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I dette nyhedsbrev kan du læse nyt fra 
sidste styregruppemøde, de nyeste 
statusopdateringer fra projekter i 
netværket, beskrivelse af specialer fra 
Syddansk Universitet og Københavns 
Universitet, der er relevante for 
netværkets medlemmer, og se udpluk af, 
hvad der har været præsenteret på 
netværkets facebookgruppe. 
 

 
Netværk for Udvikling af Apotekspraksis er optaget som 
medlem i Pharmaceutical Care Network Europe 

(PCNE) 

Netværket er nu medlem af PCNE 

I februar 2023 blev Netværk for Udvikling af 
Apotekspraksis optaget som medlem af 
Pharmaceutical Care Network Europe (PCNE), 
som er et europæisk netværk af forskere inden for 
pharmaceutical care. Det er en blåstempling af 
netværket, at PCNE har anerkendt vores arbejde 
og de projekter, som kører under netværket. Stort 
tillykke til os alle i netværket! 

Er du farmaceut og ønsker du at være 
en del af styregruppen i Netværk for 
Udvikling af Apotekspraksis? 

Lone Søndergaard, farmaceut fra Aarhus Viby 
Apotek, har i fem år bidraget med praksissparring 
til projekter i styregruppen for netværket, så de 
blev relevante for apotekerne, organisering og 
indhold af netværksmøder samt nyhedsbreve og 
anden kommunikation fra netværket. Denne 
opgave kan du nu overtage. Lone takker af for 

denne gang, og styregruppen siger stort tak for 
mange års samarbejde, hvor netværket har haft 
glæde af Lones store viden om apotekspraksis. 
 
Lidt om opgaven som styregruppemedlem i 
netværket: 
 

• Samarbejde med resten af styregruppen (to 
apotekere, en farmakonom, tre forskere og 
dig) 

• Deltagelse i månedlige onlinemøder sammen 
med hele styregruppen på en time (ca. 10 om 
året), hvor der gives sparring på projekter (de 
ligger kl. 8-9) 

• Deltagelse i to heldagsmøder om året, hvor 
der både holdes styregruppemøde og 
netværksmøde 

• Løbende input til nyhedsbreve og 
projektsparring  

• Sammenlagt tidsforbrug i omegnen af 30 
timer om året + to dagsmøder. 

  
Her er, hvad Lone siger om arbejdet i 
styregruppen: 

 
 
Hvis du er interesseret i at bidrage til netværkets 
arbejde med at hjælpe de danske apoteker med 
at udvikle apoteket til gavn for borger og samfund 
ved at indgå i styregruppen, så hører vi rigtig 

”For mig har arbejdet i styregruppen 
været vigtigt, da jeg ser styregruppen 
som et samlingssted for projektidéer 
indenfor apotekssektoren. Muligheden 
for, at man som apoteksansat kan sende 
sin idé til styregruppen, få sparring og få 
det ’tryktestet’ er unik. Styregruppen er 
bindeleddet mellem praksis og forskning 
på universiteterne og Pharmakon, og 
som praktiker i styregruppen er du med til 
at sikre, at de forskellige projekter bliver 
mere praksisnære og realistiske i forhold 
til hverdagen på apoteket. Dette gælder 
både, når projekterne skal udføres på 
apotekerne, og når resultaterne skal 
implementeres i hverdagen.” 
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gerne fra dig. Send en e-mail til Rikke Nørgaard 
Hansen på rnh@pharmakon.dk eller ring på 6024 
9643. 

Sæt kryds i kalenderen den 12. juni 
2023 til næste netværksmøde 

Den 12. juni 2023 kl. 17-19.30 holdes der 
netværksmøde i Netværk for Udvikling af 
Apotekspraksis på Syddansk Universitet i Odense 
(Winsløwparken).  
 
Her sætter vi fokus på nye projektidéer fra 
apotekerne og sparring på nuværende projekter i 
netværket. Deltagerne får mulighed for at give og 
få sparring på egne og andres projektidéer og 
projekter. Så kom og deltag i drøftelser med andre 
farmakonomer, farmaceuter og forskere om 
projekter på apotek. Det kan fx være, at du savner 
at samarbejde med flere apoteker eller forskere i 
dit projekt, eller du har brug for hjælp til at få 
skrevet dine resultater sammen, så det kan 
formidles til andre. 
 
