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TIVISTELMA

Alastalo N, Jyrkka J, Vainio K, Hameen-Anttila K. Itsehoitoladkeneuvonnan
toteutuminen. Haamuasiakastutkimus apteekeissa. Laakealan turvallisuus- ja
kehittamiskeskus Fimea. Fimea kehittaa, arvioi ja informoi -julkaisusarja.
14/2018. 30 s. ISBN 978-952-5624-94-6.

Turvallinen itseldakintd edellyttad, etta l1adkkeen kayttaja saa oireeseensa ja itselleen yksil6l-
lisesti sopivan itsehoitovalmisteen, tuntee sen kayttbohjeet ja tietda turvallisen itselddkintaan
sopivan ajanjakson. Apteekkien farmaseuteilla ja proviisoreilla on keskeinen rooli itsehoito-
ladkkeiden valinnassa ja ohjauksessa. Itsehoitolaédkkeiden jakelukanaviin liittyvan julkisen
keskustelun vuoksi Fimea naki tarpeelliseksi toteuttaa tdméan tutkimuksen, jonka tavoitteena
oli selvittad apteekeissa annettavan itsehoitoladkeneuvonnan toteutumista Suomessa.

Tutkimus toteutettiin haamuasiakasmenetelmalla syyskuun 2016 ja toukokuun 2018 valise-
na aikana. Haamuasiakastapauksiksi valittiin ibuprofeenia kauppanimella hakeva asiakas
(Burana®-tapaus, n = 48), lisdinformaatiota vaativaa itsehoitolaéketta pyytava asiakas (Pro-
naxen®-tapaus, n = 49) ja nendsumutetta oireeseen hakeva asiakas (nendsumutetapaus, n
= 49). Satunnaisesti valituissa apteekeissa (n = 146) vierailtiin tutkimuksen aikana kaksi ker-
taa. Molemmilla kayntikerroilla apteekissa toteutettin sama haamuasiakastapaus. Kaynnit
toteutti haamuasiakasmenetelmaan erikoistunut yritys, joka koulutti havainnoijat menetel-
maan seka taman tutkimuksen asiointien toteutukseen ja havainnointiin.

Burana®-tapauksessa suurin osa (74 %) asiakaspalvelijoista ei esittanyt lainkaan kysymyk-
sid. Yleisimmin kysyttiin (16 %) asiakkaan oireista ja siitd, kenelle valmiste tulee (13 %) seka
muiden laékkeiden kaytostd (11 %). Keskim&arin joka viides (22 %) asiakaspalvelijoista
neuvoi, kuinka laéketta kaytetdan. Yleisimmin neuvottiin laékkeiden haittavaikutuksista (11
%) ja miten tulee toimia oireiden mahdollisesti jatkuessa (11 %). Hinnaltaan edullisempia
valmisteita suositeltiin harvoin (9 %). Lahes kaikille asiakkaille myytiin kaksi 30 tabletin (400
mg) pakkausta Buranaa® selvittamatta perusteita kahden pakkauksen myymiselle.

Pronaxen®-tapauksessa lahes kaikki (92 %) asiakaspalvelijoista selvitti vahintaan yhdella
kysymykselld asiakkaan ladkehoidon tarvetta. Yleisimmin kysyttiin, onko asiakas kayttanyt
valmistetta aikaisemmin (73 %), onko hanella muita sairauksia (56 %), kenelle valmiste tulee
(53 %) ja onko hénellda muita ladkkeita kaytossa (49 %). Lahes kaikki (86 %) neuvoi, kuinka
ladketta kaytetdan. Yleisimmin neuvottiin laédkkeen annostus (63 %) ja muiden sarkylaékkei-
den yhtdaikaisesta kaytosta (45 %). Pronaxenin® ostotilanne toteutui paasaantoisesti itse-
hoito-osastolla tai kassalla. Laéke sdilytettiin paddasiassa laatikossa tai takatiloissa.

Nenasumutetapauksessa lahes kaikki (94 %) asiakaspalvelijoista selvitti vahintaan yhdella
kysymyksella asiakkaan ladkehoidon tarvetta. Yleisimmin kysyttiin, onko oireiden syy fluns-
sa vai allergia (80 %). Lisaksi usein kysyttiin, mita oireita asiakkaalla on (52 %) ja kenen
kayttéon valmiste tulee (39 %). Suurin osa (78 %) asiakaspalvelijoista neuvoi, kuinka laéket-
ta kaytetddn. Yleisimmin neuvottiin, kuinka pitkdan itsehoitovalmistetta voi kayttad (70 %) ja
mik& on ladkkeen annostus (24 %). Lahes kaikille haamuasiakkaista (90 %) esiteltiin ne-
nasumutteiden eri vaihtoehtoja. Asiakkaalle tuotiin esille valmisteiden eroja, kuten hinta,
mahdollinen séilytysaine ja valmisteen sisdltima toinen vaikuttava-aine tai mentoli.

Taman haamuasiakastutkimuksen perusteella itsehoitoladkeneuvonta apteekeissa toteutuu
vaihtelevasti. Neuvonta toteutui varsin hyvin asiakkaan pyytaessa lisdneuvontaa vaativaa it-
sehoitolddkettd tai nendsumutetta. Kehitettdvaa ladkeneuvonnassa seka laakehoidon tar-
peen ja soveltuvuuden arvioinnissa on erityisesti silloin, kun asiakas pyytda kipulaaketta
kauppanimelld. Liséksi hinnaltaan edullisempia kipuvalmisteita suositeltiin harvoin, ja lahes
kaikille haamuasiakkaille myytiin kipuldéketta kaksi 30 tabletin (400 mg) pakkausta selvitta-
matta syyté kahden pakkauksen tarpeelle.

Tutkimuksen tuloksia tulkittaessa on muistettava, ettd tdma havainnointitutkimus koskee
vain kolmea valittua asiakastapausta apteekissa. Tasta syysta tuloksia ei voida yleistaa kat-
tamaan kaikkea Suomen apteekkien itsehoitoladkeneuvontaa. Ladkeneuvontatilanteet, eri-
tyisesti kauppanimella ladketta pyytavien asiakkaiden palvelu, on syyta ottaa kehittdmiskoh-
teeksi seka apteekkien sisaisissa koulutuksissa etta kansallisessa perus- ja tdydennyskoulu-
tuksissa.
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RESUME

Alastalo N, Jyrkka J, Vainio K, Hameen-Anttila K. Genomférande av radgiv-
ning om egenvardslakemedel. Latsaskundunderstkning pa apotek. Saker-
hets- och utvecklingscentret for lakemedelsomradet Fimea. Publikationsse-
rien Fimea utvecklar, utvarderar och informerar 14/2018. 30 s. ISBN 978-952-
5624-94-6.

En trygg sjalvmedicinering forutsatter att anvandaren far ett lampligt egenvardslakemedel for
sina symtom, ar inforstddd med dess bruksanvisning och vet vilken tidsperiod som &r lamp-
lig for en trygg sjalvmedicinering. Apotekens farmaceuter och provisorer har en viktig roll nar
kunderna véljer ett egenvardslakemedel och i rddgivningen om hur lakemedlen anvands.
Med anledningen av den offentliga diskussionen om de egenvardslakemedlens forsaljnings-
kanaler ansag Fimea att det fanns ett behov av genomféra denna undersokning. Syftet med
den var att utreda genomférandet av radgivningen om egenvéardslakemedel p& apoteken i
Finland.

