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Opinnaytetyd kasitteli apteekkikosmetiikan myynnin kehittdmisprosessia, jonka tuotoksena oli
kasikirja myynnin kehittdmiseen. Toimeksiantajana toimi turkulainen Pyhan Henrikin apteekki
sekd sen yhteydessa toimiva kauneushoitola Itdharjun ihopalvelu. Tarpeena toimeksiantajat
esittivat apteekkikosmetiikan myynnin lisddmiseen vinkkeja seka tukea.

Késikirjan tavoite oli antaa myyntivinkkej&, tukea tuotetietoudelle sekd asiakkaan tarpeen
oikealle kartoittamiselle. Opinnaytety® koostuu taustatiedoista apteekin tarpeelle, selvitystydsta
kayttden apuna erilaisia liiketoiminnan tydkaluja sekd haastattelua ja havainnointia, seka itse
kasikirjasta, joka koostuu myynnin osa-alueista, markkinointikanavista, ihotyypeista,
kosmetiikan allergisoivista aineista sek& kosmetiikkatuotteiden koostumuksesta.

Kasikirja tehtiin apteekkiin tukemaan farmaseuttien tydskentelya ja sen oli tarkoitus olla tiivis
tietopaketti, johon olisi helppo palata kertaamaan hankaliksi kokemiaan asioita

kosmetiikkamyynnissé. Kasikirja toimii perehdyttamiskansion lailla niin uusilla tyontekijoilla kuin
jo apteekissa tyoskentelevillakin.
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Thesis dealt with the sale’s development process of pharmacy cosmetics which output was a
manual to develop selling. Clients were St. Henrik's Pharmacy and beauty salon Itédharjun
ihopalvelu which is located in the pharmacy. The need which clients represent was tips and
support to increase selling pharmacy cosmetics.

The purpose of the manual was to give sale tips, support to product knowledge and support to
survey client’s real needs. The thesis consist of background information to the need of
pharmacy, account work using different kind of business tools and interview and observation
together with actual manual which consist of sections of sale, marketing channels, skin types,
allergenic substances of cosmetics and the composition of cosmetic products.

The manual was made to pharmacy to support pharmacists work and it was meant to be
compact information package which would be easy to return to go back through the things
which are difficult in selling cosmetics. The manual works like the orientation guide both the new
employee and employee who already work in the pharmacy.
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1 JOHDANTO

Tassa opinnaytetydssa kuvaan prosessia, jossa kokoan apteekin henkilékun-
nalle heidan tarpeisiinsa suunnatun kéasikirjan. Tassa apteekkikosmetiikan
myynnin kehittamisen kasikirjassa paneudutaan myynnin kehittamismenetelmiin
ja sen tehostamiseen seka apteekkikosmetiikan markkinointikanaviin. Lisaksi
oppaassa kasitellaan kosmetiikan allergisoivimpia aineita, kuten sailontaaineita
sekd variaineita ja hajusteita. Oppaassa on my®ds omat osionsa ihotyypeista
seka ihon rakenteesta ja kosmetiikan vaikuttavista aineista ja tuotteen koostu-

muksesta.

Opinnaytetyoni sisaltda taustatietoa toimeksiantajastani toimivasta yrityksesta,
raportointia itse kasikirjan tyostamisvaiheesta seka itse kasikirjan ja pohdintaa
tyosta. Opinnadytetydssani paneudun apteekin esittdmiin haasteisiin erilaisten
tyokalujen avulla, jotka auttavat ongelmakohdan ratkaisujen selvittdmisessa.

Toimeksiantajani Itdharjun ihopalvelu ja Pyhan Henrikin Apteekki toivoivat ap-
teekkikosmetiikan myynnille kehitysta ja apteekin tyontekijoille lisda uskallusta
ja tietoa myyda kosmetiikkaa. Farmasian opinnoissa myyntityd ei ole suuressa
roolissa, joten tehokkaan myyntitybn sisdistaminen on apteekkihenkilokunnan
omissa kasissa ja itseopiskelun seké kokemuksen tulosta. Lisaksi kosmetiikka
ja iho koetaan hieman vieraaksi alueeksi, joten tarvetta mieleen palauttamiselle
ja tiedon lisdamiselle on. Taméan kasikirjan avulla apteekin henkilokunta pystyy
helposti kouluttamaan itseaan niin myyntitydssa kuin kosmetiikkaan liittyvissa

asioissa.

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Jenny Kotiniemi



2 TAUSTA YRITYKSESTA JA TARPEESTA

Opinnaytetyoni toimeksiantajana toimi Itaharjun ihopalvelu sekd samassa yh-
teydessa toimiva Pyh&n Henrikin apteekki. Yhteensa naissa yrityksissa tyosken-
telee 20 farmaseuttia ja teknista tyontekijaa, proviisori, apteekkari seka 4 kos-
metologia hoitolan puolella. Itaharjun ihopalvelu on hyvinvointiin erikoistunut
kosmetologinen hoitola, jonka erikoisuutena on hoitolan sijaitseminen apteekin
yhteydessé. Liséksi hoitola seka apteekki sijaitsevat Itaharjun Prisman yhtey-
dessa, joten asiakaskunta apteekkikosmetiikalle on laajaa. Asiakkaat ovat niin
hoitolan omia asiakkaita, kuin my6s kaupassa kaynnin yhteydessa apteekissa
asioivia seka tietysti apteekin omia kanta-asiakkaita, kaikenik&isia niin naisia
kuin miehidkin. Kun on kyse kuitenkin apteekkikosmetiikasta, on asiakaskunta
paaasiassa iho-ongelmiin apua kaipaavia, mutta myds laadukkaan kosmetiikan
kayttajia. Apteekin asiakkaat eroavat kulutustottumuksissaan hieman hoitolan
asiakkaista, silla hoitolan asiakkaat panostavat enemman hintaan ja laatuun
kuin apteekin asiakkaat. Kuitenkin molemmista segmenteista 16ytyy apteekki-

kosmetiikan kayttgjia. (Itdharjun ihopalvelu.)

Apteekkien yhteydessa toimii osakeyhtidita, joiden kautta myydaan esimerkiksi
kosmetiikkaa seka luontaistuotteita. Naiden erillisten osakeyhtididen kautta ap-
teekki saa suuren osan liikevoitostaan. Koska laakkeilla ja kosmetiikalla on eri-
lainen verotus, on apteekkien jarkevaa pitdd kosmetiikkaa valikoimissaan, silla
esimerkiksi suuren apteekin tuloksesta maksetaan veroa 58%, mutta jos myynti
tapahtuu osakeyhtididen nimissé, on tuloksen verotus vain 20%. Kosmetiikka-
myynnista apteekeissa ollaan montaa mielta ja sita ollaan myé6s vastaan. Toi-
meksiantajanani toimivassa apteekissa kosmetiikkamyyntiin suhtaudutaan kui-
tenkin myonteisesti, joka omalta osaltaan johtuu varmasti sen yhteydessa toimi-
vasta hoitolasta, joka tuo mukanaan lisdd asiakkaita myds apteekin puolelle.

(MOT: apteekkien uusi rahasampo.)

Silla suuri osa apteekin liikevoitosta tulee kosmetiikkamyynnisté, halusi toimek-
siantajani paneutua yhd enemman myynnin kehittdmiseen ja siihen, etta aptee-

kin henkilokunta uskaltaisi tarttua myods kosmetiikan myyntiin ja suositella asi-
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akkaille lisamyyntid. Farmasian opinnoissa ei painoteta myyntity6ta, vaikka
myyntityota apteekissa tyoskenteleminen nykydan padasiassa on. Tasta syysta
toimeksiantajani koki, ettd haluaa paneutua henkilokuntansa myynnin kehitta-
miseen. Lisaksi haastattelemalla apteekin henkilékuntaa apteekkikosmetiikan
myynnin haasteista selvisi, etta tuotteiden laaja tarjonta, allergisoivat aineet se-
k& ihotyyppien ja asiakkaan oikean tarpeen selvittdminen ovat haasteita, joihin

kaivattaisiin apua. (Helsingin yliopisto.)

Naiden tarpeiden pohjalta 1ahdin kokoamaan apteekkikosmetiikan myynnin ke-
hittdmisen késikirjaa, jonka avulla apteekin henkilékunta voi perehtya aihealuei-

siin, jotka kokevat hankaliksi sisdistaa tai muistaa.
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3 SELVITYSTYO POHJANA KASIKIRJALLE

Ennen apteekkikosmetiikan myynnin kehittdmisen kasikirjan kokoamista tein
taustatyota, kokosin ajatuksia ja ideoita ja tein suunnitteluprosessia kayttaen

apuna erilaisia tyokaluja.

3.1 Apteekin henkilokunnan haastattelu

Taman opinnaytetyon aihe lahti liikkeelle tarpeesta. Toimeksiantaja toivoi ap-
teekkikosmetiikkamyyntiin lisda panostusta, jolloin idea myynnin kehittamisen
kasikirjasta sai alkunsa. Ensimmainen asia tarpeen selvittamisen jalkeen, jota
lahdin tydstamaan, oli apteekin henkilokunnan haastatteleminen siitd, mita he
kokevat haasteena kosmetiikkamyynnissa. Taman pohjalta kasikirjan aiheet
rajautuivat ja oppaaseen valikoitui niitd asioita, joita haastattelemalla tuli ilmi.

Haastattelussa kysyin muun muassa mitk& asiat tyontekija kokee kosmetiikka-
myynnissa hankalimmaksi, mista aihepiireista kaipaisi lisétietoja seka minkéalais-
ta apua kaipaisi myyntitydhon. Hankalaksi asiaksi kosmetiikkamyynnissa koet-
tiin kosmetiikkasarjojen ja niiden eri tuotteiden runsaus, INCl-luettelosta vaikut-
tavien aineiden tunnistaminen, tuotteiden allergisoivat aineet seka ihotyyppien
tunnistaminen. Myo6s akne ihosairautena nousi esiin. Hankalaksi siind koettiin
se, suositellaanko asiakkaalle laadkehoitoa vai kosmeettista hoitoa ja miten siis
tunnistaa aknen vaikeusaste sekd hoitomuoto. (Haastattelu, Pyhan Henrikin
Apteekki.)

Haastattelussa ilmeni, etta apteekin henkilokunta koki hyodylliseksi sen, etta
apteekin yhteydessa toimii kauneushoitola, jolloin hankalan asiakastilanteen
sattuessa kohdalle pystyy tarvittaessa mahdollisesti pyytamaan tydskenteleval-
ta kosmetologilta apua oikean kosmetiikkatuotteen valinnassa. Aina tama avun-
pyytaminen ei kuitenkaan ole mahdollista, jos kosmetologi on kiinni omissa tdis-
saan hoitojen parissa. Lisdksi tama kuormittaa kosmetologin tdita ja syo heidan
tyOaikaansa, joten tarvetta oman tieto-taidon lisdamiselle oli. (Haastattelu, Py-
han Henrikin Apteekki.)
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Aihealueet, joista kaivattiin lisétietoa, olivat ihotyypit, ihon rakenne seka kosme-
tiikkatuotteen sailontaaineet, allergisoivat aineet sekad vaikuttavat aineet. Esi-
merkiksi sailéntaaineet ovat nykypdaivana yleisesti suuria puheenaiheita ja asi-
akkaat ovat kiinnostuneita kyselemaan niistd ja ostamaan tuotteita, jotka eivét
sisélla jotain tiettya sailontaaineitta tai muuta allergisoivaa ainetta, joten niista
toivottiin kertausta. Kasikirjassa on lueteltuna yleisimmin allergiaa aiheuttavat
kosmetiikan sailontaaineet seka tuoksuallergeenit. Lisdtietoa naista allergiaa
aiheuttavista aineista 16ytyy EU:n kosmetiikka-asetuksesta liitteesta 1V. (Haas-

tattelu, Pyhan Henrikin Apteekki.)

Myyntitydsta ei juurikaan koettu tarvetta saada lisdtietoa, vaikka farmasian
opinnoissa myyntiin ei juuri panosteta. Myynnin koettiin paranevan kokemuksen
kautta, vaikka se aluksi koettaisiinkin hankalaksi. Osa haastateltavista taas koki
myyntitydn olevan jopa helppoa. Valitsin kuitenkin kasikirfjaan my6s myynnin
kehittamiseen vaikuttavia asioita, kuten asenne, asiakaslahtoisyys, tyohyvin-
vointi, tuotetietous, lisamyynti, motivoiminen seka kaupanpaatostaidot, silla nii-
den palauttaminen mieleen vaan vahvistaa myyntitilannetta ja saa myyjan pa-
rantamaan myyntitulostaan ja siten koko yrityksen tekemaa liikevoittoa. Erilaisia
myyntioppaita ja myyntikoulutuksia on runsaasti, mutta tiettyjen perusasioiden
kertaaminen on jarkevaa tasaisin valiajoin. Esimerkiksi oman asenteen ja suh-
tautumisen myyntiin tulisi muistaa pitd& avoimena ja positiivisena seka luottaa
itseensa, niin myyntitilannekin luistaa paremmin ja myyja tuottaa mahdollisim-

man paljon arvoa asiakkaalle. (Haastattelu, Pyhan Henrikin Apteekki.)

Haastattelujen ohella seurasin myds farmaseuttien tyoskentelya asiakastilan-
teissa. Tavoitteeni oli havainnoida, milla tavalla farmaseutit kartoittavat asiak-
kaan tarvetta, miten he myyntitilanteessa toimivat seka suosittelevatko he lisa-
myyntia asiakkaan tarpeiden puitteissa. Nama havaitsemani asiat vahvistivat
kasikirjaan valitsemiani myynnin aihealueita, silla etenkin lisdmyynti ja uusien

tuotteiden suosittelu asiakkaille jai usein vahaiseksi.
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3.2 Tyokalut apuna kasikirjan laatimisessa

Suunnitellessani kosmetiikkamyynnin kehittdmisen kasikirjaa, kaytin apunani
muutamia innovaatio tydkaluja. Niiden avulla sain rajattua aihettani, syvennettya
taustatietoa, tutkittua tyypillistd Pyhan Henrikin Apteekin asiakasta seka laadit-
tua itselleni toimintakaavaa, miten aloitan kasikirjan laatimisen ja mita siihen
siséllytan. TyoOkalujen antamat tiedot ovat padasiassa vain suuntaa antavia,

mutta niiden avulla tydskentely on jarjestyksenmukaista seka suunniteltua.

3.3 Palvelumuotoilun tydkalupakki

Kayttamani tyokalut ovat osa Palvelumuotoilun tytkalupakkia, joka on laadittu
vuosina 2010- 2012 Jyvaskylan Ammattikorkeakoulussa osana SDT- hanketta.
Nama tyokalut ovat menestyvan liikketoiminnan edellytys ja niita olisi hyva hyo-
dyntéaa tasaisin valiajoin tarkastellessa oman yrityksensa liiketoimintaa. Palvelu-
jen muotoilu onkin jatkuvaa kehitysty6ta, jossa opitaan, kehitetddn, kokeillaan,
muokataan ja l0ydetaan uusia, omaan liiketoimintaan sopivia toimintatapoja.
Naiden tydkalujen avulla yritys pystyy helposti kokeilemaan uusia ideoita ja l16y-
tamaan uusia innovaatioita liikeidealleen. Tarkeaa olisi kokeilla tydkalujen an-
tamia ideoita oikeilla asiakkailla jo mahdollisimman varhaisessa vaiheessa, en-
nen kuin kaytetddn suuria investointeja yritystoiminnan muuttamiseen. Tyokalu-
jen avulla selviaa asiakkaiden oikeat tarpeet ja arvonmuodostus ja niita hyodyn-
taessa yritys pystyy helposti asettumaan asiakkaan rooliin ja siten huomaa-
maan, mihin yrityksen tulisi jatkossa panostaa ja mitd mahdollisesti muuttaa.

