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THVISTELMA

TIPPA-projekti kaynnistyi vuoden 2000 alussa kestaen neljé vuotta. Projektin aikana apteekkeja
kannustettiin tehostamaan asiakkaille annettavaa ladkeneuvontaa ja tukemaan ladkehoidon onnistu-
mista. Kehittamistyota tuettiin monin eri tavoin (mm. Tietotippa, Itsehoidon késikirjat, Kuuri loppuun!
-ladgkeneuvonnan opas ja Tippa tavaksi! ladkeneuvonnan laatuopas ja mittaristo).

Taman tutkimuksen tavoitteena oli selvittaa, mihin toimenpiteisiin apteekeissa oli ryhdytty laake-
neuvonnan kehittamiseksi projektin puoleen véliin mennessa. Tutkimus toteutettiin postikyselyna sa-
tunnaiselle otokselle apteekeissa tyoskentelevia farmaseutteja ja proviisoreja kesakuussa 2002 (vas-
tausprosentti 51 %, n = 376).

Valtaosassa (88 %) vastaajien toimipaikoista oli kiinnitetty huomiota tietolédhteiden saatavuuteen,
intimiteettisuojaan lddkeneuvontatiloissa (66 %), henkiléstékoulutukseen (64 %) seka reseptinkasitte-
lyn tyévaiheiden tehostamiseen ajan |6ytamiseksi |aakeneuvonnalle (50 %). Vahiten oli toteutunut
asiakaspalautteen hyddyntaminen ladkeneuvonnan kehittamisessa (30 %), vastuuhenkilbiden nimea-
minen (30 %), internet-pohjaisten tietoldhteiden hyddyntaminen (33 %) seka pitkajanteinen henkilos-
ton osaamisen kehittaminen koulutussuunnitelman pohjalta (34 %). Laakeinformaatioléhteisté ylivoi-
maisesti eniten kaytettyja olivat Pharmaca Fennica (84 % kayttaa paivittain tai lahes péivittain) ja
Tietotippa (67 %).

TIPPA-projekti ja sen tavoitteet tunnettiin apteekeissa hyvin. Projektin puolivalissa olivat parhaiten
toteutuneet laadkeneuvontaa tukevat valittomat toimenpiteet. Jatkossa huomiota tulee kiinnittaa pitka-
janteiseen suunnitteluun ja laatutyén ulottamiseen laakeneuvontaan. Tulevaisuuden haasteena ovat
my®ds internetin ja erilaisten laaketietokantojen nykyistd parempi hyédyntaminen.
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JOHDANTO

Terveydenhuollon toiminnan tavoitteena on
potilaan hyvinvointi ja elaméanlaadun parantami-
nen. Ladkeneuvonta on omalta osaltaan tukemas-
sa naiden paamarien saavuttamista. Asiakkaille
annettava ladkeneuvonta on keskeinen osa ap-
teekissa tehtavaa tyota. Pyrkimyksena on varmis-
taa, etté asiakas osaa ottaa oikein ja turvallisesti
hanelle toimitetun ladkkeen. Suomessa ladkeneu-
vonnassa on pyritty siirtdmaan huomio entista
enemman laakepurkista asiakkaaseen.

Laakeneuvonnan tavoitteena on asiakaslahtoi-
syys, jolloin painopiste siirtyy ladkekeskeisyydesta
asiakkaaseen ja ottaa huomioon asiakkaan tar-
peet. Informaatiota annettaessa on tarkeaa kar-
toittaa, mitd asiakas tietda etukateen laakkeesta
ja sen kaytosta. Nain voidaan keskittya olennai-
sen informaation antamiseen ja estaa asiakkaan
turhautuminen (Pennanen 1995). Apteekkilainen
mukauttaa ladkeneuvonnan asiakkaan tarpeita
vastaavaksi ja varmistaa informaation perilleme-
non. Ladkeneuvonnan onnistumisen kannalta
keskeisessa asemassa ovat apteekkilaisen ja asi-
akkaan vuorovaikutusvalmiudet ja asenteet.

Tutkimusten mukaan asiakkaat ovat tyytyvai-
sia apteekkien antamaan palveluun (Airaksinen
1996, Kansanaho ym. 2002). Ladkeneuvonta (si-
salto ja viestintd) ei kuitenkaan ole sama asia kuin
yleinen palvelualttius.

Ladkeneuvonnan merkityksen korostuminen
nadkyy muun muassa farmasian opiskelijoille an-
nettavan koulutuksen kehittymisena ja tdydennys-
koulutuksen lisdantymisena. Muutos ja laakeneu-
vonnan kehittyminen ei tapahdu hetkessa, silla
asenteet ja toimintatavat ovat sitkedssa. Muutos-
vastarinta on normaali reaktio mihin tahansa uu-
teen asiaan. Pelkka tiedottaminen ja mediassa
nakyva uutisointi seka lyhytkestoiset kampanjat
eivat aina riitd muutoksen aikaansaamiseen. Ta-
man vuoksi on ollut suuri tarve kehittda hanke,
TIPPA, joka tukisi pitkajannitteistd muutosta 1aa-
keneuvonnan kehittamiseksi.

