkildlle, joista kahdeksan vaskgsielyyn. Seitseman vastaajista oli
koko aikaisia ja yksi osa-aikainen tyontekija. \&agista kolme oli koulutukseltaan
proviisoreja ja loput 5 farmaseutteja. Vastaaji@skk-ika oli 53 vuotta. Tyokoke-
musta apteekissa vastaajilla oli keskimaarin 23tauo

Kyselylla (LIITE 2) pyritaan selvittdméaan apteekkiéarmaseuttisten henkildiden
mielipiteitd lisamyynnista, lisamyyntikampanjadtadmyyntiin valmistavasta koulu-
tuksesta ja siita, milla tavoin lisdamyyntia voighittaa. Kysymykset esitettiin avoi-

mina kysymyksina niin, etté vastaaja voi omin sarijoittaa vastauksensa.

6.4 Tutkimuksen reaabelius ja validius

Tutkimuksissa pyritaan valttamaan virheita, muttia tsllosten luotettavuus ja péate-
vyys vaihtelevat tutkimusten valilla. Tama vuokskaisessa tutkimuksessa on téarke-
aa arvioida tehdyn tutkimuksen luotettavuutta. iratkksen reaabelius tarkoittaa
saatujen mittaustulosten toistettavuutta. Jos ekikse kaksi eri arvioijaa paatyy
samanlaiseen tulokseen, voidaan tulosta pitaa eéaab(Hirsjarvi, Remes & Saja-
vaara 2009, 231.)

Toinen tutkimuksen arviointiin liittyva kasite orahdius eli patevyys. Validiudella
tarkoitetaan tutkimusmenetelman kykya mitata jsitd, mita on tarkoituskin mitata.
Laadullisen tutkimuksen tasoa parantaa tutkijantyis&ohtainen selostus tutkimuk-

sen toteuttamisesta. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaaf®, 231.)

Tutkimuksen kvantitatiivisessa osuudessa tutkittikuja ja niiden muuttumista.
Kvantitatiivisessa osuudessa saatavat tulokset sefatd ja niissa ei ole tulkinnan

varaa. Tutkimuksen kvalitatiivisessa osuudessaltiysénmisiltéa heidan mielipitei-
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taan. Tulokset analysoitiin subjektiivisesti niigttd pyrittiin 16ytamaan saaduista
vastauksista kaikki olennainen. Subjektiivinen gsainti heikentaa tutkimuksen re-
aabiliutta, koska jos tutkimus toistetaan, senjéeti valttamatta pida samoja asioita
merkittéavina. Toinen tarkastelija olisi saattanaistaa esiin eri seikkoja kyselyyn

saaduista vastauksista.

Tutkimusmenetelmét on pyritty raportoimaan mahdotiman tarkasti ja yksityis-
kohtaisesti. Talla on pyritty helpottamaan lukig@amaan mahdollisimman hyvan

kuvan siitd mita on tehty ja miten.

7 KVANTITATIIVISEN OSUUDEN TULOKSET

Kvantitatiivisessa tutkimuksessa tutkitaan numeéerimuuttujia. Saatua aineistoa
voidaan analysoida usealla eri tavalla. Kvantitegélle analyysille tyypillista on,
ettd tulokset kerataan taulukkomuotoon ja paatetetiaan tilastolliseen analysoin-
tiin perustuen. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 20GH).)

Taulukkoon 3 on koottu kvantitatiivisen osuuderokslet. Ensimmaisessé sarakkees-
sa on lueteltu lisdmyyntituotteet. Seuraavissakkaiasa on myynnit eri kuukausilta
jaoteltuina niin, ettd molemmilla apteekeilla onasarakkeensa. Tutkimuskuukau-
den (joulukuu 2012) lisaksi taulukkoon kerattiineidgen kuukauden (marraskuu
2012) ja edellisen vuoden (joulukuu 2011) tulokset.