(SDT- Palvelumuotoilun tydkalupakki.)

3.3.1 Apteekkikosmetiikan myynti kehityshaasteena

Tassé tyokalussa ensimmaisena tehtava on rajata kehityshaaste, jota lahdetéan
kehittamaan. TyoOkalun kayttoprosessi tulee ilmi kuvasta 1. Tarkoituksena on

miettia, mika on kehitystyon kohde, eli mille asialle halutaan muutosta tai pa-
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rannusta. Tassa tydossa oman kehityskohteeni aihe oli apteekkikosmetiikan
myynti. Kehityskohteen valinnan jalkeen mietitd&dn, mitka ovat kehitystyon ta-
voitteet, miksi palvelua halutaan parantaa, mitd halutaan saavuttaa sekd mika
on ratkaistava ongelma. Vastaukseksi tahan I6ysin kosmetiikkamyynnin tehos-
tamisen ja kehittamisen, henkilokunnan uskaltamisen myyda kosmetiikkaa seka

tuotetuntemuksen ja tieto- taidon lisdantymisen.

Taman jalkeen pohditaan, milla onnistumista mitataan. Tassa tydssa onnistumi-
nen huomioidaan asiakkaiden lisaantymisella sek& myynnin tehostumisella. Jos
niissa onnistutaan, on kehitystydssa onnistuttu. Naitd pystyy seuraamaan esi-
merkiksi myyntituloksista kassaraporteissa sekd asiakkaiden lisdantyneella

maaralla.

. —
Koontilomake 1 Palvelumusiciun tySkalpakkl - Prosess! [ tySpohiat %

o RAJAA - Kehityshaaste

Mik3 on kehitystydn kohde? l:l Uual palvelu: Dlemagsa oleva palvelu TrhKALY [
Apteekkikosmetikan myynti raaa— \

Mith3 ovat kehitystyén MIt3 halutaan saavutiaa? MIk3 on ratkalstava ongeima?

tavoitteet? Miksi haluat parantaa

palveluasi? Kosmetiikka myynnin tehostaminen ja kehittdminen, henkilokunnan uskallus myyda kosmetiikkaa,

tuotetuntemuksen- sek3 tieto-taidon lis33ntyminen

Milld onnistumista mitataan? e L mittarit, jollla anvialdaan. mittartt, jollla anvildaan.

Asiakkaiden lisaantyminen, Asiakkaiden lis3antyminen
myynnin tehostuminen, kassaraportit

Keita ovat palvelusi asiakkaat ja Mietl keta aslakkalta entyisestl tavortele! palvelus k3ytta|lksl. Jos entylsena Kinnostuksen Kohteena ovat aslakkaat, jolka edvat vieid kayla
misti heitd tavoittaa? paiveluasl, mietl mista heidat tavoitiaa.

Jo olemassa olevat apteekin asiakkaat, jotka tavoitetaan kanta-asiakasjarjestelman seka sahké-
postimarkkincinnin avulla, sek3 uudet asiakkaat, jotka tavoitetaan lisdantyneen sosiaalisen median
markkinoinnin avulla esimerkiksi Facebookissa

Miti et vield tied3 palvelusi

N i MIET WMIMUSKYSYMYKES3, J003 Aut3lsivat sNua KeNfamaan palvela. M3 NalU3isIt 0pya Sita, miten 3siakKaas! TrOMALUT 5
asiakkaista? kaytiavat palvelua? MIt3 haluaisit ymmartad asiakkaldes! ostok3ytiaytymisesta® 1B Tmmmm,t—‘\
Millaisen ihotyypin omaavat asiakkaat k3yttivat eniten palvelua ja ovatko asiakka e .
tyytyvaisia palveluun

Siirry vaiheeseen 2 tutkimaan
ik kaitasi,

Kuva 1. Rajaa - kehityshaaste. (SDT — Palvelumuotoilun tyokalupakki).

Taman jalkeen tybkalua kaytettaessd mietitaan, ketka ovat palvelua kayttavat
asiakkaat ja mista heidat tavoitetaan, eli kohdennetaan palvelun segmentti ja
jakelukanavat. Taman kehitettavan palvelun asiakkaat ovat jo olemassa olevat

apteekin asiakkaat seké uudet asiakkaat, jotka eivat ole viela kayttaneet aptee-
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kin palveluja tai asioineet siella. Yrityksen tavoitteena on saada vanhat asiak-
kaat ostamaan ja kayttamaan apteekkikosmetiikkaa hyddyntamalla apteekin
kanta-asiakasjarjestelmaa ja sille kehitettya sahkdpostimarkkinointikeinoa. Uu-
sia asiakkaita taas koetetaan saada kayttamaan palveluja lisddntyneen sosiaa-
lisen median markkinoinnin avulla Facebookissa, jakaen tietoa tuotteista, palve-
luista sek&a apteekin tarjouksista julkaisuissa, joita kuluttajat lukevat. Jotta tata
keinoa pystyttaisiin kayttamaan, tulisi apteekin luoda omat tunnukset Face-
bookkiin, Suomen suurimpaan sosiaalisen median jakelukanavaan, jonka kautta
markkinointi olisi helppoa ja nopeaa. Tasta syystd kasikirjaan valikoitui oma
kappaleensa markkinointikanaville, joita apteekin olisi jarkevaa hyodyntaa asi-

akkaidensa huomion herattamiseksi ja informaation levittdamiseksi.

Lopuksi tyOkalua kaytettdessa mietitdan, mita yritys ei viela tieda olemassa ole-
vista asiakkaistaan. Tamén avulla varmennetaan tieto siitd, mihin asioihin asi-
akkaissa halutaan kiinnittda huomiota ja saada lisétietoa. Tassa kehitettavassa
palvelussa asiakkaista ei tiedeta, millaisen ihotyypin omaavat asiakkaat kaytta-
vat ja ostavat eniten apteekkikosmetiikkaa, ja ovatko asiakkaat tyytyvaisia ap-

teekin palveluihin.

3.3.2 Asiakasarvo syntyy ammattimaisesta palvelusta

Tybkalun seuraavassa vaiheessa opitaan asiakasnakokulmasta, joka on kuvat-
tuna kuvaan numero kaksi. Ensimmaisena pohditaan, millaiselta palvelu nayttaa
asiakkaan silmin, mita asiakas arvostaa hyvassa palvelussa seka mitka ovat
asiakkaan haasteet. Tassa vaiheessa yrityksen on hyva kuvitella itsensa asiak-
kaan rooliin, jolloin asiakasnakdkulmaa on helpompi |&hestya ja tulos on lahem-
pana todellisuutta. Tassa kyseisessa apteekkikosmetiikka myynnin palveluta-
pahtumassa asiakas arvostaa hyvaa palvelua, tarpeen kattavaa kartoitusta ja
oikeiden tuotteiden suosittelua seka aitoa kiinnostusta tuottamaan asiakkaalle
arvoa. Asiakkaan haasteena taas on se, tiedostaako han itse oman ihotyyppin-
sa tarpeen ja osaako siten kertoa tarpeistaan tarpeeksi tarkasti myyjalle. Jotta

asiakkaiden kokemat haasteet eivat olisi esteend kosmetiikkamyynnille, tulisi
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farmaseutin olla tietoinen siitd, mita tuotetta suositella asiakkaalle. Siksi kasikir-
jassa on omat osionsa niin tuotetietoudesta, tarpeen kartoittamisesta kuin kos-

metiikkatuotteista ja ihotyypeista.

Taman jalkeen pohditaan, mistéa asiakasarvo todellisuudessa syntyy. Tassa ke-
hitettavassa palvelussa arvoa syntyy ammattimaisuudesta, eli siita, kuinka hyvin
osataan suositella oikeita, asiakkaan ihotyypille ja tarpeelle tarkoitettuja tuottei-
ta. Kun asiakas saa hyvaa palvelua ja oikeanlaisia tuotteita, on han tyytyvainen
ja siten kayttaa palvelua uudestaan, ostaa tulevaisuudessakin apteekin tuotteita
seka suosittelee palvelua myos ystavilleen ja tuttavilleen. Téssa korostuu hyvan
palvelun tarkeys, silla toisen ihmisen suosittelut ovat yksi parhaista markkinoin-
tikeinoista yrityksille. Lisaksi asiakasarvoa syntyy myos myyjan ja yrityksen luo-
tettavuudesta seka asiantuntevuudesta. Tama kyseinen palvelutapahtuma ta-
pahtuu yleisesti luotettavana pidetyssa paikassa, apteekissa, jossa asioides-

saan ihmiset kokevat saavansa rehellistd ja ammattimaista palvelua.

. =
Koontilomake 2 Falvelumuoioilun tytkalpakkl - Prosess! |3 tylpohiat %

e OPI - Asiakasndkskulma

Milta pa|\(e|u n'ama asiakkaasi p)‘ﬂ listaamaan nilta asloka, L!I'pEtJ 13l tavoitiel '.Z.JD 1a aslakkaasl tavoltteles palvelullas. k!y |3.p| aslakkaan pa'.nell. polku TYOKALUT
silmin? Miss3 ovat asiakkaan ]a mietl, missa kohdissa r)‘\‘a kokemus synmr}z inisaalta missa ovat aslakkaan suurmmat 133.S|EE'.JZ F-J||D'|KJL at |l| ™ sl \
pullonkaulat? aslakaskokemusta 1]
o Naits aslolts aslakas arvostaa palmuasa: Nam3 ovat aslakkaan haastelita:
Hyvi palvelu, tarpeen kattava kartoittaminen, Tiedostaako asiakas itse oman ihotyyppins3
oikeiden tuotteiden suosittelu, tarpeen ja osaako kertoa tarpeistaan
aito kiinnostus tuottaa asiakkaalle arvoa. myyjélle.

Mista asiakasarvo syntyy? MIka paivelussa on sellalsta, j0sta aslakas on valmis maksamaan? Miksl 3siakas 0533 uudestaan? Mitka aslat paivelussa R T 0L o
Jontavat sinen, ett3 aslakas suosiiteles pavela. P —
28, 2C: Pohdl
arvonmuodostusta o

Arvoa syntyy ammattimaisuudesta, eli kuinka hyvin osataan suositella oikeita tuotteita asiakkaalle,
sekd myyjan luotettavuudesta.

Hyvan palvelun jalkeen asiakas on tyytyvidinen, ostaa uudestaan ja suosittelee palvelua myés
ruille.

Valitse tarkeimmat TOR 3 aslakaskokemuksen ratkaisiavat ongeimat / Kenityskonteet. Kehityskohtelslin Nityvat kysymykset.
kehityskohteet ja tee niihin
liittywit kysymykset.
@ Myynnin parantaminen @ Miten uskaltaisi myyda enemmsn ja myds
suositella lisamyyntituotteita?
@ Tuotetietouden puute €@ Miten tuotetietoutta voisi lisata?
© Ajankaytto ja resurssit © Miten motivoida tydntekijoita myymaan

kosmetiikkatuotteita?

Siirry vaiheeseen 3 idecimaan
i

Kuva 2. Opi - asiakasnékokulma. (SDT- Palvelumuotoilun tydkalupakki).
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Taman jalkeen tytkalua kaytettdessa mietitddn kehitystyon tarkeimpia kohteita
seka mietitaan niille ongelmanratkaisuun kysymyksia. Apteekkikosmetiikka-
myynnin kehittdmisen olennaisimmat kohteet ovat myynnin parantaminen, tuo-
tetietouden puute sekad ajankaytto ja resurssit. Naihin ongelmiin lahdetdén rat-
kaisemaan seuraavien kysymyksien avulla. Miten uskaltaisi myyda enemman ja
tarjota myds lisamyyntituotteita? Miten tuotetietoutta voisi lisdta? Miten motivoi-

da tyontekijoita myymaan kosmetiikkatuotteita?

3.3.3 Ratkaisuna itsensa kehittaminen myyjana

Tassa vaiheessa lahdetaan pohtimaan vastauksia aiemmin laadituille ongel-
manratkaisuun liittyville kysymyksille, jotka ilmenevéat kuvasta numero kolme.
Ensimmaisen kysymyksen, eli miten uskaltaisi myydd enemman ja tarjota myos
lisamyyntituotteita, ratkaisuksi selvisi itsensa kehittaminen myyntitydssa, myyn-
tikoulutukset seka kokemus myyntityosta. Seuraavaan kysymykseen, eli miten
tuotetietoutta voisi lisata, ratkaisuksi ilmenivat tuotekoulutukset tasaisin va-
liagjoin, oma mielenkiinto tutustua tuotteisiin seka niissa kaytettyihin raaka-
aineisiin seka itseopiskelu. Viimeisen kysymyksen, eli miten motivoida tyénteki-
joitd myymaan, ratkaisuksi selvisivat myyntikilpailut, tyontekijdiden motivoimi-
nen, hyva tyéyhteiso seka tavoitetaulukot myynnille.

Taman jalkeen ratkaisuideoista valitaan kaytannoéllisin ja helpoin toteuttaa kay-
tannodssa. Tassa kyseisessa kehitystydssa tarvetta oli myyntityon kehittamiselle
yleisesti, joten parhaaksi ideaksi valittiin itsensa kehittdminen myyntity6ssa.
Tasta syystd apteekkikosmetiikan kehittdmisen kasikirjaan valikoitui laajasti

myyntitydn kehittamiseen liittyvid vinkkeja, silla kehittamistyolle oli tarvetta.
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- —
Koontilomake 3 Palvelmuptolun tyokaNpatKl - Prosess! [ yoponiat %

9 RATKAISE - Ratkaisujen ideointi

ﬁ:t‘tr;:ﬁ: i:y::;;:ir:ravm;_ isii o ¥ Uittyva kysymys. e Kshityskohtslslin ity kysymys. e Kshityskohtsislin Niftyvs kysymys.
Miten uskaltaisi myyd3 enemmanP Miten liséts tuotetietoutta? Miten motivoida myym3in?
Ratkalsuldaat. Ratkatauideat Ratkalsuideat.
ﬂsf?nsii kehittdminen myynti- Tuotf;k_oulu‘tukset tasaisin Myyntikilpailut,
tyossa, Vfl|\a]0|!"l, . . tyontekijdiden motivoiminen,
© Vit kmoyge’l‘:]tzu'mukéet__ i oma mielenkiinto tuotteisiin ja | |y tysyhteiss,
myyntityésta raaka-aineisiin, tavoitetaulukot

Mizti ensin ratkaisuja liman likoja itseopiskelu
suotimla. M3ard ratkalsee. Vasta sitien
on nikden puntaroinnin vuoro. On
13ME33, ett3 myds huonotIdeat ies
ssiatiua. Nilss3 vol 0 yvan kgean
alku.

Valitse ideoista parhaat Tunnista Listaa TOP 5 ideaa, _OUJ fwotiavat aslatkaalle enlten arvoa. Valitse sen Ja K2en naista i UEGHJZ'.IOKE'“[}'\EEEH &2, joia
idea jO‘a on helpoin ja nopein on helpoin ja nopein testata olkella aslakkalia.
testata kiytannéssa. @ ltsensa kehittiminen myyntitydssi

Siirry vaiheeseen 4 tekemaan
nopea kokeilu.

Kuva 3. Ratkaise — Ratkaisujen ideointi. (SDT- Palvelumuotoilun tydkalupakki).