TIPPA-projekti

TIPPA-projekti eli Tarkoituksenmukainen Infor-
maatio Potilaan Parhaaksi Apteekista oli farmasi-
an alan yhteinen hanke. Projekti aloitettiin vuon-
na 2000 ja se kesti nelja vuotta. Tavoitteena oli
kehittaa apteekkien tarjoamaa ladkeneuvontaa.
Alkusysayksen ladkeneuvonnan pitkajanteiselle
kehittamiselle antoi Suomessa toteutettu “Kysy
ladkkeista” -kampanja ja sen pohjalta saadut tut-
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kimustulokset (Airaksinen ym. 1998). Lopullinen
vahvistus muutoksen tarpeellisuudelle saatiin
vuonna 1998 Suomen Apteekkariliiton toteutta-
man haamuasiakastutkimuksen tulosten pohjalta.

TIPPA-projektin puitteissa apteekissa tyosken-
televille farmaseuteille ja proviisoreille tuotettiin
erilaisia tyokaluja tukemaan ladkeneuvontaa. Tie-
totippa-tietokanta on tarkoitettu apteekkilaisille
suullisen ladkeneuvonnan avuksi reseptintoimi-
tustilanteessa. Ladkeneuvonnan opas Kuuri lop-
puun! on kirjoitettu farmasian ammattilaisille laa-
keneuvontataitojen kehittamiseksi. TIPPA-projek-
tille on luotu oma kotisivu (http://www.tippa.net),
joka siséltaa erilaisia luotettavia, apteekkilaisille
suunnattuja linkkeja. Apteekin itsehoidon kasikir-
jat osa | ja Il on suunnattu apteekissa tyoskente-
levalle henkilokunnalle ja farmasian opiskelijoil-
le. Kasikirjat, joita voi hyodyntéda myods oppikir-
joina, kasittelevat apteekeissa esille tulevia itse-
hoitotilanteita.

Lisaksi TIPPA-projektin toteutumisen tueksi
koulutettiin hakemusten perusteella kymmenen
Tippa-tuutoria. Tutorit ovat apteekissa tyosken-
televia proviisoreita, joiden tehtdvana on kayda
tilauksesta eri apteekeissa auttamassa apteekka-
ria ja henkilokuntaa ladkeneuvonnan kehittami-
sessd. Tippa-tuutorit auttavat kartoittamaan ap-
teekin sisdiset vahvuudet, kehittdmisalueet ja ta-
voitteet. Samalla he tukevat aikataulun ja tarvit-
tavan pitkdjanteisen suunnitelman laatimisessa
seka tulosten arvioinnissa. Tavoitteena on, etta
tuutorit vierailevat tilauksen tehneessé apteekis-
sa kolme kertaa vuoden aikana.

TIPPA-projektin osana on kaytetty USP:n ke-
hittamaa ladkeneuvonnan neljavaiheista ja 35-
kohtaista prosessimallia, jolla edistetadan ja tue-
taan ladkeneuvontataitoja. Prosessimalli perustuu
asiakaslahtoiseen ladkeneuvontaan. Prosessimalli
on jaettu neuvonnan aloittamiseen, neuvonnan
sisaltéon, viestinnan keinoihin ja neuvonnan lo-
pettamiseen. Prosessin avulla ladkeneuvonnan
antaja voi arvioida omia neuvontataitojaan ja ke-
hittya niissa.

Tutkimuksen tavoite

Taman tutkimuksen paatavoitteena oli selvit-
téa, miten TIPPA on kaksi ja puoli vuotta projek-
tin kdynnistymisen jalkeen tavoittanut kohdeylei-
sonséa ja miten projekti on toteutunut apteekeis-
sa. Samalla selvitettiin hankkeen toteutumiseen
vaikuttavia tekijoita. Lisaksi tutkimuksen avulla
haluttiin kartoittaa tekijoita, jotka vaikuttavat ap-
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teekista annettavaan laakeneuvontaan. Vastaajil-
ta pyydettiin myos palautetta projektin toteutu-
misesta ja onnistumisesta. Samalla oli mahdolli-
suus saada tietoa niista tarpeista, joita apteekki-
laisilla oli projektin jatkon ja oman kehittymisen-
sa osalta farmasian alan ammattilaisina. Artikkeli
perustuu proviisorin pro gradu -tutkielmaan.

AINEISTO JA MENETELMAT

Kohderyhma

Tutkimuksen kohderyhmaéana olivat apteekis-
sa tyoskentelevat farmaseutit ja proviisorit. Tut-
kimus haluttiin kohdentaa nimenomaan heille,
jotta saatiin kartoitettua asiakaspalvelussa olevan,
ladkeneuvontaa kaytanndssa toteuttavan henki-
I6kunnan mielipiteita.

Kohderyhmasté poimittiin edustava satunnais-
otos. Vastaajien tiedot saatiin Suomen Farmasia-
liiton ja Suomen Proviisoriyhdistyksen jasenre-
kistereista poissulkien elékelaiset, aitiyslomalla tai
hoitovapaalla olevat seka sairaala-apteekissa tai
muualla tydskentelevat henkilot. Otoksessa on
otettu huomioon kaikki Suomen apteekit ja eri-
ikaiset tyontekijat. Jasenrekisterien tiedoista poi-
mittiin vastaajaksi joka viides henkil6. Kysely 1a-
hetettiin kesalla 2002 yhteenséa 734 farmaseutille
ja proviisorille, joista Suomen Farmasialiiton ja-
senia oli 674 farmaseuttia ja proviisoria ja Suo-
men Proviisoriyhdistyksen jasenia 60 proviisoria.
Kaikkiaan tutkimukseen hyvaksyttiin 376 lomaket-
ta eli vastausprosentiksi saatiin 51 %. Vastanneista
farmaseutteja oli 83 % ja proviisoreita 17 %. Kes-
kimaarainen tyokokemus oli 15 vuotta (1-41 vuot-
ta) ja vastanneista 93 % oli tyoskennellyt viimei-
sen kahden vuoden aikana paaasiassa yksityises-
sa apteekissa.

