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Introductie

Hoofdvraag om te beantwoorden

Hoe waarderen consumenten gezondheidsadvies van de drogist in een tijdperk van digitale informatiebronnen?

Wat we moeten begrijpen om dit te beantwoorden:
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Hoe waarderen consumenten het Hoe verschilt de beleving tussen fysiek Welke rol speelt de drogist als

persoonlijke advies van de enonline advies? betrouwbare informatiebron tegenover
drogisterijmedewerker? digitale alternatieven?




Introductie

Hoe we dit onderzocht hebben

Hoe hebben we het aangepakt

&

Met wie we hebben gesproken

Representatief online onderzoek, uitgevoerd onder het Ipsos iSay panel

Het veldwerk liep van 1t/m 3 september

Het onderzoek duurde 10 minuten om in te vullen

n=1500 Nederlanders die in de afgelopen 12 maanden zelfzorggeneesmiddelen bij
een drogist hebben gekocht(72% van alle Nederlanders 18+).

De steekproef is representatief verdeeld naar leeftijd, geslacht en regio




CONCLUSIE




Conclusie

In een wereld waarin consumenten steeds vaker gezondheidsinformatie zoeken via internet en Al, blijft
persoonlijk advies van de drogist een belangrijke schakel. Digitale bronnen worden gebruikt voor gemak,
maar voor zekerheid en complexe gezondheidsvragen vertrouwen consumenten nog altijd op de
deskundigheid van de gediplomeerde (assistent)drogist

- —

Consumenten zoeken online, maar
vertrouwen mensen

Bij lichte gezondheidsklachten zoeken
consumenten vaak online naar
informatie. Zoekmachines,
gezondheidswebsites en Al-tools
worden regelmatig geraadpleegd, maar
als het gaat om vertrouwen blijven de
huisarts, apotheek en drogist
belangrijke menselijke bronnen. De
(assistent)drogist wordt aanzienlijk
vaker vertrouwd dan Al, zoekmachines
en sociale media
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Persoonlijk drogisterijadvies voorziet
in een duidelijke behoefte

Vooral wanneer consumenten twijfelen
over het juiste middel, tussen producten
moeten kiezen of een klacht niet goed
kunnen plaatsen, bestaat een grote
behoefte aan advies. Consumenten zijn
tevreden over de deskundigheid,
bruikbaarheid en vriendelijkheid van het
drogisterijadvies en hebben vertrouwen
in de kennis van de (assistent)drogist.

© 3.

Al verandert de manier waarop mensen
informatie zoeken, maar vervangt de
drogist niet

Consumenten zien Al vooral als
hulpmiddel voor eenvoudige vragen.
Voor complexere gezondheidsvragen
geven zij duidelijk de voorkeur aan
persoonlijk contact met een
(assistent)drogist. De aanwezigheid van
een gediplomeerde drogist blijft
belangrijk en veel consumenten vinden
dat gezondheidsadvies niet uitsluitend
door Al gegeven zou moeten worden.







Belangrijkste inzichten

GERAADPLQD‘O

VERTROUWEN
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Geraadpleegde bronnen en vertrouwen

De fysieke drogist blijft het belangrijkste aankoopkanaal voor zelfzorggeneesmiddelen; de
meeste consumenten kopen maandelijks zelfzorggeneesmiddelen bij de fysieke

drogisterijwinkel

Zelfzorggeneesmiddelen aankoopfrequentie fysiek en online

47%

43%
34%

31%

18%

1%

Wekelijks Maandelijks Jaarlijks Minder dan jaarlijks tot

nooit

H In een fysieke winkel/drogisterij B Online (bijv. via een website of app van een drogist)

Vraag: Hoe vaak koopt u zelfzorggeneesmiddelen bij een drogist via de volgende kanalen?
Basis: Nederlanders die in de afgelopen 12 maanden zelfzorggeneesmiddelen bij een drogist hebben gekocht n=1500

Uitsplitsingen

Online aankopen

Total
Wekelijks 6%
Maandelijks 21%
Jaarlijks 31%
Fysieke aankopen
Total

Wekelijks 18%
Maandelijks  47%
Jaarlijks 34%

18-30
8%
29%
30%

18-30
24%
52%
22%

Leeftijd
31-45 46-60
10% 3%
25% 17%
33% 31%
Leeftijd
31-45 46-60
26% 14%
47% 48%
27% 37%