3.3.4 Tyokalun testaaminen kaytadnnossa kayttaen apuna Business Model

Canvasia

Tyokalun viimeisessa vaiheessa kuvataan kehitysidea ja jalostetaan sille liike-
toimintamalli, kuva 4. Kehittdmiskohteena on myynnin sek& tuotetietouden pa-
rantaminen vinkkien ja neuvojen avulla, joita kokosin myynnin kehittamisen ka-
sikirjaan. Naiden ohjeiden avulla apteekin henkilokunta kehittyy kosmetiikka-
tuotteiden myyjind, jolloin asiakkaat saavat parempaa palvelua ja seka enem-
man arvoa itselleen. Jos tyOkalua testaisi kaytannossa asiakkailla, kokeiluun
tarvittaisiin resursseina kyselylappuja seka kynia, jotta asiakkaat voisivat tayttaa
palautetta palvelutapahtuman onnistumisesta. Investointeina kyseinen kaytan-
non kokeilu veisi henkilokunnalta muutaman tydtunnin, jolloin tarkastettaisiin
asiakkaiden vastauksia ja laadittaisiin toimintasuunnitelmaa jatkoa ajatellen.
Jatkossa taman kyseisen kehittdmistydn onnistumista pystytddn seuraamaan

esimerkiksi kassaraporteista seka havainnoimalla asiakkaiden tyytyvaisyytta
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apteekissa asioidessaan. Itse tata tyokalua kayttaessani jatin kaytannon kokei-
lun valista. Asiakkaiden tyytyvaisyytta palvelutapahtumaan olisi kuitenkin hyva
testata myohemmin, kun apteekkikosmetiikan myynnin kehittamisen kasikirjaan
on tutustuttu ja sen tuomat myyntivinkit on otettu kaytt6on. Tarkoituksena siis

olisi selvittéda, kuinka paljon hyotya kasikirja myynnin parantamiselle antoi.

Business Model Canvasin, kuva 5, avulla selviteta&n helposti yrityksen liiketoi-
mintaan vaikuttavia asioita, kuten tarkeimmat kumppanit, asiakassegmentit,
yrityksen arvolupaus, jakelukanavat, kulurakenne, tulon kertyminen, resurssit
seka tuotantomalli. Tata tyokalua kannattaa hyddyntaa yleisesti yritystoimintaa
kehittaessa, silla Business Model Canvas on hyva alusta, josta yrityksesta kera-

tyt tiedot |0ytyvét helposti ja nopeasti yhdella kertaa.

. =
Koontilomake 4 PalVENMUGIILN tyOkapaKK — Prosessl [3 tysponat %

@) TESTAUS - Kokeile kiytannossa

Kuvaa kehitysidea ja jalosta K.‘lgllevz':‘yf::—.u:nulsejus‘a‘usluilf onliy\se.rj':r.z Aot totela Vacsa anakn 5E.|m'.rlr;l:y::—'ggksllr: keneie, iz ST
S : miten? sanoja tal kuvia. Jos Kysymyksessa on suursmpl palvelun uudistus, volt k3ytaa palveluidean suunnit-
e {2iln apUna BUSINESS MOBe! Canvasia (lyokalu 48).

W

AA, 4B: Kehitysidean \
Kivaaminen ]

Myynnin seka tuotetietouden parantaminen kasikirjan avulla apteekin henkilékunnalle

Q Vit

Nyt &l [3813 tanesliSUUSDItalta. Mita
plenemmata valvalla saat kdeas!
‘eslietya ymmarretiavasd, s13 parempl.
Pelkka hyvin muataliiu Kysymyskin vl
rilti23. Ole luova [a ronkea. Huomaat,
=ha Ihmisat kertovat mislel3an

mislipieiiaan.

Suunnittele nopea kokeilu. Resurssil ME3 tekemista Ja tarvikkelta Investolnnit. M3 KUuj3 KoKEIUSEa syntyy? Mittanit ja seuranta. MILa mitarsila |3 miten
tanitaan, otz I3z voi kokella asiakkalla Kean inimivuuita testataan kokelun alkana?
nopeast?

Kyselylappuja, kynia Muutama tyStunti Kassaraporteista,
havainneimalla asiakkaiden
tyytyvaisyytta

Onneksi olkoon!
Ja nyt kokeilemaan palvelua

asiakkailla. Muista kerita oppeja
kokeilustasi. Vioit kaytiaa apuna
tydkalua 4€.

Kuva 4. Testaa - kokeile kaytdnndssa. (SDT - Palvelumuotoilun tydkalupakki).
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Falvelmuotolun tytkaupakkl - Prosessl [a tyspohjat %

o Business Model Canvas

Aolta tayttaminen Kumppanit Tuotantomall Anvolupaus Aslakassuhde Aslakassegmentit
aslakassegmentelata:
K=tk ovat tarkaimmat . Jatkuva, Fiset } )
asaazs? Kosmetikkasarjojen| Myymalla asiakkaallq Laatukosmetiikkaa, asiakkaat";f,mm Hoitolan asiakaat,

€ et siten arvolupaus: edustajat, hanen tarpeensa Tuotteita, joissa on takaisin. ia varsinkin jonkinlaisista iho-
LT apteekki - hoitola, | mukaisia tuctteita, | kéytetty ] ongelmista karsivag
— Pt - ho X . apteekkikosmetikasga im. herkka ih

muut apteekit, jotka palvelevat mahdollisimman Rl (esim 4a1no,

MIZINEn feidan vaiinen - e " o o | t&ma ndkyy, koska akne)
asiakassunds on: e, | Kosmetikkafirmat | hanti ja hdnen vahan sailontaaineity ne on suunniteltu .
Kertaonzinen, fornaail mahdollisia iho- ja allergisoivia aineitd, o\ = - Kuluttajat, jotka
Jne. B Rahall fnetta niin hyvin hoitamaan| o i
Nit3 kanavia pitin ongelmizan " | iho-ongelmia maksamnaan vahan|
aslakkaas! iBytaa luoksas! Resursst Iho_ongeln.“n Jakeukanava .
Ja Kayttaa paivelujasi? ratkaisuja, enemmdan saadaksgen
ey Henkilskunnan Jokaiselle ihotyypille | jtsharjun ihopatvelur] NYY33 13atu-
kenyy? kouluttaminen, sopivia tuotteita Facebook-sivut —> | Kosmefilkkaa,

e T Tuotteiden ajan- asiakkaal loytavat Asiakkaat, jotka

woin twatat arva, esim. . 5 st lisziainei

J————— kohtalsyut_jesta sitd kautta myds vilttelevat Ils?alr_w?ra
Ketka ovat tameimmat hmlehh_’:mnen’ - apteekin, A !"mua\"m l_*ﬂy'_rtaa

@ yntsistydkumppanisi® Kosn‘lem!(kasar]qen Apteekki on Prismar esim. A_llergla— Jg )
m::m ovat seuraaminen yhteydessa aslma_l\lton suosittelemia
TegurBslt, joila arvolupaus | guprakenne Tulon kerfyminzn
saadaan alkakseks!? . PR - . . [
S Henkilskunnan palkkaus suurin kulu, Kosmetiikkanmyynnista, silla apteekin yksi suurimmista
m“p:'m,hm mf:. Markkinointikulut mlonlﬁhteisﬁ on juuri kosmel_iikkamwn_ti —= p_anostus
yitykselesi? Lisamyynnin tarkeys ja tuotteiden suositteleminen

asiakkaille

Kuva 5. Business Model Canvas. (SDT - Palvelumuotoilun tydkalupakki).

3.4 Tyokalu — Katso palvelua asiakkaan silmin

Tyokalu 2A

Palvelmuotoliun tySkalupakkl - Prosess! |a tytpohiat %

e Katso palvelua asiakkaan silmin

o Ajattelee ja tuntee

PYTI KUVBISMaan, Mit3 35iaKKa3s! Sansies 3 uniss. MIta Nan aEneses, muta & sano aanesn?
MIka hantd likuttaa? MIk3 hanta valvoltaa? Mista han ueimol™

Haluaa laatukosmetilkkaa, mahdollisesti apu iho-ongelmiinsa, unelmoi
terveests ja hyvinvoivasta ihosta, ajattelee kosmetikan olevan
hyva ista

o Kuulee

Kuinka ympanistin puheenahest valkutiavat
aslakkaasees|? M3 hanen ystavansa
£angvat? Kukia haneen valiuiaa? I
medlat valkuttavat hanen mielipitaisinsa”

Asiantuntevaa ja luotettavaa puhetta ammattilaisi

—-> |uottamus jakelukanavaan,

televisiomainokset, lehtimainokset

suosittelut vaikuttavat yri

wvalintaan

©

Mit3 asiakkaasl nakee ymparillaan? Milalsla

aslolta han nakee ympariiaan? Keita Inmisia

han nakee? Miten hanaen yriiedan valkutaa

esim. tarjouksllia? Millaisia ongeimia han

kontaa ympariiaan?

Siistin ja ammiattimaisen ympanstdn, jossa

tiilkkaa myydaan, famaseutteja, kosmetologeja
sekd apteekin henkildkuntaa, tarjouksilla
yritet3dn heraftadi iinto | i

o s ja teke P

—=sEes ongelmana sarjojen ja

MIta aslakkaasl sanoo ja mien han k3ytaytyy julkisesti? Mikainen asenne hanedla on? Mita han

kertoo muille? Huomaatko jatain nstififaisuuksla hanen kayitksessaan, tilanteita joissa han

K3ytiaytyy tolsin kuln sanca?

Kertoo, millaista tuctetta tai apua tarvisee, asenne on luettavainen ja kiinnostunut saamaan apua, kertoo muille hyvista tuloksista, on kiinnostunut
Thensa hyvinvoinnista, ElREL alleita , vaan kokeilee ensin edullisempaa versiota

Ahdistaa Saavuttaa .I'l'l:'M_l. it
Mieti ensin, kuka on tywplllinen aslakkaasl. Anna hanele nimi,
{itt=il ja Ik, Pyri s2n jailkeen vastaamaan kysymyisin

Keraa tietoja
Jutieiemala, kyselemalla, kokelemalla ..

MIk3 aslakastasl ahdistaa? Milalsla esteita
hanzaila on, joita han haluas volttaa? Millslsla
riska{a han vaittelee?

Iho-ongelmat, joihin hakee apua,
valitsee halvemman tuotteen, sila
i halua ottaa taloudellista riskia

ME3 aslakkaas! tolvoo saavutiavansa? Mien

han mittas snnistumictasn? Mitan han akoo

533vutiaa tavoltteensa?
Toivoo saavuttavansa onnistuneita tuloksia,
tervefparantunut iho onnistumisen mittanina,
tavoitteet saavutetaan jatkamalla tuotteen
kayttoa —> kanta-asiakas —> jatkuvaa tuottoa
yritykselle

Kuva 6. Katso palvelua asiakkaan silmin. (SDT - Palvelumuotoilun ty6kalupak-

Ki).
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Tassa tyokalussa, kuva 6, tutustutaan syvallisemmin asiakkaaseen ja arvoon,
jota han kokee palvelusta saavansa. Ennen tyokalun kayttbonottoa tulee tark-
kaan miettid, kuka on yrityksen tyypillinen asiakas, jonka jalkeen tyokalun ky-
symyksiin pyritdan vastaamaan hanen kauttaan. TyOkalua kaytettdessa tietoja
tulisi kerata havainnoimalla, kyselemalla, kokeilemalla sekéa juttelemalla, jotta
faktat olisivat mahdollisimman totuudenmukaisia ja laajasti asiakkaasta kerto-
via. Tatd tyOkalua tydstaessani kuvittelin itseni apteekin asiakkaaksi, joka tulee
ostamaan apteekkikosmetiikkaa. Katso palvelua asiakkaan silmin — tytkalussa
pyritddn kuvailemaan, mita asiakas ajattelee ja tuntee, mita han nakee ymparil-
l&&n, mitd han sanoo ja miten han kayttaytyy, mita han kuulee ja mitkd mediat ja
muut mielipiteet vaikuttavat hanen ajatuksiinsa, mika hantéa ahdistaa palveluti-
lanteessa sekd mita han toivoo saavuttavansa ja miten. (SDT — Palvelumuotoi-

lun tydkalupakki.)
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4 APTEEKKIKOSMETIIKAN MYYNNIN KEHITTAMISEN
KASIKIRJA

Kasikirja on liitteena 1. liitteet osiossa.

Kasikirjan avulla apteekin henkilokunta saa kokemiinsa haasteisiin ratkaisuja ja
tukea niille asioille, jotka he kokevat hankaliksi. Tavoitteena oli luoda kasikirja,
joka palvelee apteekin henkilokuntaa mahdollisimman hyvin ja laajasti. Siksi
aihealueet kasittavat niin myynnin tehostamisvinkkeja, kuin iho- ja kosmetiikka-

tietoutta.

Kasikirjaa kootessani lahdin tutustumaan myyntitydhon kirjallisuuden ja interne-
tartikkelien avulla. Hyvia tarppeja myyntityohon I6ytyi muun muassa Tuija
Rummukaisen kirjasta Huippumyyjien ominaisuudet & tositarinoita, Timo Valvi-
on kirjasta Palvelutapahtuma ja asiakkaan kohtaaminen seka Tom Lundbergin
ja Juhani Toytarin kirjasta Asiakaspalvelun pikkujattilainen. Naissa teoksissa
kootaan kattavasti hyvdn myyjan ominaisuudet ja onnistuneen myyntitapahtu-
man kulku. Asenne, myyntiesittelytaidot, tuotetietous, kaupanp&attamistaidot,
ulkoinen olemus, tavoitteellisuus, kyky tulla toimeen erilaisten ihmisten kanssa,
avoimuus, aitous, rehellisyys seké positiivisuus, ovat esimerkkeja hyvan myyjan
ominaisuuksista, joista nama kirjat kertovat. (Rummukainen 2004, 8, 14- 15;
Lundberg & Toytari 2010, 28, 31; Valvio 2010, 38.)

Nykypaivana myyminen on apteekeissa suuressa roolissa. Apteekkien tehtava-
na on myyda laékkeita ja niiden ohessa toimivien osuuskuntien tuotteita, kuten
kosmetiikkaa ja luontaistuotteita. Jotta myynnin tavoite tayttyy ja yritys tuottaa
likevoittoa, tulee sen henkilokunnan olla ammattimaista ja myyntihenkista. Kos-
ka farmasian opinnoissa myyntity0ta ei sen suuremmin painoteta, jaa myynti-
vinkkien ja hyvan myyjan ominaisuuksien opettelu tyontekijoiden omalle vas-
tuulle. Tasta syysta farmaseuttien olisi tarkedd perehtya myyntityon vinkkeihin
ja kouluttaa itsedaan kehittymdan myyjana. Kuka tahansa voi olla hyva myyja,

kunhan oma asenne on kunnossa ja on halukas oppimaan ja kehittamaan omia

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Jenny Kotiniemi



20

myyntityoskentelytaitojaan. (Helsingin Yliopisto; MOT: Apteekkien uusi ra-
hasampo; Rope 2003, 11.)

Kasikirjan tarkoituksena on antaa vinkkeja apteekin ja sen henkilokunnan ko-
kemille haasteille. Esimerkiksi markkinoinnin haasteisiin kasikirja antaa neuvoja
kappaleessa miten kehittaa apteekkikosmetiikan markkinointia. Tassa kohtaa
kasikirjassa paneudutaan markkinointikanaviin, joita apteekin olisi kannattavaa
hyodyntad nakyvyytensé tehostamiseksi. Esimerkkeja toimivista kanavista on
Facebook, Twitter, sdhkdpostimarkkinointi sek& kanta-asiakasjarjestelma. Tas-
sa kappaleessa kerrotaan my6s yleisia vinkkeja sosiaalisen median markkinoin-
tiin, joka on nykypaivana yha kasvaneempi markkinoinnin kanava seka kootaan
kosmetilkan markkinoinnin prosessia ja sita, mitd esimerkiksi kosmetiikka-
mainokset saavat sisdltaa. Kattavia lahdemateriaaleja sosiaalisen median
markkinointiin 16ytyi internetistd esimerkiksi Markkinointi.fi — sivustolta, jossa
kerrotaan miten sosiaalista mediaa tulisi kayttda markkinoinnissa. Yritysten olisi
hyva muistaa julkaista sellaista materiaalia esimerkiksi Facebook- sivuillaan,
jotka palvelevat jo olemassa olevien asiakkaidensa sekd mahdollisten uusien
asiakkaiden tarpeita. Kiinnostavat julkaisut, kuten esimerkiksi tarjoukset, uu-
tuustuotteet ja — palvelut seka kilpailut, kiinnittavat kuluttajien mielenkiinnon yri-
tysté ja taman tarjoamia palveluja ja tuotteita kohtaan. Talldin potentiaaliset asi-
akkaat loytavat yrityksen ja parhaassa tapauksessa tulevat kayttamaan sen
palveluja ja suosittelevat ja jakavat tietoa tasta myds ystavilleen. Facebookissa
levittaytyminen onkin yrityksille helppoa juuri tykkaa - ja jaa — painikkeiden avul-
la, joiden kautta ihmiset pystyvét levittdmaan yritysten mainosta omille ystavil-
leen. Apteekin olisikin siis hyva laajentaa markkinointiaan Facebookiin, jonka
kayttdminen on monelle kuluttajalle joka paivasta, joten yrityksen nakyvyys olisi

mahdollisimman laajaa. (Markkinointia.fi.)

