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Tiivistelmä
Johdanto
Apteekkien verkkopalveluiden määrä ja käyttö ovat lisääntyneet voimakkaasti viimeisen viiden 
vuoden aikana. Kehitystä ovat vauhdittaneet terveydenhuollon digitalisaatio ja keväällä 2020 
Suomeen levinnyt koronapandemia. Tämän tutkimuksen tavoitteena oli tutkia 1) koronapande-
mian vaikutuksia apteekin verkkopalvelun käyttöön ja 2) verkkopalvelun asiakkaiden näkemyksiä 
pandemian vaikutuksesta palvelun käyttöön pandemian ensimmäisenä vuotena 2020. Esimerk-
kinä käytettiin Yliopiston Apteekin (YA) verkkopalvelua.

Aineisto ja menetelmät
Monimenetelmätutkimuksessa käytettiin YA:n rekisteriaineistoja (asiakas-, myynti-, toimipaik-
kanouto- sekä YA:n lääkeneuvonta- ja asiakaspalveluyksikön palvelutapahtumarekisteri) sekä 
kyselytutkimusaineistoa verkkopalvelun asiakkaille elokuussa 2020 tehdystä ”Verkkoapteekki 
2020”-tutkimuksesta (n = 2615). Ensisijaisesti tutkittiin verkkopalvelun asiakaskäyntien (koko-
naisasiakasmäärä) ja reseptiasiointien määrän (reseptiasiakasmäärä) muutoksia indeksitarkas-
teluna edeltäneeseen 1–2 vuoteen verrattuna. Muutoksia asiakasmäärissä arvioitiin lineaarisella 
regressioanalyysillä. Verkkopalvelun käyttöä ikä- ja sukupuoliryhmittäin sekä näkemyksiä pal-
velun käytöstä kuvattiin frekvensseillä ja prosenttijakaumilla.   

Tulokset
YA:n verkkopalvelun käyttö lisääntyi merkittävästi tarkastelujaksolla 2018–2020, erityisesti 
keväällä 2020 koronapandemian ensimmäisen aallon aikana. Asiakaskäyntien ja reseptiasioin-
tien määrän muutokset koronapandemian aikana olivat lineaarisen regressioanalyysin perus-
teella tilastollisesti merkitseviä. Reseptiasiointien määrä kasvoi kokonaisasiakasmäärää enem-
män; pandemian vaikutus verkkopalvelussa vastasi pandemiaa edeltävän lineaarisen kehityksen 
perusteella reseptiasiointien määrässä yli 3 vuoden ja asiakaskäyntien kokonaismäärässä 6 kuu-
kauden kehitystä. Kevään 2020 huippukuukausien asiakaskaskäyntien ja reseptiasiointien mää-
rät olivat 2,6 ja 5,1-kertaiset vuotta aikaisempaan verrattuna. Tiettyjen koronasairauden hoitoon 
yleismedian mukaan soveltuvien valmisteiden myynnit lisääntyivät merkittävästi kevään 2020 
aikana. YA:n lääkeneuvonta- ja asiakaspalveluyksikön chat-palvelua käytettiin paljon lääkkeisiin 
ja terveyteen liittyvien kysymysten selvittämiseen. Koronapandemia lisäsi erityisesti iäkkääm-
pien asiakkaiden (yli 55- ja erityisesti yli 65-vuotiaiden) verkkopalvelun käyttöä. Infektioriskin 
vähentäminen oli tärkeä syy apteekin verkkopalvelun käyttöön. Toimipaikoista tapahtuvan nou-
topalvelun käyttö kasvoi voimakkaasti vuonna 2020. 

Johtopäätökset
Tämän tutkimuksen perusteella apteekin verkkopalvelun käytössä tapahtui digiloikka vuonna 
2020. Koronapandemia lisäsi tilastollisesti merkitsevästi verkkopalvelun käyttöä ja toi sen uusiksi 
käyttäjiksi myös iäkkäämpiä asiakkaita. Erityisesti reseptilääkkeiden hankinta apteekin verkko-
palvelusta yleistyi. YA:n lääkeneuvonta- ja asiakaspalveluyksikkö oli tärkeä tietolähde verkko-
palvelun asiakkaille myös koronapandemian aikana. 

Avainsanat: koronapandemia, apteekin verkkopalvelu, teknologian omaksuminen, 
lineaarinen regressioanalyysi, Yliopiston Apteekki
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ment ym. 2021, Sousa Pinto ym. 2021, Unni ym. 
2021, Pantasri ym. 2022). Tutkimuksen tavoit-
teena oli tutkia koronapandemian vaikutusta 
Yliopiston Apteekin (YA) verkkopalvelun eri 
palveluiden käyttöön ja eräiden yleismedian 
perusteella koronan ehkäisyyn tai hoitoon 
soveltuvien lääkkeiden ostamiseen sekä verk-
kopalvelun asiakkaiden näkemyksiä korona-
pandemian merkityksestä apteekin verkkopal-
velun käyttöön koronapandemian ensimmäi-
senä vuotena 2020. Tutkimuksen hypoteesina 
oli, että pandemia lisää apteekin verkkopalve-
luiden käyttöä, lisää niiden käyttöä myös iäk-
käämmissä asiakasryhmissä ja lisää korona-
viruksen hoitoon tai ehkäisyyn julkisuuden 
mukaan soveltuvien valmisteiden hankintaa 
(Pharmaceutical Group of European Union 
2021, Unni ym. 2021, Heponiemi ym. 2022, 
Pantasri ym. 2022).

Aineisto ja menetelmät
Tutkimuskohde
Apteekin verkkopalvelulla tarkoitetaan tässä 
tutkimuksessa YA:n verkkopalvelua (ya.fi), joka 
sisältää verkkoapteekin ja sen asiakaspalvelua 
hoitavan lääkeneuvonta- ja asiakaspalveluyk-
sikön (Tiepa). Sen palveluihin kuuluvat muun 
muassa chat-tietopalvelu ja puhelinpalvelu. 
Kaikkiin verkkohankintoihin liittyviä logisti-
sia jakelupalveluita tarkastellaan tässä tutki-
muksessa ainoastaan verkkopalvelun asiakas-
määrien osalta. Lisäksi tarkastellaan apteekki-
toimipaikkojen toimipaikkanoutojen määrän 
kehitystä. Verkkopalvelun asiakkaita tässä tut-
kimuksessa ovat YA:n verkkopalvelusta ostoja 
tehneet ja/tai sen lääkeneuvonta- tai muita 
asiakaspalveluita käyttäneet asiakkaat. 

 Johdanto
Terveydenhuollon ja muiden palveluiden digi-
talisaatio on lisääntynyt voimakkaasti viimei-
sen kahden vuosikymmenen aikana (Vehko ym. 
2019, Golinelli ym. 2020, Peltoniemi ym. 2021). 
Digitaalisilla työkaluilla ja palveluilla voidaan 
lisätä terveydenhuollossa tuottavuutta ja pal-
veluiden laatua sekä parantaa kansalaisten 
yhdenvertaisuutta, terveyttä ja hyvinvointia 
(Sosiaali- ja terveysministeriö 2020a, Erhola 
ym. 2020). Apteekkipalveluiden siirtyminen 
verkkoon perinteisen apteekin rinnalle on osa 
terveydenhuollon digitalisaatiota, jolla pyri-
tään vastaamaan lisääntyneeseen palvelujen 
kysyntään ja tehostamaan lääkehuoltoa (The 
International Pharmaceutical Federation 2019, 
Sandler 2020, Sosiaali- ja terveysministeriö 
2020a, Peltoniemi ym. 2021). Apteekin verkko-
palvelutoiminnan kehitys on tärkeää apteekki-
palveluiden sujuvuuden, saatavuuden ja saavu-
tettavuuden parantamiseksi (The International 
Pharmaceutical Federation 2019, Baldoni ym. 
2019, Sandler 2020, Sosiaali- ja terveysminis-
teriö 2020a, Nadeem ym. 2021).   

