Puhe ja kieli, 25:3,105-121 (2005)

105

FARMASEUTTIOPISKELIJOIDEN KASITYKSIA
VUOROVAIKUTUSOSAAMISESTA JA OPPIMISESTA

Marja-Leena Hyvarinen, marjaleena.hyvarinen@uku.fi, Kuopion

yliopiston kielikeskus

Nina Katajavuori, nina.katajavuori@helsinki.fi, Helsingin

yliopiston farmasian tiedekunta

Paavo Tanskanen, paavo.tanskanen@uku.fi, Kuopion yliopiston
apteekki, Kuopion yliopiston sosiaalifarmasian laitos

Emma Kostiainen, emma.kostiainen@edu.jyu.fi

Jyvaskylan yliopiston opettajankoulutuslaitos

Tutkimuksessa tarkasteltiin farmaseuttiopiskelijoiden kasityksia apteekin asiakas-
neuvontatydssa tarvittavasta vuorovaikutusosaamisesta ja sen oppimisesta. Tutki-
musaineisto koostui farmaseuttiopiskelijoiden ensimmaisen ty6harjoittelujakson lo-
pussa laatimista kirjoitelmista (N = 136), jotka analysoitiin laadullisella sisallénana-
lyysimenetelmalla. Tavoitteena oli hankkia tietoa ammattisuuntautuneen ja tyéela-
maan integroituvan puheviestinnan opetuksen ja oppimisen kehittdmiseksi. Tulos-
ten perusteella ammatillinen vuorovaikutusosaaminen rakentuu yksiléllisissa ja ai-
nutkertaisissa vuorovaikutussuhteissa ja on yhteydesséd oman erityisalan substans-
sin hallintaan. Opiskelijat itse pitavéat taitoharjoittelua ja henkilokohtaista palautet-
ta tehokkaimpana menetelméné vuorovaikutusosaamisen kehittdmisessa. Viestin-
nan metakognitiiviset taidot seka vuorovaikutuksen merkitys oppimisessa nousevat
tutkimuksen perusteella keskeiseen rooliin. Opiskelijat tarvitsevat ohjausta itsenai-
seen ja kriittiseen ajatteluun sekd kokemusten tietoiseen reflektoimiseen. He tarvit-
sevat myds tietoon perustuvaa kykya ymmartaa viestintaprosesseja ja vuorovaiku-

tussuhteisiin liittyvia tekijoita.

Avainsanat: farmasia, vuorovaikutus, osaaminen, ammatillinen oppiminen.

JOHDANTO

Ihmissuhdeammatissa toimivalta asiantun-
tijalta edellytetiin oman erityisalan teo-
reettisen tiedon ja taitojen hallinnan lisiksi
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ihmisten toiminnan ja vuorovaikutuksen
ymmirtimistd sekd vuorovaikutustaitojen
hallintaa (Gerlander & Takala, 2000:158).
Esimerkiksi terveydenhuollon asiantunti-
jatehtivissi pelkki substanssitieto ei riiti,
vaan tarvitaan myds halua ja kykyd ymmir-
tdd asiakkaan nikokulmaa, vilittdd tieti-
mystddn ja yhi enemmin myos neuvotella
hoidosta asiakkaan kanssa.

Perinteisesti vuorovaikutustaito tai sen
synonyymini yleisesti kdytetty viestinti-
kompetenssi on konkretisoitu yksilolliseksi
osaamiseksi, jota voidaan havainnollistaa
luettelemalla esimerkiksi tietyn ammatin
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kannalta keskeisid taitoja tai mairittelemilld
taidon olemusta (Kostiainen, 2003:110-111;
Valkonen, 2003:42-46). Erilaiset jisentelyt
auttavat havainnollistamaan eri tilanteis-
sa tarvittavien taitojen samankaltaisuutta,
taitojen hallinnan tirkeyden vaihtelua ti-
lanteesta toiseen tai kuvaamaan puhevies-
tinnin taito-opetuksen laajaa sisiltoaluetta
(Valkonen, 2003:46; Valo, 1995:70). Osa-
taitoihin perustuvan lihestymistavan on
todettu motivoivan opiskelijoita ja auttavan
sekd opiskelijoita ettd opettajia arvioimaan
puheviestintitaitoja ja niiden kehittymistd
(Valkonen, 2003:259). Vuorovaikutustaidon
tarkasteleminen tisti nikokulmasta tuntuisi
kuitenkin riittdimaccdmiltd niissd yhteyksissi,
joissa tavoitteena on tukea ihmissuhdeam-
mattiin valmistuvan opiskelijan ymmirrysti
ihmisten toiminnasta ja vuorovaikutukses-
ta. Tydelimin viestinnallisid vaatimuksia
kuvaavissa tarve- ja taitojaotteluissa voi olla
vaarana, etti ne jaavit pirstaleisiksi, amma-
tillisen taidon piille liimattaviksi vaatimus-
ja tilannelistoiksi (Kostiainen, 2003:111).
Puheviestintitieteessd vuorovaikutustaitoja
kisittelevi tutkimustraditio (ks. koontia Val-
konen, 2003:25-35) on kehittynyt puhuja-
ja sanomakeskeisyydestd, viestintiprosessien
tuloksellisuuden ja vaikuttamisen tarkaste-
lusta vuorovaikutuksellisen ulottuvuuden
tarkasteluun. Viestintikompetenssin mii-
ritelmille tyypillinen viestinnin tarkoituk-
senmukaisuus ja tehokkuus liitetdin usein
toimintaympiristdon seki sosiaalisten ja in-
terpersonaalisten normien, siintéjen ja odo-
tusten mukaiseen kiyttiytymiseen (Rubin,
1990:96; Spitzberg & Cupach, 1989:6-7).
Esimerkiksi relationaalisen viestinnin tut-
kimuksessa tarkastelu kohdistetaan ihmisten
viliseen vuorovaikutusprosessiin. Viestinnl-
lisen taitavuuden ymmirretiin kehittyvin
viestintdosapuolten yhteistyoni, eikd niin-
kdin yksilon suorituksen tuloksena (Parks
1994:594). Lihtokohtana on muun muassa

erilaisuuden, epivarmuuden ja vidrinym-
mirryksen hyviksyminen osaksi ihmisten
vilistd kanssakdymisti (Baxter & Montgo-
mery, 1996). Taitoa tarkastellaan sellaisena
kuin se toiminnassa ilmenee, jolloin esimer-
kiksi ihmissuhdeammatissa vuorovaikutus
muodostaa viitekehyksen, jossa tyon tulok-
sellisuus lopulta madriytyy (Gerlander, 2003;
Gerlander & Takala, 2000:173). Viestinnin
taitavuus on tavalla tai toisella viestintisuh-
teeseen, siind ilmeneviin jinnitteisiin ja vies-
tintdosapuolten tilannekohtaisiin tulkintoi-
hin liittyvii, jolloin kompetenssin yksikkd ei
ole viestivi yksild, vaan pikemminkin vies-
tintdsuhde (Spitzberg & Cupach, 1989:5-8;
myos Valkonen, 2003:34).
Vuorovaikutustaidon ja viestintikompe-
tenssin kisitteiden rinnalle on otettu kiyt-
to6n viestintiosaamisen kisite (Kostiainen,
2003:10, 26). Koska viestintiosaamisen
katsotaan sisiltdvin myos muita kuin puhe-
viestinnin osatekijditd, kuten kirjoittamisen,
lukemisen ja medialukutaidon (Valkonen,
2003:26), kiytetddn tissd artikkelissa vuo-
rovaikutusosaamisen kisitettd ja rajataan
tarkastelu ithmisten viliseen viestintiin.
Osaamisen kisite edustaa kehityksellistd
nikokulmaa tyossd toimimiseen ja viletdd
korostamasta tietojen ja taitojen erottelua
(Eteldpelto, 1993:111). Asiantuntijan osaa-
minen voidaan miiritelld jatkuvaksi toimin-
tatavaksi, osaamisen itsereflektioksi ja oppi-
miseksi eri tilanteissa (Tynjild, 1999a:161).
Se voidaan ymmirtii teoreettisen ja kiy-
tinndn tiedon seki kokemuksista syntyvin
hiljaisen tiedon muodostamaksi kokonai-
suudeksi (Jirvinen, Koivisto, & Poikela,
2000:72-73; Viisinen, 2003:34-37) seki
aktiiviseksi ja dynaamiseksi toiminnaksi,
jonka tunnusomaisia piirteitd ovat verkos-
toituminen, sitoutuminen, jaettu asiantun-
tijuus, muutoksensietokyky, kyky jatkuvaan
uuden oppimiseen ja vuorovaikutukseen

tydyhteison sisilld (Etelidpelto, 1998; Lehti-
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salo & Raivola, 1999; Tynjild, 1999a).