Vertailukuukausiksi haluttiin valita edellisen vwd joulukuu, jotta kausittaisen
vaihtelun merkitys myyntilukuihin olisi mahdollismman pieni. Orodrops-valmiste
on uusi tuote ja se ei ole ollut markkinoilla vigulukuussa 2011. Siksi mukaan
otettiin toiseksi vertailukuukaudeksi marraskuu 20jbtta kaikilla tuotteilla olisi

vertailukuukausi.
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Joulukuu 2012 | Marraskuu 2012 | Joulukuu 2011
Tuote X Y X Y X
Orodrops 1 6 2 5 0 0
Movicol 14 30 17 20 16 21
Ceridal 10 40 16 31 22 48
Nozoil 0 10 5 12 0 8
Salivin 1 14 2 16 0 18

Taulukoissa 4 ja 5 on esitetty tulokset viela agitedtain eriteltyna. Kuten kuvioista

nakyy, myynneissa ei ole tapahtunut merkittava&ka012 joulukuulle. Voidaan

siis paatella, ettd kampanjalla ei saavutettu \talkgia lisamyyntituotteiden myyn-

tiin. Joidenkin tuotteiden kohdalla havaittiin pi@rkasvua, kun taas toisten tuottei-

den kohdalla myynti oli vahentynyt. Tata voi kuikempitdd normaalina vaihteluna.

Taulukko 4. Myynnit apteekissa x.

Myynnit apteekki x

25

20

15 A

10 -

@ 2012 joulukuu
m 2012 marraskuu
0 2011 joulukuu
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Taulukko 5. Myynnit apteekissa y.

Myynnit apteekkiy

@ 2012 joulukuu
30 1 m 2012 marraskuu
20 02011 joulukuu

8 KVALITATIIVISEN OSUUDEN TULOKSET

Aineistoa voidaan analysoida usealla eri tavali@deriaatteena on, etta valitaan sel-
lainen analyysitapa, jolla paastaan parhaiten sdek. Laadullisessa tutkimuksessa
analyysi koetaan useimmin vaikeaksi, silla menatelon monia ja eikd tiukkoja
saantgja valinnalle ole olemassa. Tavallisimmatiudisen aineiston analyysimene-
telmat ovat teemoittelu, tyypittely, sisallon egiit, diskurssianalyysi ja keskustelu-

analyysi. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009, 224.)

Taman tutkimuksen kvalitatiivisen osuuden analyysigtelmaksi valittiin teemoit-
telu, jossa tutkimusaineistosta pyritaan hahmottammieeskeisia aihepiireja eli tee-
moja. Tyontekijoiden haastatteluissa nousi esiistioasti samankaltaisia mielipitei-
ta ja huomioita, jotka yhdistettiin uusien teemogdie. NAma teemat ovat suosittele-
va lisdmyynti palvelumuotona ja lisamyynnin konkseinti kaytannon tydssa.
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8.1 Suositteleva lisamyynti palvelumuotona

Suurin osa kyselyyn vastanneista maaritteli lisamiysermin positiiviseksi asiaksi,
joka parhaassa tapauksessa lisaa asiakastyytyttaiggyyn asiakkaan nakokulmasta

hyvaa palvelua.

Asiakkaan tarpeiden kokonaisvaltainen kartoitus}kp pohjalta osataan/
voidaan asiakkaalle myydad muutakin kuin vain siuatétta, jota han on

alunperin tullut ostamaan.

Lisamyynnilla tarjotaan asiakkaalle mahdollisuusééslaédkehoidon haittoja

ja parantaa hoidon onnistumista.

Paitsi lisamyyntitermin maarittely myos lisamyyntsuhtautuminen oli positiivista.
Useimmat vastaajat kokivat sen hyodyttavan sekéeligta ettd asiakasta ja se aja-
teltiin jopa asiakkaalle lisdarvoa tuottavana plalva. Lahes kaikista vastauksista
kavi kuitenkin ilmi, ettd vain suosittelevaan lisgmtiin suhtauduttiin positiivisesti.
Lisdmyynnin tulisi vastaajien mukaan perustua aisiakkaan tarpeeseen, joka selvi-
tetdan farmasian ammattilaisen tekemalla tarveitakisella. Talla tavoin pidetaan

teekin asemasta ladkealan riippumattomana amnisetiia.

On hyvéaa palvelua , jos asiakas tuntee se tarpssiddi ja ratkaisee jonkun
asiakkaan ongelman. Jos asiakas kotona kokee ndavduijatuksi’ eli han
ei koe saavansa ostetusta tuotteesta mitdan hyiityailloin olemme sortu-

neen samaan myyntihuijaukseen kuin muutkin kauppiaa

Seka asiakkaan etta apteekin kannalta positiiviagia. Molemmat voittaa!
"Hukkaa tuote” —tyyppinen lisamyynti esim. kassatfatietystikdan palvele

asiakasta niin paljon kuin oikea lisamyynti.