61-75
1%

12%

29%

61-75
9%
41%

48%




Geraadpleegde bronnen en vertrouwen

Bij lichte gezondheidsklachten worden online bronnen het meest geraadpleegd voor advies

Bron advies bij lichte gezondheidsklacht

Google / zoekmachine
Gezondheidswebsite (bijv. Thuisarts.nl)
Huisarts

Apotheek

Al-tools (zoals ChatGPT, Gemini etc.)
Familie/vrienden

Ik zou niet op zoek gaan naar advies
(Assistent)drogist

Website van een drogist

Social media(TikTok, Instagram)
Anders, namelijk

Weet ik niet

Vraag: Stel dat u een lichte gezondheidsklacht heeft (bijv. hoofdpijn, verkoudheid, allergie). Waar zou u dan op zoek gaan naar advies over de beste manier om dit te behandelen?
Basis: Nederlanders die in de afgelopen 12 maanden zelfzorgproducten bij een drogist hebben gekocht n=1500

34%

31%

30%

23%

20%

19%

17%

16%

13%
|
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Meest vertrouwde adviesbronnen

Ondanks dat consumenten vaak online advies zoeken,

meest vertrouwd

Adviesbronnen die worden geraadpleeqgd

Google / zoekmachine

Gezondheidswebsite
(bijv. Thuisarts.nl)

Huisarts

Apotheek

Al-tools (zoals ChatGPT,
Gemini etc.)

Familie/vrienden

Ik zou niet op zoek gaan
naar advies

(Assistent)drogist

Website van een drogist

Social media(TikTok,
Instagram)

Anders, namelijk

Weet ik niet

Vraag: Stel dat u een lichte gezondheidsklacht heeft (bijv. hoofdpijn, verkoudheid, allergie). Waar zou u dan op zoek gaan naar advies over de beste manier om dit te behandelen?; Wie

34%

31%

30%

23%

20%

19%

17%

16%

13%
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vertrouwt u het meest bij advies over zelfzorggeneesmiddelen?
Basis: Nederlanders die in de afgelopen 12 maanden zelfzorgproducten bij een drogist hebben gekocht n=1500

Meest vertrouwde adviesbron
| X2

| B2
B
| |2

|

| X
B

| =

| 1%

| =

| 2%

worden de huisarts en apotheek het
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Geraadpleegde bronnen en vertrouwen

Advies van de huisarts, apotheek, drogist en drogistwebsite wordt aanzienlijk meer
vertrouwd dan Al, zoekmachines en sociale media

Vertrouwen bronnen voor advies bij gezondheidsklachten

Helemaal geen/ Weinig vertrouwen Veel/ Alle vertrouwen
Huisarts |
n=
sootne [EN |
n=
Thuisartss.gal |
n=
Website van de drorgi['slg E
(Assistent)drc:gi:zt] |
Moetiknaardedokts;r;{ql
Zelfzonr:gz.g
Familie/vrie:SBeSr(; E
Al-tools (zoals ChatGPT, Geminiiigz.z
Google/zoekmac::i%% I 5 949
Social media(TikTok,InstaggSZng

B Helemaal geen vertrouwen = Weinig vertrouwen  Een beetje vertrouwen ™ Veel vertrouwen M Alle vertrouwen B Weet ik niet

Vraag: In hoeverre vertrouwt u de volgende bronnen voor advies bij gezondheidsklachten?
Basis varieert per productcategorie (n=206-1189)

n



Belangrijkste inzichten
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Advies van de drogist

In de fysieke winkel wordt vaker om advies gevraagd dan online via de chatfunctie. Jongere
consumenten vragen vaker advies, zowel fysiek als online

Frequentie advies fysiek en online Uitsplitsing op leeftijd

T2B 14%

2 Total  18-30  31-45  46-60  61-75

Base 1481 342 387 401 351

Nooit 28% 25% 26% 30% 31%

Soms 50% £1% 50% 55% 54%

Vaak 13% 21% 14% 8% 10%

2 ik (Bijna) altijd 8% 13% 10% 7% 4%
Vaak
Soms

m Nooit Total  18-30  31-45  46-60  61-75

Base 1360 327 368 358 307

Nooit 50% 37% 45% 52% 69%

Soms 36% 6% 38% 38% 26%

Vaak 9% 16% 9% 6% 3%

(Bijna) altijd 5% 6% 8% 4% 2%

In een fysieke winkel aan Online (bijv. via
een(assistent)drogist chat of adviesfunctie)

