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Multi-Channel

MaBnahmen geby

Nicht zuletzt aufgrund der digitalen Technologie mehren sich die kommuni-

kativen Kanaile bei der Arztansprache. Da die Mediziner aufgrund von Alter

und Fachgebiet eine heterogene Gruppe sind, muss der Kommunikationsmix

von Fall zu Fall ausgelotet werden.

Die Zielgruppe nicht nur eindimensio-
nal, beispielsweise vorm Fernseher oder
beim Durchblittern einer Fachzeitschrift
abzuholen — das ist in Marketingetagen
ein gesetztes Thema. Demnach ist es not-
wendig, dass ein Produkt an moglichst
vielen Touchpoints mit seinen Zielper-
sonen in Kontakt tritt. In der heutigen
Welt, wo immer neue Werbeplitze er-
funden werden und dies zudem durch
digitale Medien noch beschleunigt wird,
haben wir weniger das Problem mit zu
wenig als mit zu vielen Touchpoints. Das
gilt auch in der medizinischen Kommu-
nikation, denn das Internet mit seiner
Social Media-Ausuferung macht vor den
Arzten nicht Halt. In der medizinischen
Welt wird die Zunahme der digitalen
Kanile noch dadurch befeuert, dass
Pharmaunternchmen auf den Einsatz
von Lern-Websites und Tablet-PC set-
zen, um die Kosten fiir den teuren Au-
Bendienst runterzufahren.

Wie die mehrkanalige Kommunikati-
on in der Pharmaindustrie Einzug halt,
analysiert das Saarbriicker Marktfor-
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schungsinstitut Eumara AG mit seinem
Multi-Channel-Monitoring (MCM).
Dabei werden z.B. die Mafsnahmen eines
Unternehmens bezogen auf Key-Perfor-
mance-Indikatoren wie Zufriedenheit,
Botschaftsvermittlung und zukunftiger
Einsatz des Priaparates untersucht.
Eumara-Vorstand Peter Herzog erldu-
tert: ,,Mit den Ergebnissen erhilt das
Unternehmen Aufschluss dariiber, ob
der eingesetzte Kommunikationsmix
die gewiinschten Botschaften in der
Zielgruppe transportiert und wie die
einzelnen MafSnahmen beziehungsweise
die Kombination der eingesetzten Inst-
rumente beurteilt werden.“

Internetnutzung der Arzte

Im Rahmen seines Tablet-PC-Monitors
hat Fumara herausgefunden, dass Arz-
te das Internet fiir berufliche Zwecke
durchschnittlich zweieinhalb bis drei
Stunden lang pro Woche nutzen (Stand
November 2011; Befragung von 2.450

Peter Herzog, Inhaber der Eumara AG

APIs und Fachirzten, Beobachtungen
von 224 Auflendienst-Gesprichen in
Gespriachslaboren). Hierbei ist zwischen
Fachdrzten und Allgemeinmedizinern
zu unterscheiden: Letztere sind ein biss-
chen passiver, was die Internetnutzung
angeht. Unter den Fachirzten ist die
grofste Gruppe (46,7 Prozent) drei bis
fiinf Stunden online, bei den APIs sind



die meisten (56 Prozent) dagegen nur
ein bis zwei Stunden im WorldWideWeb
unterwegs. In Bezug auf Social Media
nutzen unter den Facharzten 6,7 Prozent
Facebook und 10 Prozent Xing. Bei den
APIs liegen diese Werte bei 13,5 und 4,2
Prozent.

Was den Einsatz von Tablet-PC und
iPad durch den Auflendienst angeht, so
stellt Eumara im Dreijahresiiberblick
»ein klare Entwicklung fiir den Einsatz
der Tablet im Aufsendienst® fest (siche
Abb. rechts). Laut der Befragung erge-
ben sich eine Reihe positiver ,Neben-
erscheinungen® eines Gesprichs, das
durch ein Tablet unterstiitzt wird: Diese
Gespriche sind im Ablauf strukturierter
als klassische Gespriche; ...transportie-
ren relevante Informationen schneller;
...enthalten interessantere, neuere Ge-
spriachsinhalte; ..haben einen hohe-
ren Informationsgehalt; ...bieten mehr
Raum fiir ein offenes Gesprich.

Zudem hat Eumara herausgefunden,
dass insbesondere die gestalterischen
Moglichkeiten des Tablets von vielen
Arzten als sehr sinnvoll erachtet werden.
Verlinkungen und damit die Méglich-
keit, mit Klicks weitere Infos abzurufen
— das erachten 55 Prozent der Befragten
als ,sehr sinnvoll’. Computeranimier-
te Videaosequenzen bewerten immer-
hin noch 38 Prozent als ,sehr sinnvoll*.
Ebenfalls hoch im Kurs bei den Medizi-
nern: Hinterlegung der Originalquellen
und Studien, Videosequenzen z.B. zur
Darstellung der Wirkung, computerani-
mierte Grafiken und Vorschaubilder zu
weiteren Informationen.