Apteekin verkkopalvelulla tarkoitetaan 
lääkelain mukaan lääkkeiden myyntiä asiak-
kaan internetin välityksellä tekemän tilauksen 
perusteella, ja sen toiminta, esimerkiksi käy-
tettäviin tiloihin, toimitettaviin lääkkeisiin ja 
lääkeneuvontaan liittyen, on tarkoin säädel-
tyä (Lääkelaki 395/1987, Lääkealan turvalli-
suus- ja kehittämiskeskus Fimea 2011). Erik-
seen määriteltyjä rajoituksia lukuun ottamatta 
lääkkeiden toimittamista verkkoapteekista 
koskevat samat säädökset kuin perinteisiä 
apteekkitoimipaikkoja. Apteekin verkkopalve-
lun internetsivuilla tulee olla linkki Lääkealan 
turvallisuus- ja kehittämiskeskus Fimean yllä-
pitämään rekisteriin Suomen laillisista aptee-
kin verkkopalveluista ja Euroopan unionin 
yhtenäisesti käytetty apteekin verkkopalvelu-
tunnus (Lääkealan turvallisuus- ja kehittämis-
keskus Fimea 2022). Lääkkeiden verkkomyynti 
on ollut mahdollista Suomessa vuodesta 2011. 
Useat apteekkialan toimijat ovat kehittäneet 
apteekin verkkopalveluita (Suomen Apteek-
kariliitto 2018, International Pharmaceutical 
Federation 2019, Yliopiston Apteekki 2021). 
Suomessa rekisteröityjen apteekin verkko-
palvelujen lukumäärä on yli kaksinkertaistu-

nut vuosien 2019–2020 aikana. Vuoden 2020 
lopussa rekisteröityjä apteekin verkkopalve-
luita oli 225 (Lääkealan turvallisuus- ja kehit-
tämiskeskus Fimea 2020c). 

YA on apteekkien verkkopalveluiden suurin 
toimija Suomessa. Se on kehittänyt lääkeneu-
vonnan sisältävää informaatiopalvelua vuo-
desta 1996 ja lääkemyynnin sisältävää aptee-
kin verkkopalvelua vuodesta 2011 (Lääkealan 
turvallisuus- ja kehittämiskeskus Fimea 2022; 
henkilökohtainen tiedonanto YA:lta 1.4.2022). 
Digitaalisuus ja 24/7-palvelut ovat keskeisisiä 
keinoja, joiden avulla YA kehittää asiakaspal-
veluaan ja muuta toimintaansa. Tavoitteena on 
hyvän asiakaskokemuksen tarjoaminen myös 
digitaalisesti; tähän liittyvät muun muassa asi-
oinnin helppous, verkko-ostamisen sujuvuus 
ja farmaseuttisen henkilöstön ja muiden asian-
tuntijoiden tavoitettavuus ympäri vuorokauden. 
YA:n verkkopalvelu kasvoi vuonna 2020 lähes 
150 prosenttia; vuonna 2021 verkkokaupan 
myynti väheni 13 %, ja sen osuus YA:n koko-
naismyynnistä oli 6 % (Yliopiston Apteekki 2021 
ja 2022). Verkkopalvelun lääkeneuvonta- ja 
asiakaspalveluyksikössä toimii 90 farmasistia, 
ja YA:n verkkopalvelun sivuilla oli vuonna 2021 
noin 10 miljoonaa käyntiä. Verkkopalvelun jake-
lupalveluiden käytön lisäksi asiakas voi noutaa 
verkko-ostoksensa toimipaikkojen noutoauto-
maateista niin sanottuna toimipaikkanoutona.

Koronapandemia on vaikuttanut koko 
yhteiskunnan ja muun muassa terveydenhuol-
lon toimintaan vuoden 2020 aikana monella 
tavoin (Horgan ym. 2020, Costa ym. 2021, Song 
ja Lee 2021). Koronan lääkehoidosta on erityi-
sesti pandemian alussa ollut vähän näyttöön 
perustuvaa tietoa, ja erilaisten hypoteesien ja 
yleismedioiden vaikutuksesta useiden resep-
tilääkkeiden (esim. astmalääkkeet ja hydrok-
siklorokiini) ja itsehoitolääkkeiden (esim. sär-
kylääkkeet, C- ja D-vitamiini) kysyntä on ollut 
ajoittain voimakasta (Adams ym. 2020, Tik-
kinen ym. 2021). Lisäksi asiakkaat hankkivat 
useita lääkkeitä ilmeisesti varmuuden vuoksi 
varastoon mahdollisten toimituskatkosten 
varalta (Heino ym. 2020, Linden ym. 2022). 
Apteekkien toiminnasta koronapandemian 
aikana on julkaistu tutkimustietoa, mutta 
sen vaikutuksista apteekin verkkopalveluiden 
käyttöön tiedetään vain vähän (The Pharma-
ceutical Group of European Union 2021, Maid-

Rekisteri-
aineistot

Verkko-
palvelun 
asiakkaat

Myynti-
rekisteri

Asiakas-
rekisteri

Tiepa-
rekisteri

Toimipaikka-
noutojen
rekisteri

Kysely-
tutkimus 
(YA/HY)

• Asiakaskäyntien määrä (kokonaisuudessaan)
• Reseptiasiointien määrä
• Toimitettujen reseptien määrä
• Tiettyjen resepti- ja itsehoitolääkkeiden/tuotteiden 
 kappalemääräinen myynti

• Asiakkaiden ikä- ja sukupuolijakauma

• Lääkeneuvonta- ja asiakaspalveluyksikön  
 chat- ja puhelinpalvelutapahtuminen määrä

• Toimipaikkanoutojen määrä apteekkitoimipisteistä

• Perusteet apteekin verkkopalvelun käytölle
• Koronapandemian vaikutus halukkuuteen  
 käyttää apteekin verkkopalvelua
• Pandemiasta saadun tiedon hyödyllisyys

Kuva 1. Tutkimuksessa käytettävät rekisteriaineistot ja mittarit. 
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tosuojaselosteeseen ja vastauslinkki kyselyyn 
(Webropol 3.0, Webroprol Oy). Kaikille kyse-
lyyn vastanneille annettiin 20 % kertaluon-
teinen alennuskoodi YA:n verkkopalveluun (ei 
koskenut lääkkeitä) ja mahdollisuus osallistua 
kahden 150 euron YA:n lahjakortin arvontaan. 
Kyselytutkimus analysoitiin IBM SPSS (Ver-
sio 26) -tilasto-ohjelmalla. Tulosmuuttujien 
perusteella tehtiin kuvaileva tilastoanalyysi 
frekvenssijakaumien perusteella. Tilastollisia 
eroja arvioitiin Khiin neliötestillä, jossa tilas-
tollisen merkitsevyyden taso oli p < 0,05.

Tutkimuksen eettisyys  
Tutkimukseen ei tarvittu eettistä ennakko-
arviota, koska se ei sisältänyt ominaisuuksia, 
jotka vaatisivat ihmistieteiden tutkimuksen 
eettisen toimikunnan lausuntoa (Helsingin 
yliopisto 2020). Tutkimuksen toteutuksessa 
noudatettiin hyvää tieteellistä käytäntöä (Tut-
kimuseettinen neuvottelukunta 2012). Tutki-
mus perustui YA:n tutkimuslupaan. Tutkimuk-
sen henkilötietojen käsittelyn tarkoitus oli tie-
teellinen lääkehuoltoon liittyvä tutkimus. Vas-
taaminen nimettömästi tapahtuvaan kyselyyn 

tulkittiin tietoiseksi suostumukseksi osallistua 
tutkimukseen. Tutkimusta varten YA:sta anne-
tut tiedot eivät sisältäneet suoria tunnistetie-
toja, eikä tulosten analysoinnissa tai rapor-
toinnissa voitu tunnistaa yksittäisiä vastaajia. 
Kyselyyn osallistuminen oli vapaaehtoista, ja 
kutsutut olivat 18 vuotta täyttäneitä.

