Lena Sonnerfelt asioi Kro
apteekissa Tukholman
Tyresossd. Hinen mielesta

apteekkipalvelut ovat
muuttuneet osin paremmi
osin huonommiksi
valtiollisen monopoli
purkamisen jilkee!
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TUTKIMUS POHJOISMAINEN APTEEKKITYYTYVAISYYS

Suomessa

tyyt vdisimmat
asiakkaat

Muutosten jdlkeenkddn Ruotsissa ja Norjassa
ei olla niin tyytyvdisid apteekkipalveluihin kuin
Suomessa, selvidd tuoreesta tutkimuksesta.

oin yhdeksdn kymmenestd pohjois-  sd syitd spontaanisti, ilman annettuja vaih-
maisesta asiakkaasta on erittdin tai  toehtoja.

melko tyytyvéinen tuoreimpaan ap- Seuraavaksi eniten asiakastyytyvaisyyt-
teekkikdyntiinsa. Erityisen tyytyvdi-  td tuovat henkilokunnan asiantuntemus ja

sid ovat suomalaiset. Suomalaisista ~ ammattitaito sekd apteekin tuotevalikoima.
jopa 95 prosenttia ilmoitti olevansa ~ Suomessa selvésti useampi kertoo apteekin
edelliseen apteekkikdyntiinsd tyyty- ~ ammattitaidon tyytyvéisyytensa syyksi kuin

vdinen. Norjalaisista ndin sanoi 91 prosenttia ja ruotsalai- Norjassa ja Ruotsissa (Suomi 36 %, Norja

sista 87 prosenttia. Tiedot kdyvit ilmi Suomen Apteekka- 24 %, Ruotsi 21 %).

riliiton Taloustutkimus Oy:ll4 teettimastd tutkimuksesta. My6s apteekin antamaan neuvontaan ol-
Eniten tyytyviisyyttd tuo henkilokunnan palvelualttius.  laan Suomessa selvisti tyytyvaisempid verrat-

Suomessa sen mainitsi tyytyvaisyytensd syyksi 56 prosent- tuna Norjaan ja Ruotsiin. Samoin palvelun

tia vastaajista, Ruotsissa ja Norjassa hiukan harvempi (50%  nopeuteen ollaan tyytyviisempid Suomessa
ja 45 % vastaajista). Haastateltavat kertoivat tyytyvdisyyten-  ja Norjassa kuin Ruotsissa. »
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Suomi,n=1001

Ruotsi, n = 907

Norja,n =474

Ruotsalaiset ovat sen sijaan tyytyvdisempid aptee-
kin tuotevalikoimaan kuin suomalaiset tai norjalai-
set. Ruotsissa yleisten kauppatapavoiden valikoima
onkin tuntuvasti laajentunut valtion apteekkimo-
nopolin purkamisen jalkeen.

Itsehoitolddkkeistd eniten
neuvontaa Suomessa

Itsehoidon ohjaus ja neuvonta ovat tirked osa ap-
teekkien tyotd kaikissa tutkituissa Pohjoismaissa.
Neuvonnan tarjonnassa on kuitenkin selvid maa-
kohtaisia eroja.

Suomalaiset saavat useammin neuvontaa itse-
hoitoladkkeiden kiytostd kuin ruotsalaiset ja nor-
jalaiset. Suomessa neuvontaa kertoi saaneensa yli
puolet (52 %) haastatelluista, Norjassa ja Ruotsis-
sa noin nelja kymmenesti.

Norjalaisilta ja ruotsalaisilta kysyttiin myos, mi-
ten he kokevat ladkkeiden saatavuuden muuttuneen.
Norja purki apteekkialan sddntelyd 2000-luvun
alussa. Ruotsi luopui valtion apteekkimonopolista
2009, jonka jilkeen apteekkitoimipisteiden méira
kasvoi nopeasti 900:sta nykyiseen noin 1 300:aan.
Itsehoitolddkkeiden myyntipaikkoja on nykyisin
apteekkien lisiksi yli 5 600.

Noin joka toisen ruotsalaisen ja norjalaisen mie-
lesti reseptilddkkeiden saatavuus on muutosten
jalkeen pysynyt ennallaan. Norjassa noin neljan-
nes ja Ruotsissa noin viidennes katsoo saatavuu-
den parantuneen.

