Frage zu Projekt:

ALPhA - Auswirkungen der Liberalisierung des Internethandels in Europa auf den Phé-
nomenbereich der Arzneimittelkriminalitat

Thema der Frage:

Gesundheit/ Medikamente

Konstrukt:

Seriositat des Internetanbieters fiir Medikamentenbestellung

Fragetext:

Haben Sie die Seriositdt des Internetanbieters, bei dem Sie die Arzneimittel/ Medika-
mente bestellt haben, tiberpriift?

Instruktionen:

Mehrfachantworten maoglich

Antwortkategorien:

Ja, mittels DIMDI-Logo (Bild von Logo darbieten)

Ja, mittels dem neuen europaweitem LOGO (Bild von Logo darbieten)
Ja, auf andere Weise

Wie?

Nicht tiberpriift, weil Logos nicht bekannt

Ich uberpriife dies nicht

Eingesetzte kognitive Technik/en:

Specific Probing, Comprehension Probing

Befund zur Frage:

Lediglich Testperson 03 gibt hier an, die Seriositdt des Internetanbieters mittels Logo
— in diesem Fall mithilfe des DIMDI-Logis — iiberpriift zu haben. Eine Testperson (TP
07) tuberpriift dies auf andere Weise als mit den hier aufgefithrten Logos. Acht Test-
personen (TP 02, 04, 05, 09, 10, 16, 18, 20) kreuzen hier "Nicht iiberpriift, weil Logos



nicht bekannt" an, wobei sich Testperson 04 hier fialschlicherweise einordnet. Im Verlauf
des Gespréachs wird deutlich, dass sie eigentlich die Antwortkategorie "Ja, auf andere
Weise" hitte auswahlen miissen. Sie berichtet, "ich habe mir auf der Seite andere Siegel
angeschaut und Rezensionen und Nutzerkommentare durchgelesen” (TP 04). Fiinf Test-
personen (TP 06, 11, 12, 13, 19) geben an, dass sie die Seriositét des Internetanbieters
nicht tiberpriifen. Prinzipiell ist eine Mehrfachnennung maoglich, da sich die Kategorien
nicht gegenseitig ausschlielen, allerdings wurde diese Option nicht genutzt.

Mit Ausnahme der oben berichteten Testperson 03, der das DIMDI-Logo bekannt ist,
antworten auch auf explizites Nachfragen hin 13 Testpersonen, dass ihnen beide Logos
nicht bekannt seien. Nur Testperson 19 hat das DIMDI-Logo schon mal gesehen, sich
aber nicht damit beschaftigt.

Alle Testpersonen wurden gebeten zu beschreiben, was sie unter der "Seriositdt des
Anbieters" verstehen und ob sie Merkmale von Seriositit nennen kénnen. Es sollte hier-
bei im Hinterkopf behalten werden, dass die Angaben der Testpersonen keine Hinweise
darauf geben, dass sie ihre Medikamente auf "fragwiirdige Weise" bestellt haben.

Als héufigstes Kriterium fiir die Seriositét eines Internetanbieters wird insgesamt elf
Mal (TP 03, 04, 05, 06, 07, 10, 12, 13, 18, 19, 20) das Versenden von Originalware ge-
nannt:

m 'Dass die Produkte echt sind." (TP 04)
m 'Dass ich weifs, dass es Originalpriparate und keine Zuckerpillen sind.” (TP 07)

m 'Dass die Medikamente, dass wenn es draufsteht, dass es auch vorhanden ist. Dass
es nichts Getiirktes ist, wo von irgendwo herkommt." (TP 13)