Kom derfor til netværksmødet og præsentér din 
projektidé, dit projekt og/eller dine erfaringer med 
projektarbejde. Præsenter idéen eller projektet i 
fem minutter og stil gerne nogle spørgsmål til 
deltagerne, som du gerne vil vende med dem. 
Meld ind i tilmeldingen til netværksmødet, at du 
gerne vil fortælle om din 
projektidé/projekt/projekterfaringer. 
 
Hvis du ikke har et projekt eller en idé lige nu, så 
kom til mødet og bliv inspireret af andre. 
 
Tilmelding foregår her senest den 30. maj 2023. 
 

Hvis du har input til kommende 
netværksmøder, så skriv gerne til 
Rikke Nørgaard Hansen på 
rnh@pharmakon.dk.  

Nyt fra styregruppemøde 

Den 15. november 2022 holdt styregruppen 
møde, hvor de mødtes fysisk. Det gør de to gange 
om året, mens resten af møderne hver måned 
foregår online. 
 
Styregruppen drøftede alle de gode input til 
projekter, de havde fået til 
Apoteksfarmaceutkongressen 2022 (læs indlæg 

fra nyhedsbrev fra netværket oktober 2022). De 
besluttede at skrive en artikel om alle inputtene og 
bringe dem med ind til et netværksmøde i foråret 
2023, hvor nogle af idéerne kan blive kvalificeret 
og arbejdet videre med hos apoteksansatte og 
forskere. Tilmelding til netværksmødet kommer 
snarest, så hold øje på netværkets 
facebookgruppe.  
 
Styregruppen har i 2022 arbejdet med, hvordan 
viden om netværkets aktiviteter kommer ud til 
medlemmer, potentielle nye medlemmer, 
studerende og foreninger, der har interesse for 
netværket. Styregruppen ønsker at deltage på 
diverse møder og kongresser, fx Apoteks-
farmaceutkongressen, Apotekerkonferencen, 
Vejlederdage på universiteterne og 
Farmakonomdagen, som Gitte Christensen og 
Lotte Stig Nørgaard fra styregruppen deltager i 
den 18. marts 2023. Styregruppen skriver også 
om netværket til fx Farmaci og Farmakonomen. 
 
Status for igangværende projekter i netværket 
blev drøftet, og du kan læse om flere af dem i 
dette nyhedsbrev. Husk at du altid kan få sparring 
på din projektidé eller dit projekt fra styregruppen 
ved at skrive til paps@pharmakon.dk.  
 
Styregruppen holder onlinemøde hver måned 
omkring den 6. kl. 8-9, hvor de giver sparring på 
projektidéer og projekter. 
 
Referater fra styregruppemøder kan læses på 
netværkets hjemmeside. 

Nye styregruppemedlemmer fra 
Randers Jernbane Apotek og 
Syddansk Universitet 

Gitte Christensen fra Randers Jernbane Apotek 
og Carina Lundby Olesen er nye 
styregruppemedlemmer i netværket. Gitte er 
repræsentant for apoteksfarmakonomer og Carina 
er repræsentant for Syddansk Universitet. 
Velkommen til Gitte og Carina. 
 

mailto:rnh@pharmakon.dk
https://forms.office.com/Pages/ResponsePage.aspx?id=HN3KUCJlwESFacnc-YWfAY8PXVr5_-ZBli6W7zOzVYhUOTNQN0cxNkNKWjJaUlYzQzY4OElNVlkwVy4u
mailto:rnh@pharmakon.dk
https://www.pharmakon.dk/forskning/apoteksnetvaerk/nyhedsbreve-og-referater/
https://www.facebook.com/groups/178977495958426
mailto:paps@pharmakon.dk
https://www.pharmakon.dk/forskning/apoteksnetvaerk/nyhedsbreve-og-referater/
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”Jeg hedder Gitte og er nyt 
styreguppemedlem her i netværket. Jeg 
er farmakonom på Randers Jernbane 
Apotek og har været på privat apotek i 
snart 30 år. Jeg er gået ind i 
styregruppen for at bidrage med min 
praktiske erfaring inden for det daglige 
apoteksarbejde og projektudvikling. Jeg 
brænder meget for mit fag og vil gerne 
være med til at udvikle 
farmakonomernes og farmaceuternes 
roller på apotekerne. Jeg mener, at 
yderligere forskning på apotekerne er 
vejen frem, for at vi bedre kan vise 
myndighederne, hvilken forskel 
farmakonomer og farmaceuter på 
landets apoteker gør for borgernes 
sundhedsfremme og 
sygdomsforebyggelse. Mit mål for 
deltagelsen i netværket er at udbrede 
kendskabet til netværket blandt 
farmakonomerne, så flere farmakonomer 
vil deltage med deres projekter. Dette, 
håber jeg, vil løfte projekterne op, så de 
får mere forskningsmæssig karakter, og 
dermed endnu mere kan være med til at 
fremme apoteksbranchen og tydeliggøre 
apotekernes plads i sundhedsvæsenet.” 

