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1 JOHDANTO

1.1 Tutkimuksen tausta

Verkkokaupan merkitys hyddykkeiden véhittdismyyntikanavana on kasvanut viimeisen
vuosikymmenen ajan. Verkkokauppojen asiakasmédrit ovat kolminkertaistuneet tuona
aikana, ja verkkokauppa on tavoittanut asiakkaita uusista ikdryhmistd. Ostetuimpia
hyodykkeitd ovat perinteisesti olleet matkailuun liittyvit palvelut sekd pdésyliput, mutta
my0s vaatetuksen ja rahapelien merkitys on viime vuosina kasvanut. Ostetuimmat
hyodykkeet eivdt ole vilttimittomyyshyodykkeitd, joten taantuman vuoksi
verkkokaupan arvon kasvu on hidastunut viime vuosina. (Verkkokaupan kasvu hidastui
2013)

Reseptilddkkeiden vihittdismyynti verkkoapteekin kautta Suomen markkinoilla tuli
mahdolliseksi helmikuussa 2011 voimaan astuneen siddoksen myotd (Ladkel 38 a §).
Verkkoapteekki ladkkeiden ostokanavana ei ole kuitenkaan vield yleistynyt Suomessa,
vaan toimintamuoto on uusi ja vasta kehitysvaiheessa. Toiminnan kehittymisen
rajoitteina on ollut useita rakenteellisia tekijoitd kuten sddntelyn jaykkyyttd. Saéntelyn
merkitys on ollut korostuneessa asemassa Suomen lddkemarkkinoilla, silld ala on
kansainvalisestikin  verrattuna yksi tiukimmin sdinnellyistd (Valliluoto 2012,
Capgemini 2011). Alaan kohdistuu kuitenkin merkittdvid muutospaineita, minka vuoksi
sadntelyd ja perinteisid toimintamalleja arvioidaan uudelleen. Sdintelyn purkaminen ja
apteekkialan tehostamistoimenpiteet luovat perusteita alan kokonaisvaltaiselle
muutokselle. (Valliluoto 2012) Apteekkilainsdddintod ollaan uudistamassa ja
ladkemarkkinoiden sdéntelyn purkaminen on osa valtiovallan rakenneuudistuspakettia.
(Kirjallinen kysymys 906/2013) Kansallisen sdéntelyn keventiminen on my0s nykyisen
paddministeri Sipildn hallituksen ohjelman agendalla. Hallitusohjelmassa strategisina
tavoitteina ovat muun muassa tervettd kilpailua ja yritystoimintaa rajoittavan sidéntelyn
keventdminen, kansallisesta lisdsddntelystd pitdytyminen koskien EU-tason sdéntelyd,
sekd julkisen ja yksityisen sektorin digitalisoitumisen edistiminen. Hallitus linjasi myds
merkittdvistd sddstoistd valtion talouden tasapainottamiseksi. (Ratkaisujen Suomi 2015)
Siten ladkemarkkinoiden sdéntelyyn voidaan todennékdisesti odottaa muutoksia
ldhitulevaisuudessa. Témén lisdksi lddkevalmisteiden vihittdiskauppaa verkkoapteekin
kautta EU-maiden vililld enteilevit muun muassa EU:n sdddokset ladkemdirdysten
vastavuoroisesta tunnustamisesta sekd EU-maissa laillisesti toimivien apteekkien
yhteisestd tunnuksesta (Eurooppalainen lddkeméédrdys 2014; Ostatko ladkkeitd
internetistd? — — 2014).

Verkkoapteekkien véhittdinen yleistyminen on todenndkoisesti osa lddkealan

muutosta. Apteekkien verkkopalvelun yleistymisen vuoksi lddkkeiden véahittdismyynti



on osittain siirtyméssi verkkokauppaan. (Valliluoto 2012) Verkkoapteekit muodostavat
uuden liiketoimintaympériston, joka muotoilee yritysten mahdollisuuksia ja uhkia (vrt.
Kotler & Armstrong 2008, 67). Internet mahdollistaa uuden myyntikanavan
hyodykkeiden véhittdiskauppaan, joka ei ole sidottu tiettyyn paikkaan ja jonka avulla
véhittdiskaupan fyysinen ldsndolo kohdemarkkinoilla on yritykselle valinnainen.
Verkkokauppa myyntikanavana voi siten helpottaa yritysten vientiponnisteluja uusille
markkinoille tavalla, joka ei vaadi yrityksiltd suurta resurssien sitouttamista. Siten myos
pienilld ja keskisuurilla yrityksilldi — toimiessaan niukoilla resursseilla — on
mahdollisuudet menestyd. Toisaalta yritysten tulee allokoida uudelleen resursseja, silld
verkkokaupan toiminta on luonteeltaan erilaista kuin perinteinen vihittdiskauppa.
Yritysten tulee keskittdd resurssejaan asiakassuhteen rakentamiseen —sekd
markkinapaikalla oppimiseen, eikd niinkddn luomaan virtuaalista kauppaa, joka
mahdollisimman hyvin korvaisi perinteisen vahittiiskaupan. (vrt. Sinkovics, Sinkovics
& Jean 2013) Yrityksen resursseja tulee kohdentaa myds logistisiin ratkaisuihin, silld
verkkokaupalle on luonteenomaista logistiikan hallinnan tirkeys. (Alexander & Doherty
2009, 283) Mikéli jakelussa asiakkaalle on vaikeuksia, tuote ei kokonaisuudessaan
vastaa asiakkaan odotuksia (Pyke, Johnson, & Desmond 2001).
Verkkoapteekkitoiminnan kehittyminen Suomessa rakentuu verkkokaupan luomista
mahdollisuuksista ja uhkista, joiden ilmenemistdi muotoilevat apteekkialan
erityispiirteet, tirkeimpdnd alan sdéntely ja toimintatavat. Jotta lddkealan yritykset
menestyisivdt muuttuvassa liiketoimintaympéristdssd, on niiden pysyttdva ajan tasalla
muuttuvista rakenteista ja sen perusteella sopeutettava toimintaansa (vrt. Huang &
Sternquist 2007). Sopeutustoimenpiteet voivat koskea koko arvoketjua. Esimerkiksi
ladkevalmistajien tdytyy mahdollisesti muotoilla ja sovittaa tarjontaansa paremmin
myyjén tarpeisiin vastaavaksi. (Ks. kuvio 1) Valmistajan sopeutustoimenpiteet liittyvit
tuotantoon, laadunvalvontaan, kokoonpanoon ja pakkaamiseen. (Kotler & Armstrong
2008, 337-338) Jotta tarvittavia sopeutustoimenpiteitd voitaisiin tehdd, on pyrittdva
ennalta analysoimaan, miten véhittdismyynti verkon kautta poikkeaa perinteisesti
apteekkitoiminnasta. Toisaalta, tirkedd on my0s ennakoida lddkealan mahdollisia

kehityssuuntia.



Kuvio 1 Verkkoapteekkien toiminnan vaikutus lddkemarkkinoiden arvoketjussa

1.2 Katsaus aikaisempaan tutkimukseen

Apteekkituotteiden vihittdismyyntid verkon kautta on tutkittu muun muassa kilpailun
ndkokulmasta. Uuden myyntikanavan eli verkkoapteekkien kéyttoonotolla on
vaikutuksia kilpailuvoimiin, eli suhteessa asiakkaisiin, toimittajiin, kilpailijoihin ja
yrityksen omaan toimintaansa. (Schmidt & Pioch 2003) Perinteisid kilpailuun
perustuvia taloustieteen malleja on kuitenkin usein kritisoitu niiden puutteellisen
selitystason takia. Kilpailuvoimien analysoinnin lisdksi yhé tirkedampdi on analysoida
institutionaalisen  toimintaympdériston merkitystd liiketoiminnassa. Instituutioita
analysoimalla voidaan tdydentdd kokonaiskuvaa liiketoimintaympdristostd, joka on
olennainen paitdksenteon kannalta. (Huang & Sternquist 2007) Kun kilpailutekijéiden
merkityksend on mahdollistaa yrityksen voiton maksimointi, instituutioiden
merkityksend on luoda kehys, jonka puitteissa voiton tavoittelu on mahdollista (vrt.
North 1990, 36-53). Siten instituutiot muodostavat rajoitteita yritysjohdon
paitoksenteolle, minkd vuoksi on tidrkedd tunnistaa instituutioita ja hallita niiden
muodostamaa toimintaympadristdd. (Huang & Sternquist 2007) Institutionaalisen
toimintaympdériston hallinnan merkitys korostuu erityisesti tiukasti sdénnellyilld
markkinoilla, silld sdéintely muodostaa merkittavié rajoitteita voiton tavoittelulle. (North
1990, 61-69)

Kaisite "instituutio” on jéljitetty vuoteen 1725 (Hodgson 2006) ja instituutioteorian
(institutional theory) juuret juontavat 1800-luvun lopulle. Teoria nojautuu pidasiassa
taloustieteiden, valtiotieteiden ja sosiologian tieteenaloihin, mutta ilmi6td on tutkittu
my0s useilla muilla tieteenaloilla. (Scott 2001, 2-19) Tieteenalojen vélilld on kuitenkin
merkittdvad erimielisyyttd esimerkiksi instituution késitteen maarittelyssé (Drew & Kriz
Veblen, John Commons ja Westley Mitchell. He kaikki kritisoivat perinteisid
kansantaloustieteen malleja niiden epirealististen oletuksien takia. He korostivat myds

muutoksen merkitysti, jota perinteiset taloustieteen mallit eivdt huomioi. (Scott 2001, 2-
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19) Taloustieteilijd Douglas Northia ja sosiologi Richard Scottia pidetéén instituutioiden
merkittdvimpind tutkijoina (Devinney, Pedersen & Tihanyi 2012; Peng 2006).

Myos kansainvélisen liiketoiminnan tieteenalalla on yhd enemmén kiinnostuttu
selittdiméddn liiketoiminnan kysymyksid instituutioteorian avulla. Perinteisesti
kansainvilisen liiketoiminnan tieteenala on nojautunut transaktiokustannusten
taloustieteeseen (transaction cost economics) sekd uusklassiseen taloustieteeseen
(neoclassical economics). Kuitenkin viimeisen vuosikymmenen ajan instituutioteorian
soveltaminen on hallinnut alaa. (Devinney ym. 2012, 33)

Instituutioteorian avulla on esimerkiksi pyritty mallintamaan véhittdiskaupan
ulkomaan markkinoille menoon vaikuttavia tekijoitd. Véhittdiskauppiaiden vaihtoehdot
ovat rajalliset; heiddn pditoksiinsd vaikuttaa ulkoinen ja sisdinen instituutioympéristo.
Vihittdiskauppiaiden tulee siis ymmairtdd, miten kohdemarkkinat eroavat
kotimarkkinoista, ja mukauttaa toimintojaan ulkomaan markkinoille sopiviksi.
Toimintojen mukauttamiseen liittyy esimerkiksi toimintatapojen ja tuotteiden
mukauttaminen. Toimintojen mukauttamisen perusteena oleva instituutioympéristo
muodostuu muun muassa ymparistossd tapahtuneista muutoksista, yrityksen omasta
kokemuspohjasta ja muiden alalla toimivien yritysten valinnoista. Siten yrityksen
alemmat padtokset ja alalla toimivien muiden yritysten pddtokset vaikuttavat
instituutioympériston — muotoutumiseen ja sitd kautta myds tulevaisuuden
paidtoksentekoon. Aiempi padtoksenteko rakentaa oikeutusta samanlaisille padtoksille ja
toiminnalle; toisaalta epdvarmuus motivoi imitointiin. Siten yrityksilli on taipumusta
seurata samanlaisia yrityksid, jotka mielletddn paremmin menestyneiksi tai joiden
toimintaa pidetdén kaikista edistyneimpénd. (Huang & Sternquist 2007)

Kansainvilisille markkinoille pyrkivien vihittdiskauppiaiden tulee siis olla tietoisia
paitsi kohdemarkkinoiden sdantely-ympéristostd, mutta myds kohdemarkkinoiden
eroavuuksista kotimarkkinoihin néhden, eli markkinoiden etdisyydestd. Kaésite
’vahittdiskaupan markkinoiden etdisyys” (retail market distance) maiéritellddn
seuraavasti: koti- ja kohdemarkkinoiden vélinen eroavuus markkinaolosuhteiden
nékokulmasta katsottuna. Kdytdnnossa vahittidiskaupan markkinoiden etéisyyttd voidaan
mitata joko arvioimalla markkinoiden vélistd eroa asiakkaan preferensseissd tai
véhittdiskaupan kdytinnodissd. (Huang & Sternquist 2007) Markkinoiden vilinen ero
véhittdiskaupan kiytdnnodissd on tdmén tutkimuksen kannalta olennaisinta. Tamén
vuoksi edelld esitettyd Huangin ja Sternquistin (2007) mallia sovelletaan
véhittdiskaupan kiytantdjen ndkokulmasta.

Huang & Sternquist (2007) korostavat, ettdi mallia tulisi soveltaa tietyn
véhittdiskaupan toimialan erityispiiteiden kontekstissa. Niin ollen tédssd tutkimuksessa
merkittdvin kontekstin muodostavat lddkealan ja verkkokaupan erityispiirteet. Kuten jo
edelld todettiin, lddkealalla sddntelyn merkitys on erityisen suurta. Tamén vuoksi

sadntely voidaan katsoa merkittdvéksi erityispiirteeksi ladkealalla. Toisaalta, edelld
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todettiin, ettd verkkokaupan menestyksen kannalta merkittivdd on onnistuminen
logistiikan, erityisesti jakelutoimintojen, hallinnassa. Tdmédn vuoksi jakelun hallinta
voidaan katsoa merkittidviksi erityispiirteeksi verkkokauppatoiminnassa. Nididen
tekijoiden perusteella rajataan soveltaminen tdssd tutkimuksessa koskemaan apteekin
verkkopalvelun jakelukdytantdjd sekd sdéntelyé.

Edelld esitetyn mallin perusajatuksena on mééritelld kahden véhittdismarkkinan
etiisyyttd toisistaan. Mallin oletuksena on véhittdiskauppiaan aikomukset etabloitua
ulkomaan markkinoille ja sopeuttaa toimintaansa ulkomaan markkinoille sopiviksi.
Téssd  tutkimuksessa  sovelletaan mallin  ajatusta  kddnteiseen  suuntaan.
Tutkimusasetelmassa oletuksena on ettd véhittdiskauppiaan aikomuksena on omaksua
ulkomaan markkinoiden kayténtdjd, joiden se katsoo olevan edistyneimpid, ja siten
sopeuttaa toimintaansa kotimarkkinoilla olemassa olevia kdytidntdja parantaen. Tdmé on
yhdenmukainen Huangin ja Sternquistin (2007) argumentoinnin kanssa. He esittivit,
ettd aiemmat padtokset vaikuttavat rakenteellisesti tulevaan toimintaan ja ettd
epavarmuuden vallitessa yrityksilli on taipumus imitoida paremmin menestyneiden
yritysten kéytint6jd. (Huang & Sternquist 2007) Témén vuoksi tarkastelun kohteena
tulee olla sekd kotimarkkinoiden nykyiset kéytdnnot ettd esikuvamarkkinoiden
kaytannot. Ndiden markkinoiden kédytédnnot ovat rakentuneet vallitsevien instituutioiden
muotoilemana ja siten my0s olennaisen institutionaalisen kontekstin merkitys on
médriteltdva.

Vihittdiskauppiaiden verkkoliiketoiminnan jakelukdytdntdjd on kuvailtu tuotteiden
ndkokulmasta. Perinteisesti verkkokaupan kautta myytyjd hyodykkeitd, kuten kirjoja,
ddnitteitd ja elektroniikkaa voidaan pitdd jakelun kannalta yksinkertaisimpina tuotteina,
silld ndmi eivit yleensd vaadi jakelulta erityisjérjestelyitd. Toisaalta verkkokaupan
haasteellisimpina tuotteina on pidetty elintarvikkeita, jotka ovat usein tuoreita, arkoja
olosuhteille ja ldmpdtilaherkkid. Siten tuotteiden laatu riippuu jakelun nopeudesta,
varastoinnista, kuljetuksesta, pakkaamisesta ja jakeluprosessista. Useissa tapauksissa
asiakkaan tulee olla kotona vastaanottamassa tilaus, silld elintarvikkeet tulee
vélittdmésti varastoida kunkin tuotteen optimaaliseen ldmpdétilaan. Tilaus ei voi
viivastyd sovitusta toimittamisajasta, silld elintarvikkeet kéytetdin pian niiden
hankkimisen jélkeen. Toisaalta, mikéli laatu ei vastaa asiakkaan odotuksia, on hyvin
todenndkoistd, ettd asiakas palauttaa tilauksen. Haasteelliseksi elintarvikkeiden
verkkokaupan tekee my0s kannattavuuden saavuttaminen. Elintarvikkeiden katteet ovat
kilpailuilla markkinoilla yleensd matalat. Lisdksi tilauksen kerdilyssd syntyy
piilokustannuksia, silld yleensd tilaukset sisdltdvit tuotteita useista eri kategorioista ja
mikdli ndmé kerdtddn myymalistd, kerdilyyn kuluu runsaasti henkilokunnan tydaikaa.
(De Koster & Neuteboom 2001; De Koster 2002) Kansainvélisesti toimivien
verkkoapteekkien jakelukdytinndistd ei ole vastaavanlaisia tieteelliseen tutkimukseen

perustuvia rakenteita kuvailtu ja siten tdssd on tutkimusaukko, johon pyritddn osaltaan
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16ytiméddn vastauksia tdmén tutkimuksen avulla. Tutkimuksessa pyritddn kuvailemaan
edelld mainittuja jakelukdytdntdjd, jotka Huang & Sternquistin (2007) ajatusta
mukaillen edustavat esimerkkié véhittdiskaupan kidytdnnoistd. Vertailemalla kahdella eri
markkinalla toimivan véhittdiskaupan kéytdnt6jd voidaan arvioida markkinoiden eroa
toisistaan, ja siten médritelld véhittdiskaupan markkinoiden etdisyys (retail market
distance), kuten Huang & Sternquist (2007) esittdvat. Vihittdiskaupan markkinoiden
etdisyyden médrittely asetetaan tdmén tutkimuksen pédtavoitteeksi. Markkinoiden
etdisyys maédritellddn kotimarkkinoiden ja kohdemarkkinoiden eroavaisuuksina
véhittdiskaupan kdytdnnoissd; tdhin tutkimukseen valitaan kotimarkkinoiksi Suomi ja
kohdemarkkinoiksi Iso-Britannia sekd vdhittdiskaupan kdytdnnoiksi verkkoapteekkien
jakelukdytinnot. Kotimarkkinoiden kédytdnndt pyritddn kuvailemaan mahdollisimman
yksityiskohtaisesti, siten ettd on mahdollista identifioida haasteita ja kehityskohteita.
Kohdemarkkinoiden kuvailulla puolestaan pyritdén 10ytdméadn mahdollisia ratkaisuja
haasteisiin. ~ Siten kohdemarkkinoiden kéytdnnot ovat ikdin kuin esikuva

kotimarkkinoiden kdyténtdjen kehittamiselle.

1.3 Instituution kasite

Tamén tutkimuksen teoreettisen tarkastelun perusteena on Douglas Northin (1990)
esittdméd instituutioteoria. Tédssd kappaleessa esitetddin instituution késite ja
instituutioteorian periaate timén tutkimuksen kannalta olennaisin osin.

Instituutio-késitteelld on monia méadritelmié. Tieteenalan merkittdvimpien tutkijoiden
mukaan instituutio mééritelladn seuraavasti:

. Instituutiot muodostavat yhteiskunnan pelisddnnot. Nama pelisddnndt ovat
ihmisten kehittdmid rajoitteita, jotka muokkaavat ihmisten vilistd
vuorovaikutusta. Ne strukturoivat kannustimia ihmisten vilisessd
vaihdannassa, joka voi olla poliittista, sosiaalista tai taloudellista.
Instituutiot maéadrittelevdt ja rajoittavat yksilon vaihtoehtojen joukkoa.
(North 1990)

. Instituutiot ovat yhteiskunnan rakenteita, jotka ovat saavuttaneet
vakiintuneen aseman.

4 Instituutiot rakentuvat sdantelevista, normatiivisista ja
kulttuurikognitiivisista perusteista, jotka yhdessd ndihin liittyvien
toimintojen ja resurssien kanssa tarjoavat pysyvyyttd ja muodostavat
siséllon yhteiskunnalliselle toiminnalle.

. Instituutiot ilmenevdt wuseissa eri muodoissa, kuten symbolisissa

jérjestelmissi, suhteellisissa jérjestelmissd, rutiineissa ja artefakteissa.
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. Instituutiot  toimivat monilla  kdyttvallan tasoilla, globaaleista
jérjestelmistd aina paikallisiin henkildsuhteisiin.

. Instituutiot ~ madritelmdltddn  viittaavat niiden  pysyvyyteen ja
vakiintuneeseen luonteeseen, mutta ne ovat alttiita sekd vahittdiselle ettd
jaksottaiselle muutokselle. (Scott 2001)

Instituutiot voidaan jakaa epdmuodollisiin ja muodollisiin instituutioihin. Molemmat
instituutioiden muodot voidaan ndhdi rajoitteina taloudelliselle vaihdannalle. (North
1990, 36-53)

Epédmuodolliset instituutiot viittaavat sisdisesti omaksuttuihin kdyttdytymismalleihin,
jotka muokkaavat kayttdytymistd ja subjektiivista ndkemystd yhteiskunnan osista, eli
kiyttaytymisnormeista, arvoista, asenteista ja yleisistd tavoista. Epdmuodolliset
instituutiot ovat sosiaalisesti vilitettyd tietoa ja ne voidaan katsoa osaksi perittyd
kulttuuria. Léansimaisesta ndkokulmasta katsottuna usein ajatellaan, ettd talouden
toimintaa ohjaavat pddasiassa muodolliset lait ja oikeudet, mutta nimd muodostavat
hyvin pienen, vaikkakin tdrkedn, osan valintoja rajoittavista instituutioista. Vaikka
muodolliset instituutiot ovat usein epdmuodollisten instituutioiden perustana, nima ovat
harvoin ilmeisid ja vélittdmid rajoitteiden ldhteitd pdivittdiselle vaihdannalle.
Epdmuodolliset instituutiot ovat siten vallitsevia piirteitd myds nykyaikaisissa
yhteiskunnissa. Epdmuodollisten instituutioiden vallitsevuutta voidaan havainnollistaa
esimerkiksi vertailtaessa eri yhteiskuntia, joissa on samat perustuslait ja sddnnot (eli
muodolliset instituutiot), jotka kuitenkin ilmenevét eri muodoissa. (North 1990, 36-37)
Témin perusteella voidaan pédtelld, ettd muodollisia instituutioita sovelletaan
epamuodollisten instituutioiden avulla. Siten epdmuodollisten instituutioiden rooli
yhteiskunnan institutionaalisessa rakentumisessa on merkittdva. (North 1990, 36-37)

Epédmuodolliset instituutiot ovat varsin pysyvid yhteiskunnan rakenteita, toisin kuin
muodolliset instituutiot voivat muuttua hyvin nopeastikin. Eroa voidaan havainnollistaa
historiallisten vallankumousten avulla. Esimerkiksi Vendjan vallankumousta, joka oli
ehkdpé historiamme tdydellisin muodollisten instituutioiden muutos, ei voida tdysin
késittdd ymmartimattd epdmuodollisten instituutioiden sdilymisté ja niiden itsepintaista
luonnetta. (North 1990, 37) Saavuttaakseen talousuudistuksia Venidjd joutuu
harkitsemaan uudelleen neuvostoaikaista valtionjohdon politiikkaa ja hallintotapojaan
suhteessa talouskasvuun, yritystoiminnan kannattavuuteen ja tydomarkkinoihin. Témé
esimerkki kuvaa, kuinka yhteiskunnallisten rakenteiden muutos edellyttdid muutosta
yhteiskunnan kaikilla osa-alueilla. (Smith, Hills & Arch 2003) Toisaalta talouskasvu,
yritystoiminnan kannattavuus ja tyomarkkinat, jotka tdssd tapauksessa edustavat
epamuodollisia instituutioita, muodostavat olennaisen viitekehyksen muodollisten
instituutioiden eli politiikan ja hallintotapojen uudistamiselle. Siten epamuodollisilla
instituutioilla on merkittivd rooli myds yhteiskuntarakenteiden kehittymisessd ja

muutoksessa. Tdmédn merkittdvdn roolin ja epdmuodollisten instituutioiden pysyvén
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luonteen  vuoksi  yhteiskuntarakenteet  kehittyvdat  véhittdiselld  muutoksella.
Epédmuodollisten ja muodollisten instituutioiden eridvit luonteet ja siitd syntyvi jannite
tuottaa seurauksia, joilla on olennaista merkitysté talouden muuttumisessa. (North 1990,
42-45).

Muodolliset instituutiot ovat eksplisiittisesti luotuja yleensd lainsdddantoon
perustuvia sddntdjd. Siten muodolliset instituutiot ilmenevit kirjoitettujen sddntdjen,
asetusten, lakien ja sopimusten muodossa. (North 1990, 36-53) Muodolliset instituutiot
voivat tdydentdd epamuodollisia instituutioita ja lisdtd niiden tehokkuutta. Ne voivat
vihentdd kustannuksia, jotka liittyvdt tiedon hankintaan, valvontaan ja sdéntdjen
toimeenpanemiseen. Siten epdmuodolliset instituutiot luovat mahdollisia ratkaisuja
monimutkaisempaan vaihdantaan. (North 1990, 46-47)

Muodolliset sddnnét koostuvat poliittisista ja lainopillisista sdédnndistd sekd
taloudellisista sddnndistd ja sopimuksista. Néiden sdéntdjen kirjo vaihtelee
yleisluontoisista  perustuslaeista,  asetuksiin, tapaoikeuteen, sddnndksiin ja
viimeisempdnd erillisiin sopimuksiin. Poliittiset sddnndt yleisesti ottaen madrittelevit
hallintomuodon hierarkkisen rakenteen, péditoksentekorakenteen ja hallinto-ohjelman.
Taloudelliset sddnndt médritteleviat omistusoikeudet, eli kdytdnnosséd oikeusjirjestyksen
yksityishenkildlle luoman vallan tiettyyn omaisuuteen. Sopimukset sisdltdvdt ehdot,
jotka koskevat sopimussuhteeseen perustuvaa vaihdantaa. Muodollisten sdéntdjen
tehtdvind on siten helpottaa osapuolten vélistd taloudellista tai poliittista vaihdantaa.
Vaihdannan ndkokulmasta, olennaista on Kkorostaa, ettd olemassa oleva rakenne
oikeuksista ja niiden toimeenpanemisesta maddrittelee mahdollisuudet taloudellisen
voiton maksimointiin. Siten taloudellisesta vaihdannasta neuvottelemiseen liittyvit
olennaisesti aina vallitsevat instituutiot. Yritystoiminnan kannalta sopimuksilla on
erityistd merkitystd, silldi muodollisten sdéntdjen muuttaminen on yksinkertaisinta ja
kustannustehokkainta sopimusten kohdalla. (North 1990, 46-47)

Instituutioiden merkityksen identifiointi on olennaista tdmén tutkimuksen kannalta,
silld lddkkeiden véhittdismarkkinat ovat tiukasti sddnnellyt ja alan toimintaa ohjailee
useat kirjoitetut ja kirjoittamattomat sddnnét ja toimintatavat, kuten johdannossa
esitettiin. Téssd tutkimuksessa identifioidaan edelld esitetyn instituutioteoriaan nojaten
apteekin verkkopalvelun muodolliset ja epdmuodolliset instituutiot tutkimuksen
tavoitteen mukaisesti.

Seuraavassa luvussa esitetyn teoreettisen viitekehyksen avulla pyritddn
identifioimaan, mitkd piirteet ovat tdlld hetkelld ajankohtaisia lddkealalla sekd mitkd
piirteet ovat tyypillisid ja luonteenomaisia verkkokauppatoiminnalle. Teoreettisen
viitekehyksen avulla pyritddn siten madrittelemién apteekin verkkopalvelun laajempi
institutionaalinen konteksti, jolla on merkitystd koko lddkemarkkinoiden arvoketjussa.
Témin avulla voidaan identifioida apteekin verkkopalvelun merkitystd ladkkeiden

jakelijana lddketeollisuusyritysten ndkokulmasta. Teoreettiseen viitekehykseen sekd
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institutionaaliseen kontekstiin sisdltyy myds apteekin verkkopalvelun kilpailullinen
ympéristd, joka muotoutuu vallitsevan sdéntelyn perusteella.

Muodollisten instituutioiden osalta miéritelladn apteekin verkkopalvelun toimintaa
ohjaavat lait ja méédrdykset sekd identifioidaan sopimusten merkitys apteekin
verkkopalvelutoiminnassa. ~ Epdmuodollisten  instituutioiden  osalta  kuvataan
yksityiskohtaisesti suomalaisten apteekkien verkkopalvelun jakelukdytinnot ja
identifioidaan mahdollisia haasteita ja kehityskohteita suomalaisten apteekkien
verkkopalvelutoiminnassa. Epdmuodollisiin instituutioiden osalta tarkastellaan myos
brittildisten apteekkien jakelukdytdntdjd niiltd osin, joissa suomalaisilla apteekeilla oli
haasteita ja pyritdén siten 10ytdméén ratkaisuja haasteisiin. Suomalaisten ja brittildisten
apteekkien verkkopalvelun jakelukdyténtdjen eroavaisuuksien perusteella voidaan siten
médritelld vahittdismarkkinoiden etdisyys (retail market distance), mikd on tdmén

tutkimuksen tarkoitus.

1.4 Tutkimuksen tarkoitus

Tamaén tutkimuksen tarkoituksena on kuvailla kansainvélista liitketoimintaa harjoittavien
verkkoapteekkien jakelukdytidntdjd, jotka ilmenevit tietyssd institutionaalisessa
kehyksessd, ja sen perusteella maédritelld vahittdiskaupan markkinoiden etiisyys.
Vihittdiskaupan markkinoiden etdisyyden maédrittelyyn valitaan tutkimuskohteiksi
Suomen ja Iso-Britannian apteekkimarkkinat.

Institutionaalinen teoreettinen kehys identifioidaan kartoittamalla internetin
vilitykselld tapahtuvan vihittdiskaupan, eli verkkokaupan, erityispiirteitd sekéd
tutkimuksen toimialan, eli lddkealan, rakenteita. Institutionaalinen kehys muodostuu
sekd muodollisista ettd epamuodollisista instituutioista. Muodollisilla instituutioilla
tassd kontekstissa tarkoitetaan lainsddddntdon, asetuksiin, viranomaismiérdyksiin ja
yksittdisiin ~ sopimuksiin  perustuvia rajoitteita ja sddntdjd, jotka ohjaavat
verkkoapteekkien toiminnan mahdollisuuksia eli luovat kehyksen taloudelliselle
vaihdannalle. Epdmuodollisilla instituutioilla puolestaan tarkoitetaan apteekin
verkkopalvelun taloudelliseen vaihdantaan liittyvid kéytdntdjd, rakenteita ja
tavanmukaisia toimintamalleja, jotka tdssd tutkimuksessa rajataan koskemaan apteekin
verkkopalvelun jakelutoimintoja.

Kaytdnnon ndkdkulmasta tutkimuksen tarkoituksena on kartoittaa verkkoapteekkien
toimintaa  vahittdismyyntikanavana  kansainvilisessd  kontekstissa.  Erityisend
mielenkiinnon kohteena on verkossa kansainvilisesti toimivien apteekkien
jakelukdytdnndt ja tuotevastuun kartoittaminen, jotka ovat tutkielman toimeksiantajan,

Ladketeollisuusyhtié Xy:n, tavoitteena tutkimuksessa.
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Edelld esitetyt tutkimuksen tarkoitukset muodostavat tavoitteen tutkimuksen
kontribuutiolle, joka on luonteeltaan sekd kédytdnnonldheistd ettd teoreettista. Tutkimus
on tyypiltddn enemmin kdytinnonldhteistd (practice-orientated research), jossa
tavoitteena on lisdtd tietimystd koskien tiettyd erityistd tapausta, joka lukeutuu
suurempaan 1lmiédn ja teoriakokonaisuuteen. Eli pyrkimyksend on ensisijaisesti
kartoittaa ja kuvailla verkkoapteekkeja ilmiond, kuin rakentaa teoriaa. Toisaalta,
tutkimuksen kontribuution tavoitteena on tdydentda teoriaa tutkimusaukon osalta.

Tutkimuskysymykset ovat seuraavat:

* Middritellddn vahittdiskaupan markkinoiden etdisyys arvioimalla Suomen ja
Iso-Britannian ladkkeiden véhittdismarkkinoiden vilistd eroa
verkkoapteekkien kdytdntdjen ndkokulmasta.

1. Mihin laajempaan institutionaaliseen kontekstiin verkkoapteekkien
toiminta sijoittuu?

2. Mistd osista muodollinen instituutiokehys rakentuu koskien
suomalaisten ja brittildisten verkkoapteekkien toimintaa?

3. Miten verkkoapteekkien jakelukdytdnnot ilmenevét epdmuodollisina
instituutioina?

Tutkimusmenetelma ja tadmén tutkimuksen periaatteet kuvataan

yksityiskohtaisemmin luvussa 3.

1.5 Tutkimuksen rakenne

Edelld kuvattiin tdmin tutkimuksen kannalta olennainen tausta ja aihepiiri, johon
tutkimus sijoittuu. Seuraavassa luvussa syvennytién aihepiiriin tarkemmin teoreettisista
lahtokohdista. Teoreettisen viitekehyksen tarkoituksena on sitoa tutkimus osaksi
akateemista perinnettd ja tieteellistd tutkimusta. Teoreettisen viitekehys rakennetaan
kirjallisuuskatsauksen avulla. Kirjallisuuskatsauksen perusteella tutkimusasetelmaa
kohdistetaan ja tarkennetaan vastaamaan mahdollisimman hyvin tieteellisen
tutkimuksen tutkimusaukkoja. Siten tieteelliseen tutkimukseen perehtymailld voidaan
médritelld, mitkd ovat télld hetkelld ajankohtaisia tutkimuskohteita. Teoreettinen
viitekehys toimii myds osana tutkimuksen institutionaalista kontekstia, silld
kirjallisuuskatsauksen avulla voidaan identifioida niitd rakenteita ja erityispiirteitd, jotka
olennaisesti ja ajankohtaisesti liittyvit verkkokauppaan sekd lddkealaan. Toisen luvun
jilkeen seuraa tutkimuksen metodologisten ratkaisujen esittely, jossa kuvataan ja
perustellaan tehdyt valinnat koskien tutkimusmenetelmid ja tutkimuksen toteuttamista.
Luvut neljé ja viisi ovat tutkimuksen empiriaosuus, jossa ensiksi kartoitetaan apteekin
verkkopalvelun muodolliset instituutiot, minké jélkeen identifioidaan epdmuodolliset

instituutiot. Tdmédn perusteella vastataan  tutkimuskysymyksiin.  Tutkielman
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kuudennessa luvussa tehddédn tutkimuksen johtopédtokset ja tutkimustulosten pohdinta

teoriaan suhteuttaen.



18

2 VERKKOAPTEEKKIEN TEOREETTINEN VIITEKEHYS

2.1 Verkkokauppa viahittiismyyntikanavana

Ennen 2000-luvun taitteen internet-kuplan puhkeamista, internetin uskottiin mullistavan
véhittdiskaupan perinteiset jakelukanavat. Verkon mahdollistamana syntyneiden uusien
vélittdjien uskottiin muun muassa syrjdyttdvin useat perinteiset valittdjat. (Pitt, Berthon
& Berthon 1999) Internet-kuplan puhjettua  odotukset verkon tuomista
mahdollisuuksista osittain kuitenkin murenivat. Verkkokaupan merkitys hyddykkeiden
jakelukanavana on sittemmin kasvanut ja kasvaa edelleen, mutta sen ei uskota
varsinaisesti syrjdyttivén perinteisid jakelukanavia tai syovén liiketoiminnan perinteisid
tapoja, vaan tdydentdvén niitd. (vrt. Kotler & Armstrong 2008, 381-382; Porter 2001)
Internet on 2000-luvun alusta saakka luonut edellytykset vahittdiskaupan ja
kuluttamisen kokonaisvaltaiselle muutokselle mahdollistamalla uuden ja kétevin
kanavan ostoksille. Verkkokauppa kasvaa nopeasti ja internetin kdyttd tiedon ja
hyodykkeiden hankintakanavana yleistyy. Tarjonta kattaakin jo hyvin suuren
valikoiman tuotteita ja palveluita. Tuotteiden lisdksi verkkokauppiaiden tarjontaan
olennaisesti kuuluvat toimiva asiakaspalvelu sekd miellyttivd ostoskokemus, johon
myos liittyy olennaisesti tilauksen toimitusprosessi. (Xing, Grant, McKinnon, Fernie
2010; Palmer 2000)

Internetin selvid hyotyjd hankintakanavana ovat saavutettavuus vuorokauden ympiri,
hankintojen vélittomyys ja vuorovaikutteisuus. Siten verkkokauppa voi tarjota
asiakkaalle joustavuutta ostoajankohtaan, etua hintavertailun muodossa ja mukavuutta
kotiinkuljetusta tarjoamalla (Palmer 2000). Verkko hankintakanavana voi kuitenkin
vaatia enemmén riskien ottamista kuin perinteiset hankintakanavat, ja siten
verkkokaupan kautta ostaminen vaatiikin huomattavasti asiakkaan luottamusta (Van den
Poel & Leunis, 1999). Menestydkseen verkkokaupan tulee olla houkutteleva
markkinapaikan eli verkkosivunsa sekd tarjoamiensa hyoddykkeiden osalta. Vieldkin
tairkedmpédd on onnistua tilauksen toimitusprosessissa, jotta verkkokauppa houkuttelisi
asiakkaan toistuviin ostoksiin. (Hoffman & Novak 1996; Van den Poel & Leunis, 1999,
De Koster 2001)

Internetin kdytto yleistyy my0s terveydenhoitopalvelujen hankintakanavana, mikd on
merkittdvadd erityisesti videston ikddntymisen ja terveydenhoitoalan kilpailukyvyn
ndkokulmasta (Rahtz and Sirgy, 2000). Internet terveystiedon vélittdjand sekd verkossa
toimivat apteekit osana tarkoituksenmukaista lddkehuoltoa voivat tarjota vaihtoehdon
vanhuksille ja kuluttajille, jotka ovat sairastuneita tai joiden toimintakyky on muutoin
heikentynyt. Esimerkiksi lddkkeiden kotiinkuljetus ja terveyteen liittyvd informaatio

voivat siten olla merkittdvd hyoty liikuntarajoitteisille tai maaseudulla asuville.



19

(Strutton & Lumpkin, 1992; Festervand, Meinert & Vitell 1994) Erityisesti ikdéntyneet
ihmiset pitdvit apteekin verkkopalvelun luomasta ostomukavuudesta (Gurau 2005), ja
siten ikddntyneet mahdollisesti muodostavat potentiaalisen asiakasryhmén apteekin

verkkopalvelulle.

2.1.1 Vihittiiskaupan kisite

Vihittdiskauppatoiminta tarkoittaa tuotteiden tai palveluiden myyntid suoraan
loppukéyttdjille hénen omaa, ei liiketoimintaan liittyvdd, kéyttodnsd varten.
Vihittdiskauppiaat harjoittavat liiketoimintaa, jonka liikevaihdosta suurin osa tulee
véhittdiskauppatoiminnasta. Véhittdiskauppatyyppejd on useita ja uusia vihittdiskaupan
tyyppejd kehittyy koko ajan lisdd. Vaihittdiskauppatyyppejd ovat esimerkiksi
erikoisliikkeet, tavaratalot, supermarketit ja 1dhikaupat. (Kotler & Armstrong 2008, 367)
Apteekit lukeutuvat tdmin tutkimuksen kontekstissa erikoisliikkeisiin. Erikoisliikkeet
kattavat suppean tuoteryhmaékirjon, mutta laajan valikoiman tietyissd tuoteryhmissa.
Esimerkiksi vaate-, huonekalu-, kirja- sekd kukkakaupat ovat -erikoisliikkeita.
Vihittdiskauppoja voidaan luokitella my6s niiden tarjoaman palvelun maéadrén
perusteella. Palvelun miéird voidaan kategorisoida itsepalvelun, rajoitetun palvelun ja
tayden palvelun vihittdiskauppoihin. Erityisliikkeet lukeutuvat yleensé tdyden palvelun
véhittdiskauppoihin. Vahittdiskauppatyyppejd voidaan luokitella myos niiden hintatason
mukaan. Suurin osa vihittdiskaupoista tarjoaa normaalihintaisia ja —laatuisia tuotteita
sekd asiakaspalvelua. Jotkut véhittdiskaupat puolestaan ovat erikoistuneet
korkealaatuisiin ja korkean tason palvelun tarjontaan korkeammalla hinnalla. Alhaista
hintatasoa edustavat vahittdiskaupat ovat ns. halpamyymaélgiti, joiden toiminta perustuu
pitkélti itsepalvelun kautta saavutettavaan kevyeen kustannusrakenteeseen. (Kotler &
Armstrong 2008, 367-371)

Vaikka suurin osa toimialan kaupasta kdydéddn vahittdismyymaloissd, myymalidton
véhittdiskauppa kasvaa nopeammin kuin perinteinen myymailodissd tapahtuva
véhittdiskauppa. Myymadldton  véhittdiskauppatoiminta  kdsittdd myynnin  ja
markkinoinnin suoraan vihittdiskauppiaalta asiakkaalle esimerkiksi siten, ettd kauppa
kdydédéan internetin, puhelimen tai katalogin vélitykselld. Useat vahittdiskauppiaat ovat
kehittdneet perinteisen myymailimyynnin rinnalle suoramyyntikanavia, kuten
verkkokauppatoimintaa. Itse asiassa perinteisten vihittdiskauppojen internet-kauppa on
myynniltddn laajempaa kuin niiden véhittdiskauppojen, jotka toimivat pelkéstdén
verkossa. Siten suurin osa myynnin kasvun odotuksista keskittyy nimenomaan
monikanavaisesti toimivien vihittdiskauppojen verkkokaupan myynnin kasvuun, jota
syntyy kun virtuaalinen ja fyysinen kaupankdynti sulautetaan onnistuneesti yhteen. Eri

myyntikanavat voivatkin tdydentdi toisiaan vihittdiskauppiaan liitketoiminnassa. (Kotler
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& Armstrong 2008, 367, 381-382, 493) Internet-pohjaiset sovellukset voivatkin
parhaimmillaan luoda lisdarvoa yrityksille vahvistamalla nykyisten kilpailuetujen
lahteitd (Porter 2001).

