Tiivistelma

Johdanto

Apteekkien verkkopalveluiden maarad ja kdytt6 ovat lisddntyneet voimakkaasti viimeisen viiden
vuoden aikana. Kehitystd ovat vauhdittaneet terveydenhuollon digitalisaatio ja kevadlld 2020

KO r O n ap a n d e m i a n Suomeen levinnyt koronapandemia. Tamdn tutkimuksen tavoitteena oli tutkia 1) koronapande-

mian vaikutuksia apteekin verkkopalvelun kdytt6on ja 2) verkkopalvelun asiakkaiden ndkemyksid

V aikutuks e t apte eki n pandemian vaikutuksesta palvelun kdyttoon pandemian ensimmaisend vuotena 2020. Esimerk-

kind kaytettiin Yliopiston Apteekin (YA) verkkopalvelua.
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verkkopalvelun kayttoon: Aineistoja menetelmt
° ° o ° ° ° Monimenetelmatutkimuksessa kdytettiin YA:n rekisteriaineistoja (asiakas-, myynti-, toimipaik-
eS l m e r I( ’(l n a Yl l O p lS tO n A. p tee ’( ’(l kanouto- sekd YA:n ladkeneuvonta- ja asiakaspalveluyksikon palvelutapahtumarekisteri) sekd
kyselytutkimusaineistoa verkkopalvelun asiakkaille elokuussa 2020 tehdysta ”’Verkkoapteekki
2020” -tutkimuksesta (n = 2615). Ensisijaisesti tutkittiin verkkopalvelun asiakaskdyntien (koko-
naisasiakasmaara) ja reseptiasiointien madran (reseptiasiakasmadrd) muutoksia indeksitarkas-
teluna edeltdneeseen 1—2 vuoteen verrattuna. Muutoksia asiakasmadarissa arvioitiin lineaarisella
regressioanalyysilld. Verkkopalvelun kayttod ika - ja sukupuoliryhmittdin sekd ndkemyksid pal-
velun kdyt6sta kuvattiin frekvensseilla ja prosenttijakaumilla.

Tulokset
Matias Niemi Santtu Mikkonen YA:n verkkopalvelun kaytto lisddntyi merkittavasti tarkastelujaksolla 2018 —2020, erityisesti
Proviisori FT, dosentti kevadlla 2020 koronapandemian ensimmadisen aallon aikana. Asiakaskdyntien ja reseptiasioin-
Asiakaspalvelupaallikko Tutkimuspdallikko tien méirin muutokset koronapandemian aikana olivat lineaarisen regressioanalyysin perus-
Yliopiston Apteekki, Salon toimipaikka Ita-Suomen yliopisto teella tilastollisesti merkitsevii. Reseptiasiointien méiri kasvoi kokonaisasiakasmairai enem-

man; pandemian vaikutus verkkopalvelussa vastasi pandemiaa edeltdvan lineaarisen kehityksen
Marika Pohjanoksa-Madntyla Kari Linden* perusteella reseptiasiointien maardssd yli 3 vuoden ja asiakaskdyntien kokonaismaardssa 6 kuu-
FaT FaT, KTM, dosentti kauden kehitystd. Kevaan 2020 huippukuukausien asiakaskaskdyntien ja reseptiasiointien maa-
Yliopistonlehtori Tutkimuspadallikko rit olivat 2,6 ja 5,1-kertaiset vuotta aikaisempaan verrattuna. Tiettyjen koronasairauden hoitoon
Kliinisen farmasian ryhmd Yliopiston Apteekki yleismedian mukaan soveltuvien valmisteiden myynnit lisddntyivat merkittavasti kevdan 2020
Farmakologian ja ladkehoidon osasto tutkimus@ya-fi aikana. YA:n lidkeneuvonta- ja asiakaspalveluyksikdn chat-palvelua kiytettiin paljon laikkeisiin
giﬁgilﬁ:iinytﬁii?;%ma *Kirjeenvaihto ja terveyteen liittyvien kysymysten selvittamiseen. Koronapandemia lisdsi erityisesti idkkdam-

pien asiakkaiden (yli 55- ja erityisesti yli 65-vuotiaiden) verkkopalvelun kdytt6a. Infektioriskin
vahentaminen oli tdrked syy apteekin verkkopalvelun kdytt66n. Toimipaikoista tapahtuvan nou-
topalvelun kaytt6 kasvoi voimakkaasti vuonna 2020.

Johtopaatokset

Tamadn tutkimuksen perusteella apteekin verkkopalvelun kdytdssa tapahtui digiloikka vuonna
2020. Koronapandemia lisdsi tilastollisesti merkitsevdsti verkkopalvelun kdytt6d ja toi sen uusiksi
kayttajiksi myos idkkddampid asiakkaita. Erityisesti reseptilddkkeiden hankinta apteekin verkko-
palvelusta yleistyi. YA:n lddkeneuvonta- ja asiakaspalveluyksikké oli tarked tietoldhde verkko-
palvelun asiakkaille my6s koronapandemian aikana.

Niemi M, Pohjanoksa-Méntyld M, Mikkonen S, Linden K: Koronapandemian vaikutukset apteekin Avams'anat: koronz?pandem!a, a_ptgekln verkkopqlvelu, teknologian omaksuminen,
verkkopalvelun kiytt56n: esimerkkini Yliopiston Apteekki. Dosis 38: 398-422,2022 lineaarinen regressioanalyysi, Yliopiston Apteekki
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Johdanto

Terveydenhuollon ja muiden palveluiden digi-
talisaatio on lisddntynyt voimakkaasti viimei-
sen kahden vuosikymmenen aikana (Vehko ym.
2019, Golinelli ym. 2020, Peltoniemi ym. 2021).
Digitaalisilla ty6kaluilla ja palveluilla voidaan
lisdta terveydenhuollossa tuottavuutta ja pal-
veluiden laatua sekd parantaa kansalaisten
yhdenvertaisuutta, terveyttd ja hyvinvointia
(Sosiaali- ja terveysministerié 2020a, Erhola
ym. 2020). Apteekkipalveluiden siirtyminen
verkkoon perinteisen apteekin rinnalle on osa
terveydenhuollon digitalisaatiota, jolla pyri-
tdan vastaamaan lisddntyneeseen palvelujen
kysyntddn ja tehostamaan ldadkehuoltoa (The
International Pharmaceutical Federation 2019,
Sandler 2020, Sosiaali- ja terveysministeri6
20204, Peltoniemi ym. 2021). Apteekin verkko-
palvelutoiminnan kehitys on tdrkedd apteekki-
palveluiden sujuvuuden, saatavuuden ja saavu-
tettavuuden parantamiseksi (The International
Pharmaceutical Federation 2019, Baldoni ym.
2019, Sandler 2020, Sosiaali- ja terveysminis-
teri0 2020a, Nadeem ym. 2021).

