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Tutkimuksen tavoitteet

Tutkimuksen tavoitteena oli selvittaa
apteekeissa ja apteekkien
verkkopalveluissa annettavan
itsehoitoladkeneuvonnan
toteutumista Suomessa.

Lisaksi tutkimuksessa selvitettiin
apteekkien verkkopalveluiden
palveluprosessia.

Fimea

Itsehoitoladkeneuvonnan
toteutuminen apteekeissa

Haamuasiakastutkimus 2021

FIMEA KEHITTAA
ARVIOI JA INFORMOI
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Haamuasiakastapaukset ja toteutusaika
Haamuasiakastapaus ~~ Toteutus

Oireeseen laakettd hakeva asiakas (mahakiputapaus)

Perustelu: Oireeseen lagketta pyytava asiakas on tyypillinen l1aakeneuvontatilanne 25.2.-25.3.2021 (n=50)
itsehoidossa. Narastys on yleinen oire, johon haetaan usein apua apteekista.

Kauppanimella ladkettd hakeva asiakas (Panadol Forte -tapaus)

Perustelu: Nimell& valmisteen pyytaminen on tyypillinen la&keneuvontatilanne apteekissa.

Parasetamoli on yleisimmin ostettu kipuladke. Tapaus on vastaava kuin edellisessa 19.3.-27.4.2021 (n=50)
itsehoitolagkeneuvontaa selvittdneesséa tutkimuksessa ollut Burana -tapaus (Alastalo ym.

2018).

Apteekin verkkopalvelusta ladketta hankkiva asiakas (ummetustapaus)

Perustelu: Laakkeiden hankkiminen apteekin verkkopalveluista on yleistynyt. 9.4.-26.5.2021 (n=30)
Verkkopalveluiden neuvonnan toteutumisesta ja ladkkeen toimitusprosessin toimivuudesta

tarvitaan tietoa.
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Apteekit

Apteekkiotos Apteekkien verkkopalvelujen otos

« Mahakipu ja Panadol Forte — « Ummetustapaus
tapaukset

 N=30

* N=100 « Poimittiin satunnaisesti Fimean

« Poimittiin satunnaisesti Fimean yllapitdmasta luettelosta laillisista
apteekkirekisterista, sisaltaen apteekkien verkkopalveluista
paaapteekit, |ta-Suomen + Mukaan valikoituneilla apteekeilla
yliopiston apteekin, Yliopiston kaytossaan useita erilaisia
Apteekin seka Yliopiston verkkopalveluportaaleja

Apteekin sivuapteekit
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Tulokset

Ladkealan turvallisuus- ja kehittamiskeskus

- Johanna Jyrkk&
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Apua oireeseen pyytava asiakas (mahakiputapaus)

Haamuasiakastapauksen kuvaus

Haamuasiakas (alle 50-vuotias aikuinen henkil0) tulee apteekkiin ja pyytaa laaketta mahakipuun. Han
ei esitd kysymyksia ja kertoo oireista vain kysyttaessa. Oireina ovat ylavatsassa tuntuva polte ja lieva
pahoinvointi. Oire voimistuu ruokailun ja kahvin jalkeen ja se vaivaa myds 6isin. Oireet ovat kestaneet
muutaman paivan, eikd han vield ole kaynyt ladkarissa oireiden takia. Han on juuri syonyt
tulehduskipulaakekuurin (Burana 600 mg, kuuri loppunut pari paivaa sitten) olkapaan kipuun, minka
arvelee olevan oireilun taustalla. Aikaisemmin oireita ei ole tullut tulehduskipuldakkeista, mutta han on
kayttanyt niitd vain tarvittaessa (noin pari kertaa kuukaudessa paansarkyyn), ei kuurina.
Haamuasiakas muistaa kysyttaessa, ettd on joskus kayttanyt jotakin narastyslaaketta narastykseen
(ei muista tarkemmin mita valmistetta), mutta siitd on aikaa. Hanella ei ole muita sdanndallisia ladkkeita
kaytossa.
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Laakkeen tarve ja soveltuvuus: mahakiputapaus

Mita oireita asiakkaalla on? 100 (50)

Kuinka kauan oireet ovat jatkuneet? 70 (35)

1_(2) 320(1(2; Selvitetadnko syyta mahakipuun? 68 (34)

3_4 34 (17) Onko hoitanut oireita jo aikaisemm_in jollain 40 (20)
5-6 18 (9) valmisteella?