2.1.2  Vihittiiskaupan tehtivit

Vihittdiskauppa on yksinkertaistettuna valmistajien ja kuluttajien vélinen yhdysmies eli
hyodykkeiden vilittdjd. Hyodykkeiden vilittdjélld on erityisid tehtdvid ndiden kahden
osapuolten eridvien intressien yhtendistdmiseksi. (Pitt ym. 1999) Aldersonin
viitekehystd mukaillen vilittdjét tarjoavat jakelun etuja (economies of distribution)
lisdadmalld jakeluprosessin tehokkuutta. Tehokkuutta vélittdjat lisddavét luomalla ajan,
paikan ja hallussapidon hydtyéd, siten ettd oikea tuote on oikeassa paikassa oikeaan
aikaan. (Pitt ym. 1999)

Vilittdjat tukevat tuotevarioinnin etuja tasoittamalla valikoiman epédsuhtaa, joka
syntyy kun yksittdinen tuottaja tuottaa suuren médrin tuotteita pienelld valikoimalla ja
kuluttajat haluavat pienen miérdn tuotteita, mutta suuren valikoiman. Vaihdannan
avulla valittdjat luovat hallussapidon hyotyd ajan ja paikan hyddyn lisdksi. Naméi
hyodyt realisoituvat vilittdjien harjoittamista udelleenjérjestelyn ja lajittelun
toiminnoista. Ndmi toiminnot kisittdvdt seuraavat tehtdvit (Stern, El-Ansary &
Coughlan 1994):

. Lajittelu/erottelu (sorting) kisittdd tuotteiden tai palveluiden jérjestelyn
luokan, lajin tai koon mukaan.

. Luokittelu (sorting out) puolestaan tarkentaa lajittelua esimerkiksi
luokittelemalla tuote tai suorite arvoasteikolle.

. Kokoaminen (accumulation) liittyy varastojen kerddmiseen eri
toimittajilta, esimerkiksi kodinkonevalmistajilta ja kirjojen kustantajilta.

4 Kohdentaminen (allocation) tarkoittaa suunnitelman mukaista jakelua, eli
yksi tietty asiakas vastaanottaa valmistajan tekemdn tuotteen.
Kohdentamiseen liittyy myds olennaisesti valmistajalta tulleen tuote-erdn
jakaminen yksittisiin tuotteisiin; nima kasittévét siten vililastaukset.

4 Lajittelu/keriily (assorting) késittdd tuotteiden jarjestelyn sopiviksi
paketeiksi. Esimerkiksi miesten vaatetuslilke voi tarjota sopivan
valikoiman miesten vaatteita, kuten paitoja, housuja, solmioita, sukkia ja
kenkié.

Vilittdjat jarjestelevit litketoimet rutiineiksi niin, ettd jakelun kustannukset voidaan
minimoida. Vilittdjit neuvottelevat liikketoimet ja niihin liittyvdt sopimusehdot, siten
ettd tdtd ei tarvitse tehdd jokaisen kaupan yhteydessd erikseen, mikd olisi ilmeisen

tehotonta useimmilla markkinoilla. Rutiinit helpottavat vaihdantaa johtaen
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standardisointiin eli vakiointiin ja automaatioon. Vakioidut tuotteet ja palvelut
helpottavat tuotteiden vertailussa ja arvioinnissa, mikd puolestaan edistdd kaikkein
arvostetuimpien tuotteiden tuotantoa. Standardoimalla sellaiset tekijét, kuten erdkoko,
jakelutiheys, maksaminen ja viestintd, luodaan tehokas ja vaikuttava rutiini myyjén ja
ostajan véliseen vaihdantasuhteeseen. Sellaisissa kanavissa, joissa toimintoja on voitu
automatisoida erdiden tehtdvien, kuten uusintatilausten, osalta kustannukset voidaan
minimoida. Esimerkiksi automaattisen tilausjirjestelmén ansiosta uusintatilaus l&htee
jérjestelmdstd automaattisesti, kun varastot ovat tietyssd minimitasossaan. Kdytdnnossa
tami tarkoittaa sitd, ettd automaatio suorittaa tehtdvii, jotka ovat aiemmin suorittaneet
tyontekijat. Siten inhimillisten virheiden médrd vdhenee ja tydvoimakustannukset
supistuvat. (Stern ym. 1994)

Vilittdjat helpottavat sekd valmistajien ettd kuluttajien tiedonhaku- ja
etsintéprosessia jasentdmailld olennaisen tiedon kummallekin osapuolelle. Myyjét etsivét
ostajia ja ostajat etsivdt myyjid; yksinkertaisimmillaan vilittdjit tarjoavat paikan, jossa
myyjét ja ostajat kohtaavat. Toisaalta valmistajat eivét ole varmoja asiakkaan tarpeista,
eivitkd asiakkaat ole varmoja siitd, vastaako tarjonta heiddn tarpeitaan. Vilittdjien
tehtédvind on vdhentdd titd molemminpuolista epdvarmuutta. (Stern ym. 1994) Apteekin
verkkopalveluun on identifioitu monia epédvarmuustekijoitd esimerkiksi koskien
ladkevalmisteiden laatua. Laadun osalta lddkkeiden verkkokauppaan on liitetty
ladkevadrenndsten  ja  huonolaatuisten  ladkkeiden  kauppaa,  puutteellisia
sdilytysolosuhteita ldékkeiden kuljetuksen aikana sekd puutteellista terveydenhoidon
ammattilaisten ohjeistusta koskien lddkkeiden turvallista kayttod. Témén lisdksi
apteekin verkkopalveluun liittyvid epdvarmuustekijoitd ovat luottamuksellisen
potilastiedon siirtdminen, sekd asiaankuuluvan lddketiedon ja epdasiallisen
ladkemarkkinoinnin eron hdmaértyminen. (Bessell, Silagy, Anderson, Hiller & Sansom
2002) Tamén perusteella voidaan todeta, ettd lddkkeiden verkkokauppiaiden eli
apteekkareiden tulisi ratkaista niméa epdvarmuustekijét, jotta apteekin verkkopalvelu
voisi tdyttdd tdmédn véhittdiskauppiaalle kuuluvan tehtidvin helpottaa kuluttajien ja

valmistajien tiedonhaku- ja etsintéprosessia.

2.1.3  Internetin vaikutukset vihittiiskauppaan

Internet hyddykkeiden jakelukanavana vihentdd etdisyyden, ajan ja sijainnin merkitysta.
(Pitt ym. 1999) Sdhkoiset viestintdvilineet (TV, puhelin ja tietokoneet) eliminoivat
etdisyyden merkitystd (death of distance), joka on ollut suuressa roolissa perinteisessi
véhittdiskaupassa. Siten etdisyys ei endd madrittele jakelusta aiheutuneita kustannuksia
sahkoisten hyddykkeiden, kuten ddnitteiden, kuvien ja videoiden sidhkdisessd siirrossa.

Sama pdtee myds palveluihin, mutta myds useiden tuotteiden jakelukustannusten
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merkitys vdhenee suhteessa kokonaiskustannuksiin. (Pitt ym. 1999; Cairncross 1997)
Toisaalta, lddkkeiden verkkokaupan osalta jakelun kustannukset ovat perinteisesti olleet
merkittivit, silld 1d8kevalmisteiden kuljetuksissa tulee huolehtia 14éketurvallisuudesta
(Bessell ym. 2002).

Vihentdessddn etdisyyden merkitystd internet luo edellytykset rakentaa yhteyksid
globaalisti, mikd voi olla merkittdva etu esimerkiksi pienten ja keskisuurten yritysten
kansainvilistymisessd, vientimarkkinoinnissa sekd  asiakkaiden virtuaalisessa
palvelemisessa. Esimerkiksi ”Born Global”-yrityksissd usein koetaan, ettd internet
vidhentdd viennin esteitd erityisesti yrityksissd, joiden resurssit ovat rajalliset.
(Sinkovics, Sinkovics & Jean 2013) Internetin mahdollistama suoramarkkinointi — eli
verkkokauppa — on edullinen, tehokas ja nopea vaihtoehto kohdemarkkinoiden
tavoittamiseen. (Kotler & Armstrong 2008, 482-483) Tadmén perusteella voidaan
todeta, ettd apteekin verkkopalvelu mahdollistaisi lddkkeiden kansainvélisen
véhittdiskaupan, mikéli sadntelylliset tekijét eivat sitd estd, kuten johdannossa todettiin.
Internetin tuomia mahdollisuuksia arvioitaessa olisi syytd kuitenkin pitdytyd
realistisuudessa, silld yritysten tietotekniset voimavarat eivét yksin riitd realisoimaan
mahdollisuuksia ja siten luomaan kilpailuetua (Jean 2007). (Sinkovics ym. 2013) Sen
sijaan tietoteknisid resursseja tulisi tdydentdd osaamisella ja muilla kuin tietoteknisilla
resursseilla, jotta yritys voisi parantaa suoritustaan vientimarkkinoilla. Tdmé pétee myos
véhittdiskauppiaan markkinoilla ldsndoloon, silld virtuaalista ldsnéoloa tulisi tdydentdd
my0s fyysiselld ldsndololla, jotta yritys suoriutuisi paremmin vientimarkkinoilla.
Virtuaalinen ldsndolo ei voi tdysin korvata fyysistd lasndoloa markkinoilla esimerkiksi
siksi, ettd myyjdn ja asiakkaan vuorovaikutus jd4 ohuemmaksi, ja siten myds
kohdemarkkinoilla oppiminen ja tuntemus jadd vdhdisemmaéksi. (Sinkovics ym. 2013)
Toisaalta suoramyynti, kuten verkkokauppa, voi olla tehokas tydkalu asiakassuhteiden
rakentamiseen, silld tdmd mahdollistaa jdrjestelméillisen asiakastiedon kerddamisen.
Tietokantoja hyOdyntdméllda markkinoijat voivat kohdistaa markkinointiaan pienille
ryhmille tai yksittdisille asiakkaille ja mainostaa tarjontaansa yksildlliselld viestinnalla.
Vuorovaikutteinen viestintd mahdollistaa my0s asiakasrajapinnassa oppimisen eli
asiakastarpeiden ymmaértamisen. Tdmédn tiedon avulla markkinoijat voivat radtdloida
tarjontaansa vastaamaan tietyn asiakkaan mieltymyksid. Toisaalta, vuorovaikutteisen
viestinndn avulla asiakas voi kysyd kysymyksid ja antaa palautetta. (Kotler &
Armstrong 2008, 482-483) Esimerkiksi Yliopiston apteekin verkkopalvelussa asiakas
voi kysyd farmaseutilta kysymyksid chat-sovelluksen avulla. (Verkkoapteekin Chat
2015) Virtuaalinen kaupankdynti lisdd myyjén kykyéd reagoida markkinamuutoksiin
sekd hankkia uusia asiakkaita. (Sinkovics ym. 2013) Uusia asiakkaita voidaan saavuttaa
internetin avulla myds niistd asiakasryhmistd, joista ei muilla kanavilla saavutettaisi.
Asiakkaan ndkokulmasta puolestaan internet mahdollistaa globaalit markkinat, joissa

voidaan nopeasti ja vaivattomasti litkkua maasta toiseen mahdollistaen laajemman
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valikoiman sekd hintavertailun. (Kotler & Armstrong 2008, 482-483) Apteekin
verkkopalvelun osalta asiakkaan etuja ovatkin lddkevalmisteiden kilpailukykyiset
hinnat, ostamisen kétevyys ja mukavuus, lddketietouden saatavuus internetin
vilitykselld sekd apteekkituotteiden saatavuus postitoimitusten valitykselld syrjdisilla
maaseutualueilla. (Spain, Siegel & Ramsey 2001; Bessell ym. 2002)

Internet homogenisoi aikaa. Verkkokaupan ollessa auki ympérivuorokauden,
ostosten tekemisen ajankohdalla ei ole endd samanlaista merkitystd kuin perinteisessi
véhittdiskaupassa. Perinteisilld markkinoilla aika ja sesonki ovat olleet vallitsevia
tekijoitd kaupan kédynnissd. Téméd voidaan todentaa liiketoiminnan aktiivisuuden ja
aukioloaikojen nojalla; kauppaa kdydédn tiettyind vuorokauden aikoina aktiivisemmin
ja kaupankdynti on sidoksissa sesonkeihin, jotka vaihtelevat vuodenaikojen ja
yhteiskunnallisten tekijéiden mukaan. Virtuaalinen markkinapaikka ei ole sidoksissa
aikaan, silld verkkokaupan verkkosivu on pédédsidintdisesti aina avoinna. Siten myyjin ei
tarvitse itse olla ldsnd palvellakseen asiakasta. Toisaalta asiakas voi asioida
verkkokaupassa paivalld tai yo6lld — silloin, kun se hénelle parhaiten sopii. Virtuaalinen
markkinapaikka on myds riippumaton sesongista; se voi jopa itse luoda sesonkeja
muodostamalla markkinat esimerkiksi tietyn juhlapdivén tuotteista, joista kdydddn
kauppaa. Siten virtuaalisen markkinapaikan aika voidaan homogeenistaa siten, etti se
on yhdenmukainen kaikille asiakkaille. (Pitt ym. 1999; vrt. Kotler & Armstrong 2008,
482) Tallaista kaupankdyntid voidaan nimittdd my0s reaaliaikaiseksi kaupankdynniksi
(McKenna 1995).

Perinteisesti véhittdiskaupassa sijainti on ollut ensisijaisessa asemassa kaupan
menestymisen kannalta. Virtuaalisessa markkinapaikassa sijainnilla ei vélttimaittd ole
samanlaista merkitystéd, eikd verkkokaupan sijaintia voida vilttimattd yksiselitteisesti
madritelld. (Pitt ym. 1999) Siten verkkokaupan kohdalla voidaan ennemminkin puhua
markkinatilasta (market space), kuin markkinapaikasta (market place). Perinteisen
markkinatilan ja virtuaalisen markkinapaikan vililld tulisi vertailla kolmea tekijaa, jotka
ovat sisdlto (mitd asiakas ostaa), konteksti (olosuhteet, missd ostetaan) ja infrastruktuuri
(kaikki, mitd yritys tarvitsee harjoittaakseen liiketoimintaa). Eroa voidaan
havainnollistaa esimerkiksi vertailemalla Amazon.com-yritystd (markkinatila) ja
perinteistd kirjakauppaa (markkinapaikka). Perinteinen kirjakauppa myy kirjoja, kun
taas Amazon.com myy tietoa kirjoista laajan valikoimansa ja toimitusjdrjestelmiensd
kanssa. (Rayport & Sviokla 1994) Verkkokauppojen hyvin laaditut nettisivut tarjoavat
enemmaén tietoa hyodyllisemméssd muodossa kuin mitd avuliainkin kaupan myyja voisi
parhaimmillaan tarjota. Internetin sovellukset mahdollistavat myds tuotteiden ja
yritysten vertailun kilpaileviin tuotteisiin ja yrityksiin. (Kotler & Armstrong 2008, 482)
My0s asiakasrajapinta on erilainen; perinteisessi kirjakaupassa kirjat ovat hyllyilld, kun
taas Amazon.comissa ndméd ovat ndytolld. Tavallinen kirjakauppa tarvitsee

likketoimintaansa liiketilan, jossa on hyllyjd sekd palveluhenkilokuntaa ja kaupalle
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sopivan sijainnin. Amazon.com puolestaan tarvitsee tehokkaan serverin ja laajan
tietokannan. Tavallinen kirjakauppa ei voi pitdd varastossaan kaikkia mahdollisia kirjoja
painettuna, toisaalta Amazon.comilla ei ole fyysisid varastoja ollenkaan, mutta
kuitenkin silld on periaatteessa kaikki kirjat varastossaan. (Rayport & Sviokla 1994)
Siten verkkokauppa voi parhaimmillaan tarjota asiakkaille laajempaa valikoimaa kuin
tavalliset vihittdiskaupat. Virtuaalinen markkinatila voi olla kuluttajalle etu myds siitd
ndkokulmasta, ettd verkkokaupassa asioiminen ei vaadi esimerkiksi ruuhkassa
painimista, parkkipaikan etsintdi tai kaupassa vaeltelua. (vrt. Kotler & Armstrong 2008,
482) Liséksi sijainnilla on erilainen merkitys perinteisen ja virtuaalisen kirjakaupan
vélilld. Perinteinen kirjakauppa tarvitsee useimmiten paikan, joka on miellyttdva
ympéristd, vilkasliikenteinen ja sijainniltaan sopiva. Verkkokauppojen, kuten
Amazonin, kannalta sijainti puolestaan on epdolennainen. Virtuaalinen markkinatila luo
uuden sddnndn véhittdiskauppaan: sijainti on epdolennainen, ep#olennainen,
epdolennainen. (Rayport & Sviokla 1994) Sijainnin merkityksen epdolennaisuus ei
kuitenkaan vélttdmattd poista vahittdiskaupan kulttuurisidonnaisuuden merkitystd, silld
tamé on merkittidva erityispiirre vahittdiskaupan alalla. (vrt. Vida, Reardon & Fairhurst
2000)

Virtuaalisessa markkinatilassa verkkokaupan sijainnin méiérittelyn ongelmallisuus
monimutkaistaa verkkokauppaan sovellettavan lainsddddnndén midradamistd. (Bessell
ym. 2002) Sédéntelyyn liittyvét haasteet juontuvat nimenomaan internetin paikattomaan
luonteeseen. Kun taloudellisen vaihdannan sééntely on pitkalti kansallista ja sddntelyn
harmonisointia on hyvin véhin, sovellettavan sdéntelykehyksen méérittely luo jatkuvia
haasteita. (Carlisle 2006) Kiytdnnossd ongelmia esiintyy esimerkiksi siind, miten
lainséétdjien ja virastojen tulisi sdénnelld ja valvoa verkkoapteekkeja, jotka sijaitsevat
ulkomailla (Spain ym. 2001). Kansallisesti toimivien verkkokauppojen osalta tilanne on
yksinkertaisempi, mutta kansainvilisesti toimivien verkkokauppojen osalta tilanne on
toinen. Esimerkiksi verkkoapteekit, jotka harjoittavat liiketoimintaa ja jakelevat
ladkkeitd kansallisten rajojen sisépuolella kuuluvat kansallisen lddkelainsddddnnon
piiriin ja niiden toimintaa sddntelee kyseisen maan lainsdddintd ja sdintelykehys.
Oikeudellinen toimivalta riippuu fyysisestd sijainnista; eli valtio, jonka rajojen
sisdpuolella  liiketoimintaa  harjoitetaan, maédrdd yrityksen sdéntelykehyksen.
Kansallisten sdéntelyviranomaisten toimenpiteet eivdt kuitenkaan suojele kuluttajia
globaalisti mahdollisilta huonoilta kidytannoiltd, kuten ladkkeiden verkkokaupan osalta
silloin kun fyysistd sijaintia ei voida yksiselitteisesti maéritelld, silld internet ei toimi
varsinaisesti minkddn valtion rajojen sisdpuolella. Esimerkiksi on kiistanalaista, minkd
maan lainsdddént6d tulisi noudattaa tilanteessa, jossa verkkosivusto on Espanjassa,
verkkopalvelin Iso-Britanniassa, lddkkeet ldhetetddn Meksikosta, rahat siirretddn
Sveitsiin ja asiakas tekee tilauksen Australiasta. (Bessell ym. 2002) Siintelyn

soveltamisen ongelmallisuus on luonut tarvetta harmonisoida lainsddntelyd
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kansainviliselld tasolla. Kansainvilisen sdintelyn tavoitteena on siten turvata vieston

terveyttd ja hyvinvointia globaalisti. (Carlisle 2006)

2.1.4  Jakelutoiminnot verkkokaupan haasteena

Verkkokaupan yksi ehkd kriittisimmistd menestystekijoistd on jakelun jdrjestiminen
asiakkaalle. Jakelun onnistuneisuus médrittelee osaltaan, vastaako verkkokaupan
palvelu  asiakasodotuksia.  Asiakkaan ndkemys vihittdismyyjdn tarjoamasta
toimituksesta sekd subjektiivinen ostoskokemus verkkokaupasta ~madrittelevit
véhittdiskauppiaan selviytymisen sekd menestymisen markkinoilla. (vrt. Alexander &
Doherthy 2009, 283; Pyke, Johnson, & Desmond 2001; Xing ym. 2010) Perinteisessi
véhittdiskaupassa tuotteen toimituksen on yleensd hoitanut asiakas itse noutamalla
tavarat myymaélésté, kun taas verkkokauppaan usein liittyy esimerkiksi kotiinkuljetus tai
postiin toimitus. Verkkoliiketoimintaa aloitteleville perinteisille vihittdiskaupoille
tuotteen toimitus voi olla uusi logistinen tehtévi, joka monimutkaistaa olemassa olevaa
jakelujdrjestelmédd. Vaihtoehtoiset toimitusmuodot tehokkaasti toteutettuina voivat
kuitenkin vdhentdd kustannuksia ja parantaa kannattavuutta ja siten tarjota kilpailuetua
véhittdiskauppiaalle (Xing ym. 2010; Nicholls & Watson 2005).

Verkkokaupan jakeluun liittyy pdépiirteissddn kaksi tehtdvid, jotka ovat tilauksen
kisittely ja tuotteiden toimitus asiakkaalle. Ndmé tehtdvét voidaan jakaa kuuteen eri
vaiheeseen, eli tuotteiden kerdilyyn, pakkaamiseen, ldhettimiseen, toimitukseen,
vastaanottamiseen ja mahdolliseen tuotteen palautukseen. Tamén lisdksi tuotteen tulee
olla toimitettuna oikeassa paikassa, oikeaan aikaan sekd tuotteen tulee olla
asianmukaisessa kunnossa ja maddrdltddn muuttumattomana. Verkkokaupan myotd
tulleiden uusien logististen tehtdvien wvuoksi véhittdiskauppiaan tulee uudelleen
suunnitella ja organisoida jakelujdrjestelminsd, jotta se toimisi uudessa
monikanavaisessa formaatissa. Toisaalta, jotkut véhittdiskaupat, kuten huonekalu- ja
kodinkonekaupat, ovat tavallisesti tarjonneet kotiinkuljetuspalvelua, minkd vuoksi
niiden toimitusjdrjestelmét ovat jo osittain olemassa ja siten verkkoliiketoiminnan
sopeutustoimenpiteet voivat olla vdahdisemmat. Sopeutustoimenpiteet voivat kuitenkin
olla merkittdvid kooltaan pienempid tuotteita myyvien yritysten osalta, silld heilld voi
olla vain védhdn tai ei ollenkaan kokemusta kotiinkuljetuspalveluista. N&iden
véhittdiskauppiaiden logistinen osaaminen liittyy ldhinnd tukkuliikkeeltd saapuneen
kuorman purkamiseen myymaélén hyllyille. Siten toimituksen, kuten kotiinkuljetuksen,
jérjestdiminen on uusi oppimishaaste ja toiminta-alue, joka tdytyy sovittaa yhteen
olemassa olevan liiketoiminnan kanssa. Toisaalta verkkokauppiaat, joilla ei ole ollut
perinteistd vahittdiskauppatoimintaa, voivat suunnitella jakelutoiminnot puhtaalta

poOydiltd ilman ettd toimintoja tulee sovitella olemassa olevaan liiketoimintaan. Ndiden
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toimijoiden tulee kuitenkin suunnitella tehokas tilauksen toimitusjdrjestelma;
esimerkiksi jotkut toimijat rakentavat oman verkkoliiketoiminnan toimituskeskuksen ja

ulkoistavat jakelun logistiikkatoimijoille. (Xing ym. 2010)

2.1.5 Verkkokaupan jakelu ja asiakaskokemus

Verkkokaupan jakeluun liittyvd asiakaskokemus voidaan katsoa koostuvan neljésti eri
tekijéstd, jotka ovat saatavuus, toimituksen ajankohta ja toimitusaikavili, tilauksen
kunto seké palautus.

Saatavuus tarkoittaa varaston valmiutta vastata heti kysyntdén asiakkaan tilausta
tehdessddn. Saatavuuteen liittyy tuotteen saatavuuden vahvistaminen tilausta tehdessa,
eli tieto siitd onko tuotetta varastossa vai ei. Mikéli tuotetta ei ole varastossa, tieto
loppuneen tuotteen odotusajasta sekd korvaavien tai vaihtoehtoisten tuotteiden
saatavuudesta liittyy olennaisesti saatavuuden osalta asiakaskokemukseen. Myds
toimivat tilauksen jdljitys- ja seurantajirjestelmit ovat tirked osa saatavuuden
asiakaskokemusta. Toimituksen ajankohta tarkoittaa tiettyd sopivaa ajankohtaa, jolloin
asiakas vastaanottaa toimituksen. Toimitusaikavidli puolestaan tarkoittaa aikaa, joka
kuluu tilauksen jattamisestd toimituksen vastaanottamiseen. Toimituksen ajankohdan ja
aikavélin  osalta asiakaskokemukseen vaikuttavat toimituspdivdn ja -ajan
valintamahdollisuudet sekd toimituksen nopeus. Toimituksen kunto liittyy
vastaanotetun  tilauksen  ilmiasuun, tdsmaéllisyyteen,  virheettomyyteen ja
vahingoittumattomuuteen, jotka ovat yhteydessé asiakkaan odotuksiin. Kunto voi liittyd
esimerkiksi tuotteiden oikeaan méérddn, paketin ulkoisiin vaurioihin sekd tuotteiden
vaurioitumiseen kuljetuksen aikana. Siten toimituksen kunto méidérittelee tilauksen
tarkkuutta ja laatua. Neljds asiakaskokemukseen vaikuttava tekiji on tuotteiden
palautus. Tuotteiden palautus tarkoittaa prosessia, jossa tuotteet palautetaan esimerkiksi
vaihdettavaksi, huollettavaksi, jélleenmyyntiin tai kierrdtykseen. Palautuksissa
asiakaskokemukseen vaikuttavat myyjdn kasittelytapa koskien vahingoittaneita,
védrinlaisia tai virheellisid tuotteita, palautuskanavien mééri, palautusten helppous sekéd
palautukseen ja korvaavan tuotteen vastaanottamiseen kuluva aika. (Ks. taulukko 1)
(Xing ym. 2010)
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Taulukko 1  Asiakaskokemukseen vaikuttavat toimituksen tekijét

Asiakaskokemus Muuttujat

Saatavuus Varaston valmius vastata kysyntddn
- saatavuuden vahvistaminen
- tuotteen odotusaika, mikali ei ole varastossa
- vaihtoehtoiset tai korvaavat tuotteet
- tilauksen jaljitys ja seuranta

Ajankohta ja aikavali Vastaanottamisajankohta ja toimitukseen kulunut aika
- toimitusajan ja -paivan valintamahdollisuudet

- toimituksen nopeus

Kunto Tilauksen tdsmdllisyys ja tuotteiden laatu
- ilmiasu, tasmallisyys, virheet ja vahingot
- tuotteiden oikea maara, pakkauksen tai tuotteiden
vaurioituminen kuljetuksen aikana

Palautus Tuotteiden palautus vaihdettavaksi, huollettavaksi,
jalleenmyyntiin tai kierrdtykseen
- myyjan kasittelytapa, palautuskanavien maara, palautuksen
helppous, palautukseen ja korvaavan tuotteen
vastaanottamiseen kuluva aika

Edelld kuvatut asiakaskokemukseen liittyvét tekijat toimivat vuorovaikutuksessa
asiakkaan odotuksiin, jotka yleensd kehittyvdt ennen ostoa. Mikili tilauksen
toimitusprosessin aikana syntyneet asiakaskokemukset vastaavat hyvin asiakkaan
odotuksia, asiakas on tyytyvdinen tekemiinsd ostoksiin  verkkokaupasta.
Asiakastyytyvdisyyden saavuttamiseksi verkkokauppiaiden tulisi siten pyrkid
sovittamaan yhteen tai hallitsemaan asiakkaan odotuksia vastaamaan mahdollisimman
hyvin asiakkaan kokemusta. Toisin sanoen verkkokaupan asiakkaan ostoa edeltdvien
odotusten ja toimituksen aikana syntyneiden kokemusten vélilld on aukko, joka tulisi
minimoida asiakastyytyvéisyyden saavuttamiseksi. (Xing ym. 2010) Toisaalta, mikali
asiakasodotukset ylitetddn positiivisesti, asiakas on hyvin tyytyvidinen tai ilahtunut
ostoksiinsa. Tyytyvdisten asiakkaiden on useissa tutkimuksissa todettu tekevin toistuvia
ostoksia, eli korkea asiakastyytyviisyys johtaa asiakasuskollisuuteen. (Kotler &
Armstrong 2008, 13-15) Toistuvat ostokset puolestaan vaikuttavat verkkokaupan

kannattavuuteen ja siten liiketoiminnan kilpailukykyyn.
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2.2 Laikealan erityispiirteet

2.2.1 Lidkealan muutoksen ajurit institutionaalisena kontekstina

Ladkeala on tdlld hetkelld kaymaissa 1dpi kokonaisvaltaista muutosta, jonka ajureina ovat
muun muassa digitalisaatio, lisdéintyvat kustannuspaineet ja institutionaalisen sdéntelyn
purkamisen tarve. Ndma ajurit koostuvat eri osatekijoistd, joita ovat muun muassa
reseptilddkkeiden myynti apteekin verkkopalvelun vilitykselld, uusien internet-
pohjaisten sovellusten kehittdminen, potilaiden lisddntyvé valveutuneisuus ja tietoisuus
sekd valtioiden ja sairausvakuutusyhtididen lisddntyvét kustannusleikkaukset. Nailld
kaikilla muutoksilla on merkittdvid vaikutuksia ladkealan yritysten asiakassuhteisiin.
(Alt 2003)

Verkkopalveluiden vakiintuminen osaksi apteekkien jakelujirjestelmid on yksi osa
ladkealan kokonaisvaltaista digitalisoitumista (Lin & Huarng 2000). Toisaalta, alan
digitalisoituminen = nopeuttaa  apteekkien  verkkopalveluiden  vakiintumista.
Digitalisaation liséksi ikddntyvien suurten ikdluokkien terveydenhoidon rooli sekéd
kasvavat terveydenhoidon kustannukset lisddvdt potentiaalia verkkoapteekkien
litketoiminnan kasvulle (Spain ym. 2001; Alt 2003). Tamén konteksti on hyvi pitdd
mielessd, kun kartoitetaan rakenteita, jotka liittyvdt apteekin verkkopalveluiden
muodostumiseen osaksi apteekkien jakelujirjestelmia.

Liadkealan yritysten kannalta digitalisaation hyddyntdmiselld on kolme pdiasiallista
tehtévad, jotka ovat tiedon kierrdttiminen, markkinoinnin tydkaluna kédyttiminen sekd
lisdarvon tarjoaminen. Tiedon kierrdttiminen kasittdd koko lddkealan toimijoiden,
ammattilaisista yksittdisiin kuluttajiin, vélisen tiedon vaihdon koskien esimerkiksi
tukimusta, lddketietoutta, tuotteiden markkinointia ja oheistuotteita. Laajalle levinnyt
internet mahdollistaa tietoverkkojen rakentamisen ja tiedon tehokkaan vaihdon, miké
vihentdd toimijoiden etdisyyden merkitystd tiedon vaihdantaprosessissa. Internet
markkinoinnin tyokaluna kisittdd yksittdisen lddkeyrityksen internetissd tekemid
ponnistuksia yritystd koskevan tietoisuuden lisdédmiseksi paitsi potilaiden ja lddkdrien
keskuudessa, mutta myds investoijien keskuudessa. Ndmé panostukset tulisivat
edesauttaa yrityksen tuotteiden asemointia internetissd sekd relevantin tiedon
kohdentamista halutuille kohderyhmille. Lisdarvon tarjoaminen tarkoittaa sitd, ettd
asiakkaalle tarjotaan varsinaisen tuotteen lisdksi lisdhyotyéd tai —palvelua, jotka lisddvét
tuotteen asiakkaan kokemaa omakohtaisuutta. Tuotteita ja palveluita koskevan tiedon
lisdksi tdmid kisittdd oheistiedon sekd liiketoimintaprosessin lisdarvon tarjoamista.
Ladkealalla toimivien yritysten menestys voi osaltaan mairittyd lisdarvoa tuottavista
sovelluksista, jotka tukevat varsinaista ydintarjontaa. Téllaisia sovelluksia voivat olla

esimerkiksi ajankohtaisen terveystiedon ja potilaskohtaisen hoitokertomuksen
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tarjoaminen lisdpalveluna. Myds asiakkaita osallistavat sovellukset, kuten
potilastyytyvéisyyskyselyt tai terveydenhoidon ammattilaisten konsultointi voivat
tuottaa lisdarvoa asiakkaalle tai yritykselle. (Lin & Huarng 2000) Esimerkiksi
ladketeollisuusyhtid  Novartis on laajalti  panostanut IT-infrastruktuuriin = ja
menestyksekkddsti hyddyntdnyt ICT:n mahdollisuuksia kaikissa liiketoiminnan
prosesseissaan, kuten lddkkeiden kehityksessd, markkinoinnissa ja toimitusketjun
hallinnassa. Novartista pidetddnkin suunnanndyttdjind sdhkoisen liitketoiminnan
ratkaisujen hyoddyntdmisessd. (Qayyum 2003, 95-96) Novartis on hyddyntinyt
sahkoisen liiketoiminnan mahdollisuuksia myos asiakasrajapinnassa, silld tdmd on
esimerkiksi kehittinyt mobiilisovelluksen MS-tautia sairastavien potilaiden oireiden
seuraamiseen. (Ks. kuvio 2) (Maésd-dppsi 2015) Mobiilisovellukset voisivat olla
ladketeollisuusyhtididen erds panos lddkealan digitalisaatiossa. Mobiilisovellukset
mahdollisesti lisddvit informaatiota koskien potilaan sairaudenhoitoa ja potilaan
kokemaa tuotteen omakohtaisuutta, jonka avulla voidaan luoda lisdarvoa ydintuotteelle.
Témi voisi olla yksi keino, jolla lisdtddn potilaskeskeisyyttd ts. asiakasldhtoisyyttd,

jonka merkityksen kasvua kuvaillaan myéhemmin tdssi luvussa.

‘w oo * _Z
Kirjaa ja seuraa £ 3 2 #
PN O iilistasi
Seuraa Seuraa oireitasi

liikuntakykyasi

v ja oireitasi MaSa-appsilla voit kirjata ylos = MaSa-ap MaSa-appsi tallentaa kirjaamasi
olitpa st

tiedot ja voit milloin tahansa

Selaa ja hy6dynna vihainenkin. Na
Nama tiedot voit myos

| 3 t malla aikavalilla seuraamaan,
raportteja miten tunnetilatkin voivat vaikut-  help n-  lahettas itsellesi sahkopostiin ja
taa yleiseen vointiisi  ja painvas-  huo ssa.  tulostaa mukaan kéydessési vas
toin.

Kéayta tukena MaS4-appsi autta:
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D App Store ” Google play
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Kuvio 2 Novartiksen kehittimi mobiilisovellus

My0s teknologia-alan yritykset ovat alkaneet kiinnostua lddketieteen ja digitaalisten
sovellusten yhdistdimisen mahdollisuuksista. Esimerkiksi IT-alan yhtid Apple
yhteistydssd monien lddkealan johtavien toimijoiden kanssa on kehittinyt ResearchKit-
ohjelmistokehyksen, jonka avulla tutkijat ja sovellusten kehittdjdt voivat luoda uusia
ohjelmia, joilla edistdd ladketieteen tutkimusta ja jotka siten voivat mahdollisesti
mullistaa koko lddkealaa. (Kuvio 3) Applen kanssa yhteisty6td ovat tehneet esimerkiksi
Oxfordin ja Stanfordin yliopistot, Dana-Farber Cancer Institute ja American Heart

Association. Useat johtavat lddketieteen tutkimuslaitokset ovat jo aloittaneet kiyttdméén
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Applen luomaa ResearchKitid tutkimustydssddn saadakseen paremman kuvan
vakavimmista sairauksista, kuten astmasta, parkinsonin taudista, diabeteksesta,

rintasyodvasti sekd sydén- ja verisuonitaudeista. (Nyt jokainen voi ——2015)

Sinulla on jo kasissasi tehokas .
tutkimustyokalu.

Sadoilla miljoonilla ihmisilld eri puolilla maailmaa on iPhone
taskussaan. Jokainen niista on varustettu tehokkailla prosessoreilla ja
edistyksellisilla tunnistimilla, jotka voivat seurata liikettd, tehdd
mittauksia ja tallentaa tietoa. Namad toiminnot soveltuvat
erinomaisesti ldaketieteelliseen tutkimukseen. Tutkijoille avautuu
uusia mahdollisuuksia jo siitd, miten valtavan paljon niitd kaytetaan

kaikkialla maailmassa. ResearchKitin avulla tutkijat voivat

vaivattomasti luoda iPhonen ominaisuuksia hyédyntavia ohjelmia.
Niilla kerdtaan uudentyyppistd tietoa mittakaavassa, joka aiemmin on
tuntunut mahdottomalta.

Kuvio 3 Applen kehittdmi ResearchKit

Tédmin tyyppisid liikketoiminnan kehittimisavauksia voidaan pitdd perusteltuina, silld
Pohjolan raportin mukaan (2014) teollisuusyritysten menestyminen tulevaisuudessa
perustuu tavaranvalmistuksen ja digitaalisen palvelutuotannon yhdistdmiseen. Néin
ollen yritysten tulisi sisdistdd digitalisoinnin merkitys osana yrityksen strategiaa, jotta
digitalisaation tuottavuushyddyt voitaisiin realisoida. Suomalaisilla yrityksilld on
merkittdvid vahvuuksia digitalisaation ja teollisen internetin hyddyntdmisessd, mutta
yrityksilld on haasteena houkutella analytiikka- ja ohjelmisto-osaajia teollisuusyritysten
palvelukseen sekd tdydentdd puutteellista rohkeutta ja visiondérisyyttd yritysten
johtamisessa. Suomessa ollaankin resursseihinsa nidhden alisuoriuduttu digitalisaation
mahdollisuuksia hyddyntamisessd. (Pohjola 2014; Marketvisio 2014)

Institutionaalinen sddntely, joka on mééritellyt alan pelisddntdjd ja ansaintalogiikkaa
vuosikymmenten ajan, on viheneméssi ja alan kilpailupaineet lisddntymassé. Kilpailun
lisddntyminen pakottaa lddkealan yritykset omaksumaan asiakasldhtéisempéé strategiaa
sekd uudelleen arvioimaan nykyisid strategioita. Ladkevalmistajien nykyiset strategiat,
jotka  keskittyvdt korkean volyymin tuotteiden (blockbusters) myymiseen
tukkuliikkeille, ladkéreille ja sairaaloille, eivdt endd muutoksen mydta riitd. Muutoksen
takia lddkealan yritysten on strategisesti valttdmétontd, muiden toimialojen tavoin,
keskittdd voimavaroja kestdvien asiakassuhteiden rakentamiseen laajentamalla ja
yksilollistamilld palveluaan. (Alt 2003) Toisin kuin monien muiden toimialojen
yrityksilld, lddkealan yrityksilli on varsin vdhdn kokemusta asiakassuhteiden
jérjestelmadllisestd johtamisesta. Ndiden yritysten markkinointi on tuoteorientoitunutta,
eikd se juurikaan kata sellaisia osa-alueita kuten asiakaskokemusta ja -preferensseja.

(Sellers 2001) Instituutiotasolla “asiakasldahtdistd” linjausta on hiljattain aloiteltu Iso-
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Britanniassa, jossa lddkkeiden véhittdismyyntid sddntelevd viranomainen on avannut
keskustelun potilaskeskeisen apteekkitoiminnan kehittdmiseksi. (GPhC launches

national — — 2015; Patient-centred professionalism ——2015)

2.2.2  Apteekin mdiiritelmdi

Apteekeilla ei ole varsinaista teoriaan perustuvaa miéritelméé, vaan apteekkitoiminta
lukeutuu véhittdiskaupan toimialaan ja edustaa erikoisliikettd, kuten edelld esitettiin.
Sen sijaan apteekkitoiminta miéritellddn sen sddntelyllisen erityisasemansa perusteella.
Téssd tutkimuksessa relevantit apteekin médritelmdt juontuvat suomalaisesta ja
brittildisestd apteekkeja koskevasta lainsdddidnnostd, joka esitetddn olennaisin osin
luvussa nelja.

Alan kirjallisuudessa verkkoapteekki mairitellddn seuraavasti: verkkoapteekit ovat
nettisivustoja, joissa myydéén resepti- ja itsehoitolddkkeitd sekd muita apteekkituotteita
internetin  vélitykselld. (Bessell ym. 2002) Téssd tutkimuksessa verkkoapteekit
médritellddin  perustuen  suomalaiseen ja  brittildiseen  lainsdddéntdihin  ja
viranomaismairdyksiin, joissa verkkoapteekkitoiminta on aina sidottu varsinaiseen
apteekkitoimintaan. Kasitteitd verkkoapteekki ja apteekin verkkopalvelu kdytetdadn tdssd

tutkimuksessa rinnakkain, eli ndilld tarkoitetaan samaa asiaa.

2.2.3  Markkinointinikokulma apteekkien liiketoimintaan

Vihittdiskauppiaiden strategiaan asemoitua kohdemarkkinoilla liittyy keskeisesti Neil
Bordenin (1964) klassinen markkinointimix-késite, joka tarkoittaa markkinoinnin
kilpailukeinoja. Markkinointimix voidaan kasittdd my0s neljdn tai yhdeksédn P:n
mallina. Suppeampi neljan P:n malli késittdd seuraavat markkinoinnin osa-alueet: tuote
tai palvelu (product), hinta (price), myyntipaikka (place) ja markkinointiviestinti
(promotion) (McCarthy 1960). Laajennettuun yhdeksin P:n malliin lukeutuvat edellisen
lisdksi seuraavat: henkilokunta (personnel/people), process (toimintatavat), ulkoiset
puitteet (Physical evidence/layout) (Magrath1986) sekd asiakaspalvelu (Provision of
customer service) ja mielikuvat (Publicity). (Kotler & Armstrong 2008, 374, 50-51;
Markkinointimix 2015)

Markkinointimix-mallia on sovellettu sdéntelyn nédkdkulmasta saksalaisten
apteekkien osalta. Mallia sovellettaessa on tdrkedd huomioida institutionaalinen
konteksti, eli apteekkien lainsdadéntdon perustuva erityisasema. Perinteisesti apteekkien
toimintaa merkittdvasti rajoittava tekijé, laaja-alainen siéntely, on huomattavasti estanyt

strategista asemoitumista ja markkinointitoimenpiteitd apteekkimarkkinoilla. Séédntelyn
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purkaminen ja kilpailupaineiden lisddntyminen ovat kuitenkin edistdneet erilaistumisen
ja kilpailutoimenpiteiden tarvetta, ja sen vuoksi sovellettu malli on relevantti myos
apteekkialalla. Saksalaisilla apteekkimarkkinoilla patee seuraavanlainen
markkinointimix (Pioch & Schmidt 2001):

. Tuote (product)

o Useimpia ladkevalmisteita, mukaan lukien itsehoitolddkkeitd,
voidaan jaella ainoastaan apteekeista tai apteekin jakelupisteesté.

o Lailla sddnnelldén tiukasti, mitd muita tuotteita apteekeissa voidaan
myyda.