Vraag: Hoe vaak vraagt u advies bij het kopen van zelfzorggeneesmiddelen bij een drogist? (Zelfzorggeneesmiddelen: hoestmiddelen, pijnstillers, middelen tegen hooikoorts, verkoudheid, etc.) Basis: 7
Nederlanders die in de afgelopen 12 maanden zelfzorgproducten bij een fysieke drogist hebben gekocht n=1481; bij een online drogist n=1360 ©2026 1&0




Advies van de drogist

Juist bij complexere zelfzorgcategorieén is veel behoefte aan drogisterijadvies. Voor de
meestgebruikte zelfzorggeneesmiddelen (pijnstillers en verkoudheidsmiddelen) zijn minder
consumenten opzoek naar advies

Behoefte aan advies per type UAD-zelfzorggeneesmiddelen

Totaal zou advies van drogist willen

[ 73% |

. 24% 21%
. -
40% 7
o 36% >

Maag-en Slaap-en Oog-en Allergie- Wondverzorging Stoppen-met- Hoest-en Pijnstillers en
darmmiddelen  kalmerings- oordruppels medicatie roken middelen verkoudheids- koortsverlagend
middelen middelen e middelen
n=1113 n=899 n=1062 n=1024 n=1350 n=604 n=1388 n=1445

B Zowel in de winkel als online advies Alleen online advies Alleen advies in de winkel M|k hoef geen advies

Vraag: Voor welke van de volgende UAD zelfzorggeneesmiddelen zou u advies willen van een gediplomeerde (assistent)drogist? En via welk kanaal? Z
Basis varieert per productcategorie (n=604-1445) ©2026 1&0



Advies van de drogist

Er is het meest behoefte aan advies wanneer consumenten niet weten welk geneesmiddel

geschikt is en er twijfel is tussen meerdere opties

In welke situaties behoefte aan advies van drogist

Wanneer ik niet zeker weet welk geneesmiddel geschikt is _ 48%
Wanneer ik twijfel tussen meerdere geneesmiddelen _ 47%
Wanneer ik een medicijn voor het eerst koop _ 38%
Wanneer ik extra informatie wil naast wat op de verpakking _ 36
staat 2
Bij een nieuwe of onbekende klacht _ 29%
Bij aanhoudende of terugkerende klachten _ 26%
Bij gevoelige of persoonlijke klachten _ 23%

Anders, namelijk | 2%
Weet ik niet . 3%
Zegik lieverniet 0%

Geen van bovenstaande - 6%

Vraag: In welke situaties zou u advies willen van een gediplomeerde (assistent)drogist? Meerdere antwoorden mogelijk
Basis: Nederlanders die in de afgelopen 12 maanden zelfzorgproducten bij een drogist hebben gekocht n=1500

© 2026 Il!!!I!
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Advies van de drogist

Consumenten waarderen het advies van de drogist, met name de vriendelijkheid

Beoordeling advies drogist(gemiddelde 1-10)

7.8 7.3 7,3 7,3

Vriendelijkheid Bruikbaarheid van het advies Deskundigheid Snelheid, wachttijd

Beoordeling advies drogist(% geeft een 7 of hoger / 8 of hoger)

Bruikbaarheid van

Vriendelijkheid het advies Deskundigheid  Snelheid, wachttijd
7 of hoger 87% T7% 78% 74%
8 of hoger 64% 48% 46% 46%

ontevreden’en 10 ‘heel tevreden’ betekent?
Basis: Nederlanders die in de afgelopen 12 maanden zelfzorgproducten bij een drogist hebben gekocht n=1500

Vraag: Hoe tevreden bent u over het algemeen over de volgende aspecten van het advies van de (assistent)drogist? Wilt u dat aangeven op een schaal van 1tot 10 waarbij 1 'heel
©® 2026 E 1&0 ©



Advies van de drogist

Hoewel consumenten vertrouwen hebben in drogisterijadvies, zoekt de helft daarnaast
online bevestiging

Stellingen over advies van de drogist

(Helemaal) mee oneens (Helemaal) mee eens

Ik heb vertrouwen in het advies van 23% 19
(assistent)drogisten

Het advies verschilt per
(assistent)drogist (is niet altijd 16% 9% 54%
consistent)