Vaikka lisamyyntiin suhtauduttiin paasaantoisestsipivisesti, koettiin sen kuiten-

kin olevan epamukavuusalueella. Moni vastaajisttokgmmartavansa lisdimyynnin
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tarkoituksen, mutta piti sitd vaikeana mukautta@ifgdiseen myyntitydhon. Suurin

osa vastaajista kaipasi lisda koulutusta myyntibyolittyen.

Rohkeutta puuttuu vaikka asiantuntemusta |oytyy.

Pitéisi olla luonteva osa jokapéaivaista asiakasghha.

Vastaajat olivat taysin yksimielisia siita, etténfeseuttinen koulutus ei anna riittavia
valmiuksia apteekissa tapahtuvaan aktiiviseen nityyiton. Lahes kaikki vastaajat
olivat sita mielta, ettd koulutus ei anna minkaetéapohjaa toimimiseen myynnin
ammattilaisena. Vastaus oli tdysin samanlainempuiipatta henkilén iasta tai koke-

musvuosista apteekkialalla.

Lisamyyntia ei otettu huomioon koulutuksessa.

Farmaseuttinen koulutus valmisti minua myyntity6hdstella huonosti, ei ol-

lenkaan.

8.2 Lisamyynnin konkretisointi kaytannon tyossa

Apteekeissa toteutettuun lisdmyyntikampanjaan sughitiin my0s positiivisesti.
Suuri osa vastaajista kertoi, ettd juuri kyseisetteet eivat ehkda menneet kaupaksi,
mutta kampanja antoi ajattelemisen aihetta jaig@inhyynnin taas kerran mieleen

aktiivisemmin.

Lisamyyntikampanja tsemppasi ja muistutti oheisaideén lisamyynnin

mahdollisuudesta.

En ehkd myynyt, mutta ajatus lisamyynnista jai &&mja yritan toteuttaa
nyt aktiivisemmin.

Suurin osa vastaajista piti valittuja tuotepare@jaainakin osaa niista haastavina. Eri-

tyisesti Panacod-Movicol —tuotepari sai palautetteistuotteen kalliista hinnasta.
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Moni vastaaja oli kuitenkin saanut myytya Movicotilalle muita vatsan toiminnan
tuotteita. Helpommaksi tuotepariksi koettiin andidbitimikstuura ja Orodrops. Tuo-
teparien valinnasta kysyttaessa ilmeni selva emrtan ja vanhempien vastaajien
valilla. Vanhemmat vastaajat kokivat Vagifem — @ati—tuoteparin helpoksi, kun

taas nuoremmat kokivat sen vaikeammaksi ja kissd$i suositella.

Moni vastaaja olisi kaivannut tuotepareihin antdiic maitohappobakteeri —paria.

Muitakin hyvia kaksikkoja ehdotettiin tuotepareiksi

Tai-shampoo ja Prevent spray

Selexid ja c-vitamiini

Liukastusvoide/pesuneste ja hormonikorvaushoito

Avamys ja Nozoill

Moni vastaaja kaipasi yhdessa valmiiksi mietittjgétepareja, joita voisi soveltaa
kaytannossa. Vastaajat kokivat vaikeaksi keksié ittepareja asiakkaan kanssa
toimiessa. Valmiiksi keksitty tuoteparivalikoimalpettaisi niiden kayttoa oikeissa

tilanteissa.

Kun joku keksii ja sanoo &aneen jonkun sopivanejentin, jaa se paremmin

mieleen ja samaa pystyy kayttdmaan hyodyksi itsekin

Suurimpana esteena lisamyynnille koettiin kiireiakkaalle ei haluta ehdottaa mi-
taan lisda, kun seuraava asiakas kolkuttelee ppdéille tai jono reseptitiskin toisel-
la puolella kasvaa merkittavasti. Lisdimyynnin otumsisen kannalta pidettiin téar-
kedna riittdvaa henkilokuntamaaraa, jotta jokaiasiakkaan tarpeet olisi oikeasti

aikaa kartoittaa ja keskustella asiakkaan ylim&&ta tuotteista.