Tutkimuksen toteutus

Esitestauksen perusteella tutkimus paatettiin
toteuttaa postikyselyna. Néin saavutettiin laaja
vastaajien joukko. Kyselylla oli mahdollista kera-
td monipuolista tietoa valmiiksi strukturoitujen
vaihtoehtojen seka avokysymysten avulla. Avo-
kysymyksilla haluttiin saada vastaajilta syvallisem-
paa tietoa kuin pelkastaan valmiiden vastausvaih-
toehtojen avulla. Lisaksi vastaajille annettiin lo-
makkeen lopussa mahdollisuus kirjoittaa lisdkom-
mentteja. Vastaajien tiedot kéasiteltiin ehdottoman
luottamuksellisina.
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TIPPA-projektin tunnettuus ja
hyoédyntaminen

Vastanneista 9 % (n=34) ilmoitti tuntevansa
projektin erittdin hyvin, 43 % (n=157) melko hy-
vin, 38 % (n=138) jonkin verran, 9 % (n=32) huo-
nosti ja 1 % (n=>5) ei lainkaan.

Avoimeen kysymykseen, miten TIPPA-projekti
ndkyy vastaajan apteekissa, vastanneista 15 %
(n=53) ilmoitti, ettd heidan apteekissaan ladke-
neuvontaa annetaan projektin vaikutuksesta asi-
akkaille aikaisempaa enemman ja tehostetusti
seka resepti- etta itsehoitolaakkeista. Laakeneu-
vonta on ymmarretty tarkeaksi asiaksi ja nain ol-
len asiakaspalvelu ja neuvonnan laatu ovat pa-
rantuneet. Myos asiakkaan rooli aktiivisena osa-
puolena oli tiedostettu entistd paremmin. Vastan-
neista 17 % (n=58) ilmoitti, ettd TIPPA-projektin
myo6ta ladkeneuvonnan kehittamisesta oli alettu
keskustella aikaisempaa enemman, ladkeneuvon-
nan koulutusta oli lisatty ja ladkeneuvonnan kehi-
tyssuunnitelmia oli tehty muun muassa TIPPA-
tuutorin avulla. Myo0s erilaisia tietoiskuja laakkeista
ja toimintaohjeita ladkkeiden myynnin yhteydes-
sé@ annettavasta neuvonnasta oli toteutettu tyo-
paikan sisalla. Lisaksi TIPPA-tiimeja oli perustettu
yllapitamaan projektin toteutusta ja tydpaikoille
oli hankittu erilaista kirjallisuutta tukemaan laake-
neuvontaa (esimerkiksi Itsehoidon kasikirjat ja
Kuuri loppuun! -kirja).

Kysymykseen vastanneista 48 %:n (n=161)
mukaan TIPPA-projekti nékyi apteekeissa Tietoti-
pan péivittaisena tai sdannollisena kayttona. Tie-
totipan informaatiota kaytettiin hyvaksi kasitelta-
essa resepteja tietokoneella tai maksutapahtuman
yhteydesséa kassalla. Tietotipan kayttd helpotti
uusien ladkkeiden kaytdn neuvomista tai keskeis-
ten asioiden kertausta tuttujen ladkkeiden osalta,
antoi tukea neuvonnan antajalle ja selkeytti asi-
akkaalle annettavaa informaatiota sekd nopeutti
palvelua. Tietotippaa oli kuitenkin hankala kayt-
taa, jos apteekissa ei ollut tarpeeksi paatteita tai
Tietotippa nékyi vain kassan paatteella, joka oli
silla hetkelld jo muussa kaytossa.

TIPPA-projekti ei nakynyt juuri lainkaan tai
hyvin vahaisessa maarin 18 %:ssa (n=61) vas-
tanneiden apteekeista. Tahan vaikutti myds se,
ettd osa tutkittavista tydskenteli esimerkiksi Yli-
opiston apteekissa, jossa kaytetaan ladkeneuvon-
nan apuna HELP-ohjelmaa. Osa vastaajista ilmoitti
TIPPA-projektin nakymattomyyden syyksi tyon-
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antajan asennoitumisen tai henkilékuntapulan.

Vastanneista 2 % (n=7) kertoi, ettd TIPPA-pro-
jektin kdynnistamistad on suunniteltu tai apteek-
kiin on tilattu Tippa-tuutori. Osa tutkittavista ilmoit-
ti, ettd projekti oli kaynnistetty, mutta se oli kes-
keytynyt muun muassa proviisorin tai vastaajan
ty6paikan vaihtumisen vuoksi.

“llmapiiri ldédkeneuvonnan antamiseen mydn-
teinen — léddkeneuvontaa el saa vaan pitaa an-
taa.”

Vastanneista (n=336) suurin osa eli 89 %
(n=298) katsoi, etta TIPPA-projektista oli ollut
heidan tyossaan apteekissa ainakin jonkinlaista
hyétya. Noin 53 % (n=179) vastanneista viittasi
suoraan Tietotippaan ja kertoi sen helpottaneen
ladkeneuvontaa.