Myés vuorovaikutusosaaminen sisiltdd
edelld kuvattuja ulottuvuuksia. Viestinnin
metakognitiiviset taidot eli kyky ennakoi-
da, suunnitella, siddelld ja arvioida viestin-
tikdyttdytymistd, pyrkimys viestinnidn ym-
mirtimisen kehittimiseen puheviestinnin
teoriatiedon avulla ja viestintddn liittyvin
hiljaisen tiedon merkitys on nostettu sekd
vuorovaikutusosaamisen etti viestinnin op-
pimisen osatekijdiksi (Kostiainen, 2003:40-
47; Valkonen, 2003:26; Valo, 2000:257).
Yhi enemmiin korostetaan myds vuorovai-
kutuksen roolia, ei vain oppimisen kohteena,
vaan myos keskeiseni osaamisen kehittdmi-
sen vilineeni (ks. Gerlander & Kostiainen,
2005). Ammattisuuntautuneen puheviestin-
nin opetuksen ja tutkimuksen lihtékohdiksi
edelli esitetyt nikokulmat vaikuttavat hyvin
sopivilta. Vuorovaikutusosaaminen voidaan-
kin mairitelld dynaamiseksi, alati kehitty-
viksi ja ainutkertaisissa vuorovaikutussuh-
teissa muodostuvaksi yksilon viestinnillisek-
si toimintakyvyksi, jonka avulla hidn toimii
ammatissaan. Kisite viittaa nithin ihmisten
viliseen vuorovaikutukseen liittyviin tietoi-
hin, taitoihin, kykyihin, ominaisuuksiin,
asennoitumiseen ja ymmirrykseen, joita am-
mattilainen tarvitsee tydssi menestyikseen.
(Kostiainen, 2003:10.)

Tyéelimiin haasteet vuorovaikutusosaa-
misen oppimiselle

Opetussuunnitelmien kehittimisprosesseis-
sa korostetaan tydeldmissi ja oppilaitoksissa
toimivien asiantuntijoiden yhteistyén mer-
kitystd, opettajien tydelimin tuntemisen
tirkeyttd ja opiskelijoiden tydssi oppimista
(Viirild, 1995). Titd on perusteltu muun
muassa silld, ettd muodollisessa koulutuk-
sessa opittua ei osata vilttimittd siirtdd tys-
elimin tilanteisiin, eikd osaaminen kehity
pelkistidn teoreettista tai tutkimuksellista
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tietoa vilittimilli (Lehtinen & Palonen,
1997; Vaherva, 1998:171-172; Vesterinen,
2002:12). Tyon sisilto- ja taitovaatimusten
kehittymisen katsotaan edellyttivin myos
tyon yhteydessi tapahtuvaa oppimista, ko-
keneemman tyontekijin ja oman tydsken-
telyn tarkkailua, omista virheistid oppimista
seki teoreettisen tiedon ja kiytinnon koke-
muksen integrointia ja reflektointia (Tynjild
& Collin, 2000; Tynjild, 1999b; Vaherva,
1998). Uudistavan oppimisen nikokulmasta
(Tuomi-Gréhn, 2001) kysymys ei ole pelkin
tiedon siirtymisestd koulusta tydpaikalle,
vaan kokonaan uuden ajattelu- ja tydtavan
siirtymisestd. Tdhin perustuen on esitetty,
ettd esimerkiksi opiskelijan tydharjoittelu-
jakso tarjoaa hyvit mahdollisuudet hyo-
dyntdd tydelimissi olevien ammattilaisten
arkikokemuksiin perustuvaa tietoa ja opis-
kelijan oppimaa teoreettista tietoa uusien
toimintamallien kehittimiseksi.
Vuorovaikutusosaamisen ja tydelimiyhte-
yksien merkitys asiantuntijaksi kasvamisessa
on nostettu myos puheviestinnin tutkimuk-
sen kohteeksi (esim. Kostiainen, 2003; Valo,
2000). Siitd huolimatta, ettd puheviestintd
on miti suurimmassa miirin sisiltdaine,
eikd opetuksen tarvitse aina tihditi taito-
jen kehittimiseen (McCroskey, 1998; Valo,
2000), voidaan ammattisuuntautuneisuut-
ta kisittelevin tutkimustiedon perusteella
(Kostiainen, 2003) olettaa, ettd tydelimassi
tarvittavan vuorovaikutusosaamisen oppi-
minen saattaa olla vaikeaa ilman mielekisti
ammatillista kontekstia, yhteyttd oman eri-
tyisalan substanssiin, tydyhteison viestinti-
kiytinteisiin sekd ammatti-identiteettiin ja
ammattikisityksiin. Opiskelijat tarvitsevat
muun muassa teoreettista tietoa viestinnasti
(Valo, 2000:257-258), voidakseen esimer-
kiksi toteuttaa teoreettisen ja kiytinnon
kokemuksista syntyvin tiedon reflektiivistd
prosessointia (ks. esim. Eraut, 1994; Schén,

1987; Tynjild 1999b). Lisiksi opiskelijoilla
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tulisi olla mahdollisuus soveltaa oppimaansa
aidoissa toimintaympiristdiss sekd yhdistid
siihen ammatilliseen substanssiin integroitua
viestintikdyttiytymisen analysointia (Kosti-
ainen, 2003).

Tutkimuskohteena farmaseuttien pube-
viestinndan ammattisuuntautuneisuus

Tissd tutkimuksessa tarkastellaan farmaseut-
tien puheviestinnidn opetusta ja oppimista.
Farmaseutti on esimerkki ihmissuhdeamma-
tissa toimivasta asiantuntijasta, jonka tyos-
sd vuorovaikutusosaamisen rooli korostuu.
Tistd syystd farmasian ala on mielenkiintoi-
nen ja tarkoituksenmukainen konteksti am-
matillisen puheviestinnin tutkimukselle.

Yliopistossa suoritettava farmaseutin alem-
pi korkeakoulututkinto on ammattiin johta-
va tutkinto, jonka tavoitteena on kouluttaa
terveydenhuoltoon liikkeiden ja lddkehoi-
don asiantuntijoita. Farmaseutiksi voi opis-
kella Helsingin ja Kuopion yliopistoissa sekd
Abo Akademissa. Tutkinto on laajuudeltaan
180 opintopistettd (120 ov), josta 30 opin-
topisteen (20 ov) tydharjoittelu muodostaa
merkittivimmin yksittdisen opintojakson.
Harjoittelua koordinoi yliopisto, ja sen kiy-
tinndn toteutuksesta vastaavat yliopistoilta
opetusapteekkiluvan saaneiden apteekkien
farmaseutit ja proviisorit.

Farmaseutin tehtivini on vastata apteek-
kien asiakaspalvelusta, ldikeneuvonnasta
seki lidkehoidon ohjauksesta (Suomen Ap-
teekkariliitto 1997). Reseptildikkeitid hake-
vien asiakkaiden kohdalla keskeisti on suun-
nitellun hoidon ja erityisesti liikehoidon
tukeminen. Pitkdaikaiskiyttdjien kohdalla
korostuu hoidon seuranta ja toteutumisen
arviointi. Itsehoitoasiakkaiden kohtaamises-
sa farmaseutin tehtidvini on ratkaista terve-
ysongelmia yhdessi asiakkaan kanssa.

Suomalaisten apteekkien asiakasneuvon-
takulttuurin kehittimisessd on pyritty resep-

tori- ja liikekeskeisesti ajattelusta asiakas- ja
ongelmalihtoiseen toimintaan (Airaksinen,
Ahonen, & Enlund, 1998; TIPPA-projek-
tisuunnitelma 1999; TIPPA-viliraportti
2000-2001). Tavoitteena on irrottautua pa-
ternalistisesta toimintatavasta, jossa ammat-
tilainen tekee ratkaisun asiakkaan puolesta,
yksil6llisistd tarpeista lihtevddn ja tasavertai-
suuteen perustuvaan vuorovaikutukseen, jos-
sa ladkehoidosta sovitaan yhdessd asiakkaan
kanssa (Itkonen, 2000; Weiss & Britten,
2003). Apteekissa toimivalta terveydenhuol-
lon asiantuntijalta edellytetdin muun muassa
asiakkaan nikokulman ymmirtamistd, kykyi
ohjata asiakas tunnistamaan liikkeiden kiyt-
toon liittyviid tiedon tarvetta seki tekemiin
lintoja my®s tilanteissa, joissa asiakas itse ei
tiedosta tarvitsevansa neuvontaa (Dessing &
Flameling, 2003; Katajavuori, 2005; Suomen
Apteekkariliitto ja Suomen Farmasialiitto,
1998).