7-9 16 (8) Kenelle valmiste tulee? 36 (18)

Onko muita ladkkeita kaytossa? 36 (18)

Onko muita sairauksia? 20 (10)

Onko kaynyt ladkarissa vaivan takia? 18 (9)

Onko laakeaineallergioita? 12 (6)

Ladkealan turvallisuus- ja kehittamiskeskus
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Ladkkeen kayton neuvonta ja ostotilanne:

mahakiputapaus

Annostelul

Miten laake vaikuttaa

Annostus?

Ladketta kaytetaan kuurina

Suositus kaantya laakarin puoleen, mikali
itsehoitoladke ei auta

Kuinka pitkdan ladketta voi kayttaa itsehoidossa
Laakkeen vaikutuksen alkaminen
Ladkkeettbmat hoitovaihtoehdot

Mita haittavaikutuksia valmisteella voi olla

* Asiakaspalvelija on voinut neuvoa useammasta kuin yhdesté aiheesta

74 (37)
72 (36)
68 (34)
60 (30)

48 (24)

38 (19)
36 (18)
16 (8)
4 (2)

« Suurimmalle osalle (86 %)
esitettiin useampia
laakevaihtoehtoja

* 70 % asiakkaista osti
protonipumpun estajan

 Edullisemmista
valmisteista mainittiin 34 %
aslakkaista

1 Otetaan ruuan yhteydessa, otetaan veden kanssa, ottoajankohta (esim. aamuisin tai iltaisin), kaytto tarvittaessa

2 Kuinka paljon ja kuinka usein laaketta otetaan

Fimea

Ladkealan turvallisuus- ja kehittamiskeskus
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Kauppanimella laaketta hakeva asiakas
(Panadol Forte -tapaus)

Haamuasiakastapauksen kuvaus

Haamuasiakas (aikuinen henkild) tulee apteekkiin ja pyytdda Panadol Forte 15 tabletin (1 Q)
pakkauksen. Han pyytda neuvontatilanteen jalkeen viela toisen paketin Panadol Fortea (15 tabl.)
hanelle itselleen. Asiakas ei esita kysymyksia. Hanella on paansarkya, joka on jatkunut jo pidemman
aikaa, useamman viikon ajan. Lisaksi asiakkaalla on oireena lihaskipu hartioissa. Oireet kerrotaan
vain kysyttdessad. Mahdollinen oireiden syy liittyy tietokonetyoskentelyyn. Asiakas on kayttanyt
Panadol Fortea (1 g) 2—3 tablettia paivassa useamman viikon ajan. Han ei ole kaynyt viela ladkarissa
oireiden takia. Han el voi kayttda mitaan tulehduskipuladketta (ibuprofeeni, naprokseeni,
asetyylisalisyylihappo), koska ne aiheuttavat hanelle narastysta.
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Laakkeen tarve ja soveltuvuus: Panadol Forte

Kenelle valmiste tulee? 24 (12)
Mita oireita asiakkaalla on? 24 (12)
Onko kayttanyt kyseista valmistetta

0 66 (33) aikaisemmin? 16(8)
1-2 8 (4) Selvitetdanko syyta paansarkyyn? 16 (8)
3-4 14 (7) Onko hoitanut oireita jo aikaisemmin jollain 10 (5)
5-6 8 (4) valmisteella?

/-8 4 (2) Onko muita laskkeita kaytossa? 10 (5)
Onko kaynyt ladkarissa vaivan takia? 8 (4)

Onko laakeaineallergioita? 8 (4)

Kuinka kauan oireet ovat jatkuneet? 6 (3)

Onko muita sairauksia? 4 (2)

Ladkealan turvallisuus- ja kehittamiskeskus
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Ladkkeen kayton neuvonta ja ostotilanne Panadol
Forte -tapauksessa

 Haamuasiakkaista 44 %:lle myytiin kaksi

Annostus® 34 (17) Syyta kahden pakkauksen ostoon kysyttiin

Miten toimia, jos oireet jatkuvat 16 (8) 10 %:Ita asiakkaista.
Mita haittavaikutuksia valmisteella _ . . : .
voiola °® « Muutamat asiakaspalvelijat viittasivat siihen,

L aakkeettdmat hoitovaintoehdot 0 (0) ettd koronapandemian aikaiset parasetamolin
* Asiakaspalvelija on voinut neuvoa useammasta kuin yhdesta aiheesta mwntl ra.jOitU kset eivat enda ole voimassa ja
1 Kuinka paljon ja kuinka usein laaketta otetaan . . . .
sen vuoksi voi myyda kaksi pakkausta.

« Samaa laakeainetta, mutta edullisempaa
valmistetta suositeltiin 28 %:lle asiakkaista.