M Toteutuu hyvin

Tietoléhteiden saatavuus 1)
Toimipaikkakoulutus 2)
Intimiteettisuoja 3)

Reseptinkasittely 4)

Apteekin koulutussuunnitelma
5)

Henkilokunnan
koulutussuunnitelmat 6)

Internet 7)

Yhteistyo terv.huollon kanssa
8)

B Toteutuu melko hyvin [JEn osaa sanoa

Liséksi vastaajat kertoivat, ettd TIPPA-projekti
oli motivoinut heitd kehittaméaan laddkeneuvonta-
taitoja ja antanut valmiuksia asiakkaan kohtaami-
seen. Tyd apteekissa oli saanut lisda syvyytta ja
tehnyt sen entista haasteellisemmaksi ja mielek-
kddmmaksi. Asenteet muuttuivat aikaisempaa
myonteisemmiksi lddkeneuvontaa kohtaan ja pro-
jekti oli antanut apteekkilaisille uusia nakékulmia
ja tapoja toimia. Vastaajat kertoivat olevansa ai-
kaisempaa tietoisempia lagkeneuvontaan liittyvis-
té asioista kuten asiakkaan roolista. Taten ladke-
neuvonta oli kehittynyt ja tehostunut.

“TIPPA-projekti on avannut silmét, nyt vasta on
todella tajunnut kuinka haasteellista tima tyo
on, olen saanut paljon “tyékaluja” toteuttaa tyo-
tani.”

Toteutuu jossain maarin [ Ei toteudu lainkaan

45 |

0 % 10 % 20 %

30 %

40% 50% 60% 70% 80% 90% 100 %

Kuvio 1. TIPPA-projektin tavoitteiden toteutuminen kéytdnnéssé (% vastanneista)

1) Apteekissamme on varmistettu, ettd ladkeneuvontaa tukevat tietoldhteet ovat helposti saatavilla (n=370).
2) Laakeneuvontaa tukevaa toimipaikkakoulutusta jarjestetdan apteekissamme saannéllisesti (n=370).

3) Apteekissamme on pyritty varmistamaan laakeneuvontatilojen intimiteettisuoja (n=370).

4) Apteekissamme on kiinnitetty huomiota reseptinksittelyn tydvaiheiden tehostamiseen ajan loytamiseksi

ladkeneuvonnalle (n=367).

5) Apteekissamme tehd&an vuosittain koulutussuunnitelma (n=2365).

6) Apteekissamme on farmaseuttisella henkilokunnalla henkilékohtaiset koulutussuunnitelmat (n=367).

7) Apteekissamme on varmistettu, ettd henkilokuntamme osaa kéyttaa internetia lddkeneuvonnan apuvalineend (n=368).
8) Apteekillamme on lddkeneuvontaa tukevaa yhteisty6ta paikallisen terveydenhuollon kanssa (n=2368).
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Vastanneista 11 % (n=38) ilmoitti, ettd TIPPA-
projektista ei ollut juurikaan hyotya heidéan tyos-
sadan apteekissa. Syiksi tahan kerrottiin muun
muassa paatteiden vahyys, tyopaikkana oli Yli-
opiston Apteekki tai henkildkuntapula rajoitti pro-
jektin hyodyntamista. Osa vastaajista arveli pro-
jektista olevan hyotya, jos se heidan apteekissaan
toteutettaisiin.

Kyselyssa tiedusteltiin vastaajilta erilaisten
TIPPA-projektin ladkeneuvontaa koskevien tavoit-
teiden toteutumista (kuviot 1 ja 2). Kuviossa 1

M Toteutuu hyvin [l Toteutuu melko hyvin [JEn osaa sanoa

Ladkeneuvonnan
suunnittelu 9)

Ladkeneuvonnan
kehityssuunnitelma 10)

Res. ladkkeiden
toimintaohjeet 11)

Res. ladkkeiden
vastuuhenkilo 12)

Itseh. ladkkeiden
toimintaohjeet 13)

Itseh. ladkkeiden
vastuuhenkilé 14)

Ladkeneuvonnan
kehityskeskusteluja 15)

Asiakkaiden palaute 16)

esitetaan kdytannon toimenpiteisiin liittyvia tavoit-
teita ja kuviossa 2 suunnitelmallisuutta kuvaa-
via tekijoita. Apteekeissa oli kiinnitetty eniten huo-
miota tietolahteiden saatavuuteen ja ladkeneu-
vontaa tukevaan toimipaikkakoulutukseen. Suun-
nitelmallisuutta tarkasteltaessa parhaiten olivat to-
teutuneet pyrkimys antaa koko farmaseuttiselle
henkilokunnalle mahdollisuus osallistua ladkeneu-
vonnan kehittdmiseen seka ladkeneuvonnan ke-
hityssuunnitelman ja toimintaohjeiden tai sopi-
musten laatiminen.

Toteutuu jossain maarin [ Ei toteudu lainkaan

45 ]

47 ]

45 |

61 [

46 |

59 |

53 |

63 |

0% 10% 20%

30% 40% 50% 60 % 70% 80% 90% 100 %

Kuvio 2. TIPPA-projektin tavoitteiden toteutumisen suunnittelmallisuus (% vastanneista)

9) Apteekissamme koko farmaseuttiselle henkilékunnalle on annettu mahdollisuus osallistua apteekin ldakeneuvonnan

suunnitteluun (n=367).