(Assistent)drogisten hebben
voldoende kennis om mij goed te 5%

adviseren

Ik controleer het advies van o 79, . )
(assistent)drogisten vaak nog online 24% ° - 52%

Ik twijfel wel eens aan de juistheid
van het advies van 6% 12% 4 38%
(assistent)drogisten

B Helemaal mee oneens Mee oneens Neutraal Mee eens M Helemaal meeeens ™ Weet ikniet

Vraag: In hoeverre bent u het oneens of eens met de volgende stellingen over uw ervaringen met (assistent)drogisten?
Basis: Nederlanders die advies bij een drogist hebben gevraagd n=376




Advies van de drogist
Bij twijfel tussen online informatie en drogisterijadvies wenden consumenten zich tot
zorgprofessionals

Wat doet men als advies drogist niet overeenkomt met online informatie?

Ik neem contact op met mijn huisarts of apotheek 54%

33%

Ik raadpleeg de bijsluiter
Ik ga zelf online verder zoeken 22%

Ik volg het advies van de (assistent)drogist op 20%

Ik vraag een andere medewerker om advies (second

i 14%
opinion)

Ik volg het online advies op . 5%
Weet ik niet 3%
Geen van bovenstaande 2%
Anders, namelijk 2%

Zegiklievernniet | 0%

Vraag: Stel, het advies van een (assistent)drogist komt niet overeen met wat u zelf online heeft gevonden. Wat zou u dan doen?
Basis: Nederlanders die in de afgelopen 12 maanden zelfzorgproducten bij een drogist hebben gekocht n=1500
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Advies van de drogist

Bijna de helft leest de bijsluiter vaak als er zelfzorgmedicatie gekocht wordt. 1op de 5 leest
dit zelden of nooit, met name omdat ze er al mee bekend zijn, of vertrouwen op het advies
van de drogist

Frequentie lezen bijsluiter

Vaak / Altijd BESRS

Ik ben bekend met de werking en
5 ; : 46%

16% de bijwerkingen van dit product
Ik vertrouw op eerdere ervaring — 449

met het product

= Ik vertrouw op advies van de - 20%
= Altijd (assistent)drogist 7
Vaak Ik vind de informatie te
; 7 16%
Soms ingewikkeld
Zelden De informatie is te klein gedrukt - 14%
H Nooit

|k zoek de informatie zelf online - 129
op (bijv. via Google of Al) 7

Anders, namelijk . 7%

Weet ik niet |1%
Zelden/ Nooit

Vraag: Leest u de bijsluiter van zelfzorgmedicijnen die u bij de drogisterij koopt wel eens? Zo ja, hoe vaak?; Waarom leest u de bijsluiter zelden of nooit?
Basis: Nederlanders die in de afgelopen 12 maanden zelfzorgproducten bij een drogist hebben gekocht n=1500; Nooit of zelden de bijsluiter lezen n=317




Advies van de drogist

De verplichte erkende opleiding en jaarlijkse nascholing van drogisten is niet voor
iedereen bekend, terwijl deze deskundigheid het vertrouwen vergroot

Bekend met erkende opleiding en Effect erkende opleiding en jaarlijkse nascholing drogisten op vertrouwen in advies drogist
jaarlijkse nascholing drogisten

Totaal Totaal
lets/ Veel minder lets/ Veel meer
vertrouwen vertrouwen

» Wel bekend

B Ja
B Nee
------------------------------ » Niet bekend ‘
B Veel minder vertrouwen lets minder vertrouwen Even veel vertrouwen lets meer vertrouwen B VVeel meer vertrouwen
Vraag: Wist u dat (assistent)drogisten een erkende opleiding en jaarlijks nascholing volgen voor advies over zelfzorggeneesmiddelen?; Wat doet het feit dat (assistent)drogisten een
erkende opleiding en jaarlijks nascholing volgen voor advies over zelfzorggeneesmiddelen met uw vertrouwen in advies van een (assistent)drogist? oo i&0 20
Basis: Nederlanders die in de afgelopen 12 maanden zelfzorgproducten bij een drogist hebben gekocht n=1500



Belangrijkste inzichten




Online advies en Al
Al wordt gezien als hulpmiddel, niet als vervanger van persoonlijk advies van de
(assistent)drogist

Stellingen over advies van de drogist

Als er geen (assistent)drogist aanwezig is, koop ik liever niet bij de drogisterijwinkel 10% 7% 29%