Tulokset
Rekisteritutkimus
Asiakaskäyntien, reseptiasiointien 
ja reseptien määrä
Maaliskuussa 2020 asiakaskäyntien kokonais-
määrä lisääntyi tarkastelun perusajankohtaan 
(tammikuu 2018) verrattuna 6,0-kertaiseksi 
ja vuotta aikaisempaan maaliskuuhun verrat-
tuna 2,6-kertaiseksi. Asiakaskäyntien mää-
rän huippu huhtikuussa 2020 oli 345 % suu-
rempi kuin vuotta aikaisemmin. Määrä lisään-
tyi koronapandemiaa edeltävänä aikana line-
aarisena trendinä (Kuva 2), jonka kulmakerroin 
(k) oli 0,0038 ja selitysaste (R2) 0,575. Poistet-
taessa kevään 2020 huippukuukaudet (maalis–
toukokuu) tarkastelujaksolta tammikuu 2018 

Tutkimusmenetelmä, 
aineistot ja mittarit
Tutkimus toteutettiin monimenetelmätut-
kimuksena, jossa hyödynnettiin useita eri 
aineistoja ja eri tutkimusmenetelmiä (Sor-
munen ym. 2013, Jyväskylän yliopisto 2021). 
Koronapandemian vaikutuksia YA:n verkko-
palvelun käyttöön tutkittiin kvantitatiivisesti 
Yliopiston Apteekin (YA) myynti-, asiakas-, 
ja toimipaikkanoutojen sekä lääkeneuvonta- 
ja asiakaspalveluyksikön rekisteriaineistojen 
perusteella ja YA:n verkkopalvelun asiakkai-
den näkemyksiä verkkopalvelun käytöstä asi-
akkaille suunnatulla kyselytutkimuksella. Tut-
kimuksessa käytetyt mittarit ja lähtöaineistot 
esitetään Kuvassa 1.

Rekisteritutkimus 
Rekisteritietoja analysoitiin asiakas- ja myyn-
titapahtumakohtaisten tietojen perusteella 
tarkastelujaksolta tammikuu 2018 – joulukuu 
2020 (poikkeavat tarkastelujaksot mainitaan 
erikseen). Asiakaskäyntien määrä kuvaa kaik-
kien toteutuneiden ostotapahtuman sisältävien 
asiakaskäyntien lukumäärä verkkopalvelussa. 
Reseptiasiointien määrä kuvaa niiden toteutu-
neiden asiakaskäyntien määrää, joissa toimi-
tettiin vähintään yksi sähköinen lääkemääräys. 
Reseptien määrä tarkoittaa apteekin verkko-
palvelussa toimitettujen reseptien kokonais-
lukumäärää. Myyntitiedot kerättiin QlikView-
raportointisovelluksella ja asiakkaiden ikä- 
ja sukupuolitiedot YA:n asiakasrekisteristä. 
Asiakasprofiilien lukumäärät selvitettiin seu-
raavissa ikäryhmissä: 18–24, 25–34, 35–44, 
45–54, 55–64 ja 65 vuotta täyttäneet. Aineis-
tosta puuttuvat asiakkaat, jotka eivät olleet 
YA:n kanta-asiakkaita ja tekivät ostoja ilman 
sähköistä lääkemääräystä. Lääkeneuvonta- ja 
asiakaspalveluyksikön chat-tietopalvelun ja 
puhelinpalvelutapahtumien määrät ja sisältö 
kerättiin asiakaspalvelurekisteristä. Toimi-
paikkanoutojen määrät kerättiin asiakaspal-
velurekisteristä viikkokohtaisesti vuonna 2020.

YA:n verkkopalvelun käytössä tapahtu-
neita muutoksia analysoitiin kuukausittain 
määritellyillä indeksin pisteluvuilla. Piste-
luvut muodostettiin suhteuttamalla tutkitun 
muuttujan arvo tietyllä ajanhetkellä tarkas-
telujakson perusajankohtaan (pisteluku 1). 
Ensisijaisena analyysinä selvitettiin lineaari-

sella regressioanalyysillä asiakaskäyntien ja 
reseptiasioinnin sekä reseptimäärän trendejä 
vuosina 2018–2020. Trendit selvitettiin koro-
naa edeltävän ajan (tammikuu 2018 – helmi-
kuu 2020) ja koko tarkasteluajan (tammikuu 
2018 – joulukuu 2020) perusteella. Palveluiden 
käytön muutosta arvioitiin myös poistamalla 
analyysistä koronapandemian ensimmäisen 
aallon poikkeavat myyntikuukaudet (maalis–
toukokuu 2020) pidemmän aikavälin tarkas-
telun luotettavuuden lisäämiseksi. Trendeille 
määritettiin selitysaste (R2). Lisäksi määritet-
tiin kasvuvaihetta paremmin kuvaavan eks-
ponentiaalisten trendien selitysaste (R2). Ana-
lyysit tehtiin R-tilasto-ohjelmistolla (versio 
4.0.3, R Core Team 2020). Lineaaristen tren-
dien eroja tarkasteltiin 95 %:n luottamusvä-
lien perusteella vertaamalla pandemian aikai-
sia trendejä (tammikuu 2018 – joulukuu 2020, 
poistettu huippukuukaudet maalis–toukokuu 
2020) trendeihin ennen pandemiaa. 

Kyselytutkimus
Tämän tutkimuksen kyselyaineisto on saatu 
YA:n laajemmasta elokuussa 2020 tehdystä 
’’Verkkoapteekki 2020’’ -kyselytutkimuksesta, 
jonka tavoitteena oli selvittää apteekin verk-
kopalvelun käyttöön vaikuttavia tekijöitä sekä 
asiakkaiden kokemuksia ja näkemyksiä verk-
kopalvelun käytöstä. Strukturoidut mielipide-
kysymykset olivat dikotomisia (kaksi vastaus-
vaihtoehtoa sisältäviä) tai 5-portaisia Likert-
asteikollisia kysymyksiä. Tässä tutkimuksessa 
hyödynnettiin vastauksia osiosta, jossa selvi-
tettiin apteekin verkkopalvelun asiakkaiden 
näkemyksiä koronapandemian vaikutuksista 
verkkopalvelun.

Kysely pilotoitiin tutkimusryhmän ulko-
puolisilla lääkealan asiantuntijoilla ja noin 
kymmenellä apteekkiasiakkaalla, joilla ei 
ollut terveydenhuoltoalan koulutusta. Pilo-
tin perusteella kyselylomakkeeseen tehtiin 
vähäisiä muutoksia. Tutkimuskutsu lähetet-
tiin elokuussa 2020 sähköpostilla 16 000 YA:n 
18 vuotta täyttäneelle kanta-asiakkaalle, joilla 
oli hankintoja YA:n verkkopalvelusta tutki-
musta edeltäneeltä kolmen kuukauden ajalta 
ja jotka olivat antaneet erillisen suostumuk-
sen YA:n lähettämään sähköpostiviestintään. 
Tutkimuskutsussa oli tutkimuksen lyhyt esit-
tely (tutkimusseloste), linkki tutkimuksen tie-

Kuva 2. Verkkopalvelun asiakaskäyntien kokonaismäärän ja reseptiasiointien kuukausittainen kehitys 
tammikuusta 2018 – joulukuuhun 2020 indeksin pistelukuina (perusajankohta tammikuu 2018 =  
pisteluku 1).