Farmaseuttiopiskelijoiden puheviestinnin
oppimista ja opetusta sivuavassa tutkimuk-
sessa on tarkasteltu muun muassa tutkin-
toon kuuluvien vuorovaikutusopintojen
toteutuksia (Beardsley, 2001), erilaisten ope-
tusmuotojen, kuten opettajajohtoisen ja itse-
ohjautuvan harjoittelun tehokkuutta (Has-
tings & West, 2003), kognitiivista oppimista
puheviestinnin taitoharjoittelussa (Berger,
McCroskey, Richmond & Baldwin, 1986),
opiskelijoiden viestintdarkuutta (Berger &
McCroskey, 1982) seki ammatissa toimivien
farmaseuttien kisityksid asiakasneuvonnassa
tarvittavista vuorovaikutustaidoista (Hargie,
Morrow & Woodman, 2000). Suomalaisis-
sa farmasian alan tutkimuksissa on selvitet-
ty opiskelijoiden nikemyksii tydelimin ja
opintojen vastaavuudesta, tydharjoittelussa
saatuja kokemuksia, asiantuntijuuden kehit-
tymistd, asiakaspalvelun ja vuorovaikutuk-
sen opintoja (esim. Hyvénen & Lihdevuori,
2001; Katajavuori, 2005; Kuosa, Katajavuo-
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ri, & Lindblom-Ylinne, 2004) seki pitki-
kestoisen koulutuksen ja asiakasneuvonnan
kehittdmiseen tihtddvien projektien vaikut-
tavuutta (Kansanaho, Pietild, Airaksinen,
2003; Kansanaho, Puumalainen, Varunki,
Ahonen & Airaksinen, 2004). Tutkimustie-
don perusteella farmaseuttiopiskelijoilla on
erityisesti alkuvaiheen opinnoista vaikeuksia
muodostaa kokonaiskuvaa alalla vaaditta-
vasta osaamisesta (Hyvonen & Lihdevuori,
2001). Puheviestinnin nikdkulmasta aihetta
ei ole juurikaan tutkittu.

Tutkimuksessa tarkastellaan ensimmdises-
sd tyoharjoittelussa olleiden farmaseuttiopis-
kelijoiden kiisityksiii apteekin asiakasneuvon-
tatyissi tarvittavasta vuorovaikutusosaami-
sesta_ja vuorovaikutusosaamisen oppimisesta.
Tavoitteena on hankkia tietoa opiskelijoiden
vuorovaikutusosaamiseen ja oppimiseen
liittyvistd kisityksisté, jotta ammattisuun-
tautunutta ja tydelimiin integroitua pu-
heviestinnin opetusta voidaan suunnitella
ja kehittdd aiempaa paremmin. Tuloksia
voidaan soveltaa myds muiden alojen puhe-
viestinnin opetukseen, opiskeluprosesseihin
sekd opiskelijoiden ohjaamiseen liittyvien
toteutusten suunnittelussa, arvioinnissa ja
kehittimisessi.

MENETELMA
Kirjoitelma-aineisto

Tutkimusaineisto koostuu Kuopion yliopis-
ton farmaseuttiopiskelijoiden ensimmiisen
tydharjoittelun lopussa laatimista kirjoitel-
mista (N = 136) vuonna 2004. Aineistoa on
noin 500 A4-sivua. T4ssd artikkelissa keski-
tytdidn opiskelijoiden vuorovaikutusosaami-
seen ja oppimiseen liittyviin kisityksiin.
Kirjoitelmatehtivin aiheena oli "Palaute
asiakasneuvonnan harjoittelemisen tukena’. Se
oli osa neljin opintoviikon laajuisen Asiakas-
palveluviestinti ja liikeneuvonta -opintojak-
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son (AVL) suoritustavoista. Opintojaksolla
opiskeli yhteensi 152 opiskelijaa, joista 136
kirjoitti asiakasneuvonnan harjoittelemisesta
ja 13 tupakasta vieroittamisesta. Kolme opis-
kelijaa ei palauttanut kirjoitelmatehtivii.
Tutkimuksessa mukana olevien opiskelijoi-
den osuus koko vuosikurssista on 89 %.
AVL-opintojakson tavoitteena on valmen-
taa farmaseuttiopiskelijat apteekin asiakas-
neuvontaty6hon. Opetuksen suunnittelus-
ta ja toteutuksesta vastaavat kielikeskuksen
puheviestinnin ja sosiaalifarmasian ainelai-
toksen opettajat. Toisen vuosikurssin opis-
kelijat suorittavat AVL-opintojakson aikana
ensimmiisen, yhteensi kolmen kuukauden
tydharjoittelun, johon on integroitu kolme
autenttisessa asiakasneuvontatilanteessa to-
teutettavaa vuorovaikutusharjoitusta (Ty6
opiksi! Osa I). Tarkoitus on, ettd opiskelijat
harjoittelevat seki resepti- etti itsehoitoasi-
akkaiden neuvontaa ammatissa toimivien
farmaseuttien tai proviisoreiden ohjauksessa
ja saavat harjoituksista palautetta seki far-
maseuttisista tiedoistaan etti vuorovaiku-
tustaidoistaan. Tydharjoittelujakson jilkeen
opiskelijat jatkavat opintojaan yliopistossa
ja suorittavat AVL-opintojakson loppuosan
kolmannella vuosikurssilla. Toinen kolmen
kuukauden tysharjoittelu suoritetaan kol-
mannen vuoden opintojen lopussa.
Kirjoitelmatehtivin tavoitteena oli syven-
tdd opiskelijoiden asiakasneuvontaan liitty-
viid tetdimysti. Kirjallisessa tehtiviohjeessa
opiskelijoita ohjattiin pohtimaan, miten
opetusapteekkien kiyttoon kehitetty palau-
tekeskustelun malli toimi asiakasneuvonnan
harjoittelussa ja miten AVL-opintojaksoa ja
opetusapteekkiharjoittelua voidaan parem-
min hyddyntii asiakasneuvonnan harjoitte-
lemisessa. Kirjoitelmasta saatu arvosana oli
osa AVL-opintojakson kurssiarvostelua. Oh-
jeissa tuotiin esille, ettd kirjoitelma-aineistoa
hyddynnetiin asiakasneuvonnan tieteellises-
s tutkimuksessa seki yliopisto-opetuksen ja
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tydharjoittelun kehittimisessi.

Siitd huolimatta, etti kirjoitelmatehtivissi
pyydettiin opiskelijoita kuvailemaan koke-
muksia asiakasneuvonnan harjoituksista ja
palautemallin kiytostd, huomattavan suuri
osa kisitteli myds vuorovaikutusosaamiseen
ja oppimiseen liittyvid asioita. Opiskelijat
ovat nostaneet teemat omachtoisesti esille,
ja sen vuoksi aineisto tarjoaa mielenkiintoi-
sen tutkimusmateriaalin ja mahdollisuuden
tarkastella opiskelijoiden kisityksid ihmis-
suhdeammatissa tarvittavasta vuorovaiku-
tusosaamisesta ja oppimisesta.

Analyysimenetelmdii

Aineiston analyysimenetelmini on kiytet-
ty laadullisen tutkimuksen aineistoldhtoistd
sisillonanalyysid ja tekniikkana luokittelua
laajan aineiston hallitsemiseksi, yksinkertais-
tamiseksi ja yleistimiseksi (Eskola & Suo-
ranta, 1998; Hirsjdrvi, Remes, & Sajavaara,
2000; Tuomi & Sarajirvi, 2002). Aineiston
kiisittelyssd on sovellettu induktiivista lihes-
tymistapaa, jossa aineisto pelkistetdin, ryh-
mitelldin ja koodataan uudella tavalla loogi-
seksi kokonaisuudeksi (Miles & Huberman,
1994; Syrjili, Syrjildinen, Ahonen, & Saari,
1994:123). Vaikka yksittiisten ilmaisujen
esiintymistiheyden kartoittaminen ei ole
villttdmitdd sisillonanalyysin keskeisid pyrki-
myksid, voidaan tutkimusprosessissa pyrkii
analyysin kattavuuteen, teoreettiseen yleisti-
miseen ja tutkittavan ilmion kuvailemiseen ja
ymmirtimiseen (Alasuutari, 1999; Eskola &
Suoranta, 1998; Frey, Botan, & Kreps, 2000;
Syrjild ym., 1994:127). Tissi tutkimuksessa
tulokset esitetdin sekd miirillisesti etti laa-
dullisesti kuvailemalla. Mirilliselli esitti-
ilmi6n yleisyydesti ja laadullisella kuvailulla
havainnollistamaan tulosten tulkintaa. Ai-
neistosta poimituilla suorilla lainauksilla an-

netaan lukijalle mahdollisuus tehtyjen tulkin-

tojen arvioimiseen.