Kuitenkin ruotsalaisista 15 prosenttia kokee saa-
tavuuden huonontuneen. Norjalaisista vain kolme
prosenttia arvioi, ettd saatavuus olisi heikentynyt.

Ruotsissa apteekkijarjestelmén muutoksia resep-
tilddkkeiden saatavuuteen on tutkittu aiemminkin.
Ruotsin Kuluttajavirasto julkaisi vuonna 2011 tut-
kimuksen, jonka mukaan reseptiladkkeiden saata-
vuus heikkeni, kun valtiollinen monopoli purettiin.

Monopolin aikana neljd prosenttia kyselyyn vastan-
neista ei ollut saanut reseptilddkettdan 24 tunnin si-
sdlld reseptin kasittelystd. Muutoksen jdlkeen heitd
oli 11 prosenttia vastanneista. Suomessa ladkkeen
on saanut vuodesta toiseen 24 tunnin sisilla ldhes
sadan prosentin varmuudella (99,7 %).

Suomessa pisimmait
aukioloajat

Ruotsalaiset, norjalaiset ja suomalaiset ovat tuo-
reen tutkimuksen mukaan ldhes yhtd tyytyviisid
apteekkien méédraan (Ruotsi 98 %, Norja 96 %,
Suomi 92 %). Tyytyvéisyyttd naapurimaissa selit-
tdd apteekkien médrian tuntuva kasvu muutosten
jalkeen. Suomessa apteekkeja on suhteessa viki-
lukuun kuitenkin edelleen enemman kuin Ruot-
sissa ja suunnilleen saman verran kuin Norjassa.

Ennen uudistusta Ruotsissa oli yksi apteekki jo-
kaista 10 000 asukasta kohti. Vuonna 2013 apteek-
kitiheys oli Ruotsissa 7 400 asukasta / apteekki. Suo-
messa asukkaita on noin 6 600 apteekkia kohti ja
Norjassa noin 6 700.

Ruotsalaiset ja norjalaiset olivat hieman tyyty-
viisempid aukioloaikoihin kuin suomalaiset, vaikka
Suomessa vuoden 2012 tietojen mukaan apteekkien
aukioloajat ovat edelleen pidemmit kuin Ruotsissa
ja Norjassa. Ruotsissa aukioloaikoja piti riittdvind
87 prosenttia vastaajista, Norjassa 83 prosenttia ja
Suomessa 77 prosenttia vastaajista. Suomessa ap-
teekki on auki keskimédrin 57 tuntia viikossa, Ruot-
sissa ja Norjassa muutosten jilkeenkin noin 53 tun-
tia. Ennen uudistusta apteekit olivat Ruotsissa auki
keskimddrin vain 42 tuntia viikossa.

Ruotsissa apteekissa

kayvit nuoret ja miehetkin

Apteekit tavoittavat kaikissa tutkituissa maissa val-
taosan kansalaisista sdannoéllisesti. Ne palvelevat 13-

Saitko neuvontaa itsehoitolaakkeisiin?

Kylla Ei osaa sanoa - Ei
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Erilaiset

jarjestelmat
Ruotsi

» Valtion apteekkimonopoli vuoteen 2009.

» Nyt apteekkiketjut, kuten Apoteket, Apotek
Hjartat ja Oriola-KD omistavat kolme neljasta
apteekista. Apteekit osin ulkomaisessa omistuk-
sessa, jonka seurauksena apteekkitoiminnan tuloja
ja veroja valuu ulkomaille ja veroparatiiseihin.

Norja

» Suomen kaltainen jarjestelma vuoteen 2003.
» Nyt kolme ulkomaista toimijaa Phoenix,
Celesio ja Boots, jotka omistavat liki 90 %
apteekeista. Ulkomaisen omistuksen
seurauksena apteekkitoiminnan tuloja ja
veroja valuu ulkomaille ja veroparatiiseihin.