Kasikirjassa paneudutaan kosmetiikan INCI-luettelon sisaltéon ja allergisoiviin
aineisiin kuten sailontaaineisiin, variaineisiin seka hajusteisiin. Yliherkkyydet
tietyille kosmetiikan ainesosille ovat nykypaivand yha yleisempia ja kuluttajat
ovat yha tietoisempia eri aineiden haitoista ja vaaroista, joten kosmetiikkaa

myyvan henkilokunnan tulee olla tietoisia tuotteista ja niiden allergisoivista ai-
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neista. Siksi on hyva tasaisin véliajoin opetella tietoa aineista, jotka aiheuttavat
kayttajilleen yliherkkyyksia. Henkilokunnan tulisi osata suositella allergioista
karsiville asiakkaille vastaavia tuotteita, jotka eivat sisalla kayttajalleen yliherk-
kyytta aiheuttavaa ainetta. Naista allergiaa aiheuttavista aineista kattavaa tietoa
l6ytyy hyvin esimerkiksi Helsingin allergia- ja astmayhdistyksen-, Teknokemian
yhdistyksen- seka Terveyden ja hyvinvoinnin laitoksen internetsivuilta, joista on
helppoa tarkastaa uusimmat asiasta kirjoitetut artikkelit ja uutiset. Naiden poh-
jalta kasikirjaan sai kattavat tietopaketit kosmetiikasta. (Helsingin allergia- ja

astmayhdistys; Teknokemian yhdistys Ry; Terveyden ja hyvinvoinnin laitos.)

Apteekin henkilokunta kaipasi myos kertausta ihotyyppeihin ja ihon rakentee-
seen, joten kasikirjassa on omat kappaleensa myds niille. Haasteena henkil6-
kunta koki muun muassa aknesta karsivan asiakkaan, ja sen, suositteleeko télle
asiakkaalle kosmeettisia tuotteita vai ladkehoitoa, joten kasikirjassa on oma
kappaleensa akneihon hoitoon. Kosmeettisen tuotteen koostumus seka vaikut-
tavat aineet on myo6s hyva pitaa mielessa etsiessa asiakkaan tarpeelle sopivaa
tuotetta, joten myds ne ovat omana kappaleenaan kasikirjassa. Esimerkkina
kasikirjassa esitetdan La Roche Posay kosmetiikkasarjan Effaclar — tuotesarjan
puhdistusgeeli, josta on nostettu esiin tuotteen vaikuttavat aineet, jotta jatkossa

vaikuttavien aineiden etsiminen tuotteen INCl-luettelosta olisi helpompaa.
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5 POHDINTA

Taman opinnaytetyoni tavoite oli lisatd Pyhan Henrikin Apteekin tyontekijéiden
uskallusta myyda apteekkikosmetiikkaa, tuoda lisaa luottamusta omiin myynti-
taitoihinsa seka antaa uusia myyntivinkkeja kehittamaan myyntitilannetta. Opin-
naytetyd prosessiin sisaltyi taustatytn tekeminen apteekissa havainnoiden far-
maseuttien tyoskentelya ja haastattelemalla heitd asioista, jotka he kokevat
hankaliksi kosmetiikkamyynnisséa. Taman jalkeen erilaisten liiketoiminnan tyoka-
lujen kayttd antoi pohjaa ja tukea kasikirjassa esitetyille aihealueille. Tyokalujen
avulla selvitin yrityksen liiketoimintamallia, tyypillista asiakasta ja hanen koke-

maansa asiakasarvoa.

Apteekkikosmetiikan myynnin kehittamisen kasikirjan tarkoitus on olla tyonteki-
jéiden tukena ja oppaana tilanteissa, joissa he kokevat myyntitilanteen hanka-
laksi. Kasikirjaan on helppo palata uudelleen ja se olisi hyva esittda uusille tyon-
tekijoille perehdyttamiskansion tapaan, silla kasikirja kasittelee juuri niita asioita,
joita farmaseutit joutuvat paivittain kohtaamaan tyéssaan myydessaan niin ap-
teekkikosmetiikkaa, kuin muita apteekin palveluita. Kasikirja on tiivis tietopaketti
apteekkeihin tukemaan myyntia, tuomaan lisdrohkeutta seka tietoa asioista,

joita farmaseutit tydssaan kasittelevat.
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Liite 1

Johdanto

Tama apteekkikosmetiikan myynnin kehittdmisen opaskirja on tehty apteekkihenkil6-
kunnan toiveita ja tarpeita kuunnellen. Opaskirjan sisaltd on selvitetty haastattelemalla
apteekin henkildkuntaa siitd, mihin he kaipaisivat lisatietoa sekd neuvoja ja vinkkeja.

Oppaassa on perehdytty onnistuneeseen myyntitilanteeseen seka niihin asioihin, joihin
kannattaa kiinnittda huomio, jotta myynti olisi mahdollisimman tehokasta seka tuotta-
vaa. Lisaksi oppaassa kootaan markkinointikanavia, joita apteekki voisi hyddyntaa
kosmetiikan markkinoinnissaan. Nykypaivana yha kasvaneemman sosiaalisen median
vaikutuksesta markkinointikanavat, joita opaskirjassa suositellaan, on paaasiassa sosi-
aalisia tai liitannaisia tietotekniikkaan.

Farmaseuttien ja muun apteekin henkildkunnan toiveesta paneuduin oppaassa kosme-
tilkkan eniten allergisoiviin aineisiin, kuten sailontaaineisiin sek& véariaineisiin ja hajustei-
siin.

Sen liséksi oppaassa palautetaan mieleen ihotyypit ja ihon rakenne sek& kosmetiikan
vaikuttavat aineet. Oppaan lopussa on La Roche Posay apteekkikosmetiikkasarjan
Eclar tuoteperheen yksi tuote, jonka avulla tuotteen vaikuttavat aineet on nostettu esiin.

Oppaan sisaltd on siis koottu niiden asioiden pohjalta, joista haluttiin lisatietoa. Paljon
asiaa esimerkiksi myynnista olisi viel& voinut kirjoittaa, mutta toivon, ettd oppaasta saa
uutta intoa ja uskallusta tarttua kosmetiikan myyntiin. Tarkeinta on kuitenkin vain roh-
keasti tarttua vaikeisiinkin tilanteisiin, silla niiden kautta oppii eniten ja seuraavalla
myyntikerralla on jo askeleen verran parempi.
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1. Myynnin kehittaminen

Myyntity6 on yksi tarkeimmista asiakaspalvelutilanteeseen liittyvista asioista. Hyvalla
myyjalla on useita eri taitoja, mutta silti kuka tahansa voi olla hyva myyja ja myynnin

vaatimat osaamistekijat ovat jokaisen henkiloén opittavissa. Oma asenne ratkaisee ja
tahto kehittdd myyntitydskentelytaitojaan. (Rope 2003, 101)

Hyvan myyjan ominaisuuksia ovat muun muassa asenne, myyntiesittelytaidot, tuotetie-
tous, kaupanpaattamistaidot, ulkoinen olemus, tavoitteellisuus, kyky tulla toimeen eri-
laisten ihmisten kanssa, avoimuus, aitous, rehellisyys sek& positiivisuus. My6s palve-
luosaaminen ja asiakkaan tarpeen asettaminen omien tarpeiden edelle myyntitilan-
teessa ovat tarkeitd ominaisuuksia. On myds hyva arvostaa tydtaan myyjana ja sita
tuotetta tai palvelua, jota kauppaa. Jos myyja on innoissaan myytavasta tuotteesta, saa
han asiakkaankin innostumaan siitd. (Rummukainen 2004, 8, 14- 15; Lundberg & Toy-
tari 2010, 28, 31; Valvio 2010, 38)

Hyvan myyja on asiansa osaava, verbaalisesti lahjakas, hyva kuuntelija, mukava ihmi-
nen, fiksu ja oivaltava, psykologisen silmé&n omaava, tasmallinen, luotettava, rehellinen,
siisti olemukseltaan, tuotteensa mukainen, positiivisen elamanasenteen omaava, sosi-
aalinen, positiivisesti asiakasta johdatteleva eli ei tyrkyttdja, persoonallinen olematta
kuitenkaan liian huomiota heréattava, riittavan itsetietoinen, yleissivistynyt seka looginen
perustelija. (Rope 2003, 101-103)

1.1 Asenne

Usein ajatellaan, etta myyntitilanne on pelottava ja se tuntuu siltd, ettd myyja yrittaa
tuputtaa tuotetta tai palvelua asiakkaalle. Tasté pelosta tulisi kuitenkin paasta eroon ja
k&antad myynti-sanan negatiivisuus positiiviseksi tapahtumaksi. Jokainen asiakaskoh-
taaminen on erilainen ja jokaiseen tulisi asennoitua samalla tavalla. Joskus ystavallista
asiakasta voi seurata hankala asiakas, jonka kanssa myyntitilanne pitaa hoitaa yhta
hienovaraisesti kuin mukavankin asiakkaan kanssa. Myyjan tulisi pystya karistamaan
epamiellyttavat asiakaskohtaamiset nopeasti mielestéaan ja siirtyd uuteen asiakaskoh-
taamiseen hyvalla mielelld ja myyntiasenteella. Menestyvat inmiset ajattelevat yleensa
positiivisesti asioista ja heilla on positiivinen asenne tekemaansa tytta kohtaan. Aina
positiivisena oleminen ei ole helppoa, mutta jos pystyy hakeméaéan tulevat myyntitilan-
teet positiivisina tilanteina eika uhkina, on lopputuloskin yleensé onnistunut. Joskus
takaiskuja tapahtuu, eiké asiakas olekaan valmis ostamaan tuotetta myyjan yrityksista
huolimatta. Hyva myyja kuitenkin ymmartaa tilanteen ja osaa lukea asiakasta, milloin
myyntitilanne kannattaa paattad. Vastoinkaymisia tapahtuu jokaiselle, mutta niihin tulee
suhtautua niin, ettéa niiden kautta voi oppia ja kehittda itsedan jatkossa uusissa myyntiti-
lanteissa. Ostajan todellisuus myyntitilanteessa muodostuu mielikuvista, odotuksista,
kohtelusta, mainonnasta ja ennakkokasityksista, joten palvelutilanteessa myyjan tulisi
kohdella asiakasta siten, miten toivoisi itsedén kohdeltavan. Tasta syysta myyntitilan-
teen pelk&&minen on turhaa, kun pitdd vaan mielessaan miten itse asiakkaana tilan-
teessa toimii. (Rummukainen 2004, 10,16; Lundberg & Toytari 2010, 32; Valvio 2010,
38; Vuorio 2008, 22)
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1.2 Asiakasliahtoisyys

Asiakaslahtdisyys on paremman palvelun edellytys. Hyva myyja pyrkii aina luomaan
asiakkaalle arvoa ja tayttdmaan hanen toiveensa ja tarpeensa parhaalla mahdollisella
tavalla. Asiakkaat ovat kuitenkin yrityksen ainoa rahanlahde, joten oikeanlainen palve-
luasenne on myyjijilla oltava hallussa. Jokaiseen asiakkaaseen tulisi myos suhtautua
omana palvelutilanteenaan, koska jokainen ihminen arvostaa eri asioita. Palvelutilanne,
joka voi toisen asiakkaan mielesta olla todella hyva, voi toisen mielesta olla puutteelli-
nen ja hanelle itselleen epamiellyttava, jolloin myyntia ei tapahdu. (Valvio 2010, 67,
87)

1.3 Tuotetietous

Haasteena myyntitydssa voidaan usein kokea tuotetietous. Jos tuotteita on paljon ja ne
ovat suurin piirtein samanlaisia hiukan eri ominaisuuksilla, voi myyja kokea ahdistusta
tiedon maarasta, joka tulisi sisaistad. Tuotetietouden maara ei kuitenkaan ole tarkeinta,
vaan se, miten asian osaa ilmaista juuri kyseiselle asiakkaalle. Tarke&a on lukea ja
kuunnella asiakasta oikein, kartoittaa hanen tarpeensa ja tarjota juuri hanelle sopivia
tuotteita ja kertoa niistéd ne ominaisuudet, jotka ovat oleellista tietoa hanelle. Jos myyja
kertoo liilkaa tuotteen ominaisuuksista, jotka eivat ole oleellisia juuri kyseiselle asiak-
kaalle, hiipuu hanen mielenkiintonsa tuotteesta. Tarkeinté on siis asiakkaan tarpeen
kartoitus. Se avulla myynnin perusteleminen asiakkaalle on helpompaa ja asiakaskin
innostuu myyjan kauppaamasta tuotteesta, joka on suunnattu juuri hénen tarpeisiinsa.
Kysymalla paljon kysymyksia ja olemalla kiinnostunut asiakkaan ongelmasta, tarpeen
kartoitus muuttuu helpommaksi. (Rummukainen 2004, 32-33, 35)

Tuotteista kannattaa kertoa asiakkaalle paljon kdytanndn kokemuksia ja muiden asiak-
kaiden mielipiteita tuotteista. Hyva palaute tuotteesta tai palvelusta herattaa mielenkiin-
toa ja ostointoa sité kohtaan. On myo6s hyva puhua asiakkaan kielelld ja miettid, minka-
lainen asiakas on kyseessa. Esimerkiksi vanhuksille ja nuorille erilaiset perustelut tuot-
teen kaytosta on hyva miettia etukateen. (Rummukainen 2004, 36-37)

1.4 Kaupanpaatostaidot

Se tilanne, kun asiakas on tekeméssa ostopaéttsta ja myyja kertoo tuotteen tai palve-
lun hyvista ominaisuuksista, paattyy lopulta siihen, kun asiakas lahettda ostosignaaleja.
Naiden signaalien, kuten vastavditteiden esittaminen, hinnan laskeminen, yksityiskohti-
en tiedusteleminen, huomaaminen on myyjan tehtava. Jos myyja ei huomaa milloin
asiakas on valmis ostamaan tuotteen vaan jatkaa argumenttien esittamista, asiakas
kyllastyy ja ei valttAmatta ostakaan tuotetta. Jos taas myyja esittdd ostopaatdskysy-
myksen liian aikaisin, voi asiakkaasta tilanne tuntua tuputtamiselta. Oikea ajoitus on
tassékin asiassa hyvan kuuntelun tulos. Ainoastaan kuuntelemalla asiakasta pystyy
havaitsemaan oikean hetken esittaa kysymys, joka johtaa ostotilanteeseen. Téllainen
ostopaatoskysymys on esimerkiksi kysymys, jossa myyja kysyy kumman varisen tuot-
teen asiakas haluaa ostaa. (Rummukainen 2004, 90-92)

1.5 Ulkoinen olemus
Myyntitilanteessa, kuten missa tahansa muussakin tilanteessa, ensimmaiset hetket
ovat merkittdvia. Ensivaikutelma ja se, miten asiakas nakee myyjan vaikuttavat heti
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siihen, haluaako asiakas ostaa kyseisesta yrityksesta. Asiakaspalveluty® on esiintymis-
tyota ja kaiken ulkoisen olemuksen liséksi myds sanaton viestinté vaikuttaa palveluti-
lanteeseen. Myyjan ilmeet, eleet, kehon asento, oman innostuneisuuden nayttaminen
seka danenpainot ja sanavalinnat vaikuttavat kaikki siihen, millaiselta myyntitilanne
vaikuttaa. Lisdksi oman ammattimaisuuden nayttdminen tydskentelemalla siistissa ja
ammattimaisessa ulkoasussa ovat merkittavasséa roolissa. On havaittu, etta asiakkaat
ostavat esimerkiksi kosmetiikka mieluummin farmaseutilta, jolla on ylladn ammattiaan
vastaava tydasu, kuin kosmetiikkaesittelijalta, joka voi nayttaa ulkoiselta olemukseltaan
kuin kenelta tahansa asiakkaalta. (Valvio 2010, 108, 142)

1.6 Lisamyynti

Myynti tuo yritykselle voittoa. Mitd enemman tuotteita myydaan, sitd paremmin yritys
saa katetta. Jokaisessa myyntitilanteessa olisi hyva yrittaa kaupata jotain ylimaaraista
tuotetta asiakkaalle jo tehtyjen ostoksien liséksi. Jos esimerkiksi jokainen asiakas pai-
van aikana ostaa tarvitsemansa tuotteen liséksi jotain, mita myyja hanelle suosittelee
lisdn&, tuo se yritykselle jo huomattavan méaaran ylimaaraista voittoa.