Ensimmaisessi vaiheessa kirjoitelmat luet-
tiin kokonaiskuvan saamiseksi ja kategorioi-
den muodostamiseksi, numeroitiin ja nimet-
tiin kirjaintunnuksella: KIM (miehet), KIN
(naiset). Toisessa vaiheessa aineisto pelkis-
tettiin analyysiyksikoiksi, jotka ryhmiteltin
samankaltaisuuksien perusteella eri luokkiin.
Analyysiyksikoksi miiriteldiin lause, lauseen
osa tai useamman sanan muodostama ajatuk-
sellinen kokonaisuus, joka poimittiin joko
yhteen tai useampaan luokkaan. Aineiston
analyysissd pyrittiin nikemiin opiskelijoiden
ilmaisut osin paillekkiisind ja saamaan sen
avulla syvyyttd tutkittavan ilmion tarkaste-

vaiheessa luokituksia yhdisteltiin niin pitkdin
kuin se oli sisillon nikoékulmasta tarkoituk-
senmukaista ja muodostettiin aineistoa ku-

vaavat pii- ja alaluokat. Neljinnessi vaiheessa
aineiston pii- ja alaluokat tarkastettiin palaa-
malla alkuperiiseen aineistoon useita kertoja.
Lopuksi aineisto kvantifioitiin laskemalla eri
teemoihin mainintoja esittineiden opiskeli-
joiden frekvenssit ja osuudet koko tutkimus-

joukosta (N = 1306).
TULOKSET

Kirjoitelma-aineistosta muodostui kaikkiaan
kolme piiluokkaa, jotka kuvaavat ensimmii-
sen tydharjoittelun paittineiden farmaseut-
tiopiskelijoiden kiisityksid asiakasneuvonnassa
tarvittavasta vuorovaikutusosaamisesta ja sen
oppimisesta (taulukot 1-3). Nimi pailuokat
ovat farmaseuttiopiskelijoiden kdsityksiii aptee-
kin asiakasneuvonnassa tarvittavasta vuoro-
vaikutusosaamisesta, vuorovaikutusosaamisen
oppimisesta seki palautteen merkityksesti op-
pimisessa.
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Vuorovaikutusosaaminen apteekin
asiakasneuvonnassa

Valtaosa opiskelijoista (88 %, f = 119) ki-
sitteli kirjoitelmissaan apteekin asiakasneu-
vonnassa tarvittavaa vuorovaikutusosaamis-
ta. Kirjoitelmissa esitetyistd nikokulmista
muodostettiin viisi alaluokkaa. Taulukossa
1 on esitetty opiskelijoiden kisityksid vuo-
rovaikutusosaamisesta ja kirjoitelmista poi-
mittuja esimerkkeji.

Kaikkiaan 70 % opiskelijoista (f = 95) k-
sitteli apteekin asiakastydssd tarvittavaa vuo-
rovaikutusosaamista asiakaslibtiisen orien-
taation nikokulmasta (taulukko 1). Tulosten
perusteella haasteet kohdistuvat asiakkaiden
erilaisten neuvontatarpeiden tunnistamiseen.
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Laikkeiden oikean ja turvallisen kiyton sekd
oikeiden liikevalintojen varmistamiseksi am-
mattilaisen tulee selvittii asiakkaan yksilolli-
nen tilanne, kuten lddkkeiden kiyttoon liit-
tyvit kokemukset, opastuksen tarve ja ongel-
mat. Opiskelijat perustelivat asiakaslihtoistd
lihestymistapaa my®ds ajankdyton hallinnalla,
asiakkaan nikokulmasta tarkoituksenmukai-
siin asioihin keskittymiselld seki asiakkaan
kuuntelu- ja keskustelumotivaation heritti-
miselld. Lidkekeskeisen ajattelu- ja toiminta-
tavan sijaan asiantuntijalta edellytetdin kykyi
saada asiakas mukaan omaan terveyteens tai
sairauteensa liittyvdin keskusteluun ja pid-
toksentekoon, jossa vuorovaikutusosaaminen
muotoutuu ainutkertaisissa farmaseutti—asia-
kasvuorovaikutussuhteissa.

Taulukko 1: Farmaseuttiopiskelijoiden kasityksia apteekin asiakasneuvonnassa tarvittavasta vuorovaikutus-

o0saamisesta

Teema Poimintoja kirjoitelma-aineistosta

f %

Asiakaslah-
téinen orien-
taatio vuoro-

"Siirretdan katse ladkepakkauksesta asiakkaaseen ja pyritaan selvittdmaan mita | 95 70
asiakas tietaa ennestaan laakkeenkaytosta.” (KIN 121)
"Asiakkaan kanssa tulisi keskustella huomioiden laakkeen kayttédjan omat aja-

set viestintd- | tarve...” (KIN 88)

vaikutussuh- | tukset laakityksestaan seka laakitys kokonaisuutena.” (KIN 127)
teeseen "Asiakas on otettava mukaan omaan laakehoitoon liittyvien paatosten teke-
miseen.” (KIM 6)
Ammatilli- "Kysymyksilla ja kuuntelemalla voidaan kartoittaa ladkityksen ja neuvonnan | 91 67

taidot "Meidan pitaa hallita haastattelu- ja kysymystekniikka, jolla me saamme sel-

ville asiakkaan tarvitseman laakeneuvonnan tarpeen. Myos kuunteleminen ja
selittdminen ovat tarkeité viestinnan alueita...” (KIN 20)

muiden asioiden jalkoihin, jos sen tarkeytta ei tiedosteta.” (KIN 25)
"Laakeneuvonnan muuttaminen laakekeskeisyydesta asiakaslahtoiseksi vaa-
tii my6s viestintataitoja seka tietoa viestinnasta, mutta ennen kaikkea moti-
vaatiota...” (KIN 30)

Teoreettinen | "On siis tunnettava laakkeita, ladkehoitoja seka viestintataitojen teoriaa ja osat- | 71 52
tieto tava soveltaa niita kaytantoon ja erilaisiin asiakkaisiin.” (KIN 27)

"Viestinnan teorioita kuten viestijakuvan, viestinnan tasojen ja taitojen vaiheit-

taisen oppimisen tuntemisella on positiivinen vaikutus siihen, etta apteekkilai-

nen toimii paivittéin tavoitteellisesti tyossaan.” (KIN 95)
Jatkuva it- "Farmaseutin tyd on jatkuvaa oppimista ja itsensa kehittamista...” (KIM 9) 31 23
sensd kehit- | "Perusajatuksena on saada muutoksia henkiloston asenteisiin ja nakemyk-
téminen siin apteekkityon tarkoituksesta ja toimipaikkakohtainen kehitysprosessi...”

(KIN 22)
Sitoutumi- "Farmaseutilla on siis oltava halua ja motivaatiota ohjata asiakasta ladkkeen | 24 18
nen, asen- oikeaan kayttoon apteekissa.” (KIN 103)
teet "Yhtalailla meilla apteekkilaisilla voi vuorovaikutustaitojen kehittaminen jaada

f = asian maininneiden opiskelijoiden frekvenssi
% = asian maininneiden opiskelijoiden osuus koko opiskelijaméaarasta (N = 136)
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Suurin osa (67 %, f = 91) opiskelijoista
(N = 136) kuvaili kirjoitelmissaan apteekin
asiakastydssi tarvittavia ammatillisia viestin-
titaitoja, kuten kysymysten kiyttd, kuun-
teleminen, perusteleminen, vuorovaikutus-
suhteen luominen, tilanteen ohjaaminen
seki ongelmanratkaisu- ja neuvottelutaidot.
Opiskelijat kokivat tarvitsevansa monipuoli-
sia ammatillisia viestintitaitoja toisaalta asia-
kaslihtdisen vuorovaikutussuhteen rakenta-
miseksi ja toisaalta asiakkaan yksilsllisen ja
laadukkaan hoidon varmistamiseksi.