Ladkealan turvallisuus- ja kehittamiskeskus
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Apteekin verkkopalvelusta |laaketta hankkiva
asiakas (ummetustapaus)

Haamuasiakastapauksen kuvaus

Haamuasiakas (aikuinen henkil®) ostaa verkkoapteekista Picorion -tabletteja (5 mg, 20 tabl.) ummetukseen. Han
haluaa ladkeneuvonnan ensisijaisesti chatissa, mutta jos se ei ole mahdollista, sitten puhelimitse. Han kertoo oma-
aloitteisesti etsivansa tabletteja ummetukseen. Haamuasiakas aloittaa chat-keskustelun kysymyksella "Onko
Picorion hyva laake ummetukseen?”. Mikali laakeneuvonta toteutuu puhelimitse, haamuasiakas kysyy
asiakaspalvelijan soittaessa apteekista: "Tarvitsisin apua ummetukseen, onko Picorion hyva ladke?

Muita taustatietoja tai oireita asiakas ei kerro oma-aloitteisesti, vaan ainoastaan kysyttdessa. Ummetus on uusi
vaiva, ollut muutaman paivan. Han ei ole kokeillut mitdan laakkeita tai ladkkeettomia hoitoja ummetukseen, ei
mydskaan Picorion -valmistetta aikaisemmin. Liikuntaa han ei ole juurikaan pystynyt harrastamaan polvivaivan
vuoksi yli puoleen vuoteen. Asiakas on juuri kdynyt polvileikkauksessa (vajaa viikko sitten) ja kayttanyt siita lahtien
Burana ja Panacod -valmisteita (ladkkeet ovat edelleen kaytossa). Ladkari on maarannyt 100 tabletin pakkauksen
Panacodia ja sen annostus on 1-2 tablettia 2-3 kertaa paivassa viikon ajan ja sen jalkeen tarvittaessa. Laakari on
maininnut, etta sarkylaakkeista voi tulla ummetusta ja siihen on olemassa ilman reseptia hyvia laakkeita.
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Asiakkaan ja apteekin valinen kontakti verkkopalvelussa

Laaketta valitessa 30 (9) Minulle ei soitettu,_ vaikka pyys_in tilauslom_akke_ella
yhteydenottoa valitsemalla valintaruudun ja toivotun
17 (5) kellonajan (heti). Chatia ei talla apteekilla ollut

Siirryttaessa tilauksessa
maksamisvaiheeseen S gl
Heti verkkopalveluun mennessa 10 (3) kaytossa.

Yhteytta asiakaspalvelijaan el | (3) Tilausvahvistuksessa lukee tarkka paivamaara ja
muodostunut missaan vaiheessa kellonaika, jolloin ladkeneuvonta olisi annettu. Minulle
ei ole tullut soittoa, viestia eikd sahkopostia. Ainoa
_- saamani neuvonta oli annosteluohje
tilausvahvistuksessa, joka tuli ladkkeen mukana.
Puhelimitse 67 (20)

: Sivustolla ei ollut chattia eik& puhelinnumeroa.
Sahkopostitse 13 (4) P

Tilauksessa oli mahdollisuus jattaa soittopyynto:

Chatin kautta 10 (3) "Haluan apteekin ottavan yhteytta lagkeneuvonta-
Asiakasta ei kontaktoitu lainkaan 10 (3) asioissa". Vastasin kylla, mutta en kuitenkaan saanut
yhteydenottoa.
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Laakkeen tarve ja soveltuvuus: ummetustapaus

Kuinka kauan oireet ovat jatkuneet? 50 (15)
Onko muita laakkeita kaytossa? 43 (13)
Kenelle valmiste tulee? 40 (12)
Selvitetdanko syytd ummetukseen? 37 (11)

0 37 (11)
1—-2 20 (6) Onko hoitanut oireita jo aikaisemmin
- . - 30(9)
3-4 20 (6) jollain valmisteella®
5-6 23 (7) Onko muita sairauksia? 20 (6)
Onko kaynyt ladkarissa vaivan takia? 3(1)
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Ladkkeen kayton neuvonta ja ostotilanne:

ummetustapaus

Ladke on tarkoitettu tilapaiseen kayttoon

Kuinka nopeasti ladkkeen vaikutus alkaa

Kuinka kauan valmistetta voi kayttaa
itsehoidossa

Annostelu?

Annostus?