Apteekin verkkopalvelulla tarkoitetaan
ladkelain mukaan ladkkeiden myyntid asiak-
kaan internetin valitykselld tekeman tilauksen
perusteella, ja sen toiminta, esimerkiksi kdy-
tettaviin tiloihin, toimitettaviin 1adkkeisiin ja
ladkeneuvontaan liittyen, on tarkoin saddel-
tya (Ladkelaki 395/1987, Ladkealan turvalli-
suus- ja kehittamiskeskus Fimea 2011). Erik-
seen madriteltyja rajoituksia lukuun ottamatta
ladkkeiden toimittamista verkkoapteekista
koskevat samat saddokset kuin perinteisia
apteekkitoimipaikkoja. Apteekin verkkopalve-
lun internetsivuilla tulee olla linkki Ladkealan
turvallisuus- ja kehittamiskeskus Fimean ylla-
pitdmddn rekisteriin Suomen laillisista aptee-
kin verkkopalveluista ja Euroopan unionin
yhtendisesti kdytetty apteekin verkkopalvelu-
tunnus (Lddkealan turvallisuus- ja kehittamis-
keskus Fimea 2022). Ladkkeiden verkkomyynti
on ollut mahdollista Suomessa vuodesta 2011.
Useat apteekkialan toimijat ovat kehittaneet
apteekin verkkopalveluita (Suomen Apteek-
kariliitto 2018, International Pharmaceutical
Federation 2019, Yliopiston Apteekki 2021).
Suomessa rekisterdityjen apteekin verkko-
palvelujen lukumaara on yli kaksinkertaistu-
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nut vuosien 2019—2020 aikana. Vuoden 2020
lopussa rekisterdityja apteekin verkkopalve-
luita oli 225 (Ladkealan turvallisuus- ja kehit-
tamiskeskus Fimea 2020c¢).

YA on apteekkien verkkopalveluiden suurin
toimija Suomessa. Se on kehittanyt ladkeneu-
vonnan sisdltdavda informaatiopalvelua vuo-
desta 1996 ja ladkemyynnin sisdltavad aptee-
kin verkkopalvelua vuodesta 2011 (Ladkealan
turvallisuus- ja kehittamiskeskus Fimea 2022;
henkilokohtainen tiedonanto YA:1ta 1.4.2022).
Digitaalisuus ja 24/7-palvelut ovat keskeisisia
keinoja, joiden avulla YA kehittda asiakaspal -
veluaan ja muuta toimintaansa. Tavoitteena on
hyvan asiakaskokemuksen tarjoaminen myos
digitaalisesti; tdhan liittyvat muun muassa asi-
oinnin helppous, verkko-ostamisen sujuvuus
jafarmaseuttisen henkildston ja muiden asian-
tuntijoiden tavoitettavuus ympdri vuorokauden.
YA:n verkkopalvelu kasvoi vuonna 2020 ldhes
150 prosenttia; vuonna 2021 verkkokaupan
myynti vaheni 13 %, ja sen osuus YA:n koko-
naismyynnistd oli 6 % (Yliopiston Apteekki 2021
ja 2022). Verkkopalvelun ldadkeneuvonta- ja
asiakaspalveluyksikossa toimii 90 farmasistia,
ja YA:n verkkopalvelun sivuilla oli vuonna 2021
noin 10 miljoonaa kdyntid. Verkkopalvelun jake-
lupalveluiden kdyton lisdksi 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 lddkehoidosta on erityi-
sesti pandemian alussa ollut vahdn ndytto6n
perustuvaa tietoa, ja erilaisten hypoteesien ja
yleismedioiden vaikutuksesta useiden resep-
tilddkkeiden (esim. astmalddkkeet ja hydrok-
siklorokiini) ja itsehoitolddkkeiden (esim. sdr-
kylddkkeet, C- ja D-vitamiini) kysynta on ollut
ajoittain voimakasta (Adams ym. 2020, Tik-
kinen ym. 2021). Lisdksi asiakkaat hankkivat
useita ladkkeitd 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
kdyttoon tiedetddn vain vahan (The Pharma-
ceutical Group of European Union 2021, Maid-

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 kdyttoon ja erdiden yleismedian
perusteella koronan ehkdisyyn tai hoitoon
soveltuvien lddkkeiden ostamiseen seka verk-
kopalvelun asiakkaiden ndkemyksid korona-
pandemian merkityksestd apteekin verkkopal -
velun kdytt6on koronapandemian ensimmai-
send vuotena 2020. Tutkimuksen hypoteesina
oli, ettd pandemia lisdd apteekin verkkopalve-
luiden kayttod, lisdd niiden kayttoa myos idk-
kddammissa asiakasryhmissa ja lisdd korona-
viruksen hoitoon tai ehkdisyyn julkisuuden
mukaan soveltuvien valmisteiden hankintaa
(Pharmaceutical Group of European Union
2021, Unni ym. 2021, Heponiemi ym. 2022,
Pantasri ym. 2022).

Aineisto ja menetelmat

Tutkimuskohde

Apteekin verkkopalvelulla tarkoitetaan tassa
tutkimuksessa YA:n verkkopalvelua (ya.fi), joka
sisdltda verkkoapteekin ja sen asiakaspalvelua
hoitavan ladkeneuvonta- ja asiakaspalveluyk-
sikon (Tiepa). Sen palveluihin kuuluvat muun
muassa chat-tietopalvelu ja puhelinpalvelu.
Kaikkiin verkkohankintoihin liittyvid logisti-
sia jakelupalveluita tarkastellaan tdssa tutki-
muksessa ainoastaan verkkopalvelun asiakas-
maarien osalta. Lisdksi tarkastellaan apteekki-
toimipaikkojen toimipaikkanoutojen maardan
kehitystd. Verkkopalvelun asiakkaita tassa tut-
kimuksessa ovat YA:n verkkopalvelusta ostoja
tehneet ja/tai sen ladkeneuvonta- tai muita
asiakaspalveluita kdyttdneet asiakkaat.

- Asiakaskayntien méaéara (kokonaisuudessaan)

- Reseptiasiointien maara

- Toimitettujen reseptien maara

- Tiettyjen resepti- ja itsehoitolddkkeiden/tuotteiden
kappalemddrdinen myynti

- Asiakkaiden ikd- ja sukupuolijakauma

Tiepa- - Ladkeneuvonta- ja asiakaspalveluyksikdn

chat- ja puhelinpalvelutapahtuminen maara

- Toimipaikkanoutojen maara apteekkitoimipisteista

Rekisteri- .
aineistot MVY““',
rekisteri
Asiakas-
rekisteri
rekisteri
Toimipaikka-
noutojen
rekisteri
Verkko- Kysely-
palvelun tutkimus
asiakkaat

(YA/HY)

- Perusteet apteekin verkkopalvelun kaytolle

- Koronapandemian vaikutus halukkuuteen
kayttad apteekin verkkopalvelua

- Pandemiasta saadun tiedon hyodyllisyys

Kuva 1. Tutkimuksessa kdytettdvat rekisteriaineistot ja mittarit.
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Tutkimusmenetelma,
aineistot ja mittarit

Tutkimus toteutettiin monimenetelmatut-
kimuksena, jossa hyddynnettiin useita eri
aineistoja ja eri tutkimusmenetelmia (Sor-
munen ym. 2013, Jyvaskyldn yliopisto 2021).
Koronapandemian vaikutuksia YA:n verkko-
palvelun kayttoon tutkittiin kvantitatiivisesti
Yliopiston Apteekin (YA) myynti-, asiakas-,
ja toimipaikkanoutojen sekd ladkeneuvonta-
ja asiakaspalveluyksikon rekisteriaineistojen
perusteella ja YA:n verkkopalvelun asiakkai-
den nakemyksia verkkopalvelun kdytostd asi-
akkaille suunnatulla kyselytutkimuksella. Tut-
kimuksessa kaytetyt mittarit ja 1dhtdaineistot
esitetddn Kuvassa 1.