Yli puolet opiskelijoista (52 %, f = 71)
mainitsi farmaseuttisen tiedon hallinnan kes-
keiseksi vuorovaikutusosaamisen ulottuvuu-
deksi. Niiden opiskelijoiden kirjoitelmista
vilittyi kuva farmaseutista asiantuntijana,
jolla on vankka tuotetuntemus, tietoa lddk-
keistd, lddkehoidoista, sairauksista sekd nii-
den hoidosta ja kykyi etsid tietoa ja hyddyn-
td4 monipuolisesti tietoldhteitd asiakasneu-
vonnassa. Kirjoitelmissa oli viitteitd mydos
viestinnéin teoreettisen tiedon merkityksestd
farmaseuttisen asiantuntijuuden osana.

Osa opiskelijoista (23 %, f = 31) kirjoitti
itsensi ja asiantuntijuuden jatkuvasta kebitti-
misestdi. Niiden opiskelijoiden kirjoitelmissa
vilittyl myonteinen suhtautuminen amma-
tillisiin keskusteluihin. Osaamisen jakami-
nen tydyhteison sisilld nihtiin sekd oman
ettd koko tydyhteisén tydn kehittimisen
vilineeksi. Ammattilaiseksi kehittyminen ja
asiantuntijuuden siilyttdiminen edellyttivit
uuden oppimista ja jatkuvaa itsensi kehit-
timistd. Kollegoiden kanssa kokemuksia
vaihtamalla saadaan uusia ideoita omaksi ja
muiden hyddynnettiviksi. Vuorovaikutus-
osaamiseen yhdistyy kisitys asiantuntijuu-
desta sosiaalisena, yhteisollisesti jaettuna ja
jatkuvana kehittimisprosessina.

Tyohon sitoutumisen, asenteiden ja moti-
vaation merkitystd kisitteli 24 opiskelijaa
(18 %). Sen lisiksi, etti farmaseutti hallitsee
ammatillista tietoa ja vuorovaikutustaitoja,

tulee hinelld olla motivaatiota asiantunte-
muksensa vilittimiseen. Opiskelijat yhdis-
tivit sitoutumisen halukkuuteen kehittid
asiakasneuvonnassa tarvittavaa vuorovaiku-
tusosaamista seki asiantuntijuuteen perus-
tuvaa ammattiapteekin toimintakulttuuria.
Opiskelijoiden kisityksistd vilittyy tietoisuus
apteekin asiakasneuvonnan kehittimispyr-
kimyksisti, joiden toteuttamiseksi tarvitaan
muutoksen lipiviemistd tukevia asenteita.
Motivaatiota, viestintihalukkuutta, asennoi-
tumista ja tydhon sitoutumista kisittelevit
maininnat kietoutuvat seki asiakaslihtoi-
seen tyohon orientoitumiseen ettd itsensd ja
koko tydyhteison kehittimiseen.

Vuorovaikutusosaamisen oppiminen

Kahta lukuun ottamatta opiskelijat (99 %, f=
134) kisittelivit apteekin asiakasneuvonnas-
sa tarvittavan vuorovaikutusosaamisen oppi-
mista. Teemaa kisittelevit maininnat jaettiin
viiteen alaluokkaan. Taulukossa 2 on esitetty
opiskelijoiden kisityksid vuorovaikutusosaa-
misen oppimisesta ja kirjoitelmista poimittuja
esimerkkej.

Tulosten perusteella seki yliopistossa ettid
tySharjoittelussa tehtivit asiakasneuvonnan
harjoitukset ja palautekeskustelut ovat paras-
ta antia opiskelijoiden oppimiselle. Melkein
kaikki opiskelijat (96 %, f = 130) toivat timin
esille (taulukko 2). Siitd huolimatta, etti jot-
kut opiskelijoista pitivit AVL-opintojakson
harjoituksia "teenniisini” tai "keinotekoisi-
na’, auttoivat ne asiakasneuvontaan orientoi-
tumisessa. Harjoitukset ja henkilokohtainen
palaute antoivat tuntumaa neuvontatilanteen
lipiviemiseen sekd oman osaamisen ja kehit-
timistarpeiden tunnistamiseen. Opiskelijat
pitivit hyvind myds toisten harjoitusten ha-
vainnointia, joka tuki muun muassa kuun-
telemisen ja viestinnin ilmisiden erittelyn ja
analysoinnin harjoittelua.

Yhteensi 19 opiskelijaa piti kdytinnin
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Taulukko 2: Farmaseuttiopiskelijoiden kasityksid apteekin asiakasty6ssa tarvittavan vuorovaikutusosaamisen oppimisesta.

Teema Poimintoja kirjoitelma-aineistosta f %
Kéytannon "Harjoittelija oppii kokemuksiensa ja toisilta saatavan palautteen avulla. Tai- 130 | 96
harjoitukset, | toharjoittelua seuraavat opiskelijat tekevat tehtévia, joiden kautta he erittele-
kokemus ja vat viestintatilannetta ja harjoittelevat samalla kuuntelemista ja havainnoin-
palaute tia.” (KIN 87)
"Kurssilla saadaan jo hyvat perusevaat matkalle kohti parempia viestintataito-
ja, mutta loppujen lopuksi asiakaspalvelun oppiminen vaatii oikean ymparis-
ton, siis oikean asiakkaan oikeassa tilanteessa.” (KIN 85)
Itsearviointi "Kokemisen ja tekemisen liséksi oppilaan pitaa pysahtya miettimaan ja arvioi- | 81 | 60
maan itse omaa toimintaansa.” (KIN 58)
"Videoinnin avulla on helppo oppia ndkemaéan ja kuuntelemaan omaa ja tois-
ten viestintakayttaytymista.” (KIN 36)
Havainnointi, | "Muiden ryhman jasenten neuvontatilanteita kommentoidessa joutuu kiinnitta- | 38 | 28
mallit maan huomiota yksittaisiin viestinnan osa-alueisiin...” (KIN 101)
"Seurasin varsinkin harjoittelun alussa farmaseuttien toimintaa... otin mallia
neuvontatilanteista ja sain samalla varmuutta omaan tyoskentelyyni...” (KIN
36)
Teoreettinen | "Viestintdan keskittymista vaikeutti pohjatietojen hataruus seké epamaarainen 34 |25
tieto kasitys siita, minkalaista ladkeneuvonnan pitéisi olla.” (KIN 35)
"Tuotetuntemuksen kautta asiakasneuvontaan tulee lisda varmuutta...” (KIN 33)
"Harjoittelun taustalla tulee olla vankka teoreettinen nakemys siité, mita on te-
kemassa, ennen kuin todellinen viestintataitojen kehittaminen voi alkaa.”
(KIN 64)
Oppimismoti- | "Viestintataitojen tehokkaan oppimisen lahtékohtana on oppijan vahva moti- 28 |21
vaatio vaatio ja halu kehittdad omia vahvuuksiaan...” (KIN 18)
"Pohjatiedon ja viestintataitojen oppiminen vaatii malttia oman kehittymisensa
suhteen seka kykya hyvaksya oma ammattitaito keskeneraisena.” (KIN 35)

f = asian maininneiden opiskelijoiden frekvenssi

% = asian maininneiden opiskelijoiden osuus koko opiskelijamaarasta (N = 136)

tyitilanteissa tapahtuvaa oppimista ja sithen
yhdistettyd palautetta keskeisimpini. Niiden
opiskelijoiden Kisityksissd korostui yrityksen
ja erehdyksen kautta oppiminen seki onnis-
tumisista tai virheistd oppiminen. Mainin-
tojen tyypillinen piirre oli kisitys osaamisen
kehittymisesti farmaseutin tyotd tekemills;
“oikeissa tilanteissa” oppii parhaiten.
Selkeisti yli puolet opiskelijoista (60 %, f =
81) koki, etteivit kiytinnon harjoitukset ja
kehittdmisessi. Sen lisiksi, ettd opiskelijalla
on mahdollisuus harjoitella tai saada ty6teh-
tivisti kiytinnon kokemusta, tarvitaan taitoa
tarkastella tietoisesti omaa toimintaa. Opiske-
lijat kokivat, ettd esimerkiksi harjoituksen
katsominen videonauhalta tai harjoituksesta

laadittava kirjallinen itsearviointitehtivi oh-
jaavat tunnistamaan omia vahvuuksia ja ke-
hittamiskohteita. Opiskelijoiden kisityksissd
itsearviointi yhdistyy tavoitteelliseen vuoro-
vaikutusosaamisen kehittimiseen ja toisaalta
mahdollisuuteen oppia myds itsearvioinnin
yhteydessi viestinnin havainnointia ja analy-
sointia tukevia taitoja.