Asiakaskäyntien määrä          Reseptiasiointien määrä

13
12
11

10
9
8
7
6
5
4
3
2
1

0

Ta
m

m
i 2

01
8

He
lm

i 2
01

8
M

aa
lis

 2
01

8
Hu

ht
i 2

01
8

To
uk

o 2
01

8
Ke

sä
 2

01
8

He
in

ä 2
01

8
El

o 2
01

8
Sy

ys
 2

01
8

Lo
ka

 2
01

8
M

ar
ra

s 2
01

8
Jo

ul
u 2

01
8 

Ta
m

m
i 2

01
9

He
lm

i 2
01

9
M

aa
lis

 2
01

9
Hu

ht
i 2

01
9

To
uk

o 2
01

9
Ke

sä
 2

01
9

He
in

ä 2
01

9
El

o 2
01

9
Sy

ys
 2

01
9

Lo
ka

 2
01

9
M

ar
ra

s 2
01

9
Jo

ul
u 2

01
9

Ta
m

m
i 2

02
0

He
lm

i 2
02

0
M

aa
lis

 2
02

0
Hu

ht
i 2

02
0

To
uk

o 2
02

0
Ke

sä
 2

02
0

He
in

ä 2
02

0
El

o 2
02

0
Sy

ys
 2

02
0

Lo
ka

 2
02

0
M

ar
ra

s 2
02

0
Jo

ul
u 2

02
0



404     Dosis     Vol. 38     4/2022 © Suomen Farmasialiitto ry Suomen Farmasialiitto ry © 4/2022     Vol. 38      Dosis     405

2019, mutta koronapandemian myötä hei-
dän osuutensa käyttäjistä lisääntyi selvästi. 
Yli 65-vuotiaiden osuus nousi eniten, noin 10 
%:sta 27 %:iin. Verkkopalvelun asiakkaiden 
sukupuolijakaumassa ei tapahtunut yhtä suuria 
muutoksia vuoden 2018 ja syyskuu 2020 väli-
senä aikana (Liite 1:n Kuva 10). Kevään 2020 
koronapandemian ensimmäisen aallon aikana 
miesten osuus kuitenkin kasvoi. 

Toimipaikkanoudot
Toimipaikkanoutojen määrä jakelutapana 
lisääntyi selvästi koronapandemian ensim-
mäisen aallon aikana ja koko vuoden 2020 ajan 
(Liite 1:n Kuva 11). Vuoden 2020 lopulla toimi-

paikkanoutojen käyttö oli jopa 250 % yleisem-
pää vuoden alun viikkoihin 2–10 verrattuna.

Kyselytutkimus
Asiakkaiden näkemykset  
koronapandemian vaikutuksista  
verkkopalvelun käyttöön
Kyselytutkimukseen kutsutuista verkkopalve-
lun asiakkaista 16 % (n = 2615) vastasi tutki-
mukseen. Vastanneista 63 % oli 35–64-vuo-
tiaita (Liite 1:n Taulukko 1) ja yli 65-vuotiaita 
oli 25 %. Vastanneista 86 % oli naisia. Vas-
taajista 29 % oli käyttänyt YA:n verkkopalve-
lua ensimmäistä kertaa (Taulukko 1). Kaikista 
palvelua ensi kertaa käyttäneistä 62 % ilmoitti 

– joulukuu 2020 lineaarisen trendin kulma-
kerroin ja selitysaste olivat suuremmat (k = 
0,0029 ja R2 = 0,852). Asiakaskäyntien mää-
rän trendi oli koronan vaikutuksesta tarkas-
telujaksolla tammikuu 2018 – joulukuu 2020 
jyrkempi koronaa edeltävältä ajalta (95 % luot-
tamusvälillä) (Liite 1:n Kuva 1). Koronaa edeltä-
vällä trendillä verkkopalvelun asiakaskäyntien 
määrä olisi laskennallisesti saavuttanut uuden 
trendin mukaisen (poistettu maalis–toukokuu 
2020) joulukuun 2020 tason laskennallisesti 
kesäkuussa 2021.  

Vastaavasti reseptiasiointien määrä oli 
huippukohdassaan huhtikuussa 2020 perus-
ajankohtaan (tammikuu 2018) verrattuna 
9,0-kertainen ja vuotta aikaisempaan huh-
tikuuhun verrattuna 5,1-kertainen. Resep-
tiasiointien määrä kasvoi lineaarisena tren-
dinä tarkastelujaksolla tammikuu 2018 – jou-
lukuu 2020 (Kuva 2) (k = 0,0056, R2 = 0,566), 
ja poistettaessa kevään 2020 poikkeavat kuu-
kaudet (maalis–toukokuu) lineaarisen tren-
din k = 0.0044 ja R2 = 0,789. Reseptiasiointien 
määrän trendi oli koronan vaikutuksesta vuo-
sien 2018–2020 tarkastelujaksolla jyrkempi 
kuin vastaava trendi ennen korona-aikaa (95 
% luottamusvälillä) (Liite1:n Kuva 2). Koronaa 
edeltävällä trendillä verkkopalvelun resep-
tiasiointien määrä olisi saavuttanut uuden 
trendin mukaisen (poistettu maalis–touko-
kuu 2020) joulukuun 2020 tason helmikuussa 
2024. Reseptimäärän kehitys esitetään Liite 
1:n Kuvassa 3; reseptimäärä oli huippukoh-
dassaan huhtikuussa 2020 perusajankohtaan 
(tammikuu 2018) verrattuna 12,5-kertainen ja 
vuotta aikaisempaan huhtikuuhun verrattuna 
7,3-kertainen. Verkkopalvelun asiakaskäyntien 
ja reseptiasiointien määriä kuvaavien trendien 
selitysaste (R2) oli kiihtyvää kasvua kuvaavilla 
eksponentiaalisilla trendeillä suurempaa kuin 
vastaavilla lineaarisilla trendeillä (asiakas-
käyntien määrälle 0,894 vs. 0,852 ja resepti-
asiointien määrälle 0,899 vs. 0,788).  

Itsehoidon C- ja D-vitamiinivalmisteiden, 
parasetamoli- ja ibuprofeenivalmisteiden 
sekä reseptin vaativien salbutamoli- ja  
hydroksiklorokiinivalmisteiden myynti
Maaliskuussa 2020 C-vitamiinivalmisteiden 
myynti lisääntyi 15-kertaiseksi tarkastelujak-
son perusajankohtaan (tammikuu 2019) ver-

rattuna ja 8,0-kertaiseksi vuotta aikaisempaan 
maaliskuuhun verrattuna (Liite 1:n Kuva 4). 
D-vitamiinivalmisteiden myynti oli suurinta 
huhtikuussa 2020, jolloin myynti oli 9,0-ker-
taista perusajankohtaan verrattuna ja 10-ker-
taista aikaisempaan huhtikuuhun verrattuna. 
Parasetamolivalmisteiden myynti nousi noin 
33-kertaiseksi tarkastelujakson perusajankoh-
taan (tammikuu 2019) ja noin 32-kertaiseksi 
aikaisempaan maaliskuuhun verrattuna (Liite 
1:n Kuva 5). Ibuprofeenivalmisteiden myynti 
nousi suuruusluokaltaan 10-kertaiseksi tar-
kastelujakson perusajankohtaan ja saman ver-
ran aikaisempaan maaliskuuhun verrattuna. 
Maaliskuussa 2020 salbutamolivalmisteiden 
myynti kasvoi 9,5-kertaiseksi tarkastelujak-
son perusajankohtaan (tammikuu 2019) ver-
rattuna ja 13-kertaiseksi vuotta aikaisempaan 
maaliskuuhun verrattuna (Liite 1:n Kuva 6). 
Huhtikuussa 2020 hydroksiklorokiinivalmis-
teiden myynti lisääntyi 12-kertaiseksi tarkas-
telujakson perusajankohtaan (tammikuu 2019) 
verrattuna ja 15-kertaiseksi vuotta aikaisem-
paan huhtikuuhun verrattuna. 