Undersokningen genomférdes genom latsaskundmetoden mellan september 2016 och maj
2018. Som latsaskundfall valdes en kund som bad om ibuprofen med handelsnamn (Bur-
ana®-fallet, n = 48), en kund som bad om ett egenvardslakemedel som kraver extra rad-
giving (Pronaxen®-fallet, n = 49) och en kund som bad om nasspray for ett symtom (nés-
sprayfallet, n = 49). Under undersokningen gjordes tva besok i slumpmassigt valda apotek
(n = 146). Vid bada besdken genomférdes samma latsaskundfall. Beséken genomférdes av
ett foretag som specialiserat sig pa latsaskundmetoden. Foretaget ansvarade for utbildning-
en av observatdrerna for metoden och fér genomférandet och observationen vid genomfo-
randet av denna undersokning.

| Burana®-fallet framforde den stérsta delen (74 %) av kundbitradena inga fragor. Den van-
ligaste fragan (16 %) géllde kundens symtom och fér vem preparatet ar (13 %) samt an-
vandningen av andra ldkemedel (11 %). | medeltal gav var femte (22 %) av kundbitrddena
rad om hur lakemedlet ska anvédndas. Det vanligaste radet gallde lakemedlens biverkningar
(11 %) och om hur man ska géra om symtomen eventuellt fortsatter (11 %). Billigare prepa-
rat rekommenderades séllan (9 %). Till nastan alla kunder séldes tva 30 tabletters paket
(400 mg) Burana® utan att utreda anledningen till att sélja tva paket.

| Pronaxen®-fallet utredde nastan alla (92 %) av kundbitradena med atminstone en fraga
kundens behov av lakemedelsbehandlingen. Den vanligaste frdgan var om kunden anvant
preparatet tidigare (73 %), om han eller hon hade andra sjukdomar (56 %), fér vem prepara-
tet ar (53 %) och om han eller hon anvander andra lakemedel (49 %). Nastan alla (86 %)
gav rad om hur lakemedlet ska anvandas. Det vanligaste radet gallde doseringen av lake-
medlet (63 %) och en samtidig anvandning av andra smartstillande lakemedel (45 %). Inko-
pet av Pronaxen® genomfordes i huvudsak pa den egenvardsavdelningen eller vid kassan.
Lakemedlet forvarades i huvudsak i en 1ada eller i ett bakre utrymme.

Vid nassprayfallet utredde nastan alla (94 %) av kundbitradena med en frdga behovet av
kundens lakemedelsbehandling. Den vanligaste frdgan var om orsaken till symtomen var
forkylning eller allergi (80 %). Dessutom fragades ofta vilka symtom kunden hade (52 %)
och vem som ska anvénda preparatet (39 %). Den storsta delen (78 %) av kundbitradena
gav rad om hur lakemedlet ska anvandas. Det vanligaste radet var hur lange det egenvard-
spreparatet kan anvandas (70 %) och om lakemedlets dosering (24 %). For nastan alla 1at-
saskunder (90 %) presenterades olika alternativ fér nassprayer. Kunderna fick information
om skillnaderna mellan preparaten, sdsom priset, eventuellt konserveringsmedel och om
den andra aktiva substansen eller mentolen i preparatet.

Enligt denna latsaskundundersokning varierar radgivningen om egenvardslakemedel pa
apoteken. Radgivningen genomférdes mycket bra nar kunden bad om lakemedel som kra-
ver extra radgivning eller nasspray. Det forekommer sarskilt ett behov att utveckla lakeme-
delsradgivning samt bedémningen av behovet och lampligheten av lakemedelsbehandlingen
nar kunden ber om smartstillande lakemedel med namn. Dessutom rekommenderades billi-
gare smartstillande lakemedel sallan och nastan alla latsaskunder fick kopa tva forpack-
ningar med 30 tabletter (400 mg) var av smartstillande lakemedel utan att utreda anledning-
en till kbpet av tva forpackningar.
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Vid tolkningen av resultaten maste man komma ihag att denna observationsundersokning
galler endast tre kundfall p& apoteket. Av denna anledning kan resultatet inte generaliseras
for att omfatta all lakemedelsradgivning pa apoteken i Finland. Det finns anledning att géra
situationen for lakemedelsradgivning, sarskilt betjaningen av kunder som ber om lakemedel
med handelsnamn till ett utvecklingsobjekt bade i apotekens interna utbildningar och i nat-
ionella grund- och vidareutbildningar.
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ABSTRACT

Alastalo N, Jyrkka J, Vainio K, Hameen-Anttila K. Providing OTC medication
counselling. Mystery shopping study at pharmacies. Finnish Medicines
Agency Fimea. Serial Publication Fimea Develops, Assesses and Informs
14/2018. 30 s. ISBN 978-952-5624-94-6.

Safe OTC medication requires that the medicine user receives an OTC product that is indi-
vidually tailored to his symptoms and himself, knows how to use it, and is aware of a safe
time period for self-medication. Pharmacists have a key role in the selection of OTC medi-
cines and providing guidance on the use of OTC medication. Because of the public debate
on the distribution channels for OTC medicines, Fimea found it necessary to conduct this
study, the aim of which was to examine how OTC medication counselling and advice is giv-
en at pharmacies in Finland.

The study was carried out over the period between September 2016 and May 2018 using
the mystery shopping method. The mystery shopping cases were a client requesting ibu-
profen using its trade name (Burana® case, n = 48), a client requesting OTC medicine re-
quiring additional advice (Pronaxen® case, n = 49) and a client requiring a nasal spray for
his symptoms (nasal spray case, n = 49). Altogether 146 pharmacies were randomly chosen
to the study, and in each of these pharmacies were visited twice during the study. The same
mystery shopping case was conducted on both visits. The visits were made by a company
specialized in the mystery shopping method. They trained the observers in the method and
how to make visits and observations in these cases.

In the Burana® case, most (74%) of those serving the clients asked no questions at all. Most
commonly asked questions concerned the client's symptoms (16%), who the product was
for (13%), and whether the client used other medications (11%). Roughly one in five of the
pharmacists (22%) gave advice on how to use the medication. The most common advice
given concerned the adverse reactions of the medications (11%) and what to do if the symp-
toms persisted (11%). The cheaper products were rarely recommended (9%). Almost all cli-
ents were sold two packs of 30 tablets (400 mg) of Burana® without asking the client the
need for so many tablets.

In the Pronaxen® case, almost all of those serving the client (92%) asked at least one ques-
tion to discover why the client needed the medication. Most commonly questions were
whether the client had used the medication previously (73%), if the client has other diseases
(56%), and if the client uses other medications (49%). Almost all (86%) pharmacists gave
advice on how to use the medication. Most commonly advices concerned the dosage of the
OTC medicine (63%) and the simultaneous use of other analgesics (45%). Pronaxen® was
mainly purchased in the self-care section or at the cash desk. The medicine was usually
kept in a drawer or behind the counter.

In the nasal spray case, almost all of those serving the client (94 %) asked at least one
guestion to discover why the client needed the medication. The most commonly asked ques-
tion was whether the reason for the symptoms was the flu or an allergy (80%). Symptoms
what the client have (52%) and who the product was for (39%) were also asked commonly.
Most of the pharmacists (78%) gave advice on how to use the medication. The advice given
most commonly was for how long the OTC product could be used (70%) and what the dose
is (24%). Nearly all the mystery shoppers (90%) were shown various types of nasal spray.
The client was told about the differences between the products, such as the price, and any
preservatives or active substance it contains, or whether it contained menthol.

This mystery shopping study revealed that there is variation in the counselling and advice on
OTC medicines at pharmacies. Fairly good advice was given when the client asked for an
OTC medicine requiring additional advice or nasal spray. However, there is room for im-
provement in the provision of advice on medications and assessing the need for treatment
and its suitability, especially when the client asks for a painkiller using its trade name. Fur-
thermore, cheaper painkillers are rarely recommended, and almost all the mystery shoppers
were sold two packs of 30 tablets (400 mg) of an analgesic without asking the client the
need for so many tablets.

Fimea



When interpreting the results of this study, it has to be remembered that this observational
study only related to three selected client cases in the pharmacy. Hence, the findings cannot
be generalized to all medication counselling in Finnish pharmacies. Counselling on medi-
cines, especially when it concerns clients asking for a medication using its trade name, is an
area that needs developing both in-house training at pharmacies and on national basic and
continuing education.
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1 JOHDANTO

Turvallinen itselaakinta edellyttaa, etta ladkkeen kayttaja saa oireeseensa ja itselleen yksildl-
lisesti sopivan itsehoitovalmisteen, tuntee sen kayttbohjeet ja tietda turvallisen itseldakintaan
sopivan ajanjakson (Laékealan turvallisuus- ja kehittdmiskeskus Fimea 2015, Salminen ja
Tuominen 2018). Tutkimusten mukaan myo6s ladkkeiden haitta- ja yhteisvaikutukset ovat
tarkeda tietoa ladkkeiden kayttgjille (Pohjanoksa-Mantyld ym. 2002, Kanerva ym. 2010, Lai-
tinen ym. 2010, Hameen-Anttila ja L&akeinformaatiota ladkkeiden kayttjille -tydéryhma
2014). Itsehoitoladkkeiden kayttodn liittyvat riskit, kuten yhteisvaikutukset muun laakityksen
kanssa ja saman ladkeaineen paallekkaiskayttd, tulee huomioida osana asiakkaan koko-
naishoitoa (Salminen ja Tuominen 2018). Ongelmia itsehoitolddkkeiden kaytdssa voi ilmeta,
jos niitd ei kaytetd suositellulla tavalla (La&kealan turvallisuus- ja kehittdmiskeskus Fimea
2015). Apteekkien farmaseuteilla ja proviisoreilla on keskeinen rooli itsehoitoladkkeiden va-
linnassa ja ohjauksessa — ja my0s lakisdateinen tehtéva laékkeiden oikean ja turvallisen
kaytbn neuvonnassa, myos itsehoidossa (Sosiaali- ja terveysministerio 2011, Laakelaki
10.12.2010/1112, 57 8§).