Rekisteritutkimus
Rekisteritietoja analysoitiin asiakas- ja myyn-
titapahtumakohtaisten tietojen perusteella
tarkastelujaksolta tammikuu 2018 — joulukuu
2020 (poikkeavat tarkastelujaksot mainitaan
erikseen). Asiakaskdyntien maard kuvaa kaik-
kien toteutuneiden ostotapahtuman sisaltavien
asiakaskdyntien lukumaara verkkopalvelussa.
Reseptiasiointien mdara kuvaa niiden toteutu-
neiden asiakaskdyntien madrad, joissa toimi-
tettiin vahintaan yksi sdhkdinen ladkemddrays.
Reseptien madra tarkoittaa apteekin verkko-
palvelussa toimitettujen reseptien kokonais-
lukumaardd. Myyntitiedot kerattiin QlikView-
raportointisovelluksella ja asiakkaiden ika-
ja sukupuolitiedot YA:n asiakasrekisterista.
Asiakasprofiilien lukumaddrat selvitettiin seu-
raavissa ikaryhmissa: 18 -24, 25—34, 35— 44,
45—-54,55—6/ ja 65 vuotta tdyttdaneet. Aineis-
tosta puuttuvat asiakkaat, jotka eivat olleet
YA:n kanta-asiakkaita ja tekivat ostoja ilman
sahkoistd 1adkemaddraystd. Lddkeneuvonta- ja
asiakaspalveluyksikon chat-tietopalvelun ja
puhelinpalvelutapahtumien maarat ja sisalto
kerattiin asiakaspalvelurekisteristd. Toimi-
paikkanoutojen madrat kerdttiin asiakaspal-
velurekisterista viikkokohtaisesti vuonna 2020.
YA:n verkkopalvelun kdytossa tapahtu-
neita muutoksia analysoitiin kuukausittain
madritellyilld indeksin pisteluvuilla. Piste-
luvut muodostettiin suhteuttamalla tutkitun
muuttujan arvo tietylld ajanhetkelld tarkas-
telujakson perusajankohtaan (pisteluku 1).
Ensisijaisena analyysind selvitettiin lineaari-
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sella regressioanalyysilld asiakaskdyntien ja
reseptiasioinnin sekd reseptimddrdn trendeja
vuosina 2018 -2020. Trendit selvitettiin koro-
naa edeltdvan ajan (tammikuu 2018 — helmi-
kuu 2020) ja koko tarkasteluajan (tammikuu
2018 — joulukuu 2020) perusteella. Palveluiden
kdyton muutosta arvioitiin myo6s poistamalla
analyysistd koronapandemian ensimmaisen
aallon poikkeavat myyntikuukaudet (maalis—
toukokuu 2020) pidemmadn aikavalin tarkas-
telun luotettavuuden lisddmiseksi. Trendeille
maadritettiin selitysaste (R?). Lisdksi madritet-
tiin kasvuvaihetta paremmin kuvaavan eks-
ponentiaalisten trendien selitysaste (R*). Ana-
lyysit tehtiin R-tilasto-ohjelmistolla (versio
4.0.3, R Core Team 2020). Lineaaristen tren-
dien eroja tarkasteltiin 95 %:n luottamusva-
lien perusteella vertaamalla pandemian aikai-
sia trendejd (tammikuu 2018 — joulukuu 2020,
poistettu huippukuukaudet maalis—toukokuu
2020) trendeihin ennen pandemiaa.

Kyselytutkimus

Taman tutkimuksen kyselyaineisto on saatu
YA:n laajemmasta elokuussa 2020 tehdysta
VVerkkoapteekki 2020’ -kyselytutkimuksesta,
jonka tavoitteena oli selvittdd apteekin verk-
kopalvelun kdyttoon vaikuttavia tekijoitd seka
asiakkaiden kokemuksia ja ndkemyksia verk-
kopalvelun kaytostd. Strukturoidut mielipide-
kysymykset olivat dikotomisia (kaksi vastaus-
vaihtoehtoa sisdltdvid) tai 5-portaisia Likert-
asteikollisia kysymyksia. Tassa tutkimuksessa
hyodynnettiin vastauksia osiosta, jossa selvi-
tettiin apteekin verkkopalvelun asiakkaiden
nakemyksia koronapandemian vaikutuksista
verkkopalvelun.

Kysely pilotoitiin tutkimusryhman ulko-
puolisilla 1ddkealan asiantuntijoilla ja noin
kymmenelld apteekkiasiakkaalla, joilla ei
ollut terveydenhuoltoalan koulutusta. Pilo-
tin perusteella kyselylomakkeeseen tehtiin
vahdisia muutoksia. Tutkimuskutsu ldhetet-
tiin elokuussa 2020 sdhkdpostilla 16 000 YA:n
18 vuotta tayttdneelle kanta-asiakkaalle, joilla
oli hankintoja YA:n verkkopalvelusta tutki-
musta edeltdneelta kolmen kuukauden ajalta
ja jotka olivat antaneet erillisen suostumuk-
sen YA:n ldhettdamaan sdahkopostiviestintadn.
Tutkimuskutsussa oli tutkimuksen lyhyt esit-
tely (tutkimusseloste), linkki tutkimuksen tie-

tosuojaselosteeseen ja vastauslinkki kyselyyn
(Webropol 3.0, Webroprol Oy). Kaikille kyse-
lyyn vastanneille annettiin 20 % kertaluon-
teinen alennuskoodi YA:n verkkopalveluun (ei
koskenut 1ddkkeitd) 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 neliotestilld, jossa tilas-
tollisen merkitsevyyden taso oli p < 0,05.

Tutkimuksen eettisyys

Tutkimukseen ei tarvittu eettistd ennakko-
arviota, koska se ei sisdltanyt ominaisuuksia,
jotka vaatisivat ihmistieteiden tutkimuksen
eettisen toimikunnan lausuntoa (Helsingin
yliopisto 2020). Tutkimuksen toteutuksessa
noudatettiin hyvaa tieteellistd kdytantoa (Tut-
kimuseettinen neuvottelukunta 2012). Tutki-
mus perustui YA:n tutkimuslupaan. Tutkimuk-
sen henkilotietojen kasittelyn tarkoitus oli tie-
teellinen ladkehuoltoon liittyva tutkimus. Vas-
taaminen nimettémadsti tapahtuvaan kyselyyn

tulkittiin tietoiseksi suostumukseksi osallistua
tutkimukseen. Tutkimusta varten YA:sta anne-
tut tiedot eivat sisdltdneet suoria tunnistetie-
toja, eika tulosten analysoinnissa tai rapor-
toinnissa voitu tunnistaa yksittdisia vastaajia.
Kyselyyn osallistuminen oli vapaaehtoista, ja
kutsutut olivat 18 vuotta tdyttdneitd.