”Jeg hedder Carina og er ansat som 
adjunkt ved Forskningsenheden på 
Sygehusapotek Fyn og Klinisk 
Farmakologi, Farmaci og Miljømedicin på 
Syddansk Universitet. Jeg forsker bredt i, 
hvordan vi kan optimere brugen af 
lægemidler blandt ældre, særligt ved at 
reducere eller stoppe behandling 
(afmedicinering), når den ikke længere 
giver værdi for den enkelte patient. 
Apoteket er et oplagt sted at lave projekter 
og forskning, fordi vi kan nå slutbrugerne, 
og på sygehusapoteket er et af vores 
forskningsområder netop apotekspraksis, 
hvor vi bl.a. arbejder med, hvordan vi kan 
fremme sundhedsvidenskabelig forskning 
på primærapotekerne. Jeg glæder mig til 
at blive en del af dette vigtige netværk og 
bidrage til arbejdet med alle de vigtige 
projekter, der foregår – og er potentiale for 
– på landets apoteker.” 
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Status på projekter i Netværk for 
Udvikling af Apotekspraksis 

Projektlederne for udvalgte projekter i netværket 
giver her en status på projekterne. Du kan altid 
læse mere om projekterne på netværkets 
hjemmeside, eller du kan kontakte projektlederen. 
 

Status på projektet Apotekets 
kommunikation med læger  

Formål og baggrund 
Formålet med projektet er at få afdækket omfang 
og type af kommunikation, der foregår mellem 
apotekspersonale og læger. Baggrunden for dette 
er, at det er kendt, at upræcis og mangelfuld 
kommunikation mellem sundhedspersonale kan 
føre til medicineringsfejl og utilsigtede hændelser i 
sundhedsvæsnet, men der mangler viden om 
kommunikationen mellem apotekspersonale og 
læger, fx ved uklarheder og fejl i recepter. 
Kommunikation mellem apoteket og lægen kan 
foregå både som direkte kommunikation og 
indirekte kommunikation, hvilket er, når kunden 
anbefales selv at kontakte lægen. Det er planen, 
at projektet skal lede til et større studie, hvor 
kvaliteten af kommunikationen skal undersøges, 
og hvor mulige tiltag for at forbedre 
kommunikationen skal afprøves.  
 
Metode 
Projektet startede i august 2022 med at rekruttere 
apoteker gennem NUAP samt apoteker med 
farmakonomstuderende eller 
farmaceutstuderende. Dataindsamlingen foregik i 
en valgfri uge i efteråret 2022, hvor 
apotekspersonalet skulle besvare et elektronisk 
spørgeskema, hver gang de havde direkte eller 
indirekte kommunikation med læger.  
De registrerede data omhandler bl.a. type/indhold 
af kommunikation (receptkorrektion, 
genordination, andet), form (telefon, 
korrespondance modul, mail, andet), direkte eller 
indirekte kommunikation, og om kontakten var 
initieret af læge eller apotek. 
 
Resultater 
I alt deltog 11 apoteker i projektet, og de fik 
samlet 517 besvarelser ind. Mange tak til jer. 
Farmakonomer stod for 49% af kommunikationen, 
se figur 1. For 79% af kommunikationen skete det 
mellem apoteket og praktiserende læge, mens 
13% af kommunikationen var til en sygehuslæge.  
 