"Dass man die Medikamente bekommt, die man bestellt hat und dass man sie auch auf
jeden Fall bekommt" stellt das am zweithdufigsten genannte Kriterium fiir Seriositéat dar.
Insgesamt sieben Mal (TP 02, 03, 10, 12, 18, 19, 20) wird das sachgeméfie und vor allem
tatsdchliche Liefern der bestellten Medikamente genannt. Fiur fiinf Testpersonen (TP
04, 05, 06, 19, 20) ist eine problemlose und transparente Zahlungsabwicklung ebenfalls
ein Ausdruck von Seriositdt, "also dass man nichts vorher bezahlt, was man dann nicht
bekommt" (TP 05) oder "dass eben mit Lieferung und Zahlung alles problemlos ablauft"
(TP 20). Die Testpersonen 09, 10, 11 und 16 nennen als Kriterium noch die Priifung
des Anbieters durch "Instanzen" (TP 16) oder "Behirden, gewerbliche Kontrolle" (TP
11). Testperson 09 merkt an, dass sie davon ausgeht, "wenn das jemand in Deutschland
anbietet, dass das geprift ist und dass das serios sein miisste". Testperson 11 sagt zu-
dem, dass sie "Vertrauen' in den Anbieter héitte, da es sich hierbei um eine bekannte
Sportmarke handle. Der "Bekanntheitsgrad” (TP 03) bzw. die Groe des Unternehmens
sind weitere Punkte, die fiir die Testpersonen 03 und 05 als Merkmal von Seriositét
dienen. Ebenso spiegeln fir fiinf Testpersonen (TP 03, 07, 09, 11, 12) positive Erfah-
rungsberichte von Bekannten oder in Form von Kundenrezensionen die Seriositét des



Anbieters wieder. Die Testpersonen 02 und 06 sehen einen professionellen Internetauf-
tritt, der nicht "billig" (TP 02) wirkt oder in dem keine "Fehliibersetzungen in Deutsch”
(TP 06) zu finden sind, als Zeichen fiir Seriositét.

Die Testpersonen wurden ferner gebeten zu erldutern, warum sie die Seriositéit eines
Anbieters nicht iiberpriifen bzw. auf welche andere Weise sie sich beziiglich der Seriosi-
tét versichern. Testperson 07, die die Vertrauenswiirdigkeit auf andere Weise kontrolliert,
fiihrt hier Empfehlungen ihrer Kollegen an, "die damit Erfahrung haben" (TP 07). Ahn-
liches berichtet Testperson 02, die sich fiir die Antwortkategorie "Nicht iiberprift, weil
Logos nicht bekannt" entschied. Sie bestellt auf "Empfehlungen von meiner Mutter”’, de-
ren Urteil sie vertraut, bei der ausgewéhlten Internetapotheke und Testperson 12, die
"Ich iiberpriife dies nicht" ausgewéhlt hat, geht davon aus, "dass mein Vater das schon
tberprift hat".

Testperson 06 ist eine der Testpersonen, die die Seriositdt des Internetanbieters nicht
iiberpriift. Sie berichtet jedoch, dass sie die Apotheke, bei der sie bestellt, kennt und
dass diese Apotheke in ihrer Heilpraktiker-Praxis auch werben wiirde. Zuséatzlich ver-
steht sie das Wort "priifen" als aktive Handlung, "dass ich da irgendwo klicke, das habe
ich nicht gemacht'. Die anderen acht Testpersonen iiberpriifen die Seriositét aus einem
der folgenden drei Griinde nicht: drei Testpersonen (TP 09, 13, 19) vertrauen den Inter-
netanbietern, "weil ich davon ausgehe, dass die Arzneimittel in Ordnung sind" (TP 13).
Die Testpersonen 16 und 20 berichten von ihren "guten Erfahrungen’ (TP 16) mit ih-
rem Internetanbieter. Der dritte Grund wird von den Testpersonen 10 und 11 angefiihrt.
Sie tiberpriifen die Seriositéit nicht, weil die bestellten Medikamente keinen Anlass zur
Uberpriifung liefern, "weil ich mir eigentlich nichts holen wiirde, wo ich Bedenken hitte,
das aufzutragen/. .. ] ich wirde mir da nichts kaufen, was ich einnehmen misste" (TP
11).

Durch die Nachfrage, an welchen Zeitraum die Befragten beim Beantworten dachten,
wird deutlich, dass die Testpersonen hier unterschiedliche Zeitraume beriicksichtigen.
Sieben Testpersonen (TP 02, 10, 13, 16, 18, 19, 20) beziehen ihre Antworten auf ihre
"gesamte Bestellzeit". Finf Testpersonen (TP 04,16, 09, 11, 12) denken hier jedoch aus-
schliellich an das Jahr 2015. Die Testpersonen 03 und 07 geben hier den Zeitraum ab
dem Jahr "2013" an, Testperson 05 iiberlegt '3 bis 4 Jahre zuriick'.