(Helemaal) mee oneens (Helemaal) mee eens
Voor complexe vragen spreek ik liever een (assistent)drogist dan Al ! 40% (7%
Ik vind het prettig dat een (assistent)drogist met mij meedenkt bij gezondheidsvragen a 26% 4%
Door de opkomst van Al wordt persoonlijk advies juist belangrijker
Ik vertrouw advies van een (assistent)drogisten meer dan informatie die ik online vind E 21% 4%
Online informatie over gezondheid heeft mij wel eens onzeker gemaakt %% 7%
Voor eenvoudige vragen kan Al een (assistent)drogist vervangen 0% 6%
Ik heb weleens gezondheidsadvies van internet, social media ozélsssr?si\;oelq[g fg:g;;:i: B
Ik vind het prettig dat ik via Al advies kan krijgen zonder met iemand te hoeven praten 13% 39
[ 29% |
[ 22% |

Advies van Al is net zo betrouwbaar als advies van een drogist 2% 79, I 22%

H Helemaal mee oneens ™ Mee oneens  Neutraal ™ Mee eens M Helemaal mee eens ™ Weet ik niet

Vraag: In hoeverre bent u het oneens of eens met de volgende stellingen? -
Basis: Nederlanders die in de afgelopen 12 maanden zelfzorgproducten bij een drogist hebben gekocht n=1500 ©2026 1&0 22



Online advies en Al
Digitale hulpmiddelen stimuleren nauwelijks extra adviesgebruik. Persoonlijk advies blijft
de standaard

Advies als er naast een (assistent)drogist ook een scherm aanwezig is

Ik zouvaker  |kzouevenvaak |k zou minder Ik zou liever Het maakt mij Weet ik niet
adviesvragen  adviesvragen vaak advies persoonlijk niet uit
vragen advies blijven
vragen

dan doen?

Vraag: Als u bij zelfzorggeneesmiddelen ook via een scherm of chat advies zou kunnen krijgen in de winkel, in plaats van alleen een aanwezige (assistent)drogist in de winkel, wat zou u
Basis: Nederlanders die in de afgelopen 12 maanden zelfzorgproducten bij een drogist hebben gekocht n=1500 ©2026 E i&0 =



Online advies en Al
De meeste consumenten vinden het niet erg als er buiten kantooruren geen gediplomeerd
(assistent)drogist aanwezig is via de chat om online advies te geven

Mening dat er online buiten kantooruren niet altijd een gediplomeerd (assistent)drogist via
de chat beschikbaar is

(Zeer) (Zeer)
negatief positief

W Zeer negatief M Negatief © Neutraal " Positief B Zeer positief M Maakt mij niet uit ®Weet ik niet

Wat vindt u hiervan?

Vraag: Als u online zelfzorggeneesmiddelen koopt buiten de kantooruren om is er niet altijd een gediplomeerd (assistent)drogist via de chat beschikbaar om online advies te geven.
Basis: Nederlanders die in de afgelopen 12 maanden zelfzorgproducten bij een drogist hebben gekocht n=1500 ©2026 M ia0 »



Online advies en Al
Consumenten staan open voor digitale ondersteuning, maar niet als vervanging van
deskundig personeel

Stellingen over advies van de drogist

(Helemaal) mee oneens (Helemaal) mee eens

Ook als ik in de winkel online advies kan krijgen via een tablet, moet in de winkel een 25%
gediplomeerde (assistent)drogist aanwezig zijn
Advies over gezondheid mag alleen gegeven worden door gediplomeerde I 31% z o
(assistent)drogisten, niet door Al I
Ik vind het belangrijk dat er een gediplomeerd (assistent)drogist aanwezig is als ik k o/ 249, o
zelfzorggeneesmiddelen koop ° °

B Helemaal mee oneens ™ Mee oneens = Neutraal ™ Mee eens B Helemaal mee eens ® Niet van toepassing ® Weet ik niet

Vraag: In hoeverre bent u het eens met de volgende stellingen? -
Basis: Nederlanders die in de afgelopen 12 maanden zelfzorgproducten bij een drogist hebben gekocht n=1500 ©2026 1&0 25

Ik wil graag weten wanneer een gediplomeerd (assistent)drogist aanwezig is als ik
zelfzorggeneesmiddelen wil kopen

Ik vind het belangrijk dat drogisterijwinkels de mogelijkheid bieden om in de winkel
te chatten met een (assistent)drogist



y 4

BEDANKT
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