Tulokset

Rekisteritutkimus

Asiakaskdyntien, reseptiasiointien
jareseptien mddrda

Maaliskuussa 2020 asiakaskdyntien kokonais-
madra lisddntyi tarkastelun perusajankohtaan
(tammikuu 2018) verrattuna 6,0-kertaiseksi
ja vuotta aikaisempaan maaliskuuhun verrat-
tuna 2,6-kertaiseksi. Asiakaskdyntien maa-
ran huippu huhtikuussa 2020 oli 345 % suu-
rempi kuin vuotta aikaisemmin. Mdara lisdan-
tyi koronapandemiaa edeltdvand aikana line-
aarisena trendind (Kuva 2), jonka kulmakerroin
(k) oli 0,0038 ja selitysaste (R?) 0,575. Poistet-
taessa kevddn 2020 huippukuukaudet (maalis—
toukokuu) tarkastelujaksolta tammikuu 2018
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Kuva 2. Verkkopalvelun asiakaskdyntien kokonaismaaran ja reseptiasiointien kuukausittainen kehitys
tammikuusta 2018 - joulukuuhun 2020 indeksin pistelukuina (perusajankohta tammikuu 2018 =

pisteluku1).
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— joulukuu 2020 lineaarisen trendin kulma-
kerroin ja selitysaste olivat suuremmat (k =
0,0029 ja R* = 0,852). Asiakaskdyntien maa-
ran trendi oli koronan vaikutuksesta tarkas-
telujaksolla tammikuu 2018 — joulukuu 2020
jyrkempi koronaa edeltavaltd ajalta (95 % luot-
tamusvalilld) (Liite 1:n Kuva 1). Koronaa edeltd-
valla trendilld verkkopalvelun asiakaskdyntien
maddrd olisi laskennallisesti saavuttanut uuden
trendin mukaisen (poistettu maalis—toukokuu
2020) joulukuun 2020 tason laskennallisesti
kesdkuussa 2021.

Vastaavasti reseptiasiointien madra oli
huippukohdassaan huhtikuussa 2020 perus-
ajankohtaan (tammikuu 2018) verrattuna
9,0-kertainen ja vuotta aikaisempaan huh-
tikuuhun verrattuna 5,1-kertainen. Resep-
tiasiointien mddra kasvoi lineaarisena tren-
dina tarkastelujaksolla tammikuu 2018 — jou-
lukuu 2020 (Kuva 2) (k = 0,0056, R* = 0,566),
ja poistettaessa kevdan 2020 poikkeavat kuu-
kaudet (maalis—toukokuu) lineaarisen tren-
din k = 0.0044 ja R* = 0,789. Reseptiasiointien
maddran trendi oli koronan vaikutuksesta vuo-
sien 20182020 tarkastelujaksolla jyrkempi
kuin vastaava trendi ennen korona-aikaa (95
% luottamusvalilld) (Liite1:n Kuva 2). Koronaa
edeltavalla trendilld verkkopalvelun resep-
tiasiointien madard olisi saavuttanut uuden
trendin mukaisen (poistettu maalis—touko-
kuu 2020) joulukuun 2020 tason helmikuussa
2024. Reseptimddrdn kehitys esitetddn Liite
1:n Kuvassa 3; reseptimadara oli huippukoh-
dassaan huhtikuussa 2020 perusajankohtaan
(tammikuu 2018) verrattuna 12,5-kertainen ja
vuotta aikaisempaan huhtikuuhun verrattuna
7,3-kertainen. Verkkopalvelun asiakaskdyntien
jareseptiasiointien madria kuvaavien trendien
selitysaste (R?) oli kiihtyvaa kasvua kuvaavilla
eksponentiaalisilla trendeilld suurempaa kuin
vastaavilla lineaarisilla trendeilld (asiakas-
kdyntien madralle 0,894 vs. 0,852 ja resepti-
asiointien maaralle 0,899 vs. 0,788).

Itsehoidon C- ja D-vitamiinivalmisteiden,
parasetamoli- ja ibuprofeenivalmisteiden
sekd reseptin vaativien salbutamoli- ja
hydroksiklorokiinivalmisteiden myynti
Maaliskuussa 2020 C-vitamiinivalmisteiden
myynti lisddntyi 15-kertaiseksi tarkastelujak-
son perusajankohtaan (tammikuu 2019) ver-
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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 lisddntyi 12-kertaiseksi tarkas-
telujakson perusajankohtaan (tammikuu 2019)
verrattuna ja 15-kertaiseksi vuotta aikaisem-
paan huhtikuuhun verrattuna.

Lddkeneuvonta- ja asiakaspalvelu-
yksikon palvelutapahtumat
Ladkeneuvonta- ja asiakaspalveluyksi-
kon chat-palvelutapahtumien mdara lisdan-
tyi tarkastelujaksolla tammikuu 2019 — jou-
lukuu 2020, ja niita oli eniten maaliskuussa
2020 (Liite 1:n Kuva 7). Maaliskuussa 2020
chat-palvelun kaytt6 lisdantyi tarkastelun
perusajankohtaan (tammikuu 2019) verrat-
tuna 4,8-kertaiseksi ja 3,3-kertaiseksi vuotta
aikaisempaan maaliskuuhun verrattuna. Pal-
veluyksikon vastaanottamien puheluiden luku-
madrassd ei tapahtunut merkittdvaa muutosta
tarkastelujaksolla ennen pandemiakevatta
(Liite 1:n Kuva 8), ja enimmillddan huhtikuussa
2020 puheluiden maard oli 1,5-kertainen
perusajankohtaan (tammikuu 2019) verrat-
tuna.

Apteekin verkkopalvelun asiakkaiden

ikd- ja sukupuolijakauma

Vuonna 2020 (syyskuuhun asti) ikaryhmien
suhteelliset osuudet verkkopalvelun myynnistd
muuttuivat merkittavasti (Liite 1:n Kuva 9).
Merkkeja yli 55-vuotaiden verkkopalvelun
kayton lisddntymisestd havaittiin jo vuonna

Taulukko 1. YA:n verkkopalvelun kdytt6 eri ikiryhmissa elokuussa 2020 (% vastaajista, n = 2611, puuttuvia

vastauksia 4 kappaletta).