10) Apteekissamme on ladkeneuvonnan kehittdmissuunnitelma (n=367).

11) Apteekissamme on laadittu yhteiset reseptilddkkeiden ldékeneuvontaa koskevat toimintaohjeet tai sopimukset (n=366).
12) Apteekissamme on nimetty reseptiladkkeiden ladkeneuvonnan kehittdémisesta vastuussa oleva henkild (n=368).

13) Apteekissamme on laadittu yhteiset itsehoitoldakkeiden ldékeneuvontaa koskevat toimintaohjeet tai sopimukset (n=364).
14) Apteekissamme on nimetty itsehoitoldakkeiden ladkeneuvonnan kehittémisesta vastuussa oleva henkilé (n=367).
15) Apteekissamme on saanndllisesti ladkeneuvontaa tukevia kehityskeskusteluja (n=368).

16) Asiakkailta tuleva palaute la@keneuvonnasta kirjataan ylos ja kdydéan henkilokunnan kanssa yhdessa lapi (n=368).
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Ladkeneuvonnan tyékalujen kaytté ja
neuvontataitojen kehittaminen

TIPPA-projektin tyokaluista kaytettiin selvasti
eniten Tietotippaa. Muita lddkeneuvonnan apu-
na runsaasti kaytettyja tietolahteita olivat Pharma-
ca Fennica kirjana ja pakkausselosteet. Naita kol-
mea tydvalinettd kaytettiin paivittdin enemman
kuin muita tietolahteitad. Vahiten tydkaluista
hyédynnettiin internet-pohjaisia tietolahteita
(www.tippa.net ja www.itsehoito-opas.net). Inter-
netid kayttavat hyodynsivat paaasiassa kotona
olevaa konetta, silla tyopaikalla ei kaikilla ollut il-
moituksen mukaan internet-yhteytta.

Itseopiskelu (oma-aloitteinen itsensa kehitta-
minen, joka tapahtuu ilman erillista, ulkopuolista
koulutusta) oli ollut keskeisessad osassa vastaa-
jien kehittdessa ladkeneuvontataitojaan. Apteekin
itsehoidon késikirjat olivat olleet runsaassa kay-
téssa viimeisen kahden vuoden aikana. Vain 15 %
vastaajista ilmoitti, ettéd he eivat ole kayttaneet
kyseista kirjaa lainkaan. Valtaosa vastaajista ei ollut
hyédyntanyt Kuuri loppuun! -kirjaa. Vastanneista
vajaa viidennes ilmoitti, etteivat he ole osallistu-
neet toimipaikka- tai tdydennyskoulutukseen lain-
kaan viimeisen kahden vuoden aikana. Annettu-
jen vastausvaihtoehtojen lisiksi vastanneet ilmoit-
tivat kehittdneenséa ladkeneuvontataitojaan muun
muassa internetin vélitykselld kotona, lukemalla
apteekkiin tulevat postit, erilaisten kurssien avul-

la (esimerkiksi farmaseuttien tdydennyskoulutus
20 opintoviikkoa), kesayliopiston kursseilla, luke-
malla erilaisia farmasian alan lehtia, YA-akatemian
kautta, videokoulutusten vélitykselld, videoiden
avulla ja keskustelemalla tyétoverien kanssa.

Laakeneuvonnan antamisen
motivaatio ja esteet

Selvasti eniten ladkeneuvonnan antamista
motivoi asiakkailta saatu palaute. Jopa viidesosa
vastaajista oli sitd mielta, ettd palkka ei motivoi
lainkaan ladkeneuvonnan antamista. Toimipaikka-
ja tdydennyskoulutus sek& tydpaikan ilmapiiri
nahtiin huomattavasti tarkeammiksi motivaatto-
reiksi kuin tyénantajalta saatu palaute. My®s riit-
tava intimiteettisuoja koettiin olennaiseksi tekijéksi
annettaessa asiakkaalle ladkeneuvontaa. Pdéosa
vastaajista koki lukutunnit tarpeelliseksi asiaksi,
kun taas lahes viidesosa vastaajista ei osannut il-
maista kantaansa siihen, motivoivatko lukutunnit
ladkeneuvonnan antamista. Osa vastaajista oli
kirjoittanut lomakkeeseen kysymyksen “mité ovat
lukutunnit?”. Vastanneista yli 40 % oli sitd mielta,
ettd kehityskeskustelut motivoivat lddkeneuvon-
nan antamista, samalla kun yli kolmasosa vastaa-
jista ei osannut ottaa kantaa kehityskeskustelui-
den suhteen. Vastaajat luettelivat my®&s useita |44-
keneuvontaa haittaavia tekijoita (taulukko 1).

Taulukko 1. Lddkeneuvontaa haittaavat tekijét (avoin kysymys, n=658)

Ladkeneuvontaa haittaava tekija

Suhteellinen osuus vastauksista (%)

Kiire

39

Intimiteettisuojan puutteellisuus

1

Tiedon puute

Farmaseuttisen henkilokunnan puute

Asiakkaiden asenne

Tietolahteiden / tydkalujen saatavuus

Tybnantajan asenne

Koulutuksen puute

Tydympadriston rauhattomuus

Tilojen ahtaus

Muiden asiakkaiden jonotus

Muut tekijat

OINWW W wo|lo|o|N|o
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Tyytyvaisyys ladkeneuvonnan
antamiseen tyopaikalla

Kyselyyn vastanneista 37 % (n=136) ilmoitti
olevansa tyytyvaisia omalla ty6paikallaan annet-
tavaan ladkeneuvontaan. Lahes saman verran
vastanneista, 36 % (n=132) ilmoitti puolestaan
olevansa tyytymattomia. Vastanneista 24 %
(n=88) ei osannut ottaa kantaa ja 3 % (n=9) vas-
tanneista oli seka tyytyvaisia etta tyytymattomia.