. Hinta (Price)
o Ladkevalmisteiden hinnat ovat samat kansallisesti

. Myyntipaikka (Place)
o Apteekkari voi omistaa ja johtaa ainoastaan yhta apteekkia.
o Apteekin perustamispaikalle ei ole rajoitteita

4 Markkinointiviestintd (Promotion)

o Markkinointitoimenpiteet ovat tiukasti sddnnellyt ja niiden on oltava
linjassa ammatillisen luonteen kanssa. [lmaisndytteitd voidaan jakaa
ainoastaan ldéketieteellisen konsultaation yhteydessa.

. Henkilokunta (Personnel)

o Ainoastaan pitevd apteekkari tai apteekkiteknikko voivat toimittaa
reseptilddkkeita.

Tiukka sdédntely-ympdristd tarkoittaa yleensd markkinointimixin nékdkulmasta
apteekkien vidhdisid mahdollisuuksia vahvistaa kilpailullista asemaansa. On hyvi
kuitenkin huomata, ettd tuotteiden nédkokulmasta sédédntelyn tiukkuus vaihtelee
tuotetyypin mukaan, missé esimerkiksi reseptilddkkeet ovat tiukimmin sdidnneltyjd ja
siten niiden osalta markkinointimixin kilpailukeinot ovat vidhdisemmait. (Pioch &
Schmidt 2001)

Seuraavassa kappaleessa sovelletaan edelld esitettyd apteekkien markkinointimixin
mallia suomalaisten ja brittildisten apteekkien verkkopalveluiden nikokulmasta.
Sovellettu markkinointimix-malli kehitetddn edelld esitetyn viiden P:n mukaan, mutta

laajemmin.

2.2.4  Suomalaisten ja brittildisten apteekkien markkinointimix

sddntelykontekstissaan

Markkinointimixin eri elementeistd, ”P’s”, on markkinoinnin kirjallisuudessa kiyty
runsaasti keskustelua. Neljin P:n malli on vakiinnuttanut asemansa ja timd malli

toimiikin ~ hyvénd  perustana  tuoteldhtdisessd =~ markkinoinnissa.  Kuitenkin
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monimutkaisemmissa tuotteissa, joihin palvelut liittyvédt olennaisesti, tulisi suppeaa
mallia laajentaa, kuten Magrath (1986) artikkelissaan esittdd. Markkinointimixin mallin
soveltaminen sdéntelykontekstissaan on perusteltu valinta timén tutkimuksen kannalta,
silld mallin soveltamisen avulla voidaan havaita suomalaisen ja brittildisen apteekin
verkkopalvelun séddntelyn eroavaisuuksia sekd sddntelyn vaikutuksia apteekkien
verkkopalvelun markkinoinnin kilpailukeinoihin.

Ensimméinen ”P” eli tuote (product) kattaa muun muassa tuotteen elinkaaren ja
tuotteen eri tasot (Kotler & Armstrong 2008, 428, 220, Magrath 1986), tidméin
tutkimuksen kannalta kuitenkin olennaista on kiinnittdd erityistdi huomiota tuotteen
osalta pakkaukseen ja laatuun.

Suomalaisessa lddkelainsdadddnnodssd saddetddn muun muassa pakkausselosteesta ja —
merkinndistd (LadkeL 23 §). Verkkoapteekkien osalta Fimean méérdys apteekin
verkkopalvelusta (2011) kattaa tuotteiden pakkaamisen apteekissa ennen asiakkaalle
ldhettamistd, kuten luvussa 4 tarkemmin esitetddn. Merkittévin sddntelyn kriteeri liittyen
pakkaamiseen on oikeiden siilytysolosuhteiden varmistaminen kuljetuksen ajaksi,
minkd varmistamisesta on vastuussa apteekki. Tdmad koskee lddkkeiden sdilytystd
oikeassa ldmpdtilassa ja mahdollisesti erityisolosuhteissa, mikéd tulee ottaa huomioon
esimerkiksi ulkopakkauksen merkinnoissd. Tilaukset toimitetaan siten, ettd lddkkeet
ovat niiden alkuperdispakkauksissaan. (Apteekin verkkopalvelu 2011) Brittildisid
apteekin verkkopalveluja koskevassa ohjeistuksessa tuotteen sddntely liittyy sen
turvalliseen jakeluun asiakkaalle. Apteekin verkkopalvelun toimintojen turvallisuutta
arvioitaessa apteekkarin tulee tehdd riskiarvio, jossa tulee arvioida lddkkeiden
toimittamista, lddkeneuvontaa ja jakelua asiakkaalle. Riskiarviossa tulisi miettid
jakelumenetelmin soveltuvuutta ja jakelun ajallista pituutta koskien esimerkiksi
kylmisiilytettavid tai huumausaineeksi luokiteltavia lddkevalmisteita. Tdmdn liséksi
apteekkarin tulee arvioida pakkauksen soveltuvuutta; esimerkiksi pakkauksen on
mahdollisesti oltava viérinkdytoltd suojattu ja ldmpotilasdddetty. Lisdksi on
huomioitava logistiikkatoimijan toimitusehdot ja -rajoitukset, sekd huomioitava
mahdolliset kohdemaan sdéntelyn rajoitukset kansainvilisessd kaupassa. (Guidance for
registered — — 2015) Nailld tekijoilld voi olla merkitystd uuden tuotteen kehityksessi,
pakkausinnovaatioissa sekd tuotteen laadunvalvonnassa (vrt. Magrath 1986), joiden
arviointi puolestaan voi koskea arvoketjussa seké apteekkaria ettd lddkevalmistajaa.

Sdédntely eroaa myds tuotekohtaisesti, esimerkiksi keskushermostoon vaikuttavien
ladkevalmisteiden ja sdilytettdvdd ladkemadrdystd edellyttivien ladkkeiden osalta.
Suomessa verkkoapteekin kautta voidaan toimittaa ainoastaan pienin mahdollinen
pakkauskoko keskushermostoon vaikuttavia lddkevalmisteita ja sdilytettdvin
ladkemadrdyksen lddkkeitd ei saa toimittaa ollenkaan verkkopalvelun kautta. (Apteekin
verkkopalvelu 2011) Brittildisessd apteekin verkkopalvelua koskevassa ohjeistuksessa

ei ole varsinaisia tuotekohtaisia rajoituksia, vaan apteekin toiminta perustuu standardin
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mukaiseen apteekkarin ammatilliseen harkintaan. Ohjeistuksessa neuvotaan apteekkarin
médrittelevdn, mitkd lddkevalmisteet soveltuvat verkkopalvelun kautta toimitettaviksi
ottaen huomioon turvallisuus- ja asianmukaisuusnidkokulmat. Tamén lisdksi apteekkarin
tulee tarkkailla toimitettuja lddkevalmisteiden miérida mahdollisten vadrinkdytdsten
tunnistamiseksi. (Guidance for registered — — 2015) Ladkevalmisteiden toimitusméairien
seuraaminen koskee myos suomalaista apteekin verkkopalvelun sddntelyi; apteekkarin
tulee puuttua mahdollisiin vaérinkdyttotilanteisiin. Verkkopalvelun tulee siten tukea
ladkkeiden jarkevad kdyttod. (Apteekin verkkopalvelu 2011)

Tuotteeseen liittyy myos apteekin verkkopalvelun tuotevalikoima. Suomalaisen
apteekin verkkopalvelun séddntelyn mukaan apteekkarin tulee tarjota asiakkaalle
mahdollisuus tietdd kaikista markkinoilla olevista eri terapiaryhmin l4dékevalmisteista
hintoineen ja toimitusaikoineen. Valikoiman tulee olla riittivd ja sen on siséllettdvi
my0s terapiaryhmin edullisimpia lddkevalmisteita. (Apteekin verkkopalvelu 2011)
Brittildisessd vastaavassa sdédntelyssd ei ole yhtd suoria viittauksia valikoimaan, vaan
apteekkarin tulee omaan ammatilliseen harkintaan perustuen mééritelld, mitkd
ladkevalmisteet soveltuvat myytéviksi verkkopalvelun vilitykselld. Tdma méérittely on
osa riskiarviota. (Guidance for registered — — 2015)

Toinen ”P” eli hinta (price) on se panos, jonka asiakas joutuu maksamaan
hyodykkeestd (Kotler & Armstrong 2008, 50-51). Asiakkaan maksama hinta muodostuu
tuotteen hinnasta, sekd maksu- ja toimitusehdoista. (vrt. Magrath 1986) Hintaan liittyvit
my0s annetut alennukset, jotka téssd kontekstissa ovat vakuutukseen ja kansallisiin
ladkekorvausjérjestelmiin liittyvdt asiakkaan maksaman hinnan alennukset. (vrt. Pioch
& Schmidt 2001) Maksu- ja toimitusehdot puolestaan ovat sopimuksenvaraisia, ja
ehdoista voidaan pitkilti sopia osapuolten kesken ilman merkittdvésti rajoittavaa
lainsdddéntod. (Hoppu 2008, 119) Tamén vuoksi maksu- ja sopimusehtojen merkitysti
hinnan kilpailukeinona sédntelykontekstissaan ei timén vuoksi tassé késitella.

Merkittdva hinnan osatekiji sddntelyn kannalta on kuitenkin lddkekorvaukset, joihin
ovat oikeutettuja vakuutetut kansalaiset. Suomessa lddkekorvaukset perustuvat
Sairausvakuutuslakiin (1224/2004), ja laissa miératddn korvattavuuden ehdot. Kela-
korvauksen piiriin kuuluvat sairauden hoitoon tarkoitetut lddkkeet, kliiniset
ravintovalmisteet sekd pitkdaikaisen ihotaudin hoitoon kéytettivit perusvoiteet
(Ladkkeet ja ladkekorvaukset 2015). Korvauksen midrd lasketaan lddkevalmisteen
hinnasta tai viitehinnasta ja korvausluokkia on kolme. Korvausluokat jaetaan
peruskorvaukseen (35 %), alempaan erityiskorvaukseen (65 %) ja ylempédéin
erityiskorvaukseen (100 %). (Lddkkeiden hintalautakunta — — 2015; Léadkkeet ja
ladkekorvaukset 2015). Korvauksiin on oikeus my0ds ulkomailla syntyneisiin
ladkekuluihin (Sairausvakuutuslaki 6§), eli siten my0s ulkomailla, esimerkiksi Iso-

Britanniassa, sijaitsevasta apteekin  verkkopalvelusta ostetut lddkkeet ovat
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korvauskelpoisia. Yksittdisten lddkkeiden hinnat ovat samat kaikissa Suomen
apteekeissa (Ladkkeiden hinnat 2015).

Apteekin  verkkopalvelun kansainviélisen kilpailun kannalta merkittavéksi
kilpailukeinoksi nousee lddkkeen hinta, joka vaihtelee maittain (vrt. Gurau 2005; Farrel
& Fearon 2005). Ladkehintojen vaihtelu maittain perustuu maiden erilaiseen sdintelyyn
koskien terveydenhoitojérjestelméa (Gurau 2005). Alkuperidisladkkeiden
kansainvilisessd hintatasovertailussa Iso-Britannia on hintatasoltaan yksi edullisimmista
Euroopan maista (Hill, Ranson & Cline 2014). Esimerkiksi ruotsalaistutkimuksessa,
jossa vertailtiin reseptildékkeiden hintoja ilman geneerisid lddkkeitd, kdy ilmi, ettd Iso-
Britannia on yhdeksdstd Euroopan maasta kaikista edullisin hintatasoltaan. Tamén
vertailun mukaan Suomi on kaikkien ldékeaineiden tukkumyynnin hintatasoltaan (98)
alle keskitason, mutta véhittdismyynnin hintatasoltaan yli keskitason (110), eli toisin
sanoen apteekin kate on korkeampi kuin esimerkiksi Ruotsissa (100). Suomen ja Iso-
Britannian vélinen lddkkeiden vihittdismyyntihintojen ero on merkittivi, silld Iso-
Britannian indeksiluku on 77, kun se Suomen osalta on 110. (Brekke & Holmas 2012)
Témin perusteella voidaan todeta, ettd brittildisilld apteekeilla on vihittdishintaan
perustuvaa kilpailuetua suomalaisiin apteekkeihin ndhden. Siten brittildiset apteekit
voivat hyodyntdd tatd kilpailukeinoa verkkopalvelutoiminnassaan kansainvélisessd
ladkkeiden véhittdismyynnissé.

Kolmas ”P” eli myyntipaikka (place) kasittdd ne yrityksen toiminnot, jotka asettavat
tuotteen tarjolle kohdeasiakkaille (Kotler & Armstrong 2008, 50). Myyntipaikka
késittdd myyntikanavien valinnan ja keskittdmisen; asiakaspalvelun tilauskésittelyn ja
toimituksen osalta; varaston ja varastoinnin sekd suoramarkkinoinnin ja
henkilokohtaisen myyntityon, joka koskee yleensd ottaen B2B-markkinointia (Magrath
1986; Kotler & Armstrong 2008, 452). Tamin tutkimuksen kannalta keskeisimmét
“paikan” osa-alueet ovat kolme ensiksi mainittua ja tdmén vuoksi suoramarkkinointia ja
henkilokohtaista myyntityota ei késitella.

Suomalaisten apteekkien osalta verkkoapteekkien toimintaa maédrittelee pitkélti
sidonnaisuus varsinaiseen apteekkitoimintaan; apteekin verkkopalvelu edellyttdd
oikeutta harjoittaa perinteistd apteekkitoimintaa, ja apteekin toiminta perustuu aina
apteekkilupaan (Apteekin verkkopalvelu 2011). Siten apteekkari ei voi esimerkiksi
valita, ettd tdmi perustaisi ainoastaan apteekin verkkopalvelun, vaan kanavavalinnassa
on paremminkin kyse siitd, haluaako apteekkari perinteisen apteekkipalvelun ohella
tarjota verkkopalvelua. Toisaalta toiminnan laajuudesta tai keskittdmisestd ei sdaddeta.
(Apteekin verkkopalvelu 2011) Brittildisen sddntelyn mukaan lddkkeitd saa myydd
kuluttajille ainoastaan rekisterdidystd apteekista, jonka toimintaa sddnnelldén
brittildisessa apteekkistandardissa. Néin ollen myos brittildisen
verkkoapteekkitoiminnan aloittaminen ja ylldpitiminen on sidoksissa perinteiseen

apteekkitoimintaan, eikd kanavavalinta ole tdssd mielessd relevantti. Toiminnan
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laajuudesta sen sijaan sddnnelldéin apteekin verkkopalvelun ohjeistuksessa. Toiminnan
laajuuden kasvaessa apteekkarin tulee huomioida tdma riskiarviossa ja reaktiivisessa
tarkastuksessa sekd tilojen ja tietoteknisten ohjelmien kapasiteetissa. (Guidance for
registered — — 2015)

Verrattaessa apteekkien kilpailuasemaa suomalaisen ja brittildisen apteekin
verkkopalvelun sédédntely eroaa myos tilauskésittelyn osalta. Suomalaisen sdéntelyn
osalta, apteekit voivat toimittaa lddkkeitd ainoastaan lddkelaissa maédritellyssd
sahkoiselld reseptilld (Apteekin verkkopalvelu 2011). EU-maiden vililld ei ole
kuitenkaan yhteistd jarjestelmdd sdhkoisten reseptien késittelemiseksi, vaikka EU:n
potilasdirektiivi  edellyttdd  jdsenvaltioiden  lddkemddrdysten  vastavuoroista
tunnustamista (Eurooppalainen lddkemadrdys 2014). Sen sijaan brittildisilld apteekeilla
ei ole rajoituksia ladkemadrayksen muodon suhteen, vaan laillisesti pateva ladkemadriys
kdy myos apteekin verkkopalvelussa. Apteekit voivat myds tarjota oman palvelunsa
ohessa my0s reseptipalvelua, jossa lddkeméadrdyksid voidaan esimerkiksi vastaanottaa
apteekissa sdhkoisesti ja postitse. (Guidance for registered — — 2015) Toisin sanoen,
nykytilanteessa suomalaiset verkkoapteekit — rakenteellisten seikkojen vuoksi — voivat
toimittaa ainoastaan suomesta tulleita sdhkdisid lddkemadardyksid, kun taas brittildiset
verkkoapteekit voivat toimittaa myds ulkomailta tulleita ld&kemddrdyksid. Siten
tilauskasittelyn osalta brittildisilla apteekeilla on sdédntelyn erilaisuuteen perustuvaa
kilpailuetua suomalaisiin apteekkeihin n&hden. Tilauskésittelyyn liittyy myo0s
ladkeneuvonta. Koskien reseptilddkkeitd, suomalaiset apteekit ovat velvoitettuja
antamaan lddkeneuvonnan aina ennen tilauksen vahvistamista. Itsehoitolddkkeiden
osalta neuvontaa on annettava ennen tilauksen vahvistamista, mutta ainoastaan mikéali
asiakas  haluaa. (Apteekin verkkopalvelu 2011) Brittildisessd  sdéntelyssd
tuoteneuvontaan pitee apteekkistandardin mukainen velvollisuus turvata potilaiden
turvallisuutta,  terveyttd  ja  hyvinvointia. Vaikka  varsinaista ~ suoraa
tuoteneuvontavelvollisuutta ei standardissa tai verkkopalvelun ohjeistuksessa ole,
apteekin ammattilaisten tulee tarjota kaikki tarvittava tieto potilaille, jotta ndmé voivat
tehda tietoisia padtoksid koskien ladkitystddn. Verkkopalvelun riskiarviossa apteekkarin
tulee identifioida ja minimoida riskit, jotka liittyvdt lddkkeiden toimittamiseen ja
tuoteneuvontaan etdviestimien vilitykselld. (Guidance for registered — — 2015)
Brittildiset verkkoapteekit voivat joustavamman sdéntelyn takia mahdollisesti jdrjestdd
tuoteneuvonnan liiketoiminnan kannalta sujuvammalla tavalla, ja siten saavuttaa
kilpailuetua suomalaisiin apteekkeihin nédhden. Toisaalta brittildisten verkkoapteekkien
kayttamé kieli, eli englanti, voi mahdollisesti rajata asiakaskuntaa; tosin timé ei ole
sadntelyllinen seikka ja siten olisi ratkaistavissa.

Varaston, eli varastomiirien, osalta ei ole erityistd sdéntelyd koskien apteekin
verkkopalvelua. Varastoinnin osalta suomalaisen apteekin verkkopalvelu on toteutettava

apteekin tiloissa; tilojen tulee soveltua lddkkeiden myyntiin ja varastointiin sekd
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ladkkeiden sdilytyksessd tulee noudattaa valmistajan edellyttdmid sdilytyslampdtiloja.
(Apteekin verkkopalvelu 2011) Tdmén perusteella voidaan todeta, ettd apteekin
verkkopalvelulla ei voi olla erillisid varastoja verkkopalvelutoimintaa varten, vaan
varastojen tulee olla perinteisen apteekkitoiminnan yhteydessd. Apteekkari vastaa
tilojen asianmukaisuudesta (Apteekin verkkopalvelu 2011). Brittildinen sédédntely on
joustavampaa téltd osin, silld verkkopalvelun tilojen sidonnaisuutta perinteiseen
apteekkitoimintaan ei ole sidddelty esimerkiksi koskemaan sijaintia, vaan ohjeistuksessa
saddetddn, ettd verkkopalvelun tilojen tulee olla apteekkistandardin mukaisia (Guidance
for registered — — 2015). Niin ollen voidaan todeta, ettd brittildiset apteekit voivat
esimerkiksi jarjestdd apteekin verkkopalvelunsa varaston erilliseksi omaksi varastoksi,
ja mahdollisesti siten saavuttaa kilpailuetua.

Neljas ”P” markkinointiviestintd (promotion) tarkoittaa niitd toimintoja, joilla
viestitdén tuotteen ominaisuuksista ja vakuutetaan asiakas ostamaan tuote. Lédkkeiden
markkinoinnin osalta sekd Suomen ettd Iso-Britannian lainsdddédnndssd on merkittdvia
rajoitteita markkinointiviestinnélle (Apteekin verkkopalvelu 2011; Guidance for
registered — — 2015), ja ndmd pdtevit myos apteekin verkkopalvelutoimintaan.
Suomalaisten apteekkien verkkopalvelun sivustolla esitetyt tiedot on oltava ldadkkeen
hyviksytyn valmisteyhteenvedon tietojen mukaisia. Verkkosivuilla ei saa olla
toimintoja, jotka mahdollisesti houkuttelevat tai kannustavat videst6d lddkkeiden
tarpeettomaan kayttoon. Verkkosivuilla on selkedsti ilmoitettava, milloin kyseinen tuote
on ladke. (Apteekin verkkopalvelu 2011) Brittildisten rekisterdityjen apteekkien
verkkopalvelun osalta ei ole varsinaisia erillisid ohjeita koskien lddkkeiden
markkinointia. Etdmyyntid koskevassa ohjeistuksessa sdddetddn verkkopalvelun
sivuston ulkoasusta sekd esitettdvistd tiedosta. Verkkosivuston tulee olla ulkoasultaan
ammattimainen ja sivustolla esitettdvit tiedot tulee olla selkeitd, tdsméllisid ja
saannollisesti paivitettyjd. Sivustolla esitettdva tieto voi olla esimerkiksi ladketietoutta,
terveystietoa tai linkkeja terveyspalveluiden tarjoajien sivuille; mitddn muita erityisid

rajoituksia ei mainita. (Guidance for registered — — 2015)
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3 METODOLOGIA

3.1 Tutkimuksen lihtokohdat ja tutkimusprosessi

Tédmin tutkimuksen alkuperdisend ldhtokohtana oli tarve kokonaisvaltaisesti kartoittaa
apteekin verkkopalvelun toimintaymparistdd, eli tutkimuksen aiheen alkuperd juontuu
litketoiminnan kdytdnnon 1dhtokohtiin. Tutkimusaihetta muokattiin ja rajattiin sopimaan
tieteelliseen  kontekstiin  kuitenkin pitden mielessd alkuperdinen ldhtokohta.
Alkuperdiseen kiytantdldhtoiseen aiheeseen ja tieteelliseen kirjallisuuteen perustuvista
yhtymékohdista muotoiltiin tutkielman yleinen tavoite ja tyyppi.

Laadullinen eli kvalitatiivinen tutkimus on Denzin & Lincolnin (1994) mukaan
monimetodinen tutkimustapa, joka kayttdd tulkitsevaa ldhestymistapaa tutkittavaan
kohteeseen. Tutkittava kohde eli ilmid tyypillisesti sijoittuu sen luonnolliseen
tapahtumapaikkaansa ja sen tulkitsemisessa kdytetddn apuna sosiaalisia rakenteita.
Tulkinnan avulla ilmiditd identifioidaan eksplisiittisiksi rakenteiksi niiden omassa
kontekstissaan. (Gephart 2004) Koska tdmén tutkimuksen perimmaéisend tarkoituksena
on Kkartoittaa luonteeltaan kokonaisvaltaista tietoa sekd rakentaa rikasta ja
yksityiskohtaista kuvausta tilanteesta niiden oikeassa ympadristossd, kvalitatiivisen
tutkimuksen perinne sopii hyvin ldhestymistavaksi (Gephart 2004; Hirsjérvi, Remes &
Sajavaara 2014, 164). Kvalitatiivinen tutkimus soveltuu hyvin myds sen vuoksi, ettd
tavoitteena oli kartoittaa ilmion yksityiskohtaisia rakenteita seki eri tekijoitd, jotka ovat
merkityssuhteessa tdssd ilmidssd. Toisaalta, titd tutkimusta ei esimerkiksi olisi voitu
tehdd koeolosuhteissa, sillda kyseessd on luonnollinen ilmid, eikd kaikkia muuttujia
voitaisi kontrolloida, minkd vuoksi kokeellinen ldhestymistapa ei sovellu. (vrt. Syrjila
1994, 13-14)

Tutkimuksen tekeminen voidaan kuvata vaiheittaisena tapahtumana; téssd
tutkimuksessa apuna on kédytetty mallia, jossa tutkimuksen tekeminen esitetdén
yhdeksédnportaisena valintojen prosessina. Mallia voidaan soveltaa liiketaloustieteissi
tapaustutkimuksen menetelméssid. (vrt. Dul & Hak 2008, 13) Mallia mukaillen
seuraavan taulukon (Ks. taulukko 2) avulla kuvataan visuaalisesti tdméin tutkimuksen

eteneminen vaiheittain.
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Taulukko 2  Tutkimuksen vaiheet

Aloitus

1. Tutkimuksen aihe Apteekkituotteiden vahittdiskauppa internetissa

2. Tutkimuksen yleinen tavoite ja tyyppi Kaytantoon perustuva lahestymistapa

3. Tutkimuksen tarkka tavoite ja tyyppi Kaytantolahtoinen kuvaileva tutkimus

4. Tutkimusstrategia Tapaustutkimus eli case study

5. Tutkittavat tapaukset Suomalainen ja brittildinen verkkoapteekkitoiminta
6. Tutkimustapa Kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimus

7. Tietojen analysointi Laadullinen analysointi

8. Tulosten tarkastelu Kaytannon johtopaatokset ja teorian tdydentaminen
9. Tutkimuksen raportointi Liikkeenjohto ja tiedeyhteiso

Lopetus

3.2 Metodologiset valinnat

3.2.1 Asiantuntijahaastattelu tutkimusmenetelmdndi

Tutkimusstrategioita on useita ja tutkimusstrategian valintaan vaikuttavat tutkimuksen
tarkoitus ja  tutkimuskysymys. Kartoittavaan tutkimukseen soveltuu hyvin
kvalitatiivinen tutkimusperinne, kuten myds edelld perusteltiin. Tutkimusstrategiaksi
tamén tyyppiseen tutkimuksessa soveltuu parhaiten tapaustutkimus, kuten Hirsjarvi ym.
(2014, 138) esittivit.

Tutkimuksen priméiriaineisto koskien verkkoapteekkien jakelukdytdntdja kerdtdén
haastattelemalla verkkoapteekkitoiminnan asiantuntijoita. Asiantuntijahaastattelu on
perusteltu tutkimusmenetelmd, kun halutaan saada tehokkaasti asiantuntemusta tietysta
kdytainnon ilmidstd ja saattaa tdméd asiantuntemus eksplisiittiseen muotoon.
Asiantuntijoiden osaaminen on osa “institutionaalista heijastamista”, eli heilld on kykya

osaamiseensa perustuen identifioida yksiloiden ja organisaatioiden toimintaa oman
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alansa kéytintojen valossa. Menetelmd soveltuu hyvin laadullisen tutkimuksen
luonteeseen, jossa pyritdén jdlleenrakentamaan uusien piilevien ilmididen merkitysti
suuremmassa kontekstissa. (Bogner, Littig & Menz 2009, 2-8) Asiantuntijahaastattelu
on perusteltu tutkimusmenetelméd myos tapauksissa, jossa tutkittava aihealue on varsin
tuntematon ja vdhin kartoitettu. Haastateltavan asiantuntemus voidaan siten sijoittaa
laajempaan kontekstiin ja haastateltava voi kertoa aiheesta laajemmin, kuin mité tutkija
on ennalta osannut odottaa. (Hirsjérvi ym. 2014, 205)

Menetelmédn soveltamisen ehtona on kuitenkin tiettyjd olennaisia metodologisia
sadntdjd, joita tulisi noudattaa tiedon arvioinnissa ja soveltamisessa. Ensimméiinen
ndistd on vakaa teoreettinen perusta (Bogner ym. 2009, 6), mikd tdssd tutkimuksessa
kiytannossd tarkoittaa apteekin verkkopalvelun teoreettista tarkastelua instituutioiden
nikokulmasta (ks. luku 2.). Toinen niistd on huolellinen validointi (Bogner ym. 2009,
6), joka tdssd kontekstissa tarkoittaa haastateltavan, haastattelutyypin ja
haastattelukysymysten sopivuutta tdhdn tutkimukseen mittamaan tutkimusongelmia.

Tutkimuksen haastateltaviksi valittiin Suomen Apteekkariliiton verkkoapteekkien
asiantuntijaproviisori liro Salonen ja Iso-Britanniasta lddkkeiden jakeluun erikoistunut
konsultti  Frank Bagshaw. Haastateltavat henkilot 10ytyivat tutkimukseen
toimeksiantajayrityksen vinkin perusteella. Naméd henkilot valittiin heidédn ilmeisen
asiantuntijuuden ja kdytdnnon osaamisen perusteella. Iiro Salonen toimii
asiantuntijatehtivissd Apteekkariliitossa vastuualueenaan lddkkeiden verkkokauppa ja
sahkoinen resepti, missd hidn vastaa suomalaisten Apteekkariliittoon kuuluvien
yksityisapteekkien koulutuksesta ja neuvonnasta koskien apteekin verkkopalvelua.
Apteekkariliitto osallistuu alan kehittdmiseen, ja apteekin verkkopalvelun osalta
Apteekkariliitto on tehnyt yhteistyotd logistiikkatoimijoiden kanssa apteekkien
verkkopalvelun jakelutoimintojen kehittdmiseksi. Apteekkariliitto edustaa suurinta osaa
eli noin 600 yksityisapteekkia Suomessa (Salonen, haastattelu 17.6.2014), minké vuoksi
tdmén jdrjeston asiantuntijan haastattelua vallitsevien instituutioiden identifioimiseen
voidaan pitdd perusteltuna. On syytd kuitenkin huomata, ettd Apteekkariliitto toimii
yksityisapteekkien taloudellisena ja ammatillisena edunvalvojana, minkd merkitys tulee
arvioida tulosten luotettavuutta arvioitaessa. Apteekkariliiton institutionaalista asemaa
kuvaillaan tarkemmin luvussa viisi.

Frank Bagshaw on lddkealalla pitkddn toiminut arvostettu ammattilainen, jolla on
usean kymmenen vuoden kokemus ladkkeiden hyvien kéytintojen mukaisesta jakelusta.
Télld hetkelld hdn toimii oman lddkkeiden toimitusketjun hallintaan erikoistuneen
konsultointiyrityksensd johtajana ja konsulttina. Konsulttiyrityksen erityisosaamiseen
kuuluu ladkkeiden hankinnat, varastointi ja toimitukset asiakkaalle. Frank Bagshaw
tarjoaa  konsultointipalveluita  lddkealan  yrityksille  lddkkeiden  parhaista
jakelukdytinnoistd sekd EU:n ja brittildisen sdéintelyn noudattamisesta. (Bagshaw,

videopuheluhaastattelu 19.7.2014) Frank Bagshaw’n valintaa haastateltavaksi voidaan
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pitdd perusteltuna, silld hédnelld on todenndkodisimmin paras ndkemys, mitd ovat
verkkoapteekkien parhaat jakelukdytdnnot Iso-Britanniassa ja miten jakeluun liittyvid

haasteita voitaisiin ratkaista.

3.2.2  Haastattelututkimuksen toteuttaminen

Haastattelutyypiksi ~ valittiin  teemahaastattelu, koska tutkimuksessa pyrittiin
identifioimaan  jakelukdytidnt6jd nimenomaan haastateltavien asiantuntemuksen
perusteella. Teemahaastattelun avointen kysymysten avulla pyrittiin  luomaan
haastateltaville vapaus kehittdd rakenteiden merkitystd heidin oman kokemuspohjansa
ndkokulmasta. (vrt. Bogner ym. 2009, 205) Télld pyrittiin saamaan selville kaikki ne
olennaiset rakenteet, jotka eivdt muulla tavoin ole eksplisiittisesti identifioituja.
Jasenneltyjen osakysymyksien tehtdvédni oli olla kunkin teeman tukena ja tarvittaessa
ohjaamassa vastauksia tiettyjen yksityiskohtien selvittdmiseksi. Haastattelun teemojen
teoriapohjana sovellettiin De Koster & Neuteboomin (2001) mallia elintarvikkeiden ja
kayttotavaroiden verkkokaupan jakelukdytdnnoisti. Kysymysrunkoon maériteltiin
muutamien keskeisten késitteiden merkitykset, jotta haastateltavan ja haastattelijan
vélisessd viestinndssd olisi ollut yksimielisyys, mitd nidmi késitteet kdytdnnossd
tarkoittavat. Haastattelurunkoon ja kysymyksiin pyydettiin palautetta tutkimuksen
ohjaajilta (toimeksiantajayrityksen ja yliopiston edustajat), jotka tekivdt pienid
korjausehdotuksia, jotka hyviksyttiin teoriamallin ja tutkimuksen tavoitteiden puitteissa
sopivaksi.

Ensimmadinen asiantuntijahaastattelu tehtiin koskien Suomen yksityisapteekkien
verkkopalvelun jakelukdytéintdjd. Haastateltavalle ldhetettiin kyselyrunko (Liite 1)
etukidteen luettavaksi sekd kerrottiin tutkimuksen tavoitteista ja periaatteista yleiselld
tasolla, jotta haastateltava olisi  valmistautunut kertomaan nimenomaan
jakelukdytinnoistd, eikd esimerkiksi séddntelystd. Haastattelu tehtiin aamupiivalld
Apteekkariliiton neuvotteluhuoneessa, joka oli rauhallinen tila ja ulkopuolisia
héiriotekijoitd oli hyvin vdhdn. Tapaamisen aluksi asiantuntijaproviisori esitelmoi
lyhyesti ~ Apteekkariliitosta ja  kertoi  olennaisia  asioita  Apteekkariliiton
institutionaalisesta asemasta Suomen apteekkimarkkinoilla. Ennen varsinaisen
haastattelun alkua kerrattiin lyhyesti tutkimuksen tavoitteet ja pyydettiin haastateltavaa
keskittyméddn vastauksissaan jakelukdyténtoihin, eikd niinkddn jakelun sédéntelyyn.
Haastattelun aluksi kirjattiin haastateltavan taustatiedot, eli toimenkuva, vastuualueet ja
asema organisaatiossa. Haastattelu nauhoitettiin dénitallenteeksi, joka koostui yhteensd
kuudesta eri teemasta. Kukin teemoista koostui 3-8 osakysymyksestd. Haastattelu
toteutettiin siten, ettd jokaisesta teemasta kysyttiin avoin kysymys, johon haastateltava

vastasi oman nidkemyksensd ja asiantuntijuudessa puitteissa. Teeman osakysymyksilld
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pyrittiin tarkentamaan haastateltavan nidkemystd yksityiskohdittain. Osakysymysten
tehtdvind oli siten ohjata, selventdd ja syventdd vastauksia, kuten Hirsjérvi ym. (2014,
205) esittdvat. Tapaaminen oli pituudeltaan yhteensd puolitoista tuntia ja varsinainen
haastattelu oli keskeytykseton ja kesti noin tunti ja viisitoista minuuttia. Koko
tapaamisen keskustelu nauhoitettiin. Keskustelu ja haastattelu litteroitiin ja litteroidun
tekstin perusteella kirjoitettiin kustakin teemasta kuvaus, kuten asiantuntija oli
vastauksensa teemoittain rakentanut.

Toinen asiantuntijahaastattelu tehtiin koskien brittildisten verkkoapteekkien
esikuvakdytdntdjd  havaittujen suomalaisten  verkkoapteekkien  haasteiden
ratkaisemiseksi. Haastattelukysymykset kédénnettiin  kokonaisuudessaan englanniksi
(Liite 3) ja kielen kddnnoksen teki lddkealan kdannoksiin erikoistunut kéédntéjé, jonka
palveluita toimeksiantajayritys kayttdd. Néin pyrittiin varmistamaan, ettd kaytetyt termit
vastaavat toisiaan, ja siten kielellisiin seikkoihin perustuvaa vaidrinymmaértdmisen
mahdollisuutta vihennettiin ja luotettavuusongelman riskid minimoitiin. Kyselylomake
ldhetettiin haastateltavalle asiantuntijalle etukdteen luettavaksi, jotta haastateltava
tietdisi edellisen haastattelun aihepiirin ja vastaukset keskittyisivit saman teeman
ympdérille. Haastattelurunkoa ei ollut kuitenkaan tarkoitus noudattaa samalla tavalla kuin
edellisen haastattelun aikana, silld haastattelun tavoitteet olivat toiset kuin
ensimmadisessd haastattelussa. Haastattelun kieli oli englanti ja se toteutettiin
videopuheluhaastatteluna, silld haastateltava on Iso-Britanniassa. Puhelun aikana
héiriotekijoitd oli useita huonon verkkoyhteyden takia. Haastattelun aluksi kysyttiin
haastateltavan taustatiedot, eli toimenkuva, vastuualueet ja asema organisaatiossa.
Haastateltavaa pyydettiin vastauksissaan keskittymdd nimenomaan jakelukdytdntdihin,
eikd sddntelyyn. Sen jélkeen haastateltava sai kertoa vapaasti oman nikemykseensd
perustuen olennaisimpia seikkoja brittildisistd verkkoapteekeista. Tamédn jédlkeen
haastateltavalta pyydettiin kertomaan brittildisten verkkoapteekkien jakelukdytdnnoista
ja pakkaustavoista. Kun vastauksissa ei tullut esille merkittivid eroavaisuuksia jakelu-
tai pakkaustavoissa tai varsinaisia innovaatioita, asiantuntijalle lyhyesti kuvailtiin mité
haasteita suomalaisten apteekkien verkkopalvelutoiminnassa oli ollut. Tdmén jédlkeen
asiantuntija esitti nopeasti ratkaisuesityksensd suomalaisten apteekkien verkkopalvelun
haasteisiin. Haastattelu kesti yhteensd noin puoli tuntia. Videopuhelu tallennettiin
tietokoneelle dinitallenteeksi. Puheluun tuli kahteen kertaan katko huonon
verkkoyhteyden takia. Haastattelu saatiin kuitenkin vietya lépi niin, ettd haasteisiin tuli
ratkaisuesitykset ja siten esikuvakdytinndét voitiin maddritelldi suomalaisten
verkkoapteekkien haasteiden osalta. Haastattelu litteroitiin ja litteroidun tekstin
perusteella kirjoitettiin esikuvakdytdnndistd kuvaus, kuten asiantuntija oli vastauksensa

kysymysten perusteella rakentanut.
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3.2.3  Haastatteluaineiston analysointi

Haastatteluaineisto késiteltiin laadullisella analyysitavalla. Laadullista analyysid
paddyttiin kayttimidn tutkimuksen luonteen wvuoksi, silld tutkimuksessa pyrittiin
ymmértdiméadn rakenteiden merkitystd enemmidn kuin selittimididn merkityssuhteita.
Laadullinen analyysi on haasteellinen, silld vaihtoehtoja on monia, eikd tarkkoja
sdantdjd ole analyysin toteuttamisessa. (vrt. Hirsjarvi ym. 2014, 224) Aineiston
analyysin vaiheet etenivdt péépiirteissddn aineiston kuvaamisesta, luokitteluun ja
yhdistimiseen, minkd jéilkeen tulosten merkitys selitettiin johtopédétoksissd (vrt.
Hirsjarvi ym. 2014, 223). Aineiston analyysin aluksi litteroitu haastatteluaineisto
kuvattiin haastattelun teemojen mukaisiin kappaleisiin. Kuvaamisen jdlkeen aineisto
luokiteltiin, jossa kustakin teemasta koottiin taulukkoon identifioidut epamuodolliset
instituutiot. Tédmén jdlkeen saadut tulokset yhdisteltiin teoriamallin mukaiseksi
taulukoksi, jossa kuvattiin verkkoapteekkien jakelun rakenteet. Aineiston laadullisena
analyysimenetelmédnd  kédytettiin  siten  teemoittelua, joka sopii luontevasti
teemahaastatteluiden analysointiin. Teemoittelua kéytetddn yleensd aineistoléhtodisessd
tutkimuksessa, jossa aineiston tekstistd etsitddn yhdistdvid ja erottavia seikkoja, mutta
teemoittelu soveltuu yhtd hyvin myo6s tdhdn tutkimukseen, silld teemat oli harkittu
teorialdhtoisesti De Koster & Neuteboomin (2001) viitekehykseen perustuen. (vrt.
Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006) Tédmid viitekehys toimi tutkimuksen
teoreettisena “’johtolankana”, jonka perusteella hahmoteltiin mitkd seikat olisivat
mahdollisesti oleellisia tutkittavan aiheen kannalta ja tdmédn perusteella kerédttiin
aineisto. Aineiston kuvaamisen, luokittelun ja yhdistimisen jdlkeen tulosten merkitys
avattiin  johtopéditoksissd.  Analyysin  selitysvaihe  toteutettiin  siten,  ettd
tutkimustuloksien yhtymékohdat teoreettiseen viitekehykseen identifioitiin ja tdmén
perusteella tehtiin tutkimuksen johtopdétokset. Tutkimuksen analyysi mukaili siten
teoriasidonnaista ldhestymistapaa eli abduktiivista pdittelyd (Tuomi & Sarajdrvi 2002,
99).
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4 VERKKOAPTEEKKIEN MUODOLLISET INSTITUUTIOT

Ladkkeilld on merkittdvd rooli eurooppalaisessa terveydenhoidossa. EU-maiden
hallitukset, virastot ja ladkealan jérjestot sdédntelevit ja valvovat reseptilddkkeiden
myyntid laajalti. Lisensointi ja sdénndstely toimivat osana lddkkeiden jakelukanavan
riskienhallintaa. Sddnndstelyn luomien suojatoimien tehtdvdnd on varmistaa ja seurata
ladkevalmisteiden laatua, tehokkuutta ja tarkoituksenmukaisuutta sekd tarjota kanava
ladkkeiden haittavaikutusten raportointiin. (Spain ym. 2001)

Viranomaisten sdintely muodostaa ladkealan muodollisten instituutioiden perustan.

Téssd luvussa kuvataan apteekin verkkopalvelutoiminnalle olennainen séédntelykehys.