Lisdmyynnin suurimmaksi motivoijaksi vastaajat ngivét yhteiset selkeét tavoit-
teet, joita seurataan. Miten on myyty, onko par#émnesimerkiksi edellisesta vuo-

desta tai kuukaudesta ja mita vaikutuksia myynmii&annattavuuteen. Motivaatio-
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ta parantaa myos onnistumisista saatavat palkiighatri osa vastaajista kaipasi pal-
kinnoksi pienta rahabonusta.

9 YHTEENVETO

Opinnaytetyon tavoitteena oli selvittaa mita lisgmy on ja miten apteekkien far-
maseuttinen henkilokunta voi siihen vaikuttaa. @aytetybn teoriaosa painottui
myynnin teoriaan. Teorian avulla selvitettiin lis@mtid kasitteena, kerrottiin myyn-
tiprosessin vaiheista ja hyvan asiakaspalvelijannamuuksista. Teoriaosuus antoi
evaitd miettid oman myyntiprosessin vaiheita jaaessitda mahdollisia kehittamisen
kohteita.

Empiirinen osuus painotti lisamyyntia kaytannoskarkoituksena oli kartoittaa li-

samyynnin tdmanhetkista tilaa ja henkilokunnan &senlisamyyntia kohtaan.

Lisamyyntikampanjalla ei saavutettu numeerisiaKsi@. Myynnissa ei tapahtunut
merkittavaa kasvua kummassakaan apteekissa. Kygbtgma kohtana tiedusteltiin
mielipidettd kampanjaa kohtaa. Henkilokunnan miéléstkimukselle ei ollut riitta-

vasti aikaa. Joulukuu on muutekin kiireinen kuukauwsska kauppapdivia on va-

hemman kuin muina kuukausina. Tama verotti aikaleeka muulta.

Oman osansa kampanjan tulokseen antoi varmasti keyfipanjan seuranta, tai oi-
keastaan seurannan puute. Kampanjasta informaitlempien apteekkien henkilo-
kuntaa marraskuun viimeisina paivina. Joulukuuramékei kuitenkaan seurattu mil-
la&n tavalla kampanjan toteutumista eika apteekierkilokuntaa muistutettu asias-
ta. Valitavoitteet ja sddnnollinen muistuttamindisigat ehka pitaneet ja palauttaneet

kampanjan ja sen tuotteet paremmin mieleen.

Toinen tutkimuksen heikkous oli tuotteiden méaardositeltavia tuotteita oli liikaa.
Tuotteiden maaréa olisi ehka pitanyt karsia esimsrikahteen tuotteeseen. Toinen

vaihtoehto olisi ollut, etta jokainen henkilékumakuuluva olisi valikoinut itselleen
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yhden tai kaksi tuotetta joihin keskittyy. Viisidteparia oli likaa. Sen sijaan, etta
olisi suositeltu kaikkia, ei ehka muistettu sudiatenitdan. Pienempi maara tuotepa-
reja olisi myos vahentanyt "’kampanjaan kuuluvieasiakkaiden maaraa. Lisamyyn-
ti on kyselyn mukaan suurimmalle osalle apteekkienkilokunnasta niin sanotulla
epamukavuus-alueella tydskentelya. Jos tuotteith @lut vAhemman, olisi tilanne

sattunut kohdalle harvemmin ja olisi ehka jaksamiitdd paremmin.

Kvantitatiivisessa osuudessa ei saavutettu meviittiuloksia. Kvalitatiivisen osuu-
den kyselyn vastauksissa saatiin kuitenkin tarke#fokohtia tyontekijoiltd lisa-
myyntiin liittyen. Henkilokunnan yhteisena viestiodi koulutuksen puute. Kaikki
olivat yhtd mielta siita, ettd peruskoulutus eimita farmaseuttista henkilokuntaa

mitenkaan myyntitydhon, joten lisékoulutukselleedrdottomasti tarvetta.

Suuri osa henkilokunnasta kaipasi myds yhteisiattsga tavoitteita ja valmiita yh-
dessa sovittuja tuotepareja. Naiden yhteisten ti#@wdén toteutumisesta toivottiin

my0s saatavan ennalta sovittu palkinto.

Kaiken kaikkiaan saadut vastaukset ja asenteenyigitid kohtaan yllattivat positii-
visuudellaan. Suurin osa henkilokunnasta koki ligamin vaikeaksi, mutta he oli-

vat kuitenkin valmiita oppimaan ja panostamaan nitgitoihinsa.