Tyytyvdisyyden syitad apteekista annettavaan
ladkeneuvontaan olivat tydpaikan koulutusmyoén-
teisyys, hyvat tietolahteet, apteekkarin nayttama
esimerkki ja asenne, asiakkaiden tyytyvaisyys,
yhteiset pelisaannot seka kokenut, motivoitunut
ja innostunut henkildkunta, joka on saatu koko-
naisuudessaan mukaan panostettaessa ladkeneu-
vonnan antamiseen ja kehittdmiseen. Innokkuus
oppia ja kehittya, kyky sekéd halu ottaa selvaa
asioista ja ladkeneuvojien persoonallisuuden sal-
liminen vaikuttavat myds positiivisesti ladkeneu-
vonnan antamiseen. Vaikka lddkeneuvonnassa on
aina parantamisen varaa, tyytyvaisyytta tunnet-
tiin siita, ettd henkilokunta yhdessa koki ladkeneu-
vonnan tarkeaksi osaksi apteekissa tehtavaa tyo-
ta ja ettd jokainen farmaseuttisesti koulutettu tyon-
tekija antoi edes jonkinlaista ladkeneuvontaa seka
yritti parhaansa voimavarojensa mukaan.

Vastanneet ilmoittivat tyytymdattomyytensa
syiksi apteekistaan annettavaa ladkeneuvontaa
kohtaan muun muassa yhteisten pelisdantdjen ja
toimintamallien puuttumisen, henkilékunnan
puutteen ja kiireen seka sen, etta kaikki farmaseut-
tisesta henkilokunnasta eivat anna asiakkaalle 1a&-
keneuvontaa. Myds intimiteettisuojan puutteelli-
suus, ladkeneuvontaan kannustavan ilmapiirin
puuttuminen, tydnantajan asenne ja koulutuksen
vahyys koettiin ladkeneuvontaan kielteisesti vai-
kuttaviksi tekijoiksi.

Loput vastanneista eivat joko osanneet ottaa
asiaan kantaa tai olivat sekéa tyytyvaisia etta tyy-
tymattomia.

“Pystyn itse vaikuttamaan ja toteuttamaan ap-
teekkimme toimintamallia. Paljon tehtédvéa viela
on, mutta niin myaés ideoita.”

“Pédaosin, silld useimmat tyétovereistani panos-
tavat tiedon jakamiseen asiakkaalle. Tyé on
muutakin kuin vain suoritus pistda ldakkeet pus-
siin ja perid maksu.”

-125 -

Palaute ja toiveet tulevaisuudelle

Kyselyn lopussa vastaajilla oli mahdollisuus
antaa palautetta TIPPA-projektin onnistumisesta
ja hyodysta. Seka ruusuja etta risuja annettiin.

TIPPA-projekti koettiin tarpeelliseksi projektik-
si. Vastanneet nakivat tarkeana sen, etta ladkeneu-
vontaan panostetaan, koska ladkeneuvonta tekee
apteekissa tapahtuvan tyon mielekkaaksi. TIPPA-
projekti oli antanut tutkittaville uusia ulottuvuuk-
sia tydbhon, parantanut ammatti-identiteettia, nos-
tanut alan arvostusta ja samalla ehka yksittaisen
apteekin imagoa.

“Parasta, mitd on ollut 30-vuotisen tyohistorian
aikana.”

“Alyttéman hyvé, parasta mité tdhdn mennes-
sd on ollut apteekkisektorilla. Oma tyékuva
muuttunut ladkemyyjéstd asiantuntijaksi; myos
asiakkaat arvostavat enemmdén, kun tuo omia
taitojaan esille.”

Varsinkin Tietotippa sai osakseen paljon posi-
tiivista palautetta. Ohjelman kaytto oli hyva apu
jokapaivaisessd neuvonnassa, se helpotti tieto-
jen tarkistamista ja nopeutti asiakaspalvelua. Tip-
pa-tutorit saivat paljon kiitosta osakseen. Lisaksi
otettiin huomioon myds muu materiaalituotanto
ja videokoulutukset.

“Tieto-osiot (esim. Tietotippa) ovat hyvia tieto-
paketteja, joita todella kdyttda jokapédivéisessé
tydssa.”

“TIPPA-tuutorin kdynti apteekissa ja seuranta
kehityksen kulusta positiivista. Hyva herétys,
asiakkaat huomanneet etta meillé neuvotaan.”

Projektin saama negatiivinen palaute kohdis-
tui paaasiassa projektin toteuttamiselle kokonai-
suudessaan. Projekti koettiin ty6laaksi ja teoreet-
tiseksi, etenkin tydévoimapulan koetellessa apteek-
keja. Projektin tavoitteet katsottiin lilan akateemi-
siksi kaytdnnon kannalta.