Suomi

» Yrittajavetoinen apteekkijarjestelma,
jossa laakehuollosta huolehtii liki 600
apteekkariyrittajaa. Apteekkarit yksityisia
elinkeinonharjoittajia, yritysmuoto toiminimi.
Kotimaisen omistuksen seurauksena
apteekkitoiminnasta perittavat verot jaavat
Suomeen. Apteekkitoiminnan kehittamista
pohtinut tyoryhma esitti hiljattain nykyisen
apteekkijarjestelman sailyttamista.
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ivor ja Hasse Lennander
ostavat peukun pystyyn

Ruotsin apteekkimuutoksel
eista palvelu on
uuttunut oikein hyva

Tyytyvaisyys tuoreimpaan apteekkikayntiin

Erittain
tyytyvainen

Suomi,n=1001 3
Ruotsi,n =1 000 10
Norja, n =506 7
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100 %

Melko
tyytymaton

Erittain
tyytymaton

Melko Ei osaa
tyytyvainen sanoa
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Tyytyvaisyytté eniten aiheuttavat tekijat hes jokaista 18-79-vuotiasta, silld heista

98 prosenttia kiy apteekissa ainakin jos-

Spontaanit vastaukset

kus. Hieman yli yhdeksdan kymmenesta
asioi apteekissa vihintdan muutaman ker-
ran vuodessa.

Erityisen tuttu ostospaikka apteekki on
ruotsalaisille. Heistd 56 prosenttia piipah-
taa apteekissa vihintddn kerran kuukau-
dessa, kun suomalaisista ja norjalaisista
apteekissa asioi enintddn puolet yhtd usein.

Ruotsissa my0s alle 35-vuotiaat nuoret
ja miehet kiyvit apteekissa selvisti useam-
min kuin naapurimaissa. Alle 35-vuotiais-
ta ldhes kuusi kymmenesta asioi Ruotsissa
apteekissa vihintdan kerran kuukaudes-
sa, kun suomalaisista niin tekee noin nel-
ja kymmenestd ja norjalaisista vain kol-
mannes. Tutkimuksen mukaan Norjassa
ja Suomessa nuoret kokevat muita useam-
min, ettei heitd huomioida ja ett4 tuotteita
on vaikea 16ytaa.

Liséksi ldhes joka toinen ruotsalaismies
kay apteekissa vihintddn kuukausittain,

B Suomi,n=1001 WM Ruotsi,n=1000 ¥4 Norja, n =506 Suomessa ja Norjassa noin 40 prosent-
tia miehistd asioi apteekissa yhtd usein.

Palvelualttius

Ammattitaito /
Asiantuntijuus

Tuotevalikoima

Ei jonotusta /
Palvelun nopeus

Neuvonta

o

10 20 30 40 50 60 %

Tyytymattomyytta eniten aiheuttavat tekijat
Spontaanit vastaukset Na&in tutkimus tehtiin

Tutkimus selvitti suomalaisten, ruotsalaisten
57 ja norjalaisten ndkemyksia apteekkiasioinnis-
ta. Siina kartoitettiin asiakkaiden tyytyvaisyyt-

43
49
_ ta, tyytyvaisyyden ja tyytymattomyyden syita,
20
10
17
19
5
6
6
15
6
5
2
2

Ei osaa sanoa

Jonotus / apteekkiverkoston ja aukiolojen kattavuutta,

Hidas palvelu l33keneuvonnan saamista ja ldakkeiden saa-
tavuuden muutoksia.

Tutkimus tehtiin atk-avusteisina puhelin-

Hinnat haastatteluina. Suomessa tutkimuksen to-

teutti Taloustutkimus, Ruotsissa GfK ja Nor-
jassa Ipsos.

i Tutkimuksen kohderyhmana oli kunkin
Tuotevalikoima suppea /

saatavuus huono /
tuote loppunut

maan 18-79-vuotias vaesto.

Suomessa haastateltiin 1 001 henkiloa.
Vastaajajakauma edustaa 18-79-vuotiasta
suomalaista vaestoa, joka kay apteekissa va-
Aukioloajat hintaan muutaman kerran vuodessa.

Ruotsissa haastateltiin 1 000 henkiloa

ja Norjassa 506 henkiloa. Vastaajajakauma

o

10 20 30 40 50 60 % vastaa 18-79-vuotiasta ruotsalaista ja norja-

) ) ) laista vaestoa, joka kay apteekissa vahintaan

B Suomi,n=1001 M Ruotsi,n=1000 &% Norja, n =506
muutaman kerran vuodessa.

Haastattelut tehtiin Suomessa toukokuus-

sa, Ruotsissa ja Norjassa loka-marraskuun

Graafien ldhde: Apteekkiasiointi 2014 — Pohjoismainen vertailututkimus, Taloustutkimus Oy aikana 2014.
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