Kansainvélisten haamuasiakastutkimusten mukaan itsehoitolddkeneuvonta ei aina toteudu
parhaalla mahdollisella tavalla. Itsehoitoladkkeisiin liittyvan palvelun laadussa on todettu
olevan vaihtelua seka apteekkien valilla ettd apteekkien sisalla (Norris 2002, Granas ym.
2004). Itsehoitoladketta ostava asiakas ei valttamattd saa ladkeneuvontaa (Norris 2002,
Bardage ym. 2013). Jopa ladkehoitoon kuuluvan lisdneuvontavaatimuksen mukaiset kysy-
mykset voivat jadda kysymattd (Van Hoof 2014). Parhaiten neuvonnan ja asiakkaan tilan-
teen kartoituksen on todettu toteutuvan tilanteissa, joissa asiakas pyytaa laakettéa oireisiin
(Berger ym. 2005, Alte ym. 2007, Bardage ym. 2013). Sen sijaan itsehoitolaédkeneuvontaa
on todettu annettavan vahan, mikali asiakas pyytaa ladkevalmistetta tuotenimella.

Itsehoitoldékeneuvontaa on tutkittu Suomessa vahan. Tutkimuksissa on selvitetty neuvonta-
aktiivisuutta ja neuvonnan siséltvd havainnoimalla asiakastilanteita sekd haastattelemalla
asiakkaita (Kansanaho ym. 2002, Katajavuori ym. 2002, Lind ym. 2003). Myds neuvonnan
laatua on selvitetty haamuasiakastutkimuksella 2000-luvun alussa (Puumalainen ym. 2005).
Kyseisen tutkimuksen mukaan neuvonnan laadussa oli puutteita muun muassa asiakkaan
yksildllisten tarpeiden selvittdmisessa ja yksilollisessa neuvonnassa.

Suomessa on riittamattdmasti julkaistua tutkimustietoa itsehoitoladkeneuvonnan toteutumi-
sesta (Ladkealan turvallisuus- ja kehittdmiskeskus Fimea 2015). Itsehoitolaékkeiden jakelu-
kanaviin liittyvan julkisen keskustelun vuoksi Fimea néki tarpeelliseksi toteuttaa tutkimuksen,
jonka tavoitteena oli selvittdd apteekeissa annettavan itsehoitolaékeneuvonnan toteutumista
Suomessa.
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2 TAVOITE

Tutkimuksen tavoitteena oli selvittda apteekeissa annettavan itsehoitoladkeneuvonnan to-
teutumista Suomessa.

Tutkimuksessa tarkasteltiin seuraavia asiakastilanteen vaiheita:
e ladkehoidon tarpeiden ja soveltuvuuden selvittdminen,
e ladkkeen kayton neuvonta,

e ostotilanne ja valmisteen valinta.

Fimea



3 AINEISTO JA MENETELMAT

Tutkimus toteutettin  haamuasiakasmenetelmalla (mystery shopper, pseudo customer
-study) syyskuun 2016 ja toukokuun 2018 vélisend aikana. Menetelmélla on mahdollista ke-
rata tietoa aidoista ladkeneuvontatilanteista ja siten arvioida asiointien laatua (Ortiz ym.
1998, Katajavuori ja Puumalainen 2008). Haamuasiakaskaynnit toteuttivat Kantar TNS:n
menetelmaan koulutetut haamuasiakkaat Fimean laatimien tapausten mukaisesti (taulukko
1).

Taulukko 1. Haamuasiakastapaukset ja asiointikierrokset.

Haamuasiakastapaus Asiointikierrokset
1. Tuotenimelld ladkettd hakeva asiakas 1. kierros: 7.10.-1.11.2016 (n = 48)
(Burana®.tapaus) 2. kierros: 2.10.-31.10.2017 (n = 48)

Perustelu: Tuotenimelld valmisteen pyytdminen on
tyypillinen lddkeneuvontatilanne apteekissa. Kipulaak-
keet ovat yleisesti myytyja itsehoitoladkkeita.

2. Lisdneuvontaa vaativa itsehoitolddke 1. kierros: 2.2.-28.2.2017 (n = 49)
(Pronaxen®.tapaus) 2. kierros: 3.2.-7.3.2018 (n = 49)
Perustelu: Lisdinformaatiota vaativien itsehoitoldak-
keiden maara on lisaantynyt apteekeissa.
Pronaxen®-valmisteen voi ostaa apteekista ilman
aiempaa reseptia.

3. Nendsumutetta ostava asiakas 1. kierros: 3.4.-5.5.2017 (n = 49)
(Nenisumutetapaus) 2. kierros: 6.4.—25.5.2018 (n = 49)
Perustelu: Tietyn tuoteryhman valmisteen pyytaminen
ilman kauppanimea on tyypillinen itsehoitolddkkeen
hankintatapa. Lisdksi tapaus mahdollistaa vertailun ai-
kaisempaan haamuasiakastutkimukseen (Puumalainen
ym. 2005).

Haamuasiakkailla oli Fimean laatimat asiakastapaukset, joiden perusteella he vastasivat
asiakaspalvelijan kysymyksiin esimerkiksi mahdollisista oireiden syistéd tai aikaisemmasta
ladkkeiden kaytosta (kts. 4.2, 4.3, 4.4). Asioidessaan haamuasiakas odotti aina henkildstdn
kontaktia ja jos sita ei tullut, han otti kontaktin itse. Tiedot asioinneista kerattiin sahkdisesti
tapauskohtaiseen strukturoituun havainnointiiomakkeeseen, jonka haamuasiakkaat tayttivat
valittémasti asioinnin jéalkeen (liitteet 1-3). Haamuasiakaskaynteja ei nauhoitettu.

Haamuasiakastapaukset ja havainnointilomakkeet pilotoitiin yhdeksassa otokseen kuulumat-
tomassa apteekissa ennen varsinaista tutkimusta. Kutakin tapausta pilotoitiin kolmessa eri
apteekissa. Pilottikaynteja ei siséllytetty varsinaiseen tutkimusaineistoon.

Kaikista suomalaisista apteekeista (pois lukien sivuapteekit ja Lapin laéni kustannussyista)
otettiin 150 apteekin satunnaisotos Fimean apteekkirekisteria hyddyntden. Otoksesta pois-
tettiin kolme apteekkia niiden sulkemisen tai sivuapteekiksi muutosten takia seka yksi Ahve-
nanmaan apteekki resurssisyisté. Lopullinen aineisto késitti siten 146 apteekkia. Jokaisessa
apteekissa vierailtiin tutkimuksen aikana kaksi kertaa. Molemmilla kayntikerroilla apteekissa
toteutettiin sama haamuasiakastapaus (taulukko 1). Pronaxen®-tapauksen asioinnit toteu-
tettiin influenssakautena ja nendasumutetapauksen asioinnit toteutettiin kevaalla allergia-
aikaan. Lopullinen tutkimusaineisto muodostui 292 haamuasiakaskaynnista. Tulokset esite-
taan frekvensseina ja prosenttiosuuksina. Avoimet vastaukset, kuten ladkeneuvonnan siséal-
t0, luokiteltiin ja sisallytettiin frekvensseihin.

Itd-Suomen yliopiston tutkimuseettinen toimikunta hyvéksyi tutkimuksen 16.3.2016 kokouk-
sessaan. Ennen aineiston keruuta kaikkia Suomen apteekkeja tiedotettiin tutkimuksen alka-
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misesta. Otoksessa mukana olleita apteekkeja tiedotettiin tutkimuksen paatyttya siita, etta
apteekki on ollut mukana tutkimuksessa.
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4 TULOKSET

4.1 Apteekit

Tutkimukseen valikoituneet apteekit edustavat maantieteellisesti suomalaisia apteekkeja
kohtuullisen hyvin: otoksessa oli kuitenkin apteekkeja Uudeltamaalta enemman ja Etela-
Pohjanmaalta vdhemman kuin apteekkien todellisessa maantieteellisessa jakaumassa (tau-
lukko 2). My6s otoksen apteekkien reseptuurijakauma noudatti koko maan jakaumaa suh-
teellisen hyvin (taulukko 3). Otoksessa oli kuitenkin véhemman yli 120 000 reseptin apteek-

keja kuin koko maassa keskimaéarin.

