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Inleiding

De antwoorden van de enquéte zijn op papier ingevuld bij de balie afgegeven of retour gezonden
in een antwoord enveloppe. Niet iedereen heeft de enquéte volledig ingevuld, er zijn 177 enquétes
uitgereikt en 82 deelnemers hebben de enquéte volledig ingevuld. Dit betekent een response van
46,3%. Het overzicht van de volledig ingevulde enquétes is in bijlage 1 bijgevoegd.

Met de enquéte hebben we de grootste verandering van 2016 uitgevraagd, namelijk de verhuizing
naar de begane grond waardoor we nu ook het uiterlijk van een apotheek hebben. De enquéte be-
staat uit tien vragen:

toegankelijkheid apotheek

dienstverlening - producten

dienstverlening - informatieverstrekking

zorgverlening - rol van de apotheek

beoordeling apotheek

A WN S

De response wordt hieronder per vraag kort benoemd en toegelicht.
1. Toegankolijkha‘id apotheek patiénten

De deelnemende patiénten laten zien dat bijna 79% korter dan 6 maanden geleden contact met
ons hebben gehad. Verhoudingsgewijs heeft men het meeste contact via de balie (53%) en telefo-
nisch (27%). De contacten via de website (7%) en webwinkel (3%) zijn vrijwel evenredig en het
minste contact gaat via de e-mail (11%).

Ervaring

Bij de beoordeling van de wijzen van contact, in verhouding tot de 82 deelnemers, laat de
‘uitst/goed’ groep zien dat men het meest tevreden is over het telefoon en e-mail contact (100%),
volgend door balie contact met 97,4%. Het contact via de webwinkel en website zijn ook goed be-
oordeeld maar hebben met respectievelijk 25% en 20% de meest ‘voldoende’ becordeling.

Wanneer je de contact beoordelingen ten opzichte van elkaar vergelijkt krijg je de volgende resul-
taten:

soort contact | # ervaring % uitst/goed % voldoende | % onvoldoende % freq contact
balie 78 97,4 2,6 - 53
telefonisch 40 100 - - 27
e-mail 16 100 - - 11
website 10 80 20 - 7
webwinkel 4 75 25 - 3

totaal gemeten contactmomenten (soorten): 148

Je kan concluderen dat men zeer content is met de telefoon, e-mail en het balie contact. In ver-
houding tot de enquéte van 2015 zie je dat men in de nieuws situatie meer tevreden is 97% vs
89%.

De webwinkel is de enige lager scorend met 75% in uitst/goed beoordeling.

Een totaal van 17 patiénten hebben een aanvulling gegeven. Details betreffende de aanvullingen
zijn bijgevoegd in bijlage 2. Een overzicht van aantallen en categorieén:

Compliment: 4

Logistiek: verzending 2, service 3, financieel 1

Meubilair: 1

Openingstijden: 2

Privacy: 1

Verpakking: 3

Website: 1
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2. Dienstverlening producten

Inzicht huidige preduct afname

Het grootste aandeel van de productafname is op recept via een voorschrijver met maar liefst
96,3% (2015: 94,5%) van de 82 deelnemers. Daarnaast geeft tussen de 15% (2015: 11-12%) aan
zelf ook homeopathische zelfzorg en vitamines te bestellen. Toch geeft ook 60% aan dat men
geen zelfzorg bij ons besteld.

Dit hoge percentage zie je ook weer terug in de bekendheid van onze overige producten. Van alle
deelnemers geeft 40% (2015: 25%) aan dat ons zelfzorg assortiment compleet is. De overige 60%
(2015: 73%) van de ondervraagden geven aan geen idee te hebben, wat mogelijk betekent dat
60% alleen het recept bij ons inlevert en overige producten ergens anders koopt.

% uiltste- Kol | Monvol | o oeht | % geen
2017/2015 Gard % goed doende doende ienine
beschikbaarheid van de te leve-
ren medicatie 42,6/41,6 |51,2/463 | 3.6/67 -/0,8 -f0,4 2,4/4,3
prijs/kwaliteitsverhouding 23,2/180 | 41,5/44,7 | 9.8/20,8 /1,6 -/- 25,6/14,9
de staat van het product bij af-
levering 58,5/46,7 | 36,6/47,8 | 3,7/3.9 -/0,4 5 1,2/1,2
correctheid van de totale leve-

4 1,2/4,7 . /0,4

ring (product, etiket, factuur) 63,4/453 | 34,2/46,9 / /0,8 Ly 1,22/2,0

Over de levering van de producten is men zeer te spreken en is verbeterd ten opzichte van 2015.
Waar er eerst nog onvoldoendes werden gegeven, is er nu geen. De beschikbaarheid en de
prijs/kwaliteitsverhouding zijn verbeterd maar de uitschieter is de correctheid van de totale levering
(+18% uitstekend).

3. Dienstverlening informatieverstrekking

Bij het verstrekken van informatie hebben zowel de apotheek als de voorschrijver een grote rol.
We hebben onderscheid gemaakt tussen informatie over het voorschrift en zelfzorg medicatie.

Voor het gebruik van zelfzorg medicatie zie je dat de groep die geen gebruik maakt van zelfzorg (is
44%), maar krijgen wel op recept geleverd en zien dus een specialist voor hun klachten. Dit is ten
opzichte van 2015 (12%) onderzoek een aanmerkelijk verschil

Aantal deelnemers: B2

37 139.0%); arts /'therape.
13 (15.9%): winkeimedawer!