Yleensa koetaan, etta lisamyynti on jotain pientd oheistavaraa, jota myydaan viela vii-
meiseksi kassalla ja johon asiakkaan on helppo itsekin tarttua. Esimerkiksi ruokakau-
poissa kassojen viereen on sijoitettu suklaapatukoita, jotka herattavat asiakkaan mieli-
halut ja koska patukka on tarpeeksi pieni, se tulee helposti ostettua ja yritys saa lisa-
tuottoa niin sanotusta ylimaaraisesta tuotteesta. Lisamyynti voi olla kuitenkin myos tar-
koituksen myyntida myyjan ehdottaessa jotain jo valitulle tuotteelle sopivaa lisatuotetta.
Esimerkiksi jos asiakas tulee apteekkiin ostamaan kasvovoidetta, olisi myyjan hyva
ehdottaa muita tuotteita samasta sarjasta tai samalle ihotyypille. Jos asiakas ostaa
kasvovoiteen herkalle iholle, voisi myyja esimerkiksi suositella seerumia voiteen alle
kaytettavaksi. Tarkeaa tassa tilanteessa on kuunnella asiakasta tarkkaan ja kartoittaa
hanen tarpeensa. Myyjan tulee havainnoida mita asiakas kaipaa, ja tarjota lisamyynti-
tuotteita se tarve huomioiden. Onnistunut lisimyynti antaa asiakkaalle arvoa ja han
tuntee, ettéd hanen tarpeistaan olla kiinnostuneita sek& hénen tyytyvaisyytensa yritysta
kohtaan kasvaa. Vastakohtana on kuitenkin hyva muistaa, etta liika tuputtaminen saat-
taa aiheuttaa painvastaista reaktiota asiakkaassa, jolloin han voi tuntea olonsa epamu-
kavaksi ja ettd hanelle meinataan tyrkyttda tuotteita, joita han ei edes ollut tulossa os-
tamaan. Tarke&aé onkin siis olla myyntitilanteessa lasné ja lukea asiakkaan reaktioita,
jotta osaa toimia oikein juuri kyseisen asiakkaan kanssa. (Seed)

1.7 Tyohyvinvointi

Jaksamisella ja tydhyvinvoinnilla on suuri merkitys myyntitydssa. Jokainen asiakas on
oma palvelutilanteensa, joten joka kerta tulisi jaksaa olla kiinnostunut asiakkaasta, eh-
dottaa ja kertoa eri tuotteista ja myyda mahdollisimman arvoa antavasti asiakkaalle
hanen tarvitsemansa tuotteet. Tydhyvinvointi tarkoittaa, ettéa tyd on turvallista, miele-
ka&sta ja tydymparisto ja —yhteistd on tyduraa tukevaa. Kun on mukava tulla téihin ja
jaksaminen on kunnossa, tekee tuloksellisempaa ty6ta ja myyminen tuntuu helpommal-
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ta. Ty6hyvinvointiin sisaltyy monia eri tekijoita, kuten terveys, jaksaminen, tyopaikan
turvallisuus, tydilmapiiri ja johtaja- alainen suhde. Jotta nama kaikki olisi kunnossa,
pitaa tyopaikalla pystyd puhumaan ongelmatilanteista ja selvittd& ne, mutta myds tuoda
hyvat ja positiiviset asiat julki. Palveluasenne lahtee tydpaikalta, joten positiivisen pa-
lautteen antaminen ja saaminen tietyin valiajoin parantaa tydilmapiiria. Mita enemman
itsekin kylvaa myonteista ilmapiirig, sitd enemman sit saa kokea myds itse. Kielteinen
asenne tydpaikkaa kohtaan taas sy innostusta ja motivaatiota. (Vuorio 2008, 29-30;
Vuorio 2011, 115-117)

1.8 Motivoiminen

Motivoituneet tyontekijat ovat voimavara yritykselle. Motivointikeinoja myymiseen ovat
muun muassa koulutukset, hyva tydilmapiiri, myyntikilpailut, tydn arvostus, tehtavien
kierrattaminen seka kannustava palkkaus ja mahdolliset myyntilisat. Kiintea alkupalkka,
provisiopalkka ja yhdistelmapalkka ovat palkkausjarjestelmén kolme perustyyppia, jois-
sa on kuitenkin useita muunnelmia. Kiintea alkupalkka on turvallinen, yleensa kuukau-
si- tai tuntipalkka, mutta ei palkitseva palkkaustapa. Provisiopalkassa taas palkka mak-
setaan prosentteina tekemastaan myynnista eli se on riippuvainen tehdysta tyosta ja se
on palkitseva, mutta epatasainen palkkaustapa. Yhdistelmapalkkaus on kahden erilli-
sen tavan yhdistelma, jossa on useita eri muunnelmia, esimerkiksi kiintea aikapalkka +
bonus myyjan erikoistehtavien mukaan. Jokaisessa yrityksessa tulisi miettia sille toimi-
vin palkkaus- ja kannustinyhdistelma, jotta myyjien motivaatio myymiseen pysyisi kor-
kealla. (Rope 2003, 120-121)

1.9 Onnistunut myyntitilanne

Vaikka jokainen myyntitilanne on erilainen, noudattelevat ne samaa kaavaa. On ole-
massa hiin kutsuttu 6-portainen jarjestelma, joka sisaltdd myynnin paavaiheet. Siihen
kuuluvat kontaktivaihe, kartoitusvaihe, perusteluvaihe seka paatésvaihe. Nama myyn-
nin portaat noudattelevat myds AIDA-mallia, joka tulee englannin kielen sanoista: at-
tention eli huomion heréattdminen, interest eli innostuksen aikaansaaminen, desire eli
ostohalun nostattaminen ja action eli toiminnan aikaansaaminen. (Vuorio 2011, 41)

Kontaktivaiheeseen kuuluu asiakkaan huomion heréattdminen ja kiinnostuksen lisdami-
nen kyseista tuotetta tai palvelua kohtaan. Tassa vaiheessa tulee huomioida, ettd on
oikea aika keskustella asiakkaan kanssa ja etté asiakas todella kuuntelee mita hanelle
tarjotaan ja on keskittynyt myyjan asiaan. Kartoitusvaiheessa otetaan selvaé asiak-
kaasta ja selvitetaan tavoite. TAssé vaiheessa olisi hyva kysella asiakkaalta avoimin
kysymyksin, kuten mit&, kuinka ja millaisia, koska silloin asiakas joutuu vastaamaan
laajemmin. Tarke&& on myos esittda paljon jatkokysymyksia ja kuunnella asiakasta,
koska tarkoituksena on selvittaa asiakkaan oikea tarve. Perusteluvaiheessa kerrotaan
tuotteen tai palvelun faktat. Tarkoituksena on kertoa myytavan asian ominaisuudet kui-
tenkaan kertomatta liilkaa, koska liika faktojen kertominen voi saada asiakkaan mielen-
kiinnon romahtamaan. Tuotteesta tulisikin kertoa vain se, mita asiakas oikeasti haluaa
kuulla. Taman hyva myyja osaa kertoa, jos on kartoitusvaiheessa kuunnellut asiakkaan
tarpeita kunnolla. Paatdsvaiheeseen kuuluu tarjouksen esittaminen. Hinta olisi hyva
esittaa siten, etté sen kertoo yhdessa saatavan hyddyn kanssa. N&in asiakas sisaistaa
paremmin sen, mitéd rahallaan saa. Tarjouksen esittdmisen jalkeen tulee pyytaa kaup-
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paa, eli tehda ostopaatoskysymys. Tarke&a on antaa asiakkaalle aikaa miettid tarjousta
ja ostopaatosta eika vain jatkaa myyntiargumenttien luettelemista. Jos ostopaatdsta ei
ensimmaisella kerralla synny, nyrkkisaanténa on, ettd kauppaa pyydetaan ainakin kol-
me kertaa. Jos kauppa lopulta syntyy, on hyva kerrata viela asiakkaalle myyntiehdot ja
varmistaa, etté asiakas ja myyja ovat samaa mielta tulevasta kaupasta ja kaikki asiat
ovat selkeitd. Lopuksi on viela hyva vahvistaa asiakkaan ostopaatosta, jottei asiakkaal-

le myéhemmin synny niin sanottua ostokrapulaa, eli pettymysta tehtyyn kauppaan.
(Vuorio 2008, 42-50)

Lapi koko myyntitilanteen myyjan tulisi ottaa selvaa mika on se idea, jonka takia asia-
kas tarvitsee myytavaa tuotetta tai palvelua eli mita hyétya asiakas kaupanteosta saa.
Nama hyddyt tulee osata perustella asiakkaalle mahdollisimman hyvin. Tarjonnan tulisi
kohdata asiakkaan tarpeet, silloin luodaan asiakkaalle arvoa. (Vuorio 2008, 51-52)
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2. Miten kehittda apteekkikosmetiikan markkinointia

Markkinointi on tarkeé osa liiketoimintaa ja sen tavoitteena on yrityksen kasvu. llman
mainontaa ihmiset eivat tieda tarjolla olevista tarjouksista, tuotteista ja palveluista ja
hyvatkin kampanjat voivat mennéa sivusuun ja voitto jadda saamatta, jos ihmisia ei saa-
da liikkeelle. Henkilokohtainen myyntityd ja markkinointi eivat poissulje toisiaan, vaan
molempia tarvitaan, jotta liiketoiminta on kannattavaa. Markkinoinnin haasteena on
l6ytaa oikeat keinot ja kanavat, joilla kohdata oikea kohderyhma. (MMA, Markkinointi-
suunnitelma.fi)

2.1 Apteekkikosmetiikan markkinointi Facebookissa

Opinnaytetydssani yhtena apteekkikosmetiikan myynnin kehittdmisen haasteena esiin
nousi markkinointi. Miten apteekki voisi tiedottaa esimerkiksi kosmetiikkasarjojen esitte-
lypaivista siten, etta tieto levidisi mahdollisimman isolle segmentille ja paiva olisi tuot-
toisa? Facebook- ja some-markkinointi on nykypaivana noussut yha tarkeampaan roo-
liin yritysten mainonnassa, ja Facebook onkin talla hetkella maailman suurin markkina-
paikka, jota Suomessa kayttaa yli 2 miljoonaa ihmista. Facebookin kayttajiksi liittyy
koko ajan uusia yrityksia ja myos useat apteekit ovat ottaneet Facebook-sivut kayt-
toonsé. Facebookissa tiedottaminen on hyvin laajalle leviavaa, koska ihmisten toimin-
taa siella pystyy niin helposti seuraamaan. (Akatemia 24/7 2015)

Esimerkkina tasta vaikka jokin apteekin tuotekampanja, josta apteekki tekee omille
Facebook-sivuilleen paivityksen. Ihmiset, jotka ovat tyk&nneet kyseisen apteekin sivuis-
ta nakevat julkaisun omalla etusivullaan ja mahdollisesti kommentoivat julkaisua tai
tykkaavat siita, jolloin taas kyseisen ihmisen Facebook-kaverit voivat nahda julkaisun
heidan etusivullaan. Jos julkaisu on mielenkiintoa heréattava, he mahdollisesti klikkaavat
apteekin sivut auki ja tutustuvat taman tarjontaan enemman, mahdollisesti kommentoi-
vat itsekin ja tykkaavat sivuista, jolloin taas heidan Facebook-kaverinsa nakevat taman
toiminnan ja kierre jatkuu.

Facebook-markkinointi on sisaltdmarkkinointia, jossa tarkoituksena on jakaa informaa-
tiota yrityksen tuotteista, palveluista, tarjouksista, tapahtumista ja kilpailuista. Faceboo-
kissa markkinointia on mahdollista kohdistaa vain tietylle kohderyhmalle, mutta silla on
my6s mahdollisuus levitd suurenkin ihmismaéran tietoisuuteen. Lisaksi sosiaalinen
media on my6ds mainosmediaa. Facebookista voi ostaa mainostilaa, joka on erilaista
mainontaa yritykselle kuin sen omilla Facebook-sivuilla jakamat ilmaiset julkaisut. Mo-
lemmat ovat kuitenkin mahdollisia ja hyvia keinoja lisata yrityksen nakyvyytta ja tunnet-
tavuutta. (Menestystarinat 2011, Markkinointia.fi )

Facebook- ja some-markkinointi on kustannustehokkainta silloin, kuin ihmiset haluavat
jakaa viestid vapaaehtoisesti eteenpain. Tasta johtuen viestien ja julkaisujen tulee olla
niin mielenkiintoisia, etta lukija ei voi jattaa viestia jakamatta. Facebookissa markkinoi-
dessa tuleekin miettid tarkkaan mita jakaa ja milloin sen jakaa. Tarvittaessa kannattaa
kayttaa ammattilaisia apuna Facebook-sivujen suunnittelussa, jotta sivut ovat asiantun-
tevat ja laadukkaat. Yritykset ovat sita mité julkaisevat, joten yritysten on hyva pitaa
sama linja kaikissa markkinointikanavissa, jotta ihmiset tunnistavat yrityksen. Téarke&a
on muistaa ohjata Facebook-sivujen kavijat yrityksen omille kotisivuille julkaisuissa
olevan linkin avulla, koska Facebook-sivujen tykkaajat itsessaan eivat tuo yritykselle
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varoja vaan ne kayttajat, jotka todella ostavat yrityksen tuotteita ja palveluita mainon-
nan avulla. (Markkinointia.fi, Nerot.fi 2014)

2.2 Markkinointi Twitterissa

Myo6s Twitter on ilmainen markkinointikanava, johon yritykset voivat tehda oman kaytta-
jatilin. Twitterissd ideana on kirjoittaa viesti, joka koostuu lyhyesta tekstista, linkista ja
hashtageista eli hakusanasta, jolla twiitin I0yta& helposti. Twitterissa hyvan twiitin ja-
kaminen on helppoa, koska monet auttavat mielellaan ja jakavat sitd eteenpéain. Tasta
syysta twitterin julkaisut saavat nopeammin mainosta kuin missaan muussa Some-
kanavassa. (Nerot.fi 2014)

2.3 Sahkopostimarkkinointi

Sahkopostin kautta [Ahetettavat asiakaskirjeet ovat hyva markkinointikanava esimer-
kiksi juuri apteekille. Jos yrityksellé on asiakasrekisteri, on sdhkdpostimarkkinointi
helppo tapa lahettaa uutiskirjeité asiakkailleen. Nykypaivana asiakkaat haluavat yleen-
s4, etta uutiskirjeet ovat visuaalisia ja sisaltavat paljon kuvia ja vahan tekstia, koska
kiireisilla ihmisilla ei ole aikaa lukea pitkia kirjoituksia. (Kuulu!)