Taulukko 2. Tutkimuksessa mukana olleiden apteekkien sijainti maakunnittain (pois luki-

en Lappi ja Ahvenanmaa).

Maakunta g/?)t?ns) Kai kkOiA)a(;:]t)eekit*
Uusimaa 25 (36) 21 (123)
Pirkanmaa 10 (15) 9 (54)
Varsinais-Suomi 9 (13) 9 (54)
Pohjois-Pohjanmaa 8 (11) 8 (46)
Kanta-Hame 6 (9) 4 (25)
Keski-Suomi 6 (9) 6 (34)
Pohjois-Savo 6 (9) 6 (36)
Satakunta 6 (9) 5(31)
Kymenlaakso 4 (6) 5 (27)
Etela-Savo 3 (5) 4 (25)
Pohjois-Karjala 3(5) 4 (25)
Paijat-Hame 3 (5) 4 (23)
Etela-Karjala 3(4) 3 (15)
Pohjanmaa 34 4 (23)
Kainuu 1(2) 2 (10)
Keski-Pohjanmaa 1(2) 1(9)
Etela-Pohjanmaa 1(2) 5 (30)
Yhteensa 100 (146) 100 (590)

*Mukana apteekit, jotka ilmoittaneet vuoden 2017 tietonsa 24.10.2018 mennessa.
Lahde: Laakealan turvallisuus- ja kehittamiskeskus Fimea 2017, Tilastokeskus 2018.

Taulukko 3. Tutkimuksessa mukana olleiden apteekkien reseptuurijakauma (pois lukien

Lappi ja Ahvenanmaa).

Reseptuuri g/)ot?ns) KaikkoiA]a(%t)eekit*
alle 40 000 21 (30) 22 (129)
40 000—79 999 35 (51) 31 (183)
80 000-120 000 28 (41) 25 (145)
yli 120 000 16 (24) 22 (128)
Yhteensa 100 (146) 100 (585)

*Mukana apteekit, jotka ilmoittaneet vuoden 2017 tietonsa 24.10.2018 mennessa.
Léhde: Ladkealan turvallisuus- ja kehittdmiskeskus Fimea 2017, Tilastokeskus 2018.
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4.2 Tuotenimella |a4ketta hakeva asiakas (Burana®-tapaus)

Burana®-tapauksen asioinnit toteutettiin 7.10.-1.11.2016 (n = 48 asiointia) ja 2.10.—
31.10.2017 vélisena aikana (n = 48 asiointia) (taulukko 1). Tapauksen havainnointilomake
on esitetty liitteesséa 1.

Haamuasiakastapauksen kuvaus

Haamuasiakas (aikuinen henkild) tulee apteekkiin ja pyytaa Buranaa® 30 tabletin (400
mg) pakkauksen. Han pyytaa neuvontatilanteen jalkeen viela toisen paketin Buranaa®
hanelle itselleen. Asiakas ei esitd kysymyksia. Hanella on paansarkya, joka on jatkunut jo
pidemman aikaa, useamman viikon ajan. Lisdksi asiakkaalla on oireena lihaskipu harti-
oissa. Oireet kerrotaan vain kysyttdessa. Mahdollinen oireiden syy liittyy tietokonetyds-
kentelyyn. Asiakas on kayttényt Buranaa® (400 mg) 2-3 tablettia paivdssa useamman
viikon ajan. Han ei ole kaynyt viela laakarissa oireiden takia.
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Asiakkaan ladkehoidon tarvetta selvitettiin hyvin harvalla kysymyksella (taulukko 4). Suurin
osa (74 %) asiakaspalvelijoista ei esittanyt kysymyksié lainkaan. Eniten kysymyksia esitettiin
asiakkaan oireista (16 %), siitd, kenelle valmiste tulee (13 %) sek& muiden ladkkeiden kay-
tosta (11 %) (taulukko 5).

Taulukko 4.  Asiakaspalvelijoiden esittamien kysymysten lukumaara Burana®-
tapauksessa.
1. gsiointikertg 2. asiointiker_t_a_ )
ﬁﬁiﬁ?né?r%n Asjlgil;a;snpﬁ(l\é]ell Asml:ja(tesnpﬁ(l\éelum Y(r;tiegg)a
(n =48) (n =48) % (n)
% (n) % (n)
0 71 (34) 77 (37) 74 (71)
1 15 (7) 4(2) 10 (9)
2-3 4(2) 13 (6) 8 (8)
4-7 10 (5) 4(2) 7(7)
yli 7 0 (0) 2(1) 1(1)
Taulukko 5. Tarpeiden ja soveltuvuuden selvittdminen Burana®-tapauksessa.
1. asiointikerta 2. asiointikerta Yhteensa
Kysyttiinkd seuraavat kysymykset (n =48) (n =48) (n =96)
% (n) % (n) % (n)
Mité oireita on? 15 (7) 17 (8) 16 (15)
Kenelle valmiste tulee? 15 (7) 10 (5) 13 (12)
Onko muita laékkeita kaytossa? 10 (5) 13 (6) 11 (12)
Kuinka kauan oireet ovat jatkuneet? 8 (4) 6 (3) 7(7)
Onko kaynyt lagkarissa vaivan takia? 8 (4) 4(2) 6 (6)
(k)r_lko ké‘\y_ttinyt kyseista valmistetta ai- 6(3) 10 (5) 8 (8)
aisemmin?
Selvitetaanko syyta paansarkyyn? 6 (3) 8 (4) 7(7)
Onko laakeaineallergioita? 4(2) 8 (4) 6 (6)
R 20 s T
Onko muita sairauksia? 2(1) 4(2) 3(3)
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422 Laakkeen kaytdon neuvonta

Burana®-tapauksessa keskimaarin joka viides (22 %) asiakaspalvelijoista neuvoi vahintaan
yhden asian ladkkeen kaytosta. Yleisimmin neuvottiin ladkkeen haittavaikutuksista (11 %) ja
siitd, miten tulisi toimia oireiden mahdollisesti jatkuessa (11 %) (taulukko 6).

Taulukko 6. Laédkeneuvonnan toteutuminen Burana®-tapauksessa.

1. asiointikerta | 2. asiointikerta Yhteensa
Laakeneuvonnan aihe* (n = 48) (n = 48) (n =96)
% (n) % (n) % (n)
Haittavaikutukset 15 (7) 8 (4) 11 (12)
Miten tulisi toimia, jos oireet jatkuvat 15 (7) 8 (4) 11 (11)
Tarkoitettu lyhytaikaiseen kaytt6on
itsehoidossa e 21 2
Annostus** 6 (3) 6 (3) 6 (6)
Annostelu** 4(2) 4(2) 4(4)

*Asiakaspalvelija on voinut neuvoa useammasta kuin yhdesté aiheesta.
**Kuinka paljon ja kuinka usein lagketta otetaan.
***QOtetaan ruokailun yhteydessa.

4.2.3 Ostotilanne ja ladkkeen valinta

Asiakaspalvelijoista 16 % suositteli Buranan® tilalle jotain muuta valmistetta, kuten Burana-
Capsia®, parasetamolivalmistetta tai paikallisia kipugeeleja. Hinnaltaan edullisempia valmis-
teita suositeltiin harvoin (9 %). Ladkkeen valinnassa ei ollut eroja asiointikertojen valilla.

Lahes kaikille asiakkaille myytiin kaksi 30 tabletin pakkausta 400 mg:n Buranaa® (100 % en-
simmaiselld ja 98 % toisella asiointikerralla). Syytd kahden pakkauksen ostamiseen kysyttiin
molemmilla kerroilla harvoin (10 % ensimmaiselld ja 4 % toisella asiointikerralla).

4.3 Lisaneuvontaa vaativa itsehoitoladke (Pronaxen®-tapaus)

Pronaxen® -tapauksen asioinnit toteutettiin 2.2.-28.2.2017 (n = 49 asiointia) ja 3.2.—7.3.2018
valisena aikana (n = 49 asiointia) (taulukko 1). Tapauksen havainnointiiomake on esitetty
liitteessa 2.

Haamuasiakastapauksen kuvaus

Haamuasiakas (aikuinen henkild) tulee apteekkin ja pyytaa Pronaxen®
-tulehduskipuldékettad puolisolleen kuumeeseen. Han ei esita kysymyksid. Haamuasiak-
kaan lapsella on ollut influenssa (laakarin toteama). Lapsi on jo paranemassa taudista.
Puolisolle on noussut tdnaan korkea kuume, yli 38 astetta. Muita oireita on paansarky ja
lihaskivut, jotka alkoivat myds tdndan. Epdilevat, ettd sama tauti on nyt tarttunut puo-
lisoon.