Vaikka tama kampanja ei vakuuttanut onnistumisalldgd lisdmyynnin eteen jat-
kuu varmasti molemmissa tutkimukseen osallistuaetgteekeissa. Kampanjoita ei
jatkossa luultavasti toteuteta talla tavalla, migtaelyn avulla henkildkunnalta saa-
tiin arvokasta tietoa tulevien kampanjoiden suuehitn varten. Jatkossa olisi mie-
lenkiintoista tutkia muun muassa sitd, millaisiboksia saavutettaisiin kampanjalla,
jossa kukin saisi valita itse oman tuoteparinsattmi sen ominaisuuksia ja hyotyja

asiakkaalle seka seurata omaa onnistumistaan riykujgn avulla.
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10 POHDINTAA

Viimeaikaiset muutokset ovat merkittavasti heikee&t apteekkien taloutta. Kysy-

mys kuuluukin, onko lisdmyynnista paikkaamaan sédrta aukkoa?

Lisamyynti on apteekeissa suhteellisen tuore &gamyynnista ei ole alalla puhuttu
aktiivisesti kuin noin parin vuoden ajan. Nainkiremella ajalla lisamyynti on saatu
henkilokunnan tietoon hyvin tehokkaasti. Vaikkaitisyynti on alalla viela alussa, on
siind mielestani olemassa suuri potentiaali. Apteak henkilokunta on ammattitai-
toista ja sitoutunutta tydhonsa. Kun asenteet samdauutettua positiivisemmiksi
aihetta kohtaa ja myynti alkaa kaytanndssa sujidyy tastd asiantuntijakaartista

varmasti taitoa ja kykya myyda itsensa asiakkasg@miin.

Paitsi talouden, taytyy apteekkien tarttua akteeis myyntitydhon muistakin syista.
Sarkyladkkeiden ja muiden kasikauppalddkkeidenuitgraisesta kauppojen hyllyil-
le on puhuttu jo vuosia. Apteekkien tulee pystyiwdatamaan asiakkaat siita, etta
apteekin henkilokunta tuottaa toiminnallaan liséansarkylaédkepaketille. Mika ta-
han olisikaan parempi ase kuin hyvin tehty tarvekars, jonka perusteella suositel-
laan asiakkaalle ladkettd jota h&n tarvitsee. T@dnatusti kaupan kassa pysty ja
omin pain tehdyn valinnan perusteella uusintar@isswoi valttdd, koska kaikki tar-

peellinen ei tarttunutkaan itsestdan mukaan.

Oleellista apteekkien kannattavuutta mietittaesséngos pohtia apteekkiverkon kat-
tavuutta. Reseptiladkkeiden hintojen lasku saatiéea erityisen merkityksellinen
pienien paikkakuntien apteekeille, joissa myynto&miu paaosin reseptilaakkeista.

Kaupunkiapteekkien on ehka helpompi paikata myytaskua muulla myynnilla.

Talla hetkella apteekkiverkko on hyvin kattava. égitki |10ytyy léhes joka kunnasta
ja apteekkipalvelut tuotetaan aina lahipalveluif@ama on erityisen merkittava asia
terveydenhuoltopalveluiden keskittyessa isompiiskiggsiin. Sailyttamalla apteek-
kiverkon kattavuus voidaan pitda huolta siitd, @ignemmistakin kunnista |6ytyy

terveydenhuollon ammattilainen, johon ihmiset saedposti yhteyden.
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LITE 1

APTEEKKITOIMINNAN EETTISET OHJEET

| Apteekkien tehtavana on huolehtia turvallisestatehokkaasta ja korkeatasoi-
sesta laédkejakelusta seka valittaa laakkeisiin liiyvaa ja terveyttd edistavaa tie-
toa.

Apteekissa noudatetaan hyvid ammatillisia toimayaja, viranomaismaarayksia ja
muita laadunvarmennusohjeita. Reseptiladkkeidemitiaimisen ja itsehoitoladkkei-
den myynnin yhteydessa varmistutaan siita, etekasion selvilla hankkimiensa
ladkkeiden oikeasta ja turvallisesta kaytosta. keédkrmaation lisdksi annetaan tie-
toa terveytta edistavista elamantavoista.