4.1 Verkkoapteekkien keskeinen lainsaidanto

4.1.1  Apteekkitoiminnan sddintely

Euroopan unionin lainsddddnndssd ei ole sddnnoksid jdsenvaltioiden lddkkeiden
vihittdisjakelujarjestelmistd  (Valliluoto 2012). Ladkkeiden véhittdismyynnisti
sdadetddn padsddntoisesti kansallisessa lddkelaissa (LadkeL 395/1987). Ladkelain
(LadkeL 6.38 §) mukaan apteekilla tarkoitetaan ldfkehuollon toimintayksikkod, jonka
toimialaan kuuluvat lddkkeiden véhittdismyynti, jakelu ja valmistus sekd lddkkeisiin
liittyvdt neuvonta ja palvelutoiminta. Léddkkeitd saa myydd ainoastaan laillistetusta
apteekista, sivuapteekista, apteekin palvelupisteestd tai apteekin verkkopalvelusta
(LadkeL 6.38a §).

Apteekkitoimintaa saa harjoittaa vain Fimean myontdmélld apteekkiluvalla. Lupa
myOnnetddn apteekkitoiminnan harjoittamiseen kunnassa tai sen osassa (LédkeL 6.40
§), ja luvan myoOntdmisessd kaytetddn tarveharkintaa (Valliluoto 2012).
Nykylainsddddnnéon  mukaan  vain  laillistettu  proviisori ~ voi  harjoittaa
apteekkiliiketoimintaa (LddkeL 6.43 §). Apteekkilupa on henkildkohtainen, eikd lupaa
voi luovuttaa tai vuokrata toiselle henkil6lle. Apteekkarin tulee myds pédsdantoisesti
itse hoitaa apteekkitoimintaa. (LiddkelL 6.44 §) Laissa ei suoraan sdddetd apteekin
yritysmuodosta, vaan kiytdnnossd se tulkitaan luvan henkilokohtaisuudesta.

Apteekkilupia ei kidytdnndssd myonnetd yhteisolle tai yhtiolle.
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4.1.2  Lddkkeiden etimyynnin sdintely lidikelaissa

Apteekin verkkopalvelulla tarkoitetaan ladkkeiden myyntid asiakkaan internetin
vilitykselld tekemin tilauksen perusteella. Apteekin palveluja verkon vilitykselld voivat
tarjota apteekkarit, Helsingin Yliopiston Apteekki ja Itd-Suomen Yliopiston Apteekki.
Verkkopalvelun yllépitdjalld tulee olla internetsivut. Apteekin verkkopalvelun
aloittamisesta on tehtdva ennakkoilmoitus viranomaiselle, eli Ladkealan turvallisuus- ja
kehittamiskeskukselle. Ennakkoilmoitukseen tulee liittdd suunnitelma, jonka mukaan
ladkeneuvonta aiotaan jirjestdd. Toiminnan muutoksista, aloittamisesta ja lopettamisesta
tulee ilmoittaa keskukselle. Keskus voi kieltdd toiminnan tai méératd verkkopalvelun
lakkautettavaksi, mikili 1ddkelain (52 b §) ehdot eivit tiyty. (LadkeL 52b)

Ladkemadrdystd  edellyttdvida  lddkkeitd saa myydd vain  sdhkoiselld
ladkemadraykselld, josta sdddetddn laissa (Laki sdhkoisestd lddkemadrdyksestd
61/2007).

Liadkealan turvallisuus- ja kehittdmiskeskus pitdd ylld julkisesti internetisti saatavilla
olevaa ajantasaista luetteloa laillisista Suomessa toimivista apteekin verkkopalveluista.
Apteekin verkkopalvelun sivuilla tulee olla linkki tdhdn keskuksen ylldpitdméédn
luetteloon. Tdmaén liséksi apteekin verkkopalvelun sivuilla on oltava selvisti ndkyvilld
ladkedirektiivin 85 ¢ artiklan mukainen Euroopan unionissa kiytdssd oleva yhteinen
tunnus. Ladkealan turvallisuus ja kehittdmiskeskuksen verkkosivuilla on oltava tietoa
kansallisesta lainsddddnnostd, jossa sdddetddn ladkkeiden etdmyynnistd, ja tieto siitd,
ettd ladkkeiden luokittelussa ja niiden toimitusehdoissa voi olla eroja Euroopan unionin
jasenvaltioiden vililld. Tdmaén lisdksi verkkosivuilla on oltava tietoa yhteisen tunnuksen
tarkoituksesta sekd taustatietoa tietoyhteiskunnan palvelujen avulla laittomasti
toimitettavien lddkkeiden riskeista.

Muutoin verkkoapteekkien toimintaan sovelletaan kuluttajasuojalain sdannoksid
etdimyynnistd. (Kuluttajal. 38/1978, 6. luku). Apteekin verkkopalvelua koskevaa
sadntelyd sovelletaan myds muiden etdviestimien vélitykselld tapahtuvaan ladkkeiden
kauppaan. Liddkealan turvallisuus- ja kehittimiskeskus voi antaa méérdyksid
ennakkoilmoituksen sisdllostd ja laatimisesta sekd verkkopalvelutoiminnasta, tiloista,

teknisestd toteuttamisesta, ladkevalikoimasta, hoitamisesta ja tarkastamisesta.

4.1.3  Apteekkituotteiden etiimyynnin sddntely kuluttajansuojalaissa

Ladkelaissa (6:52b §) on viittaus kuluttajansuojalakiin hyddykkeiden etdmyynnisti

(Kuluttaja. ~ 38/1978, 6.  luku), jota  sovelletaan muutoin  apteekin

verkkopalvelutoimintaan.
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Etdmyynnilld tarkoitetaan kulutushyddykkeen tarjoamista etdtarjontamenetelmén
avulla, missé elinkeinonharjoittajan ja asiakkaan vélisen sopimuksen tekemiseen ja sitd
edeltdvddn markkinointiin on kiytetty yksinomaan yhtd tai useampaa etdviestinti.
Etitarjontamenetelmilld viitataan markkinointi- tai myyntitapaan, joka on jirjestetty
siten, ettd sen pdidasiallisena tarkoituksena voidaan katsoa olevan sopimusten tekeminen
etdviestimien avulla. (Kuluttajal. 6:4 §; Hoppu & Hoppu 2008, 375) Etdviestimid voivat
olla puhelin, posti, televisio, tietoverkko tai muu viline, jota voidaan kayttdd
sopimuksen tekemiseen ilman, ettd osapuolet ovat yhtd aikaa lasnd. (Kuluttajal 6:7 §)
Etdmyynnille ominaista on, ettd elinkeinonharjoittaja on jérjestdnyt toimintansa tai osan
siitd etdsopimuksia ajatellen (Hoppu & Hoppu 2008, 375).

Etdmyynnissé elinkeinonharjoittajan on annettava kuluttajalle tietyt ennakkotiedot.
Ennakkotietojen tarkoituksena on varmistaa, ettd kuluttaja saa padtoksentekoaan varten
tarvittavat  tiedot ennen  sopimuksen  solmimista. = Ennakkotietoja  ovat
elinkeinonharjoittajan  yhteystiedot, kulutushyddykkeen pddominaisuudet, hinta
toimituskulut ja maksuehdot, toimitusta tai sopimuksen tdyttdmistd koskevat muut
ehdot, sopimuksen vihimmaiskesto (sopimuksen koskiessa hyddykkeiden jatkuvaa tai
toistuvaa toimittamista), etdviestimen kéyttdmisestd syntyvdt kulut (veloitettaessa
perushintaa enemméin), tarjouksen voimassaoloaika sekd tiedot sopimuksen
peruuttamisoikeudesta. (KuluttajaL 6:13 §; Hoppu & Hoppu 2008, 376) Ennakkotiedot
on vahvistettava kuluttajalle henkilokohtaisesti, sdhkoisesti tai kirjallisesti, siten ettd
kuluttaja voi tarvittaessa tallentaa ja monistaa tiedot yhdenmukaisina. (Hoppu & Hoppu
2008, 376)

Yleensd etimyyntiin liittyy sopimuksen peruttamisoikeus, mutta tietyissé tilanteissa
kuluttajan peruuttamisoikeutta on rajoitettu. Perustilanteessa kuluttajalla oikeus
peruuttaa etdsopimus ilmoittamalla siitd elinkeinonharjoittajalle 14 pédivdn kuluessa
vahvistuksen vastaanottamisesta. Tavaran kaupassa peruuttamisoikeus lasketaan
ensimmadisen erdn vastaanottamisesta, kun tavara toimitetaan vahvistusta myohemmin.
Mikéli vahvistus ei tdytd lain vaatimuksia, peruuttamisoikeus on kolme kuukautta.
Mikéli vahvistusta ei ole ldhetetty ollenkaan, sopimus ei sido kuluttajaa. Kuluttajan
tulee kuitenkin ilmoittaa sopimuksen sitomattomuudesta elinkeinonharjoittajaa
viimeistddn vuoden kuluttua sopimuksen solmimisesta. Jos kuluttaja peruuttaa
etimyynnissd tehdyn sopimuksen, on tdmin palautettava tavara elinkeinonharjoittajalle
kohtuullisen ajan kuluessa. Elinkeinonharjoittajan on puolestaan on viimeistddn 30
pdivan kuluttua tavaran saamisestaan palautettava maksettu hinta asiakkaalle. Liséksi
elinkeinonharjoittajan tulee korvata palauttamisesta aiheutuneet kulut, mikali tavara
voidaan palauttaa postitse. (Kuluttajal. 6:17; Hoppu & Hoppu 2008, 368) Rajoitettua
peruuttamisoikeutta sovelletaan kuluttajansuojalaissa (6:16) maiérdtyin ehdoin.
(KuluttajaLL 6:16; Hoppu & Hoppu 2008, 367) Siten rajoitettu palauttamisoikeus koskee

tavaraa, jota luonteensa vuoksi ei voida palauttaa edelleen myytdviksi taikka joka voi
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nopeasti pilaantua tai vanhentua, mitd sovelletaan ladkkeisiin. Asiakkaalla tulee olla
tieto peruuttamisoikeuden puuttumisesta hyvissd ajoin lddketilausta tehdessdén.
(KuluttajaLL 6:16.4; Laédkealan turvallisuus- ja kehittdmiskeskus 2011)

4.1.4  Tavaran virhe ja sen seuraamukset kuluttajansuojalaissa

Elinkeinonharjoittajan ~ vastuuta  kulutustavaran  virhetapauksissa  sdéddetdén
kuluttajansuojalain viidennessé luvussa. Néitd sdannoksid sovelletaan myds tapauksissa,
joissa tavara ei vastaa sitd késitystd, jota ostajilla yleensd téllaisen tavaran kaupassa on
aihetta olettaa, tai jos tavarasta tai sen kdytostd on annettu virheellistd tietoa Suomessa
markkinoitaessa. Tdméd koskee myds tapauksia, joissa joku muu kuin myyjd on
aikaisemmassa myyntiportaassa tai myyjén lukuun antanut samanlaisissa olosuhteissa
tietoja tavarasta. Myyjdlla ei ole kuitenkaan virhevastuuta sellaisista aikaisemman
myyntiportaan antamista tiedoista, joista myyja ei ole ollut eikd hinen olisi pitdnytkdén
olla tietoinen. Virhettd ei katsota my06skddn olevan tapauksissa, joissa annetut tiedot on
ajoissa oikaistu. (Kuluttajal. 5:1; Hoppu & Hoppu 2008, 92)

Tavarassa on virhe, mikéli se ei vastaa kaupan ehtoja, suoritus on viivéstynyt tai
mikédli se ei ole sellaista, mistd voidaan katsoa sovitun. Tavarassa on virhe, mikéali
tavara ei vastaa ennen kaupan tekoa myyjdn antamia tietoja tavaran ominaisuuksista tai
sen kaytostd, tai elinkeinonharjoittaja on laiminlyonyt tiedonannon tuotteen
ominaisuuksista ja kdytostd. Tavarassa katsotaan olevan virhe myds tapauksissa, joissa
tavara on olennaisesti huonommassa kunnossa kuin mitd ostajalla on aihetta olettaa
olosuhteet ja hinta huomioiden. Ostaja ei voi vedota virheend seikkaan, josta hinen
voidaan olettaa olleen tietoinen kauppaa solmittaessa. Ostaja voi kuitenkin vedota
virheeseen, mikéli myyjd on menetellyt kunnianvastaisesti ja arvottomasti. (Hoppu &
Hoppu 2008, 92-93; Kuluttajal. 5:1)

Tavaran virheellisyyttd tulee arvioida sen perusteella, millainen tavara on
ominaisuuksiltaan vaaravastuun siirryttyd ostajalle. Myyja on vastuussa virheestd, joka
on ollut tuona ajankohtana, vaikka virhe ilmenisi vasta my6hemmin. Mikéli tavara
huononee vaaravastuun siirryttyé ostajalle, tavarassa on virhe, jos huononeminen johtuu
myyjén sopimusrikkomuksesta. (Hoppu & Hoppu 2008, 93)

Mikéli tavarassa on virhe, eikd virhe johdu ostajasta, ostajalla on oikeus vaatia
virheen korjaamista, virheeton tavara tilalle tai hinnan alentamista. Ostajalla on myos
oikeus purkaa kauppa, kun muuta seuraamusta ei voida pitdd ostajalle kohtuullisena.
Tamaén lisdksi ostaja voi vaatia vahingonkorvausta. (KuluttajalL 5:2 Hoppu & Hoppu
2008, 94) Vahingonkorvausten vaatiminen nojautuu vahingonkorvauslakiin, mitd ei

tassd tutkimuksessa tdmin laajemmin kasitella.
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Ostajan tulee hyvédn tavan mukaisesti tarkastaa tavara, kun toimitus luovutetaan
ostajalle. Virheen havaittuaan ostajan tulee reklamoida myyjélle, eli ilmoittaa virheesta.
Ostaja voi vaatia, ettd myyjd korjaa virheen, ilman ettd ostajalle koituu siitd
kustannuksia. Mikédli myyjé ei tiytd velvollisuuttaan korjata virhe, ostajalla on oikeus
vaatia kohtuullista korvausta virheen korjaamiseksi. Myyjéilld on oikeus virheen
korjaamisen sijasta tehdd uusi korvaava toimitus. Myos ostajalla on oikeus vaatia

korvaavaa toimitusta.

4.2 Apteekin verkkopalvelusta annetut mairiykset

Ladkealan turvallisuus ja kehittdmiskeskus, Fimea, on antanut miirdyksen koskien
apteekin verkkopalvelua. Apteekin verkkopalvelun perustaminen ja ylldpitdminen
edellyttdd aina apteekkilupaa. Verkkopalvelutoiminnan aloittamisesta ja ylldpitimisesti
on tehtdvd ilmoitus valvovalle viranomaiselle, eli Fimealle. (Apteekin verkkopalvelu
2011)

Ladkkeiden myyntiin verkkoapteekin vilitykselld sovelletaan samoja periaatteita
kuin muuhunkin lddkemyyntiin, kuten on lddkelaissa maddrdtty. Muutoin apteekin
verkkopalvelun toimintaan sovelletaan, mitd on mééritty kuluttajansuojalain (38/1978)
6 luvussa etimyynnistd. Fimean méédrdyksessd apteekin verkkopalvelusta on
yksityiskohtaiset ohjeet verkkoapteekin lainmukaiseen toimintaan. Méardyksessd
eritelldin muun muassa verkkopalvelun kautta myytyjen apteekkituotteiden
pakkaamisesta ja kuljetuksista, lddkevalikoimasta, lddkevalmisteiden toimittamisesta,
palautuksista, tuotevirheistd ja asiakaspalautteista sekd lddkevalmisteista annettavista
tiedoista. (Apteekin verkkopalvelu 2011)

Apteekkari on vastuussa verkkopalvelun toiminnasta, tilojen ja laitteiden
asianmukaisuudesta, lddkkeiden asianmukaisesta kuljetuksesta asiakkaalle ja
ladkevalikoimasta. Apteekkari vastaa omalta osaltaan my0s siitd, ettd lddkkeet ovat
laadultaan moitteettomia ja ettd ladkkeen myyntiin sekéd kulutukseen luovuttamiseen on
asianmukainen lupa. Apteekkari vastaa myos, ettd verkkopalvelun vilitykselld
myytivien lddkkeiden osalta noudatetaan kullekin valmisteelle asetettuja erityisid
rajoituksia ja ehtoja. (Apteekin verkkopalvelu 2011)

Apteekin verkkopalveluun liittyva toiminta toteutetaan apteekin tiloissa, joiden tulee
soveltua lddkkeiden varastointiin ja myyntiin. Ladkkeiden séilytyksessé tulee huolehtia,
ettd  noudatetaan  valmistajan  asettamia  sdilytyslampotiloja.  Ladkkeiden
varastointitilojen olosuhteita tulee seurata apteekin toimintaohjeiden mukaan, mistd on
pidettdvd kirjaa. Mikéli sdilytyslampoétilat poikkeavat madrétystd, tulee poikkeaman
merkitys lddkkeiden laatuun arvioida. Poikkeamien korjaavat toimenpiteet tiytyy

dokumentoida. (Apteekin verkkopalvelu 2011)
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Ennen tilauksen pakkaamista farmaseutin tai proviisorin on tarkastettava ja
vahvistettava dokumentoidusti, ettd lahetettdva ladkevalmiste vastaa tilausta. Valmisteet
lahetetddin padsdantoisesti alkuperdispakkauksissa, ja tilaus tulee pakata asianmukaisesti
kuljetusolosuhteet huomioon ottaen. Pakkauksesta ei saa kdydd mitenkdédn ilmi, ettd
lahetys sisdltdd ladkkeitd. Léadkkeiden vastaanottajan tulee voida varmistua, ettd
lahetystd ei ole avattu kuljetuksen aikana. Lédhetykseen tulee liittdd selked ohje, etté
ladkettd ei saa kdyttdd, mikdli on ldhetys on avattu, vahingoittunut, altistunut
lampdatilapoikkeamille tai on muutoin syytd epdilld, ettd toimitus tai lddke on
virheellinen. Léhetyksen mukana asiakkaalle on ldhetettiva tilausvahvistus, joka sisdltdd
seuraavat tiedot: apteekin nimi ja yhteystiedot, toimituksesta vastaava farmaseutti tai
proviisori, lddkkeen tiedot (lddkkeen nimi, lddkemuoto, vahvuus, pakkauskoko ja
pakkausten lukumddrd ja hinta), toimituskulut ja maksuehdot, peruuttamisoikeuden
puuttuminen, ja kehotus olla yhteydessd apteekkiin, mikéli on syytd epdilld, ettd
toimitus on virheellinen tai vahingoittunut. (Apteekin verkkopalvelu 2011)

Apteekin vastuulla on huolehtia siitd, ettd lddkkeet kuljetetaan asiakkaalle
myyntiluvan haltijan edellyttimissd sdilytyslampotiloissa sekd siitd, ettd ladkkeitd ei
jatetd tiloihin, joissa ne voivat altistua laatua heikentéville tekijdille. Ladkkeen
pakkaamisessa, ulkopakkauksen merkinndissé ja kuljetusjirjestelyissd tulee huomioida
mahdolliset lddkekohtaiset erityissdilytys- ja kuljetusolosuhdevaatimukset. Apteekeilla
taytyy olla toimintaohje tilausten pakkaamisesta, kuljetuksista ja niissd tapahtuvien
poikkeamien kisittelystd. Vastuu valmisteen oikeasta sidilytyksestd siirtyy asiakkaalle
siind vaiheessa, kun tilaus luovutetaan asiakkaalle. (Apteekin verkkopalvelu 2011)

Apteekkari vastaa siitd, ettd lddkkeiden jakelussa kidytetddn asianmukaista eli
luotettavaa ja osaavaa alihankkijaa. Alihankkijan kanssa on tehtéva kirjallinen sopimus.
Kuljetuksesta ja pakkaamisesta aiheutuneista kuluista voidaan perid asiakkaalta enintddn
todelliset lisdkustannukset. Kustannukset tulee selkedsti ilmoittaa asiakkaalle ennen
tilausvahvistusta. (Apteekin verkkopalvelu 2011)

Apteekkari vastaa verkkopalvelun lddkevalikoimasta. Apteekin on tarjottava
asiakkaalle mahdollisuus saada tieto kaikista markkinoilla olevista eri terapiaryhmien
ladkevalmisteista hintoineen ja toimitusaikoineen. Apteekin verkkopalvelun valikoiman
tulee olla riittdvan laaja ja sisdltdd myos terapiaryhmén edullisimpia ladkevalmisteita.
Apteekkari vastaa my0s osaltaan myos siitd, ettd verkkopalvelutoiminta tukee
ladkkeiden jarkevéd kdyttod. Ndin ollen apteekkarin tulee seurata myytévien ladkkeiden
kulutusta,  lddkevalikoiman  asianmukaisuutta  sekd  puuttua  mahdollisiin
véadrinkayttotilanteisiin. (Apteekin verkkopalvelu 2011)

Itsehoitolddkettd tilatessa asiakkaalla tulee olla mahdollisuus saada farmaseutin tai
proviisorin neuvoja lddkkeen oikeasta ja turvallisesta kéytostd sekd muista
ladkevalmisteen valintaan vaikuttavista seikoista ennen tilauksen vahvistamista ja

maksamista. Verkkopalvelusovellus tulee jérjestdd siten, ettd asiakkaan tulee valita,
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haluaako hidn apteekin ottavan hineen yhteyttd farmaseuttisen tuoteneuvonnan
saamiseksi vai ei. Mikdli farmaseuttisen tuoteneuvonnan yhteydessd kdy ilmi, ettd
asiakas ei tarvitse maksamaansa lddkettd, tulee maksu palauttaa asiakkaalle, jos
ladketilausta ei ldahetetty asiakkaalle. (Fimea 2011)

Itsehoitolddkkeissd, joiden myynti edellyttdd farmaseuttisen lddkeneuvonnan
antamista, tulee asiakkaan saada lddkeneuvonta ennen tilauksen ldhettdmista
asiakkaalle. Mikéli on syytd epdilld lddkkeiden vadrinkdyttod, tulee farmaseuttisen
henkilokunnan varmistua lddkkeiden oikeasta ja turvallisesta kdytostd. Ladkeneuvontaan
liittyvit yhteydenotot tulee dokumentoida. (Apteekin verkkopalvelu 2011)

Ladkemadrdystd edellyttivid 1ddkkeitd voidaan apteekin verkkopalvelun vilitykselld
myydad ainoastaan sdhkdiselld 1ddkemadraykselld. Kun apteekin verkkopalvelun asiakas
tilaa 1ddkemadrdystd edellyttdvin lddkkeen verkkopalvelusta, on asiakas tunnistettava
vahvalla séhkoiselld henkilotunnisteella, jotta voidaan varmistua, ettd hinelld on oikeus
vastaanottaa ladke. (Apteekin verkkopalvelu 2011)

Apteekkien tulee verkkopalvelutoiminnassaan noudattaa lddkkeiden toimittamisesta
Ladkealan turvallisuus- ja kehittdmiskeskuksen antamia madrdyksid. Vairinkdytosten
ehkéisemiseksi verkkopalvelun vilitykselld saa toimittaa pddasiassa keskushermostoon
vaikuttavia lddkevalmisteita ainoastaan pienimmén pakkauskoon. Sdilytettdvad
ladkemadraystd edellyttavdd lddkevalmistetta ei voi toimittaa apteekin verkkopalvelun
vilitykselld ollenkaan. (Apteekin verkkopalvelu 2011)

Apteekin verkkopalvelutoiminnasta vastaavan farmaseuttisen henkiloston tulee
varmistua ennen lddkemidrdystd edellyttivan ladkkeen ldhettdmistd, ettd asiakas on
perilld lddkkeen oikeasta ja turvallisesta kdytostd. Yhteydentotot asiakkaaseen tulee
dokumentoida. Léadkemiidrdystd edellyttivin lddkkeen toimittaminen ja asiakkaan
antama lupa farmaseutille tai proviisorille sdhkdisen reseptin noutamiseksi
reseptikeskuksesta on oltava jéljitettdvissd. Apteekin vastuulla on varmistua siitd, etti
ladkemadrdystd edellyttivan lddkkeen vastaanottaja on sama kuin tilaaja. Apteekissa
taytyy dokumentoida kaikki verkkopalvelun kautta toimitetut lddkkeet. (Apteekin
verkkopalvelu 2011)

Ladkevalmisteiden palautukset, tuotevirheet ja asiakaspalautteet tulee kisitelld
ennalta laadittujen kirjallisten ohjeiden mukaisesti. Palautusten késittelyssd tehdyt
toimenpiteet ja asian loppuun késittely tulee dokumentoida. Ladkepalautukset tulee
hévittdd ladkejétteind. Tuotevirhetapausten késittelyssd tulee noudattaa Lédkealan
turvallisuus- ja kehittdmiskeskuksen antamaa miédrdystd tuotevirheistd. Asiakkaan
kanssa tulee téllaisissa tilanteissa sopia palautusmenettelystd. (Apteekin verkkopalvelu
2011) Muutoin tuotevirhetapausten késittelyssd noudatetaan samaa periaatetta kuin
perinteisessdkin apteekkitoiminnassa. (Apteekin verkkopalvelu 2011; Tuotevirheet

2010) Tuotevirheiden osalta késittelyssé ei ole merkittdvéad eroa perinteisen apteekki- ja
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verkkoapteekkitoiminnan vélilld, minkéd vuoksi tuotevirheiden késittelyd ei kuvata tdssd
kontekstissa tdmén laajemmin.

Apteekin tulee huolehtia, ettd ulkopuolinen taho ei paédse késiksi asiakkaan tietoihin
apteekin verkkopalvelussa. Kaikki asiakkaan ja apteekin sekd verkkopalvelun vililld
tapahtuva vaihdanta on suojattava. Jos apteekin verkkopalvelun tekninen toteutus on
ulkoistettu ulkopuoliselle yritykselle, tulee apteekin tehdd salassapitosopimus timén
yrityksen kanssa. Salassapitosopimukset tulee koskea kaikkia henkilditd, jotka
osallistuvat ~ verkkopalvelun tekniseen toteuttamiseen.  Salassapitosopimuksen
ulkopuoliset tyontekijét sitoutuvat pitdiméén salassa verkkopalvelun asiakasta koskevat
tiedot liittyen asiakkaan terveydentilaan ja ladkitykseen. Apteekin henkilokunnan,
ohjelmistotoimittajan, palvelimen ylldpitdjdn ja palvelun muun mahdollisen teknisen
toteuttajan  kaikki  kirjautumiset verkkopalveluun tulee olla jéljitettdvissa.
Verkkopalvelun internet-sivustolla tdytyy olla linkki Lédkealan turvallisuus ja
kehittamiskeskuksen ylldpitimadn luetteloon laillisista apteekin verkkopalveluista.
(Apteekin verkkopalvelu 2011)

Apteekin verkkopalvelun toiminnassa tulee noudattaa lddkkeiden markkinointia
koskevia sdddoksid lddkelain ja lddkeasetuksen mukaisesti. Verkkopalvelun internet-
sivuilla olevien lddkevalmisteen tietojen tulee olla yhdenmukaisia ladkkeen hyvéksytyn
valmisteyhteenvedon  kanssa.  Sivustolla ei saa olla tuotesuosittelu- tai
tuotearviointitoimintoja, muuta tietoa tai etua, jotka mahdollisesti houkuttelevat
ladkkeen tarpeettomaan kidyttoon. Verkkopalvelussa esiintyvissd tuotetiedoissa on
selvésti kdytava ilmi, milloin kyseessé on lddke. (Apteekin verkkopalvelu 2011)

Verkkopalvelun asianmukaisuus voidaan tarkastaa sivuapteekkien ja apteekin
palvelupisteiden tapaan vuosittain tehtévilld sisdiselld tarkastuksella. Apteekkarin tai
apteekkarin midradmén proviisorin suorittamissa sisdisissd tarkastuksissa tulisi
varmistua, ettd apteekin verkkopalvelun toiminnassa noudatetaan toimintaa koskevia
sadnnoksid. Tarkastuksen tulokset tdytyy dokumentoida pdytékirjaksi, jonka
tarkastuksen tehnyt allekirjoittaa. (Apteekin verkkopalvelu 2011)

Apteekin verkkopalvelutoiminnan aloittamisesta ja ylldpitimisestd on tehtdvd
ennakkoilmoitus. Ennakkoilmoitus tehdddn  L&ddkealan  turvallisuus  ja
kehittamiskeskuksen internet-sivuilla olevalla lomakkeella. Toiminnan voi aloittaa,
mikdli Ladkealan turvallisuus- ja kehittdmiskeskus ei ole 60 pidivin kuluessa
ilmoituksen saapumisesta vaatinut lisdselvitystd tai kieltinyt toiminnan aloittamista.
Apteekin verkkopalvelun toiminnan aloittamisesta, lopettamisesta ja olennaisista
muutoksista tulee my0s ilmoittaa. Keskus voi evitd verkkopalvelun toiminnan tai
médrdtd verkkopalvelun lakkautettavaksi, jos toiminta ei ole lddkelain edellytysten
mukaista. Ladkealan turvallisuus ja kehittamiskeskus yllépitdd listaa laillisista apteekin

verkkopalveluista. (Apteekin verkkopalvelu 2011)
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4.3 Sopimukset

4.3.1 Sopimuksista yleensdi

Sopimussuhteisiin liittyy aina riskid. Lainsddddntd ja sopimusehdot médrittelevit,
kuinka tdma riski jakaantuu sopimuskumppaneiden kesken. Sopimusoikeudellisten
normiston ja sopimustekniikan hallitseminen ovat olennainen osa yrityksen
sopimusriskien hallintaa.

Sopimuksia tehdessdén yritysten tulee kiinnittdd huomiota erityisesti aikaan ennen
sopimuksen  solmimista.  Talloin  yritykselld on  mahdollisuudet  valita
sopimuskumppaninsa, neuvotella itselleen edulliset sopimusehdot, tai jattdd sopimus
tekemittd, mikdli sopimusta neuvoteltaessa ei pidédstd yrityksen edut turvaavaan
lopputulokseen. Sopimuksen solmimisen jélkeen yritys ei endd voi vaikuttaa
sopimuksen sisdltoon tai sopimuskumppanin valintaan, ilman toisen osapuolen
suostumusta. Siten sopimus sitoo sopimusosapuolia. Yritykselld on sopimukseen
perustuvia velvoitteita sopimussuhteen aikana, mutta tilloin on kuitenkin oikealla
toiminnalla mahdollista turvata vain ne edut, jotka on pystytty sopimusta tehdessd
neuvottelemaan. Védrinlainen toiminta puolestaan voi johtaa oikeuden menettdmiseen.
(Hoppu & Hoppu 2008, 120-122)

Sopimusten tekeminen on keskeinen osa yritysten toimintaa. Sopimukset liittyvét
niin tuotannontekijéiden hankkimiseen, tuotteiden myyntiin kuin toimintojen
ulkoistamiseenkin. ~ Sopimusten  sisdltoon  liittyvd  pddtoksenteko  perustuu
liikketaloudellisiin  tekijoihin, silld yritykset pyrkivdt toimimaan markkinoilla
mahdollisimman kannattavasti. Sopimusten merkitys onkin toimia vélineend yrityksen
likketoiminnassa, siten ettd liiketoiminnalliset tavoitteet saavutettaisiin juridisesti
pitidvien ratkaisujen avulla. (Hoppu & Hoppu 2008, 120-122)

Liiketaloudellisten ndkokohtien tarkastelun jélkeen yritys alustavasti pdittdéd tietyn
sopimussuhteen luomisesta. Seuraava vaiheessa on tutkittava, ettd yritys solmii
sopimuksen mahdollisimman edullisella tavalla. Samaan liiketoiminnalliseen ratkaisuun
padstidn yleensd useammalla tavalla, mutta eri toimintatavat voivat vaikuttaa yrityksen
saamaan hyotyyn. Yksi merkittdvd osa sopimusten laatimista hyddyn maksimoimiseksi
on verotusndkdkohtien huomioiminen. Usein yritykset voivat toteuttaa suunniteltuja
likketoimia vaihtoehtoisilla tavoilla, jotka poikkeavat kuitenkin verokohteluiltaan
toisistaan. Tdmd tulee erityisesti esiin muun muassa kansainvilisissd liiketoimissa.
Ennen lopullisen sopimuksen laatimista yrityksen on hyvéd Kkartoittaa, miké
menettelytapa on verotuksellisista ndkokohdiltaan edullisin vaihtoehto. (Hoppu &
Hoppu 2008, 120-122)
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Verotuksellisten ndkokohtien tarkastelun ja liiketaloudellisen ratkaisun jédlkeen
voidaan aloittaa  sopimuksen tekeminen. Sopimuksen tekemiseen liittyy
yhteistyokumppanien kartoittaminen, néiden tutkiminen ja sopimusneuvottelut.
Sopimusta edeltdvien toimenpiteiden laajuus riippuu sopimuksen merkityksestd
yritykselle ja sopimusjérjestelyjen monimutkaisuudesta. Sopimuksen tekovaihe paittyy
sopimuksen solmimiseen kirjallisesti tai suullisesti, tai sopimuksesta vetdytymiseen,
mikali sopimus ei ole yrityksen kannalta edullinen ratkaisu.

Sopimuksen solmimisen jédlkeen osapuolet ovat sidottuja sithen. Sopimuksen
allekirjoittamisen jéilkeen alkaa sopimuksen toteuttamisen vaihe. Toteuttamisvaihe voi
olla lyhyt yhden transaktion késittdvd tapahtuma, mutta usein liiketoiminnan
sopimusten toteuttamisvaiheet ovat pidempikestoisia. Esimerkiksi raaka-aineiden
toimitussopimus kestid koko toimituskauden. Mikéli sopimusosapuolten vililld ilmenee
sopimussuhteen aikana joku konflikti, voi toteuttamisvaihe kestdd hyvinkin kauan,
joissakin tapauksissa konfliktin ratkaisuun asti. (Hoppu & Hoppu 2008, 120-122)

Sopimuksen toteuttamisvaiheessa yritykselld on valvontavelvollisuus, mika tarkoittaa
ettd sen tulee valvoa sopimuksen noudattamista sovitulla tavalla. Mikéli toisen
osapuolen toiminta poikkeaa siitd, mitd on sovittu, tulee yrityksen ilmoittaa tisti
sopimuksen toiselle osapuolelle. Sovitusta poikkeaminen voi késittdd esimerkiksi
virheellisen tuotteen toimittamisen, mistd yrityksen tulee reklamoida myyjdd. Mikali
sopijakumppania ei reklamoida kuten on laissa méairitty, ei yritys voi vedota virheeseen
myOhemmin. Yritys voi siten menettdd sopimukseen perustuvia oikeuksiaan, jos se
toimii  vadrin  sopimuksen toteuttamisvaiheessa, esimerkiksi laiminlyddessd
reklamaation tekemisen. Usein sopimuksen toteuttamisessa on mukana laaja pohja
yrityksen henkilostod. Téstd syystd on tirkedd, ettd sopimusta toteuttavat henkilot ovat
tietoisia sopimuksen siséllostd ja sopimusoikeuden perusperiaatteista. (Hoppu & Hoppu
2008, 120-122)

4.3.2  Sopimusriskin jakaantuminen toimitusketjussa

Nykyisin yritykset toimivat merkittdvissd méérin verkottuneena toisten yritysten
kanssa. Tdmi johtuu yritysten pyrkimyksestd kustannustehokkuuden tavoitteluun ja
tukitoimintojen ulkoistamiseen. Nidin ollen yritykset toimivat monissa erilaisissa
sopimussuhteissa. Tamén vuoksi yrityksilli on myds enemméin sopimussuhteita
hallittavanaan. Toimitusketjua voidaan yksinkertaistettuna kuvailla seuraavasti:
tavarantoimittajan kéyttdima alihankkija, yrityksen tavarantoimittaja, markkinoilla
toimiva yritys, yrityksen asiakas ja loppukéyttdjd. Todellisuudessa yrityksilld on yleensd
kuitenkin useita sopimuskumppaneita, esimerkiksi alihankkijoita. Alihankkijoilla

puolestaan on omat alihankkijansa. Lisdksi yrityksilli on monia asiakkaita, ja néilld on
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puolestaan monia loppukéyttdjid. Siten yritysten vililld solmitut sopimussuhteet
muodostavat sopimusverkon, joka voi olla hyvinkin monimutkainen. Laaja
sopimusverkko on altis héirioille ja riskeille, jotka kulkevat sopimusketjussa alku- ja
loppupéddhédn. Tdmén vuoksi alkuperdinen hdirié sopimusketjussa voi moninkertaistua ja
siten lisdtd haittavaikutuksia alkuperdisestd. Titd riskid voidaan kuitenkin hallita
sopimusehdoilla. (Hoppu & Hoppu 2008, 122-123)

Sopimusoikeuden periaatteiden mukaan jokainen sopimusketjun osapuoli vastaa
omalle sopimuskumppanilleen toimituksista. Siten yritys vastaa sopijakumppanilleen
kaikesta, mitd on tapahtunut toimitusketjussa ennen hintd. Toimitusketjun alussa
tapahtunut héirid tai virhe, joka heijastuu vahinkona eteenpdin sopimusketjussa
sopimusketjun osapuolille, korjataan kunkin osapuolen taholta. (Hoppu & Hoppu 2008,
122-123) Kéytdnnossd tdmd siis tarkoittaa, ettd esimerkiksi valmistajan
toimitusvaikeuksien takia aiheutunut hiiri6 toimitusketjussa sovitellaan ja korvataan
kunkin osapuolen oman sopimuskumppaninsa kautta. Toisaalta tuotevastuun
ndkokulmasta apteekki vastaa loppukiyttdjalle myymistdén tuotteista, eli asiakas
reklamoi apteekkia viallisesta tuotteesta ja apteekki ldhettdd reklamaatiot tarvittaessa
eteenpdin. Ladkkeiden osalta myyntiluvan haltija on pddasiassa vastuussa Laddkealan
turvallisuus ja  kehittdmiskeskuksen —maddrittelemdn mukaisten tuotevirheiden
hoitamisesta. (Fimea 2009; Fimea 2011) Mikéli toimitusketjun jollekin osapuolelle
aiheutuu taloudellista vahinkoa toimitusketjun héntd aiemman osapuolen virheen takia,
vahingonkorvausmenettely hoituu pddsdintdisesti oman sopimuskumppanin kautta.
Siten vahingon kérsinyt taho hakee korvausta aina omalta sopimuskumppaniltaan, joka
puolestaan kiddntyy oman sopimuskumppaninsa puoleen. Néiin edetddn kunnes
saavutetaan se toimija, joka alun perin aiheutti vahingon. Esitetty periaate on
sopimusoikeudellisesta  ndkokulmasta oikea, mutta kdytinnoén liike-eldmédn
nikokulmasta ei se huomioi erdstd merkittdvdd seikkaa. Vaikka toimitusketju perustuu
sopimussuhteisiin, eivdt kaikki sopimussuhteet ole samanlaisia, vaan eri
sopimussuhteissa on erilaisia ehtoja. Joillakin yrityksilli voi olla taitoa neuvotella
edullisempia sopimuksia tai neuvotteluvoimaa suhteessa sopimuskumppaniinsa.
Erilaisilla sopimusehdoilla voi olla vaikutusta toimitusketjussa tapahtuvaan vastuun
jakautumiseen. Vastuunrajoituslausekkeilla erityisesti voi olla merkitystd. (Hoppu &
Hoppu 2008, 124-125)

4.3.3  Verkkoapteekkien toimitusehdot

Verkkoapteekin toimitusehdot ovat tirked osa apteekin ja asiakkaan vélistd sopimusta

verkkokaupassa. Kaupan osapuolet voivat sopia esimerkiksi toimitusajasta, —paikasta

sekd —tavasta (Hoppu & Hoppu 2008, 132-135). Seuraavassa kappaleessa esitetddn
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Suomen ensimmadisen yksityisapteekin verkkopalvelun, Euran apteekin, sekd Yliopiston
Apteekin toimitusehdot.