4.3.1 Tarpeiden ja soveltuvuuden kartoittaminen

Asiakkaan ladkehoidon tarvetta vahintaan yhdella kysymyksella kartoittivat lahes kaikki (92
%) asiakaspalvelijat (taulukko 7). Yleisimmin kysymyksia esitettiin siitd, onko asiakas kayt-
tanyt valmistetta aikaisemmin (73 %), onko muita sairauksia (56 %), kenelle valmiste tulee
(53 %) ja onko muita laékkeita kaytossa (49 %) (taulukko 8). Molemmilla asiointikerroilla
noin puolet asiakaspalvelijoista kaytti apuna kirjallista materiaalia tarpeiden kartoittamisessa
(47 % ensimmaisella ja 51 % toisella asiointikerralla).
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Taulukko 7.

Asiakaspalvelijoiden esittamien kysymysten lukumaéara Pronaxen®-

tapauksessa.
1. asi(_)intikerta 2. asi(_)intikerta )
'ﬁﬁﬁ?ﬂg&” pal vél?jlgi':jaesr; lkm | pal véﬁ jlgilijaesr; Ikm Y(Tiegs;a
(n =49) (n =49) % (n)
% (n) % (n)

0 4(2) 12 (6) 8 (8)

1-2 43 (21) 18 (9) 31 (30)

3-4 23 (11) 23 (11) 22 (22)

56 18 (9) 35 (17) 27 (26)

7-9 12 (6) 12 (6) 12 (12)

Taulukko 8.  Tarpeiden ja soveltuvuuden kartoittaminen Pronaxen® -tapauksessa.
1.kierros 2.kierros Yhteensa
Kysyttiinkd seuraavat kysymykset (n = 49) (n = 49) (n =98)
% (n) % (n) % (n)
Senrﬁ(r)n Iﬁlgttényt kyseisté valmistetta aikai- 78 (38) 69 (34) 73 (72)
Kenelle valmiste tulee? 59 (29) 47 (23) 53 (52)
Onko muita sairauksia? 49 (24) 63 (31) 56 (55)
Onko muita laakkeité kaytossa? 49 (24) 49 (24) 49 (48)
Onko laakeaineallergioita? 47 (23) 45 (22) 46 (45)
Mit& oireita on? 27 (13) 31 (15) 29 (28)
\(,);ms?ggﬁ:gt oireita jo aikaisemmin jollain 22 (11) 16 (8) 19 (19)
Kuinka kauan oireet ovat jatkuneet? 10 (5) 16 (8) 13 (13)
Onko kaynyt lagkarissa vaivan takia? 8 (4) 10 (5) 9(9)

4.3.2 Laékkeen kayton neuvonta

Pronaxen®-tapauksessa lahes kaikki (86 %) asiakaspalvelijat neuvoivat vahintddn yhden
asian ladkkeen kaytosta. Yleisimmin neuvonta koski ladkkeen annostusta (63 %) ja muiden
sarkyladkkeiden yhtaaikaista kayttoa (45 %) (taulukko 9).

Taulukko 9. Laakeneuvonnan toteutuminen Pronaxen®-tapauksessa.
1. asiointikerta | 2. asiointikerta Yhteensa

Laakeneuvonnan aihe* (n = 49) (n = 49) (n =98)

% (n) % (n) % (n)
Annostus** 61 (30) 65 (32) 63 (62)
glleurlldke; y;grkyléékkelden yhtéaikai- 47 (23) 43 (21) 45 (44)
Eitg?tksi ﬁgllaiir; ;‘/almlstetta voi kayt- 24 (12) 49 (24) 37 (36)
Miten tulisi toimia, jos oireet jatkuvat 22 (11) 31 (15) 27 (26)
Lagkkeen haittavaikutukset 16 (8) 22 (11) 19 (19)
Laakkeen vaikutusaika 18 (9) 6 (3) 12 (12)

Annostelu*** 10 (5) 4(2) 7(7)

*Asiakaspalvelija on voinut neuvoa useammasta kuin yhdesta aiheesta.

**Kuinka paljon ja kuinka usein laéketta otetaan.

***QOtetaan ruokailun yhteydessa, otetaan vesilasillisen kera.
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4.3.3 Ostotilanne ja lddkkeen valinta

Pronaxenia® ostaneiden haamuasiakkaiden ostotilanne toteutui paasaantoisesti itsehoito-
osastolla tai kassalla (80 % ensimmaisella ja 67 % toisella asiointikerralla). Toisella asiointi-
kierroksella haamuasiakkaat ohjattiin useammin (33 %) reseptiladkkeiden toimittamiseen
tarkoitettuun asiakaspisteeseen kuin ensimmaisella kierroksella (20 %). Pronaxen® sailytet-
tiin p&dasiassa laatikossa tai takatiloissa. Ensimmaisella asiointikerralla 24 %:ssa ja toisella
asiointikerralla 16 %:ssa apteekeista laéke sdilytettiin itsehoito-osastolla kipuldédkehyllyssa.

Molemmilla asiointikerroilla puolet asiakaspalvelijoista kaytti apuna Kkirjallista materiaalia
ladkkeen sopivuuden varmistamiseen (47 % ensimmaisella ja 51 % toisella asiointikerralla).
Lahes jokaisella kerralla asiakaspalvelija paatyi myymaan ladkkeen (100 % ensimmaiselld ja
98 % toisella asiointikerralla).

4.4 Nenasumutetta ostava asiakas (Nenasumutetapaus)

Nenasumutetapauksen asioinnit toteutettin 3.4.-5.5.2017 (n = 49 asiointia) ja 6.4.—
25.5.2018 valisena aikana (n = 49 asiointia) (taulukko 1). Tapauksen havainnointilomake on
esitetty liitteessa 3.

Haamuasiakastapauksen kuvaus

Haamuasiakas (aikuinen henkild) tulee apteekkiin ja pyytdd nendsumutetta. Han ei esita
kysymyksia. Oireina ovat nuha ja lieva flunssa. Oireet hankaloittavat nukkumista. Oireista
kerrotaan vain kysyttaessa.
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Asiakkaan ladkehoidon tarvetta vahintdan yhdellda kysymyksella kartoittivat 1ahes kaikki (94
%) asiakaspalvelijat (taulukko 10). Yleisimmin kysymyksia esitettiin siit4, onko oireiden syy
flunssa vai allergia (80 %), sek& kysyttiin, mita oireita asiakkaalla on (52 %) ja kenelle val-

miste tulee (39 %) (taulukko 11).

Taulukko 10. Asiakaspalvelijoiden esittamien kysymysten lukumaara nenasumutetapauk-
sessa.
1. asiointikerta 2. asiointikerta
Asiakas- Asiakas- Yhteensa
'ﬁﬁﬁ?ﬂg&” palvelijoiden lkm | palvelijoiden lkm (n = 98)
(n =49) (n =49) % (n)
% (n) % (n)
0 4(2) 8 (4) 6 (6)
1 35 (17) 16 (8) 26 (25)
2 41 (20) 51 (25) 46 (45)
3 16 (8) 23 (11) 19 (19)
4-7 4(2) 2() 3(3)
Taulukko 11. Tarpeiden ja soveltuvuuden selvittdminen nendsumutetapauksessa.
1. asiointikerta 2. asiointikerta Yhteensa
Kysyttiinkd seuraavat kysymykset (n = 49) (n = 49) (n =98)
% (n) % (n) % (n)
Onko oireiden syy flunssa vai allergia? 80 (39) 80 (39) 80 (78)
Mité oireita on? 45 (22) 59 (29) 52 (51)
Kenelle valmiste tulee? 35 (17) 43 (21) 39 (38)
Onko hoitanut oireita jo aikaisemmin jollain
valmisteella? 22 (11) 8(4) 15 ()
ginnk; kayttanyt kyseista valmistetta aiem- 16 (8) 6(3) 11 (12)
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Onko muita sairauksia? 2(1) 2(1) 2 (2
Onko muita laakkeita kaytdossa? 2(1) 0 (0) 1(1)
Kuinka kauan oireet ovat jatkuneet? 2(1) 2(1) 2(2)

*onko kayttanyt nenésuihketta aiemmin (n = 3), onko kayttanyt jotain valmistetta aiemmin (n = 7), onko jokin valmiste

ennestéan tuttu (n = 1)

4.4.2

Laakkeen kaytdon neuvonta

Nendsumutetapauksessa suurin osa (78 %) asiakaspalvelijoista neuvoi vahintdan yhden
asian ladkkeen kaytosta. Yleisimmin neuvottiin, kuinka pitkdan itsehoitovalmistetta voi kayt-
téé (70 %) ja mika on ladkkeen annostus (24 %) (taulukko 12).

