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Studie prokdzala miceni zasilkovych Iékdren

Zasilkové lékarny odpovidaji na pisemné dotazy svych klient(, podle studie, jen nedostatecné. Ve studii z némeckého Institutu pro vy-
zkum obchodu (IfH) nebyla zodpovézena pfiblizné ¢tvrtina dotazii zakaznik prostfednictvim e-mailu viibec, anebo jen coby potvrzeni
prijeti. Kazda tieti reakce rovnéz obsahovala pravopisné nebo gramatické chyby.

Vysledky zchladily
vSechna ocekavani

VIfH bylo v fijnu 2008 pfezkoumano celkem
72 provozovatel(, véetné 11 zasilkovych Iékaren.
Kazda spolecnost obdrzela deset fiktivnich za-
kaznickych dotaz prostfednictvim e-mailu ne-
bo kontaktniho formulére. U priblizné kazdé paté
z4dosti chybéla odpovéd zcela. Vedouci studie
Andreas Duscha byl velmi pfekvapen a vysledky
komentoval slovy: ,Skute¢nost, ze v informacnim
veku se stéle jesté na viechny e-maily neodpo-
vida, je témér désivd”.

Spatny pravopis, gramatika
a nekvalifikovana odpovéd’

Ale také obsah zodpovézenych dotaz( zU-
stal, podle IfH, silné za ocekdvanim. Pouze u 70 %
odpovedi nezlstaly otevieny zadné dalsi otdzky.

Vtomto bodé jsou zésilkové lékdrny mirné lepsi,
nez spole¢nosti v jinych odvétvich. Pravopis
a gramatika, viak byly chybné stejné asto.

Mensi zasilatelé
svédomitéjsi nez obfi

Do testu byly zatazeny DocMorris, Easy-
Apotheke, Europa Apotheek Venlo, MyCare,
Sanicare a Zur Rose, stejné jako pét mensich do-
davatell. Pravé obfiz oboru by se neméli, podle
Duscha, nechat zahanbit mensimi konkurenty.
Malé podniky totiz, podle néj, maji $anci, pokud
budou odpovidat na dotazy svych zdkaznikd
rychle a podrobné.

Zpétna vazba chladna
Se zpétnou vazbou zasilkovych Iékaren
na svou studii Duscha spokojen nebyl. | kdyz
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byly vysledky ,zUc¢astnénych vzaty na védomi”,
prispéla jind odveétvi — napriklad v oblasti tele-
komunikaci — ke zlep3enf svych sluzeb inten-
zivnéji, fekl.

Zdroje informaci
1.IfH http://www.ifhkoeln.de.
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