Euran apteekin verkkopalvelun toimitusehdot 16ytyvét verkkosivujen yldvalikosta
keskimmadisend. Toimitusehdot on jaettu kahden otsikon alle; ensimmaéisen otsikon alla
kuvataan toimitusehdot lyhyesti, ja toisen otsikon alla kuvataan tdydelliset
toimitusehdot. Lyhyesti kuvatut toimitusehdot on jaettu kolmeen alaotsikkoon, eli
maksutapoihin,  toimitukseen = ja  asiakaspalautukseen.  (Toimitusehdot —
Apteekkituotteet.fi 2015)

Tilauksen maksutavat ovat toimitusehdoissa ensimméisend. Maksutapoina kayvit
kaikki Suomessa toimivien pankkien (Sampo, Nordea, Osuuspankki jne.)
verkkomaksut. Toisena maksutapana on Suomen verkkomaksut, joiden kautta maksut
vilittyvit esimerkiksi S-pankin ja Handelsbankenin asiakkailta, Alandsbankenin lasku-
ja erdmaksuasiakkailta sekd Lindorffin lasku- ja erdmaksuasiakkailta. Tdmén lisdksi
Visa- ja MasterCard -luottokortit, Visa Debit, Debit MasterCard sekd VisaElectron
kortit soveltuvat maksutavoiksi. Ostosten maksaminen on toteutettu pankkien ja
luottokunnan SSL-salatussa jérjestelméssd. Verkkokaupassa suosittu PayPal -maksu
sopii maksutavaksi Euran verkkoapteekissa. Verkkopalvelussa tarjotaan Lindorffin
lasku- ja erdmaksupalvelua 20 euroa ylittdviin ostoksiin yli 20-vuotiaille asiakkaille.
Tuotteet voi tilata Lindorffin jérjestamilli maksutavoilla ainoastaan viestorekisterin
mukaiseen kotiosoitteeseen. Lindorffin laskulla asiakkaalta peritddn 2,95 euron
suuruinen laskutuslisd; laskulla saa kuitenkin 14 pdivdd korotonta maksuaikaa.
Erdmaksulla asiakas voi maksaa ostoksensa kolmessa, kuudessa, yhdeksédssd tai
kahdessatoista erdssid. Kustakin maksuerdstd peritdédn 3,95 euron maksu ja ostoksista
kertyy 22 %:n korkoa, mikd kdytinndssd vastaa 34,7 %:n todellista vuosikorkoa 1000
euron luotolle, joka maksetaan 12 maksueréssd. Luoton jirjestelyistd ja ehdoista vastaa
Lindorff Oy. Lasku ldhetetddn paketista erillisend kirjeend. (Toimitusehdot —
Apteekkituotteet.fi 2015)

Tilauksen toimitustapoja on Euran apteekilla yhteensd viisi. Ensimméiisend on
postikirje ja —paketti vaihtoehto, jossa pienet tilaukset ldhetetddn kirjeldhetyksend ja
suuremmat postitoimipisteeseen. Pakkaustapaan vaikuttavat tilauksen paino ja koko.
Postipaketteihin ldhetetdén seurantakoodi sdhkdpostitse sekd saapumisilmoitus
ensisijaisesti tekstiviestilld ja toissijaisesti sahkopostilla tai postitse. Kirjeldhetyksiin ei
lahetetd seurantakoodia. Toimitusaika on 1-4 arkipédivdd ja toimituksen hinta 3,95
euroa. Tilausten noutopaikka voi olla eteinen, postilaatikko tai postitoimipiste. Alle 3
cm paksuiset ldhetykset ldhetetddn kirjeend, joissa ldhetys tulee aina suoraan kotiin asti.
Yli 3 cm paksuiset 1dhetykset voidaan ldhettdd joko maksikirjeend tai postipakettina.
Kirje- ja maksikirjeldhetykset ldhetetdéin 2-luokan postissa, jossa postin toimitusaika on
2 arkipdivad. Kirjeldhetyksid, jotka sisdltdvit itsehoitolddkkeitd ei ldhetetd ensisijaisesti

ulkona sijaitseviin postilaatikoihin. Toimitusta ulkona sijaitsevaan postilaatikkoon voi
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kuitenkin toivoa, mutta verkkosivuilla todetaan, ettd tdtd ei voi ladketurvallisuuden
vuoksi aina toteuttaa. Verkkosivuilla todetaan myos, ettd apteekin vastuulla on, ettd
ladkevalmiste tulee asiakkaalle kdyttokuntoisena ja ettd mikdli ndin ei ole, vastaa
apteekki lddkkeen uudelleenldhetyskuluista. Tarkemmissa ehdoissa todetaan, ettd tilaus
voidaan ldhettdd postildhetyksend siten, ettd kevyet ldhetykset toimitetaan kirjeend ja
painavammat postipaketteina, mikéli tuotteet ja sdfolosuhteet sen sallivat.
(Toimitusehdot — Apteekkituotteet.fi 2015; Léhetysten pakkaustavat 2015) Toinen
vaihtoehto on toimitus pakettiautomaattiin tai postin noutopisteeseen. Tuotteet
toimitetaan koosta tai painosta huolimatta aina pahvilaatikossa. Toimitusaika on 1-3
arkipdivdd ja toimituksen hinta 3,95 euroa tai 4,90 euroa. Tilauksen saapumisesta
noutopisteeseen asiakas saa ilmoituksen tekstiviestilld tai séhkoOpostitse. Kolmas
vaihtoehto on postin kotiinkuljetuspalvelu, jossa toimitusaika on 1-3 arkipdivdd ja
toimituksen hinta 7,95 euroa. Lihetys toimitetaan pahvilaatikossa. Neljds vaihtoehto on
ns. Lahelld-paketti, jossa paketin voi ohjata haluamaansa Matkahuollon toimipisteeseen,
Siwaan, Valintataloon tai Euromarketiin. Toimitusaika on tdssdkin vaihtoehdossa 1-3
arkipdivdd ja toimituksen hinta 4,90 euroa. Viides toimitusvaihtoehto on toimitus
ulkomaille, eli kdytdnndssd ETA-maihin EU-maat mukaan lukien. Tilaukset toimittaa
Posti, toimitus kestdd maasta riippuen 3—10 arkipdivdd ja hinta on 4,95-23,54 euroa.
(Toimitusehdot — Apteekkituotteet.fi 2015)

Asiakaspalautukset  esitetdin ~ Euran  apteekin  verkkopalvelun  sivuilla
toimitusehdoissa kolmantena. Lyhyesti esitetyissd toimitusehdoissa mainitaan, etti
ladkkeitd lukuun ottamatta avaamattomilla myyntikuntoisilla tuotteilla on ilmainen
palautusoikeus (Toimitusehdot — Apteekkituotteet.fi 2015), mikéd on linjassa sééntelyn
kanssa. Toimitusehdoissa kerrotaan tarkemmin, ettd pakkaukset, joista sinetit ovat
avatut eivit ole myyntikuntoisia, eikd nditd siten voi palauttaa. Toisaalta esimerkiksi
niveltukia voi sovittaa, mutta ei kayttdd. Apteekki pidattdd oikeuden perid tuotteesta
arvonalentumismaksua, mikili asiakas on laiminlyonyt palautettavan tuotteen
huolenpitovelvollisuuden. Palautukset tapahtuvat Postin kautta esimerkiksi postin
toimipisteeseen tai pakettiautomaattiin tai L&helld-paketin kohdalla siithen kauppaan tai
matkahuollon toimipisteeseen, josta paketti on noudettukin. Tuotepalautusten ja —
vaihtojen kisittelyaika kuljetuksineen on 5-8 arkipdivdd. Rahojen palautusta varten
asiakkaan tdytyy ottaa yhteyttd asiakaspalveluun puhelimitse tai sdahkopostitse. (Ks.
kuvio 4) (Toimitusehdot — Apteekkituotteet.fi 2015)
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Ensimmainen |aakkeitd myynyt verkkoapteekki

Etusivu  Tilausohjeet ja kysymykset  Yhteystiedot

Etusivu

O TARJOUKSET

O UUDET TUOTTEET

O LAAKEKAAPPI KUNTOON

O LAHJAPAKKAUKSET

Akne ja epapuhdas iho

Allergian hoito

Apteekkikosmetiikka

Aurinkotuotteet

Eldintuotteet

Flunssan ja yskan hoito

Haavanhoito, desinfiointi,
sidetarpeet ja ensiapu

Hiusten ja paanahan hoito

O Hydnteiskarkoitteet ja
jalkihoitotuotteet

Inonhoito

Intiimituotteet

Jalkojenhoito

Kipu ja sarky

Kalaoljy, muut rasvahapot

Korvat, nena ja kuorsaus

Lasten tuotteet

0O Matkalle ja mdkille

Niveltuet ja tukisiteet

Painonhallinta

Raskaus ja aitiys

Ravintovalmisteet

Silmat

Suunhoito

0O Sydan ja verenkierto

Tarvikkeet ja apuvélineet

Testit ja mittarit

O Tupakasta vieroitus

Vatsan hoito

O Vauvat ja lapset

Vitamiinit, hivenaineet,

Toimitusehdot - Apteekkituotteet.fi

TOIMITUSEHDOT LYHYESTI

1. MAKSUTAVAT

- Kaikkien pankkien verkkomaksut
- Maksu Debit- tai Credit kortilla.

- Lasku yksityisille

- PayPal

- Lasku yrityksille

LUE LISAA >>

2. TOIMITUS
Toimitustapa - "Posti" - 3,95€
- Toimitus 1-4 arkipaivaa.

- Pienet tilaukset kirjelahetyksena ja isot postitoimipisteeseen
P i i ja postin iste - 3,95 €/4,90€

- Toimitus 1-3 arkipaivaa.

- Tilaukset toimitetaan valitsemaasi noutopisteeseen.

Postin ovelle paketti - 7,95 €
- Toimitus 1-3 arkipaivaa.
- Tilaukset toimitetaan kotiovelle.

Lahelle paketti - Siva, Valintatalo tai Matkahuolto - 4,90 €

- Toimitus 1-3 arkipaivaa.

- Tilauksesi toimitetaan valitsemaasi Matkahuoltoon, Siwaan, Valintataloon tai Euromarketiin.

Toimitus ulkomaille - 4,95€ - 23,54 €
- Toimitus 2-6 arkipaivaa.
LUE LISAA >>

2. ASIAKASPALAUTUS

14 paivéan

- Avaamattomat myyntikuntoiset tuotteet voi palauttaa maksutta takaisin
- Laakelain mukaan laakkeille ei voi myontaa normaalia etdkaupan 14 paivan palautusoikeutta

LLIE | IGAA >
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Apteekki verkossa

Apteekkituotteet.fi Suomen
suurin verkkoapteekki on
laillinen apteekin
verkkopalvelu

@ Euran

Apteckki
info(at)apteekkituotteet.fi
Laheta meille viesti »

Puh. 02-533 8906(pvm)
Arkisin klo. 8.30-16.15

Postituskulut alk. 3,95 €
Postikulut 0 € jos yli 75 €
tilaus ei sisilla itsehoito- tai
reseptilddkkeita.

Tilaa reseptilaake

Resepti

5
=
1 Voit tilata eReseptiltisi

._»: Ew. hi’1‘viﬂ‘

Tilaa uutiskirje

sant oadianl

Kuvio 4

Euran apteekin toimitusehdot

Yliopiston Apteekin verkkopalvelusta reseptilddkkeiden ostaminen edellyttdd
asiakkaan rekisterditymistd verkkopalveluun. Rekisterditymisen yhteydessd asiakas
tunnistetaan verkkopankkitunnuksilla, minkd avulla selvitetdén esimerkiksi asiakkaan
ikd. Verkkopalvelussa voivat asioida 16 vuotta tdyttdneet, kuitenkin alle 18-vuotiailla
tulee olla vanhempien suostumus tilata verkkoapteekista. Itsehoitoldikkeissd voi olla
my0s tuotekohtaisia ikdrajoituksia. Verkkoapteekin kautta ei voi tilata kylmasdilytysta
vaativia, erityisen ldmpotilaherkkid tai helposti sdrkyvid tuotteita. Reseptilddkkeiden
osalta on my0s tuotekohtaisia rajoituksia, joiden perusteella ladkkeitd ei voi
verkkopalvelun kautta tilata; esimerkiksi huumausaineeksi luokiteltuja ldékevalmisteita
tai apteekissa sdilytettdvalld lddkemadrdykselld olevia lddkevalmisteita (esim. vahvat
kipulddkkeet) ei toimiteta. Ndiden lddkevalmisteiden osalta verkkopalvelussa nédkyvit
kuitenkin  tuotetiedot. My0s osaa itsehoitolddkkeistdi  koskee tiukemmat
myyntirajoitukset; esimerkiksi jdlkiehkdisyvalmisteita ja laihdutuslddke Allia ei voi
tilata verkkopalvelusta ilman, ettd asiakas saa lddkeneuvonnan puhelimitse tai chatin
kautta Yliopiston Apteekista. Ndiden itsehoitovalmisteiden tilaaminen edellyttdd myds
rekisterditymistd verkkopalvelun asiakkaaksi.

Yliopiston apteekilla on ldhes kaikkia samat maksutavat kuin Euran apteekilla;
ainoastaan PayPal-maksutapa puuttuu. Yliopiston apteekilla on oma lasku, kun taas
Euran apteekilla on Lindorffin ja Alandsbankenin lasku. Verkkoapteekin maksujen
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vélityksen toteuttaa Osuuspankin omistama Checkout Finland Oy, ja pankki- ja

luottokorttien maksujen todentaminen tapahtuu Verified by Visa- ja MasterCard

SecureCode-palvelujen avulla. Maksuissa kdytetdédn SSL -suojaustekniikkaa.

Yliopiston Apteekki tarjoaa seitseméd eri toimitusvaihtoehtoa. Toimitustavat ovat

pitkélti samat kuin Euran apteekin verkkopalvelussa, mutta eroavaisuutena Yliopiston

Apteekki ei tdlla hetkelld esimerkiksi toimita 1d4kkeitd ulkomaille, eiké kirjeldhetyksend

kotiin. Toisaalta Yliopiston Apteekki tarjoaa kolme muuta toimitusvaihtoehtoa, joita

Euran apteekki ei tarjoa. Namé toimitusvaihtoehdot ovat nouto apteekista asiakkaan

valitsemasta Yliopiston Apteekin toimipisteestd, nouto R-kioskilta ja postin toimitus

asiakkaan tyopaikalle. Toimitusajaksi mainitaan kaikkien toimitustapojen osalta 3-5

arkipdivéa tilaamisesta. (Ks.

Taulukko 3

TOIMITUSTAVAT

taulukko 3)

Toimitusehtojen vertailu

Euran apteekki

Toimitusaika arkipv Hinta

Yliopiston Apteekki

Nouto apteekista

Toimitus ulkomaille (Posti)
Postipaketti postin toimipisteeseen
Kirjelahetys postin mukana kotiin
Pakettiautomaatti tai noutopiste
Postin kotiinkuljetus

Postin toimitus tyopaikalle
Lahelld-paketti

Nouto R-kioskilta

MAKSUTAVAT

3-10 4,95-23,54 €
1-4 3,95 €
1-4 Si951E
1-3 395€/4,40€
1-3 7,90 €
1-3 4,90 €

Mikali tuotetta ei ole varastossa, ottaa
apteekki asiakkaaseen yhetytta.
Apteekki ei vastaa logistiikkatoimijan
toimitusongelmista

Euran apteekki

Toimitusaika arkipv Hinta
3-5 0,00 €
3-5 6,40 €
3-5 5,90€
3-5 9,40 €
3-5 9,40€
3-5 6,90 €
3-5 6,40 €

Ei-varastotuotteen toimitusaika
on noin viikko, ilmoitus asiakkaalle
mikali pidempi.

Yliopiston Apteekki

Suomalaisten pankkien verkkomaksut
Luottokortit

Pankkikortit

Lasku

PayPal

PALAUTUKSET

Nordea, OP, Sampo, Tapiola, Aktia,
PaikallisOP, Saastopankki, Handelsbanken|
S-Pankki ja Alandsbanken

Visa Credit, Mastercard

Visa Debit, Debit MasterCard
VisaElectron

Lindorff, Alandsbanken

(Suomen verkkomaksut)

Kylld

Euran apteekki

Nordea, OP, Sampo, Tapiola, Aktia, Nooa
PaikallisOP, Saastopankki, Handelsbanken
S-Pankki ja Alandsbanken

Visa Credit, Mastercard

Visa Debit, Debit MasterCard
VisaElectron

Yliopiston Apteekin oma

Ei

Yliopiston Apteekki

Itsehoitotuotteet
Itsehoitolaakkeet
Reseptilaakket
Palautusten kasittelyaika
Palautusten hinnat
Rahojen palautus
Palautuspisteet

14 vrk:n palautusoikeus

ei palautusoikeutta

ei palautusoikeutta

5-8 arkipaivaa

ilmainen

Puhelu tai sahkoposti asiakaspalveluun
Posti, Smartposti, Lahella-paketin toimi-

14 vrk:n palautusoikeus

14 vrk:n palautusoikeus

ei palautusoikeutta

ei tietoa

ilmainen

Tilinumero paketin mukaan
Posti

tuspisteeseen
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4.4 Kansainvilinen laikkeiden verkkokauppa

Ladkkeiden tilaaminen verkosta ulkomailta voidaan sdéntelyn kannalta katsoa pitkalti
noudattavan  yksityishenkildiden  lddkevalmisteiden  henkilokohtaista  tuontia.
Yksityishenkildiden ladkevalmisteiden henkilokohtaisesta tuonnista Suomeen sdédetédén
ladkelain nojalla annetun Valtioneuvoston asetuksen mukaan. (LédkeL 700/2002) Tulli
vastaa lddkevalmisteiden maahantuonnin valvonnasta (Tulli suojaa yhteiskuntaa 2013),
mutta ohjeet valvontaan tulevat Fimealta (Heino-Virri, sdhkopostivastaus 24.03.2015).

Yksityishenkiloiden  henkilokohtaiseen — kdyttoon  tarkoitettujen  lddkkeiden
vastaanottaminen Suomeen on laillista ETA-maista, mutta ETA-maiden ulkopuolelta
vastaanottaminen on kiellettyd. ETA-maihin lukeutuvat EU-maiden liséksi Norja,
Islanti ja Liechtenstein. Laittoman lddkekaupan riskeistd vastaa ladkkeen tilaaja tai
maahantuoja. Liadkkeitd voidaan vastaanottaa enintddn kolmen kuukauden kayttod
vastaava médrd. Yksityishenkilot voivat vastaanottaa Suomeen lddkkeitd kuitenkin vain
seuraavin ehdoin (Valtioneuvoston asetus lddkevalmisteiden henkilokohtaisesta
tuonnista Suomeen 700/2002; Ladkkeiden ja ravintolisien tilaaminen netistd 2014;
Ladkkeiden internetkauppa 2014):

. Ladkevalmisteella tulee olla myyntilupa valtiossa, josta valmiste on
hankittu. Mikédli valmisteella ei ole myyntilupaa, sen hankinnan on
taytynyt olla perustunut asianmukaiseen lddkemédrdykseen, jonka on
antanut ladkkeiden méarddmiseen oikeutettu henkild.

. Ladkevalmiste on hankittu toimittajalta, jolla on oikeus lddkkeiden
véhittdisjakeluun valmisteen hankintamaassa.

. Henkilon tulee pystyd tarvittaessa todistamaan, ettd 1déke on tarkoitettu
hédnen henkilokohtaiseen lddkitykseensd. Reseptilddkkeiden osalta tima
tulee osoittaa lddkkeen méadradmiseen oikeutetun henkilén asianmukaisesti
antamalla lddkemadrdykselld tai lddkédrintodistuksella, tai apteekista
saatavalla yhteenvetotulosteella, jos kyseesséd on sdhkdinen 1ddkemairdys.

Ennen lddkkeiden vastaanottamista postitse ETA-maista, henkil6lld tulee olla
tarvittavat asiakirjat edelld mainitun todistamiseen. Reseptilddkkeeksi tdssd kontekstissa
katsotaan ladkevalmiste, jonka voi Suomessa toimittaa apteekista vain lddkkeen
médrddmiseen oikeutetun henkilon antamalla lddkemadraykselld. Huumausaineisiin
luokiteltavia lddkevalmisteita koskevat tiukemmat tuontirajoitukset. (Valtioneuvoston
asetus lddkevalmisteiden henkilokohtaisesta tuonnista Suomeen 700/2002) Niin ollen
ulkomailla reseptivapaita ladkevalmisteita ei voida tilata Suomeen ilman reseptid, mikali
kyseinen lddkevalmiste on Suomessa reseptilddke (Pellas, siéhkopostivastaus 27.3.2015).
Toisaalta EU-maassa tehty ladkeméérdys on patevd my0ds muissa jdsenvaltioissa, silld
potilasdirektiivi edellyttdd vastavuoroista ladkemédrdysten tunnustamista. Kdytdnnossa

tamé tarkoittaa sitd, ettd Suomessa miérdtty resepti voidaan toimittaa muussa EU-
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valtiossa ja my0s toisin pdin. Norja, Islanti, Liechtenstein ja Sveitsi ovat timén
saantelyn ulkopuolella, eli nididen valtioiden apteekeilla ei ole velvollisuutta toimittaa
EU-maissa annettuja ladkeméérdyksid. EU-jdsenvaltiot ovat ottaneet kayttoon
eurooppalaisen lddkemadrdyslomakkeen, jota tulee kidyttdd ostattaessa ladkkeitd
ulkomailta. Lomake on paperinen, silld EU:ssa ei ole yhtendisti jarjestelmii sdhkdisten
ladkemadrdysten kisittelyyn. Mikédli ladkeméédrdyksen aitoutta tai ldéketieteellistd
asianmukaisuutta on syytd epdilld, tai resepti on epdselvd tai puutteellinen, on
apteekeilla oikeus olla toimittamatta ladkkeitd. (Eurooppalainen ladkemaérdys 2014)

Ravintolisien, kuten vitamiinien ja kivenndisaineiden, maahantuonnin osalta
Valtioneuvoston asetuksessa (700/2002) ei ole saddoksid, vaan tilaajan tulee itse
selvittdd Elintarviketurvallisuusvirasto Eviralta, voiko tiettyd ravintolisdvalmistetta
tilata ja liittyyko tuontiin rajoituksia. Ravintolisdn ja lddkkeen ero voi kuitenkin olla
hédilyva. Tilaajan omalla vastuulla on selvittdd, luokitellaanko tilattava valmiste
ravintolisdksi vai lddkkeeksi. Valmisteen luokittelussa voi tarvittaessa auttaa Lidkealan
turvallisuus- ja kehittimiskeskus Fimea. (Valtioneuvoston asetus lddkevalmisteiden
henkildkohtaisesta tuonnista Suomeen 700/2002; Ladkkeiden ja ravintolisien tilaaminen
netistd 2014)

Eurooppalaisen lddkeméédrdayksen ohella Euroopan komissio on ottanut kéyttoon
kuluttajien turvallisuuden varmistamiseksi tarkoitetun tunnuksen osoittamaan
eurooppalaisten  apteekkien lainmukaista toimintaa. Tunnus on kattavasti
verkkoapteekkien kéytossd vuoden 2015 jdlkipuoliskolta ldhtien. Tunnuksen
vasemmassa reunassa, korkeussuunnassa keskelld on suorakulmion muotoinen tila
valtion lipulle, joka ilmaiseen verkkoapteekin kotimaan (ks. kuvio 5). Tunnuksen teksti
”Klikkaa varmistaaksesi toimiiko verkkoapteekki laillisesti” on kédnnetty
verkkoapteekin kotimaan virallisille kielille. Tunnus toimii siten, ettd asiakas kuvaa
klikkaamalla ohjautuu kansallisen sdantelyviranomaisen verkkosivustolle, jossa on
lueteltu kaikki laillisesti toimivat verkkoapteekit sekd ja muut laillisesti hyviksytyt
ladkkeiden jdlleenmyyjét. Asiakkaan tulee tarkistaa kyseinen verkkoapteekki listalta ja
mikali verkkoapteekki on listalla, asiakas voi jatkaa ostoksiaan tdssd verkkoapteekissa.
Mikéli kyseessd olevaa apteekkia taas ei 10ydy listalta, asiakasta neuvotaan ostamaan
ladkkeet muusta verkkoapteekista, joka 10ytyy listalta. (Ostatko ladkkeitd internetistd? —
—-2014)
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Klikkaa
varmistaaksesi
toimiiko
verkkoapteekKki
laillisesti

Kuvio 5 Eurooppalaisten laillisesti toimivien verkkoapteekkien yhteinen tunnus

4.5 Laidkkeiden vahittaismyynnin saiintely Iso-Britanniassa

Ladkkeiden vahittdismyynnistd sddnnelldédn Iso-Britanniassa kansallisen Lidkelain
(Medicines Act 68/1968) ja Apteekkiasetuksen (The Pharmacy Order 4/2010) mukaan.
Lainsddddannon ja asetuksen liséksi apteekkitoimintaan liittyviat méédraykset, jotka ovat
sadntelevédn viranomaisen asettamia.

Liadkkeiden vihittdismyyntid valvova ja sdéntelevd viranomainen on nimeltdén “The
General Pharmaceutical Council (GPhC)”, joka on riippumaton valtiosta,
apteekkitoiminnan harjoittajista ja muista sidosryhmistd. Sadntelyviranomaisen
vastuulla on itsendisesti sddnnelld apteekkareita, apteekkiteknikkoja ja apteekkien
toimitiloja. Viranomaisen (GPhC) pdiasialliset tehtdvédt ovat seuraavat:

. Luoda ja yllapitdd rekisterid apteekkareista, apteekkiteknikoista sekd
apteekkien tiloista, joissa apteekkitoimintaa harjoitetaan tai tullaan
harjoittamaan.

. Asettaa ja edistdd standardeja, jotka luovat turvallisia ja tehokkaita
apteekkitoiminnan kayténtoja rekisterdidyisséd apteekeissa.

. Asettaa vaatimuksia, joiden perusteella rekisterdityjen apteekkien tulee
osoittaa, ettei niiden toimintatapa ole heikentynyt harjoittaakseen
apteekkitoimintaa.

. Edistdd  standardeja, jotka luovat turvallisia ja  tehokkaita
apteekkitoiminnan kéytint6jd rekisterdidyissd apteekeissa niin, ettd ndma
ovat linjassa menettelyohjeiden ja apteekkietiikan kanssa.

. Asettaa standardeja ja vaatimuksia koskien koulutusta, valmennusta,
harjoittelua, ammatillisen kokemuksen hankintaa sekd jatkuvaa

ammatillista kehittymista.
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. Varmistaa rekisterdityjen apteekkien jatkuva asianmukaisuus harjoittaa
standardien mukaista apteekkitoimintaa.

Laissa luetellaan mihin standardien asettaminen erityisesti liittyy. N&itd ovat muun
muassa lddkevalmisteiden hankkiminen, séilyttdminen, kisittely, kdytto ja turvallisuus;
ladkkeiden varastointiolosuhteet (mukaan lukien sddnnellyt lddkevalmisteet);
toimitilojen kunto ja turvallisuus; sekd ladkejétteiden hdvittdminen. (The Pharmacy
Order 4/2010, 3:7) The General Pharmaceutical Council:in asettamien standardien
periaatteena on saavuttaa tuloksia potilaan hoidon ndkokulmasta siten, ettd viltetdén
asettamasta lilan médrddvid ja joustamattomia sddntdjd. Jaykdn sddntelyn katsotaan
rajoittavan innovaatioita sekd apteekkarin tai farmaseutin mahdollisuuksia kéyttdd
ammatillista harkintaa. (Standards 2015)

Kéytdnnossa apteekin verkkopalvelutoiminnan sadntely muodostuu
Apteekkistandardista  (Standard for Registered Pharmacies) sekd Apteekin
verkkopalvelun ohjeistuksesta (Guidance for registered pharmacies providing pharmacy
services at a distance, including on the internet). Seuraavissa kahdessa kappaleessa
kuvataan  Iso-Britanniassa toimivien apteekkien verkkopalveluun vaikuttava

sadantelykehys timén tutkimuksen kannalta olennaisilta osin.

4.5.1  Apteekkistandardi

Apteekin verkkopalvelutoiminnassa tulee noudattaa periaatteiltaan samaa sdantelyd kuin
perinteisessédkin apteekkitoiminnassa, minkd vuoksi sddntelyyn liittyy olennaisesti my0ds
apteekkistandardi, joka rakentuu viiteen yleiseen periaatteeseen (Standard for
Registered — — 2012; Guidance for registered — — 2015). Seuraavassa kappaleessa
kuvataan apteekkistandardi, joka on perustana brittildisten rekisterdityjen apteekkien
verkkopalvelutoiminnassa.

Sddntelyn tavoitteena on ennen kaikkea varmistaa potilaiden ja kansalaisten
turvallisuus sekéd hyvinvointi apteekkipalveluiden osalta. Apteekin toiminnasta vastaava
apteekkari tai apteekin johtaja on vastuussa GPhC:n asettamien standardien
tayttymisestd. GPhC:n asettamat standardit ovat apteekkitoiminnan sdéntelyn
selkdranka. Standardit on ryhmitelty viiteen yhtd tdrkedén periaatteeseen, jotka ovat
seuraavat (Standard for Registered — — 2012):

. Periaate 1: Hallintojdrjestelyt turvaavat potilaiden ja kansalaisten
terveyttd, turvallisuutta ja hyvinvointia.
. Periaate 2: Henkilostolld on valtuudet ja pitevyys turvata potilaiden ja

kansalaisten terveyttd, turvallisuutta ja hyvinvointia.
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. Periaate 3: Apteekkitoimintaa harjoitetaan vain sellaisissa toimitiloissa
sekd oheistiloissa, joiden olosuhteet ja kunto turvaavat potilaiden ja
kansalaisten terveyttd, turvallisuutta ja hyvinvointia.

. Periaate 4: Tapa, jolla apteekkipalveluita, mukaan lukien lddkkeiden ja
ladkinndllisten laitteiden késittelyd, toteutetaan turvaten potilaiden ja
kansalaisten terveyttd, turvallisuutta ja hyvinvointia.

. Periaate 5: Laitteet ja vilineet, joita kdytetddn apteekkipalveluiden
tarjonnassa turvaavat potilaiden ja kansalaisten terveyttd, turvallisuutta ja
hyvinvointia.

Ensimméinen periaate liittyy apteekkitoiminnan kokonaisvaltaiseen jérjestaimiseen ja
hallinnointiin.  Periaatteeseen lukeutuu kahdeksan standardia, jotka liittyvit
apteekkipalveluita tarjoavan henkiloston roolien ja vastuualueiden tarkkaan
médrittelyyn; riskien hallintaan seki tapaan, jolla rekisterdityd apteekkia hallinnoidaan
ja yllapidetddn. Seuraavat standardit lukeutuvat ensimmadiseen periaatteeseen (Standard
for Registered — — 2012):

Periaate 1: Hallintojérjestelyt turvaavat potilaiden ja kansalaisten
terveytti, turvallisuutta ja hyvinvointia.

1. Riskit, jotka liittyvdt apteekkipalveluiden tarjoamiseen
identifioidaan ja hallintaan.

2. Apteekkipalveluiden turvallisuutta ja laatua arvioidaan ja
seurataan

3. Apteekkipalveluita tarjoaa henkilostd, jonka tehtdvat ja
vastuunjako on selkeésti midritelty

4. Yksittdiset henkilot ja organisaatiot voivat antaa palautetta ja
tuoda epdkohtia esille koskien apteekkia, palvelua tai
henkilokuntaa. Palautteet ja epdkohdat on késiteltdvd sekd
tarvittaviin  toimenpiteisiin  ryhdyttdvd, mikédli tdmd on
aiheellista.

5. Asiaankuuluvat korvaus- ja vakuutusjdrjestelmdt tulee olla
kéytossd apteekkipalveluissa.

6. Tarpeellista rekisterid tulee pitdd ja sdilyttdd koskien turvallista
apteekkipalvelun tarjontaa.

7. Tietoja tulee kisitelld luottamuksellisesti siten, ettd apteekin
palveluita kéyttdvien asiakkaiden yksityisyyttd ja arvokkuutta
suojellaan.

8. Lasten ja heikommassa asemassa olevien aikuisten asema tulee
turvata.

Toinen periaate liittyy apteekin henkilokunnan sekd muiden henkildiden tirkedén

rooliin apteekin palveluiden turvallisessa ja tehokkaassa tuottamisessa. Henkilokunnan
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jasenten sekd kaikkien, jotka osallistuvat apteekin palveluiden tuottamiseen tulee olla

kaikissa tehtdvissddn pitevid ja valtuutettuja taatakseen potilaiden ja kansalaisten

terveyttd, turvallisuutta ja hyvinvointia. (Standard for Registered ——2012)

Periaate 2: Henkilostolli on valtuudet ja pitevyys turvata potilaiden

ja kansalaisten terveytta, turvallisuutta ja hyvinvointia.

1.

Pdtevadd ja ammattitaitoista henkilokuntaa tulee olla tarpeeksi
turvallisten ja tehokkaiden apteekkipalveluiden tarjoamiseksi.
Henkil6kunnalla tulee olla asianmukaiset ammatilliset taidot,
pitevyys ja osaaminen niihin tehtdviin ja ammatilliseen
rooliin, joissa he toimivat. Ammatillisessa harjoittelussa
olevien tyontekijoiden tulee tyOskennelld pidtevoityneen
ammattilaisen valvonnan alaisena.

Henkilokunnan jdsenten tulee noudattaa omia ammatillisia ja
oikeudellisia velvoitteitaan ja heilld on valtuudet kayttad
omaa ammatillista harkintaa potilaiden ja kansalaisten edun
mukaisesti.

Yrityskulttuurin tulee olla avoin, rehellinen ja edistda
oppimista.

Henkilostolld on valtuudet antaa palautetta ja nostaa esille
epdkohtia standardien tdyttimisestd ja muista seikoista
apteekkipalveluiden tuottamisessa.

Kannustimet ja tavoitteet eivdt saa vaarantaa potilaiden ja
kansalaisten terveyttd, turvallisuutta tai hyvinvointia, eikd

henkiloston ammatillista harkintaa.

Kolmas periaate koskee toimitiloja, joissa apteekin toimintoja ja palveluita

harjoitetaan. Keskeisend on tarjota potilaille ja kansalaisille palveluita tiloista, jotka

soveltuvat apteekkipalveluiden tarjoamiseen ja jotka suojelevat ja pitdvit ylld terveytti,

turvallisuutta ja hyvinvointia. Myos kaikki apteekkitoimintaan liittyvdt muut tilat,

esimerkiksi ladkkeiden rekisteroimattoméat varastot, tulevat olla ndiden standardien
mukaisia. (Standard for Registered — —2012)

Periaate

3: Apteekkitoimintaa harjoitetaan vain sellaisissa

toimitiloissa seki oheistiloissa, joiden olosuhteet ja kunto turvaavat

potilaiden ja kansalaisten terveytti, turvallisuutta ja hyvinvointia.

1.

Toimitilat ovat turvalliset, siistit ja asianmukaisesti huolletut
seki sopivat apteekin palveluiden tuottamiseen.

Toimitilat suojaavat potilaiden ja kansalaisten yksityisyyttd,
arvokkuutta ja luottamuksellisuutta.

Toimitiloissa  ylldpidetddn  hygieniatasoa, joka  on

tarkoituksenmukaista apteekkipalveluiden tarjoamiselle.
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4. Toimitilat ovat turvallisia ja suojattu luvattomalta kéytolta.
5. Apteekkipalveluita tarjotaan ympéristossd, joka soveltuu
terveydenhuollon palvelujen tarjoamiseen.

Neljannen periaatteen “apteekkipalvelu” kattaa kaikki apteekkitoimintaan liittyvét
toiminnot, mukaan lukien lddkevalmisteiden hallinta, neuvonta ja kisittely sekd
apteekkien laaja kliinisten palveluiden tarjoama. Lidkevalmisteiden hallintaan siséltyvét
jérjestelyt, jotka liittyvédt lddkkeiden ja lddkinnéllisten laitteiden hankkimiseen,
sdilytykseen, Kkésittelyyn, kayttoon ja toimituksiin samoin kuin lddkkeiden
turvallisuuteen ja jatteiden késittelyyn. Ladkkeet ja lddkinnilliset laitteet eivdt ole
tavanomaisia kaupallisia tuotteita. Tapa, joilla niitd hallintaan ja késitellddn on
ensiarvoisen tirkedd taatakseen potilaiden ja kansalaisten terveyden, turvallisuuden ja
hyvinvoinnin. (Standard for Registered — — 2012)

Periaate 4: Tapa, jolla apteekkipalveluita, mukaan lukien lidkkeiden
ja ladkinnallisten laitteiden kisittelyé, toteutetaan turvaten potilaiden
ja kansalaisten terveytti, turvallisuutta ja hyvinvointia.
1. Apteekkipalvelut ovat helposti potilaiden ja kansalaisten
saatavilla.
2. Apteekkipalvelut hoidetaan ja toimitetaan turvallisesti ja
tehokkaasti.
3. Laidkevalmisteet ja ladkinndlliset laitteet:
a. hankitaan hyvimaineisilta toimittajilta
b. ovat turvallisia ja sopivat tarkoitukseensa
c. on sdilytetty suojattuina
d. on suojattu luvattomalta kaytolta
e. on toimitettu potilaalle turvallisesti
f. on hévitetty turvallisesti ja luotettavasti
4. Epédkohdat tuodaan esille, mikili epéilldédn, ettd ladkkeet tai
ladkinnalliset laitteet eivét sovi kéyttotarkoitukseen.

Viidennen periaatteen mukaan apteekkitoimintaan sopivat ja turvalliset laitteet sekd
vélineet ovat olennaisia apteekkipalveluiden tarjonnassa. Laitteet ja vdlineet ovat myos
vélttimattomid, kun apteekki tarjoaa tehokkaita apteekkipalveluita taatakseen potilaiden
ja kansalaisten terveyden, turvallisuuden ja hyvinvoinnin. (Standard for Registered — —
2012)

Periaate S: Laitteet ja viilineet, joita kiytetiin apteekkipalveluiden
tarjonnassa turvaavat potilaiden ja Kkansalaisten terveytti,
turvallisuutta ja hyvinvointia.
1. Laitteet ja vélineet, joita tarvitaan apteekkipalveluiden
toteuttamisessa ja tarjoamisessa, ovat helposti kdytettavissa.

2. Laitteet ja vélineet ovat:
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hankittu hyvdmaineisesta ldhteesti
turvallisia kdyttda ja tarkoitukseen sopivia

sdilytetddn suojattuina

/e o o op

suojattu luvattomalta kaytolta
e. hoidetaan ja huolletaan asianmukaisella tavalla
3. Laitteita ja vélineitd kdytetddin tavalla, joka suojaa potilaiden
ja kansalaisten yksityisyytté ja arvokkuutta.

Edelld esitettyjd standardeja tulee noudattaa Iso-Britanniassa kaikissa
rekisterdidyissd apteekeissa. (Standard for Registered — — 2012) Lain nojalla lddkkeiden
vahittdismyynti on sallittua ainoastaan rekisterdidyistd apteekeista (The Human
Medicines Regulations 1916/2012, 2:220), eli kdytdnnossd kaikki laillisesti toimivat
brittildiset apteekit — myds apteekkien verkkopalvelut — kuuluvat standardien piiriin.
Kaikkien rekisterdityjen apteekkien tulee noudattaa myds kaikkea apteekkien toimintaa

koskevaa lainsdddantéd (Guidance for registered — — 2015).

4.5.2  Apteekin verkkopalvelun ohjeistus

Apteekin verkkopalvelun ohjeistuksessa maédritelldin, mitd apteekkitoiminnasta
vastaavan apteekkarin tulisi toiminnassaan huomioida ennen apteekkipalveluiden
tarjoamista etipalveluna mukaan lukien internetin vélitykselld. (Guidance for registered
— — 2015) GPhC:n laatimien ohjeistusten tavoitteena on lisdtd informaatiota ja auttaa
apteekkialan ammattilaisia noudattamaan maérittyjd standardeja. Laaditut ohjeistukset
eivdt kuitenkaan ole luonteeltaan pakottavia, mutta niistd on hyotyd apteekin kdytdnnon
toiminnassa. (Guidance 2015)

Apteekin verkkopalvelun ohjeistuksen tehtdvané on tukea lddkkeiden ja lddkehoidon
asianmukaista saavutettavuutta tavalla, joka noudattaa lakia ja tayttdd GPhC:n asettamat
standardit. Ohjeistuksessa todetaan myos, ettd verkkopalvelun osalta annetun
ohjeistuksen toivotaan olevan hyddyllinen niille apteekeille, joilla on halua innovoida
uusia toimintatapoja. Apteekin verkkopalvelu tulee toteuttaa siten, ettd itsehoito- ja
reseptilddkkeiti myydddn ja toimitetaan ainoastaan rekisterdidystd apteekista, jonka
toimintaa ohjaa apteekkari. (Guidance for registered — —2015)

Apteekin verkkopalvelun ohjeistus rakentuu apteekkistandardin periaatteille.
Ensimméiseen periaatteeseen lukeutuu viisi ohjetta, joista ensimmdiinen liittyy
riskiarvion tekemiseen koskien apteekkipalveluiden tarjoamista eténd. Riskiarvion
tarkoituksena on olla ndyttoni, ettd apteekkari on identifioinut ja hallinnut riskit, jotka
liittyvdt apteekkipalveluiden tarjoamiseen etdviestimien vilitykselld. Sen tulisi olla
myo0s ldhtokohtana toimille, jotka apteekkari on tehnyt ensimmdiisen periaatteen

noudattamiseksi. Riskiarvion tehtévina paitsi on helpottaa riskien tunnistamista, mutta
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myo0s kartoittaa, mitd eri vaihtoehtoja apteekkitoiminnan jérjestimiseen on olemassa.
Mikaéli apteekkari pitdéd ylla riskirekisterid, tulee rekisterid pitdd ajan tasalla ja kirjata
kaikki ~ tehdyt toimenpiteet. = Apteekkihenkilokunnan  tulee olla  perilld
riskienhallintamenetelmisti. Riskiarvio voi olla tehtynd konsernilaajuisena, mutta sen
tulisi huomioida jokaisen yksittdisen apteekin olosuhteet mukaan lukien apteekin
henkildsto ja jokainen palvelu, jota apteekki tarjoaa. Riskiarvion tulisi siten kattaa koko
apteekkipalvelu. Mikéli apteekkipalvelun eri osat on jaettu yksittdisiin toimintoihin,
joista vastaavat eri apteekit, apteekkarin tulee arvioida jérjestelmid, joilla eri osat
toimivat kokonaisuutena; tdma kasittdd esimerkiksi IT-ratkaisut, joiden avulla viestitddn
eri paikoissa sijaisevien toimintojen vililld. Arvioinnissa tulisi kiinnittdd huomiota,
miten valvotaan jdrjestelmien tarkkuutta ja hallittaan mahdollisia vikoja. Riskiarvion
tulisi kattaa seuraavat osa-alueet (Guidance for registered — — 2015):

. Tapa, jolla apteekin henkildstd viestii potilaiden ja kansalaisten kanssa

apteekin tarjoamista palveluista

. Tapa, jonka avulla henkil6std viestii eri sijaintien vélilla

. Ladkkeiden jakelu mukaan lukien lddkeneuvonta ja ladkkeiden toimitus

. Liiketoiminnan resurssit ja kapasiteetti tarjota aiottuja palveluita

. Liiketoiminnan  jatkuvuussuunnitelma sisdltden verkkosivuston ja
tietoturvan

Kaikkia riskejd ei voida ennakoida ja hallita etukdteen ja siksi ohjeessa eritelldén,
mité tulisi tdmén lisdksi huomioida mahdollisten riskien aiheuttajina. Nama riskit voivat
realisoitua potilaan tai apteekkihenkilokunnan toiminnan seurauksena, monien
teknologioiden toimiessa yhdessd tai palveluiden laajuuden ja médrdn kasvaessa.
(Guidance for registered ——2015)

Apteekkien tulisi tehdd sdénnollisid tarkastuksia toimintansa asianmukaisuudesta.
Tarkastusten tehtdvdnd on olla todisteena, ettd apteekkipalvelut jatkuvat turvallisina.
Mikéli poikkeamia havaitaan, tulisi apteekkarin tehdd reaktiivinen tarkastus apteekin
toiminnoista. Apteekkarin tulee huomioida seuraavat asiat tarkastuksissa (Guidance for
registered — — 2015):

. Henkildston méérd, koulutus ja osaaminen tiimeittdin

4 Viestintimenetelmien sopivuus koskien viestintdd, jonka osapuolina ovat
potilaat, henkildkunta ja muut terveydenhoidon tarjoajat. Viestintd koskee
apteekin koko toimintaa.

. Jarjestelmédt ja  prosessit, jotka vastaanottavat ja  késittelevit
ladkemadridykset mukaan lukien sdhkdiset ladkeméardykset

. Kirjanpito koskien lddkkeiden myyntid ja toimittamisesta kieltdytymista

. Jéarjestelmait ja prosessit lddkkeiden turvalliseen jakeluun potilaille

. Kaikki tieto, joka on apteekin verkkosivuilla koskien apteekin

verkkopalvelua
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. Tapa, jolla tietoturvaa pidetdén ylld, miten hoidetaan maksuliikenteen
maksuturvallisuus (kdytdnnossd PCI DSS-standardin noudattaminen) ja
tietoturvalainsdadanto

. Palaute potilailta ja apteekin asiakkailta koskien apteekin toimintaa

. Saadut valitukset ja huomautukset koskien epikohtia
4 Kolmansien osapuolten, esimerkiksi edustajien ja aliurakoitsijoiden,
toimet

Apteekkarien tulisi harkita, tarvitseeko tietoturva-asiantuntijoiden tarkastaa
tietoturvamenetelmien asianmukaisuutta, riippuen siitd millaisia palveluita apteekki
tarjoaa.