Kysymys: "Oletko kdyttanyt
ya.fi-verkkoapteekkia
COVID-19-epidemian aikana
(ladkkeiden hankkimiseksi

tai muuten)?" 18-34
"Kylla, kayttiya.fi- 28
verkkoapteekkia nyt 9,1%

ensimmaista kertaa
- padosin epidemian

takia"
"Kylla, kayttiya.fi- 44
verkkoapteekkia nyt 14,3%

ensimmaistd kertaa
- olisi kdyttanyt toden-
nakoisesti muutenkin"

Kylla, on kdyttanyt ya.fi- 223
verkkoapteekkia 72,4%
aiemminkin
Ei, mutta on asioinut 9
perinteisessa apteekissa 2,9%
(YA tai muu)
Ei, mutta on kayttanyt 3
muuta verkkoapteekkia 1,0%
Ei, eiole ollut 1
apteekkiasioita 0,3%
Kaikki 308
100,0%

1ka (vuotta)
35-64 65- Kaikki
274 178 480
16,7% 27,0% 18,4%
184 56 284
1,2% 8,5% 10,9%
1108 390 1721
67,4% 59,2% 65,9%
69 32 10
4,2% 4,9% 4,2%
3 2 8
0,2% 0,3% 0,3%
6 1 8
0,4% 0,2% 0,3%
1644 659 2611
100,0% 100,0% 100,0%

2019, mutta koronapandemian my6td hei-
ddn osuutensa kayttdjista lisdantyi selvasti.
Yli 65-vuotiaiden osuus nousi eniten, noin 10
%:sta 27 %:iin. Verkkopalvelun asiakkaiden
sukupuolijakaumassa ei tapahtunut yhtd suuria
muutoksia vuoden 2018 ja syyskuu 2020 vali-
send aikana (Liite 1:n Kuva 10). Kevaan 2020
koronapandemian ensimmaisen aallon aikana
miesten osuus kuitenkin kasvoi.

Toimipaikkanoudot

Toimipaikkanoutojen maara jakelutapana
lisadntyi selvasti koronapandemian ensim-
madisen aallon aikana ja koko vuoden 2020 ajan
(Liite 1:n Kuva 11). Vuoden 2020 lopulla toimi-

paikkanoutojen kaytto oli jopa 250 % yleisem -
pdd vuoden alun viikkoihin 2—10 verrattuna.

Kyselytutkimus

Asiakkaiden ndkemykset
koronapandemian vaikutuksista
verkkopalvelun kdyttoon
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 kdyttanyt YA:n verkkopalve-
lua ensimmaista kertaa (Taulukko 1). Kaikista
palvelua ensi kertaa kdyttaneistd 62 % ilmoitti
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kayttdaneensd palvelua pddosin koronapande-
mian takia, 65 vuotta tayttaneistd ndiden kayt-
tdjien osuus oli 27 %. Vastaajista 69 % kertoi
koronapandemian lisdnneen halukkuutta asi-
oida verkkopalvelussa. Infektioriskin vahen-
taminen ilmoitettiin yhdeksi neljasta tarkeim-
madstd syystd kdyttda apteekin verkkopalvelua;
muita syitd olivat mahdollisuus tehda ostoja
ldhes aina ajasta ja paikasta riippumatta, YA:n
tuottojen kdyttaminen suomalaiseen koulu-
tukseen ja tutkimukseen seka YA:n verkko-
palvelun kdyton kdtevyys (ndiden tekijéiden
tarkeyden keskimadraiset pistemdarat olivat
4,5—4,7 asteikolla1,0—5,0, jossa 5,0 = tarkein).
Vastaajista 10 % (n = 258) kertoi kysyneensd tai
saaneensa tietoa koronapandemiasta verkko-
palvelun chat-tietopalvelun keskustelussa tai
verkkosivuilta, ja heistd 90 % piti saamaansa
tietoa hyodyllisena.

Pohdinta

Vuonna 2020 koronapandemian puhkeami-
sella oli merkittava vaikutus apteekkien, terve-
ydenhuollon ja koko yhteiskunnan toimintaan.
Téassa tutkimuksessa tarkasteltiin pandemian
vaikutusta apteekin verkkopalvelun kayttoon
rekisteri- ja kyselyaineistoja hyodyntavalla
monimenetelmatutkimuksella, jossa hyodyn-
nettiin YA:n rekisteri- ja asiakaskyselyaineis-
toja. Kdytetyt mittarit osoittivat yhdenmukai-
sesti, ettd apteekin verkkopalveluiden kdytossa
tapahtui pandemian ensimmadisen vuoden
2020 aikana " digiloikka” -tyyppinen muutos:
YA:n verkkopalvelun kaytt6 1adkkeiden ja niita
koskevan tiedon hankkimiseen lisddntyi mer-
kittdavasti koronapandemian aikana ja lisdksi
idkkdiden asiakkaiden osuus palvelun kayt-
tdjista kasvoi. Tutkimuksemme pdatulokset
ovat linjassa tutkimuksen ldhtéhypoteesien
kanssa koronapandemian verkkoapteekki-
palveluiden kayttoad lisddvasta vaikutuksesta
ja idkkadmpien asiakkaiden maardn lisdaanty-
misestd (Pharmaceutical Group of European
Union 2021, Unni ym. 2021, Heponiemi ym.
2022, Pantasri ym. 2022).

Vuosina 2018—-2020 YA:n verkkopalve-
lun kdytto lisddntyi koronapandemian vaiku-
tuksesta asiakaskdyntien ja reseptiasiointien
maddran osalta lineaarisen regressioanalyysin
perusteella tarkasteltuna (95 % luottamusva-
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lilld). Muutos reseptiasiointien maarassa oli
suurempi kuin asiakaskayntien kokonaismda-
rassd, mikd kuvaa muutosta verkkopalvelui-
den kayton sisdllossd. Koronapandemian vai-
kutus vastasi pandemiaa edeltdvan lineaarisen
verkkokehityksen perusteella asiakaskdyntien
kokonaismadrdssa 6 kuukauden ja reseptiasi-
ointien madrassad yli 3 vuoden kehitystd. Myos
muutos toimitettujen reseptien madrassa oli
tilastollisesti merkitseva. Verkkopalveluiden
kdyton muutosta kuvaa havainto, etta palve-
lun asiakaskdyntien ja reseptisiointien maarid
kuvaavien trendien selitysaste (R*) oli kiihtyvaa
kasvua kuvaavilla eksponentiaalisilla trendeilld
suurempi kuin lineaarisilla trendeilld. Resep-
tilddkkeiden verkko-ostaminen on ollut mah-
dollista Suomessa noin 10 vuotta, mutta mer-
kittdva osa vaestosta (73 %) ei vuonna 2020
tiennyt sen olevan mahdollista (Ladkelaki
395/1987, STT Info 2020). Koronapandemia on
toiminut todenndkdisesti katalyyttind resepti-
laakkeiden hankintaan verkkopalvelusta.

Apteekin verkkopalvelun kdyton muutosta
voidaan tarkastella esimerkiksi Yinin ym.
(2016) kehittdaman 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 selitetddn sosi-
aalisella vaikutuksella, odotettavissa olevalla
toimintatavan suorituskyvylla tai hyodyilld,
odotettavissa olevalla vaivalla sekd koetulla
riskilld ja luottamuksella verkkopalvelua koh-
taan. Koronavirus lisdsi todenndkdisesti eri-
tyisesti sosiaalisen vaikutuksen ja suoritus-
kyvyn (nyt terveyteen liittyvan hyodyn, kuten
infektioriskin vahentamisen) odotusta. Sosi-
aalinen vaikutus liittyy siihen, miten henkil®
kokee muiden hdnelle tarkeiden henkildiden
olettavan hdanen kayttdytyvdan. Suomalaiset
viranomaiset ovat suositelleen verkkoaptee-
kin kdytt6d pandemia-aikana flunssaoireisille,
riskiryvhmddn kuuluville ja idkkaille (Valtioneu-
vosto 2020, Kanta 2020).