2.4 Vinkkeja Some-markKkinointiin

Sisaltdon ja julkaisuihin, joita sosiaalisessa mediassa jakaa, tulisi panostaa ja julkaisu-
jen tulisi olla monipuolisia ja mielenkiintoa herattavia. Olisi hyva keksia myds muita
puheenaiheita kuin vain omat tuotteet ja palvelut ja erilaisiin keskusteluihin tulisi osallis-
tua aktiivisesti. Eri Some-tydkalut heijastavat yrityksen mainetta ja imagoa, joten huoli-
maton ja epdammattimainen ote niiden kayttéon voi heijastua ihmisten mielikuviin yri-
tyksistd, jolloin se taas vaikuttaa negatiivisesti yrityksen menestykseen. Julkaisujenkin
tarkeimpana tavoitteena on tuottaa arvoa asiakkaalle, koska niiden avulla ihmiset tule-
vat tietoisiksi yrityksessa tapahtuvista asioista kuten esimerkiksi mahdollisista alennus-
kampanijoista. (Fonecta 2015, Markkinointia.fi)

Liséksi tulee valita oikeat Some-kanavat, joita yrityksen kohderyhma kayttaa. Selvaa
on, etta esimerkiksi apteekin ei ole kannattavaa kirjautua kuvapalveluihin kuten Insta-
gramiin tai Pinterestiin, vaan kayttaa sellaisia palveluita, joissa apteekin asioista on
helppo tiedottaa, kuten Facebook ja Twitter. Suurin osa ihmisista kayttaakin juuri Face-
bookkia, joten melko varmasti sielté 6ytyy myos apteekin asiakkaita. Téllaisessa sosi-
aalisen median kanavassa, jossa on paljon ihmisia mukana, tiedottaminen on helpom-
paa, koska mitéd todennékdisimmin joku yrityksen asiakkaista on liittyneend samaan
verkkoon. (Fonecta 2015)

Tarkedad on myos asettaa tavoitteet, joita kohti pyrkii sosiaalisessa mediassa. Kun yri-
tyksella on selkeét visiot siita, mitd markkinoinnillaan hakee, on my6s sen tuoma tulok-
sellisuus konkreettisempaa. Toimintaa sosiaalisessa mediassa pitda myds mitata ta-
saisin valiajoin, jotta tietdd onko mainonta kannattavaa vai pitdako jotakin muuttaa.
(Fonecta 2015)

2.5 Kosmetiikan markkinointi
Kosmetiikkamainonnan, kuten kaiken muunkin mainonnan, tulee olla luotettavaa ja
avointa. Kuluttajille tulee kertoa miten kosmetiikkatuotteet toimivat eivatkd mainokset
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saa vaadristaa kuluttajien kehonkuvaa. Euroopassa toimiva kosmetiikka-alan kattojarjes-
t6 Cosmetics Europe on laatinut kosmetiikka-alalle vastuullisen kosmetiikan markki-
noinnin itseséételyohjeet, joita ovat sitoutuneet noudattamaan kaikki jarjeston jasenet.
Nama ohjeet tdydentavat lainsaadantda ja niiden tarkoituksena on lisata kuluttajien
tyytyvaisyytta kosmetiikan markkinointiin seké tehda ostopaatoksia, joista he ovat tie-
toisia. Kosmetiikan mainonta ei saa johtaa kuluttajia harhaan, vaittamien tulee olla pe-
rusteltuja ja lain mukaisia. Mainoksissa tulee huomioida erityisolosuhteet kuten kulttuu-
rierot seka sosiaaliset erot. Kosmetiikan valmistajat ovat vastuussa siitd, etta tuotteet
toimivat vaitetylla tavalla ja heill& tulee olla todisteet niistd. Kuvia saa muokata paran-
tamaan sen ominaisuuksia, mutta ne eivat saa olla harhaanjohtavia. Esimerkiksi irto-
ripsien kaytto ripsivaria mainostettaessa ei ole sallittua, paitsi silloin, jos pystytdéan
osoittamaan, etta vastaaviin tuloksiin paastaan myoés luonnollisilla ripsilla. Myds esi-
merkiksi ryppyjen silottaminen kuvanmuokkauksella silméanymparyksiltd antaa epé-
realistisen kuvan ja on siksi kielletty, jos mainostetaan silménymparysvoidetta. Jos taas
kyseisessa mainoksessa ei mainosteta voidetta, on ihon silottaminen sallittu. Kosme-
tiikkkamainonnan tulee olla ihmisarvoa ja vartalonkuvaa arvostavaa ja esimerkiksi sek-
suaalisesti loukkaavaa materiaalia ei saa kayttaa mainonnassa. Myds terveellisyytta ja
turvallisuutta tulee vaalia, joten mallien ja erindisten tekniikoiden kaytto ei saa edistaa
aarimmaisen laihuuden ihannointia. (Teknokemian yhdistys RY)

Kosmetiikkamainonnassa on yleista, etta kaytetaan jonkin julkisuuden henkilon tai asi-
antuntijan suosituksia mainoslauseina. Esimerkiksi ladkéarien suosituksia voi kayttaa,
jos ne perustuvat tutkimusnayttéon. (Teknokemian yhdistys Ry)

2.6 Kanta-asiakasjarjestelma

Pyhan Henrikin apteekissa on kayttssa kanta-asiakasjarjestelma, jonka avulla asiakas
saa etuja, kuten alennuksia ja henkilokohtaisen kuukautiskirjeen, jossa tietoa muun
muassa henkilokohtaisista tarjouksista seka tapahtumista. Tama kanta-
asiakasjarjestelma on kateva tapa markkinoida apteekin tuotteita ja palveluita ja tiedot-
taa tapahtumista. Tavoitteena kanta-asiakkuuksien luomisessa on synnyttaa asia-
kasuskollisuutta ja saada asiakas keskittamaan ostoksensa tiettyyn yritykseen. Kanta-
asiakasmarkkinoinnissa toiminta kohdistetaan yrityksen arvokkaimmille asiakkaille, silla
kanta-asiakas kayttad 10 kertaa enemman rahaa kuin uusi asiakas. Kun yrityksella on
kaytossa digitaalinen kanta-asiakasjarjestelma, pystyvat he seuraamaan asiakkaidensa
ostokayttaytymista ja taten lahettamaan heille henkilokohtaisia tarjouksia tuotteista ja
palveluista, joita juuri kyseiset asiakkaat kayttavéat. Tama luo seka arvoa ja tyytyvaisyyt-
té asiakkaalle, jolloin he ostavat enemman ja suosittelevat yritysta ystavilleen, etta li-
saksi kasvattaa yrityksen asiakaslahtoista palvelua. Kanta-asiakasmarkkinoinnin sano-
taankin olevan jopa tarkedmpé&a kuin uusien asiakkaiden hankkiminen. (Myynnin ja
markkinoinnin ammattilaiset SMKJ 2014; Intelli Pocket 2015; Pyhan Henrikin apteekki)

Kanta-asiakasmarkkinoinnissa haasteena voi olla asiakkaiden henkil6tietojen keraami-
nen. Jotkut asiakkaat eivat tahdo luovuttaa henkil6tietojaan yrityksen tietoon ja saada
ylimaaraista postia sdhkopostiinsa. Yrityksessa voidaan kokea, etta digitaalisen kanta-
asiakasjarjestelman luominen voi olla haastavaa ja vaivalloista. Mutta kun otetaan
huomioon sen tuomat hyddyt, niin huomataan kuinka kannattavaa kanta-
asiakasjarjestelman luominen yritykselle oikeasti on. Tasta syysta yrityksen tulisi pyrkia
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saamaan kanta-asiakasjarjestelmansa piiriin mahdollisimman paljon asiakkaita, koska
sen kautta heidén tiedottaminen on helpompaa, ja he tulevat myds helpommin ostoksil-
le. Jarjestelmé&n hyotyna on, ettd asiakkaat tuntevat yrityksen paremmin kuin jarjestel-
maan kuulumattomat, ja taten heilla on my6s suurempi luotto yrityksen toimintaan.
(Myynnin ja markkinoinnin ammattilaiset SMKJ 2014; Intelli Pocket 2015)
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3. Kosmetiikan allergisoivat aineet

Monet kosmetiikkatuotteet aiheuttavat kayttdjilleen allergisia reaktioita. Allerginen voi
kaytanndssé olla mille vaan kosmetiikan raaka-aineelle, mutta on myos jonkin verran
aineita, joille ollaan yleisimmin yliherkistyneitd. Naitd ovat esimerkiksi sailontaaineet,
jotkin tuoksuraaka-aineet seka hiusvarien sisdltamat parafenyleenidiamiinit seké niiden
johdannaiset. (Teknokemian yhdistys RY)

3.1 INCI-lista

Kosmetiikkatuotteen pakkaukseen tulee olla merkittyna tuotteessa kaytettavat raaka-
aineet. Nama raaka-aineet ovat lueteltuina INCI-listaan, josta kay ilmi raaka-aineen
kansainvalinen INCI-nimi. Jos ainesosalla ei ole INCI-nime4, tulee se olla merkittyna
ainesosan yleisella nimella tai erityisella tunnisteella. Veden (aqua) lisksi ainesosat,
jotka ovat peraisin suoraan kasveista, elaimista tai muista elidista on nimetty latinaksi,
muuten ainesosista kaytetdaan englanninkielistd nimitysta. Kosmetiikassa voidaan kui-
tenkin kayttaa eri nimityksia aineista, kuin muissa tuotteissa, esimerkiksi E-vitamiinista
kaytetaan nimitysta Tocopherol. USA:ssa ei varsinaisesti kayteta INCI-nimia, mutta
koska kosmetiikkatuotteita myydaan niin USA:n, Euroopan kuin muidenkin maanosien
markkinoilla, noudattavat myo6s ainesosalistat ja pakkausmerkinnat EU:n lainsdadan-
toa. USA:ssa kasviperaisten ainesosien nimet taytyy merkita tuoteselosteeseen eng-
lanniksi ja esimerkiksi kaurauute merkitaan sanoille Oat extract. Nykyaan on yleistynyt
merkintatapa, joka tayttaa niin EU:n kuin USA:n vaatimukset, joten INCl-listat sopivat
useille markkina-alueille, eli esimerkiksi kaurauute merkitd&n sanoilla Avena Sativa
(Oat) Extract. (Teknokemian yhdistys Ry; Luentomateriaali, 61; Incihaku)

Tuotteen ainesosat ovat INClI-listassa suuruusjérjestyksesséa. Ne aineet, joita on tuot-
teessa vahemman kuin 1% voidaan kuitenkin ilmoittaa missa jarjestyksessa tahansa.
Myds variaineet voidaan luetella misséa tahansa jarjestyksessa muiden ainesosien luet-
telemisen jalkeen EU:n kosmetiikka-asetuksen mukaisen nimen tai colour index -
numeron mukaisesti. Hajusteet ja aromaattisten aineiden yhdistelmat seka raaka-
aineet ilmoitetaan INCl-listassa sanalla "parfum” tai "aroma”. Erikseen nimetyt 26 ha-
justeainesosaa, jotka aiheuttavat yleisimmin kosketusallergiaa pitéda nimeta listaan
erikseen, jos niiden pitoisuudet ylittavat lainsaadannén maaraamat rajat. (Teknokemian
yhdistys RY)

3.1.1 Tuotteen turvallinen kiytto pakkausmerkintojen avulla
Tuotteessa olevat pakkausmerkinnat auttavat kayttdmaan ja sailyttdmaan tuotetta oi-
kein. INCl-listasta nakyvat tuotteen raaka-aineet, joten sielta kuluttajan on helppo tar-
kistaa sisaltaako kosmetiikkatuote jotain sellaista raaka-ainetta, jonka kayttoa han ha-
luaa valttda. Myds mahdolliset varoitusmerkinnat ja kayttdohjeet tulee 10ytya pakkauk-
sesta, jotta tuotetta olisi mahdollisimman turvallista kayttad. (Helsingin allergia- ja ast-
mayhdistys)

3.2 Sdilontaaineet

Sailontaaineet ovat yksi merkittavimmista kosketusallergian aiheuttajista kosmetiikka-
tuotteissa. Allergia ilmenee ihottumana silla ihoalueella, jonka kanssa tuote on koske-
tuksissa. Sailontaaineita tarvitaan kosmetiikassa estamaan haitallisia mikro-
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organismeja kasvamasta tuotteessa. Bakteerit ja sienet tarvitsevat lisdantydkseen so-
pivat olosuhteet, joita estetddn sailontaaineiden kaytolla. Nama aineet ovat kemiallisia
aineita ja liian suurina maarina ne lisdavat allergiariskia. Tasta syysta kosmetiikan lain-
saadantd antaa pitoisuusrajoituksia osalle sailontaaineista ja joidenkin séilontaaineiden
kayttdéa on rajoitettu kieltdmalla niiden kaytté kokonaan. (Helsingin allergia- ja ast-
mayhdistys)

Sailontaaineiden tulee toimia mahdollisimman pitkan ajan ja mahdollisimman monen-
laisiin mikrobeihin. Liséksi niiden tulee olla kemiallisesti muuttumattomia, vesiliukoisia
seka mielelladn myds hajuttomia ja varittdmiad. Tarkeintd on, etta niita on turvallista
kayttaa. Naita kaikkia ei usein saada aikaan kayttamalla vain yhta sailontaainetta, joten
siitd syysta tuotteessa kaytetdan useampia eri sailontdaineita. Taman avulla myos eri
sdilontaainepitoisuudet saadaan pienemmiksi ja siten teho paremmaksi. (Helsingin
allergia- ja astmayhdistys)

3.2.1 EU:ssa sallitut kosmetiikan sailontaaineet

EU:ssa sallittuja kosmetiikan sailontaaineita on hiukan yli 50 ja ne on lueteltu kosme-
tiikkka-asetuksen liitteessa V. Antimikrobisia aineita, jotka estavéat mikrobien kasvua
iholla, ei pida sotkea sailontaaineisiin, vaikka niitakin kaytetaan kosmetiikkatuotteissa
pidentama&an sailyvyytta. Lisdksi monet muut tuotteen sisaltamat raaka-aineet voivat
edistda sen sailyvyytta, joten naita hyddynnetdéan tuotteissa varmistamaan mahdolli-
simman hyva sailyvyys. Kosmetiikka-asetukseen on listattu myés suuri joukko rajoituk-
sin sallittuja kosmetiikka-aineita, joita saa kayttaa vain tiettyja pitoisuuksia ja tiettyihin
kayttokohteisiin. Asetuksessa listataan myos sallitut variaineet, sailontdaineet ja UV-
suojat ja niiden sallitut pitoisuudet. (Helsingin allergia- ja astmayhdistys)

3.2.2 Yleisimpia allergiaa aiheuttavia sailontaaineita

Halogenoituihin yhdisteisiin kuuluvat metyyli-isotiatsolinoni (Ml) seka kloorimetyyli-
isotiatsolinonin/metyyli-isotiatsolinonin seos (CMI/MI) ovat yleisia kosketusallergian
aiheuttajia. CMI/MI:n kayttda rajoitettiin 1990-luvun lopussa, mutta silti ndista johtuvia
allergiatapauksia on noin 10 % testatuista allergiatapauksista. Naita sailontaaineita
kaytetaan myds muualla kuin kosmetiikassa, mutta suurin osa naisté johtuvista aller-
giatapauksista tulee kosmetiikan valityksella. Koska naiden aineiden kayttsta johtuva
selvasti yleistynyt allergia on lahtenyt kasvuun, tullaan kyseiset sailontaaineet kielta-
maan EU:ssa kosmetiikkatuotteissa lahiaikoina. (Helsingin allergia- ja astmayhdistys)