Miten toimia, jos oireet jatkuvat
Laakkeettdmat hoitovaihtoehdot

Mita haittavaikutuksia valmisteella voi olla
Laakariin ohjaaminen, mikali
itsehoitoladke ei auta

Fimea

73 (22)
60 (18)
53 (16)
47 (14)
47 (14)
43 (13)
37 (11)

20 (6)

10 (3)

Haamuasiakkaat kokivat
ummetuslaakkeiden etsinnan
verkkopalvelusta erittain helpoksi (50
%) tal helpoksi (50 %)

Mya@s Picorion -valmisteen etsiminen
verkkopalvelusta oli Iahes kaikille
aslakkaista erittain helppoa (60 %)
tai helppoa (37 %)
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Keskelset nostot tutkimuksen tuloksista (1/2)

« QOireeseen laaketta hakevan asiakkaan (mahakiputapaus) ldakeneuvonta
onnistui hyvin.

Kalikilta asiakkailta kysyttiin vahintaan yksi oireita selvittava kysymys.
Ladkkeen kaytosta neuvottiin vahintdan yksi asia kaikille asiakkaille.

« Kipulaaketta kauppanimella pyytaneiden asiakkaiden (Panadol forte -
tapaus) ladkeneuvonnassa on kehitettavaa

Yli puolet jai iiman ldadkkeen tarvetta ja soveltuvuutta selvittavia kysymyksia tai ladkkeen
kayton neuvontaa.

Lahes puolelle asiakkaista myytiin kaksi Panadol Forte (1 g 15 tabl.) pakkausta usein
selvittamatta syyta kahden pakkauksen ostamiselle.

o Ladkealan turvallisuus- ja kehittamiskeskus
I m e G Johanna Jyrkka
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Keskeiset nostot tutkimuksen tuloksista (2/2)

« Apteekin verkkopalvelun ummetustapauksessa ladkeneuvonta toteutui
vaihtelevasti: osassa verkkopalveluja erittain hyvin, osassa ei lainkaan.

Vahintaan yksi ladkkeen tarvetta ja soveltuvuutta kartoittava kysymys kysyttiin kahdelta
kolmasosalta asiakkaista

Lahes 90 % asiakkaista sai vahintaan yhden neuvon laakkeen kayttoon.
Kolme asiakasta jai kokonaan ilman yhteydenottoa apteekista.

o Kalkissa haamuasiakastapauksissa laakkeettomia hoitokeinoja neuvottiin
apteekeissa harvoin, kipuldaketta kauppanimella ostaville asiakkaille ei
lainkaan. My0s edullisemmista valmisteista mainittiin apteekeissa harvoin.

o Ladkealan turvallisuus- ja kehittamiskeskus
I m e G Johanna Jyrkka
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Yhteenveto ladkehoidon tarpeiden ja soveltuvuuden selvittamisessa haamuasiakastapauksissa

: : Apteekin
Apteekki Apteekki verkkopalvelu
Mita oireita asiakkaalla on? 100 (50) 24 (12) -
Kuinka kauan oireet ovat jatkuneet? 70 (35) 6 (3) 50 (15)
Selvitetdanko syyta mahakipuun/
paansarkyyn/ummetukseen? 68 (34) 16 (8) 37(11)
Onko hoitanut oireita jo aikaisemmin
jollain valmisteella? 40 (20) 106) 30 (9)
Kenelle valmiste tulee? 36 (18) 24 (12) 40 (12)
Onko muita ladkkeita kaytossa? 36 (18) 10 (5) 43 (13)
Onko muita sairauksia? 20 (10) 4 (2) 20 (6)
Onko kaynyt ladkarissa vaivan takia? 18 (9) 8 (4) 3(1)
Onko ladkeaineallergioita? 12 (6) 8 (4) 0
Onko kayttanyt kyseista valmistetta Lakealan turvallisuus- ja kehittamiskeskus

aikaisemmin? - 16 (8) sonenma sy -



Yhteenveto ladkkeen kdyton neuvonnasta haamuasiakastapauksissa

: : Apteekin
Apteekki Apteekki verkkopalvelu
Annostelut 74 (37) 0 47 (14)
Miten laake vaikuttaa 72 (36) 0 0
Annostus? 68 (34) 34 (17) 47 (14)
Ladketta kaytetaan kuurina 60 (30) — —
Laakariin ohjaaminen, mikali itsehoitoladke ei 48 (24) 0 10 (3)
auta
Kuinka pitkaan ladketta voi kayttaa itsehoidossa 38 (19) 0 53 (16)
Kuinka nopeasti ladkkeen vaikutus alkaa 36 (18) 0 60 (18)
Laakkeettomat hoitovaintoehdot 16 (8) 0 37 (11)
Mita haittavaikutuksia valmisteella voi olla 4 (2) 6 (3) 20 (6)
Miten toimia, jos oireet jatkuvat 0 16 (8) 43 (13)
Ladkealan turvgllisuus- ja kehittamiskeskus
Lazke on tarkoitettu tilapaiseen kayttoon 0 Q [Semedviea 73 (22)