Osa opiskelijoista (28 %, f = 38) mainitsi
joko toisen opiskelijan harjoituksen havain-
noimisen tai ammatissa toimivan farmaseutin
tydskentelyn seuraamisen tukevan oppimista.
Havaintojen tekemistid koskevat maininnat
liittyvit padsaantoisesti yliopistossa tehtyjen
harjoitusten seuraamiseen ja palautekeskus-
teluihin. Vastaavasti mallioppimisen niké-
kulma on rinnastettavissa tysharjoittelussa
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tapahtuvaan oppimiseen. Esimerkiksi jotkut
opiskelijat kirjoittivat seuranneensa tietoisesti
ammatissa toimivan farmaseutin toimintaa ja
ottaneensa mallia omaan asiakasneuvontaan-
sa hyodyntimalli eleiti tai sanavalintoja.
Yhteensi 34 opiskelijaa (25 %) piti zeo-
reettista tietoa vuorovaikutusosaamisen op-
pimisessa keskeisend. Niiden opiskelijoiden
kirjoitelmista vilittyi tarve hallita farma-
seuttinen tietopohja riittdvin hyvin ennen
tavoitteellista asiakasneuvonnan harjoitte-
lua. Opiskelijoiden oppimista vaikeuttivat
riittimatedmit tiedot lddkkeisti, sairauksista
ja niiden hoidoista. Myés puheviestinnin
teoriatiedon tarve oman osaamisen tiedosta-
misen avuksi tuli kirjoitelmissa esille, samoin
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kuin asiakasneuvonnan oppimista helpot-
tavien mallien, jisennysten tai neuvonnan
runkojen tarpeellisuus.

Suhteellisen pieni osa (21 %, f = 28) opis-
kelijoista (N = 136) kirjoitti joko omaan
itseen, oppimiseen tai onnistumisen koke-
muksiin liittyvistd asenteista. Mainintojen
yhteiseksi piirteeksi muodostui oppimismo-
tivaation teema. Niiden opiskelijoiden kes-
kuudessa kisitys oppimisesta oli yhteydessi
henkilkohtaiseen kehittymisen haluun ja
rohkeuteen tiedostaa omat vahvuudet ja ke-
hittimiskohteet. Oppimisen ymmarrettiin
edellyttivin motivaatiota sekd keskenerii-
syyden tunnustamista.

Taulukko 3: Farmaseuttiopiskelijoiden kasityksia palautteen merkityksesta oppimisessa

tojen kehitta-
minen

"Palautteen kautta voidaan kiinnittad huomiota erilaisiin vuorovaikutustilan-
teissa vaikuttaviin tekijoihin.”(KIN 101)

"Jatkossa tydelamassa palautteen vastaanotto ja palautteen antaminen on
helpompaa.” (KIN 26)

Teema Poimintoja kirjoitelma-aineistosta f %
Vuorovaiku- "Palautteen antaja osaa usein kiinnittad huomiota sellaiseen asiaan, jota vies- | 127 | 93
tusosaami- tija ei valttamatta itse osaisi tiedostaa.” (KIN 90)

sen tunnista- | "ltsekin huomaa arvioivansa itseaan aika tiukasti...” (KIN 120)

minen ja it- "Palautteen myota alkaa itsekin arvioida kayttaytymistaan, pohtia toisenlaista
searviointitai- | lahestymistapaa aiheeseen ja muuttaa toimintaansa...” (KIN 42)

Itseluotta-
muksen kasvu

"Motivoiva ja jatkuva palaute on tarkeaa, silla se antaa varmuutta osaami-
seen ja vahvistaa kasitysta omasta asiakasneuvonnasta.” (KIN 33)
"Rakentava palaute antaa oppilaalle mahdollisuuden uskoa itseensa ja taten
muokata itsestdan vahvaa viestijaa.” (KIM 5)

"Se auttaa tavoitteiden asettamisessa, lisaa itseluottamusta ja oma-aloittei-
suutta seka on tarkea oppimisen tyokalu.” (KIN 57)

"Kukaan ei ikina huomannut jannittamistani, vaikka itsestani tuntui, etta tata
késien vapinaa, punoittavia poskia ja sanojen takeltelua ei voi ulkopuolinen
olla huomaamatta. Tasta ylipaasemiseen auttoi hyvin positiivinen palaute niin
viestinnan kurssilla kuin harjoittelunkin aikana.” (KIN 65)

39

29

Tyémotivaati-
on ja tyoyhtei-
sén kehitta-
minen

"Valittomalla palautteella voi parantaa niin oppilaan kuin muidenkin apteek-
kilaisten tydomotivaatiota...” (KIM 14)

"Vaikka palaute yleensa on henkil6kohtaista, kehittda se samalla koko tydyh-
teiséd. " (KIN 114)

"Siind on mahdollista kuulla toisilta arvioita omasta tyostaan, saada kannus-
tusta ja tukea, tuoda esiin epakohtia ja toiveita seka I0ytaa uusia ideoita ja
toimintatapoja.” (KIN 27)

31

23

f = asian maininneiden opiskelijoiden frekvenssi
% = asian maininneiden opiskelijoiden osuus koko opiskelijaméaarasta (N = 136)
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Palautteen merkitys oppimisessa

Melkein kaikki (96 %, f = 130) opiskelijat
kirjoittivat palautteen merkityksesti oman
oppimisen ja vuorovaikutusosaamisen ke-
hittdmisessi. Opiskelijoiden esittimien ni-
kokulmien pohjalta muodostettiin kolme
alaluokkaa. Taulukossa 3 on esitetty opiske-
lijoiden Kiisityksid palautteesta seki kirjoitel-
mista poimittuja esimerkkej.

Opiskelijoista 93 % (f = 127) tarkasteli pa-
lautteen merkitystd oppimisessa vuorovaiku-
tusosaamisen tunnistamisen ja kebittimisen ni-
kokulmasta (taulukko 3). Opiskelijat kokivat
tarvitsevansa ulkopuolisen nikékulmaa oman
kehittymisen seuraamiseksi, ideoiden saami-
seksi uuden oppimista ja kehittimistavoittei-
den asettamista varten tai muodostaakseen
realistista kuvaa osaamisestaan. Myos omien
"heikkouksien” tai virheiden” tunnistami-
nen tapahtuu heidin mielestdin parhaiten
palautteen kautta. Osa pelkisi oman arvion
ta tai siitd syysti, ettd opiskelija tarkastelee toi-
mintaansa negatiivisen tuntemuksen kautta.
Tulosten perusteella palautteen saaminen on
keino irrottautua liiasta itsetarkkailusta vuo-
rovaikutustilanteen tarkasteluun. Lisdksi se
edistad kritiikinsietokyky, kriittistd ajattelua
seki tukee itsearviointitaitojen ja reflektiivisen
oppimisen kehittymisti. Palautteen saamisen
tarve liittyy myds opiskelumotivaatioon, oma-
aloitteisuuden kehittymiseen, ammatti-iden-
titeetin vahvistumiseen seki itsensi jatkuvan
kehittimisen halun syntymiseen.

Kaikkiaan 39 opiskelijaa (29 %) kisitteli pa-
lautetta itseluottamuksen kasvun nikokulmas-
ta. Tyypillisissd tdhin luokkaan poimituissa
maininnoissa opiskelijat perustelivat palaut-
teen tarpeellisuucta silld, ettd se vahvistaa tun-
netta omasta osaamisesta, lisd itsearvostusta ja
itseluottamusta, rohkaisee "laittamaan itsensd
likoon” erilaisissa asiakasneuvontatilanteissa
ja on tirked osa jimikkyyden ja varmuu-
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den luomisessa. Esimerkiksi jinnittimisestd
aiheutuvan epivarmuuden vihentimisessi
ulkopuolisen antamalla palautteella on osalle
opiskelijoista tirked tehtivi.