 
Figur 1: Fordeling på faggrupper ved kommunikation 
mellem apotek og læge 

I 71% af tilfældene blev kunden henvist til selv at 
kontakte lægen. Dette skyldtes primært 
manglende recept (71%). I 24% af tilfældene 
henvendte apoteket sig til lægen af mange 
forskellige årsager, men hovedsageligt på grund 
af restordre (26%), klinisk receptkorrektion (18%) 
og manglende recept (14%). I 5% af tilfældene 
henvendte lægen sig til apoteket af mange 
forskellige årsager, men de hyppigste årsager 
udgjorde dosisdispensering (17%), restordre 
(13%) og manglende recept (13%). Der blev 
primært anvendt telefon ved kontakt mellem 
apotek og lægen, se figur 2. Når apoteket 
henvendte sig til lægen, kom de som det første 
hovedsageligt i kontakt med lægesekretæren 
(53%) og dernæst lægen selv (21%).  
 

  
Figur 2: Fordeling på kommunikationskanaler ved 
kommunikation mellem apotek og læge 

Mange fritekstsvar beskrev lange telefonkøer og 
ubesvarede opkald til lægehus, hvor apoteket 
måtte opgive at komme igennem. Dog var 
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https://www.pharmakon.dk/forskning/apoteksnetvaerk/kortlaegning-af-kunders-oensker-og-holdning-til-covid-19-antistoftest/
https://www.pharmakon.dk/forskning/apoteksnetvaerk/kortlaegning-af-kunders-oensker-og-holdning-til-covid-19-antistoftest/
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størstedelen samlet set tilfredse eller meget 
tilfredse med kommunikationen, se figur 3.  
  

 
Figur 3: Den samlede tilfredshed fra apoteket med 
kommunikation mellem apotek og læge 

Næste skridt 
I foråret 2023 vil der blive afholdt et webinar for de 
deltagende apoteker, hvor data vil blive 
præsenteret, og der vil blive skrevet en 
videnskabelig artikel om projektet.  
 
Projektgruppe: 
 

• Ulla Hedegaard, Syddansk Universitet 
(projektansvarlig) 

• Trine Graabæk, Syddansk Universitet (daglig 
projektleder og datamanager) 

• Lotte Stig Nørgaard, Københavns Universitet 

• Charlotte Verner Rossing, Pharmakon 

• Liza Al-Muhanna, Frederiksberg Apotek 

• Cecilia Schulenburg, Greve Apotek 

• Lone Søndergaard, Aarhus Viby Apotek 
(NUAP-kontaktperson). 

 
Du kan henvende dig til Trine på 
tgraabaek@health.sdu.dk, hvis du har spørgsmål 
til projektet. 
 
Læs mere om projektet på netværkets 
hjemmeside 
 

15 STARS – validering af spørgeskema til 
afdækning af medicinbrugeres 
compliance  
Projektets formål er at oversætte og validere 15 
STARS-spørgeskemaet til en dansk kontekst, så 
det kan bruges med dansktalende 
medicinbrugere, fx på apoteket, til at afdække, 
hvordan de håndterer deres medicin, og hvilke 
tanker de gør sig om den. 

 
En forskergruppe under Pharmaceutical Care 
Network Europe (PCNE) har gennem workshops 
på konferencen udviklet et kortere spørgeskema, 
end dem, der allerede findes. Det hedder 15 
STARS questionnaire og skal bruges til 
identifikation og afdækning af patienters 
håndtering af medicin og tanker om den. 
Spørgeskemaet kan bruges i forskning og i 
praksis til at hjælpe medicinbrugere og 
sundhedsprofessionelle, fx apoteksansatte, til at 
gå i dialog om medicinbrugernes mulige 
udfordringer med compliance. 
 
Spørgeskemaet er på engelsk, men for at 
muliggøre brug i andre lande og dermed 
international forskning og sammenligning af 
resultater på tværs af sprog, skal det oversættes 
til andre sprog. Det er allerede oversat til fransk, 
og planen er, at det også oversættes til dansk, 
hollandsk, estisk, tysk, portugisisk og spansk. 
 
Oversættelsen af spørgeskemaet skal ske 
gennem syv fastlagte trin for at sikre høj kvalitet. 
I trin 5 inddrages brugere (fx farmaceuter, 
farmakonomer, medicinbrugere), som skal 
gennemgå alle spørgsmål i 15 STARS og vurdere 
hvert spørgsmål for, om det kan forstås og svares 
på samt vurdere ordvalg. 
 