Reaktiivinen tarkastus tulisi suorittaa, mikali sdannollisissa tarkastuksissa havaitaan
puutteita koskien apteekin toimintaa. Reaktiivinen tarkastus tulee suorittaa myds
seuraavissa tilanteissa (Guidance for registered — — 2015):

. Lakia muutetaan siten, ettd silli on vaikutusta koskien mitid tahansa
apteekin toimintoa

. Tapahtuu merkittdivd muutos koskien apteekin mikd tahansa toimintoa,
esimerkiksi mikédli apteekin palveltavien potilaiden madrd kasvaa
merkittivisti tai apteekin palveluiden méaré laajentuu.

. Tietoturvaan kohdistuu rikkomus

. Apteekkarin kéyttimassé teknologiassa tapahtuu muutoksia

. Apteekin asiakkaat ja potilaat tuovat esille epdkohtia tai negatiivista
palautetta koskien apteekin palveluita

4 Mikali virhelokitiedostot aiheuttavat huolta verkkopalvelun toiminnassa

Apteekkarin tulisi pitdd kirjaa reaktiivisista tarkastuksista ja selvésti ilmoittaa, koska
seuraava riskiarvio tulisi tehdd. (Guidance for registered — — 2015)

Ensimmaéisen osion neljds kohta koskee henkildston vastuunjakoa. Kun apteekin
toiminnot sijoittuvat eri paikkoihin, vastaavan apteekkarin on oltava selvilld eri
toimintojen vastuunjaosta kunkin proviisorin kesken sekd apteekkiteknikkojen ja
apteekin muun henkilokunnan osallisuudesta. Kun lddkkeitd ei toimiteta suoraan
apteekista asiakkaalle, vaan ladkkeet kuljetetaan potilaan kotiin tai tyopaikalle, on
olemassa kasvanut riski, ettd lddkkeet katoavat tai toimitetaan véirdlle henkildlle.
Apteekkarin tulee tehdd selkeét linjaukset vastuunjaosta téllaisissa tilanteissa. Toisaalta
mikali joku apteekin palvelu ulkoistetaan kolmannelle osapuolelle, on apteekkari aina
vastuussa palvelun turvallisuudesta ja tehokkuudesta. Apteekkarin tulee tehdd “due
diligence-arviointi palveluita ulkoistettaessa. (Guidance for registered ——2015)

Riskiarvion viides osa-alue liittyy tietojen kirjanpitoon, jossa apteekkarin tulee
paittdd mistd tiedoista tdmd pitdd kirjaa ottaen huomioon tarjottujen
apteekkipalveluiden luonne. Kun potilasta palvellaan kasvotusten perinteisen

apteekkipalvelun mukaan, yleensé itsehoitoldékkeiden toimittamisesta tai toimituksista
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pidattaytymisistd ei pidetd kirjaa. Kun lddkkeitd ei toimiteta perinteisesti kasvotusten,
apteekkarin tulee p#attdd, mitd tietoja olisi hyvd kirjata, jotta voidaan osoittaa
apteekkipalvelun turvallisuus. Kirjaukset voivat siséltdd esimerkiksi ydintiedot
padtoksestd toimittaa tai olla toimittamatta tiettyd 14dkettd. Tietojen kirjaaminen toimii
paitsi tdrkeénd todisteena apteekkarin ja henkilokunnan paitoksistd, mutta voi olla myds
tehokas tydkalu palvelun laadun ylldpitdmiseen ja parantamiseen. Kirjanpitoa tulisi
sdilyttdd niin kauan kuin apteekkari katsoo sdilytyksen olevan tarpeen, vaikka
ladkelaissa médritidn tietojen sdilyttdimisen vahimmaéisajasta. Tietojen kirjanpidon tulisi
sisdltid seuraavat asiat (Guidance for registered — — 2015):

. Riskiarvion tiedot, tarkastukset ja reaktiiviset tarkastukset

. Yksityiskohtaiset tiedot koskien henkilokunnan vastuujakoa kunkin

apteekin tarjoaman palvelun osalta
. Apteekin palveluita kiyttdvien potilaiden tiedottaminen ja neuvonta

koskien lddkkeiden turvallista kdyttoa

. Tietyn toimitusmenetelmén hyvéksynta ja ladkkeiden
lahettamispaivamadra
. Tiedot koskien potilaiden esittdimid valituksia ja epdkohtia sekd toimet,

jotka on tehty epédkohtien korjaamiseksi
. Informaatioteknologiaa ~ koskeva  kirjanpito  (liittyy  viidenteen
periaatteeseen)

Toinen periaate liittyy henkilokunnan valtuuksiin ja pitevyyteen turvata potilaiden
terveyttd, turvallisuutta ja hyvinvointia. Henkilokunnan tulee olla koulutettua ja
pitevdd; apteekkari on vastuussa potilaskeskeisen ammattitaitoisen kulttuurin
luomisesta apteekkitoimintaansa. Tdmén tulisi tukea henkilokunnan toimimista
ammattimaisesti. Apteekkarin tulee varmistua, ettd apteekin henkilokunta on
koulutettua ja patevdd toimittamaan ladkkeitd ja osallistumaan apteekkipalveluiden
tarjontaan. Talld on keskeinen merkitys potilaiden turvallisuuden ja hyvinvoinnin
kannalta. Apteekkarin tulee pystyd osoittamaan, ettd hdn on arvioinut, millaista
koulutusta henkilokunta tarvitsee apteekkipalvelun tarjoamiseen. Apteekkarin ja
apteekkihenkilokunnan tulee olla koulutettua ennen apteekkipalveluiden tarjoamista
verkossa. Henkilokunta voi osallistua ndiden palveluiden tuottamiseen myods
koulutuksensa aikana edellyttden kuitenkin ettd heiddn toimintaa valvotaan tarkasti.
Koskien apteekin verkkopalvelua apteekkarin tulisi harkita lisdkoulutusta seuraavilla
osa-alueilla (Guidance for registered — — 2015):

. Tietoturvallisuuden hallinta — miten potilaskohtainen tieto on turvattu ja
verkkoturvallisuus
. Henkildston viestintitaidot, jotka tukevat etdviestintdvélineiden avulla

tapahtuvassa viestinndssé henkildston ja potilaiden tai ladkérin vélilla.

. Uusien laitteiden ja uuden teknologian kaytto
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Apteekkarin tulee pitdé kirjaa todisteena koulutuksen jérjestamisestd henkilokunnalle
niin kauan kuin apteekkari katsoo ja voi osoittaa tarpeelliseksi. (Guidance for registered
——2015)

Kolmas periaate liittyy apteekkitilojen asianmukaisuuteen turvata potilaiden
terveyttd, turvallisuutta ja hyvinvointia. Apteekkarin tulee varmistua, ettd tilat, joissa
mitd tahansa apteekin palvelua tuotetaan, tdyttdvédt rekisterdityjen apteekkien
apteekkistandardin mukaiset vaatimukset. Jos apteekissa tarjotaan verkkopalvelua,
rekisterdidyn apteekin tulee sopia tarkoitukseensa, eli olla linjassa toiminnan laajuuteen
ndhden. Mikidli toimintoja automatisoidaan, tulee laitteille, kuten lddkkeiden
annostelujirjestelmille, olla runsaasti tilaa toimia. Apteekkarin tulisi varmistua, etti
apteekissa on asianmukaiset tilat lddkkeiden ldhettdmiseen turvallisesti potilaalle.
(Guidance for registered ——2015)

Toimitilojen lisdksi sdéddetdén apteekin verkkopalvelun verkkosivustosta. Jos
apteekkari myy itsehoitolddkkeitd internetissd, tulee apteekkarin huomioida ettd
ladkkeet ovat esilld ainoastaan rekisterdidyn apteekin toimintaan liittyvilld
verkkosivuilla. Verkkosivusto itsessddn voi olla ulkoisen palveluntarjoajan ylldpitdma.
Apteekkarin tulee huomioida verkkosivuston ulkoasu ja asettelu; sivuton tulee toimia
tehokkaasti ja olla ulkoasultaan ammattimainen. Sivuston tulee olla turvallinen; sen
tulee noudattaa tietoturvaa koskevaa ohjeistusta seké tietoturvalakia. Tdma on tdrkedd
erityisesti kun potilaalta kysytddn henkilotietoja. Apteekkarin tulee varmistaa, ettd
verkkosivustolla on turvalliset tavat keritd, sédilyttdd ja kisitelld potilaskohtaista tietoa
sekd suojattu maksuyhteys verkkomaksuihin. Sivuston tieto on oltava selkedd,
tasmallistd ja ajantasaista, eikd se saa olla harhaan johtavaa. Verkkosivustolla esitetty
tieto voi olla ladkkeisiin liittyvéd, terveyteen liittyvdd neuvontaa ja sivustolla voi olla
linkkejd  terveyspalveluiden tarjoajiin  sekd  sdéntelyviranomaisiin.  Apteekin
verkkopalvelun sivuston tieto ei saa johdatella harhaan apteekin palveluiden kéyttdjid
koskien palvelua tarjoavien apteekin identiteettid tai sijaintia. Mikéli sivustolla on
linkkejd sdhkoisiin lddkkeenmaiérayspalveluihin tai muihin rekisterdityjen apteekkien
verkkopalveluihin, tulee linkit esittdd sellaisenaan. Joidenkin apteekkien liiketoiminta ja
ladkkeenmaidrdyspalvelut ovat saman yrityksen omistuksessa ja voivat ndin ollen toimia
samassa nettisivustossa. Mikéli apteekin verkkopalvelussa tarjotaan linkkejd ulkoisen
palveluntarjoajan sivustoille, on apteekkari vastuussa, ettd litketoiminta on laillista.
Verkkosivustolla on esitettdvi seuraavat asiat (Guidance for registered — — 2015):

. GPhC:n rekisterdityjen apteekkien apteekkinumero

. Verkkopalvelusta vastaavan rekisterdidyn apteekin omistajan nimi

. Apteekkia johtavan proviisorin nimi (mikaéli tdllainen on)

. Ladkkeitd toimittavan rekisterdidyn apteekin nimi ja osoite

. Tiedot rekisterdidystd apteekista, jossa lddkkeet valmistetaan, kootaan,

toimitetaan ja etiketdidddn yksittdistd potilasta varten lddkemadrdysta
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vastaan. (Mikéli joku ndistd toteutetaan muussa apteekissa kuin mistéd
ladkkeet 1dhetetddn)

. Tieto siitd, miten potilas voi tarvittaessa tarkistaa apteekin
rekisterdintitilan seké sen kuka toimii apteekin johtavana proviisorina

. Apteekin sdhkopostiosoite ja puhelinnumero

. Tieto siitd, miten potilaat voivat antaa palautetta ja tuoda esille epdkohtia
koskien apteekin palveluita.

Apteekkien verkkopalvelussa on pakollista kdyttdd EU:n yhteistd tunnusta, kun logo
otetaan kdyttoon. Tunnus on esitettdvd verkkopalvelun sivuston jokaisella sivulla.
Logon kiyttdlupaa haetaan viranomaiselta ja apteekin ja sen verkkopalvelun tulee
tayttdd kaikki apteekeille laissa médrdtyt kriteerit ennen tunnuksen mydntidmista.
Apteekit voivat halutessaan hakea kiyttdoikeutta myos GPhC:n logoon, joka linkittad
apteekin verkkopalvelun sivuston GPhC:n rekisteriin laillisesti toimivista apteekeista.
Logoa saa kéyttdd ainoastaan apteekin verkkopalvelun sivustolla. (Guidance for
registered — — 2015)

Neljas periaate apteekkipalveluiden, mukaan lukien lddkkeiden ja ladkinnillisten
laitteiden hallinta, toteuttamiseen siten, ettd toiminta turvaa kansalaisten terveytti,
turvallisuutta ja hyvinvointia. Neljdnnen periaatteen ensimméinen osa-alue liittyy
apteekkitoiminnan avoimuuteen ja potilaan valinnanvapauteen. Potilailla on oikeus
tehdd paitokset koskien heiddn sairaudenhoitoaan ja ladkitystddan sekd palveluita, joita
he haluavat saada, mukaan lukien vapautta valita, mistd he haluavat ladkkeensi
toimitettavan. Apteekin ammattilaisten tulee tarjota kaikki tarvittava tieto potilaille,
jotta ndmi voivat tehdi tietoisia pdatoksid koskien ladkitystadn ja apteekkipalveluita,
joita he kiyttavit. Apteekkipalveluun voi olla yhdistetty lddkkeen tai muun
apteekkivalmisteen reseptipalvelu. Tdmé palvelu voi kisittdd seuraavaa (Guidance for
registered — — 2015):

. Palvelu, jossa apteekkari tilaa tai hakee reseptin lddkariltd asiakkaan
puolesta

. Palvelu, jossa vastaanotetaan lddkemaardyksid postitse tai sahkoisesti

. Verkkopalvelu, josta potilaalla on paésy apteekin verkkosivuille tai linkki,
jonka avulla potilaalla on pdisy apteekin verkkosivuilta verkkopalveluun

Kaikkien ndiden palveluiden osalta apteekkihenkilokunnan tulee saada potilaan
suostumus. Apteekkarin tulee myds pystyd osoittamaan, ettd lddkkeelliset ja ei-
ladkkeelliset reseptipalvelut ovat ldpindkyvid, eivitkd (Guidance for registered — —
2015):

4 aiheuta intressiristiriitaa
. rajoita potilaan vapautta valita apteekki
4 aiheuta kohtuuttomasti vaikutusvaltaa apteekille tai johda potilasta

harhaan tahallisesti tai tahattomasti
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Mikili apteekin palveluita tarjotaan eri paikoissa, apteekkarin tulee selkedsti esittdd
potilaalle, mihin paikkoihin apteekin eri toiminnot ovat sijoittuneet. Apteekkarin tulee
vélttdd kaiken sellaisen informaation vilittimistd, joka johtaisi potilasta harhaan
koskien apteekin identiteettid tai sijaintia. (Guidance for registered — — 2015)

Neljannen periaatteen toinen osa-alue liittyy lddkevalmisteiden asianmukaiseen
kasittelyyn. Kun lddkkeitd myyddén ja toimitetaan etdéltd, mukaan lukien apteekin
verkkopalvelun vilitykselld, kaupankdynnissd on olemassa erilaisia riskejd kuin
perinteisessd apteekkitoiminnassa. Ndméd riskit tulisi huomioida osana riskiarviota.
Apteekkarilla tulee olla valmius esittdd, miten hin on minimoinut identifioituja riskejé.
Tamaén tulisi siséltdd, miten apteekkari on (Guidance for registered — — 2015):

4 valikoinut ne lddkevalmisteet, jotka soveltuvat etdkaupankayntiin.

. varmistanut, ettd apteekin henkildsto voi:

o tarkistaa potilaan henkil6llisyyden.

o saada potilaalta kaiken sen informaation, joka on tarpeellinen
ladketoimitusten asianmukaisuuden ja turvallisuuden takaamiseksi.
Informaatio voi olla esimerkiksi potilaan ik&, sukupuoli, muut
kiytossd olevat ladkkeet ja muut olennaiset seikat.

. varmistanut, miten potilaat voivat esittdd kysymyksid koskien ladkitystaan.

. varmistanut, ettd potilaat tietdvit kehen he voivat olla yhteydessd, mikéli
heilld on kysymyksid tai haluavat keskustella apteekkihenkilokunnan
kanssa.

. identifioinut ladkkeen toimituspyynndt, jotka ovat sopimattomia, liian
suuria tai liian useasti toistuvia.

Kolmas osa-alue liittyy ladkkeiden turvalliseen toimittamiseen oikealle henkil6lle
silloin, kun ndmaé tarvitsevat ladkkeensa. Ladkkeiden toimittamisen arvioiminen tulisi
olla osa riskiarviota. Apteekkarin tulee pystyd ndyttdméén, mitd konkreettisia toimia
hidn on tehnyt identifioitujen riskien hallitsemiseksi. Tdmén tulisi siséltdd seuraavat
seikat, eli miten apteekkari (Guidance for registered — — 2015):

. arvioi lddkkeiden toimittamis-, l&hettdmis- ja jakelumenetelmén sopivuutta
ja nopeutta (esimerkiksi koskien kylmaésdilytettdvida ja sddnneltyja
ladkkeitd)

. arvioi pakkauksen sopivuutta (esimerkiksi ettdi se on suojattu
vadrinkaytolta tai sdilyttdd ladkevalmisteen oikeassa ldmpdotilassa)

. tarkistaa kuljetusliikkeen ehdot ja rajoitukset koskien toimituksia

. tarkistaa lait, jotka koskevat lddkkeiden maahantuontia ja vientid, mikéli
vastaanottaja on Iso-Britannian ulkopuolella

. kouluttaa henkilokuntaa

. valvoo aliurakoitsijoita



73

Neljas osa-alue liittyy potilaita koskevan tiedon hallintaan. Kun apteekin
henkilokunta ei ole kasvotusten kontaktissa potilaan kanssa, apteekkarin tulee arvioida
miten henkildstd viestii potilaiden kanssa tehokkaasti ja tarkoituksenmukaisesti.
Apteekkarin tulee myos kertoa potilaille toiminnoista, jotka sijoittuvat eri paikkoihin;
apteekkarilla tulee olla potilaiden suostumus téllaisten toimintojen kéyttimiseen.
Apteekkarin tulee tarjota potilaille selvdt ohjeet, miten he voivat olla yhteydessd
apteekkihenkilokuntaan, mikili heilld on kysymyksii tai he tarvitsevat lisdohjeistusta.
Témin tulisi sisdltdd myos ohjeet, milloin potilaan tulisi mennd lddkariin tai
paikallisapteekkiin. (Guidance for registered — — 2015)

Viides ja viimeinen periaate liittyy apteekin laitteiden ja tilojen asianmukaisuuteen
tuottaa apteekkipalveluita siten, ettd ndméd turvaavat potilaiden turvallisuutta, terveytti
ja hyvinvointia. (Guidance for registered — — 2015)

Apteekkarin tulee varmistaa, ettd apteekilla on sellaiset erityiset laitteet ja tilat, jotka
on suunniteltu kayttotarkoitustaan varten, ja etté laitteet ovat (Guidance for registered —
—2015):

. tarkkoja, tdsmaillisid ja turvallisia
. kalibroituja, kunnossa pidettyjd ja sddnnollisesti huollettuja valmistajan
ohjeistuksen mukaisesti. Apteekkarin tulee pitdd myos huoltokirjaa niin
kauan kuin hén katsoo ja voi osoittaa sen tarpeelliseksi
o laitteet voivat olla esimerkiksi automaattisia annostelujérjestelmid,
etiketdintilaitteita tai etdkdyttdisid mobiililaitteita

Apteekin verkkopalvelun tietokoneohjelmistojen tulisi olla niin vankkoja, etti ndma
kestdvdt koko toiminnan laajuuden. Apteekkarin on varmistettava, ettd tietotekniset
laitteet vastaavat viimeisimpid tietoturvavaatimuksia. Tietoturvallisuudesta on pidettidvi
huolta myds langallisessa ja langattomassa tiedonsiirrossa, liikketoiminnan sisalld sekd
ulkopuolella. Apteekkarin tulee myds valvoa rekisterin ja kirjanpidon kayttod, sekd
tapaa, jolla pidettyjd rekistereitd sdilytetdén, péivitetdén tai poistetaan. (Guidance for
registered — — 2015)
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5 VERKKOAPTEEKKIEN EPAMUODOLLISET
INSTITUUTIOT

5.1 Apteekkariliiton merkitys verkkoapteekkien toiminnassa

Suomen Apteekkariliitto edustaa suurinta osaa suomalaisista apteekeista pois lukien
Yliopiston Apteekit ja muutamat yksityiset apteekit. Apteekkariliitto on perinteisesti
ollut tarjoamassa jésenilleen ammatillisia palveluita sekd mukana apteekkien
kehitystoiminnassa. (Salonen, haastattelu 17.6.2014) Apteekkariliiton perustehtdvina on
osallistua aktiivisesti toimialan kehittdmiseen ja vastata jasenapteekkien ammatillisesta
seki taloudellisesta edunvalvonnasta. (Strategia 2014)

Liiketoiminnan digitalisoitumisen myd&td on alettu tarjoamaan myods séhkoisid
palveluita, joita ovat esimerkiksi sdhkoinen lddkkeenoton muistutuspalvelu sekd
viimeisimpédnd palvelut, jotka tukevat verkkoapteekkien perustamista ja toimintaa.
Kaytdnnossd apteekeille tarjotaan E-apteekki —alustaa, joka pitkdlti liittyy apteekin
verkkopalvelun tekniseen toteuttamisen. Tdmin alustan ympérille on koottu ohjeistusta
esimerkiksi ~ verkkopalvelun toimintaan ja  sidosryhmiyhteistyohon liittyen.
Sidosryhmiyhteistyohon  kytkeytyvd  ohjeistus  liittyy  esimerkiksi  sopivien
yhteistyokumppanien 16ytdmiseen. Verkkopalvelun toimintaan kytkeytyvd ohjeistus
puolestaan liittyy esimerkiksi Apteekkariliiton tuottamaan tuotetietokantaan, jossa on
ladkkeen kuvat ja perustiedot sekd tiedot lddkkeen siséllostd, tarkoituksenmukaisesta
kiytostd ja sdilytyksestd. Nadille palveluille on ollut kysyntdd, silld apteekkien
osaaminen ei ole perinteisesti liittynyt verkkoliiketoiminnan. Useat apteekit ovat
hyodyntineet Apteekkariliiton tarjoamia palveluita verkkopalvelutoiminnassaan, mutta
toiminnan kéytdnnon toteuttamisesta apteekit vastaavat itse. Siten apteekkien ja
Apteekkariliiton vilinen yhteistyd ei ole verrattavissa apteekkiketjutoimintaan.
(Salonen, haastattelu 17.6.2014)

5.2 Verkkoapteekkien resurssit ja haasteet Suomen markkinoilla

Suomessa on noin kuusisataa yksityistd padapteekkia joka kunnassa Utsjokea lukuun
ottamatta. Apteekkitoiminta on hajautettu ympdri Suomea, mikd mahdollistaa
apteekkituotteiden jakelun koko maahan, mitd voitaisiin mahdollisesti hyddyntdd myds
verkkoapteekkien lddkkeiden jakelussa. (Salonen, haastattelu 17.6.2014)
Yksityisapteekit ovat pienid toimijoita, minkd vuoksi myds apteekkien resurssipohja
on pieni. Rajallisen resurssipohjan vuoksi verkkoapteekkitoiminnan kehittyminen on

alkuvaiheessa ja apteekit ovat vasta omaksumassa verkkokaupan mahdollisuuksia
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osaksi liiketoimintaansa. Kéytettdvissd oleviin resursseihin suhteuttaen apteekit ovat
joutuneet pohtimaan omaa verkkokauppakonseptiansa. Toimintamallien muotoilu on
vield kehitysvaiheessa ja nidméd vaihtelevat apteekeittain. Jotkut apteekit ovat
omaksumassa verkkokauppatoiminnan lisdpalveluksi nykyisille asiakkailleen, missd
tuoteneuvonta ja tilaaminen tapahtuu etdviestimien vilitykselld ja apteekkituotteet
jaellaan kotiinkuljetuksena tai noutona apteekista. Toisaalta jotkut apteekit ovat olleet
kiinnostuneita aloittamaan verkkopalveluiden tarjoamisen valtakunnallisesti. (Salonen,
haastattelu 17.6.2014) Kansainvélisesti verkkoapteekkipalveluita tarjoaa esimerkiksi
Euran apteekki. (Toimitusehdot — Apteekkituotteet.fi 2015)

Ladkkeiden verkkokauppa alana sisdltdd monia erityispiirteitd, joita ei ole muilla
aloilla. Apteekkien lainsdddénnolliseen velvollisuuteen kuuluva ldékeneuvonta on yksi
erityispiirteistd. Ladkeneuvonnan jdrjestiminen on haasteellista, silld asiakas tulee
tavoittaa  etdviestimilli  ennen  tilauksen  ldhettimistd.  Itsehoitolddkkeissd
lainsdddénnollinen sitovuus apteekin ldékeneuvontaan on viljempi kuin lddkemaéraysti
vaativissa lddkkeissd. Mikali asiakas todentaa verkkopalvelun sovelluksen vilitykselld
olevansa tietoinen itsehoitoldéikkeen oikeasta ja turvallisesta kdytdstd, voi apteekki olla
antamatta lddkeneuvontaa ja télldin yhteydenottoa ei tarvita. Toisaalta mikéli asiakas
valitsee sovelluksessa haluavansa neuvontaa, apteekin tulee olla yhteydessd
asiakkaaseen ennen tilauksen ldhettdmistd. Ladkemddrdystd vaativissa ladkkeissd
puolestaan lddkeneuvonnan antovelvollisuus on aina, eikd asiakas voi kieltdytyd
neuvonnasta. Tédssd haasteellista on asiakkaan kayttdytymiseen liittyvit seikat, eikd
niinkdédn tekniset tekijat. Kidytannossi tilausta ei voida tehdd valmiiksi ja maksaa sitd
ennen lddkeneuvonnan antamista ja varmentamista ettd kaikki tilatut 1ddkevalmisteet
sopivat asiakkaalle. (Salonen, haastattelu 17.6.2014)

Tilauksen tekeminen on asiakkaan ndkokulmasta monimutkainen prosessi. Ensiksi
asiakas ikddn kuin esittdd tilaustoiveen, toiseksi seuraa ladkeneuvonta ja kolmanneksi
asiakas saa tiedon, mitkd lddkevalmisteet hin voi saada, eli mitkd sopivat hinelle ja
mistd annetaan kela-korvaus. Asiantuntijan mukaan tdméd on suuri kdytdnnon haaste,
mutta toisaalta timd myds mahdollistaa dokumentoidun tarkistuksen lddkkeiden
sopivuudesta asiakkaalle. (Salonen, haastattelu 17.6.2014)

Logistiikkaan liittyvédt haasteet ovat merkittdvimpid haasteita verkkoapteekkien
toiminnassa.  Haasteet  liittyvdt nimenomaan jakelun  kuljetusolosuhteiden
jérjestimiseen, eikd niinkddn varastoinnin sidilytysolosuhteisiin. Kuljetusolosuhteilta
vaaditaan tiettyd ldmpotilaa, silld valmisteille on usein maédritelty sdilytysldmpdtilat,
jossa valmiste tulisi sdilyttdd. Apteekkituotteet voivat olla suositusten mukaan joko
huoneenldmmossd sdilytettdvid tai viiled- tai kylmdésdilytystd vaativia. Apteekeissa
sdilytyslampotiloja voidaan valvoa ja kontrolloida ja siten varmistua suotuisista
olosuhteista. Kuljetuksen aikana puolestaan haasteena on suositusldmpétilojen

varmistaminen ja takaaminen. Logistisena kehityshaasteena olisi luoda sellainen
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jakeluratkaisu, joka olisi nopea, riittdvin edullinen ja eri ldmpdtilaolosuhteet
mahdollistava. Tétd kehityshaastetta on alettu tyostimadn, silld logistiikkayritykset ovat
alkaneet tutkia uusia logistisia ratkaisuja erityistuotteille, ja myods Apteekkariliitto on
aloittanut kehityshankkeen, jonka myd6td mahdollisesti lanseerataan uusi toimitustapa.
Téssd toimitustavassa on kehitteilld menetelmd, jonka avulla voidaan taata
optimildmpétilan  sdilyminen  kuljetuksen  aikana.  Menetelmélld  pyritddn
mahdollistamaan apteekkituotteiden jakelu talviolosuhteissa. Kidytdnnossd tdmé
tarkoittaa sellaisen kuljetustavan jérjestimistd, jossa lampotilaa sdddellddn
kuljetuslaitteiden sisélld, sdilytyslaitteessa tai sisdtilassa. Tamé jakelu on mahdollista
toteuttaa kahdella eri tavalla; joko apteekin ldhialueille tai riippumatta jakeluun kéytetyn
vélimatkan pituudesta. Asiakkaan ndkokulmasta tilauksen toimitus kotiinkuljetuksena
toisi selvisti lisdarvoa (Salonen, haastattelu 17.6.2014)

Lampdatilasdilytykseen liittyvid haasteita voitaisiin mahdollisesti osittain ratkaista jo
tuotteiden valmistusvaiheessa. Esimerkiksi tuotteiden pakkaamista voitaisiin kehittdd
siten, ettd pakatut valmisteet jo itsessddn kestdisivit ldmpotilaolosuhteiden muutoksia.
Toisaalta, pakkauksille tai lddkeaineille voitaisiin méiéritelld sdilyvyysrajat, joka
tarkoittaa  esimerkiksi valmisteen sdilymisaikaa laadun kérsimittd tietyissd
lampotilaolosuhteissa. (Salonen, haastattelu 17.6.2014) Niin ollen voidaan esittdd, ettd
kiytannossd valmistajat voisivat tehdd tutkimustyotd testatakseen ladkevalmisteidensa

sdilyvyyttd eri olosuhteissa, ja tulosten myota lisétd tuotekohtaista tietoutta.

5.3 Tilauksen luovutus asiakkaalle

Apteekit ovat omaksuneet eri tapoja toimittaa tilaukset asiakkaalle. Toimitustavat
vaihtelevat apteekeittain, silld apteekit itse vastaavat, mitd toimitusvaihtoehtoja ne
padttivit asiakkailleen tarjota. Yksi ndistd on nouto apteekista, jossa asiakas hakee
alemmin tekeménsi tilauksen valmiina apteekista. Téssd tapauksessa asiakas on tehnyt
tilauksen verkkopalvelun vilitykselld ja saanut lddkeneuvonnan, minka jélkeen hin voi
noutaa valmiin paketin apteekista apteekin aukioloaikoina. Asiakkaan henkildllisyys
tarkistetaan apteekissa tilausta luovutettaessa. Henkildllisyyden todentamiseen kéy kela-
kortti, potilasohje tai viranomaisen myontdmé henkildkortti, passi tai ajokortti. Toinen
toimitustapa nouto Postin toimipisteestd, joka toimii samaan tapaan kuin minki tahansa
paketin nouto postista. My0s tdlloin tarkistetaan asiakkaan henkil6llisyys. Kolmas
toimitustapa on nouto Postin pakettiautomaatista, missd asiakas valitsee toimituksen
haluamaansa pakettiautomaattiin. Asiakas saa tilauksen toimituksen yhteydessi
henkilokohtaisen koodin, jolla pakettiautomaatin luukku saadaan auki. Tdima menetelmé
toimii my0s henkil6llisyyden tunnistamisena, silld henkilokohtaista koodia kéyttanyt

asiakas katsotaan tdlloin tunnistetuksi. Neljds toimitusvaihtoehto on kotiinkuljetus,
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jonka jdrjestdmiseksi pyritddn 10ytdmddn uusia ratkaisuja. Apteekkariliitossa on
meneillddn pilottihanke, jossa pyritddn testaamaan uudenlaista toimitusvaihtoehtoa, eli
kdytanndssd toimitusta kotiinkuljetuksena. Téssd menetelmissd kuljetusliikkeen
tyontekijd tunnistaa asiakkaan henkil6llisyyspaperit tarkistamalla. (Salonen, haastattelu
17.6.2014)

Haastattelusta kévi ilmi, ettd toimitustavan midrdytymiseen ei vaikuta esimerkiksi
tuotetyyppi, vaan paremminkin asiakkaan mieltymys. Toimitustavan valitsemiseen siis
liittyy 1dhinnd asiakkaan preferenssi toimitustavasta, ja apteekit itse padttivat millaisia
eri vaihtoehtoja ne tarjoavat. Apteekkariliiton asiantuntijaproviisorin ndkemyksen
mukaan toimitus kotiinkuljetuksena olisi asiakkaan kannalta eniten lisdarvoa tuova
toimitusmuoto. Nykyisin kuljetusmenetelmin kotiinkuljetuksen jérjestiminen on vield
kuitenkin varsin kallista, mikd luonnollisesti vdhentdd timén toimitustavan kysyntdd
asiakkaan maksaessa toimituksen kulut. Paketin noutoa postin toimipisteestd tai
esimerkiksi ~ R-kioskista  asiantuntijaproviisori ei  pidd  k&dnteentekevini
toimitusmuotona, silld apteekkien toimipisteet yleensd sijaitsevat ldhelld niitd. Siten
olemassa oleva laaja apteekkiverkosto vdhentdd tdllaisten toimitustapojen merkitysta.
Toisaalta nouto apteekista on asiakkaalle maksuton toimitusmuoto, kun taas noudot
pakettiautomaatista, postin  toimipisteestd tai R-kioskista ovat maksullisia
toimitustapoja. (Salonen, haastattelu 17.6.2014)

Ladkkeiden postitusta asiakkaan postilaatikkoon tai -luukkuun ei voida pitdd
vaihtoehtona toimitustavaksi, silld toimituksessa on varmistuttava siitd, ettd lddkkeet
vastaanottaa tilauksen tekijd eikd kolmas osapuoli. Apteekki siten vastaa, ettd asiakas
saa tilaamansa tuotteet. Postilaatikkoon toimitusta ei voida pitdd mahdollisena
vaihtoehtona myoskddn lddkkeiden sdilytysolosuhteiden nidkokulmasta. Apteekit eivit
myOskddn olisi halukkaita kdyttimadn téllaista toimitustapaa, mikali sitd kehitettdisiin
esimerkiksi jakelijan toimesta. Postin mukana pakettien toimittaminen olisi
kyseenalaista potilas- ja ladketurvallisuuden nikokulmasta, jonka apteekkarit katsovat
menettelytavoissaan ensisijaisen térkeiksi. (Salonen, haastattelu 17.6.2014) Toisaalta
esimerkiksi ~ Euran apteekki kéyttdd postilaatikkoon toimittamista  yhtend
toimitusvaihtoehtona, edellyttien ettd ladketurvallisuus sdilyy (Toimitusehdot —
Apteekkituotteet.fi 2015).

Ladkkeiden luovutuksessa noudatetaan periaatetta, ettd lddkkeiden tilaaja on sama
kuin vastaanottaja. Reseptilddkkeiden osalta periaatteen noudattaminen on ehdotonta.
Toisaalta myos itsehoitolddkkeiden ja muiden apteekkituotteiden osalta periaatteen
noudattaminen on tirkedi, vaikka ehdotonta, tuoteturvallisuuteen perustuvaa, sitovuutta
ndiden osalta ei ole. Siten kotiinkuljetuksena toimitettavaa tilausta ei voida luovuttaa
kolmannelle osapuolelle, kuten naapurille, esimerkiksi tilanteessa, jossa tilaaja ei ole
henkilokohtaisesti vastaanottamassa tilausta. Tuotteiden luovutusta kolmannelle

osapuolelle voidaan joutua uudelleen arvioimaan esimerkiksi omaishoitajatapauksissa.
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Kuitenkin ndissd tapauksissa lddkehoitoa tarvitseva potilas on usein kodinhoidon
piirissd, missd lddkehuollosta vastaa kolmas osapuoli. (Salonen, haastattelu 17.6.2014)

Tuotteiden luovutusajankohtaa ja vastuun siirtymistd asiakkaalle ei voida
yksiselitteisesti ~ maddritelld, vaan  luovutusajankohta  vaihtelee  esimerkiksi
toimitustavoittain. Yleensd ottaen voidaan sanoa, ettd apteekkien vastuu loppuu silld
hetkell4, kun tilaus luovutetaan joko suoraan asiakkaalle tai jakelijalle. Nouto apteekista
on yksiselitteisin toimitustapa, silld paketti katsotaan vastaanotetuksi, kun asiakas
noutaa tilauksensa apteekista. Kun jakelu on ulkoistettu esimerkiksi Postille, tilaus
katsotaan apteekin ndkokulmasta toimitetuksi kun paketti luovutetaan jakelusta
vastaavalle yritykselle. Joidenkin jakelijoiden tapauksessa apteekki voi saada tiedon
siitd, milloin paketti on noudettu pakettiautomaatista tai mikali pakettia ei olla noudettu
pakettiautomaatista. Toisaalta, mikili tuote vahingoittuu jakelun aikana, apteekit
vastaavat asiakkaalle vahingoittuneesta tuotteesta. (Salonen, haastattelu 17.6.2014)

Noutamattomat paketit palautuvat apteekeille takaisin. Apteekeilla ja jakelijalla tulee
olla etukiteen sovittu menettelytavoista noutamattomien pakettien suhteen.
Kuluttajasuojalain mukaan etdimyynnissd on oltava palautusoikeus, miké ei kuitenkaan
koske lddkkeitd ja esimerkiksi hygieniatuotteita, joita ei luonteensa vuoksi voida
palauttaa myyntiin. Siten niistd ei myOskdan makseta rahoja takaisin, mikéli paketti on
jatetty noutamatta. Normaali palautusoikeus koskee kuitenkin muita apteekkituotteita.
Ladkkeitd ei missddn tapauksessa palauteta myyntiin ja asiantuntijaproviisorin mukaan
sama kaytdantd koskee myos muita apteekkituotteita. Siten palautetut tuotteet hdvitetdan
pois jitteend. (Salonen, haastattelu 17.6.2014)

5.4 Jakeluprosessi

Jakeluprosessi médrdaytyy tilauksen toimitustavan mukaan. Jakeluvaihtoehdot
vaihtelevat apteekeittain ja kukin apteekki péattda itse, mitd yhteistyOkumppania ne
jakelutoiminnoissaan kéyttavat. Apteekkariliitto on apteekkien verkkokauppatoimintaan
liittyen tehnyt teknisen alustan, johon on liitetty lisdpalveluita. Ndmi lisépalvelut
kisittdvat osaa myos jakelutoiminnoista. Apteekkariliitto on tehnyt yhteistydssd Postin
kanssa jakelutoimintojen integraatiota. Téamé kasittdd esimerkiksi vélittdmén
tiedonsiirron  tilauksen  tekijdltd  jakelijalle  tilauksen  vastaanottajasta ja
toimitusosoitteesta. Kaytdnnossd tdmi tarkoittaa esimerkiksi apteekissa tulostettavaa
Prinetti-tarraa, johon tulostuvat suoraan asiakkaan verkkoapteekissa syottdmit
yhteystiedot seki tiedot toimitusosoitteesta. (Salonen, haastattelu 17.6.2014)
Yksinkertaisimmillaan jakeluprosessi on apteekista noudon kohdalla. Télloin asiakas
tekee tilauksen apteekin verkkopalvelussa ja valitsee sieltd haluamansa toimitustavan.