Yhteensd 31 opiskelijaa (23 %) yhdisti
palautteen merkityksen oppimisessa joko
tyomotivaation lisiintymiseen tai tyon ja tyo-
yhteisin kehittimiseen. Palaute toimii vuo-
rovaikutuksen vilineeni ja mahdollistaa
ajatusten, tietojen sekd kokemusten vaih-
don kollegoiden kesken. Sen avulla voidaan
suunnitella ja kehittdd tyotd ja tydyhteisod,
ideoida uutta, puhdistaa ty6ilmapiirii, rat-
kaista ongelmia ja estdd tydssd urautumista.
Osalle palaute merkitsee tydmotivaation ja
hyvinvoinnin lisidntymistd. Nditd teemoja
yhdistad kisitys palautteesta osana jatkuvaa
itsensd ja koko tydyhteison kehittdmisti.

PAATELMAT

Tulosten perusteella opiskelijat lihesty-
viit asiantuntijan ja asiakkaan kohtaamista
vuorovaikutussuhteen nikokulmasta. Asia-
kasneuvontatyd edellyttii asiakaslihtoistd
orientoitumista vuorovaikutustilanteeseen,
jolloin asiantuntijan toiminta on asiakasta
aktivoivaa ja neuvottelevaa. Asiakaslihtdisen
vuorovaikutussuhteen luomiseksi ja asiak-
kaan terveyden kannalta tarkoituksenmu-
kaisen neuvonnan toteuttamiseksi tarvitaan
monipuolisiaammatillisia vuorovaikutustai-
toja, oman erityisalan substanssin ja puhe-
viestinnin teoreettisen tiedon hallintaa seki
viestintdhalukkuutta ja motivaatiota osaa-
misen jatkuvaan kehittimiseen. Tuloksista
nousee mielenkiintoisella tavalla esille vuo-
rovaikutusosaamista kuvaaville méiritelmille
tyypillinen kolmijako tietoihin, taitoihin ja
asenteisiin, joka esitetddn usein vuorovaiku-
tusosaamista ja oppimista kisittelevissi kir-
jallisuudessa (Rubin, 1990; Spitzberg, 1991;
Spitzberg & Cupach, 1984).

Kiytinnén taitoharjoittelu ja sithen nivou-
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tuva henkilokohtainen palaute tukevat pu-
heviestinnin oppimista tulosten perusteella
parhaiten. Taitoharjoittelun korostuminen
voi olla yhteydessi kirjoitelmatehtiviin, jos-
sa opiskelijoita pyydettiin arvioimaan tyd-
harjoitteluun integroituja asiakasneuvonnan
harjoituksia ja palautekeskusteluja. Toisaalta
lahestymistapa saattaa olla yhteydessi siihen,
ettd opiskelijat pitivit puheviestintdd mitd
suurimassa miirin taitoaineena eivitki vilt-
timittd tiedosta teoriatiedon tarpeellisuutta
tai osaa yhdistdd teoreettisuutta ja kiytinnsl-
lisyyttd oppimisprosessissa toisiinsa (Kostiai-
nen, 2003:219-224; Valo, 2000:246-247).
Nykyiset oppimisteoreettiset nikemykset
kuitenkin korostavat teoreettisen tiedon ja
kokemuksista syntyneen tiedon integroin-
tia asiantuntijaksi kehittymisessi (ks. Tynjald
& Collin, 2000:297; Tynjild, 1999a:173).
Muun muassa kykyi toiminnan kriittiseen
reflektointiin ja abstrahointiin pidetiin ko-
kemuksiin perustuvassa oppimisessa keskei-
seni (Schén, 1987).

Tulosten perusteella sekid vuorovaikutus-
osaaminen etti sen oppiminen ovat yhtey-
dessi opiskelijan oman erityisalan teoreetti-
sen tiedon hallintaan. Oppimista vaikeuttaa
riittimiton substanssiosaaminen, joka koe-
taan vilttimictdmiksi ennen tavoitteellista
ammatillisten vuorovaikutustaitojen harjoit-
telemista. My®s aikaisemmassa tutkimuk-
sessa (Katajavuori, 2005; Vainio, 2004) on
noussut esille, ettd farmakologisten tietojen
puutteellisuus aiheuttaa haluttomuutta ja
epivarmuutta asiakasneuvontaan. Lisiksi
on voitu osoittaa, ettd farmaseuttiopiske-
lijoilla on taipumusta pintasuuntautunee-
seen oppimiseen sekid epidvarmuutta tiedon
oppimisessa ja kidytinndn soveltamisessa
(Hyvonen & Lihdevuori, 2001; Nieminen,
Lindblom-Ylinne, & Lonka, 2004). Toisaal-
ta on esitetty, ettd farmaseuttiopiskelijoilla
on laikkeisiin liittyvdd tietimystd, mutta
ongelmia tietojen soveltamisessa puutteel-

listen vuorovaikutustaitojen takia (Hastings
& West, 2003; Kansanaho ym., 2003:157).
Yhti hyvin taustalla saattaa olla opiskelijan
heikko itseluottamus omiin viestintitaitoi-
hin. Ennen kuin opiskelija rohkenee soveltaa
muodollisessa koulutuksessa oppimiaan tai-
toja tydelimin tilanteisiin, tulee hinen luot-
taa sithen, ettd taitoja kiyttimalld paddytiin
myénteisiin viestintituloksiin (Berger ym.,
1986).

Puheviestinnin teoreettisen tiedon tarve
on timin tutkimuksen perusteella yhtey-
dessi sekid ammatilliseen vuorovaikutus-
osaamiseen ettd sen oppimiseen. Vaikka
opiskelijoiden kuvauksissa vihille huomi-
olle, voidaan tuloksista paitelld, ettd opis-
kelijat tarvitsevat tietoon perustuvaa kykyi
ymmirtii viestintiprosesseja. T4td tulkintaa
vahvistaa muun muassa opiskelijoiden koke-
ma tarve saada asiakasneuvonnan oppimista
helpottavia malleja ja jisennyksii. Teoriatie-
don tirkeys vuorovaikutusosaamisessa ja sen
oppimisessa on otettu myds aikaisemmassa
tutkimuksessa tarkastelun kohteeksi (esim.
Valo, 2000). Teoreettisen tiedon avulla opis-
kelijoita voidaan ohjata jisentimiin kiytin-
ndn ilmisitd ja ihmisten viestintikiyttiyty-
misti (Kostiainen, 2003) seki kisittelemiin
viestintitilanteille tyypillisid ilmisitd, kuten
epivarmuutta (ks. Baxter & Montgomery,
1996). Voidakseen kehittidd osaamistaan ja
siirtdd oppimaansa tydtilanteisiin, opiskelijat
tarvitsevat kuitenkin myos kykyd ymmairtid
teoreettisen tiedon ja kiytinnén tiedon vili-
sid yhteyksid (Eraut, 1994; Eteldpelto, 2000;
Vesterinen, 2002). Jotta teoreettinen tieto
yhdistyisi mielekkdilld tavalla opiskelijan
oppimisprosessiin, edellyttid se puhevies-
tinnin opetukselta motivoivia tapoja opet-
taa tydelimin kannalta relevanttia teoriaa
(Gerlander & Takala, 2000:176-178). Tar-
koituksenmukaisesti valittuna ja opetettuna
teoria antaa vilineitd toimintakiytintdjen
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problematisointiin ja reflektointiin (Kosti-
ainen, 2003:230-236) seki ainutkertaisissa
vuorovaikutussuhteissa tarkoituksenmukais-
ten ratkaisujen [ytimiseen.

Koska kirjoitelmatehtivissi pyydettiin
pohtimaan palautetta asiakasneuvonnan
harjoittelemisen tukena, palautteen merkitys
oppimista edistivini tekijini saattoi tdssi
aineistossa korostua poikkeuksellisen paljon.
Tistd syystd haluttiin selvittdd, miksi opis-
kelijat pitivit palautetta tirkeini ja samalla
tarkentaa kuvaa opiskelijoiden oppimiski-
sityksisti.

Tulokset osoittavat, ettd henkilokohtainen
palaute on tarpeellista sekid oman vuorovai-
kutusosaamisen tunnistamisessa ettid kehit-
tdmisessi. Lisiksi palautteella niyttid olevan
yhteys itseluottamuksen vahvistamiseen ja
tydyhteison sisdisen vuorovaikutuksen ke-
hittimiseen. Tuloksista voidaan pditelld, ettd
vuorovaikutus tukee opiskelijoiden oppimis-
prosessia. Vuorovaikutus on tarpeellista sekid
ammatillisen perustehtivin toteuttamisessa
ettd sen oppimisessa. Myos aikaisemmassa
oppimista ja asiantuntijaksi kehittymisti ki-
sittelevissi tutkimuksessa keskustelulla on
todettu olevan myénteisid vaikutuksia am-
matilliseen kehittymiseen (Eraut, Alderton,
Cole & Senker, 1998; Etelipelto, 1993).
Puheviestinnin opetuksessa timi on kiin-
nostava kysymys, koska vuorovaikutus on
seki oppimisen kohde ettid oppimisen viline
(ks. Gerlander & Kostiainen, 2005). Timi
haastaakin pohtimaan, miten opetuksessa
tuetaan seki opiskelijoiden ettd tydharjoit-
telua ohjaavan henkiléston kykyi oivaltaa
vuorovaikutuksen merkitys olennaisena
osana oppimis- ja ohjausprosessia.