Vastanneilla oli mahdollisuus esittda toiveita
TIPPA-projektille tulevaisuuden osalta. Toiveet
kohdistuivat paaasiassa Tietotipan ja koulutuksen
kehittamiseen, edullisen ja helposti saatavan
materiaalin tuottamiseen seké tydnantajien sitout-
tamiseen projektin toteuttamisen ja henkildkun-
nan kouluttautumisen osalta (taulukko 2).
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Erot projektin toteuttamisessa eri apteekkien
valilld tuntuivat suurilta. Tama heijastelee alalla
nakyvéaa polarisoitumista. Toiset vastaajista olivat
panostaneet asiaan, toiset eivat tienneet muuta
kuin Tietotipan ja Tietotippaa pidettiin usein sy-
nonyymina TIPPA-projektille. Jos vastaaja oli ko-
kenut projektin liian tyolaaksi, projekti hylattiin
kokonaan eika sita toteutettu edes soveltuvin osin.
Tama kuvaa hyvin apteekkilaisten turhautumista.
On ymmarrettavaa, etta apteekkilaiset voivat ko-
kea vaatimukset kovina eika asiakasta aina jakse-
ta neuvoa tilanteen vaatimalla tavalla.

Tippa-tuutorit olivat usein suurena apuna pro-
jektin toteuttamisessa. Tippa-tuutorit jakoivat vas-

Taulukko 2. Vastanneiden toiveita TIPPA-projektille

taajien mielipiteita. Ne, joiden apteekissa tuutorit
eivat olleet vierailleet, ihmettelivat tuutorien kal-
leutta ja pitivat naitd turhina. Ne puolestaan, joi-
den apteekissa tuutori oli tehnyt pitkajanteista
ty6té apteekkilaisten kanssa, olivat tuutorien tyo-
hon ja tuloksiin todella tyytyvaisia. Nama ihmiset
olivat innostuneita ja motivoituneita projektin to-
teuttamisesta.

Eniten kehittamista oli ladkeneuvonnan suun-
nitelmallisessa kehittdmisessa. Usean vastaajan
apteekista puuttuivat ladkeneuvonnan kehitys-
suunnitelmat, vastuuhenkil6t ja toimintaohjeet.
Lehtosen (2003) tutkimuksen mukaan apteekeis-
sa laaditaan vain vahan kirjallisia toimintasuunni-

Tietotippa

— Itsehoitolaakkeet

— Interaktiot ja yhteisvaikutukset (ruoka-aineet)

— Ruotsin kielella
— Elainlaakkeet
— Annostusohjeet

- Jatkuva paivitys

Koulutus

— Koulutustilaisuuksia ympéari Suomea

— Uusia toimintatapoja, viestintaa

— Hoitosuositukset, interaktiot

— Tiedon soveltaminen kaytantoon

- Tyo6ajalla

- Yhteistyémalleja apteekin ja muun terveydenhuollon vélille

- Vanhemmille apteekkilaisille raataloitya koulutusta

Koulutusmateriaali

— Suoraan kotiin tai sahkopostiin, tavoittaa paremmin kohdeyleisén

— Internet, etdopiskelu, itseopiskelu

— Edullista ja helposti saatavaa materiaalia

— Valmiita paketteja apteekkiin

— Kouluttajalle materiaali

Tyonantaja

— Apteekkarien sitouttaminen projektin toteuttamiseen ja

henkilokunnan kouluttamiseen ty6ajalla
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telmia; useat vastaajat kertoivat suunnittelevan-
sa apteekkia kehittdvaa toimintaa, mutta eivat tee
sita kirjallisesti. Ladkeneuvonnan tasalaatuisuus
vaatii systemaattista kehitysty6ta ja yhteisia peli-
saantodja apteekista annettavan ladkeneuvonnan
sisallosta.

Internetin kdyttdad projektin tiimoilta ei varsi-
naisesti painotettu kyselyssa, mutta asia nousi
esille useissa vastauksissa. Vastaajat olisivat ha-
lunneet kayttaa internetia paljon enemman |aa-
keneuvonnan apuna kuin todellisuudessa on
mahdollista kdyttaa. Tahan voi olla monia syita.
Aikaa internetin kayttdéon on kiireen vuoksi liian
vahan. Internet-yhteys saattaa olla kassapéaatteel-
14, etenkin perinteisissé tiskitoimitusapteekeissa,
jolloin internetin kayttdémahdollisuudet ovat hy-
vin rajalliset.

Tydnantaja on avainasemassa kehitettdessa
apteekissa annettavaa laakeneuvontaa ja aptee-
kin toimintaa. Apteekkari rohkaisee ja kannustaa
tyontekijoitdan omalla esimerkillaén. Han mahdol-
listaa laakeneuvonnalle ja kouluttautumiselle
myonteisen ilmapiirin. Vastanneet arvostivat eri-
laisiin uusiin asioihin positiivisesti suhtautuvaa
tyonantajaa ja kokivat apteekkarin roolin erittain
tarkeana. Ty®nantajalta haluttiin my0Os palautet-
ta, eika aina valitetty vaikka palaute olisi negatii-
vista, kunhan se olisi asiallista ja oikeassa suh-
teessa positiiviseen palautteeseen. TIPPA-kyse-
lyyn vastanneet kokivat lannistavana tyénantajan,
joka ei kokenut ladkeneuvontaa térkeéna asiana,
ei kouluttanut henkilékuntaa tarpeeksi eika kan-
nustanut tai antanut minkaanlaista palautetta,
vaan arvosti enemman asiakkaiden mahdollisim-
man nopeaa palvelua ja maksutapahtumaa kas-
salla.