II Apteekkihenkilokunta toimii asiakkaan parhaaksi asettaen asiakkaan oikeu-
det omien etujensa edelle.

Apteekkihenkilokunta toimii sen tiedon ja taidon kaisesti, jota farmaseuttinen
koulutus, ammatissa saatu kokemus ja asiakkaaméladellyttavat. Laakkeiden
myynti ei ole itsetarkoitus, vaan toiminnan perasgeon aina hoidon tarve ja terve-
ytta edistavat tavoitteet. Apteekkihenkilokunnaiveige on huolehtia laakkeiden
saatavuudesta sellaisessakin erityistapauksessaekvaatii ylimaaraista tyota eika
ole taloudellisesti kannattavaa.

[l Apteekkari, proviisori tai farmaseutti harjoitt aa ammatissaan sellaista toi-
mintaa, joka ei ole ristiriidassa farmasian tai muwn terveydenhuollon yleisesti
hyvaksyttyjen periaatteiden kanssa.

Apteekissa tyoskentelevat apteekkarit, proviigarfermaseutit ovat osa terveyden-
huollon henkiléstéd. Ammatillinen tieto ja osaanmran kaiken toiminnan perusta ja
sopusoinnussa seka farmasian ettd muun terveydiémintevoitteiden kanssa. Ihmi-
sid ei houkutella asiattomaan ladkkeiden kayttdgreekit toimivat yhteistydssa
asiakkaan parhaaksi ja pyrkivat sailyttamaan aksiisen eheyden.

IV Apteekkihenkilokunta kunnioittaa asiakkaan valin toja ja itsemaaraamisoi-
keutta huolehtien siitd, ettd asiakas saa riittavatiedot valintansa tekemiseksi.
Asiakkaan nakemykset - esim. elaméankatsomuksetaseskonnolliset - otetaan
huomioon ja h&nen vapauttaan valita itsehoitoldék&a ja vaihtoehtoiset hoitomuo-
dot kunnioitetaan. Apteekkihenkilékunnalla on kokan vastuu siita, etta asiakkaal-
la on riittavat tiedot valintansa tueksi. Apteekalikoimaan kuuluu vain sellaisia
tuotteita, joiden laatu ja turvallisuus on varmitte

V Kaikki asiakkaat ovat samanarvoisia ja oikeutettya samanlaiseen palveluun.
Apteekkihenkilokunnan tulee kohdella asiakkaitaai@n inmisarvoaan kunnioitta-
en ja pyrkien mahdollisuuksien mukaan syvallisemga&okonaisvaltaisempaan
ihmisen ymmartamiseen ja kuuntelemiseen. Apteekiaikkia asiakkaita kohdel-
laan tasa-arvoisesti riippumatta asiakkaan kulitawstasta, idsta, sukupuolesta, ro-
dusta tai yhteiskunnallisesta asemasta.

VI Apteekkihenkilokunta yllapitaa ja kehittéa ammattitaitoaan voidakseen
toimia asiakkaan ja terveydenhuollon edun mukaisest

Apteekissa tulee olla riittavasti henkil6kuntadaj&oulutetaan ja joka kouluttautuu
itse huolehtien koko ajan ammatillisesta patevysitesja kehittymisestaan. Koulu-
tus, kouluttautuminen ja ajan tasalla pysymineragitu ainoastaan tydaikaan.



VII Apteekkihenkil6kunta toimii yhteistydss& muun terveydenhuoltohenkil6s-
ton ja viranomaisten kanssa saavuttaakseen ne padénét, jotka on asetettu
palvelemaan asiakkaan ja potilaan etuja.

Apteekkihenkilokunta yhteistydssa muun terveydefibnkanssa ohjaa ja motivoi
asiakasta toimimaan terveytta edistavien ja hyvimialisdavien tavoitteiden mu-
kaisesti. Toiminnan laht6kohtana ovat asiakkagpetet; joihin apteekkihenkilékunta
pyrkii itsendisesti vastaamaan.

VIII Apteekkihenkilokunta edistaa toiminnallaan ala nsa arvostusta ja luotta-
musta yhteiskunnassa.