Formaldehydi on jo pitkdan ollut yksi yleisimmista kosmetiikan sailontaaineista, joka
aiheuttaa allergiaa. Kosmetiikassa ei juurikaan kaytetéd formaldehydia sellaisenaan,
vaan tuotteissa kaytetaan ainesosia, jotka sisaltavat formaldehydinvapauttajia. Nama
ainesosat hajoavat hitaasti tuotteessa, vapauttaen formaldehydia. Vapautuneen for-
maldehydin maara riippuu tuotteesta, ja kaytetysta formaldehydivapauttajasta. Jos tuot-
teen pitoisuus ylittda 0,05%, pitda sen pakkausselosteeseen merkita "sisalta formalde-
hydia”. Formaldehydiallergisten tulee siten valttdad myos tuotteita, joissa on formalde-
hydinvapauttajia. Formaldehydinvapauttajiin liittyy lisariski, jos kosmetiikkatuotteessa
on liséksi kaytetty amiineja. Talloin tuotteessa voi muodostua karsinogeenisia nit-
rosamiineja, jotka voivat imeytya ihoon. INCI-listasta amiinit tunnistaa esimerkiksi nimil-
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l& monoethanolamine (MEA), diethanolamine (DEA) seka triethanolamine (TEA). (Hel-
singin allergia- ja astmayhdistys, Incihaku)

Eri yhteyksissa sailontaaineista ja sailyvyytta edistavista aineista voidaan mahdollisesti
kayttaa eri nimia. Tasta syysta kuluttajan voi olla hankala 16ytaa tuotteen INCl-listasta
ne ainesosat, jotka allergiaa aiheuttavat. Alla on lueteltuina formaldehydin vapauttajien
ja isotiatsolinonien INCI-nimet, joilla ne lukee INCl-listassa. Allergiaa aiheuttava sailon-
taaine voi kuitenkin tulla tuotteeseen toisen raaka-aineen mukana, joten ainesosaluet-
telotkaan ei siina tapauksessa ole riittdvan tietoa antavia. (Helsingin allergia- ja ast-
mayhdistys)

Kosmetiikkavalmisteiden aineosaluetteloissa esiintyvien, eniten allergiaa aiheuttavi-
en sdiléntdaineiden INCI-nimidi:
Formaldehydin vapauttajia:

Imidazolidinyl Urea

Diazolidinyl Urea

Sodium Hydroxymethylglycinate
DMDM Hydantoin
Quaternium-15

2-Bromo-2-Nitropropane-1,3-diol

Isotiatsolinonit:
Methylchloroisothiazolinone
Methylisothiazolinone

(Helsingin allergia- ja astmayhdistys)

3.2.3 Harvinaisia allergian aiheuttajia

Parabeenit ovat yleisid kosmetiikan sailontdaineita, mutta ne aiheuttavat allergiaa vain
harvoin. Parabeeneja kaytetaan sailontdaineina kosmetiikan lisdksi myo6s elintarvik-
keissa. Ne aiheuttavat kosketusallergiaa ja niilla on lieva estrogeeninen vaikutus, joten
ne saattavat lisata riskid sairastua rintasydpaan. Ehka juuri tasta syysta parabeenit
ovat olleet kuluttajien huulilla viime aikoina todella paljon, ja sellaisia tuotteita, jotka
sisaltavat parabeeneja on haluttu valttaa. Tutkimusten mukaan kuitenkin talla hetkella
altistumistaso parabeeneille ei aiheuta terveysriskia, mutta tilannetta seurataan koko
ajan. (Terveyden ja hyvinvoinnin laitos)

Klooriheksidiinidiglukonaatti tai muut klooriheksidiinijohdannaiset ovat harvinaisia kos-
ketusallergian aiheuttajia. Jodipropynyylikarbamaattia kaytetaan kosmetiikassa melko
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vahan sailontaaineena, mutta sen aiheuttama kosketusallergia on mahdollinen. Liséksi
alkoholijohdannaiset, orgaaniset hapot ja niiden suolat, triklosaani ja kvaternaariset
ammoniumyhdisteet aiheuttavat vain harvoin allergiaa. (Helsingin allergia- ja astmayh-
distys)

3.2.4 Sailontaaineeton kosmetiikka

Sailbntaaineettomat tuotteet ovat olleet suosittuja jo jonkin aikaa. Kuitenkin niissakin
tuotteissa pitaa taata tuotteen turvallinen sailyvyys. Tavallisimpia esimerkkeja tuotteen
muista kuin varsinaisiksi sailontaaineiksi luettavista aineosista ovat etanoli, propyleeni-
glykoli, glyseroli, jotkut eteeriset 6ljyt, EDTA eli etyleenidiamiinitetraetikkahappo, etyyli-
heksyyliglyseriini, erilaiset kasvikemikaalit kuten eugenoli, terpenoidit ja fenoliyhdisteet,
rosmariiniuute, teepuudljy, usniininappo ja greipinsiemendljy. Ongelmana naissa ai-
neissa kuitenkin on, etté ne toimivat vain osaan mikrobeista ja niita taytyy silloin kayt-
taa runsaasti, joka omalta osaltaan lisaa allergiariskia. (Helsingin allergia- ja astmayh-
distys)

3.3 Viriaineet kosmetiikassa

Kosmetiikassa kaytettyja sallittuja variaineita on 153 kappaletta. Naista useat variaineet
ovat kaytossa myos elintarvikkeissa. Kosmetiikan INCI-luettelossa variaineet ovat mer-
kitty viisinumeroisella Cl-koodilla (colour index), kun taas elintarvikkeissa samat variai-
neet ovat merkittyna e-koodein. Kosmetiikassa vérit jaotellaan niiden kayttéalueiden
mukaan neljaan eri ryhméan, jotka ovat: 1. sallittu kaikissa tuotteissa, 2. ei sallittu tuot-
teissa, jotka voivat joutua tekemisiin silmien kanssa, 3. ei sallittu tuotteissa, jotka voivat
joutua tekemisiin limakalvojen kanssa seka 4. sallittu tuotteissa, jotka ovat ihokoske-
tuksessa vain lyhyen ajan (rinse off —tuotteet). Kosmetiikassa sallitut véariaineet on lue-
teltu EU:n kosmetiikka-asetuksen liitteessa IV. (Kosmetiikan kemiaa, EU:n kosmetiikka-
asetus)

3.4 Hajusteet kosmetiikassa

Hajusteet merkitdan yleisesti INClI-listaan nimella "parfum” tai "Jaroma”, vaikka hajus-
teseos siséaltaa todellisuudessa kymmenia eri hajustekemikaaleja. Hajusteet ovat
myds yksi yleisimpié allergiaa aiheuttajista kosmetiikassa. Kosmetiikan lainsdadanto
maaraa, etta 26 yleisimmin kosketusallergiaa aiheuttavaa hajusteainesosaa tulee mai-
nita erikseen INCl-luettelossa, vaikka luettelossa mainittaisiin jo hajusteet "parfum” tai
"aroma” merkinnalla. Tama merkintatapa helpottaa hajusteallergisia tunnistamaan tuot-
teet, joissa allergiaa aiheuttavaa hajustetta on kaytetty. Hajusteainesosat, jotka tulee
mainita erikseen, jos niiden pitoisuus ylittaa 0,01% poispestavissa tuotteissa ja 0,001%
iholle jaavissa tuotteissa, ovat: Amyl cinnamal, Benzyl alcohol, Cinnamyl alcohol, Cit-
ral, Eugenol, Hydroxycitronellal, Isoeugenol, Amylcinnamyl alcohol, Benzyl salicylate,
Cinnamal, Coumarin, Geraniol, Hydroxyisohexyl 3-cyclohexene carboxaldehyde, Anise
alcohol, Benzyl cinnamate, Farnesol, Butylphenyl methylpropional, Linalool, Benzyl
benzoate, Citronellol, Hexyl cinnamal, Limonene, Methyl 2-octynoate, Alpha-lsomethyl
ionone, Evernia prunastri, Evernia furfuracea. (Incihaku.fi, Teknokemian yhdistys RY)
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4. Thotyypit

Perusihotyypit voidaan luokitella neljaan ryhmaan: normaali iho, sekaiho, kuiva iho se-
k& rasvainen iho. Jokainen naisté neljasta voi olla myo6s herkka, joten herkka iho ei
itsessaan ole ihotyyppi. Herkk&a ihoa tulee suojata ihoa haitallisilta tekijoilta valttamatta
voimakkaita kasittelyja, kuten kuorintaa, valttamalla alkoholipitoisia tuotteita seké suo-
jata ihoa aarilampdtiloilta. Naiden lisaksi herkk&a ihoa tulee kuitenkin hoitaa sille tyypil-
lisen ihotyypin mukaisesti. (Tohtori 2010)

4.1 Normaali iho

Normaalin ihotyypin iho on vérisavyltdan tasainen ja silea ja se on kimmoinen. Iho ei
ole rasvainen tai kuiva, vaan sen kosteustasapaino on hyva, ihohuokoset ovat hienora-
kenteisia, iho on tasaisen lapikuultava ja verenkierto toimii hyvin. Normaalin ihotyypin
iho on terve. (Aco 2011; Tohtori 2010)

4.2 Sekaiho

Sekaiho on yleensa ihotyyppien sekoitus, jossa kasvojen T-alue, eli otsa, nena ja leu-
ka, kiiltelee ja muut alueet ovat normaaleja tai kuivia. Sekaiho on hyvin tyypillinen iho-
tyyppi suomalaisille. Sekaiho tarvitsee sellaisia tuotteita, jotka pitdvéat sen tasapainoi-
sena ja hoitotuotteet kannattaa valita sen ihotyypin mukaan, joita on ihossa eniten.
Tarkeaa sekaihon hoidossa on keskittya talinerityksen vahentamiseen, ihon pehmitta-
miseen, rauhoittamiseen ja puhdistamiseen seka estamaan epapuhtauksien synty.
(Aco 2011; Tohtori 2010; Yhteishyva 2013)

4.3 Kuiva iho

Kuivan ihotyyppi on rakenteeltaan ohut, ihohuokoset ovat pienid, ja iho tuntuu kirista-
valta seka karhealta. Rasvoittumista ei juuri esiinny kuivalla ihotyypilla ja sen talineritys
on vahaistd, mutta sen sijaan iho voi olla hilseileva, kutiseva ja punoittava. Kuivalla
iholla voi kuitenkin esiintya miliumeja, kovia, vaaleita, noin nuppineulanpdan kokoisia
kohoumia. Kuivan ihon kyky sitoa kosteutta on heikentynyt ja epidermiksen vesipitoi-
suus on tavallista pienempi. Tyypillista kuivalle iholle on myds couperosa seka juonteet
ja uurteet. Atooppinen kuiva iho on yksi kuivan ihon muoto, jonka peruspiirteet ovat
kutina seké kuivuus. Kuiva iho pitd& puhdistaa mahdollisimman hellavaraisesti kuivalle
iholle tarkoitetuilla tuotteilla. Saippuaa ei saa kayttaa kuivalle iholle, koska se pesee
ihon luonnollisen kosteuden pois. Sen sijaan kuivan ihon puhdistustuotteen pesevana
ainesosana kaytetaan yleensa rasvaa. Kosteuttamiseen tulee kayttaa rasvaista voidet-
ta, joka ehkaisee kosteuden haihtumista ja vahvistaa ihon omaa talintuotantoa. Talvella
kuiva iho tarvitsee my6s huomattavasti enemman kosteutusta kuin kesalla. (Aco 2011;
Tohtori 2010; Yhteishyva 2013)

4.4 Rasvainen iho

Rasvaisen ihon tyypillisia ominaisuuksia ovat kiiltely, paksuhko iho, laajentuneet iho-
huokoset ja epapuhtaudet kuten mustapaat ja finnit. Naita esiintyy eniten kasvojen T-
alueella. 1ho tuottaa liikaa talia, joten puhdistus tulee tehdé rasvaisen ihon tuotteilla
eika kosteutusta saa unohtaa. Kosteuttamiseen paras voide on vahan rasvaa sisaltava
voide. Rasvaista ihoa on kahta eri tyyppia: 6ljyisen rasvainen ja kuivarasvainen. Oljyi-
sen rasvainen iho on kellertava ja 6ljyinen, ja myos paanahka voi talldin olla rasvainen.
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Tallaisen ihon hoidossa tarkoituksena on supistaa huokosia, normalisoida talineritys,
vahentaa epapuhtauksien syntya ja suojata ihoa. Kuivarasvainen iho on rasvaisuudes-
ta huolimatta kuiva, silla ihon tuottama tali on paksua ja kuivuu ihon pinnalle. 1ho on
kuiva, karhea ja hilseileva, vaikka talineritys on lisdantynyt. Iho on variltéén eloton ja
harmahtava. Téallaisen ihon hoidossa tarkoituksena on parantaa ihon kosteuspitoisuut-
ta, puhdistaa ja pehmittaé ihoa, normalisoida talineritysta, supistaa ihohuokosia ja rau-
hoittaa ihoa. (Aco 2011; Tohtori 2010; Yhteishyva 2013)

4.5 Herkka iho

Herkka iho ei ole ihotyyppi, silla mika tahansa iho voi joko hetkellisesti tai pysyvasti
herkistya. Herkan ihon tunnusmerkkeja ovat kutina, punoitus, Kiristavyys ja kuumotus.
Ihon herkistymiseen vaikuttavat yleinen terveydentila, stressi, tupakointi, alkoholinkayt-
t6, huonot ruokailutottumukset, laékkeet, sairaudet ja hormonaaliset tekijat. Myos il-
mastolliset tekijat, kuten suuret lampdétilan vaihtelut, pakkanen ja aurinko vaikuttavat
ihon kuntoon. Herkka iho on alttiimpi couperosalle sek& atopiaan. Herkkaa ihoa tulee
suojata ihoa haitallisilta tekijoilta valttamatta voimakkaita kasittelyja, kuten kuorintaa,
valttdmalla alkoholipitoisia tuotteita seké suojata ihoa aarilampdatiloilta. Naiden lisaksi
herkkéaa ihoa tulee kuitenkin hoitaa sille tyypillisen ihotyypin mukaisesti. (Tohtori 2010;
Yhteishyva 2013)

4.6 Couperosa iho

Couperosa tarkoittaa ihon hiusverisuonten laajenemista, josta aiheutuu punoitusta.
Tyypillisesti tatd punoitusta ilmenee poskipdilla ja nenanpielissd. Couperosaa esiintyy
eritysesti kuivalla, herkalla ja ohuella iholla, mutta sité voi ilmentyd myds muilla ihotyy-
peilla. Couperosan syntyyn vaikuttavat niin perinnélliset tekijat, ihon ikaantyminen, UV-
sateily, [Ampatilan vaihtelut, tupakointi, runsas alkoholinkaytté seka saunominen. Cou-
perosa ihon hoidossa pyritaan rauhoittamaan, vahvistamaan ja suojaamaan ihoa iho-
tyypille sopivien tuotteiden kayton ohessa. (Yhteishyva 2013)

4.7 Akne - yleisin ihotauti

Akne on yleisin ihotauti teollistuneissa maissa ja se liittyy yleenséd murrosiassa alkaviin
hormonaalisiin muutoksiin, mutta voi jatkua myds pitkalle aikuisikdan. Aknessa iho
muuttuu rasvaiseksi ja ihoon syntyy seka avoimia (finneja) etté suljettuja (mustapaita)
komedoja. Naita nappyléita voi esiintya niin kasvoilla, seldssa, rinnassa, kaulassa kuin
olkapaissékin. Aknea on kolmea eri vaikeusastetta, lieva akne eli acne comedonica,
keskivaikea akne eli acne papulopustulosa seké vaikea akne eli acne conglobata.
(Tohtori 2010)