Taulukko 12. Laakeneuvonnan toteutuminen nendsumutetapauksessa.
1. asiointikerta | 2. asiointikerta Yhteensa
Ladkeneuvonnan aihe* (n =49) (n =49) (n =98)
% (n) % (n) % (n)
Kuinka pitkaan laaketta voi kayttaa
itsehoidossa e 8 () rE)
Annostus** 27 (13) 22 (11) 24 (24)
Laakkeen vaikutustapa 14 (7) 24 (12) 19 (19)
Pitkaaikaisen kayton seuraukset 12 (6) 22 (11) 17 (17)
sP(Iattkéalkalsen kayton haittavaikutuk- 6(3) 18 (9) 12 (12)
Annostelu*** 6 (3) 0 (0) 3(3)

*Asiakaspalvelija on voinut neuvoa useammasta kuin yhdestéa aiheesta.
**Kuinka paljon ja kuinka usein lagketta otetaan.
***Miten nendsuihke annostellaan sieraimiin oikein.

4.4.3 Ostotilanne ja ladkkeen valinta

Kummallakin asiointikerralla suurimmalle osalle haamuasiakkaista (90 %) esiteltin ne-
nasumutteiden eri vaihtoehtoja. Asiakaspalvelutilanteessa tuotiin esille valmisteiden eroja,
kuten hinta, mahdollinen sailytysaine, valmisteen sisaltdma toinen vaikuttava aine tai mento-
li. Haamuasiakkaista yli puolet (67 % ensimmaisellé ja 69 % toisella asiointikerralla) teki itse
valinnan, mink& ehdotetuista valmisteista hén ostaa. Muutoin valmisteen valitsi asiakaspal-
velija.

Fimea



45 Yhteenveto tuloksista

Yhteenveto laékehoidon tarpeiden ja soveltuvuuden selvittdmisessa kaikissa haamuasiakas-
tapauksissa on kuvattu taulukossa 13. Yhteenveto ladkeneuvonnan toteutumisesta kaikissa
haamuasiakastapauksissa on kuvattu taulukossa 14.

Taulukko 13. Yhteenveto ladkehoidon tarpeiden ja soveltuvuuden selvittdmisesséa haa-
muasiakastapauksissa*.
Burana® Pronaxen® Nenasumute
Kysyttiinké seuraavat kysymykset i;ag%uﬁsi i;ap:)ngBs) i;ag%ussi
% (n) % (n) % (n)
Mité oireita asiakkaalla on? 16 (15) 29 (28) 52 (51)
Kenelle valmiste tulee? 13 (12) 53 (52) 39 (38)
Onko muita laékkeita kaytossa? 11 (11) 49 (48) 1(1)
Kuinka kauan oireet ovat jatkuneet? 7(7) 13 (13) 2(2)
Onko kaynyt ladkéarisséa vaivan takia? 6 (6) 9(9) -
Sr_lko ké‘\y_ttinyt kyseista valmistetta ai- 8 (8) 73 (72) 11 (11)*
aisemmin?
Onko laakeaineallergioita? 6 (6) 46 (45) O***
e — 2@ 1909 1509
Onko muita sairauksia? 3(3) 56 (55) 2(2)
Tiettyyn tapaukseen liittyvat kysymykset
(Ol\lnekr?égzemiﬂfen-tsa):)); ﬂl;;lssa vai allergia? : _ 80 (78)
Selvitetaanko syyta paansarkyyn?
(Burana®-tapaus) 7@ ) .

*Taulukossa 0 tarkoittaa sitd, ettéd asiasisélldllisesti asia olisi relevantti sisallyttda neuvontaan, mutta kukaan asiakas-
palvelija ei ole kyseista asiaa neuvonut. Taulukossa "-" tarkoittaa sita, ett& asia ei ole relevantti neuvottava asia.
**Onko kayttanyt nenésuihketta aiemmin (n = 3), onko kayttanyt jotain valmistetta aiemmin (n = 7), onko jokin valmiste

ennestaan tuttu (n = 1).

***Yksi asiakaspalvelija kysyi, onko sailontaaineallergiaa.

Taulukko 14. Yhteenveto ladkeneuvonnan toteutumisesta haamuasiakastapauksissa*.
® "
Burana®-tapaus PT; Ez(uesn Ne_rlzsglrjr;ute
Laakeneuvonnan aihe (n =96) p_ p_
% (n) (n =98) (n =98)
% (n) % (n)
Miten tulisi toimia, jos oireet jatkuvat 11 (11) 27 (26) 0
Laakkeen haittavaikutukset /
Pitk&aikaisen kayton haittavaikutuk- 11 (12) 19 (19) 12 (12)
set (nendasumutetapaus)
Annostus 6 (6) 63 (62) 24 (24)
Kuinka pitkdéan valmistetta voi kayt-
taa itsehoidossa /
Tarkoitettu lyhytaikaiseen kaytt6on 28 & () )
itsehoidossa (Burana®-tapaus)
Annostelu 4 (4) 7(7) 3(3)
Laakkeen vaikutustapa 0 0 19 (19)
Pitkaaikaisen kayton seuraukset 0 0 17 (17)
Laakkeen vaikutusaika 0 12 (12) 0
Tiettyyn tapaukseen liittyva ladkeneuvonta
Muiden sarkylaakkeiden yhtaaikai-
nen kaytto (Pronaxen®-tapaus, Bu- 0 45 (44) -
rana®-tapaus)

*Taulukossa 0 tarkoittaa sita, etté asiasisallollisesti asia olisi relevantti sisallyttda neuvontaan, mutta kukaan asiakas-
palvelija ei ole kyseista asiaa neuvonut. Taulukossa "-” tarkoittaa sité, etté asia ei ole relevantti neuvottava asia.
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5 POHDINTA

Taman haamuasiakastutkimuksen perusteella itsehoitolddkeneuvonta apteekeissa toteutuu
vaihtelevasti. Neuvoja ladkkeen kayttdon saivat ldhes kaikki asiakkaat, jotka pyysivat ne-
nasumutetta tai olivat ostamassa lisaneuvontaa vaativaa Pronaxenia®. Sen sijaan keskimaa-
rin vain joka viides asiakkaista, jotka pyysivat Buranaa® kauppanimella, saivat ladkeneuvon-
taa. Tulokset ovat linjassa aikaisempien itsehoitoldadkeneuvonnan toteutumista haamu-
asiakasmenetelmalla selvittédneiden tutkimusten tulosten kanssa, joiden mukaan itsehoito-
ladkeneuvontaa toteutuu heikosti, jos asiakas pyytaa ladkevalmistetta nimella (Norris 2002,
Berger ym. 2005, Alte ym. 2007, Bardage ym. 2013). Tutkimusten mukaan neuvonta ja asi-
akkaan tilanteen kartoitus toteutuvat paremmin tapauksissa, joissa asiakas pyytaa laaketta
oireisiin (Katajavuori ym. 2002, Puumalainen ym. 2005, Berger ym. 2005, Alte ym. 2007,
Bardage ym. 2013).

Asiakkaan lddkehoidon tarpeiden kartoittaminen ja ongelman arviointi muodostavat perustan
ladkehoidon valinnalle sekd neuvonnan sisélldlle. Tassa tutkimuksessa asiakaspalvelijat
selvittivat tyypillisesti asiakkaiden oireita seka sitd, kenelle valmiste tulee — jotka ovat olleet
yleisimmat kysymykset myods aikaisemmissa tutkimuksissa (Rutter ym. 2004, Berger ym.
2005, Alte ym. 2007, Driesen ym. 2009, Bardage ym. 2013). Aikaisempien tutkimusten mu-
kaan asiakkaalta selvitetdan harvoin, miten vaivaa on hoidettu, onko asiakkaalla kaytdssa
muita ladkkeita tai onko hanelld muita sairauksia. Tassé tutkimuksessa asiakkaan muita sai-
rauksia selvitettiin [&hinn&a Pronaxen®-tapauksen yhteydessd, lisdneuvontaa vaativan laak-
keen protokollan mukaisesti. Tdméan voi tulkita olevan lisdneuvontaa vaativan itsehoitolaak-
keen riskienhallintamateriaalin vaikutusta ladkeneuvontaan (Laékealan turvallisuus- ja kehit-
tamiskeskus Fimea 2018).