Kun tilaus on vastaanotettu ja tarvittava farmaseuttinen tuoteneuvonta on annettu, tuote
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noudetaan apteekin varastosta, seuraavaksi tuote pakataan asianmukaisesti, minki
jdlkeen paketin piille kiinnitetddn vastaanottajan tiedot. Paketti jaellaan asiakkaalle
apteekista, jossa tarkistetaan vastaanottajan henkildllisyys. (Salonen, haastattelu
17.6.2014)

Mikéli asiakas valitsee muun toimitustavan, jakelu on yleensd ulkoistettu
logistiikkayritykselle, esimerkiksi Postille. Télloin jakeluprosessin alku on sama kuin
noudettaessa paketti apteekista. Paketin pdille liimataan apteekissa kuitenkin jakelijan
(Postin) tunnistama Prinetti-tarra. Tarrasta kdyvit ilmi vastaanottajan tiedot ja se, mihin
paketti jaellaan. Témén jalkeen paketti luovutetaan jakelijalle, eli apteekin henkil6kunta
vie paketin Postin toimipisteeseen tai jakelija noutaa paketin apteekista. Jakelija vastaa
paketin toimittamisesta asiakkaan valitseman toimitustavan mukaisesti esimerkiksi
Postin toimipisteeseen tai pakettiautomaattiin. (Salonen, haastattelu 17.6.2014)

Muita apteekkien mahdollisia jakelijayhteistydkumppaneita ovat esimerkiksi
Matkahuolto ja paikalliset seké globaalit logistiikkayritykset. Ndma eivit kuitenkaan ole
vield mukana apteekkariliiton tekniseen alustaan liittyvien jakelutoimintojen
integraatiossa. Jakelutoiminnoista voi my0s vastata apteekki itse, jolloin apteekkari tai
apteekin henkilokunta toimittaa tilauksen autolla asiakkaalle kotiin. Jakelutoiminnoissa
on siten apteekkikohtaisia eroja. (Salonen, haastattelu 17.6.2014)

Apteekkien logistinen toimitusketju lddketukulta apteekkiin ja edelleen asiakkaalle
on padpirteissddn hyvin nopea. Tilauksen toimitukseen kuluva aika médrdytyy tilauksen
tekemishetken, toimitustavan, apteekin aukiolojen, ja apteekin varaston pidon mukaan.
Toimitusaikaan vaikuttavat myos apteekkien resurssit eri tilausmédrien késittelemiseksi.
Apteekit yhteistyOssa apteekkariliiton kanssa ovat kehitelleet verkkopalvelun toimintaan
uutta jakelutapaa, jossa voitaisiin jaella apteekin lahialueille 1dmpdétilaa kontrolloimalla.
Téssd mallissa myds toimitusaika on lyhyt. Kadytinndssd tdmi tarkoittaisi sitd, ettd
aamupdivélld tehty tilaus olisi kotiinkuljetuksena perilld illalla. Tilausten tdsmélliselld
toimittamisella sovittuna ajankohtana on merkitystd ldhinnd asiakastyytyvéisyyden
kannalta. Tilaukset ldahtevit apteekeista tapauskohtaisesti. Apteekit voivat ldhettdd
tilauksia tilausmddrien mukaan muutaman kerran pdivéssd tai harvemmin muutaman
kerran viikossa. (Salonen, haastattelu 17.6.2014)

5.5 Varastointiolosuhteet, tilausten Kisittely ja pakkaaminen

Apteekkien toiminta on pitkélti samaa apteekin verkkopalvelutoiminnassa kuin
perinteisessd apteekkitoiminnassa. Tuotteita pidetddn samassa varastossa, eli apteekeilla
ei ole erillisid varastoja verkkoapteekeille. Myods apteekkien tuotevalikoima on
padasiassa sama apteekin verkkopalvelussa kuin perinteisessd apteekkitoiminnassa.
(Salonen, haastattelu 17.6.2014)
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Erityisolosuhteita vaativien tuotteiden kanssa toimitaan aivan kuten apteekissa
yleensd, mistd on olemassa miérdykset ja toimintaohjeet. Tdmé on apteekeissa hyvin
huolehdittu asia. Apteekkariliiton asiantuntijaproviisorin mukaan nykyinen lainsdddanto
ei myoskddn mahdollista erillisten varastojen pitdmistd verkkoapteekkitoiminnan
pyorittimiseen. My0Oskdén apteekkien vilinen yhteistyd verkkoapteekkien tuotteiden
varastoinnissa ei olisi hdnen mukaansa kdytdnndssd mahdollista. (Salonen, haastattelu
17.6.2014)

Varaston pidon lisdksi tilaukset kisitellddn apteekin tiloissa. Tilausten yhteyteen
kuuluva tuoteneuvonta hoidetaan myds apteekin tiloissa apteekin oman henkilokunnan
toimesta. Tilaukset kasitellddn apteekin aukioloaikoina ja tuoteneuvonnan antamiseksi
asiakkaaseen on saatava yhteys puhelimitse tai muulla luotettavalla etidviestimelld ennen
paitostd ladkkeen luovuttamiseksi ja ennen toimituksen ldhettdmistd. Asiakkaan
informointi siséltad paitsi ohjeet ldékkeen oikeasta ja turvallisesta kdytostd, mutta myds
ladkkeen oikeasta sdilytyksesti. (Salonen, haastattelu 17.6.2014)

Fimea maidrad, ettd apteekeilla on oltava toimintaohjeet tuotteiden pakkaamisesta
jakelun ajaksi. Fimean mairdyksen mukaan lddkkeet tulee pakata asianmukaisesti
kuljetusolosuhteet huomioiden. Asiakkaan tulee voida varmistua, ettd 1ddkkeitd ei ole
avattu ldhetyksen aikana. (Apteekin verkkopalvelu 2011) Toimintaohjeessa apteekki
itse maddrittelee, mihin materiaaliin tuotteet pakataan. Kéytdnnossd tdmad tarkoittaa
sellaisten pakkausmateriaalien valintaa, jotka kestdvét kuljetuksen ja joista voidaan
tarvittaessa saada selville, onko pakkaus avattu. Pakkauksen ulkopuolelle ei tehdd
merkint6jd paketin sisdllostd. Pakkausmateriaalia voidaan tilata logistiikkayrityksilté tai
pakkaustukkureilta. Pakkausvaihtoehtoja on monia, ja valittu materiaali voi vaihdella
esimerkiksi tilauksen koon ja laadun mukaan. Esimerkiksi helposti sirkyvét tuotteet
pakataan ensin materiaaliin, joka suojaa sdrkymiseltd. Tuotteiden ldhetyspakkauksesta
ei saa kdydd ilmi, ettd paketti sisdltdd ladkkeitd. Sisdltod ei mydskddn saa ilmoittaa
naamioimalla sisdlto koodiksi, jonka jakelijaa edustava henkildstd voisi tunnistaa. Siten
apteekista ldhtevét paketit ovat samanarvoisia, riippumatta siitd, sisdltddko paketti
ladkkeitd, jotka vaativat erityisolosuhteita sdilytyksessa tai muita apteekkituotteita, jotka
kestédvit hyvin eri olosuhteita. (Salonen, haastattelu 17.6.2014)

Apteekeilla ei ole kéytdssd palautettavia (pantillisia) kuljetus- tai tuotepakkauksia.
Apteekkariliiton edustajan mukaan erilliset kuljetuspakkaukset ovat kylldkin olleet
harkinnassa. Vaihtoehtona on ajateltu esimerkiksi ldmpoétilan sdilyttdvdad pakkausta,
johon tuote pakataan ja tdimén ansiosta paketti voitaisiin kuljettaa rekka-autossa muun
kuorman mukana. Paketin ansiosta lddke olisi sdilytetty koko kuljetuksen ajan
vaaditussa ldmpotilassa. Kun kuljetus saapuisi asiakkaan kotiovelle, otettaisiin
toimitettava paketti pois kuljetuspakkauksesta, ja kuljetuspakkaus jitettdisiin rekan
mukaan. Haasteena tillaisessa ratkaisussa on pakkauksen hinnan saaminen

kannattavalle ja kustannustehokkaalle tasolle. Liséksi pohdinnassa on, kuka maksaa
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pakkauksen kustannukset, eli vastaako kustannuksista ja pakkauksen omistamisesta
apteekki vai logistiikkayritys. Innovatiiviset, uudet pakkausmenetelmdt ovat usein
kalliita, ja haasteena on saada hinta saada sellaiselle tasolle, jonka asiakas on halukas
maksamaan. Kuljetuspakkaukset voisivat kuitenkin ratkaista kuljetukseen liittyvid

haasteita tulevaisuudessa. (Salonen, haastattelu 17.6.2014)

5.6 Kuljetusolosuhteet ja tuotteen laatu

Kuljetusolosuhteissa keskeisintd on tuotteen sdilyttdminen vaaditussa ldmpotilassa.
Kéaytdnnossd pddasiallisena haasteena on huoneenldmmdsséd sdilytettdvien tuotteiden
oikean sdilytyksen varmistaminen kuljetuksen aikana. Erityiseen huolellisuuteen on
aihetta ddrimmdisissd sddolosuhteissa, eli kdytanndssd talvipakkasilla ja kesédhelteilld.
(Salonen, haastattelu 17.6.2014)

Asiakkaan tulee voida olla varma apteekkituotteen moitteettomasta laadusta.
Apteekin vastaa siitd, ettd tilatun tuotteen laatu pysyy moitteettomana my0s
jakeluprosessin aikana. Apteekki vastaa siitd, ettd tuotteet kuljetetaan asiakkaalle
suotuisissa ldmpdtilaolosuhteissa. Mikéli ei voida varmistua siitd, ettd esimerkiksi
talviolosuhteissa laékkeen kuljettaminen ei vélttdméttd tapahdu sallituissa 1dmpdétiloissa,
tuotetta ei kuljeteta tilld menetelmalld ollenkaan. On olemassa joitakin apteekkeja, jotka
kieltdytyvit tdlloin toimittamasta tilauksia muutoin kuin noutona apteekista, koska ne
eivit pysty jarjestimiin tarvittavaa kuljetusta. (Salonen, haastattelu 17.6.2014)

Jakelutoimintojen ulkoistamisessa apteekeilla on erilaisia keinoja, joilla varmistetaan
suotuisten kuljetusolosuhteiden jérjestiminen ja tuotevahinkoriskin minimointi. Namé
keinot koskevat luotettavan sopimuskumppanin valintaa, sopimuksen siséllon laatimista
ja tarvittaessa kuljetusolosuhteiden omavalvonnan jérjestdmistd. Sopimuskumppanin
valinnassa on kiinnitettivd huomiota alihankkijan kokemukseen samanlaisista
kuljetuksista. Apteekkariliitto on tehnyt yhteistyotd Postin kanssa jakelumenetelmien
kehittdmiseksi. Muita mahdollisia jakelijoita ovat muut paikallisesti, kotimaassa tai
kansainvilisesti toimivat logistiikkayritykset. Télla hetkelld suurilla
logistiikkayrityksille ei ole tarjota sellaista koko Suomen laajuista kotiinkuljetusta, jossa
voitaisiin taata tuotteen ldmpoétilan sdilyminen sallituissa rajoissa. Toisaalta, edelld
mainittuja palveluita on todenndkoisesti saatavilla joiltakin logistiikkayrityksiltd, jotka
tarjoavat kuriirikuljetuspalveluita. Kotiinkuljetuksia apteekin ldhialueille sen sijaan
pystytdin jo nykyisin jirjestimédn. (Salonen, haastattelu 17.6.2014) On syyté kuitenkin
huomata, ettd Itd-Suomen yliopiston apteekki tekee toimituksia koko maahan, vaikka
talla ei ole koko maan kattavaa apteekkiverkostoa. (Toimitusehdot —
Yliopistonverkkoapteekki 2015; Toimitusehdot — Yliopiston Apteekki 2015) Koko

maan kattavia apteekin verkkopalvelun lddketoimituksia voidaan tehdd myds Iso-
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Britanniassa (Bagshaw, videopuheluhaastattelu 19.7.2014). Ndiistd ndkokulmista
Apteekkariliiton asiantuntijan esittimi kuljetusongelma on jossakin méérin osattu jo
ratkaista. Toisaalta, Apteekkariliitto apteekkien taloudellisena edunvalvojana
mahdollisesti preferoi ratkaisuehdotuksissaan sellaista mallia, joka ylldpitdd apteekkien
nykyistd asemaa ja laajaa apteekkiverkostoa. Tétd viitettd voidaan tukea asiantuntijan
ratkaisuesitykselld, jossa jakelujdrjestelmdt rakennettaisiin siten, ettd toimituksia
tehtdisiin paikallisen apteekin ldhialueille, mikd siis luonnollisesti ylldpitdisi laajaa
apteekkiverkostoa.

Jakelun ulkoistamisessa alihankkijalle on kiinnitettdvd huomiota sopimuksen
siséltoon, eli osapuolten tulee sopia oikeista vilivarastointi- ja kuljetusmenetelmisti,
erityisesti oikean ldmpétilan sdilymisen suhteen. Sopimusten siséllon laadinnassa on
huomioitava, ettd jakelija on selkeisti tietoinen jakelunaikaisista sdilytysolosuhteista,
jotka apteekkituotteet vaativat. (Salonen, haastattelu 17.6.2014)

Pienten paikallisten logistiikkayritysten kanssa apteekkien on sopimusten huolellisen
laadinnan lisdksi tehtdvd omaa valvontaa oikeiden kuljetusolosuhteiden sdilymisesta.
Lampdtilan sdilymistd voidaan valvoa erilaisilla tallentavilla [ampoétilamittareilla, jotka
kulkevat kuljetuksessa tuotteen mukana. Apteekit voivat hankkia tallentavia
lampdomittareita, ’lockereita”, kuljetusten laadun varmistamiseksi. Lampoétilaa seuraava
laite ilmoittaa ldmpotilan muuttumisesta esimerkiksi kuljettajalle ja apteekkiin. Mikéli
lampdtila ei ole ollut kuljetuksen aikana sallituissa rajoissa, voidaan tehdd tarvittavat
toimenpiteet, ettd ladketurvallisuus sdilyy. Niin siis voidaan valvoa kuljetuslampdtilan
muutoksia ja siten varmistua suotuisista sdilytysolosuhteista ja alihankkijan
luotettavuudesta. Kuljetuspalveluiden valvonta on erityisen tarkedd silloin, kun kyseessd
olevan logistiikkatoimijan kanssa ei olla aiemmin tehty vastaavanlaista yhteistyOta.
(Salonen, haastattelu 17.6.2014)

Asiakas voi varmistua tuotteen laadusta paketin ulkoisten ominaisuuksien
perusteella. Paketin tulee olla avaamaton, ehjd ja vahingoittumaton. Muutoin oikeista
kuljetusolosuhteiden noudattamisesta ja tuotteen laadusta vastaa apteekki, ja siten
asiakkaan tulee voida luottaa tuotteen moitteettomaan laatuun. Mikéli asiakas kuitenkin
epdilee tuotteen vahingoittuneen kuljetuksen tai pakkaamisen aikana, apteekin tulee
tilausvahvistuksen yhteydessd antaa toimintaohjeet vahingoittuneen tai virheellisen

tuotteen korvaamiseksi. (Salonen, haastattelu 17.6.2014)

5.7 Tuotevirheet ja —palautukset seki tuotevastuun jakautuminen
toimitusketjussa

Apteekki vastaa asiakkailleen tuotteiden moitteettomasta laadusta. Tuotevastuu

toimitusten ja jakelun osalta on ldhes yksiselitteisesti apteekeilla. Tuotevirheiden
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tapauksissa toimitaan normaalin kiytinnon mukaisesti, eli kuten perinteisessd
apteekkitoiminnassakin. Télloin vastuu on valmistajalla. Apteekin on huolehdittava
siitd, ettd se ohjeistaa asiakasta, miten virheellisen tuotteen kanssa menetelldén sekéd
ilmoitettava tuotevirheistd paitsi myyntiluvan haltijalle, mutta my0s viranomaiselle.
Asiakkaat, jotka ovat ostaneet virheellisen tuotteen verkkoapteekista, voidaan jaljittad
helpommin, silld kaikista toimituksista on olemassa tiedot vastaanottajista. (Salonen,
haastattelu 17.6.2014)

Apteekeilla on oltava toimintaohje verkkokauppaan liittyvistd tuotepalautuksista ja —
virheistd. Verkkopalvelun tuotevirheiden toimintaohje on pitkélti sama kuin perinteisen
apteekin toimintaohje tuotevirhetapauksissa. Toimintaohjeen perustana on Fimean
antama mairdys ladkkeiden tuotevirheistd (Tuotevirheet 2009). Palautusten osalta
toimintatapa riippuu siitd, mihin tuotekategoriaan verkkopalvelun kautta tilattu tuote
kuuluu. (Salonen, haastattelu 17.6.2014)

Itsehoito- ja reseptilddkkeilld ei ole palautusoikeutta, muissa kuin tuotevirhe ja —
vahinko tapauksissa. Tuotevirheistd vastaa myyntiluvan haltija ja tuotevahingoista
puolestaan apteekki. Tuotevirhe- ja vahinkotapauksissa asiakkaalla on velvollisuus
reklamoida viallisesta tuotteesta apteekkiin. (Salonen, haastattelu 17.6.2014)

Muilla apteekkituotteilla on kuluttajansuojalain mukainen palautusoikeus. Palautetun
tuotteen tulee olla myyntikuntoinen, kayttdméton, avaamaton ja alkuperdisessd
pakkauksessa, eli palautusoikeus ei sisélld tuotteen kokeilemisoikeutta. Palautuneet
virheelliset lddkkeet ja muut apteekkituotteet hdvitetdén joka tapauksessa, ja siten niiden
ei pitdisi palautua uudelleen myyntiin. Apteekki korvaa palautetun tuotteen korvaavalla
tuotteella tai rahojen palauttamisella. Kéytdnndssd tuotteen palauttaminen hoituu
jakelijan kautta, eli apteekilla on jakelijan kanssa sopimus tuotepalautuksia varten.
Palautuksista aiheutuneet kulut voidaan nykyisin perid asiakkaalta kesdkuussa 2015
voimaan astuneen direktiivin myotd. Apteekki voi itse pddttdd, periikd se tuotteiden
palautuksesta aiheutuneet kulut asiakkaalta, mutta viallisten tuotteiden osalta apteekki
vastaa palautuskuluista joka tapauksessa. (Salonen, haastattelu 17.6.2014)

Tuotereklamaatiot ja -palautukset késitelldén apteekin toimintaohjeen mukaisesti,
mikd pohjautuu viranomaisen madrddmin toimintaohjeeseen tuotevirheistd ja
tuotepalautuksista. Kaytdnndssd apteekissa on vastuuhenkild, joka hoitaa apteekin
verkkopalveluun liittyvid asioista ja on tarvittaessa yhteydessd verkkopalvelun
asiakkaaseen. (Salonen, haastattelu 17.6.2014)

Koko alan yhteisend tavoitteena on tarjota apteekin verkkoapteekkipalveluita siten,
ettd koko prosessi on laadukas ja luotettava. Tdma siséltdd sen, ettd koko prosessin osa-
alueet toimivat saumattomasti koko toimitusketjun l&pi. Toiminnan kehittdmiseksi,
parhaiden toimintatapojen 16ytdminen ja uusien innovaatioiden keksiminen esimerkiksi
pakkaamiseen tai kuljetustapoihin, on ensiarvoisen tirkedd. Siten esikuva-analyysit

hyvin toimivista kdytdnndistd ja uudet ideat ovat kehitystoiminnassa avainasemassa.



84

Némai kaytannot tulisi sitten saattaa kaikkien apteekkien tietoon ja kéyttoon. (Salonen,
haastattelu 17.6.2014)

Apteekin verkkoliiketoiminnan etuja asiakkaalle voisivat olla apteekkiasioinnin
nopeutuminen, kun tilaus noudetaan valmiina apteekista tai asioinnin helppous, kun
tuotteet toimitetaan asiakkaalle suoraan kotiin. Kotiinkuljetuksia on mahdollista
jérjestdd apteekin ldhialueille, mutta pitkien, useiden satojen kilometrien, kuljetusten

jérjestiminen on suurempi haaste. (Salonen, haastattelu 17.6.2014)

5.8 Esikuvakaytinnot haasteiden ratkaisemiseksi

Tutkimuksen  alkuperdisissd  tavoitteissa  oli  kartoittaa  verkkoapteekkien
jakelukdytintojd kansainvélisessd kontekstissa. Johdannossa ennakoitiin brittildisten
verkkoapteekkien toiminnan kdytdntdjen olevan kaikista edistyneimpii (best-practise) ja
siten mahdollisesti toimivan esikuvana suomalaisten verkkoapteekkien kidytdntdjen
kehittamisessd. Tutkimuksen edetessd kévi ilmi, ettd verkkoapteekkien keskeisimpind
haasteina olivat logistiset haasteet, eli kdytdnndssd vaadittujen olosuhteiden
sdilyttiminen tilauksen toimituksen, eli kotiinkuljetuksen, aikana.
Ratkaisuvaihtoehtoina esitettiin logistiikkaratkaisujen tai pakkaamisen kehittiminen.
Logistiset ratkaisut ja pakkaamistavat haluttiin selvittdd brittildisten apteekkien osalta.

Iso-Britanniassa ei ole vield verkkoapteekkeja yhdistavdd jarjestod, eli Suomen
apteekkariliittoon verrattavaa organisaatiota. Haastattelussa kdvi ilmi, ettd Iso-
Britanniassa verkkoapteekkien asiakkaita ovat tyypillisesti sdannollistd ldakehoitoa
tarvitsevia potilaita, jotka ostavat verkon kautta nimenomaan reseptilddkkeita.
Verkkoapteekkien asiakaskunta ei muodostu yksittdisid ostoksia tekevistd potilaista.
Verkkoapteekkien asiakkaiksi valikoituu siis sellaisia henkilditd, jotka haluavat saada
saannollisen lddkityksen esimerkiksi kuukausittain toimitettuna suoraan Kkotiin.
Perinteisten apteekkien asiakkaiksi puolestaan valikoituu sellaisia henkil6itd, jotka
haluavat saada farmaseuttista tuoteneuvontaa apteekissa. Tuoteneuvontaa voidaan
tarjota myOs puhelimitse asiakkaan ndin halutessa. Verkkoapteekkien palveluiden
kysynté ei ole kovin merkittdvdd juuri perinteisen apteekkiasioinnin preferoinnin takia.
(Bagshaw, videopuheluhaastattelu 19.7.2014)

Potilas tyypillisesti ldhettdd reseptin apteekkiin postitse, jossa resepti tarkistetaan
huolellisesti. Ladkkeet pakataan valmiiksi ja toimitetaan asiakkaalle timén tarpeen
mukaisesti. Apteekit pitdvat kirjaa potilaiden lddkkeiden tilausmédristda ja siten
tarkkailevat, ettei ladkkeitd tilata yli potilaan tarpeen. Ladkkeiden kéyttod voidaan
seurata verkkoapteekkien osalta paremmin kuin perinteisten apteekkien. Téma tarkkailu
mahdollistaa myos lddkehoidon keskeyttimattoman jatkumisen, silld tyypillisesti

apteekeilla on kéytdossddn muistutuspalvelu, joka muistuttaa uuden lddke-erdn
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tilaamisesta, mikéli asiakas ei ole tilannut sitd. (Bagshaw, videopuheluhaastattelu
19.7.2014)

Brittildisistd apteekeista osa tekee toimituksia asiakkaille ulkomaille. Brittildiset
verkkoapteekit toimittavat tilauksia ulkomaille postitse kuriiripalvelulla tai Iso-
Britannian johtavan postin Royal Mailin palveluita kdyttden. Ladketilausten postitukset
kulkevat asiakkaalle lentokoneella tai rautateitse. Iso-Britanniassa tilaukset toimitetaan
suoraan asiakkaalle kotiin tai tyopaikalle, eikd muita toimitusvaihtoehtoja ole kdytossa.
Néin menettelemilld varmistetaan samalla ettd tilauksen vastaanottaa oikea henkild.
Ladkkeet pakataan apteekissa kuplamuoviin, jolla suojataan tuotetta ulkoisilta kolhuilta.
Tédmin jélkeen paketti laitetaan pahviseen laatikkoon, joka sinetdiddén teipilld. Muita
erityisid pakkausmateriaaleja tai kuljetuslaitteistoa ei ole kédytossd. (Bagshaw,
videopuheluhaastattelu  19.7.2014) Menetelmd voi olla riittdvd Iso-Britannian
sadolosuhteissa, silld Brittein saaret kuuluvat eri ilmastovydhykkeeseen kuin Suomi,
minkd vuoksi lampdtilat eivédt putoa niin alas kuin Suomessa. Asiantuntijan mukaan
Suomen olosuhteissa voitaisiin kuitenkin kéyttdd &darimmadiseltd kylmyydeltd ja
kuumuudelta suojaavia pakkauksia, mikd olisi hdnen suosittelema ratkaisu
logistitkkaongelmaan. Edelld mainittuja erikoispakkauksia on myynnissd Iso-
Britanniassa, esimerkiksi Cryopak (Cold Chain Packaging 2005) ja Igloo Logistics
myyvit erikoispakkauksia. Asiantuntijan arvion mukaan on todenndkdistd, ettd myos
Suomessa on erikoispakkausten myyjid ja mahdollisesti valmistajia, silld Suomessa on
tarve kuljettaa my0s muita ldmpotilakontrolloituja tuotteita. Pakkausten saatavuutta
haastateltava kuvasi osuvasti: It must be available in Finland”  (Bagshaw,
videopuheluhaastattelu 19.7.2014)

Kansainvilisessd kaupassa on joitakin rakenteellisia esteitd, joista yksi on reseptin
kieli. Esimerkiksi suomenkielistd ladkemé&érdystd voisi olla mahdoton brittildisen
farmaseutin lukea, ja reseptin aitouden todentaminen saattaisi olla hankalaa.

Seuraavassa taulukossa (ks. taulukko 4) esitetddn edelld tdssd luvussa kuvatut
apteekin verkkopalvelun jakelukdytdnndistd identifioidut epdmuodolliset instituutiot,
joiden madrittely oli yhtend tutkimustavoitteena, eli tutkimuskysymyksen kolmas
osakysymys. Taulukon tarkoituksena on jdsennelld identifioidut epdmuodolliset
instituutiot eksplisiittiseen muotoon, kunkin kategorian alle. Seuraava taulukko kattaa

tutkimuksen kdytinnonldheisen kontribuution.
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Taulukko 4  Verkkoapteekkien epdmuodolliset instituutiot

VERKKOAPTEEKKIEN

Suomen apteekkariliiton
merkitys suomalaisten
apteekkien

verkkopalvelutoiminnassa

Verkkoapteekkien
resurssit ja haasteet

Suomessa

EPAMUODOLLISET INSTITUUTIOT: JAKELUKAYTANNOT

Osallistuu apteekkialan kehitystyéhon

Kehittanyt apteekeille e-apteekkialustan, joka liittyy apteekin
verkkopalvelun tekniseen toteuttamiseen. Alustan ymparille on
koottu ammatillista ohjeistusta koskien verkkopalvelun
toimintaa ja sidosryhmayhteistyota.

Apteekkariliiton tarjoamia palveluita ovat esimerkiksi
tuotetietokanta, jossa ovat ladkkeen perustiedot ja kuvat seka
tiedot laakkeen sisallosta, tarkoituksenmukaisesta kaytosta ja
sailytyksesta.

Koskien apteekin verkkopalvelutoimintaa, apteekkariliitto on
tehnyt yhteistyota Postin kanssa jakelutoimintojen
kehittamiseksi.

Toiminta ei ole kuitenkaan verrattavissa
apteekkiketjutoimintaan, vaan verkkopalvelun kaytannon
toteuttamisesta kukin apteekki vastaa itse.

Instituutiona edustaa suurinta osaa suomalaisista
yksityisapteekeista; vastaa jasentensa ammatillisesta ja
taloudellisesta edunvalvonnasta.

Apteekkien resurssipohja on pieni, eikd apteekkien osaaminen
ole perinteisesti liittynyt verkkopalvelutoimintaan.

Apteekit ovat joutuneet arvioimaan omaa
verkkoapteekkikonseptiaan suhteessa omiin resursseihin. Jotkut
apteekit tarjoavat verkkopalvelua lisdpalveluna nykyisille
asiakkailleen, mutta toiset apteekit ovat halunneet laajentaa
asiakaskuntaa tarjoamalla verkkopalvelua valtakunnallisesti
Ladkkeiden verkkokauppa siséltda paljon erityispiirteitd, joita ei
ole muilla aloilla. N&ita ovat esimerkiksi lakisddteinen
lddkeneuvonta, lampotilasdadellyt ldakevalmisteet ja
ladkekuljetukset.

Tilauksen kasittely on monimutkainen prosessi, silla
tuoteneuvonnan antamiseksi reseptildaketilauksissa asiakas
tulee tavoittaa puhelimitse aina ennen tilauksen ldhettamista ja
itsehoitoladketilauksissa asiakkaan tuoteneuvontaa tarvitessa.
Toisaalta verkkopalvelun kautta tilaaminen voi parantaa
ladketurvallisuutta, silld tama mahdollistaa dokumentoidun
tarkistuksen laakkeiden sopivuudesta asiakkaalle

Tilauksen jakelu asiakkaalle on suuri haaste. Haaste liittyy
oikeiden kuljetusolosuhteiden jarjestamiseen, silla
lddkevalmisteet tulee sailyttaa tietyissa suosituslampatiloissa.
Ladkevalmisteet voivat olla huoneenlammadssa sailytettavia,
kylma- tai viiledsailytettavia. Haasteena on eri lampotilat
mahdollistava kuljetusratkaisu seka suosituslampoétilojen
varmistaminen ja siten ldaketurvallisuuden sailymisen
takaaminen kuljetuksen aikana.

Erityiskuljetusten ongelmana on niiden korkea hinta.
Kotiinkuljetus tuottaisi eniten lisdarvoa asiakkaan nakokulmasta.
Kuljetusongelmaa voitaisiin ratkaista jo tuotteiden
valmistusvaiheessa kehittamalla pakkauksia seka testaamalla
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ldakevalmisteiden sailyvyysrajoja.

Suomalaisilla verkkoapteekeilla on kaytossaan useita erilaisia
toimitustapoja, joita ovat nouto apteekista, postista,
pakettiautomaatista, Matkahuollon Lahella-pakettipisteesta tai
paketin kotiinkuljetus.

Paketin luovuttamisessa kaytetaan periaatetta, etta
lddkevalmisteen vastaanottaja on sama kuin tilaaja.
Reseptilaakkeiden osalta periaate on ehdoton;
itsehoitolaakkeiden ja muiden tuotteiden osalta periaatteen
noudattaminen on tarkeaa, mutta ei ehdotonta.

Henkilollisyys tarkistetaan pakettia luovuttaessa.

Vastuu laakkeiden oikeasta sailyttamisesta siirtyy asiakkaalle
asiakkaan vastaanotettua paketin.

Jakeluprosessi vaihtelee toimitustavan mukaan

Jokaisessa toimitustavassa verkkopalvelussa tehdyt tilaukset
kasitelldan apteekissa. Kun tilaus on vastaanotettu ja
farmaseuttinen tuoteneuvonta annettu, ladkevalmisteet
noudetaan apteekin varastosta. Tilauksen sisalto tarkistetaan
dokumentoidusti, tuotteet pakataan asianmukaisesti ja paketin
padlle kiinnitetdan asiakkaan tiedot.

Nouto apteekista on yksinkertaisin toimitusvaihtoehto, jossa
asiakas noutaa valmiin paketin apteekista, jossa
apteekkihenkilokunta tarkistaa asiakkaan henkil6llisyyden.
Muut toimitustavat on yleensa ulkoistettu muulle
logistiikkatoimijalle. Talloin pakatut tuotteet luovutetaan
logistiikkayritykselle, eli apteekkihenkilokunta vie paketin postin
toimipisteeseen tai logistiikkayritys hakee ne apteekista. Minka
jalkeen logistiikkayritys toimittaa paketit ilmoitettuun
osoitteeseen.

Apteekkariliitto on tehnyt yhteistyota ja jakelutoimintojen
integraatioita Postin kanssa, mutta apteekeilla voi olla muitakin
yhteistyokumppaneita, esimerkiksi Matkahuolto. Jotkut apteekit
tekevat kotiinkuljetukset itse, eli apteekin henkilokuntaan
kuuluva vie paketin toimitusosoitteeseen.

Tilauksen toimitukseen kuluva aika maaraytyy tilauksen
tekemishetken, toimitustavan, apteekin aukioloaikojen ja
apteekin varastonpidon mukaan. Tilaukset ldhtevat apteekeista
tilausmaarien mukaan, eli kerran péivassa tai muutaman kerran
viikossa.

Tilauksen tasmalliselld toimitusajalla on merkitysta
asiakastyytyvaisyyteen.

Apteekeilla ei ole erillisia varastoja tai tilauskasittelykeskuksia
verkkopalvelutoimintaan, vaan verkkopalvelu on aina sidoksissa
varsinaiseen apteekkitoimintaan. Myds tuotevalikoima on
paapiirteissaan sama.

Fimea maaraa, ettd apteekeilla on oltava toimintaohje tilausten
pakkaamisesta kuljetusolosuhteet huomioiden.

Apteekit voivat itse maaritella mita materiaaleja nama kayttavat
pakkaamisessa. Materiaalit ja pakkaukset voivat vaihdella
tilauksen koon ja laadun mukaan.

Pakkauksen tulee kestda kuljetus, suojata tuotteita kuljetuksen
aikana ja olla sellainen, josta voidaan tarvittaessa saada selville,
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Kuljetusolosuhteet ja

tuotteen laatu

Tuotevirheet ja —
palautukset seka
tuotevastuun
jakautuminen

toimitusketjussa

onko pakkausta avattu kuljetuksen aikana.

Tuotteiden lahetyspakkauksesta ei saa mitenkdan kayda ilmi,
ettd lahetys sisaltaa laakkeita.

Kuljetuspakkaukset voisivat ratkaista kuljetuksen aikaiseen
sailytykseen liittyvia ongelmia tulevaisuudessa.
Kuljetusolosuhteissa keskeisintd on tuotteen sailyttdminen
vaaditussa lampotilassa.

Padasiallisena haasteena on huoneenlammassa sailytettavien
ldakevalmisteiden kuljetukset. Erityista huolellisuutta vaaditaan
darimmaisissa saaolosuhteissa, kuten talvipakkasilla ja
kesahelteilla.

Apteekki vastaa siitd, etta ladkkeet kuljetetaan asiakkaalle
suosituslampétiloissa siten, etta ladkkeiden laatu sailyy
muuttumattomana. Asiakkaan tulee voida luottaa, etta
toimitetut lddkevalmisteet ovat turvallisia.

Kuljetukseen liittyvien riskien minimoimiseksi apteekkien tulee
tarkoin harkita luotettavan sopimuskumppanin valintaa,
sopimuksen sisallon laatimista ja tarvittaessa
kuljetusolosuhteiden omavalvonnan jarjestamista.
Kuljetuksen aikaista lampdtilaa voidaan seurata tallentavien
lampotilamittareiden avulla.

Sopimuskumppanin valinnassa on kiinnitettdava huomiota
alihankkijan kokemukseen samanlaisista kuljetuksista.
osapuolten tulee sopia oikeista valivarastointi- ja
kuljetusmenetelmista, erityisesti oikean lampdtilan sailymisen
suhteen. Kuljetussopimusten sisallon laadinnassa on
huomioitava, etta jakelija on selkeasti tietoinen jakelunaikaisista
sailytysolosuhteista, jotka apteekkituotteet vaativat.

Koko maan kattavaa kotiinkuljetuspalvelua ei ole
apteekkariliiton asiantuntijan mukaan pystytty jarjestamaan,
vaan toimituksia voidaan tehda vain paikallisapteekkien
lahialueille. Toisaalta Itda-Suomen yliopiston apteekki tekee
toimituksia koko maahan, riippumatta toimitustavasta tai
valimatkan pituudesta. Siten Apteekkariliitto mahdollisesti
preferoi ratkaisuesityksissaan sellaista mallia, joka yllapitaisi
laajaa apteekkiverkostoa.

Virheelliset tuotteet voidaan jakaa tuotevirheisiin ja -
vahinkoihin. Tuotevirheet ovat syntyneet valmistuksen aikana ja
vahingot apteekissa tai kuljetuksen aikana.

Tuotevirheista vastaa myyntiluvan haltija ja tuotevahingoista
puolestaan apteekki. Tuotevirhe- ja vahinkotapauksissa
asiakkaalla on velvollisuus reklamoida viallisesta tuotteesta
apteekkiin.

Tuotevirheiden tapauksissa toimitaan normaalin kdytannon
mukaisesti, eli kuten perinteisessa apteekkitoiminnassakin.
Tuotevastuu toimitusten ja jakelun osalta apteekista asiakkaalle
on lahes yksiselitteisesti apteekeilla.

Apteekeilla on oltava toimintaohje verkkokauppaan liittyvista
tuotepalautuksista ja —virheista.

Itsehoito- ja reseptiladkkeilla ei ole palautusoikeutta, muissa
kuin tuotevirhe ja —vahinko tapauksissa.

Apteekkiin palautettuja laakkeita ei voi myyda, vaan nama
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havitetaan laakejatteena

- Muilla apteekkituotteilla on kuluttajansuojalain mukainen
palautusoikeus. Palautetun tuotteen tulee olla myyntikuntoinen,
kdyttdamaton, avaamaton ja alkuperaisessa pakkauksessa.

- Apteekki korvaa palautetun tuotteen korvaavalla tuotteella tai
rahojen palauttamisella. Kdytanndssa tuotteen palauttaminen
hoituu jakelijan kautta, eli apteekilla on jakelijan kanssa sopimus
tuotepalautuksia varten.

Iso-Britanniassa ei ole viela verkkoapteekkeja yhdistavaa
jarjestod, eli Suomen apteekkariliittoon verrattavaa
organisaatiota.

haasteiden - Brittildisten verkkoapteekkien asiakkaita ovat tyypillisesti
saannollistad ladkehoitoa tarvitsevia potilaita, jotka ostavat
verkon kautta nimenomaan reseptildakkeita. Ndiden asiakkaiden
tilaukset ovat toistuvia ja apteekit tarjoavat usein
muistutuspalvelua laaketilausten uusimiseksi.

- Perinteisessa apteekissa asioivat tyypillisesti asiakkaat, jotka
haluavat saada farmaseuttista tuoteneuvontaa apteekissa.

- Toimitukset tapahtuvat posti- tai kuriiripalveluna

- Tilaukset toimitetaan suoraan asiakkaalle tyopaikalle tai kotiin,
milla varmistetaan, etta paketin vastaanottaa oikea henkild

- Osa brittildisista apteekeista tekee toimituksia myds ulkomaille.

- Brittilaisilla apteekeilla ei ole kdytossdaan mitdan erityisia
pakkausmateriaaleja tuotteiden pakkaamiseen, vaan nama
pakataan kuplamuoviin ja pahvilaatikkoon.

- Suomen talviolosuhteissa voitaisiin kayttaa erikoispakkauksia,
joiden ansiosta ladkevalmisteen lampédtila voitaisiin pitaa
kuljetuksen ajan valmistajan suosittelemissa rajoissa.

- Erikoispakkauksia myyvat logistiikkatoimijat Iso-Britanniassa ja
mahdollisesti myds Suomessa.

- Laakkeiden kansainvalisessa vahittdiskaupassa on tiettyja
rakenteellisia esteitd, kuten ladkemaarayksen kieli.

Brittildiset verkkoapteekit

ja esikuvakaytannot

ratkaisemiseksi

Johdannossa  todettiin, ettd  vihittdiskauppiaiden  verkkoliiketoiminnan
jakelukdytintdjd on kuvailtu erilaisten tuotteiden nidkokulmasta. Tieteellinen tutkimus
rajautuu  tdmin osalta kuitenkin vain elintarvikkeiden ja kiyttotavaroiden
verkkoliiketoiminnan jakelukdyténtdihin, minkd vuoksi tdssd havaittiin tutkimusaukko
ladkevalmisteiden verkkoliiketoiminnan jakelukdytdntdjen osalta. Kansainvilisesti
toimivien verkkoapteekkien jakelukdytdnnoisti ei ole vastaavanlaisia tieteelliseen
tutkimukseen perustuvia rakenteita kuvailtu, minkd vuoksi seuraavassa taulukossa
tdydennetddn De Koster & Neuteboomin (2001) mallia véhittdiskauppiaiden
verkkoliiketoiminnan jakelukdytinndistd. Seuraava taulukko kattaa tutkimuksen

teoreettisen kontribuution (ks. taulukko 5).
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Taulukko 5  Verkkoapteekkien jakelun rakenteet

Muuttuja

Laatu

Tuotepalautukset

Pakkauspalautukset

Toimitusaika
Toimituksen
tasmallisyys

Toimituksen
helppous

Tuotteen kate
Varastointi-,
kasittely- ja
kuljetusolosuhteet

Tilauksen koko

Resepti- ja itsehoitoladkkeet sekd muut apteekkituotteet

Ladkevalmisteiden laatu riippuu keskeisesti optimaalisista
sdilytyslampotiloista. Valmisteet voivat olla huoneenldmmadssa
sdilytettavia, kylma- tai viiledsailytettavia. Ladkekuljetuksissa on
huolehdittava, ettd ladkkeita sailytetdan valmistajien antamissa
suosituslampotiloissa.

Ladketurvallisuuden sailyminen on ensiarvoisen tarkead; asiakkaan tulee
voida luottaa ladkevalmisteen moitteettomaan laatuun. Apteekit ovat
vastuussa, etta verkkopalvelun toimitukset ovat asianmukaisia ja
|daketurvallisuus sdilyy. Apteekkien riskienhallintaan kuuluu valikoida
verkkopalveluun vain sellaiset tuotteet, joiden moitteeton laatu voidaan
varmistaa etdmyynnin osalta.

Lainsdantelyn perusteella |adkkeilld ei ole palautusoikeutta; muilla
apteekkituotteilla on normaali kuluttajasuojalainmukainen
palautusoikeus. Ladkkeilla on kuitenkin palautusoikeus tuotevahinko ja —
virhe tapauksissa. Virheelliset tuotteet asiakas tunnistaa tuotteen ja
paketin ulkoisten ominaisuuksien perusteella.

Apteekeilla ei ole talla hetkella kdytossa palautettavia
kuljetuspakkauksia, eika erityisia pakkausmateriaaleja. Erilaisia
pakkausvaihtoehtoja on kuitenkin harkittu, ja nama voisivat osaltaan
ratkaista kuljetukseen liittyvid haasteita. Palautettavien pakkausten
kohdalla ongelmakohtina ovat hinta ja omistus, eli kuka arvoketjussa
omistaa pakkauksen ja maksaa pakkauksen kustannukset.

Toimitusten tulee olla nopeita ja luotettavia.

Toimituksen tasmallisyys on olennaista asiakastyytyvaisyyden- ja
kokemuksen takia seka katkeamattoman ladkehuollon takaamiseksi.
Asiakkaan tulee henkilokohtaisesti vastaanottaa toimitus. Eri
toimitustavat antavat joustavuutta asiakkaan saavuttamiseen.
Toimituksen jattamista postilaatikkoon ei ladketurvallisuuden vuoksi
voida katsoa asianmukaiseksi toimitustavaksi.

Korkea

Verkkopalvelutoiminta on aina sidoksissa laillistettuun apteekkiin, ja
siten tuotteet ovat apteekin varastossa normaalin kdytannon mukaisesti
ja tilaukset kasitellaan apteekin tiloissa. Mahdollisia mittakaavaetuja
voitaisiin saavuttaa verkkoapteekkitoimintaan erikoistuneella
varastoinnilla seka keskitetylla tuoteneuvonnalla.

Lahes kaikilla apteekkituotteilla mukaan lukien ladkkeet on oma
suositussailytyslampotilansa. Ladketilausten kuljettaminen vaatii
erityisjarjestelyja sailytyslampotilojen takaamisen takia.
Erityisjarjestelyiden takia kuljetuskustannukset ovat korkeat ja vaativat
logistiikkatoimijalta luotettavuutta seka kokemusta.

Kylmasailytettavia ladkkeita ei voida kuljettaa talla hetkella ollenkaan.
Asiakastilaukset ovat pienia (sisaltavat tuotteita muutamasta
tuotekategoriasta).
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6 JOHTOPAATOKSET

Tamén tutkimuksen tarkoituksena oli méadritelld viahittdiskaupan markkinoiden etiisyys
arvioimalla Suomen ja Iso-Britannian véhittdismarkkinoiden vélistd eroa
verkkoapteekkien jakelukdytdntdjen ndkokulmasta. Tutkimuksen tarkastelua tehtiin
instituutioiden tasolla, missd kartoitettiin apteekin verkkopalvelun kannalta olennainen
instituutiokehys, jonka puitteissa jakelukdytdnndt ilmenevét. Apteekin verkkopalvelun
institutionaalinen konteksti, eli tutkimuksen teoreettinen viitekehys kartoitettiin
kirjallisuuskatsauksen avulla. Apteekin verkkopalvelun muodolliset instituutiot, eli
saantelyviitekehys mairiteltiin pddasiassa sekunddiriseen aineistoon, eli lainsdddédntoon
ja viranomaisméariyksiin perehtymalld. Epamuodollisia instituutioita kartoitettiin tata
taustaa vasten ja niitd pyrittiin identifioimaan asiantuntijahaastatteluiden avulla.
Edellisessd luvussa kuvattiin tutkimuksen tulokset ja tdssd luvussa kuvataan miten
tamén tutkimuksen institutionaalinen konteksti, muodolliset instituutiot ja

epamuodolliset instituutiot suhteutuvat toisiinsa ja muodostavat kokonaisuuden.

6.1 Teoreettiset johtopaitokset

Apteekin verkkopalvelu ladkkeiden ja muiden apteekkituotteiden jakelukanavana on osa
ladkealan digitalisoitumista, joka on kokonaisvaltainen muutos alalla. Apteekin
verkkopalveluntoiminta  liittyy  terveyspalveluiden  digitalisoimiseen,  jossa
apteekkiasiointi hoidetaan séhkdisten viestintdvilineiden avulla ja apteekkituotteiden
toimitukset logististen ratkaisujen avulla. Digitalisaation hyddyntdminen ldpi 1ddkealan
arvoketjun potentiaalisesti lisdisi terveydenhoidon tehokkuutta. Kustannustehokkaiden
ja innovatiivisten terveyspalvelujen kysyntd kasvanee tulevaisuudessa, silld véestd
ikddntyy, minka takia terveyspalveluiden kysynti ja kustannukset kasvavat.

