304 Lékdrnik a internet

Studie prokdzala casté nevyhovujici poradenstvi
a spatnou komunikaci zdsilkovych lékdren

PharmDr. Martin Dockal
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1. Cesky Iékarensky informacni a podcastovy portal

Telefonické poradenstvi u internetovych Iékaren je ¢asto chybné. K takovému vysledku dospélo setieni Némeckého institutu pro kvalitu
sluzeb (DISQ). ,Byli jsme prekvapeni, ze pouze jedna ze tii internetovych lékaren neméla zddné pochybeni pfi telefonickém poraden-

stvi,” fekl Markus Hamer, feditel DISQ.

Poradenska kompetence -
dostatecna

Na zékladé pozadavku zpravodajské stanice
n-tv provéfil institut 16 internetovych Iékaren pad-
sobicich na némeckém trhu ve vice nez 500 kon-
taktech. U tématu poradenskd kompetence
na telefonu obdrzely zasilkové lékdrny v pra-
meéru hodnoceni ,dostate¢né”. S hodnocenim
,dobré” skoncily Deutsche Internet Apotheke,
DocMorris, MyCare, Berni24.de a Sanicare.
V/ Europa Apotheek Venlo a 1-apo.de byly ohod-
noceny jako ,nedostatecné”. Zkousejici poloZili
v kazdém z deseti telefonatl otdzky k uzivani
stejné jako k interakcim a vedlejsim ucinkim
lé¢iv nebo doplnkl stravy.

Nezajem, nesrozumitelnost
obsahu hovoru

Podle DISQ byla telefonni sluzba celkove ,jen
dostatecnd”. Konverzac¢ni standardy byly splnény
jen zfidka. Srozumitelnost obsahu byla vytknuta
v 35% hovor(, u 61% rozhovord nebyl volajici
ze strany zaméstnance aktivné veden, uvadgjf
zkousejici. Mimoto, podle zpravy, témér dve tre-
tiny vSech telefonnich poradcl nepodékovalo
za zavolani. Pouze pfi kazdém desatém hovoru
byli volajici pozadani o jméno.

Nevyhovéla
ani e-mailova komunikace

PoZzadavek na zlepseni je podle DISQ také
v pffpadé e-mailového zpracovani. 40 % e-mai-
lovych dotazll nebylo zodpovézeno plnohod-
notné, dalsich 9% vibec. Také témér polovina
vsech odpovéedi obsahovala pravopisné nebo
gramatické chyby, pouze jedna tfetina zpét-
nych vazeb byla zkousejicimi hodnocena jako
pratelska.

Logistika vyborna

Body ziskaly témér viechny internetové
lékdrny v samotné logistické sluzbé. Kazda tre-
ti testovaci objedndvka byla doddna béhem
jednoho dne, ve ¢tyfech pétinach viech pifpadu
byly balfky doru¢eny do dvou dntd svému pfi-
jemci. Pouze dva dodavatelé nenabizeli podle
DISQ ,vyborné” kvality sluzeb.

Velké cenové rozdily

Kromé sluzeb byly rovnéz analyzovany ce-
ny za pomoci ndkupniho kose ze 14 produkt(.
Pfi tomto bylo DISQ ndpadné ,velmi velké ce-
nové rozpéti mezi online Iékarnami”. U deviti
ze 14 analyzovanych pfipravkd byly cenové
rozdily minimalné 50 %, nejvétsi cenovy rozdil

Praktické lékarenstvi | 2009; 5(6) | www.praktickelekarenstvi.cz

Prakt. Iékaren. 2009; 5(6): 304

byl dokonce 100 %. Jako nejdrazsi byla vyhodno-
cena DocMorris, nasledovana Europa Apotheek
Venlo a Sanicare. U DocMorris kupujici platil té-
mé¥ o 30% vice nez vitéz testu medikamente-
per-klick.de.

Poradi

U sluzeb obstéla celkové nejlépe MyCare,
nasledovand Deutschen Internet Apotheke
a Europa Apotheek Venlo. Pharma24, easyApo-
theke a apo-rot skoncily na poslednich mis-
tech.

V celkovém souctu obsadila Vitalsana pred-
posledni misto, za Sanicare, apo-rot a DocMorris.
easyApotheke obsadila 10. misto, Europa
Apotheek Venlo pofadi 7. Deutsche Internet
Apotheke a Euro-Apotheke Eurapon zUstaly
v celkovém poradi za medikamente-per-klick.
de na druhém a tietim misté.
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