Projektledelsen varetages af Pharmakon, og 
projektet starter i starten af 2023. Det forventes at 
være færdig i september 2023, hvor det drøftes i 
styregruppen for Netværk for Udvikling af 
Apotekspraksis, hvordan spørgeskemaet stilles til 
rådighed for apoteker og forskere. 
 
Læs mere om projektet på netværkets 
hjemmeside. 
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mailto:tgraabaek@health.sdu.dk
https://www.pharmakon.dk/forskning/apoteksnetvaerk/apotekets-kommunikation-med-laeger/
https://www.pharmakon.dk/forskning/apoteksnetvaerk/apotekets-kommunikation-med-laeger/
https://www.pharmakon.dk/forskning/apoteksnetvaerk/15-stars-validering-af-spoergeskema-til-afdaekning-af-medicinbrugeres-compliance/
https://www.pharmakon.dk/forskning/apoteksnetvaerk/15-stars-validering-af-spoergeskema-til-afdaekning-af-medicinbrugeres-compliance/
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Læs om netværket og projekter, der 
er i gang lige nu, på hjemmesiden 

Specialeprojekter i netværket, og 
andre specialeprojekter relevante for 
apotekspraksis  

Implementering af mentalisering i praksis 
blandt de apoteksansatte, der deltog i 
pilotundersøgelsen af 
mentaliseringsuddannelsen 

Speciale fra Københavns Universitet skrevet af 
Rameesha Ahmed Nawazi 2022. Vejledt af 
Susanne Kaae (KU).  
 
Formålet med studiet var at udforske, hvordan 
apotekspersonalet fra pilotundersøgelsen af 
mentaliseringsuddannelsen har formået at 
implementere den opnåede viden fra 
efteruddannelsen i praksis. Der deltog en 
farmakonom og fem farmaceuter i studiet.  
 
Deltagernes motivation for at deltage i 
efteruddannelsen var personlig interesse, 
herunder at uddannelsen forekom meningsfuld, 
samt deres syn på apoteket, herunder et oplevet 
behov for forandring.  
 
De apoteksansatte tog primært læring om følelser 
fra uddannelsen til sig. De af deltagerne i 
undersøgelsen, som primært anvendte læringen 
fra uddannelsen i daglig praksis, oplevede tillige, 
at mentalisering blev en del af deres 
professionelle identitet. 
 
Læs mere om projektet på netværkets 
hjemmeside 
 

Awareness of and adherence to 
pregnancy prevention measures in 
relation to oral retinoid use among 
healthcare professionals and medicine 
users in Denmark 

Master of Pharmaceutical Sciences students 
Dana Backran and Sophia Ahmad, supervisor 
Ramune Jacobsen, Department of Pharmacy, 
University of Copenhagen, master thesis 
defended in May 2022 
 
 
 

Introduction  
The use of oral retinoids during pregnancy is 
associated with teratogenic effects and 
malformations in newborn babies. The European 
Medicine Agency (EMA) provided 
recommendations regarding the restrictive use of 
oral retinoids during pregnancy in 2003 and 
updated these recommendations in 2018 by 
introducing a pregnancy prevention program 
(PPP). This study aimed to investigate the 
awareness of oral retinoid teratogenicity and the 
adherence to the PPP by physicians, pharmacists, 
and patients in Denmark.  
 
Method 
As part of the EMA-initiated multi-country survey, 
web-based questionnaires were distributed 
among Danish dermatologists and general 
practitioners, community pharmacists, and women 
of childbearing age who were not pregnant and 
were using or had used oral retinoids within the 
past five years. 
 
Results  
A total of 62 physicians, 96 pharmacists, and 50 
oral retinoid-using women responded to the 
questionnaires; 95%, 100%, and 98%, 
respectively, were aware of the teratogenic risks 
of oral retinoids. For physicians, the most applied 
PPP measures were the usage of the patient 
(44%) and the healthcare professional (19%) 
guides, while the least applied measure was 
signing a medication risk form (3%). The majority 
of the physicians discontinued oral retinoids in 
women who wanted to become pregnant (90%). 
Performing pregnancy tests and monthly follow-
ups with women using oral retinoids were 
practiced by appr. two thirds of the physicians.  
 