Itsehoitoladkkeen annostus oli taman ja on ollut myds aikaisempien tutkimusten perusteella
ladkkeen kaytdsta yleisimmin neuvottavia asioita (Krishnan ym. 2000, Katajavuori ym. 2002,
Lind ym. 2003, Alte ym. 2007, Simoens ym. 2009). Aikaisempien tutkimusten mukaan neu-
vontaa saa harvoin itsehoitolagdkkeiden yhteis- ja haittavaikutuksista. Tassa tutkimuksessa
haittavaikutuksista neuvottiin jonkin verran kaikissa kolmessa haamuasiakastapauksessa
(taulukko 14). Myds laakkeen kayton kesto itsehoidossa neuvottiin yleisesti Pronaxen®-
tapauksessa ja nendsumutetapauksessa.

Nendsumutetta oireeseen ostava haamuasiakastapaus valittiin tdhén tutkimukseen asiakas-
tapauksen yleisyyden perusteella myos siksi, etta tuloksia voidaan verrata vuonna 2005 jul-
kaistuun suomalaistutkimukseen (Puumalainen ym. 2005). Kyseisessé tutkimuksessa 48 %
haamuasiakkaista sai neuvontaa (kerrottu vahintaan yksi ladkkeeseen liittyva asia) vuonna
1999/2000. Neuvonnassa havaittiin tapahtuneen selkeda parannusta, silld vuonna 2003
neuvontaa sai jo 70 % haamuasiakkaista (Puumalainen ym. 2005). Taméan tutkimuksen tu-
losten perusteella nendsumutetta oireeseen hakevien asiakkaiden laédkeneuvonnan toteu-
tuminen on edelleen parantunut, silla l&hes 80 % asiakkaista sai vahintddn yhden neuvon
ladkkeestaan.

Laékkeiden oikean ja turvallisen kaytdn varmistaminen apteekin farmaseuttisen henkildkun-
nan neuvoilla ja opastuksilla on lakisaateinen tehtava, jonka tulee toteutua kaikissa itsehoi-
toladkkeiden ostotilanteissa (Laakelaki 10.12.2010/1112, 57 8). Lisaksi ladkeneuvonnan tu-
lee sisaltaa tietoa laakevalmisteiden hinnoista ja toimitushetkella tosiasiallisesti halvimmasta
ladkevalmisteesta. Taman tutkimuksen mukaan hinnaltaan edullisempia valmisteita suositel-
laan kuitenkin harvoin. Liséksi tdssa tutkimuksessa Burana®-tapauksessa myytiin l&hes aina
kaksi 30 tabletin (400 mg) pakkausta selvittdmatté perusteita kahden pakkauksen myymisel-
le, mik& voi olla riski la&kitysturvallisuuden ndkokulmasta. NAméa ovat selkedasti kehittdmista
vaativia asioita apteekkien asiakaspalvelussa.

Laakeneuvontatilanteet, erityisesti kauppanimella ladketta pyytavien asiakkaiden palvelu, on
syyta ottaa kehittdmiskohteiksi seka apteekkien sisaisissa koulutuksissa etta kansallisessa
perus- ja taydennyskoulutuksessa.

5.1 Menetelméan arviointia

Haamuasiakasmenetelmalla on mahdollista saada todellista ja suoraa tietoa yksildiden ja
yhteis6jen kayttaytymisesta erilaisissa konteksteissa (Katajavuori ja Puumalainen 2008).
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Menetelman on todettu antavan luotettavamman kuvan apteekin lddkeneuvonnasta verrat-
tuna tietoon, joka on keratty paivakirjan, kyselyn tai havainnoinnin avulla (Ortiz ym. 1998).
Tulosten luotettavuuden kannalta keskeista on hyvin ohjeistettu ja mahdollisuuksien mukaan
strukturoitu havainnointien kirjaaminen. Taman varmistamiseksi havainnointilomakkeet laa-
dittiin helposti tdydennettavaksi ja yksityiskohtaiseksi. Havainnoinnit toteutti menetelmaan
erikoistunut yritys, joka on kouluttanut asioijat haamuasiakasmenetelméan ja liséksi erik-
seen tdman tutkimuksen asiointien toteutukseen ja havainnointiin.

Apteekit valittiin tutkimukseen satunnaisesti ja niiden todettiin edustavan suomalaisia ap-
teekkeja reseptuuriltaan ja maantieteelliseltd jakaumaltaan suhteellisen hyvin. Yhdessa ap-
teekissa asioitiin kunkin tapauksen osalta kaksi kertaa. Talla tavoiteltin mahdollisen satun-
naisvaihtelun tasaamista, kuten kiireesta, akillisista sairaustapauksista tai asiakaspalvelijan
yksil6llisista taidoista johtuvia vaikutuksia ladkeneuvontaan.

Koska kyseessa on laadullinen havainnointitutkimus, jossa tarkasteltiin ainoastaan kolmea
erilaista itsehoitoladketapausta, ei tutkimuksen tuloksia voida yleistdd kattamaan kaikkea
Suomen apteekeista annettavaa itsehoitolddkeneuvontaa. Ladkeneuvonnan toteutumiseen
merkittavasti vaikuttava tekija on se, mika oire tai ladkevalmiste tutkimukseen valitaan ja
pyydetdankd apua johonkin oireeseen tai jotakin tiettyd valmistetta kauppanimella. Taméan
vuoksi myéskaan eri tutkimusten tulokset eivat ole suoraan vertailukelpoisia, elleivat tapauk-
set ole toisiaan taysin vastaavat.

Tassa tutkimuksessa selvitettiin itsehoitoladkeneuvonnan toteutumista suomalaisissa aptee-
keissa. Jatkossa kerattya aineistoa analysoidaan itsehoitoladkeneuvonnan laadun arvioimi-
seksi ja tarkastellaan, mita keskeista laakitysturvallisuutta varmistavaa sisaltéa itsehoito-
ladkkeista annettu neuvonta sisaltaa.
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6 PAATELMAT

Tutkimuksessa toteutettujen haamuasiointien perusteella voidaan tehda seuraavat laake-
hoidon tarpeen ja soveltuvuuden selvittdémistd, laakkeen kaytdn neuvontaa seké ostotilan-
netta ja ladkkeen valintaa koskevat paatelméat. Nama paatelmét perustuvat tutkimukseen va-
littuihin kolmeen haamuasiakastapaukseen. Paatelmia ei voida yleistaéd kattamaan kaikkea
Suomen apteekkien itsehoitoladkeneuvontaa.

Laadkehoidon tarpeen ja soveltuvuuden selvittdminen

e Laakehoidon tarve selvitettiin harvoin asiakkailta, jotka pyysivat kipuldékettd kauppani-
mella (Burana®-tapaus).

e Laakehoidon tarve selvitettiin 1ahes aina asiakkailta, jotka hankkivat lisineuvontaa vaa-
tivan valmisteen (Pronaxen®-tapaus) tai halusivat tietyn tuoteryhmén ladkevalmisteen
(nendsumutetapaus).

e Laakehoidon tarve ja soveltuvuus varmistettiin kaikissa kolmessa haamuasiakastapa-
uksessa tyypillisesti kysymalla, kenelle valmiste tulee. Muilta osin kysymykset vaihteli-
vat (taulukko 13).

Laakkeen kdytdn neuvonta

e Kipuladketta kauppanimella hankkivista asiakkaista (Burana®-tapaus) keskimaarin joka
viides sai vahintdan yhden neuvon laakkeen kaytosta.

e  Suurin osa asiakkaista sai vahintaan yhden neuvon ladkkeen kaytésta ostaessaan lisa-
neuvontaa vaativan valmisteen (Pronaxen®-tapaus) tai tietyn tuoteryhman laakevalmis-
teen (nenasumutetapaus).

e Laakkeen annostus, annostelu, haittavaikutukset seka kayton kesto itsehoidossa olivat
neuvottuja asioita kaikissa kolmessa haamuasiakastapauksessa. Muilta osin neuvotut
asiat vaihtelivat tapauksesta riippuen (taulukko 14).