Aknea aiheuttaa nelja paatekijaa: talin liikkaeritys, likasarveistuminen, mikrobien lis&d&n-
tyminen ja tulehdus. Ihon talirauhaset, jotka sijaitsevat ihon verinahassa eli sidekudos-
kerroksessa ovat hairiintyneet ja erittavét liikkaa talia ihon pintaan, joka voitelee ihoa
seka karvoitusta. Liikasarveistuminen eli ihon uloimman kerroksen paksuuntuminen
johtaa talirauhasten tukkeutumiseen ja siten haittaa talineritysta. Kuolleet sarveistuneet
ihosolut jaavat ihoon kiinni ja yhdessa talin kanssa tukkivat karvatupen. Taman seura-
uksena karvatupen seinama pullistuu jolloin syntyy joko suljettu komedo eli finni tai
avoin komedo eli mustapaé, jos tukos on lahella ihon pintaa. Tulehtuneet nappylat ovat
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punoittavia ja mahdollisesti myos kipeitd. Aknen aiheutuessa mikrobeista, ihossa nor-
maalista elavat harmittomat bakteerit lisdantyvat, kertyvat karvatuppiin ja aiheuttavat
siten n&ppyloita. Tulehdus ja ihon punoitus on seurauksena néppyléiden synnysta.
(Eucerin; Tohtori 2010)

Tarkeimpia syita aknelle on hormonitoiminnan lisdantyminen erityisesti murrosikaisilla
seka talirauhasten lisdantynyt toiminta. Myos stressi voi aiheuttaa aknen syntymista
aikuisialla ja varsinkin naisilla aknea voi ilmetéa hormonitoimintaan liittyvien sairauksien
yhteydessa. Bakteerien liiallinen lisaantyminen on yksi syy aknen muodostumiseen.
Siina liiallinen talin liikaeritys luo normaalisti iholla harmittomille bakteereille sellaiset
olosuhteet, jossa ne lisdéntyvat ja aiheuttavat siten tulehdusta ja ndppyldiden syntymis-
ta. Geeniperima vaikuttavaa myos ja esimerkiksi jos molemmat vanhemmat ovat sai-
rastaneet aknen, todennakoisesti se puhkeaa myds heidan lapselleenkin. Ulkoisina
tekijoind aknelle pidetd&dn muun muassa joitakin lagkkeita, oljya seka klooria. (Eucerin;
Tohtori 2010)

Aknen oireita pahentavia tekijoita, jotka eivat yksinaan aiheuta aknea on monia, kuten
tupakointi, liikaa sokeria sisaltava ruokavalio, liiallinen maitotuotteiden kaytto, iho-
huokosia tukkiva meikki sek& ihonhoitotuotteet, jotka aiheuttava komedoja. (Eucerin)

Aknen hoitoa edistavat sdannollinen puhdistus oikeanlaisilla tuotteilla, apteekista saa-
tava kosmetiikka tai laakarin maaraamat voiteet. Oikeanlaiset ihonhoitotuotteet ovat
avainasemassa, koska esimerkiksi liilan rasvainen kasvovoide voi pahentaa aknea ja
esimerkiksi puhdistusaineet eivat saisi sisaltaa saippuaa, sen liiallisen kuivattamisen
johdosta. Vaikeita akneja hoidetaan usein my6s suun kautta otettavien ladkkeiden
avulla, mutta silloinkin oikeanlaiset puhdistus- ja hoitotuotteet edistavat ihon parane-
mista. (Ihoakatemia 2014)

TUNNISTAMINEN:
Aknen oireet:
o talin liikaeritys = lisaantynyt talivuoto iholla
=> ihosta tulee rasvoittuva
=> iho kiiltelee
e hyperkeratiinisaatio
ihon paksuuntuminen = liiallinen talineritys tukkii ihohuokosia
= avoimet komedot eli mustapaat
= sulkeutuneet komedot eli valkopaat
e tulehdus

muutokset bakteerifloorassa = paikallinen punoitus ja tulehdus iholla
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= komedot, nappylat, markapéaat, joskus myos kyhmyja
=> kipeita
Aikuisilla
=>» naisilla usein aknenappyjen esiintymista kerran kuukaudessa
= johtuu laskevasta estrogeenitasosta ja nousevasta progestronitasosta
o komedot/ndpyt KASVOJEN ALUEELLA:
- kasvojen alaosa
- leuka

= SITKEA JA UUSIUTUVA

Nuorilla
= pojilla ja tytdilla

= murrosiassa aktivoituva androgeenituotanto johtaa lisdéntyneeseen tali-
vuotoon

=>» aknetaipumusta pidetaan perinndllisena

e Tulehdukselliset muutokset kasvoilla enimmékseen KASVOJEN T-ALUEELLA
- otsassa
- usein kauttaaltaan

=> katoaa usein murroisan jalkeen
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5. Iho ja kosmetiikka

5.1 IThon rakenne

Iho on ihmisen suurin elin ja sen tehtavana on suojata elimistta ulkopuolisilta tekijoilta,
kuten kylmyydelta, kuumuudelta, auringon uv-sateilylta, nestehukalta, bakteereilta,
kemikaaleilta seka hankaamiselta. Terve iho yllapitaa nestetasapainoa saatelemalla
kehon lampétilaa. Lisaksi iho toimii tuntoaistimena seké ravinnonlahteend, ja ihossa
syntyy myds D-vitamiinia. (Eucerin; Tohtori 2010.)

Iho koostuu kolmesta osasta: epidermiksesta eli orvaskedesté, joka on ihon mekaani-
nen, fysikaalinen, kemiallinen ja mikrobiologinen suoja, dermiksesta eli verinahasta,
joka on ihon mekaaninen suoja ja vesivarasto, sekad subcutiksesta eli ihonalaiskudok-
sesta, joka toimii lampo6eristeena ja rasvavarastona. Epidermis taas koostuu viidesta
kerroksesta, jotka ovat sisimmaésta uloimpaan: tyvikerros, okasolukerros, jyvaiskerros,
kirkassolukerros seké sarveiskerros. (Eucerin; Luentomateriaali, 4-7)

Kosmetiikka ja farmakologia kayttavat samaa sanaa "imeytyminen”, vaikka tarkoittavat-
kin talla eri asioita. Kosmetiikan imeytymisella tarkoitetaan tuotteen ainesosien imey-
tymista ihoon ja sité tunnetta, joka jaa iholle tuotteen kayton jalkeen. Farmakologiassa
taas ladkeaineet imeytyvat verenkiertoon ja taten koko elimistoon. Kosmetiikkatuottei-
den aineiden imeytyminen ihoon on siis rajallista. Yhtena poikkeuksena on kuitenkin
hyaluronihappo, joka pienimolekyylisena pystyy kulkeutumaan ihon pinnan lapi syvalle
ihoon ja kosteuttamaan ihoa syvalta. Kun taté ainetta sisaltavaa tuotetta levitetédén ihol-
le, pystyy se lapaiseméaéan tyvikalvon ja kulkeutumaan aina verinahkaan asti. Luontai-
sesti hyaluronihappo on kuitenkin sen verran isomolekyylista, ettd sité on kaytetty vain
ihon pinnan kosteutukseen. Kosmeettisen aineen imeytymiseen vaikuttavia tekijoita
ovat muun muassa ihon kunto, ainesosien fysikaaliset ja kemialliset ominaisuudet, tuot-
teen koostumus, tuotteen kayttétapa seka ulkoiset tekijat. Jos iho on rikki tai solut ovat
huonokuntoisia, aineiden imeytyminen ihon lapi lisaantyy. Kosmeettisen aineen omi-
naisuuksia, jotka vaikuttavat sen imeytymiseen, ovat sen molekyylikoko, liukoisuus,
sahkdinen varaus seka ainesosan pitoisuus tuotteessa. lho lapéisee vain pienen osan
kosmeettisista tuotteista ja sen lapaisyeste muodostuu epidermiksesta ja sen sarveis-
solukerroksesta. Kosmeettisen aineen imeytymisreitteina toimivat talirauhaset, karva-
tupet, ekkriinisten hikirauhasten reitit seka aine voi tihkua passiivisesti soluvalien pienia
kanavia pitkin tai vahaisesti aine voi myds kulkeutua suoraan solujen lapi. (Luentoma-
teriaali, 53-56, 58, 67)

5.2 Kosmetiikkatuotteen koostumus

Kosmeettiset tuotteet sisdltavat peruskoostumukseltaan samoja aineita, niiden maarat
ja suhteet vain vaihtelevat. Peruskoostumukseen kuuluu vesi, rasvamaiset aineet,
emulgaattorit, vaikuttavat aineet eli tehoaineet, sailytysaineet, liuottimet, sakeuttajat,
pinnan- ja kalvonmuodostajat, hajusteet seka variaineet. (Luentomateriaali, 9)

Vaikuttavat aineet eli tehoaineet edistavat ihon hyvinvointia. Niita ovat kosteutta sééate-
levat aineet, vitaminit, Allatoin, Bisabolol, kasviuutteet- ja 6ljyt, antioksidantit, auringon-
suoja-aineet, hankaavat aineet, keratolyytit, variaineet, pehmentavat aineet, rasvatasa-

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Jenny Kotiniemi



Liite 1

painoa yllapitavat aineet, rauhoittavat aineet, silottavat aineet, supistavat aineet, UV-
sateilya absorboivat aineet seka valkaisevat aineet. (Luentomateriaali, 59)

Kosmetiikkatuotteet sisaltavat ihon luonnollisia, omia tehoaineita kosteuttavina aineina,
veden sitojina sekéa kosteuden haihtumisen estdjind. Naita ovat muun muassa Glysero-
li, joka on vetté sitovana aineena hyva kosteuttaja, eli kaytetddn muun muassa kuivan
ihon tuotteissa. (Luentomateriaali, 66)

Vitamiineja lisataan kosmetiikkatuotteisiin iho-ongelmien vahentéamiseksi ja ne ovat
hyvin suosittuja kosmetiikan vaikuttavia aineita, jotka muun muassa yllapitavét ihon
hyvinvointia ja estavét ihon ennen aikaista vanhenemista. Koska iho pystyy hy6dynta-
maan ravinnosta saatavia vitamiineja vain rajallisen maaran, tulisi inoa ravita myds
kosmetiikkatuotteilla, jotka sisaltavat vitamiineja. Kosmetiikan kannalta valttamatto-
mimmat vitamiinit ovat A-, E- ja B-vitamiineista pantotenol eli B5 — vitamiinin yksi muoto
seka B3-vitamiini eli niasiini ja F-vitamiini, jota on valttamattémissa rasvahapoissa.
Osan vitamiineista eli A, C ja E tehtavana on myos toimia antioksidantteina kosmetiik-
katuotteissa eli ne estavat muiden yhdisteiden hapettumista. (Avainapteekit 2012; Lu-
entomateriaali, 68,79)

Kasvidljyt ja —uutteet tunnistaa kosmetiikkatuotteen INCl-luettelosta yleensa siita, etta
niiden nimen loppuosa on joko oil tai extract. Ne sisaltavat iholle tarkeita vitamiineja ja
rasvahappoja ja niiden tehtavana on tukea ihon omia toimintoja kuten aineenvaihdun-
taa seka ihon uusiutumista. Samalla ne pehmentavét ja suojaavat ihoa. (Luentomateri
aali, 72)

Allointoinia kdytetddn kosmetiikassa, silla se pehmentéa ihoa ja sitoo kosteutta. Sen
tehtavana on myos rauhoittaa ihoa, edistaa ihosolujen uusiutumista ja estaa arsytysta.
Bisabololia on kaytetty pitkaan herkan ja kuivan ihon hoitotuotteissa, koska silla on
herkk&a ihoa suojaava, ihodrsytyksia lieventava seka rauhoittava vaikutus. Lisaksi bi-
sabolol on antimikrobinen aine ja se ehkaisee tulehduksia. Bisabololia saadaan kamo-
millasta uuttamalla. (Luentomateriaali, 74-75)

Antioksidantit estavat muiden yhdisteiden hapettumista iholla ja estavat vapaiden radi-
kaalien syntymista ja niiden ennenaikaisen ikdéntymisen vaikutusta soluissa. Vapaat
radikaalit vaurioittavat soluja ja vanhentavat ihoa ennenaikaisesti ja niitd syntyy muun
muassa UV-séteilyn, tupakoinnin, ilmansaasteiden ja epaterveellisten elamantapojen
vaikutuksesta. Antioksidantteja kaytetaan muun muassa ikaéntyvan ihon hoitotuotteis-
sa. (Luentomateriaali, 79)

5.3 La Roche Posay

Pyhan Henrikin apteekissa myytava kosmetiikkasarja La Roche-Posay on herkan ihon
ihonhoitosarja. La Roche-Posay on yli 25 000 ihotautildadkarin suosittelema sarja, joka
on tehnyt yhteistyotd ympéri maailman ihotautiladkareiden kanssa tarkoituksenaan
kehittaa herkan ihon tarpeille suunnattu ihonhoitosarja, jossa on varmistettu tuotteiden
turvallisuus seké siedettavyys. Tuotteissa on kaytetty dermatologisesti vaikuttavia aktii-
visia aineita, joihin on saatu inspiraatio viimeisimpien laaketieteellisten tutkimusten
pohjalta. (La Roche-Posay 2004)
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Opinnaytetydsséani paneudun La Roche-Posay ihonhoitosarjan rasvoittuvan ja epapuh-
taan ihon seka akneihon hoitoon tarkoitettuun Effaclar —tuotesarjan yhteen tuottee-
seen. Esittelen Effaclar puhdistusgeelin avulla tuotteen vaikuttavia aineita. Tama tuote
toimii esimerkkind apteekin henkilokunnalle muiden ihonhoitosarjojen INCI-listoja luki-
essa ja vaikuttavia aineita etsiessa.

o Effaclar puhdistusgeeli — saippuaton, parabeeniton, variaineeton, ihoystaval-
linen pH, ihanteellinen herkalle iholle, puhdistaa tehokkaasti epapuhtaudet ja ta-
lin

o INCl-lista:
o AQUA/WATER - liuotin

o SODIUM LAURETH SULFATE - puhdistava aine, emulgaatto- .
ri, vaahtoava aine, pinta-aktiivinen aine e

o PEG-8 — humektantti, liuotin EFFACLAR

o COCO-BETAINE - ihoa hoitava aine, antistaattinen aine, puh- ATl
distava aine, vaahdonvahvistaja, pinta-aktiivinen aine, viskosi- R

teetinsaataja

o HEXYLENE GLYCOL -ihoa hoitava aine, hajuste, emulgaatto- L L

ri, liuotin, pinta-aktiivinen aine Kuva 7 La

Roche Posay
Effaclar puhdis-
tusgeeli. (La
Roche Posay).

o SODIUM CHLORIDE - hajua tai makua peittavéa aine, omi-
naistiheytta saateleva aine, suunhoitoaine, viskositeetinsaa-
taja

o PEG-120 METHYL GLUCOSE DIOLEATE - emulgaattori
o ZINC PCA - ihoa hoitava aine, humektantti
o SODIUM HYDROXIDE - puskuroiva aine, denaturoiva aine

o CITRIC ACID — hajua tai makua peittava aine, puskuroiva aine, kelatoi-
va aine

o SODIUM BENZOATE - hajua tai makua peittava aine, korroosion esto-
aine, sailontaaine

o PHENOXYETHANOL - sailontaaine
o CAPRYLYL GLYCOL —ihoa hoitava aine, pehmentava aine

o PARFUM / FRAGRANCE - hajuste, hajua tai makua peittava aine, de-
odoroiva aine
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