24 (29.3%): van huls

12 (14,64

Witk oo gt ke van zel

11 {13.4%): boeken
(0.0% )

36 (43.9%): {k maak geen gebrufk
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Voor onze klanten is de rol van de voorschrijver groot, en daarmee ook het gebruik van zelfzorg
binnen het gezin.

Onze klanten beoordelen onze informatieverstrekking over:
- afgeleverde medicatie
- algemene informatie leeshoek

Over de afgeleverde medicatie is men het meest tevreden (68,3% uitst./goed) en 2 personen onte-
vreden (2,4%). Bij de opmerkingen plaatst men dat een bijsluiter gewenst is. De beoordeling van
de leeshoek is minder gunstig 45,1% uitst./goed, 13,4% voldoende en 2 personen onvoldoende en
slecht. Bij de aangeleverde opmerkingen staan zaken als andere stoelen gewenst, meer privacy
aan de balie en pinmogelijkheid.

4. Rol van de apotheek
We hebben de vraag gesteld over de belangrijkheid van de rol van de Hahnemann Apotheek bij de
zorgbehoefte van onze klant (5= heel belangrijk, 1= niet belangrijk). Meer dan de helft (52,4%) van

onze klanten vindt dat de Hahnemann een heel belangrijke rol speelt in hun zorgbehoefte en
29,3% belangrijk. Maar 18,3 % geeft een 3 of minder.

5. Beoordeling van de apotheek

Er zijn verschillende onderdelen uitgevraagd, zowel netheid, wachttijd, bejegening en deskundig-
heid van onze medewerkers.

beoordeling apotheek 2017

soort contact |#ervaring | % uitst. |% goed |%vold, | % onvold. |%slecht | % n.v.t.
netheid 80 51 45 7 1 - 2
wachttijd 80 33 60 5 - - 2
bejegening 77 49 44 1 - -
|deskundigheid | 80 | 34 60 3 . 2

In 2015 was de grootste groep (60%) niet bekend met deskundigheid van de apotheek. In het balie
onderzoek zie je dat er meer contact is met de patiént. Waar in 2015 11% uitstekend en 23% als
goed werd beoordeeld, laat het nu zien dat we hoog scoren op alle viakken en er bijna geen ‘n.v.t.
is ingevuld. In 2015 kan men niet zien dat er veel achter de schermen gebeurt, maar nu is het werk
aan de balie goed zichtbaar.
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Ook nu hebben we een cijfer vaor de totaal beoordeling gevraagd (5= uitstekend, 1= slecht).

In 2015 was er een hoge score nl. 43% uitstekend, 50% goed en 7% voldoende. In 2017 zien we
dat er een verschuiving is en uitstekend met 14% verhoogd!

6. Samenvatting en conclusie

We doen het erg goed. De stap naar een professionele apotheek uitstraling heeft zich duidelijk ge-
loond.

De toegankelijkheid is vergroot. De balie is met 97,5% uitstekend, een enorme waardering. Tele-
foon en e-mail, was al een hoge score maar nu zelfs een 100%. De kianten die de enquéte heb-
ben ingevuld zijn korter dan 6 maanden geleden nog bif ons geweest en hebben de groei/overstap
naar alle waarschijnlijkheid meegemaakt.

De aanvullingen waarin we nog kunnen verbeteren zijn zinvol om nog eens naar te kijken. Een
aantal kennen we, zoals de bijsluiter maar een aantal nog niet zoals de stoelen. De pinpas en bij-
sluiter mogelijkheden wordt op dit moment aan gewerkt.

De producten zijn hoger beoordeeld, prijs kwaliteit en beschikbaarheid zijn beide meer in de uitste-
kend groep beoordeeld. Vooral de correctheid en staat van het product zijn resp. 18% en 12% ver-
schoven van een goed naar uitstekend beoordeling.

Opvallend is dat uit de enquéte blijkt dat juist de klanten die in de apotheek komen 44% aangeeft
geen zelfzorgmedicatie te gebruiken, ten opzichte van 12% in de algemene enquéte. Dit geeft stof
tot nadenken over de te presenteren zelfmedicatie in de apotheek.

Informatieverstrekking is met 68% uitstekend/goed over de medicatie en een erg goed resultaat.
Echter zijn er wel een aantal aanbevelingen gedaan (zie bijlage 2) welke we zuillen evalueren.

De Hahnemann Apotheek heeft een beduidende rol, 52% heel belangrijk en 29% belangrijk, bin-

nen de zorgbehoefte van onze kianten. Dit is iets wat wij zelf al ervaren maar de cijfers laten dlit nu
00k zien.
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Conclusie

De afgelopen tijd is er veel aandacht geweest voor prijs/kwaliteit, professioneel overkomen en cor-
rectheid van de levering. De uitkomst laat zien dat alle aandacht, tijd en investeringen hebben ge-
loond.

Aandachtspunten op een ri:
- privacy en netheid
- verpakking
- medicatie informatie
- leeshoek
- website en webwinkel

Een compliment aan allen voor de resultaten en dank voor alle inzet. De groei is duidelijk terug te
zien in de waardering van onze kianten.
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