Vuonna 2020 idkkddmpien (55— 64-vuoti-
aat ja 65-vuotta tayttdneet) osuus YA:n verk-
kopalvelun asiakkaista kasvoi kahdeksi suu-
rimmaksi asiakkaiden ikdaryhmaksi. Aikaisem-
missa tavanomaisissa olosuhteissa tehdyissa

apteekin verkkopalvelun kdyttda koskevissa
tutkimuksissa idkkdiden suhtautuminen verk-
kopalveluun on ollut vihemmadn myonteista
(Fittler ym. 2018, Srivastava ja Raina 2021, Ma
2021).

Tdman tutkimuksen kyselytutkimuk-
sen mukaan verkkopalvelun asiakkaat koki-
vat verkkopalvelun tarkednd keinona vdahen-
tdd infektioriskid, ja suurin osa, erityisesti
idkkdammistd, verkkopalvelun kayttdjista
ilmoitti koronapandemian lisanneen verkko-
palvelun kayttod. Infektioriskin vahentdami-
nen on tunnistettu apteekin verkkopalvelui-
den kdyton syyksi myo6s ulkomaisissa tutki-
muksissa (esimerkiksi Moulaei ym. 2022). Iak-
kddampien yleistynyt verkkopalvelun kdytt6 on
linjassa viranomaissuositusten (Kanta 2020)
kanssa. Aiemmissa tutkimuksissa apteekin
verkkopalvelun intimiteetti, asioinnin vaivat-
tomuus, hintataso, asioinnin nopeus ja mah-
dollisuus asioida ldhes ajasta ja paikasta riip-
pumatta on todettu syiksi verkkopalvelun kdy -
tolle (Pal ym. 2015, Fittler ym. 2018, Punakivi
2019, Srivastava ja Raina 2021, Ma 2021, Mou-
laei ym. 2022). Ladkeinformaation saatavuus
jatarve sekd potilasryhmdkohtaiset erot voivat
my0s vaikuttaa siihen, ostetaanko lddke aptee-
kin verkkopalvelusta vai perinteista apteekista
(Pohjanoksa-Mantyld 2010).

Infektioriskin vdhentdamisen lisdksi koro-
naan ja sen vaikutuksiin seka ldadkkeiden ja
laitteiden (esim. suusuojien) saatavuuteen
liittyva epavarmuus lisdsivat todennakoisesti
tassa tutkimuksessa erityisesti koronapande-
mian ensimmadisen aallon aikana kevaalld 2020
kaikkien apteekkituotteiden kysyntdd. Myos
Kelan suorakorvattavien ladkkeiden myyn-
titilasto viittaa asiakkaiden voimakkaampiin
reaktioihin kevaalla 2020 (Kansaneldkelaitos
2020). Loppuvuonna 2020 ei ilmennyt uutta
kevadn kaltaista asiakaspiikkid, vaikka viikoit-
taiset tartuntamaarat lisdantyivat huomatta-
vasti kevddseen 2020 verrattuna, mika 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 myo0s terveydenhuollon ammattilai-
set tekivat paatoksia saatavilla olevan rajal-
lisen tiedon perusteella. Erityisesti pande-

mian alkuvaiheessa uutisointi ja epdtietoisuus
lisdsivat vadran ja epdselvdn tiedon madraa,
mika saattoi lisdta epatarkoituksenmukais-
ten ladkkeiden hankintaa. Pandemia-aikana
luotettavan lddkeinformaation tarve korostuu
selvasti (Saloheimo ja Halila 2021). Joukko-
tiedotusvalineiden mukaan koronasairauden
hoitoon soveltuvien tuotteiden myynti lisdan-
tyikin tutkimuksemme mukaan kevdan 2020
korona-aallon aikana. Tdllaisia olivat muun
muassa C- ja D-vitamiinivalmisteet, itsehoi-
don ibuprofeeni- ja parasetamolivalmisteet
seka reseptilddkkeistd salbutamoli- ja hyd-
roksiklorokiinivalmisteet. Ndihin valmistei-
siin liittyviin kysymyksiin ja niiden hankin-
taan vaikuttivat yleismedian keskustelu ja sen
sisdltdama " tutkimusndytt6” ja huoli 1adkkei-
den saatavuudesta (Adams ym. 2020, Ladke-
alan turvallisuus- ja kehittamiskeskus Fimea
2020a ja 2020b, Yhdysvaltain elintarvike- ja
ladkevirasto 2020, Tikkinen ym. 2021). Ladke-
alan turvallisuus- ja kehittamiskeskus Fimea
rajoitti erdiden ladkkeiden myyntid Suomessa
maanlaajuisen riittdvyyden ja yhdenvertaisen
saatavuuden varmistamiseksi (Ldakealan tur-
vallisuus- ja kehittdmiskeskus Fimea 2020a ja
2020b, Sosiaali- ja terveysministerio 2020a,
2020b ja 2020c).

Farmasian ammattilaisten tulee varmistaa
ladkkeiden oikea ja turvallinen kayttd. YA:n
ladkeneuvonta- ja asiakaspalveluyksikon chat-
palvelu oli tarkea palvelu potilasturvallisuu-
den varmistamisessa myds koronapandemian
aikana. Chat-palvelun kaytto lisddntyi vuosina
2019-2020, ja erityisen voimakkaasti ensim-
madisend koronakevadnd. Palvelun yleistyminen
johtui todenndkoéisesti muun muassa apteekin
verkkopalvelun kdyton yleistymisestd, chat-
palvelun maksuttomuudesta ja helposta mata-
lan kynnyksen mahdollisuudesta kysya ladk-
keisiin tai terveyteen liittyvista asioista sekd
runsaasta koronaa koskevan tiedon tarpeesta.
Taman tutkimuksen kyselytutkimusosuuden
vastaajista 10 % oli kysynyt tai saanut YA:n 13a-
keneuvonta- ja asiakaspalveluyksikostd koro-
nasairauteen liittyvaa tietoa, ja 90 % heistd piti
tietoa hyodyllisena.

Apteekkien verkkopalveluita voidaan hy6-
dyntdd muun muassa pandemian kaltaisten
poikkeustilanteiden yhteydessd (Costa ym.
2021, Sousa Pinto 2021, Unni ym. 2021, Pantasri
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2022). Koronapandemia on osaltaan lisannyt
apteekkien verkkopalveluiden kaytt6d, millda on
todennakoisesti laajempikin vaikutus apteek-
kipalveluiden kehittymiseen (Baldoni ym.
2019, Sandler 2020, Nadeem ym. 2021). Vaikka
enemmistd suomalaisista ei ole tdlld hetkelld
kiinnostunut hankkimaan ldadkkeitd ensisi-
jaisesti verkkopalvelusta (Jyrkka ym. 2022),
terveydenhuollon verkkopalveluiden kayton
yleistyessd myos apteekkien verkkopalveluita
kayttavien asiakkaiden osuus tulee todenna-
koisesti lisddntymdan (Moulaei ym. 2022).
Muun muassa sahkoisten reseptien kaytto voi
tukea tdtd kehitysta (Fiemi ym. 2021). Verkko-
palveluita kehitettdessa tulee huomioida myds
verkkoa kdyttamattomien asiakkaiden tarpeet
(Moisala ym. 2021, Heponiemi ym. 2022).