Tutkimus on nostanut viestinnin me-
takognitiivisen ulottuvuuden keskeiselld
tavalla esille puheviestinnin oppimisen
osatekijini. Opiskelijat kirjoittavat itsearvi-
oinnin tarpeellisuudesta oppimisessa, mutta
kokevat tarvitsevansa ammattilaisen ohjausta
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ja palautetta reflekdiivisten taitojen kehitti-
miseen ja itseluottamuksen vahvistamiseen.
Myés aikaisemmassa tutkimuksessa (Hy-
virinen & Tanskanen, 2004; Katajavuori,
Lindblom-Ylinne, & Hirvonen, 2005) on
kiynyt ilmi, ettd farmasian opiskelijat piti-
viit reflekdiivisyytti tirkeind, mutta heilli on
oman toiminnan tietoisen tarkastelun ja itse-
arvioinnin vaikeuksia. T4mi on samansuun-
tainen tulos kuin niissd tutkimuksissa, joissa
noviiseilla on todettu olevan vaikeuksia arvi-
oida omaa osaamistaan (Duke & Appleton,
2000; Vesterinen, 2002). T4sti syystd on pe-
rusteltua suunnitella seki yliopisto-opiske-
lun etti tydelimissi tapahtuvan harjoittelun
yhteyteen ohjausta ja tehtivii, jotka tukevat
opiskelijoiden reflektiivisyyden kehittymisti.
Puheviestinnidn opetuksen tavoitteeksi voi-
daan asettaa esimerkiksi oppijan tietoisuu-
den lisidminen epitarkoituksenmukaisista
kiyttdytymismuodoista seki itsearvioinnin
suuntaaminen toimintatapojen tehokkuu-
den ja tarkoituksenmukaisuuden tai viestin-
tdin liittyvien asenteiden tarkasteluun (King
& Sawyer, 1998; Motley, 1992; Valkonen,
2003:234-235).

Farmasian alalla on pohdittu (Vainio,
2004:100), voisivatko konkreettiset toimin-
tamallit asiakkaiden hoitoon liittyvien ongel-
mien seuraamiseksi ja neuvonnan tarpeiden
selvittimiseksi kehittdd asiakasneuvonnan si-
siltod. Ennalta suunnitellun toimintamallin
vaarana kuitenkin on, etti se voi ohjata neu-
vontatilannetta liikaa eiki tue asiakaslihtoisen
vuorovaikutussuhteen rakentamista. T4td on
perusteltua pohtia timin tutkimuksen tulos-
ten valossa, koska ainakin osa opiskelijoista
saattaa olla taipuvaisia liian kirjaimelliseen
mallien kopiointiin. Sen sijaan opiskelijoita
voidaan kannustaa itseniiseen, analyyttiseen
ja kriittiseen pohdintaan, miti pidetiin asian-
tuntijalle ominaisena ja kehittivini toiminta-
na (Schon, 1987; Tynjild, 1999b). Toisaalta

on esitetty, ettd muiden antama esimerkki voi
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rohkaista ja lisit itseluottamusta taitojen so-
veltamiseen asiakasneuvontatilanteissa (Kan-
sanaho ym., 2003:158). Tdmin tutkimuksen
perusteella ammatissa toimivan asiantuntijan
tyon tarkkailu, toisen opiskelijan harjoituksen
seuraaminen seki erilaiset analysointitehtivit,
kuten videoidun harjoituksen itsearviointi,
tukevat oppimista. Tiltd osin tulokset vah-
vistavat aiemmin esitettyd nikemysti siitd,
etti viestinnillisten asioiden oppiminen voi
tapahtua my®s viestinnin havaitsemisen ja
analysoinnin avulla ns. ulkopuolisen tarkkai-
lijan roolista (Kostiainen, 2003:229).

Tulosten perusteella osaaminen edellyttai
dynaamista ja jatkuvaa asiantuntijuuden ke-
hittimistd. Vaikka nikokulma nousi aineis-
tossa suhteellisen vihin esille, sen merkitys
nykyisten osaamista tarkastelevien nikemys-
ten valossa on keskeinen (Vesterinen, 2002;
Viisinen, 2003). T4mi tuo haasteita seki
yliopisto-opetuksen ettd tydharjoittelun ke-
hittdmisen suuntaan. Millaiset tyotavat ja
opetussisillot tukisivat parhaiten toisaalta
vuorovaikutusosaamisen kehittymisti (Kosti-
ainen, 2003; Valkonen 2004:260) ja toisaalta
sellaisten valmiuksien syntymistd, joiden avul-
la opiskelijat kykenevit itsensi ja tydyhteison
osaamisen jatkuvaan kehittimiseen? Lisiksi
voidaan pohtia, miten erilaisia opiskelu- ja
tydyhteison vuorovaikutustilanteita voitaisiin
tavoitteellisesti hyodyntid vuorovaikutusosaa-
misen oppimisprosessissa (myos Beardsley,
2001; Hastings & West, 2003).

Koska opiskelijoilla on ollut tarve kisitel-
ld vuorovaikutusosaamiseen ja oppimiseen
liittyvid teemoja kirjoitelmissaan, voidaan
olettaa, ettd ne ovat olleet heille erityisen
merkityksellisidz. On kuitenkin todenni-
koistd, ettd kirjoitelmatehtivin aihe, yhteys
yliopiston AVL-opintojaksoon seki tehti-
vin arvostelu ovat ohjanneet opiskelijoiden
kirjoitusprosessia. Opiskelijat ovat voineet
kirjoittaa kisityksistd, joita ovat olettaneet
opettajien arvostavan tai joiden tietdvit ole-

van opintojakson tavoitteiden suuntaisia
(Lindblom-Ylinne & Nevgi, 2003), miki
tulee ottaa huomioon tulosten tarkastelussa.
Opiskelijoiden vapaasti tuottamien pohdin-
tojen tutkimisessa on syyti olla varovainen
myds sen vuoksi, ettd kirjoitelmien voidaan
olettaa edustavan satunnaisia koosteita opis-
kelijoiden ajatuksista tySharjoittelun patty-
essd. Esimerkiksi se, ettid opiskelija ei kisitte-
le jotain teemaa, ei tarkoita, ettei opiskelija
olisi sitd miettinyt oppimisprosessin aikana.
(Ks. myds Valo, 2000:256.) Kokonaisuute-
na aineisto on antanut kuitenkin arvokkaan
nikskulman opiskelijoiden omiin oivalluk-
siin ja auttaa jisentimiin ihmissuhdeam-
matissa tarvittavaa vuorovaikutusosaamista
ja sen oppimista. Tuloksia voidaan pitii
merkittidvini jatkotutkimuksen kannalta
muun muassa sen tarkentamiseksi, miten
hyodyllisini opiskelijat pitivit yliopistossa
tapahtuvaa harjoittelua ja milli tavalla se
tukee tyoharjoittelussa oppimista. Lisdksi
on aiheellista tutkia, miten tydelimiin in-
tegroituja vuorovaikutusharjoituksia kiytin-
ndssi toteutetaan tycharjoittelupaikoilla ja
miten opiskelijoiden kokemaan ohjauksen
tarpeeseen vastataan.
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PHARMACY STUDENTS’ VIEWS OF PROFESSIONAL COMMUNICATION COMPETENCE AND

LEARNING

The aims of this study were to investigate the views of pharmacy students on the com-

munication competence needed in customer service work, and on what they need to

learn about professional communication competence. The study is based on reports

written by 136 students, analyzed using qualitative content analysis. The results show

that for students, communication competence develops in connection with the indi-

vidual relationship. It is also connected with the professional knowledge. Students think
that practical training and feedback are the most effective ways of learning professional
communication competence. The results also show that self-assessment, reflective think-
ing, theoretical knowledge and interaction are needed in the learning process.

Keywords: pharmacy, human interaction, competence, professional learning.