Among the pharmacists, the warning sign on the 
outer medication package was the most used 
measure (45%), the other measures showed a 
use of 12.0% or lower; 79% of the pharmacists 
often or always provided information about the 
importance of effective contraception when 
dispensing oral retinoids, and 74% advised 
women to contact their prescriber if they 
suspected being pregnant. Among the women, a 
majority (90%) had read the patient information 
leaflet included in the medication package and 
72% discussed the use of contraception with their 
healthcare provider, while risk awareness forms 
and patient cards were seen by only few.  
 
 

https://www.pharmakon.dk/forskning/apoteksnetvaerk/kortlaegning-af-kunders-oensker-og-holdning-til-covid-19-antistoftest/
https://www.pharmakon.dk/forskning/apoteksnetvaerk/bedre-medicinraadgivningssamtaler-et-forsknings-praksisprojekt/
https://www.pharmakon.dk/forskning/apoteksnetvaerk/bedre-medicinraadgivningssamtaler-et-forsknings-praksisprojekt/
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Conclusion  
The study showed that in Denmark physicians, 
pharmacists, and medicine users are aware of the 
teratogenic effects of oral retinoids. Adherence to 
pregnancy prevention measures varied 
considerably for different measures, indicating a 
lack of access or unwillingness to use the 
measures that require patients’ signatures. 
Feasibility and accessibility of the PPP measures 
need to be improved to help increase their 
adherence and improve the safety of oral retinoid 
prescribing, dispensing, and use. 
 
Læs mere om projektet på netværkets 
hjemmeside 
 

Kommunikation mellem 
apotekspersonalet og ældre borgere med 
anden etnisk baggrund end dansk 

Speciale skrevet af Yazan Alahmad under 
vejledning af Trine Graabæk Hansen fra 
Syddansk Universitet og med hjælp fra Alaa 
Burghle fra Sygehusapotek Fyn. 
 
Formål 
Formålet med dette projekt var at undersøge, 
hvilke kommunikationsmæssige udfordringer 
personalet på danske apoteker oplever, når de 
møder ældre borgere (≥ 50 år) med anden etnisk 
baggrund end dansk i forbindelse med afhentning 
af medicin på apoteket.  
 
Metode 
Dataindsamlingen foregik på 12 apoteker fra 
NUAP fordelt over hele Danmark, hvor personalet 
på apotekerne indsamlede data til projektet via et 
elektronisk spørgeskema. I alt sagde 224 kunder 
med anden etnisk baggrund end dansk ja til at 
deltage i projektet, ligeligt fordelt på mænd og 
kvinder. Over halvdelen af deltagerne var i 
aldersgruppen 50-60 år. 
 
Resultater 
Resultaterne viste, at apotekets personale 
oplevede sprogbarrierer i knap 75% af de 
inkluderede ekspeditioner. Ved godt 40% af 
ekspeditionerne vurderede apotekspersonalet, at 
de ældre med anden etnisk baggrund end dansk 
fik en mindre grad af information, end en 
tilsvarende kunde med dansk baggrund ville have 
fået. De informationer, der var vanskeligst at give 
til de inkluderede kunder, var om brug af 
medicinen samt bivirkninger/interaktioner. 
Apotekspersonalet brugte forskellige metoder til at 
overkomme sprogbarrieren, særligt at tale 

langsommere, at bruge kropssprog samt at tale 
engelsk eller kundens modersmål hvis muligt.  
 
Konklusion 
Samlet set tyder specialet på, at ældre 
apotekskunder med anden etnisk baggrund end 
dansk kan stå over for vanskeligheder i deres 
daglige lægemiddelrutine forårsaget af 
sprogbarrierer i sundhedsvæsnet. 
 
Læs mere om projektet på netværkets 
hjemmeside 
 

Rådgivning på onlineapotek i Danmark   
– En undersøgelse af muligheder og 
udfordringer ved rådgivning gennem en 
online platform  

Speciale fra Københavns Universitet 2022 skrevet 
og forsvaret af stud.pharm. Daniel Pjengaard og 
stud.pharm. Lærke Rasmussen. Vejledt af Lotte 
Stig Nørgaard (KU) og bivejledt af Charlotte 
Verner Rossing (Pharmakon). 
 