Ostotilanne ja lddkkeen valinta

e Kipuladketta kauppanimella pyydettdessa (Burana®-tapaus) suositeltiin vain harvoin
toista tai hinnaltaan edullisempaa valmistetta. Kipulaaketta myytiin lahes aina kaksi 30
tabletin (400 mg) pakettia asiakkaan niin pyytdessa.

e Lisdneuvontaa vaativan valmisteen (Pronaxen®-tapaus) ostotilanteen yhteydessa kay-
tettiin usein tukena kirjallista materiaalia. Ostotilanne toteutui yleisimmin itsehoito-
osastolla tai kassalla.

e Tietyn tuoteryhméan ladkevalmisteen (nendsumutetapaus) ostotilanteessa asiakkaalle
esitettiin 1ahes aina vaihtoehtoja seka kerrottiin valittavana olevien ladkevalmisteiden
eroista.
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LIITTEET

LIITE 1. HAVAINNOINTILOMAKE 1: Buranaa® tuotenimelld hakeva asiakas

TAUSTATIEDOT:

Paivamaara: Apteekki:

Kellonaika: 8- 10/10-14/14-18/18-22

Kenelle esitit asiasi?

apteekkari / proviisori / farmaseutti / farmanomi / tekninen tydntekijé, apulainen tai ladketeknikko / harjoittelija / ei tie-
toa

Varsinainen asiakaspalvelija (jos eri kuin ensimmainen kontakti):

apteekkari / proviisori / farmaseutti / farmanomi / tekninen tyontekijé, apulainen tai ladketeknikko / harjoittelija / ei tie-
toa

Asiakaspalvelun odotusaika: palvelu valittémasti / 1-5min / 6—10 min / yli 10 min / en saanut palvelua ja jouduin ky-
symaan apua

TARPEIDEN KARTOITTAMINEN

Kysyikd apteekin henkilokunta seuraavat asiat:

o Kenelle valmiste tulee? kylla / ei
e Mité oireita asiakkaalla on? kylla / ei
e Kuinka kauan oireet ovat jatkuneet? kylla / ei
e  Selvitetddnko syyta paansarkyyn? kylla / ei
e Onko hoitanut oireita jo aikaisemmin jollain valmisteella? kylla / ei
e  Onko kayttanyt kyseista valmistetta aikaisemmin? kylla / ei
e  Onko kaynyt ladkarissa vaivan takia? kylla / ei
e  Onko la8keaineallergioita? kylla / ei
e  Onko muita sairauksia? kylla / ei
e Onko muita laakkeité kaytossa? kylla / ei

Kerro tarvekartoituksesta:

LAAKKEEN VALINTA

e  Suositeltiinko tilalle jotain muuta valmistetta? kylla / ei
jos kylla, mité

e Suositeltiinko samaa ld&keainetta, mutta edullisempaa vaihtoehtoa kylla / ei
jos kyllg, mita

e  Suositeltiinko ottamaan yhteytta ladkéariin? kylla / ei
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Ladkkeen valinta:

LAAKENEUVONTA
o Kerrottiinko mahdollisista haittavaikutuksista? kylla / ei
o Kerrottiinko, miten toimia, jos oireet jatkuvat kylla / ei

Ladkeneuvonta: (Mita ohjeita sait la&kkeen kéytostad? esim. milloin ja miten la&ke otetaan, kuinka kauan sité voi kayt-
ta4)

OSTOTILANNE

o  Kysyttiinkd syytd kahden pakkauksen ostamiseen kylla / ei
o  Myytiinkd kaksi pakkausta kylla / ei

Ostotilanne: (Muita neuvoja tai ohjeita?)

Lisatietoja tilanteesta (esim. tunnelma, epaselvien tilanteiden tarkennus, muut ohjeet jne.)
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LITE 2. HAVAINNOINTILOMAKE 2: Pronaxen®-tulehduskipula4ketta ostava asia-
kas

TAUSTATIEDOT:

Paivamaara: Apteekki:

Kellonaika: 8 —10/10-14/14-18/18 - 22

Asiakaspalvelija oli:
Ensimmainen kontakti: apteekkari / proviisori / farmaseutti / farmanomi / tekninen tyontekija, apulainen tai laaketek-
nikko / harjoittelija / ei tietoa

Varsinainen asiakaspalvelija (jos eri kuin ensimmainen kontakti): apteekkari / proviisori / farmaseutti / farmanomi /
tekninen tyontekija, apulainen tai ladketeknikko / harjoittelija / ei tietoa

Asiakaspalvelun odotusaika: palvelu valittdmasti / 1-5min / 6—10 min / yli 10 min / en saanut palvelua ja jouduin ky-
symaan apua

Missé neuvontaa annettiin?
Missé ladkevalmistetta sdilytettiin apteekissa?

TARPEIDEN KARTOITTAMINEN JA LAAKENEUVONTA

Kysyikd apteekin henkilokunta seuraavat asiat:

o Kenelle valmiste tulee? kylla / ei
e Mité oireita asiakkaalla on? kylla / ei
e Kuinka kauan oireet ovat jatkuneet? kylla / ei
e  Onko hoitanut oireita jo aikaisemmin jollain valmisteella? kylla / ei
e  Onko kayttanyt kyseista valmistetta aikaisemmin? kylla / ei
e  Onko kéynyt l48kérissa vaivan takia? kylla / ei
e  Onko l&8keaineallergioita? kylla / ei
e  Onko kéaytdssd muita laékkeitd? kylla / ei
e  Onko astmaa tai muita sairauksia? kylla / ei

o  Kayttiko asiakaspalvelija apuna kirjallista materiaalia tarpeiden
kartoittamisessa (esim. taskukortti, jonka mukaan ladkkeen soveltuvuus
kaytiin 1api) kylla / ei

e Kauvaile kuinka sinulle esitettiin kysymyksia tilanteestasi ja tarpeestasi

e Mité ohjeita sait 1adkkeen kaytostd?
(‘esim. milloin ja miten la4ke otetaan, kuinka kauan sita voi kayttaa)

e Kerrottiinko mahdollisista haittavaikutuksista? kylla / ei
Kerrottiinko miten toimia, jos oireet jatkuvat kylla / ei

Lisatietoja tilanteesta (esimerkiksi tunnelma, epéselvien tilanteiden tarkennus jne.)
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LITE 3. HAVAINNOINTILOMAKE 3: Nenasumutetta ostava asiakas

TAUSTATIEDOT:

Paivamaara: Apteekki:

Kellonaika: 8- 10/10-14/14-18/18-22

Asiakaspalvelija oli:

Ensimmaéinen kontakti: apteekkari / proviisori / farmaseutti / farmanomi / tekninen tydntekijé, apulainen tai ladketek-
nikko / harjoittelija / ei tietoa

Varsinainen asiakaspalvelija (jos eri kuin ensimmainen kontakti): apteekkari / proviisori / farmaseutti / farmanomi /
tekninen tyontekija, apulainen tai la&keteknikko / harjoittelija / ei tietoa

Asiakaspalvelun odotusaika: palvelu vélittdmasti / 1-5min / 6—-10 min / yli 10 min / en saanut palvelua ja jouduin ky-
syméaaén kassalta apua

TARPEIDEN KARTOITTAMINEN

Kysyiko apteekin henkildkunta seuraavat asiat:

o Kenelle valmiste tulee? kylla / ei
e Mité oireita asiakkaalla on? kylla / ei
e Onko oireiden syy flunssa vai allergia? kylla / ei
e Kuinka kauan oireet ovat jatkuneet? kylla / ei
e  Onko hoitanut oireita jo aikaisemmin jollain valmisteella? kylla / ei
e  Onko muita sairauksia? kylla / ei
e  Onko muita ladkkeitd kaytossa? kylla / ei

Kerro tarvekartoituksesta:

LAAKENEUVONTA
e Mité ohjeita sait ladkkeen kaytosta?
(‘esim. milloin ja miten ladke otetaan)

Kertoiko apteekin henkilékunta seuraavat asiat:

e Miten ladke vaikuttaa? kylla / ei
e Kuinka pitkéan valmistetta voi kayttaa itsehoidossa? kylla / ei
e Pitkaaikaisen kayton haittavaikutukset (nenan limakalvoturvotus) kylla / ei
e Pitkaaikaisen kayton seuraukset kylla / ei

(liséa tukkoisuutta: vaikea lopettaa kaytto,
kun nend menee tukkoon, jos lopettaa kayton)

LAAKKEEN VALINTA
e  Minka nendsuihkeen ostit (valmisteen nimi)?
e Tekikd valmisteen valinnan asiakaspalvelija vai asiakas?
e  Esiteltiinkd teille useita vaihtoehtoja? kylla / ei

Lisatietoja tilanteesta (esimerkiksi tunnelma, epaselvien tilanteiden tarkennus jne.)
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