Lääkeneuvonta- ja asiakaspalvelu-
yksikön palvelutapahtumat 
Lääkeneuvonta- ja asiakaspalveluyksi-
kön chat-palvelutapahtumien määrä lisään-
tyi tarkastelujaksolla tammikuu 2019 – jou-
lukuu 2020, ja niitä oli eniten maaliskuussa 
2020 (Liite 1:n Kuva 7). Maaliskuussa 2020 
chat-palvelun käyttö lisääntyi tarkastelun 
perusajankohtaan (tammikuu 2019) verrat-
tuna 4,8-kertaiseksi ja 3,3-kertaiseksi vuotta 
aikaisempaan maaliskuuhun verrattuna. Pal-
veluyksikön vastaanottamien puheluiden luku-
määrässä ei tapahtunut merkittävää muutosta 
tarkastelujaksolla ennen pandemiakevättä 
(Liite 1:n Kuva 8), ja enimmillään huhtikuussa 
2020 puheluiden määrä oli 1,5-kertainen 
perusajankohtaan (tammikuu 2019) verrat-
tuna.

Apteekin verkkopalvelun asiakkaiden  
ikä- ja sukupuolijakauma
Vuonna 2020 (syyskuuhun asti) ikäryhmien 
suhteelliset osuudet verkkopalvelun myynnistä 
muuttuivat merkittävästi (Liite 1:n Kuva 9). 
Merkkejä yli 55-vuotaiden verkkopalvelun 
käytön lisääntymisestä havaittiin jo vuonna 

Taulukko 1. YA:n verkkopalvelun käyttö eri ikäryhmissä elokuussa 2020 (% vastaajista, n = 2611, puuttuvia 
vastauksia 4 kappaletta).
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Kysymys: "Oletko käyttänyt 
ya.fi-verkkoapteekkia 
COVID-19-epidemian aikana 
(lääkkeiden hankkimiseksi 
tai muuten)?"

"Kyllä, käytti ya.fi-
verkkoapteekkia nyt 
ensimmäistä kertaa  
- pääosin epidemian  
takia"

"Kyllä, käytti ya.fi-
verkkoapteekkia nyt 
ensimmäistä kertaa  
- olisi käyttänyt toden-
näköisesti muutenkin"

Kyllä, on käyttänyt ya.fi-
verkkoapteekkia  
aiemminkin

Ei, mutta on asioinut 
perinteisessä apteekissa  
(YA tai muu)

Ei, mutta on käyttänyt  
muuta verkkoapteekkia

Ei, ei ole ollut  
apteekkiasioita

 
Kaikki

Ikä (vuotta)

http://ya.fi
http://ya.fi
http://ya.fi
http://ya.fi
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apteekin verkkopalvelun käyttöä koskevissa 
tutkimuksissa iäkkäiden suhtautuminen verk-
kopalveluun on ollut vähemmän myönteistä 
(Fittler ym. 2018, Srivastava ja Raina 2021, Ma 
2021).  

Tämän tutkimuksen kyselytutkimuk-
sen mukaan verkkopalvelun asiakkaat koki-
vat verkkopalvelun tärkeänä keinona vähen-
tää infektioriskiä, ja suurin osa, erityisesti 
iäkkäämmistä, verkkopalvelun käyttäjistä 
ilmoitti koronapandemian lisänneen verkko-
palvelun käyttöä. Infektioriskin vähentämi-
nen on tunnistettu apteekin verkkopalvelui-
den käytön syyksi myös ulkomaisissa tutki-
muksissa (esimerkiksi Moulaei ym. 2022). Iäk-
käämpien yleistynyt verkkopalvelun käyttö on 
linjassa viranomaissuositusten (Kanta 2020) 
kanssa. Aiemmissa tutkimuksissa apteekin 
verkkopalvelun intimiteetti, asioinnin vaivat-
tomuus, hintataso, asioinnin nopeus ja mah-
dollisuus asioida lähes ajasta ja paikasta riip-
pumatta on todettu syiksi verkkopalvelun käy-
tölle (Pal ym. 2015, Fittler ym. 2018, Punakivi 
2019, Srivastava ja Raina 2021, Ma 2021, Mou-
laei ym. 2022). Lääkeinformaation saatavuus 
ja tarve sekä potilasryhmäkohtaiset erot voivat 
myös vaikuttaa siihen, ostetaanko lääke aptee-
kin verkkopalvelusta vai perinteistä apteekista 
(Pohjanoksa-Mäntylä 2010).

Infektioriskin vähentämisen lisäksi koro-
naan ja sen vaikutuksiin sekä lääkkeiden ja 
laitteiden (esim. suusuojien) saatavuuteen 
liittyvä epävarmuus lisäsivät todennäköisesti 
tässä tutkimuksessa erityisesti koronapande-
mian ensimmäisen aallon aikana keväällä 2020 
kaikkien apteekkituotteiden kysyntää. Myös 
Kelan suorakorvattavien lääkkeiden myyn-
titilasto viittaa asiakkaiden voimakkaampiin 
reaktioihin keväällä 2020 (Kansaneläkelaitos 
2020). Loppuvuonna 2020 ei ilmennyt uutta 
kevään kaltaista asiakaspiikkiä, vaikka viikoit-
taiset tartuntamäärät lisääntyivät huomatta-
vasti kevääseen 2020 verrattuna, mikä osaltaan 
heijastaa ihmisten erilaista suhtautumista sai-
rauteen ja varautumista sen vaikutuksiin.

Koronapandemian alussa maaliskuussa 
2020 tietoa koronasairaudesta tai sen hoi-
dosta oli hyvin rajallisesti, jolloin asiakkaat 
ja osin myös terveydenhuollon ammattilai-
set tekivät päätöksiä saatavilla olevan rajal-
lisen tiedon perusteella. Erityisesti pande-

mian alkuvaiheessa uutisointi ja epätietoisuus 
lisäsivät väärän ja epäselvän tiedon määrää, 
mikä saattoi lisätä epätarkoituksenmukais-
ten lääkkeiden hankintaa. Pandemia-aikana 
luotettavan lääkeinformaation tarve korostuu 
selvästi (Saloheimo ja Halila 2021). Joukko-
tiedotusvälineiden mukaan koronasairauden 
hoitoon soveltuvien tuotteiden myynti lisään-
tyikin tutkimuksemme mukaan kevään 2020 
korona-aallon aikana. Tällaisia olivat muun 
muassa C- ja D-vitamiinivalmisteet, itsehoi-
don ibuprofeeni- ja parasetamolivalmisteet 
sekä reseptilääkkeistä salbutamoli- ja hyd-
roksiklorokiinivalmisteet. Näihin valmistei-
siin liittyviin kysymyksiin ja niiden hankin-
taan vaikuttivat yleismedian keskustelu ja sen 
sisältämä ”tutkimusnäyttö” ja huoli lääkkei-
den saatavuudesta (Adams ym. 2020, Lääke-
alan turvallisuus- ja kehittämiskeskus Fimea 
2020a ja 2020b, Yhdysvaltain elintarvike- ja 
lääkevirasto 2020, Tikkinen ym. 2021). Lääke-
alan turvallisuus- ja kehittämiskeskus Fimea 
rajoitti eräiden lääkkeiden myyntiä Suomessa 
maanlaajuisen riittävyyden ja yhdenvertaisen 
saatavuuden varmistamiseksi (Lääkealan tur-
vallisuus- ja kehittämiskeskus Fimea 2020a ja 
2020b, Sosiaali- ja terveysministeriö 2020a, 
2020b ja 2020c).