Apteekissa tydskentely on monipuolista mut-
ta haastavaa. Tassa tutkimuksessa saatujen tulos-
ten perusteella ladkeneuvonnan antaminen ja sen
kehittaminen tuovat mielekkyytta apteekissa tyds-
kentelyyn ja kohottavat ammattistatusta. Farma-
seutin tai proviisorin ammatti ndhdaan muuna-
kin kuin laakkeen toimittamisena ja kassatapah-
tumana. Myds asiakkaat kokevat apteekkilaisen
osana terveydenhuoltoa Tata ammattillista otet-
ta tulee tukea, jotta sailytetdan farmaseuttisen
henkildston motivaatio apteekkitydskentelyyn.
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TIPPA-projekti ja sen tuottamat tyokalut tun-
nettiin hyvin. Tietotippa-tietokantaa oli hyédyn-
netty apteekeissa selvasti enemman kuin muita
projektin osa-alueita. TIPPA-projektin toteutumi-
nen vaihteli paikkakunnittain ja eri apteekeissa.
Asetettujen tavoitteiden kanssa pitkajannitteisesti
toteutettu projekti muutti eniten apteekkilaisten
asenteita tarkasteltaessa ladkeneuvontaan suhtau-
tumista (ymmarrettiin seka tietojen lisdédmisen etta
taitojen kehittdmisen tarve). Tyonantajan tuki ja
myonteinen asennoituminen ldédkeneuvontaan ja
projektin toteuttamiseen on olennaista apteekin
laakeneuvonnan kehittdmisessa. Tyonantajan si-
touttaminen projektin lapiviemiseen on ratkaise-
vaa muutoksen kannalta, mutta apteekkarin roo-
lia tassd suhteessa on mahdotonta valvoa. Jokai-
sen apteekin ja apteekkilaisen tulisi ymmartaa
TIPPA-projektin tavoitteet seké hyoty ja rakentaa
omien tarpeidensa pohjalta heille sopiva laake-
neuvonnan kehittdmisohjelma, joka tédhtaa pitka-
kestoiseen muutokseen. TIPPA-projektia ei pida
toteuttaa apteekissa pelkastaan hankkeen toteut-
tamisen ilosta tai pakosta.

Farmasian alalla on nahtavissad voimistuvaa
polarisoitumista eli kuilu hyvéssé ja huonossa
asemassa olevien apteekkien valilla kasvaa. Tama
heijastuu muun muassa laakeneuvonnan kehit-
tamisvalmiuksiin. Apteekkien farmaseuttisen hen-
kilbkunnan jaksaminen arkipaivan tydssa vie usein
kaikki voimavarat ja kehittamiseen ei jaa resurs-
seja. Tydvoimapulan korjaaminen ja apteekista
muihin tehtaviin siirtymisen ehkaiseminen tuke-
malla tyéntekijoiden jaksamista ovat asioita, joi-
hin kiinnitetdan ja tulee kiinnittda entistd enem-
man huomiota.

Apteekkilaiset tiedostavat omat vahvuutensa
ja kehittamiskohteensa. Apteekkilaisilla on suuri
halu kouluttautua ja tata pyrkimysta olisi tuettava
esimerkiksi luomalla puitteet itseopiskeluun luku-
tuntien avulla. Apteekkilaisten tulee pyrkié kiin-
nittdmaan huomiota ladkeneuvonnan mahdolli-
suuksiin ja esteisiin. Tallaisia ovat esimerkiksi laa-
keneuvontataidot, apteekin tilat ja toimintamalli
(tiski- ja suoratoimitusapteekki), intimiteettisuo-
ja, koulutus ja omien asenteiden ja taitojen arvi-
ointi. Apteekin tilaratkaisuilla ja niihin liittyvalla
intimiteettisuojalla on suuri merkitys ladkeneuvon-
nan toteutumiseen (Jyrkka 2003).
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SUMMARY

DEVELOPING PROFESSIONAL COMMUNITY PHARMACY SERVICES IN
FINLAND — IMPLEMENTATION OF TIPPA PROJECT (2000-2003)

In Finland, there is a wide consensus on the function and role of community pharmacies as an
integral part of health services. Development of professional community pharmacy services has been
based on a national strategy established in 1997. To promote the implementation of the strategy, a
4-year joint project TIPPA was started in 2000 (www.tippa.net), focusing on patient counselling as a
first step towards more sophisticated evidence-based services. Pharmacies have been provided with
several practical tools to manage the change. The aim of this study was to assess to what extent
community pharmacists have availed the tools provided.

A postal survey was sent to a random sample of community pharmacists with a Bachelors or
Master’s degree responsible of dispensing in June 2002 (n=376, response rate 51%).

The mostimplemented of the 16 actions assessed was access and use of drug information sources
designed to support patient counselling, with 88% of the respondents reporting at least partial
implementation. Most of the respondents also had taken actions to assure privacy for counselling
(66%); to arrange regular in-house training for improving counselling skills (64%); and to enhance
technical process of dispensing to release time for counselling (50%). The lowest implementation
rates were related to availing feedback from customers (30%); nominating responsible persons for
development (30%); using Internet-based drug information sources (33%); and organising co-ordinated
and planned professional development of staff (34%).

Finnish pharmacists are aware of the TIPPA Project and the tools provided. So far, implementation
has focused on concrete actions in assuring better communications with customers. The future focus
needs to be in implementing management tools for systematic development and quality assurance,
as well as in better use of internet-based information sources and databases.
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