Tutkimuksen luotettavuus
Rekisteriaineisto

Apteekin rekistereistd keratty tieto on tark-
kaa, luotettavaa ja yksildintiin perustuvaa tie-
toa, jota voidaan kerdtd aineistoista tarvitta-
essa toistettavasti. Myyntitiedot saatiin YA:n
kdyttamadstd QlikView-raportointisovelluk-
sesta. Asiakasrekisteristd kerdtyt sukupuoli-
ja ikdtiedot eivat sisdltaneet kaikkien apteekin
verkkopalvelua kdyttdaneiden asiakkaiden tie-
toa (muiden kuin kanta-asiakkaiden tekemat
itsehoitotuotteiden ostot, jotka eivat sisdlta-
neet reseptiostoja, eivat sisaltyneet analyysiin),
mutta suurin osa YA:n verkkopalvelun asiak-
kaista oletettavasti sisdltyi kerdttyyn aineis-
toon. Analyysin ulkopuolelle jddneiden asiak-
kaiden erillinen analyysi antaisi tdydentavaa
tietoa verkkoapteekin kdytostd, mutta koska
rajaus pysyi samanlaisena koko taman tutki-
muksen tarkasteluajan, verkkoapteekin kayton
muutosten tarkastelua voidaan pitdd luotetta-
vana. Chat- ja puhelinyhteydenottojen maara
kerattiin lddkeneuvonta- ja asiakaspalvelu-
yksikon asiakaspalvelurekisteristd. Verkko-
palvelun reseptimddrda arvioitiin toimitet-
tujen reseptien lukumdaran ja tuotekohtaisia
myyntejd pakkausten kappalemddrdan myynnin
perusteella, minka perusteella ei saada tarkkaa
tietoa toimitetuista lddkemadrista eri kokoi-
sista pakkauskoista johtuen. Kaytetyt tilas-
tot kuvaavat valmisteiden ostamista, mutta
eivdt anna tietoa hankittujen valmisteiden
kdytostd. Lineaarisessa regressioanalyysissa
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kolme koronapandemian ensimmadisen aallon
aikaista verkkoasioinnin poikkeavaa huippu-
kuukautta poistettiin analyyseistd pitkdn aika-
valin muutosten arvioimiseksi.

Kyselytutkimusaineistot

Kutsutuista 16 % vastasi kyselyyn (n = 2615),
mitd voidaan pitda tyydyttavand yleiseen ker-
taluonteiseen sdahkoéiseen kutsuun perustu-
vassa kyselyssd. Suhteellisen matalan vasta-
usprosentin takia tulee huomioida vastaajien
vinouman mahdollisuus. Oletuksena on, ettd
kyselyyn vastasivat keskimdarin apteekkipal -
veluista kiinnostuneemmat ja palveluihin tyy-
tyvdisemmat asiakkaat. Lisdksi on huomioita-
vaa, ettd tutkimuskutsu ldhetettiin Yliopiston
Apteekin kanta-asiakkaille, jotka olivat anta-
neet aiemmin erillisen suostumuksen sdh-
kopostiviestintddn; he olivat todenndkdisesti
muita asiakkaita aktiivisempia verkkopalvelui-
den kayttdjid sekd mahdollisesti perinteisia ja
verkkoapteekkipalveluita koskevilta odotuk-
siltaan erilaisia. Kyselytutkimus pilotoitiin ja
saadun palautteen avulla kyselytutkimukseen
tehtiin pienid muutoksia validiteetin ja reliabi-
liteetin lisddmiseksi. Kyselyyn vastasi 16 asia-
kasta (0,6 % vastaajista), jotka eivat muista-
neet tai tienneet kdyttaneensa verkkoapteekkia.
Tarkemmassa analyysissa ndiden vastaajien
poistaminen analyysista tai heidan sisallytta-
misen vaikutuksen arviointi olisi perusteltua.
Koronan vaikutusta selvittanyt tutkimuskysely
ei aiheen ainutkertaisuuden takia ole toistetta-
vissa. Tutkimukseen vastaaminen oli vapaaeh-
toista, eikd tutkimukseen vastaamisesta saa-
nut merkittavad hyotyd, eikd vastaamatta jat-
taminen aiheuttanut vastaajalle seuraamuksia.
Tutkimukseen vastanneista suurin osa (noin
86 %) oli naisia, kun vuosina 2018 -2020 Yli-
opiston Apteekin verkkoapteekin euromaardi-
sen myynnin perusteella naisasiakkaita oli noin
10 prosenttiyksikk6a vihemmadn (Niemi 2021).
Taman tutkimuksen tuloksia ei voida sellaise-
naan yleistdd muiden suomalaisten apteekin
verkkopalveluiden tai perinteisten apteekkien
asiakkaisiin.

Jatkotutkimusaiheet

Jatkotutkimuksena olisi hyva selvittad, milla
tavalla apteekin verkkopalveluiden kaytto
on kehittynyt vuodesta 2021 eteenpdin, milld

tavalla apteekin verkkopalvelut vastaavat asi-
akkaiden ja terveydenhuollon odotuksiin sekd
milld tavalla niitd voidaan kehittdd osana
apteekkipalveluiden monikanavaisuutta, myos
poikkeusolojen aikana.

Johtopaatokset

Apteekin verkkopalveluiden kdytto lisdadntyi
voimakkaasti koronapandemian ensimmaisend
vuotena 2020, erityisesti pandemian ensim-
madisen aallon aikana kevaalld 2020. Resepti-
laakkeiden hankinta verkkopalvelusta yleistyi
kokonaisasiointia enemman. Verkkopalvelun
informaatiopalveluiden, erityisesti chat-tieto-
palvelun, kaytto lisddntyi nopeasti. Idkkdiden
asiakkaiden osuus verkkoapteekissa lisdantyi.
Pandemia-aikana infektioriskin vdlttaminen
oli useille asiakkaille tarkea syy kdyttda verk-
koapteekkia. Koronapandemian pidempiaikai-
sista vaikutuksista apteekkien verkkopalvelui-
den kayttdon tarvitaan lisatietoa.
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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.
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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.

Keywords: COVID-19 pandemic, online
pharmacy, adaptation of technology, linear
regression analysis, University Pharmacy
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Liite1.

.. e Taulukko 1. "Verkkoapteekki 2020" -tutkimukseen vastaajat ikd- ja sukupuolitiedot (n = 2615).
Yliopiston Apteekki: Yliopiston Puuttuvia vastauksia Ikd- ja sukupuolikysymyksessi 1ja 4 kappaletta.

Apteekin vuosikertomus 2020.