Introduktion og baggrund 
E-handel med lægemidler på internettet er steget 
over de seneste ti år. Bevillinger til onlineapoteker 
i Danmark blev meddelt til to nye apotekere i 
2016, og dette var startskuddet til ”rene” 
onlineapoteker. Kun begrænset litteratur om 
onlineapoteker er tilgængeligt, og forholdene på 
onlineapoteker i Danmark er endnu ikke 
afdækket, herunder rådgivning af kunder på den 
online platform.  
 
Formål 
At undersøge, hvordan kunderådgivningen 
foregår på onlineapoteker i Danmark, samt hvilke 
muligheder og udfordringer, der er ved denne 
form for kunderådgivning og platform generelt.  
 
Metode 
Al dataindsamling blev foretaget på et af de to 
onlineapoteker i Danmark. Observationsdata blev 
indsamlet ved ikke-deltagende observationer af 
onlineapotekets personale i den faglige 
kundeservice, hvor både rådgivning over telefon, 
mail og chat blev observeret, samt spontane 
observationer relateret til personalets 
kommunikation og sparring med andre kollegaer. 
Seks semistrukturerede interviews blev udført for 
at undersøge rådgivningen på onlineapoteket, 
samt muligheder, udfordringer og 
fremtidsaspekter. Til slut blev data ekstraheret fra  

https://www.pharmakon.dk/forskning/apoteksnetvaerk-afsluttede-projekter/kvalitet-af-graviditetsforebyggelse-hos-kvinder-der-bruger-teratogene-laegemidler/
https://www.pharmakon.dk/forskning/apoteksnetvaerk-afsluttede-projekter/kvalitet-af-graviditetsforebyggelse-hos-kvinder-der-bruger-teratogene-laegemidler/
https://www.pharmakon.dk/forskning/apoteksnetvaerk/kommunikation-mellem-apotekspersonalet-og-aeldre-borgere-med-anden-etnisk-baggrund-end-dansk/
https://www.pharmakon.dk/forskning/apoteksnetvaerk/kommunikation-mellem-apotekspersonalet-og-aeldre-borgere-med-anden-etnisk-baggrund-end-dansk/
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Webapotekets statistiksystem for at opnå bedre 
indsigt i typen af henvendelser i den faglige 
kundeservice. 
 

 
 
Resultat  
42 kundehenvendelser via Webapotekets direkte 
rådgivningskanaler blev observeret og senere 
inddelt efter typen af henvendelser og typen af 
rådgivning, der blev ydet. Derudover blev der 
foretaget observationer relateret til personalets 
kommunikation med kunderne, samt hvordan 
personalet sparrede med hinanden under 
rådgivningen. Yderligere blev følgende fire 
overordnede temaer identificeret ud fra 
interviewene: Kunderådgivning på onlineapotek, 
kvalitet af rådgivning, personalets opfattelse af 
onlineapotek og fremtidsaspekter for 
onlineapotek. Slutteligt blev data om typen af 
henvendelser til den faglige kundeservice på 
henholdsvis mail og chat fra statistiksystemet e-
track analyseret, hvor størstedelen af 
henvendelserne omhandlede håndkøbs- og 
receptlægemidler.  
 
Konklusion 
Skriftlige artikler og standardmails udgør dele af 
envejskommunikationen på onlineapoteket, mens 
tovejskommunikation sker via den direkte 
kunderådgivning gennem telefon, mail og chat. 
Typen af henvendelser varierer meget, mens 
fremhævede kundetyper består af ældre 
personer, diskretionskunder, folk som ikke kan 
komme på apoteket selv, og folk som er trætte af 
fysiske apoteker. Manglende nonverbal 
kommunikation udpeges som en udfordring ved 
rådgivning online, og yderligere tilpasses 
Apotekerforeningens sektorkrav til rådgivning til 
forholdene onlineapoteket. Som fordele nævnes 
blandt andet faktorer, som bidrager til 
patientsikkerheden på onlineplatformen. 
Onlineapoteket er opmærksomme på deres 
muligheder og begrænsninger og har visioner om 
at forbedre sig i fremtiden. 
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Uddrag fra netværkets 
facebookgruppe 

Hvis du ikke allerede er medlem, så 
gå ind på netværkets facebookside 
og anmod om medlemskab. Så 
lukker vi dig ind, hvis dit apotek er 
medlem af netværket.  
 

 
 
 
 

 
 
 
 
 

  
 

 
 
 

https://m.facebook.com/groups/178977495958426/