Frage 5 bereitet unterschiedliche Probleme. Zum einen erschlieit sich der zeitliche Rah-
men fiir die Testpersonen nicht. Ziel der Frage ist es herauszufinden, ob die Testpersonen
generell die Seriositédt eines Internetanbieters iiberpriifen und nicht, ob sie es "nur" bei
den Bestellungen im Jahr 2015 getan haben. Dass die zeitliche Einschriankung auf das
Jahr 2015, die bei den Fragen zuvor gemacht wurde, nun fiir diese Frage nicht gelten
soll, erschliefit sich fiir die Hélfte der Testpersonen nicht.

Das néchste Problem bezieht sich konkret auf die Auswahl einer Antwortkategorie, wenn
die Seriositdt der Internetanbieter nicht selbst tiberpriift wird, sondern sie aufgrund von



Empfehlungen Dritter angenommen wird. Drei Testpersonen (TP 02, 07, 12) beziehen
ihr Vertrauen in die ausgewéhlten Internetanbieter aus Empfehlungen anderer Personen,
entscheiden sich aber fiir drei unterschiedliche Antwortkategorien. Fiir eine Testperson
steht das Einholen von Empfehlungen ihrer Arbeitskollegen fiir das Uberpriifen der Serio-
sitdt "auf andere Weise", eine andere Testperson entscheidet sich fir die Antwort "Nicht
iiberprift, weil Logos nicht bekannt", die dritte wéhlt "Ich tiberpriife dies nicht".

Eine dhnliche Inkonsistenz im Antwortverhalten ldsst sich bei den Testpersonen fest-
stellen, die die Seriositdt der Internetanbieter entweder generell nicht priifen, oder sie
nicht priifen, weil ihnen die Logos unbekannt sind. Beispielsweise berichten die Test-
personen 09, 13 und 19 von ihrem generellen Vertrauen, das sie den Internetanbietern
entgegenbringen, und sie deswegen keine Uberpriifung der Seriositéit vornehmen. Test-
person 09 wahlt die Antwortkategorie "Logos nicht bekannt", die beiden anderen "Ich
iberpriife dies nicht".

Fiir die Testpersonen ist es scheinbar nicht klar, welche Antwortkategorie zu wéhlen
ist. Empfehlungen Dritter werden nicht immer als "andere Weise" zur Uberpriifung der
Seriositit verstanden. Das generelle Nicht-Uberpriifen wird nicht immer mit der Auswahl
der Antwort "Ich iiberpriife das nicht" angegeben. Falls die Kategorie "Nicht iiberpriift,
weil Logos nicht bekannt" darauf abzielt zu erfragen, ob die beiden Logos denn zumindest
bekannt sind, auch wenn sie nicht zum Uberpriifen der Seriositit angewendet werden,
verfehlt sie ihre Wirkung. Dann hétten mit Ausnahme der Testpersonen 03 und 19 alle
anderen Testpersonen diese Kategorie ankreuzen miissen, denn nur diese beiden kannten
zumindest das DIMDI-Logo.

Empfehlungen:

Frage: Wir empfehlen die Frage beziiglich zweier Aspekte zu modifizieren. Zum einen
sollte ein Hinweis gegeben werden, dass sich die Frage nicht nur auf Bestellungen eines
bestimmten Jahres bezieht, sondern auf alle jemals getédtigten Bestellungen von Arznei-
mitteln bei Internetanbietern. Vor allem im Hinblick darauf, dass Befragte einen Anbieter
bei der erstmaligen Bestellung ggfs. im Jahr 2013 iiberpriifen, nicht aber in der Folge
jedes Jahr erneut.

Zum anderen sollten die Antwortkategorien um relevante Aspekte erweitert und so ange-
ordnet werden, dass den Befragten die korrekte Beantwortung erleichtert wird, weshalb
wir empfehlen die Frage aufzuteilen:

Frage 5.a:

Einmal ganz allgemein gefragt, iiberpriifen Sie die Seriositidt des Internetan-
bieters, bei dem Sie die Arzneimittel / Medikamente bestellen?
Antwortkategorie 5.a:



Ja

Nein

Wenn ja dann:

Frage 5.b:

Wie haben Sie die Seriositidt des Internetanbieters iiberpriift?
Instruktion 5.b: Bitte machen Sie in jeder Zeile ein Kreuz!
Antwortoptionen 5.b:

Mittels DIMDI-Logo ja nein

Mittels europaweitem LOGO ja  nein

Mittels anderer Siegel, Zertifikate oder dhnliches ja  nein
Mittels personlicher Empfehlungen ja  nein

Mittels Kommentaren/ Bewertungen auf der Web-Seite ja  nein
Auf andere Weise ja  nein

und zwar
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