Yliopiston apteekki 2021

(viitattu 1.9.2022).
www.yliopistonapteekki.fi/ya-yrityksena/

Taustatekija N %
vuosikertomus/apteekkiliiketoiminta
1ka (vuotta)

L L 18-34 3N 12
Yliopiston Apteekki: Yliopiston 35-64 1644 63
Apteekin vuosikertomus 2021. 65- 659 25
Yliopiston apteekki 2022 ok i

.. ukupuoli
(viitattu 1.9.2'02.2). - Nainen 2236 86
https://www.yliopistonapteekki.fi/ Mies i 13
ya-yrityksena/vuosikertomus Wi eleluE samneE 3 1

Indeksin pisteluku
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Tammi 20
Helmi 20
Maalis 20
Huhti 20
Touko 20
Kesa 20
Heind 20
Joulu 20
Tammi 20
Helmi 20
Maalis 20
Huhti 20
Touko 20
Joulu 20
Tammi 2020
Helmi2020
Maalis 2020
Huhti 2020
Touko 2020
Kesd 2020
Heind 2020
Elo 2020
Syys 2020
Loka2020
Marras 2020
Joulu2020

Kuva 1. YA:n verkkopalvelun kuukausittainen asiakaskdyntien kokonaismaard tammikuusta 2018
(pisteluku=1) joulukuuhun 2020 indeksin pistelukuina. Punainen viiva kuvaa lineaarista trendia
(R?=0,576), jossa kaikki tarkasteluajan kuukaudet mukana, musta viiva trendii (R=0,880) ennen
koronapandemiaa ja vihrei viiva trendié (R>=0,0,852) koko tarkasteluajalta, kun huippukuukaudet
maalis—toukokuu 2020 on poistettu. Vihredn trendiviivan ympadrilld sen 95 % luottamusvili.

Niemi M, Pohjanoksa-Mantyld M, Mikkonen S, Linden K: Koronapandemian vaikutukset apteekin
verkkopalvelun kaytto6n: esimerkkina Yliopiston Apteekki. Dosis 38:398-422,2022

416 Dosis Vol.38 4/2022 © Suomen Farmasialiitto ry

Suomen Farmasidliitto ry © 4/2022 Vol.38 Dosis 417


http://www.yliopistonapteekki.fi/ya-yrityksena/vuosikertomus/apteekkiliiketoiminta
http://www.yliopistonapteekki.fi/ya-yrityksena/vuosikertomus/apteekkiliiketoiminta
https://www.yliopistonapteekki.fi/ya-yrityksena/vuosikertomus
https://www.yliopistonapteekki.fi/ya-yrityksena/vuosikertomus

35

30
1.20- E
3
= 2
2
2
a
E 1.15- E 20
= 2
T <z
L c
a 1.10- - 10
£ st
%)
3 il ;
£ 1.05- o v LT L LT T LY, e Cr TTT P TP PRTE L PAAASA A AL L AL S LA LTSN
E E £ g g2 8 ® & & £ & 2
e = § 3z 3 &£ s ® & = 5 3
© = =
1.00 = =
seeees C-vitamiini 2019 C-vitamiini 2020 ++=+++ D-vitamiini 2019 D-vitamiini 2020
0.95-
00 00 G0 0 0 WWWNVOVVOANANTAITITAITAITITAATIITANTINTOOOOOOOOOOOO
S5550550055000000000000000000800888888 . . .. . .
Segeae g e g dddIdRNISISISRIRR Kuva 4. D- ja C-vitamiinivalmisteiden pakkausten kappalemaarainen myynti tammikuusta 2019
= b : = = = B B L =2c=cFc .YV S B H = . . . N . . . . .
EER 2 cu s S EEGELcu g3 EEZSESEEdSEES (pisteluku = 1) joulukuuhun 2020 indeksin pistelukuina kuukausikohtaisesti.
ET m© 4 N1 gOEQD® 2 x O NI 5O ET 3 x @ a9 s}
csT=Te~ T S ET=TeT T ST ETIzTIETT A

Kuva 2. YA:n verkkopalvelun kuukausittainen reseptiasiointien maara tammikuusta 2018 (pisteluku =
1) joulukuuhun 2020 indeksin pistelukuina. Punainen viiva lineaarista trendis (R* = 0,566), jossa kaikki
tarkasteluajan kuukaudet mukana, musta viiva trendié (R* = 0,880) ennen koronapandemiaa ja vihred
viiva trendii (R? = 0,788) koko tarkasteluajalta, kun huippukuukaudet maalis—toukokuu 2020 on
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poistettu. Vihredn trendiviivan ympadrilld sen 95 % luottamusvili.
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Kuva 3. Reseptimadrin kuukausittainen kehitys tammikuusta 2018 (pisteluku = 1) joulukuuhun 2020 Kuva 5. Itsehoidon ibuprofeeni- ja parasetamolivalmisteiden pakkausten kappalemaarainen myynti
indeksin pistelukuina. tammikuusta 2019 (pisteluku = 1) joulukuuhun 2020 indeksin pistelukuina kuukausikohtaisesti.
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puheluiden lukumé&ra tammikuusta 2019 (pisteluku = 1) joulukuuhun 2020 indeksin pistelukuina
kuukausikohtaisesti.

Kuva 6. Salbutamoli- ja hydroksiklorokiinivalmisteiden pakkausten kappalemaardinen myynti
tammikuusta 2019 (pisteluku = 1) joulukuuhun 2020 indeksin pistelukuina kuukausikohtaisesti.
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Kuva 9. Asiakkaiden ikiryhmien suhteellisia osuuksia myynnista kuudessa ikdaryhmittdin. Ikiryhmien
L - o . . kuukausittaiset osuudet ilmoitettiin tarkastelujaksolla tammikuu 2018 - syyskuu 2020. Jokaisen
Kuva7.YA:nlddkeneuvonta- ja asiakaspalveluyksikén chat-palvelun kiytts tammikuusta 2019 (pisteluku kuukauden myynti jaettiin prosentuaalisina osuuksina ikéiryhmien kesken. Myynti laskettiin toteutuneista
=1) joulukuuhun 2020 indeksin pistelukuina kuukausikohtaisesti.

ostotapahtumista, mitka tallentuivat asiakasrekisteriin. Kaikkien asiakkaiden reseptiostoja sisdltdneet
ostot ja kanta-asiakkaiden tekemit itsehoitotuotteiden ostot sisdltyivat analyysiin.
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Kuva 10. Myynnin kuukausittainen muutos miesten ja naisten vililld tarkastelujaksolla tammikuu 2018 —
syyskuu 2020. Jokaisen kuukauden myynti jaettiin prosentuaalisina osuuksina sukupuolten perusteella.

Indeksin pisteluku

2 4 6 8 10 12 14 16 18 20 22 24 26 28 30 32 34 36 38 40 42 44 46 48 50 52
Viikot 2—52 (2020)

Kuva 11. Toimipaikkanoutojen maara YA:n verkkopalvelun tilauksissa vuonna 2020 (viikot 2—52) indeksin
pistelukuina. Indeksin pisteluvut laskettiin suhteuttamalla viikkokohtainen toimipaikkanoutojen maara

tarkastelujakson perusajankohdan (viikko 2, vuosi 2020) noutojen maaraan. Analyysisté poistettu vuoden
2020 vajaat viikot (viikko 1ja viikko 53).
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