Farmasian ammattilaisten tulee varmistaa 
lääkkeiden oikea ja turvallinen käyttö. YA:n 
lääkeneuvonta- ja asiakaspalveluyksikön chat-
palvelu oli tärkeä palvelu potilasturvallisuu-
den varmistamisessa myös koronapandemian 
aikana. Chat-palvelun käyttö lisääntyi vuosina 
2019–2020, ja erityisen voimakkaasti ensim-
mäisenä koronakeväänä. Palvelun yleistyminen 
johtui todennäköisesti muun muassa apteekin 
verkkopalvelun käytön yleistymisestä, chat-
palvelun maksuttomuudesta ja helposta mata-
lan kynnyksen mahdollisuudesta kysyä lääk-
keisiin tai terveyteen liittyvistä asioista sekä 
runsaasta koronaa koskevan tiedon tarpeesta. 
Tämän tutkimuksen kyselytutkimusosuuden 
vastaajista 10 % oli kysynyt tai saanut YA:n lää-
keneuvonta- ja asiakaspalveluyksiköstä koro-
nasairauteen liittyvää tietoa, ja 90 % heistä piti 
tietoa hyödyllisenä.  

Apteekkien verkkopalveluita voidaan hyö-
dyntää muun muassa pandemian kaltaisten 
poikkeustilanteiden yhteydessä (Costa ym. 
2021, Sousa Pinto 2021, Unni ym. 2021, Pantasri 

käyttäneensä palvelua pääosin koronapande-
mian takia, 65 vuotta täyttäneistä näiden käyt-
täjien osuus oli 27 %. Vastaajista 69 % kertoi 
koronapandemian lisänneen halukkuutta asi-
oida verkkopalvelussa. Infektioriskin vähen-
täminen ilmoitettiin yhdeksi neljästä tärkeim-
mästä syystä käyttää apteekin verkkopalvelua; 
muita syitä olivat mahdollisuus tehdä ostoja 
lähes aina ajasta ja paikasta riippumatta, YA:n 
tuottojen käyttäminen suomalaiseen koulu-
tukseen ja tutkimukseen sekä YA:n verkko-
palvelun käytön kätevyys (näiden tekijöiden 
tärkeyden keskimääräiset pistemäärät olivat 
4,5–4,7 asteikolla 1,0–5,0, jossa 5,0 = tärkein). 
Vastaajista 10 % (n = 258) kertoi kysyneensä tai 
saaneensa tietoa koronapandemiasta verkko-
palvelun chat-tietopalvelun keskustelussa tai 
verkkosivuilta, ja heistä 90 % piti saamaansa 
tietoa hyödyllisenä. 

 

Pohdinta
Vuonna 2020 koronapandemian puhkeami-
sella oli merkittävä vaikutus apteekkien, terve-
ydenhuollon ja koko yhteiskunnan toimintaan. 
Tässä tutkimuksessa tarkasteltiin pandemian 
vaikutusta apteekin verkkopalvelun käyttöön 
rekisteri- ja kyselyaineistoja hyödyntävällä 
monimenetelmätutkimuksella, jossa hyödyn-
nettiin YA:n rekisteri- ja asiakaskyselyaineis-
toja. Käytetyt mittarit osoittivat yhdenmukai-
sesti, että apteekin verkkopalveluiden käytössä 
tapahtui pandemian ensimmäisen vuoden 
2020 aikana ”digiloikka”-tyyppinen muutos: 
YA:n verkkopalvelun käyttö lääkkeiden ja niitä 
koskevan tiedon hankkimiseen lisääntyi mer-
kittävästi koronapandemian aikana ja lisäksi 
iäkkäiden asiakkaiden osuus palvelun käyt-
täjistä kasvoi. Tutkimuksemme päätulokset 
ovat linjassa tutkimuksen lähtöhypoteesien 
kanssa koronapandemian verkkoapteekki-
palveluiden käyttöä lisäävästä vaikutuksesta 
ja iäkkäämpien asiakkaiden määrän lisäänty-
misestä (Pharmaceutical Group of European 
Union 2021, Unni ym. 2021, Heponiemi ym. 
2022, Pantasri ym. 2022). 

Vuosina 2018–2020 YA:n verkkopalve-
lun käyttö lisääntyi koronapandemian vaiku-
tuksesta asiakaskäyntien ja reseptiasiointien 
määrän osalta lineaarisen regressioanalyysin 
perusteella tarkasteltuna (95 % luottamusvä-

lillä). Muutos reseptiasiointien määrässä oli 
suurempi kuin asiakaskäyntien kokonaismää-
rässä, mikä kuvaa muutosta verkkopalvelui-
den käytön sisällössä. Koronapandemian vai-
kutus vastasi pandemiaa edeltävän lineaarisen 
verkkokehityksen perusteella asiakaskäyntien 
kokonaismäärässä 6 kuukauden ja reseptiasi-
ointien määrässä yli 3 vuoden kehitystä. Myös 
muutos toimitettujen reseptien määrässä oli 
tilastollisesti merkitsevä. Verkkopalveluiden 
käytön muutosta kuvaa havainto, että palve-
lun asiakaskäyntien ja reseptisiointien määriä 
kuvaavien trendien selitysaste (R2) oli kiihtyvää 
kasvua kuvaavilla eksponentiaalisilla trendeillä 
suurempi kuin lineaarisilla trendeillä. Resep-
tilääkkeiden verkko-ostaminen on ollut mah-
dollista Suomessa noin 10 vuotta, mutta mer-
kittävä osa väestöstä (73 %) ei vuonna 2020 
tiennyt sen olevan mahdollista (Lääkelaki 
395/1987, STT Info 2020). Koronapandemia on 
toiminut todennäköisesti katalyyttinä resepti-
lääkkeiden hankintaan verkkopalvelusta.

Apteekin verkkopalvelun käytön muutosta 
voidaan tarkastella esimerkiksi Yinin ym. 
(2016) kehittämän verkkopalvelun tai muun 
teknologian omaksumista kuvaavan UTAUT-
malliin (engl. Unified Theory of Acceptance and 
Use of Technology) (Venkatesh ym. 2003, Yin 
ym. 2016) perustuvan analyysin perusteella. 
Yinin ym. (2016) omaksumismallissa apteekin 
verkkopalvelun omaksumista selitetään sosi-
aalisella vaikutuksella, odotettavissa olevalla 
toimintatavan suorituskyvyllä tai hyödyillä, 
odotettavissa olevalla vaivalla sekä koetulla 
riskillä ja luottamuksella verkkopalvelua koh-
taan. Koronavirus lisäsi todennäköisesti eri-
tyisesti sosiaalisen vaikutuksen ja suoritus-
kyvyn (nyt terveyteen liittyvän hyödyn, kuten 
infektioriskin vähentämisen) odotusta. Sosi-
aalinen vaikutus liittyy siihen, miten henkilö 
kokee muiden hänelle tärkeiden henkilöiden 
olettavan hänen käyttäytyvän. Suomalaiset 
viranomaiset ovat suositelleen verkkoaptee-
kin käyttöä pandemia-aikana flunssaoireisille, 
riskiryhmään kuuluville ja iäkkäille (Valtioneu-
vosto 2020, Kanta 2020). 