Kasvavien terveydenhoidon kustannusten takia EU-mailla on kannustimia lisdtd
ladkealan kilpailua, minkd vuoksi EU:ssa lddkkeiden kansainvilistd vahittdismyyntid
edistetddn ja kansainvilisen kaupan esteitd poistetaan. Jo nykyinen sdéntely
mahdollistaa, ettd lddkkeiden verkkokaupan osalta EU voi tulevaisuudessa olla
yhtendinen markkina-alue. Tamé lisdd kilpailua myds Suomen apteekkimarkkinoilla
apteekin verkkopalvelun osalta seki lisdé asiakkaan valintamahdollisuuksia. Ladkkeiden
vihittdiskauppa verkossa on kuitenkin asiakkaan ndkokulmasta luonteeltaan
komplementaarista, eli ei tdysin korvaavaa, perinteiseen apteekkitoimintaan ndhden.

Kansainvilinen ldadkkeiden verkkokauppa parantaa kuluttajan valintamahdollisuuksia
ja asemaa markkinoilla. Kansainvélisesti toimivat verkkoapteekit mahdollistavat
laajemman valikoiman sekd tuote- ja hintavertailun, jotka eivit ole sidottuja fyysiseen

paikkaan. Rakenteellisten esteiden poistuessa asiakkaalla on mahdollisuus hyddyntaa
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laajempaa tarjontaa, joka muodostuu kansainvélisesti toimivien verkkoapteekkien
tarjonnasta sekd kansallisesti toimivien apteekkien ja verkkoapteekkien tarjonnasta.
Tédmin vuoksi loppukéyttdjédn rooli arvontuotantoketjussa kasvaa. Lidkealan yritysten
tulee muuttaa strategiaansa asiakasorientoituneemmaksi, jotta ndméd menestyisivit
kovenevassa kilpailussa.

Erilainen saintelykehys koskien brittildisten ja suomalaisten verkkoapteekkien
toimintaa luo  brittildisille apteekeille paremmat mahdollisuudet toteuttaa
markkinointimixin  kilpailukeinoja ~ kuin = suomalaisille  apteekeille.  Siten
kansainvilisessé lddkkeiden verkkokaupassa kansallinen sédéntelykehys suosii brittildisid
apteekkeja enemmin kuin suomalaisia. Toisaalta, suomalaisten apteekkien etuna on
parempi markkina- ja asiakastietimys koskien suomalaisia apteekkituotteiden
véhittdismarkkinoita. Tamd on merkittdvd etu, silld puhtaasti verkossa toimivat
véhittdiskauppiaat eivit padasiallisesti ole niin menestyneitd kuin monikanavaisesti
toimivat véhittdiskauppiaat. Siten brittildisiltd apteekeilta puuttuu suomalaisten
apteekkimarkkinoiden spesifitietous. Nykylainsdddédnnon puitteissa brittildiset apteekit
eivdt voi etabloitua suomalaisille apteekkimarkkinoille, ja silld tavalla mahdollisesti
hankittava markkinoilla oppiminen ei ainakaan nykyisin ole vield mahdollista.

Verkkokauppojen muodostamaan virtuaaliseen markkinatilaan yleensd péteva
sijainnin epédolennaisuus, ei kokonaan pade verkkoapteekkeihin, silld laillisesti toimiva
verkkopalvelu on aina sidoksissa varsinaiseen apteekkitoimintaan. Apteekin
verkkopalvelutoimintaa sitoo  piddasiallisesti sama sddntely kuin muutakin
apteekkitoimintaa, joka on sidottu sijaintinsa kansalliseen sadntelykehykseen.
Nykylainsdddédnnén mukaan lddkkeiden laillinen verkkokauppa rajoittuu EU- ja ETA-
maiden sisdiseen kaupankdyntiin. Ostoksia tekevd asiakas kantaa laittoman
verkkokaupan lddkkeiden tilaamisen riskit, jotka mahdollisesti realisoituvat tilatessa
ladkkeitd tai muita valmisteita EU- ja ETA-maiden ulkopuolelta.

EU-tasolla verkkoapteekkeja koskevaa sdéntelyd on hyvin vdhdn. Verkkoapteekkien
toiminnan institutionaalinen kehys rakentuu péfdasiassa kansallisesta sddntelysta.
Apteekin verkkopalvelun sdintely rakentuu ensiksi kansallisesta ladkelainsdddanndsté ja
toiseksi kuluttajansuojalainsddddnndstd, jotka siis sddtelevdt apteekkitoimintaa ja
verkkokauppaa. Apteekin verkkopalvelun sdédntelyyn kuuluvat myos kansallisen
viranomaisen médrdykset koskien apteekin verkkopalvelua. Tdma pétee pédasiallisesti
my0s apteekin toimiessa kansainvélisesti, kuitenkin tietyin varauksin.

Kansainvilistd kauppaa harjoittaessaan (brittildisten) apteekkien tulee huomioida
my0s kohdemaan sddntelyd, joka liittyy esimerkiksi siithen, onko lddkevalmisteella
kohdemaassa myyntilupaa. Tamén lisdksi kohdemaassa (Suomi) voi olla kansallisia
rajoituksia koskien lddkkeiden tilaamista verkon kautta ulkomailla toimivasta
apteekista, eli koskien lddkkeiden henkilokohtaista maahantuontia. Esimerkiksi

Suomessa reseptilddkkeend myytdvéin lddkevalmisteen tuonti Suomeen edellyttdd aina
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ladkemadrdysté. Siten tdltd osin kansainvélinen ld4kkeiden verkkokauppa ei mahdollista
sadntelyn kiertelyyn. On kuitenkin syytd muistaa, ettd reseptien vastavuoroinen
tunnustaminen mahdollistaa asianmukaisten reseptien hankkimisen my6s muista EU- ja
ETA-maista. Joillakin apteekeilla on oheispalveluna my6s digitaalisia ladkéaripalveluita,
joka mahdollistaa reseptilddkkeiden midrddmisen myds sdahkoisten viestintdvélineiden
avulla. Kansainvilisesti toimivien verkkoapteekkien sddntelykehys on vasta
muotoutumassa, ja tutkimuksessa kévi ilmi, ettd viranomaisillakaan ei ole vielé kaikkiin
seikkoihin selvid vastauksia, minkd maan ja miten sdintelyd sovelletaan missékin
tilanteessa.

Iso-Britanniassa toimivien apteekin verkkopalvelua koskeva sddntely poikkeaa
merkittdvasti Suomen sddntelyyn verrattuna esimerkiksi sen vuoksi, etti GPhC:n
verkkopalvelun ohjeistus ei ole luonteeltaan midrddavad tai pakottavaa. Brittildisten
apteekkien on kuitenkin noudatettava GPhC:n asettamia standardeja ja korkeaa
ammattietiikkaa. Fimean méardys apteekin verkkopalvelusta on luonteeltaan maardavaa
ja sddanndt ovat hyvin yksityiskohtaisia. Néin ollen suomalaisissa apteekeissa on
kapeampi litkkumavara kéyttdd farmaseutin tai proviisorin omaa ammatillista harkintaa
apteekin toiminnassa. Kéytdnndsséd yksityiskohtainen ja paljon eri rajoituksia siséltdva
sadntely Suomessa jaykistdd toimintaa ja ajattelumalleja, mikd ndkyy epdmuodollisten
instituutioiden  joustamattomuutena. Iso-Britanniassa toimivat apteekit voivat
joustavamman sddntelyn mahdollistamana vapaammin innovoida toimintatapojaan sekd
kayttad farmaseuttisen ammattilaisen omaa harkintaa, ja siten mahdollisesti saavuttaa
kilpailuetua kansainvilisilld ladkkeiden véhittdismarkkinoilla internetkaupassa.

Apteekkariliitto on  merkittivda  epdmuodollinen  instituutio  suomalaisten
yksityisapteekkien verkkopalvelun kehittdmisessd. Palvelutoiminnan konsultointi,
tukitoiminnot ja logistiikasta vastaavien yhteistyokumppanien hankinta tukevat
apteekkien verkkopalveluiden kehittdmistd, mutta toiminta ei ole verrattavissa
apteekkiketjutoimintaan. Apteekkariliiton asema apteekkien ammatillisena ja
taloudellisena edunvalvojana voi kuitenkin olla ongelmallinen verkkoapteekkien
litketaloudellisissa kehitystehtdvissd. Edunvalvojan roolissa haasteiden ratkaisuesitykset
voivat olla luonteeltaan apteekkien nykyistd asemaa ylldpitavid, kilpailua vihentdvid ja
siten taloudellisesti epédtehokkaita. Toisaalta, apteekkien ollessa pienid toimijoita ja
apteekkien vilisen yhteistyon ollessa instituutioiden takia rajoitettua yksittdisten
apteekkien voi olla haasteellista saavuttaa esimerkiksi mittakaavaetuihin perustuvaa
kilpailuetua verkkopalvelutoiminnassaan.

Pienind toimijoina yksityisapteekkien resurssi- ja osaamispohja on rajoitettu, eikd
osaaminen ole perinteisesti liittynyt verkkoliiketoimintaan; tdmad voi olla
institutionaalinen este toiminnan liiketalouspohjaiselle kehittymiselle. Toisaalta,
yksittdisten apteekkien liiketoiminnan laajentumiselle verkkopalvelun avulla ei ole

lainsdddéntoon perustuvia esteitd. Siten verkkoapteekkitoiminta ~mahdollistaa
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yhteyksien rakentamisen asiakkaisiin riippumatta apteekin sijainnista. Verkkopalvelu
avaa siten mahdollisuuksia liikevaihdon kasvulle, mikéli apteekit onnistuvat
hankkimaan tarvittavat resurssit toimintansa kehittdmiseksi. Institutionaalinen sitovuus
perinteiseen apteekkitoimintaan, ja sitd koskevaan kansalliseen séédntelyyn voi kuitenkin
olla kilpailukeinojen kiyttod rajoittava tekijd, silld esimerkiksi nykyisen lainsdddannon
takia suomalaiset apteekit eivdt voi kilpailla ladkkeiden hinnalla. Témi voi olla
merkittdvd rajoite suomalaisten apteekkien verkkoliiketoiminnan menestymisessd
tilanteessa, jossa EU- ja ETA-maista muodostuu verkkoapteekkien osalta yhtendinen
markkina.

Jakelutoiminnot ~ ovat  perinteisesti  olleet  verkkokauppojen, erityisesti
verkkoapteekkien, merkittdvimpid haasteita perinteiseen vihittdiskauppatoimintaan
verrattuna. Témén tutkimuksen tulokset tukevat aikaisempia tutkimuksia, silld tietyissd
lampdtiloissa sdilytettdvit lddkevalmisteet vaativat toimituksilta erityisjdrjestelyitd
Suomen olosuhteissa joko kuljetustavan tai —pakkauksen muodossa. Ladketilaukset
voivat enimmilldén sisdltdd valmisteita kolmesta eri lampdtilassa sdilytettdvésti
tuotekategoriasta. Tilanne on verrattavissa elintarvikkeiden verkkokauppaan, jossa eri
kategorioiden tuotteita tiytyy sdilyttdd eri [ampotiloissa. Toisaalta lddkkeiden logistisina
etuina ovat niiden keveys ja pieni koko. Kuljetuksen aikaisen siilytyshaasteen
ratkaiseminen esimerkiksi kuljetuspakkauksilla voisi mahdollistaa lddkkeiden
verkkokaupan kustannustehokkaat toimitukset, mikd védhentdisi etdisyyden merkitysti
ladkkeiden verkkokaupassa. Tehokkaat toimitukset liittyvdt véhittdiskauppiaiden
perustehtdviin ja jakelutoiminnoissa onnistuminen parantaa asiakaskokemusta myos
suomalaisten verkkoapteekkien osalta. Ladkkeiden lampotilasdddetyt kuljetukset tai
pakkaukset ovat osa apteekkien riskienhallintaa sekd vilittdjdnd toimimisen
perustehtdvd vdhentdd valmistajien ja kuluttajien epdvarmuutta — minimoida
epavarmuutta tuotteen laadusta ja turvallisuudesta. Jakelutoiminnot ovatkin
verkkoapteekkien osalta erityisen térkeitd, silld lddketurvallisuuden tulee sdilyd, eikd
suositelluista sdilytysolosuhteista voi poiketa edes kuljetuksen ajaksi. Asiakkaiden
epavarmuutta apteekkitoiminnan laillisuudesta ja turvallisuudesta vihentdd myos EU:n
komission asettama eurooppalaisten laillisesti toimivien verkkoapteekkien yhteinen
tunnus. Siten kansainvilinen sdéntely, eli muodolliset instituutiot, lisddvét vaihdannan
tehokkuutta kansainvilisesti toimivien verkkoapteekkien osalta. EU-maiden lddkkeiden
verkkokaupan vaihdannan tehokkuutta lisdd myos tilauskdsittelyyn liittyva
eurooppalainen ladkemédrdys. Eurooppalainen lddkemadrdys sdhkoisessd muodossa
sekd niitd tukevat jdarjestelmait lisdisivét edelleen vaihdannan tehokkuutta.

Ladkkeiden verkkokaupassa yhdeksi merkittédviksi erityispiirteeksi identifioitiin
tilauskasittelyyn kuuluva ladkeneuvonta, joka voidaan katsoa osaksi asiakkaan ostamaa
siséltod. Ladkeneuvonta on asiakkaan ja apteekin vilistd tiedonvaihtoa, joka voidaan

toteuttaa digitaalisesti. Léddkeneuvonnan ja muiden palveluiden tarjoaminen
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digitaalisesti voi lisdtd vaihdannan tehokkuutta seké asiakastyytyviisyyttd, ja siten sen
avulla voidaan luoda lisdarvoa. Tiedon kierrdttiminen on yksi lddkealan digitalisaation
perustehtdvistd. Verkkoapteekkien osalta tiedon kierrdttiminen koskee télld hetkelld
ladkeneuvontaa ja —tietoutta, jotka voidaan digitalisoida. Toisaalta, digitalisaation
mahdollisuuksia voidaan hyddyntdd koko lddkealan arvoketjun ldpi. Tdméa voi koskea
ladketeollisuusyritysten panostuksia lddketietouden lisdédmiseksi (esimerkiksi koskien
sdilyvyyttd) sekd kokonaisvaltaisemmin yksittdisten potilaiden sairauden hoitoa
koskevan tietouden lisddmiseksi. Tdmén  lisdksi lddketeollisuusyritykset voivat
osallistua verkkoapteekkien jakeluun liittyvien haasteiden ratkaisemiseen osallistumalla
kuljetuspakkausten kehittdmistyohon. Nédin ollen sekd verkkoapteekkien ettd
ladketeollisuusyritysten  panostukset lddkealan digitalisaatiossa liittyvdt paitsi
digitaalisten palveluiden tuottamiseen, mutta myos fyysisten toimitusten ja tuotteiden
kehittdmiseen. Siten digitalisoitumisen tuottavuushyddyt voidaan saavuttaa, kun
digitaalinen ja fyysinen todellisuus yhdistetddn toimivaksi kokonaisuudeksi. Télla
toimivalla digitaalisten palveluiden sekd fyysisten tuotteiden ja toimitusten
kokonaisuudella yksittdiset lddkealan yritykset voivat vahvistaa nykyisten kilpailuetujen
lahteitd digitalisaation mahdollisuuksia hyddyntamaélla.

Institutionaalinen konteksti, muodolliset instituutiot ja epdmuodolliset instituutiot
muodostavat kokonaisuuden, josta apteekin verkkopalvelun institutionaalinen
rakentuminen muodostuu (ks. kuvio 6). Digitalisaatio ilmioni luo paineita lddkealan
kokonaisvaltaiselle muutokselle, joissa muodollisia ja epdmuodollisia instituutioita tulee
sopeuttaa muutosta mahdollistavaksi ja tukevaksi. Siten lainsddtdjien tulee sopeuttaa
muodollisia instituutioita, eli sdéntelyd, sopimaan digitalisoituvaan kontekstiin, jossa
apteekin verkkopalvelun osalta markkinat kansainvilistyvat. Sdantelyn sopeuttaminen
koskee mahdollistavien rakenteiden luomista sekd sdédntelyn jarkeistamistd. Saéntelyn
tulisi siten toimia lddketurvallisuutta sekd tervettd kilpailua edistidvind, eli vaihdantaa
tehostavana, muodollisena instituutiona. Muodollisten instituutioiden sopeuttaminen ei
kuitenkaan yksin riitd, vaan instituutioteorian mukaisesti muutos edellyttdid myos
epamuodollisten instituutioiden sopeuttamista. Epdmuodollisten instituutioiden
itsepintaisen ja varsin pysyvian luonteen takia lddkealan digitalisoitumisessa tulisi
kiinnittdd erityisti huomiota niiden sopeuttamiseen. Rakenteiden sopeuttaminen
mahdollistaa suomalaisten lddkealan yritysten kansainvélisen kilpailukyvyn sdilymisen
sekd tuottavuuspotentiaalin hyddyntdmisen, mikdli ndmé haluavat olla mukana
digitalisaation luomassa muutoksessa. Tdméin vuoksi on ensiarvoisen tdrkedd, ettd
suomalainen apteekkilainsdddiant6d puretaan ja sopeutetaan kansainvélistyvéddn
litketoimintaan sopivaksi siten, ettd se mahdollistaa ja edistdd suomalaisten apteekkien
kilpailukykyé. Apteekkialan epdmuodollisten instituutioiden, kuten Apteekkariliiton,
tulisi myds sopeutua muuttuvaan kilpailulliseen tilanteeseen, siten ettd edistetddn

suomalaisten apteekkien kilpailukykyé kansainvilistyvasséd verkkoapteekkitoiminnassa.
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Kansainvilisen lddkkeiden verkkokaupan osalta véhittdiskaupan markkinoiden
etdisyys Suomen ja Iso-Britannian vililld rakentuu hyvin pitkdlti muodollisen
instituutiokehyksen perusteella ja kdytannot ilmenevét ndiden puitteissa. Markkinoiden
etdisyys muodollisten instituutioiden osalta on merkittdvd, silldi suomalaisten
verkkoapteekkeja koskeva sédédntely on luonteeltaan jaykkdd ja médrddvaa, kun se
brittildisten apteekkien kohdalla on joustavaa ja mahdollistavaa. Verkkoapteekin
jakelukdytdnndissd  markkinoiden etdisyys voidaan  kiteyttdd  suomalaisten
verkkoapteekkien ratkaisemattomiin kuljetushaasteisiin ja brittildisten verkkoapteekkien

ratkaisuehdotukseen kuljetuspakkauksilla.

Epamuodolliset
instituutiot
- Digitaalinen asiointi
Kuljetustavat
pakkaukset
- Digitaalisten
palveluiden ja fyysisten
toimitusten
yhdistyminen

Muodolliset instituutiot

- Kansallinen
lddkelainsdadanto ja
viranomaismaaraykset

koskien apteekin
verkkopalvelua

- EU-sdantely ladkkeiden
kansaivalisessa
vahittdiskaupassa Institutionaalinen konteksti
- Ladkealan digitalisaatio
- Ikdantyva vdesto,
kustannustehokkuuden ja
potilaskeskeisyyden korostuminen

- Sdantelyn jarkeistamisen tarve

Kuvio 6 Apteekin verkkopalvelun institutionaalinen rakentuminen
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6.2 Kaytannon liiketoiminnan johtopaitokset

Ladkevalmistajien panos verkkoapteekkien toimintaympériston kehittimisessd ja omana
kilpailukeinona kasvavassa kilpailussa liittyy esimerkiksi pakkauksien kehittdmiseen tai
pakkausinnovaatiohankkeisiin osallistumiseen, tuotetietouden lisddmiseen, lddkkeiden
sdilyvyyden kehittdmiseen sekd sdilyvyyttd koskevan tiedon lisdémiseen. Néihin
kdytannonldheisiin  panostuksiin tulee kuitenkin yhdistdd digitaaliset palvelut.
Ladkevalmistajien  voivat  esimerkiksi  kartoittaa  digitaalisten  sovellusten
mahdollisuuksia potilaskeskeisessd markkinoinnissa

Tuotevastuu apteekin verkkopalvelun kautta toimitetuilla ladkkeilld, on ldhes
yksiselitteisesti aina apteekilla, paitsi koskien tuotevirhetapauksia, joista vastaa
ladkkeen markkinoija. Siten tuotevastuu voidaan jakaa tuotevirheisiin ja —vahinkoihin.
Tuotevirheet ovat olleet tuotteessa jo ennen apteekkiin saapumista. Tuotevahingoista
vastaa aina apteekki, vaikka esimerkiksi tuotteen kotiinkuljetus olisi ulkoistettu
kolmannelle osapuolelle.

Ladketeollisuusyritysten tulee kehittdd asiakassuhteitaan niihin apteekkeihin, joilla
on parhaimmat edellytykset toimia verkkoapteekkina. Internetin paikattoman luonteen
vuoksi on mahdollista, ettd apteekin verkkopalvelun osalta verkkoapteekkitoiminta
keskittyy muutamaan toimijaan, jotka onnistuvat hyddyntdméén omia kilpailukeinojaan.
Verkkoapteekkitoiminnan keskittymiselld muutamaan toimijaan on vaikutusta apteekin
ja ladketeollisuusyrityksen véliseen neuvotteluvoimaan.

Yksityisapteekit voivat tiydentdd verkkopalvelun vaatimia resursseja apteekkariliiton
tarjoamien ammatillisten palveluiden avulla. Néitd palveluita ovat esimerkiksi E-
apteekki-alusta ja tuotetietokanta sekd yhteistyokumppanuus Postin kanssa. Tilauksen
tekemisessd on kehittdmisen varaa, silld reseptilddkkeiden tilauksen tekeminen vaatii
tilauksen tekemisen internetissd ja ladkeneuvonnan puhelimitse. Tilauksen teon
monimutkaisuus voi vaikuttaa negatiivisesti asiakaskokemukseen.

Suomalaisten ~ verkkoapteekkien  suurimmat haasteet liittyvdt  suotuisten
kuljetusolosuhteiden jérjestamiseen, jotka kisittdvat kuljetuksen nopeuden, hinnan ja
lampdtilan. Ongelman ratkaisemiseksi on mietitty ajoneuvojen sopivuutta, mahdollista
kuljetuskalustoa sekd erityisid pakkauksia. Lédkevalmistajat voivat osallistua
kehitystyohon esimerkiksi kehittdimélld pakkauksia tai lisddmélld tuotetietoutta
sdilyvyydesta.

Suomalaisilla apteekeilla on useita eri vaihtoehtoja tuotteiden toimittamiseen. Naitd
ovat esimerkiksi nouto apteekista, postiautomaattiin toimitus ja kotiinkuljetus.
Jakelutoimintoja  ulkoistettaessa  apteekkarin ~ tulee  kiinnittdd  huomiota

logistiikkatoimijan luotettavuuteen ja varmistettava lddkkeiden turvallinen toimitus
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sopimusteknisin keinoin. Apteekkari vastaa, ettd ladkkeiden jakelu on turvallista ja
asianmukaista.

Tutkimuksessa ei ilmennyt varsinaisia mullistavia innovaatioita koskien brittildisten
verkkoapteekkien toimintaa. Ldhinnd kévi ilmi sdéntelyn erilaisuus, jonka myotd
toiminta- ja ajattelutavat olivat erilaiset. Siten brittildisten apteekkien kilpailuetu
suhteessa suomalaisiin  voidaan pitkélti selittdd mahdollistavien rakenteiden
(instituutioiden) avulla. Esimerkiksi brittildisilld apteekeilla ei ole kdytdssddn erityisid
kuljetuslaitteita tai pakkauksia lddkkeiden toimittamiseksi asiakkaalle. Suomalaiset

apteekit voivat kuitenkin hyodyntid l[dmpotilasdédeltyjd pakkauksia toimituksissa.

6.3 Tutkimuksen arviointi

Kuten kaikilla tutkimuksilla, myos télld tutkimuksella on omat rajoitteensa. Téssd
kappaleessa  identifioidaan  rajoitteet, joilla on mahdollisesti  vaikutuksia
tutkimustulosten laatuun ja kelpoisuuteen vastata tutkimuskysymyksiin.

Tédma tutkimus toteutettiin kiytannonldheisend tapaustutkimuksena, jossa tavoitteena
oli kuvailla tiettyyn ilmidon vaikuttavia erityispiirteitd ja siten méadritelld markkinoiden
etdisyys tédssd tietyssd kontekstissa. Siten tutkimuksella ei ensisijaisesti pyritty saamaan
yleistettdvid tuloksia, vaan lisddmédn kaytdnnon ldheistd tietoa verkkoapteekkien
kiytannoistd tietyssd kontekstissa. Tdmad tutkimus kuvaakin verkkoapteekkien
epamuodollisia instituutioita tassd kontekstissa, mutta identifioituja
saanndnmukaisuuksia ei voida soveltaa esimerkiksi muiden maiden kohdalla.

Haasteena tdssd tutkimuksessa oli aikaisemman verkkoapteekkeihin liittyvéin
tutkimuksen vidhdisyys, mikd voi olla ongelmallista tutkimuksen teoreettisen perustan
kannalta. Tutkimuksen vakaa teoreettinen perusta lisdd asiantuntijahaastattelun
luotettavuutta tutkimusmenetelménd. Teoreettisen viitekehyksen rakentamisessa
pyrittiin  kuitenkin kartoittamaan relevantti teoria mahdollisimman Kkattavasti.
Teoriapohjaa kiytettiin my0s haastattelututkimuksen suunnittelussa, mikd lisdd
tutkimusmenetelmén validiutta. Haastattelututkimuksen validiutta pyrittiin parantamaan
myOs huolellisesti  harkituilla haastattelukysymyksilld, jotta ndméd mittaisivat
tutkimusongelmia seka tarkalla tutkimuksen suorittamisen kuvailulla.

Laadullisen tutkimuksen luonne asettaa omat rajoitteensa télle tutkimukselle.
Asiantuntijahaastattelut kuvaavat vain tiettyjen lddkealalla toimivien asiantuntijoiden
nidkemystd edustavista instituutioista. Kéytidntdjen varsinaiseen toteuttamiseen osallistuu
kuitenkin joukko apteekkeja ja mahdollisesti yhteistydkumppaneita, joiden toimintaa
kiytantdjen toteuttajina tulisi tarkastella esimerkiksi kvantitatiivisin menetelmin, mika
lisdisi tulosten luotettavuutta. Asiantuntijahaastattelu on haastavaa myds haastateltavan

ja haastattelijan erilaisen koulutustaustan vuoksi, silld haastattelukysymykset voivat
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johtaa harhaan sosiaalisen konstruktionismin periaatteella. Vaidrinymmaértdmisen
mahdollisuutta pyrittiin minimoimaan késitteiden huolellisella maédrittelylld sekd
mahdollisimman selkeélld yleiskielen kdytolla.

Verkkoapteekit varsin uutena ilmiond sekd aiemman tutkimuksen védhidisyys luovat
hyvit perusteet ja tarpeen jatkotutkimukselle. Tdmén tutkimuksen perusteella voidaan
todeta, ettd jatkotutkimuksessa tulisi kartoittaa suomalaisten ja brittildisten
apteekkimarkkinoiden etdisyyttd asiakkaan preferensseissd, mitd tima tutkimus ei kata.
Verkkopalvelun asiakaskokemukseen vaikuttavat monet muutkin asiat kuin jakeluun
liittyvit asiat. Esimerkiksi verkkosivuston markkinointindkdkulmaa ei juurikaan tuotu
tassd tutkimuksessa esille. Verkkosivuston ollessa asiakasrajapinnassa, on verkkosivulla
merkitystd itsehoitolddikkeiden ja muiden apteekkituotteiden markkinoinnissa. Talld
luonnollisesti on merkitystd myds valmistajien kannalta. Jatkotutkimuksen tulisi myds
kartoittaa lddketeollisuusyritysten asemoitumista lddkealan digitalisaatiossa ja

digitaalisten palveluiden luomisessa.
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LIITE1 HAASTATTELUKYSYMYKSET SUOMEKSI

Asiantuntijahaastattelu suomalaisten verkkoapteekkien jakelukdytanndista ja tuotevastuun
jakaantumisesta toimitusketjussa

Haastattelukieli: suomi

Haastateltavan nimi:
liro Salonen

Toimenkuva, vastuualueet ja asema organisaatiossa:
Asiantuntijaproviisori; sdhkoinen resepti, ladkkeiden verkkokauppa.
Apteekkariliitto

Kasitteita:
* Toimitusketju: valmistaja — tukkuliike — apteekki — jakelija — asiakas (- asiakaspalvelu)
* Tuotevirhe: Laatupoikkeama, joka on syntynyt ladkkeen valmistuksen yhteydessa
(laaketehdas tai apteekki)
* Tuotevahinko: laatupoikkeama, joka on syntynyt virheellisen kasittelyn seurauksena, esim.
vahingoittunut/avattu/altistunut haitallisille olosuhteille

Tuotekategoriat:

(perustuu tuotteiden erilaiseen asemaan saantelyn kannalta):
A. Reseptiladkkeet

B. Itsehoitolddkkeet

C. Muut apteekkituotteet

1. TEEMA: APTEEKIT VERKKOPALVELUN TOTEUTTAJINA
Kerro yleisella tasolla verkkoapteekkitoiminnan haasteista ja resurssipohjasta Suomen
markkinoilla. Miten resurssipohjaa tulisi kehittda koko toimitusketjussa?

2. TEEMA: TILAUKSEN LUOVUTUS ASIAKKAALLE
Erittele eri kdytantoja tavaran luovutuksessa asiakkaalle.

3. TEEMA: JAKELUPROSESSI
Kuvaile jakelutoimintojen jarjestamista ja jakelijan kdytantoja jakeluprosessin aikana.

4. TEEMA: TILAUSTEN KASITTELY, VARASTOINTIOLOSUHTEET, PAKKAAMINEN
Kerro, miten huolehditaan ladkevalmisteiden ja muiden apteekkituotteiden moitteettomasta
laadusta tilausten kasittelyn yhteydessa ja varastoinnin sekd pakkaamisen aikana? (apteekissa)



5. TEEMA: KULJETUSOLOSUHTEET JA TUOTTEEN LAATU
Kuvaile, milla tavoin huolehditaan apteekkituotteiden laadusta kuljetuksen (jakelun) aikana?

6. TEEMA: TUOTEVIRHEET JA —PALAUTUKSET, TUOTEVASTUUN JAKAUTUMINEN
TOIMITUSKETJUSSA

Kerro, miten tuotevahinkojen vastuu jakaantuu toimitusketjussa, ja kuka vastaa reklamaatioiden
kasittelysta?

HASTATELTAVAN LISAKOMMENTIT & MUUTA OLEELLISTA
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LIITE2 HAASTATTELUN OSAKYSYMYKSET SUOMEKSI

Asiantuntijahaastattelu suomalaisten verkkoapteekkien jakelukdytéanndista ja tuotevastuun
jakaantumisesta toimitusketjussa

Haastattelukieli: suomi

Haastateltavan nimi:
liro Salonen

Toimenkuva, vastuualueet ja asema organisaatiossa:
Asiantuntijaproviisori; séhkoinen resepti, ladkkeiden verkkokauppa.
Apteekkariliitto

Haastattelun aluksi aluksi maaritellaan tuotekategoriat
(perustuu tuotteiden erilaiseen asemaan saantelyn kannalta):
A. Reseptilddkkeet

B. Itsehoitoladkkeet

C. Muut apteekkituotteet

Kasitteita:
* Toimitusketju: valmistaja — tukkuliike — apteekki — jakelija — asiakas (— asiakaspalvelu)
* Tuotevirhe: Laatupoikkeama, joka on syntynyt ladkkeen valmistuksen yhteydessa
(laaketehdas tai apteekki)
* Tuotevahinko: laatupoikkeama, joka on syntynyt virheellisen kasittelyn seurauksena, esim.
vahingoittunut/avattu/altistunut haitallisille olosuhteille

TEEMA VI: APTEEKIT VERKKOPALVELUN TOTEUTTAJINA
Kysymys: Kerro yleiselld tasolla verkkoapteekkitoiminnan haasteista ja resurssipohjasta Suomen
markkinoilla. Miten resurssipohjaa tulisi kehittda koko toimitusketjussa?

1. Millaisia haasteita verkkoapteekkien toiminnassa on ollut?

Miten verkkoapteekkien toimintaedellytyksia voisi parantaa Suomessa?

3. Millaisia toiveita apteekeilla on ilmennyt verkkoapteekkien toimintaymparistén
kehittamiseksi?

4. Tekevatko apteekit yhteistyota toisten apteekkien kanssa tai jarjeston (esim.
Apteekkariliitto) kanssa verkkoapteekkitoiminnan kehittamiseksi?

5. Voidaanko jonkun apteekin verkkopalvelun kdytantoja pitda edistyneimpana?
(mahdollisesti esikuvana toisille apteekeille)

N

TEEMA IV: TILAUKSEN LUOVUTUS ASIAKKAALLE
Kysymys: Erittele eri kdytantoja tavaran luovutuksessa asiakkaalle.

Missa tuotteiden luovutus jakelijalta asiakkaalle tapahtuu? (sijainti; jakelun vaihtoehdot)
Voiko tuotteet toimittaa asiakkaan postilaatikkoon? Mitk3 tuotteet voi/ei voi?

Voiko tuotteet vastaanottaa muu henkil6 kuin tilaaja? (Esimerkiksi naapuri)

Missa tapauksissa tuotteet toimitetaan kotiinkuljetuksena?

i
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TEEMA 1I: JAKELUPROSESSI
Kysymys: Kuvaile jakelutoimintojen jarjestamista ja jakelijan kaytantoja jakeluprosessin aikana.

1. Millainen on jakeluprosessi?

Kuinka monen jakelijan kanssa apteekit tyypillisesti toimivat?

Onko jakelutoimintoja ulkoistettu useamman jakelijan kesken, siten etta kukin jakelija
erikoistuu tiettyyn toimitustyyppiin (toimitusaika) / tiettyyn erikoisolosuhteet vaativaan
jakelutyyppiin?

Millaisia toimitusvaihtoehtoja on olemassa?

Miten nopeasti tilaus toimitetaan asiakkaalle?

Kuinka usein toimitukset lahtevat apteekista?

Kuinka tdrkeda on, ettd toimitukset tulevat tasmallisesti sovittuna ajankohtana?

Milloin tilaus katsotaan vastaanotetuksi?

w N
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TEEMA I: TILAUSTEN KASITTELY, VARASTOINTIOLOSUHTEET, PAKKAAMINEN

Kysymys: Kerro, miten huolehditaan ladkevalmisteiden ja muiden apteekkituotteiden
moitteettomasta laadusta tilausten kasittelyn yhteydessa ja varastoinnin seka pakkaamisen
aikana? (apteekissa)

1. Miten valmisteen oikea kasittely ja sdilytys varmistetaan verkkoapteekin kautta tehdyissa
tilauksissa? (Asiakkaan informointi) Miten informointi kdytannossa toteutetaan?

2. Onko apteekeilla kdytossa erillisia tiloja verkkoapteekkitoimintansa pyorittdmiseen?

3. Miten varmistutaan tilojen, laitteiden ja valineiden asianmukaisuudesta? Henkilékunnan
osaamisesta?

4. Milld tavoin tuotteet pakataan jakelun ajaksi? / Mitd on asianmukainen pakkaaminen?

5. Onko apteekeilla kdytossa ”pantillisia” kuljetus/tuotepakkauksia, jotka palautetaan takaisin
apteekkiin jakelun/kayton jalkeen? Minka tuotteiden yhteydessa naita kaytetaan?

TEEMA Illl: KULUETUSOLOSUHTEET JA TUOTTEEN LAATU
Kysymys: Kuvaile, milla tavoin huolehditaan apteekkituotteiden laadusta kuljetuksen (jakelun)
aikana?

Mitd erityisjarjestelyja jakelussa tarvitaan?

Mitka naista jarjestelyistad voidaan toteuttaa?

Missa olisi kehitettavdaa/parannettavaa?

Miten voidaan varmistua siitd, ettd tuotteet kuljetetaan valmistajan edellyttamissa

suosituslampdotiloissa?

5. Miten varmistutaan siitd, ettei tuotteita pideta jakelun aikana tiloissa, joissa ladkkeet voivat
altistua ladkkeen laadun vaarantaville ulkoisille tekijoille?

6. Miten varmennetaan, etta tilauksen vastaanottaja on sama kuin tilauksen tekija?

Miten varmistutaan alihankkijan luotettavuudesta ja osaamisesta?

9. Miten asiakas voi varmistua tuotteen moitteettomasta laadusta? (Esim. etta tuotetta on

sdilytetty oikeissa olosuhteissa)

Bl o
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TEEMA V: TUOTEVIRHEET JA —PALAUTUKSET, TUOTEVASTUUN JAKAUTUMINEN
TOIMITUSKETJUSSA

Kysymys: Kerro, miten tuotevahinkojen vastuu jakaantuu toimitusketjussa, ja reklamaatioiden
kasittelyiden menettelysta?

1.

Millaisissa tapauksissa tilauksen voi palauttaa, kun kyseessa on muu apteekkituote (eli ei
ladke tai hygieniatuote)?

Millaisissa tapauksissa tilauksen voi palauttaa, kun kyseessa on laake?

Kenelle kuuluu tuotevastuu tuotteen ollessa vahingoittunut/avattu/altistunut haitallisille
olosuhteille epéaselvissa tapauksissa? (Ei tiedetd missa vaiheessa vahinko tapahtunut)
Kenelle kuuluu tuotevastuu, epaselvissa tapauksissa, kun ei voida maarittaa, onko kyseessa
tuotevirhe vai —vahinko?

Kenelle vahingoittunut lahetys palautetaan?

Kuka kasittelee tuotereklamaatiot?

HASTATELTAVAN LISAKOMMENTIT & MUUTA OLEELLISTA
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LIITE3 HAASTATTELUKYSYMYKSET ENGLANNIKSI

Specialist interview on the delivery practices of British online pharmacies
and the distribution of product liability in the supply chain

Language used in the interview:
English

Name of the interviewee:
Mr. Frank Bagshaw

Job description, areas of responsibility and position in the organization:

At the beginning of the interview, the product categories are defined (based on
differences in the regulatory status of products) as follows:

A. Prescription medicines

B. Over-the-counter medicines

C. Other pharmacy products

Concepts:
*  Supply chain: manufacturer — wholesaler — pharmacy — distributor — customer
(customer service)
*  Product fault: a deviation in the quality of a medicine due to the manufacturing process
(at pharmaceutical plant or pharmacy)
*  Product damage: a quality deviation due to mishandling; e.g. the product is damaged,
open or has been exposed to harmful conditions

THEME VI: PHARMACIES AS ONLINE SERVICE PROVIDERS
Question: Please describe, in general, the challenges facing online pharmacy operations
and the resource base on the British market. How should the resource base be developed
for the supply chain as a whole?

1. What kinds of challenges have there been in online pharmacy operations?

2. How could the operating environment for online pharmacies be improved in Finland?

3. What kinds of hopes have pharmacies expressed to improve the operating environment
for online pharmacies?

4. Is there cooperation between pharmacies or between pharmacies and associations
designed to improve online pharmacy operations?
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5. Is there a pharmacy whose online practices could be considered the most advanced (that
could act as an example for other pharmacies)?

THEME IV: DELIVERING ORDERS TO CUSTOMERS

Question: Please specify different methods of delivery to customers.
1. Where are the products handed over from the distributor to the customer? (location;

methods of delivery)

2. Can the products be delivered to the customer’s mailbox? Which products can be
delivered to the mailbox and which can’t?

3. Can someone else other than the customer (such as a neighbour) accept the delivery?

4. In which cases are the products delivered as a home delivery?

THEME II: DISTRIBUTION PROCESS
Question: Please describe the organization of distribution operations and the practices of

distributors during the distribution process.

1. What is the distribution process like?

2. With how many distributors do pharmacies typically work?

3. Have distribution operations been outsourced for several distributors so that each
distributor specializes in a certain method of delivery (delivery time) / certain method of
delivery requiring special conditions?

What methods of delivery are there?

How fast are the orders delivered to customers?

How often do pharmacies send out orders?

How important is it that the orders arrive exactly on time?

When is an order considered to have been received?

e .

THEME I: HANDLING OF ORDERS, STORAGE CONDITIONS, PACKING
Question: Please explain how the quality of medicinal products and other pharmacy

products is ensured during the handling, storing and packing of orders (at pharmacy).

1. How is the correct handling and storage of products ensured as regards online orders?
(Informing the customer.) How are customers informed in practice?

2. Do pharmacies have dedicated premises for running their online pharmacy operations?

3. How can the appropriateness of premises, devices and instruments be ensured? How
about the expertise of the personnel?

4. How are the products packed for delivery? / What exactly is appropriate packing?

5. Do pharmacies use delivery/product packages with a deposit that are returnable to the
pharmacy after delivery/use? To which products does the deposit system apply?

THEME III: DELIVERY CONDITIONS AND PRODUCT QUALITY
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Question: Please describe how the quality of pharmacy products is ensured during

transportation (delivery).

1. What kinds of special arrangements are needed for delivery?
. Which of these arrangements can be realized in practice?
3. What could be developed/improved?

4. How can it be ensured that the products are delivered at the temperatures recommended
by the manufacturer?

5. How can it be ensured that during delivery, the products are not kept in places where
medicines can be exposed to external factors that could endanger their quality?

6. How can it be ensured that the person receiving the delivery is the customer?

7. How can the reliability and expertise of subcontractors be ensured?

8. How can the customer make sure that the product is of the highest quality? (That the
product has been stored in the appropriate conditions.)

THEME V: PRODUCT FAULTS AND RETURNS, DISTRIBUTION OF PRODUCT
LIABILITY IN THE SUPPLY CHAIN
Question: Please explain how product liability is distributed in the supply chain and

how claims for refunds are processed.

1. In what cases can other pharmacy products (not medicines or personal hygiene
products) be returned?

In what cases can medicines be returned?

3. Who is held liable for the product in unclear cases where the product is damaged, open
or has been exposed to harmful conditions? (Where it is not known when the damage
has occurred.)

4. Who is held liable for the product in unclear cases where no distinction between a
product fault and product damage can be made?

5. To whom are damaged orders returned?

6. Who processes claims for refunds?

INTERVIEWEE’S ADDITIONAL COMMENTS AND OTHER RELEVANT
INFORMATION
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