Apteekkitoiminta ei kulje ohimenevien suuntaustenkaisesti, se perustuu koetel-
tuihin arvoihin ja jatkuvuuteen. Ammattikunta huaiesiita, etta alan tehtava laak-
keiden valmistajana, vahittaisjakelijana ja |aakiesi kayton ohjaajana sailyy selkea-
na. Toiminnassa otetaan huomioon yhteiskunnan kantdakeat nakokohdat ja on-
gelmat ja niihin pyritddn mahdollisuuksien mukaaikuttamaan seké kansallisesti
ettd kansainvalisesti. Apteekissa noudatetaan gaikkinointitapoja seké asiallisia
ja rehteja kilpailun keinoja.

IX Apteekkihenkilokunta edistdd ammatissaan laakkeden oikeaa ja turvallista
kayttoa ja pyrkii estamaan ladkkeiden tahallista varinkayttoa.
Apteekkihenkilokunnan antama laékeinformaatio andttavaa, tarkkaa, ymmarret-
tavaa ja rippumatonta. Henkildkunta vastaa sattg asiakas ymmartaa ladkityksen-
sa tarkoituksen, kayton, haitat, hyddyt ja riské&hdollisimman hyvin turvallisen ja
tehokkaan hoidon toteutumiseksi. Asiakkaan haldasdiatoa ladkkeensa kayttotar-
koituksesta, haitoista, yhteisvaikutuksista jagisté otetaan huomioon. Asiakasta
rohkaistaan kysymaan laakitykseen liittyvista asteni

Apteekkihenkilokunta ei myy itsehoitoladkkeita &&iaalle, jonka tiedetddn hankki-
van niita paihtymistarkoitukseen tai muuhun takekin vaarinkayttoon. Henkilokun-
ta pyrkii toiminnassaan myos reseptilaakkeidenimiayton ehkaisemiseen.

X Apteekkihenkilokunta pitdd salassa ne asiat, jod se on ammatissa toimies-
saan kuullut ja nahnyt.

Apteekkihenkilokunta on velvollinen pitdmé&éan sataasiakkaan sairautta, laakehoi-
toa tai muita henkilokohtaisia asioita koskevadaig ellei asiakas ole antanut suos-
tumustaan tietojen valittdmiseen. Apteekin toimjéh tulee olla tarkoituksenmukai-
sia myos asiakastilojen osalta siten, etta niissénahdollisuus yksilolliseen ja luot-
tamukselliseen asiointiin. Apteekkihenkilokunnasken asiakkaan laédkehoidosta ja
siihen liittyvista seikoista keskustellaan harkijarvain silloin, kun asiakkaan etu ja
asioiden joustava hoitaminen sita edellyttavat.eggkihenkilokunta kayttaa aptee-
kissa olevia, asiakkaan ladkitysta koskevia tietij@astaan hoidon kannalta tarpeel-
listen tarkistusten ja selvitysten tekemiseen.



LIITE 2
Hyva farmasian ammattilainen,

Haluaisin sinut mukaani kertomaan mielipiteesirhgéinnista apteekissa. Jos haluat
osallistua tutkimukseen vastaa sahkopostin liitieelevan kysymyslomakkeen ky-
symyksiin ja palauta lomake minulle s&hkopostitsesoitteeseen riik-

ka.suominen@student.samk¥astauksen tulisi olla perilla 20.2.2013 mennessa

Vastaukset kasitellaan nimettémina. Vastaajan h@hg&yys ei kay ilmi opinnayte-

tyosta.

Tutkimus on osa opinnaytetydtani Satakunnan amkoeakigakoulussa.

Yhteistydsta kiittden

Riikka Suominen

* |k&si: vuotta

« Kuinka monta vuotta olet tydskennellyt apteekissa:  vuotta
« Mita lisamyynti mielestasi tarkoittaa?

* Mitad mieltd olet lisdmyynnisté apteekissa?

* Miten koet farmaseuttisen koulutuksen valmistar@ena apteekissa tapah-
tuvaan aktiiviseen myyntitydhoén?

* Mitd mieltd olet joulukuussa toteutetusta lisamykernpanjasta? Oliko tuot-
teita helppo suositella? Myitkd taman kampanjamugieella kaytyjen tarve-
kartoitusten perusteella jotain muuta kuin kampamjeuuluvia tuotteita?

» Oliko tuoteparit valittu mielestasi hyvin? Minkéoteparin olisit halunnut
mukaan?

» Milla sinut saisi parhaiten motivoitua aktiivisegsamyyntiin?