Vuonna 2020 iäkkäämpien (55–64-vuoti-
aat ja 65-vuotta täyttäneet) osuus YA:n verk-
kopalvelun asiakkaista kasvoi kahdeksi suu-
rimmaksi asiakkaiden ikäryhmäksi. Aikaisem-
missa tavanomaisissa olosuhteissa tehdyissä 
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tavalla apteekin verkkopalvelut vastaavat asi-
akkaiden ja terveydenhuollon odotuksiin sekä 
millä tavalla niitä voidaan kehittää osana 
apteekkipalveluiden monikanavaisuutta, myös 
poikkeusolojen aikana.

Johtopäätökset
Apteekin verkkopalveluiden käyttö lisääntyi 
voimakkaasti koronapandemian ensimmäisenä 
vuotena 2020, erityisesti pandemian ensim-
mäisen aallon aikana keväällä 2020. Resepti-
lääkkeiden hankinta verkkopalvelusta yleistyi 
kokonaisasiointia enemmän. Verkkopalvelun 
informaatiopalveluiden, erityisesti chat-tieto-
palvelun, käyttö lisääntyi nopeasti. Iäkkäiden 
asiakkaiden osuus verkkoapteekissa lisääntyi. 
Pandemia-aikana infektioriskin välttäminen 
oli useille asiakkaille tärkeä syy käyttää verk-
koapteekkia. Koronapandemian pidempiaikai-
sista vaikutuksista apteekkien verkkopalvelui-
den käyttöön tarvitaan lisätietoa.

2022). Koronapandemia on osaltaan lisännyt 
apteekkien verkkopalveluiden käyttöä, millä on 
todennäköisesti laajempikin vaikutus apteek-
kipalveluiden kehittymiseen (Baldoni ym. 
2019, Sandler 2020, Nadeem ym. 2021). Vaikka 
enemmistö suomalaisista ei ole tällä hetkellä 
kiinnostunut hankkimaan lääkkeitä ensisi-
jaisesti verkkopalvelusta (Jyrkkä ym. 2022), 
terveydenhuollon verkkopalveluiden käytön 
yleistyessä myös apteekkien verkkopalveluita 
käyttävien asiakkaiden osuus tulee todennä-
köisesti lisääntymään (Moulaei ym. 2022). 
Muun muassa sähköisten reseptien käyttö voi 
tukea tätä kehitystä (Fiemi ym. 2021). Verkko-
palveluita kehitettäessä tulee huomioida myös 
verkkoa käyttämättömien asiakkaiden tarpeet 
(Moisala ym. 2021, Heponiemi ym. 2022).

Tutkimuksen luotettavuus
Rekisteriaineisto
Apteekin rekistereistä kerätty tieto on tark-
kaa, luotettavaa ja yksilöintiin perustuvaa tie-
toa, jota voidaan kerätä aineistoista tarvitta-
essa toistettavasti. Myyntitiedot saatiin YA:n 
käyttämästä QlikView-raportointisovelluk-
sesta. Asiakasrekisteristä kerätyt sukupuoli- 
ja ikätiedot eivät sisältäneet kaikkien apteekin 
verkkopalvelua käyttäneiden asiakkaiden tie-
toa (muiden kuin kanta-asiakkaiden tekemät 
itsehoitotuotteiden ostot, jotka eivät sisältä-
neet reseptiostoja, eivät sisältyneet analyysiin), 
mutta suurin osa YA:n verkkopalvelun asiak-
kaista oletettavasti sisältyi kerättyyn aineis-
toon. Analyysin ulkopuolelle jääneiden asiak-
kaiden erillinen analyysi antaisi täydentävää 
tietoa verkkoapteekin käytöstä, mutta koska 
rajaus pysyi samanlaisena koko tämän tutki-
muksen tarkasteluajan, verkkoapteekin käytön 
muutosten tarkastelua voidaan pitää luotetta-
vana. Chat- ja puhelinyhteydenottojen määrä 
kerättiin lääkeneuvonta- ja asiakaspalvelu-
yksikön asiakaspalvelurekisteristä. Verkko-
palvelun reseptimäärää arvioitiin toimitet-
tujen reseptien lukumäärän ja tuotekohtaisia 
myyntejä pakkausten kappalemäärän myynnin 
perusteella, minkä perusteella ei saada tarkkaa 
tietoa toimitetuista lääkemääristä eri kokoi-
sista pakkauskoista johtuen. Käytetyt tilas-
tot kuvaavat valmisteiden ostamista, mutta 
eivät anna tietoa hankittujen valmisteiden 
käytöstä. Lineaarisessa regressioanalyysissä 

kolme koronapandemian ensimmäisen aallon 
aikaista verkkoasioinnin poikkeavaa huippu-
kuukautta poistettiin analyyseistä pitkän aika-
välin muutosten arvioimiseksi.  

Kyselytutkimusaineistot
Kutsutuista 16 % vastasi kyselyyn (n = 2615), 
mitä voidaan pitää tyydyttävänä yleiseen ker-
taluonteiseen sähköiseen kutsuun perustu-
vassa kyselyssä. Suhteellisen matalan vasta-
usprosentin takia tulee huomioida vastaajien 
vinouman mahdollisuus. Oletuksena on, että 
kyselyyn vastasivat keskimäärin apteekkipal-
veluista kiinnostuneemmat ja palveluihin tyy-
tyväisemmät asiakkaat. Lisäksi on huomioita-
vaa, että tutkimuskutsu lähetettiin Yliopiston 
Apteekin kanta-asiakkaille, jotka olivat anta-
neet aiemmin erillisen suostumuksen säh-
köpostiviestintään; he olivat todennäköisesti 
muita asiakkaita aktiivisempia verkkopalvelui-
den käyttäjiä sekä mahdollisesti perinteisiä ja 
verkkoapteekkipalveluita koskevilta odotuk-
siltaan erilaisia. Kyselytutkimus pilotoitiin ja 
saadun palautteen avulla kyselytutkimukseen 
tehtiin pieniä muutoksia validiteetin ja reliabi-
liteetin lisäämiseksi. Kyselyyn vastasi 16 asia-
kasta (0,6 % vastaajista), jotka eivät muista-
neet tai tienneet käyttäneensä verkkoapteekkia. 
Tarkemmassa analyysissä näiden vastaajien 
poistaminen analyysistä tai heidän sisällyttä-
misen vaikutuksen arviointi olisi perusteltua. 
Koronan vaikutusta selvittänyt tutkimuskysely 
ei aiheen ainutkertaisuuden takia ole toistetta-
vissa. Tutkimukseen vastaaminen oli vapaaeh-
toista, eikä tutkimukseen vastaamisesta saa-
nut merkittävää hyötyä, eikä vastaamatta jät-
täminen aiheuttanut vastaajalle seuraamuksia. 
Tutkimukseen vastanneista suurin osa (noin 
86 %) oli naisia, kun vuosina 2018–2020 Yli-
opiston Apteekin verkkoapteekin euromääräi-
sen myynnin perusteella naisasiakkaita oli noin 
10 prosenttiyksikköä vähemmän (Niemi 2021). 
Tämän tutkimuksen tuloksia ei voida sellaise-
naan yleistää muiden suomalaisten apteekin 
verkkopalveluiden tai perinteisten apteekkien 
asiakkaisiin.

Jatkotutkimusaiheet
Jatkotutkimuksena olisi hyvä selvittää, millä 
tavalla apteekin verkkopalveluiden käyttö 
on kehittynyt vuodesta 2021 eteenpäin, millä 
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Introduction
The number and use of online pharmacy ser-
vices have increased during the last five years. 
This development is accelerated by the digitali-
zation of healthcare and the advent of COVID-
19 pandemic in spring 2020. The aims of this 
study were to study 1) the effect of COVID-19 
pandemic on the use of an online pharmacy, 
and 2) online pharmacy customers’ percep-
tions of the effect of the pandemic on the use 
of online service during the first pandemic year 
in 2020. University Pharmacy’s online phar-
macy was used as a case.

