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Stimmungsbild zu Online- oder Versand-Apotheken

Bericht fir den Bundesverband Deutscher Versandapotheken
vom 20. Mai 2016
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Kundenmonitor 2015

7

Kundenzufriedenheit in Deutschland 20135 Kundenmonitor®

180 — 178 Optiker ({]) / Versandapotheken (+5)

(+1) Autowerkstatten / (+4) Fotoservice-Anbieter 1,90 .
1,93 Online-Bezahlsysteme

ElektrohaushaltsgroRgeréte (Kundendienst) 198 ——— .45, — 1,99 Drogeriemirkte (+1)
Fernbusanbieter 2,04
(£0) Krankenkassen und -versicherungen 2,10

(+6) Baumarkt-Onlineshops 2,12

220 2,20 mobiifunkanbieter (+5)
+4) Krankenhéuser/Kliniken 2,24
(+4) ~ 2,25 Lebensmittelmérkte (£0)

- Briefp;;:i Isr:t’;:‘:;’::gz: ;:; —— 2,32 Bausparkassen (+3) / Postfilialen (+2)

2,07 Hérgerateakustiker (-3)

r = 2,11 Video- und Filmportale (+12)
Banken und Sparkassen (-1) / Fluggesellschaften (+1) /

240 —— 2,39 Bau- und Heimwerkermdrkte (+1)
Studiendesign
2,60 Mittelwerte der Globalzufriedennet auf der Skala wollkommen zufedan®
3 (=1}, wsehr zufrieden® (=2), zufrieden” (=3), .weniger zufrieden* (=4) und
(+13) Soziale Netzwerke 2,67 ——— wunzufrieden” (=5)
In Klammerm: Veranderung zum Vorahr in Basispunkten
Fragestellung: Wie zufrieden sind Sie mit den Leistungen
dieses (hauptséchlich genutzten) Anbieters
insgesamt?”

Gesamtbasis der Studie: 30.266 Befragte, davon 21.523 telefonisch
({Bevilkerung ab 16 Jahre) und 8.743 online
{16 bis 63 Jahre)

Befragungszeitraum: August 2014 bis August 2015

Kundenmonitar Deutschland Made by @ SarviceBaromeater AG
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Deutscher Apothekenmarkt:
Versandapotheken
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* Umsatz gesamt: 8.088 Mio. Euro

» Davon Apothekenversandhandel: 1.036 Mio. Euro YOUGQ'V

Umsatz mit rezeptfreien Arzneimitteln und
Nichtarzneimitteln in Deutschland

Andere
87%

Quelle: IMS Health, Mai 2016



BVDVA

Umsatz der Versandhandelsapotheken:
Bundesverband Deutscher
o 20-30 grolRe Versandhandelsapotheken bestimmen 90% des Umsatzes von rezeptfreien Versandapotheken

Arzneimittel und nicht Arzneimitteln
YouGov

» Die Mitglieder des BVDVA stehen fiir Gber 50% des Umsatzes im deutschen
Versandhandelsmarktes in Deutschland.
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Umsatz der Versandapotheken mit rezeptfreien Arzneimitteln
und Nichtarzneimitteln in Deutschland

BVDVA
20-30 grofe Mitglieder
Versandhandels-

apotheken

Quelle: IMS Health, Mai 2016



BVDVA

Bundesverband Deutscher
Versandapotheken

YouGov

Uber 40% der Bundesbirger kaufen online ‘»
Bei den 35 bis 44-jahrigen sind es 49% <

VA

Online- oder Versand-Apotheken
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Apotheke Online- oder Handler anderer Online Handler (z.B. Sonstige
Versandapotheke  Produkte (z.B. Drogerie, Amazon)
Sanitatshaus,
Reformhaus)
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Chancen und Barrieren
. . " Bundesverband Deutscher
fur Online-/Versandapotheken Versandapotheken

YouGov

Top 4 Chancen Top 4 Barrieren
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E_Rezept k’ Bundesverband Deutscher
] ] _ Versandapotheken

Jeder Dritte befurwortet die Umstellung von Papier- zu E-Rezept

Bei den Jingeren beflirworten knapp die Halfte eine Umstellung YOUGQV

Beflrwortung einer Umstellung
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18-24 25-34 35-44 45-55 55 plus

B Zustimmung in %
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Die Mehrheit ist sich unsicher oder weil} o %
nicht, ob das elektronische Rezept bereits <

eingefiihrt wurde YouGov

a

o

m Ja, das elektronische Rezept wurde bereits eingefiihrt m weil nicht / keine Angabe

o @
5
3
=
>

m Nein, das elektronische Rezept wurde noch nicht eingefiihrt
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Wichtige To Do s fur die Politik und die
Branche des Arzneimittelversandhandels

 Vereinfachung der Rezepteinreichung durch E-Rezept
» 32% Bedingung um bei Versandapotheken zu bestellen

« Aufklarung beim E-Government
* 59% sind sich nicht sicher, ob es das E-Rezept bereits gibt

e Online- /Versandapotheken mussen bekannter werden
» 28% der 18-24 Jahrigen sagen das

* Weitere Aspekte:
» Beschleunigung der Lieferzeiten
o Optimierung der Kundenberatung