Materials and methods 
In the multi-methods study, data of University 
Pharmacy registers (customer information, 
sales, outlet pick-ups, Medicines Informa-
tion and Customer Service Unit) and of a cus-
tomer survey (n = 2615) among the University 
Pharmacy’s online pharmacy (ya.fi) customers 
in August 2020 were employed. The changes 
in the number of all customers and prescrip-
tion medicine customers and in other outcome 
variables describing online pharmacy use were 
assessed as an index. The change of the service 
use was analyzed by linear regression. In the 
survey analysis, changes in the age and gen-
der distribution and attitudes towards the ser-
vice were described by frequencies and propor-
tions (%). 

Results 
The use of the online pharmacy services 
increased during the study period 2018 -2020, 
particularly during the first wave of COVID-19 
in spring 2020. The changes in the trend of the 
number of all and prescription medicine cus-
tomers were statistically significant. The num-
ber of prescription customers increased most. 
Based on the linear development before the 
pandemic, the impact of the pandemic cor-
responded to the development of over 3 years 
in the number of prescription customers and 
6 months in the total number of customers. 
During the peak months in spring 2020, the 
number of all and prescription customers was 
2.6- and 5.1-fold compared to the previous 
year. The sales of medicines which were widely 
suggested to be used for prevention or treat-
ment of COVID-19 by general media mean-
ingfully increased in spring 2020. University 
Pharmacy’s Medicines information and Cus-
tomer Service Unit received many questions 
on medicines and health. COVID-19 pandemic 
increased the use of online pharmacy service 
by older customers (over 55-years-olds, and 
in particular, over 65-year-olds). Avoidance 
of infections was an important reason for the 
online pharmacy use. The use of quick pick-up 
service from the University Pharmacy outlets 
strongly increased in 2020.

Conclusions 
On the basis of this study, a “digi-leap” of 
online pharmacy use took place in 2020. 
COVID-19 pandemic increased the use of online 
pharmacy services in a meaningful and statis-
tically significant way, and engaged new older 
customers. Particularly, acquisition of pre-
scription medicine from an online pharmacy 
become more common. Need for reliable medi-
cines information was emphasized also during 
the pandemic time.  

Key words: COVID-19 pandemic, online 
pharmacy, adaptation of technology, linear 
regression analysis, University Pharmacy
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Yliopiston Apteekki: Yliopiston 
Apteekin vuosikertomus 2020. 
Yliopiston apteekki 2021  
(viitattu 1.9.2022). 
www.yliopistonapteekki.fi/ya-yrityksena/
vuosikertomus/apteekkiliiketoiminta

Yliopiston Apteekki: Yliopiston 
Apteekin vuosikertomus 2021. 
Yliopiston apteekki 2022 
(viitattu 1.9.2022). 
https://www.yliopistonapteekki.fi/
ya-yrityksena/vuosikertomus

Niemi M, Pohjanoksa-Mäntylä M, Mikkonen S, Linden K: Koronapandemian vaikutukset apteekin
 verkkopalvelun käyttöön: esimerkkinä Yliopiston Apteekki. Dosis 38: 398-422, 2022

Liite 1.

Taulukko 1. ’’Verkkoapteekki 2020’’ -tutkimukseen vastaajat ikä- ja sukupuolitiedot (n = 2615).   
Puuttuvia vastauksia Ikä- ja sukupuolikysymyksessä 1 ja 4 kappaletta. 

 

 

Kuva 1. YA:n verkkopalvelun kuukausittainen asiakaskäyntien kokonaismäärä tammikuusta 2018 
(pisteluku=1) joulukuuhun 2020 indeksin pistelukuina. Punainen viiva kuvaa lineaarista trendiä 
(R2=0,576), jossa kaikki tarkasteluajan kuukaudet mukana, musta viiva trendiä (R2=0,880) ennen 
koronapandemiaa ja vihreä viiva trendiä (R2=0,0,852) koko tarkasteluajalta, kun huippukuukaudet 
maalis–toukokuu 2020 on poistettu. Vihreän trendiviivan ympärillä sen 95 % luottamusväli.   
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 Kuva 4. D- ja C-vitamiinivalmisteiden pakkausten kappalemääräinen myynti tammikuusta 2019 
(pisteluku = 1) joulukuuhun 2020 indeksin pistelukuina kuukausikohtaisesti.  

 
Kuva 5. Itsehoidon ibuprofeeni- ja parasetamolivalmisteiden pakkausten kappalemääräinen myynti 
tammikuusta 2019 (pisteluku = 1) joulukuuhun 2020 indeksin pistelukuina kuukausikohtaisesti.  

 
 

Kuva 2. YA:n verkkopalvelun kuukausittainen reseptiasiointien määrä tammikuusta 2018 (pisteluku = 
1) joulukuuhun 2020 indeksin pistelukuina. Punainen viiva lineaarista trendiä (R2 = 0,566), jossa kaikki 
tarkasteluajan kuukaudet mukana, musta viiva trendiä (R2 = 0,880) ennen koronapandemiaa ja vihreä 
viiva trendiä (R2 = 0,788) koko tarkasteluajalta, kun huippukuukaudet maalis–toukokuu 2020 on 
poistettu. Vihreän trendiviivan ympärillä sen 95 % luottamusväli.
 
 

Kuva 3. Reseptimäärän kuukausittainen kehitys tammikuusta 2018 (pisteluku = 1) joulukuuhun 2020 
indeksin pistelukuina.  
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Kuva 8. YA:n lääkeneuvonta- ja asiakaspalveluyksiön puhelinpalvelun vastaanottamien 
puheluiden lukumäärä tammikuusta 2019 (pisteluku = 1) joulukuuhun 2020 indeksin pistelukuina 
kuukausikohtaisesti.  
 

Kuva 9. Asiakkaiden ikäryhmien suhteellisia osuuksia myynnistä kuudessa ikäryhmittäin. Ikäryhmien 
kuukausittaiset osuudet ilmoitettiin tarkastelujaksolla tammikuu 2018 – syyskuu 2020. Jokaisen 
kuukauden myynti jaettiin prosentuaalisina osuuksina ikäryhmien kesken. Myynti laskettiin toteutuneista 
ostotapahtumista, mitkä tallentuivat asiakasrekisteriin. Kaikkien asiakkaiden reseptiostoja sisältäneet 
ostot ja kanta-asiakkaiden tekemät itsehoitotuotteiden ostot sisältyivät analyysiin.

Kuva 6. Salbutamoli- ja hydroksiklorokiinivalmisteiden pakkausten kappalemääräinen myynti 
tammikuusta 2019 (pisteluku = 1) joulukuuhun 2020 indeksin pistelukuina kuukausikohtaisesti.  

 
Kuva 7. YA:n lääkeneuvonta- ja asiakaspalveluyksikön chat-palvelun käyttö tammikuusta 2019 (pisteluku 
= 1) joulukuuhun 2020 indeksin pistelukuina kuukausikohtaisesti.  
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Kuva 10. Myynnin kuukausittainen muutos miesten ja naisten välillä tarkastelujaksolla tammikuu 2018 – 
syyskuu 2020. Jokaisen kuukauden myynti jaettiin prosentuaalisina osuuksina sukupuolten perusteella.  

 
Kuva 11. Toimipaikkanoutojen määrä YA:n verkkopalvelun tilauksissa vuonna 2020 (viikot 2–52) indeksin 
pistelukuina. Indeksin pisteluvut laskettiin suhteuttamalla viikkokohtainen toimipaikkanoutojen määrä 
tarkastelujakson perusajankohdan (viikko 2, vuosi 2020) noutojen määrään. Analyysistä poistettu vuoden 
2020 vajaat viikot (viikko 1 ja viikko 53).
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