Den richtigen Mix finden

Die Daten belegen also deutlich, dass
vor allem dank der digitalen Technik
die Zahl der kommunikativen Kanile
wichst. Marketing-Entscheider in den
Unternehmen miissen immer kleiner wer-
dende Budgets auf immer mehr Channels
verteilen. Das erfordert ein Multi-Chan-
nel-Management. Um dies zu bewilti-
gen, hat Eumara das Tool Communica-
tionScore entwickelt, das die Effizienz
verschiedener Channel-Mixes in einem
Wert zusammenfasst. Herzog: ,,Dies be-
schleunigt den Entscheidungsprozess in
den Unternehmen und unterstiitzt die
bestmogliche Allokation der Ressour-
cen.“ Laut Eumara fasst Communica-
tion-Score die Angaben der Befragten
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Onlineaffinitat der Zielgruppen

Gar nicht

30,0%|

1 bis 2 Stunden

56,0%

3 bis 5 Stunden

6 bis 10 Stunden

Woche: zwischen
2,5-3,0 Stunden

Mehr als 10 Stunden

Allgemeinmediziner

Facharzte sind im Internet aktiver als APIs

Tablet-Einsatz

Im Dreijahresriickblick ist eine klare Entwicklung fiir den Einsatz der Tablet im AuBendienst zu
erkennen.

00 % / keine Besuche mit Tablet PC
01-25 % Besuche mit Tablet PC
026-50 % Besuche mit Tablet PC
051-75 % der Besuche mit Tablet PC

H 76-100 % der Besuche mit Tablet PC
. 5 T
Befragung: Nov. 2011 298% | 55,3% [ 107 M@
Befragung: Nov. 2010 28,9% ( 52,4% e
Befragung: Aug. 2008 46,7% 42,0% | 11,3% I
0% 20% 40% 60% 80% 100%
Wie viel Prozent der Besuche mit werden mit

einem Tablet PC / Notebook gefiihrt?

Eumara stellt ,klare Entwicklung” zum Einsatz des Tablet-PC fest

Neue Méglichkeiten mit Tablet-PC fiir den AuBendienst

Die g Iterischen, il dere visuellen Mdglichkeiten des Tablet PCs im Rahmen eines AD-Gespréches
werden als (sehr) sinnvoll erachtet!

@ (1) Sehr sinnvoll o(2) o(3) o (4) B (5) Nicht sinnvoll
Videosequenzen z.B. zur Darstellung der v 10,0% 1",0% A
Wirkung 230 46,0% o
Computeranimierte Videosequenzen 32,0% 9,0% 13.'@6 8,0%

Vorschaubilder zu weiteren Information 32,0%

Hinterlegung der Originalquellen und Studien 20,0%

Computeranimierte Grafiken

Verlinkung und damit die Méglichkeit schnell o =
mit einem Klick weitere Infos abzurufen 95,0% e 120%
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Vor allem die visuellen Maglichkeiten werden geschatzt
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Quelle: Eumara
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zur Ansprache durch ein Pharmaun-
ternehmen in ,nur einem einzigen und
damit leicht fassbaren Wert“ zusammen,
und zwar hinsichtlich der Aspekte Zu-
friedenheit, Verordnungsrelevanz, Ein-
fluss auf Verordnungsbereitschaft und
weiterer Zielgroffen wie ,Nutzen fiir die
taglichen Arbeit*.

Der CommunicationScore wird auf einer
Skala von 0 bis 100 Punkten gemessen.
Der Wert 100 entspricht u.a. folgenden
idealen Angaben: sehr hohe Zufrieden-
heit mit der Betreuung durch den Chan-
nel-Mix, sehr hohe Verordnungsrelevanz
der Informationen, starke Zunahme der
Verordnungszahlen aufgrund des Kon-
taktes mit dem Pharmaunternechmen,
sehr hohe Gesamtzufriedenheit mit dem
Pharmaunternehmen.
CommunicationScore ist eingebettet in
das tbergeordnete Konstrukt des Beha-
vioral Targeting. Nicht jeder Channel-
Mix ist fur jeden Arzttyp gleich gut ge-
eignet, deshalb werden die quantitativen
Kennzahlen der Zielgruppensegmentie-
rung um Informationen zu Verhaltens-
mustern, Motivationsstrukturen, Erfah-
rungs- und Erwartungsstrukturen der
(Sub-)Zielgruppen erginzt.

Bewertungssplit ermdglicht
Optimierung der Kampagne

Herzog: ,,Bei der Zielgruppensegmentie-
rung mittels Behavioral Targeting schaut
man sich die beobachtbaren Verhaltens-
weisen — auch des Informationsverhal-
tens — von Arzten an und klassifiziert
sie danach. Aufgrund dieser Klassifizie-
rungen konnen dann die Channel-Mixes
entwickelt werden, die fir die jeweilige
Zielgruppe am besten geeignet ist, das
Verordnungsverhalten zu beeinflussen.
CommunicationScore evaluiert dann die
Eignung dieses Mixes. Und durch den
Split dieses zusammenfassenden Wertes
in seine Einzeldimensionen lassen sich
auch Riickschliisse iiber eine weitere
Optimierung des Channel-Mixes im
Zeitverlauf ziehen.
Herzog: ,,CommunicationsScore ist also
mehr als eine Evaluation des Channel-
Mixes. Es gibt auch konkrete Hinweise,
an welchen Stellschrauben noch gedreht
werden kann, um die Effizienz des Mul-
ti-Channel-Mixes zu steigern.

Reiner Kepler
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Bewertung des Kommunikationsmixes ...

Communication Score®: ermittelt aus ,Recall”, ,, Zufriedenheit mit dem Unterneh| “, »Zufriedenheit mit der Betreuung” und
»Unterstii bei der tdglichen Arbeit”,

01-20 Prozent
021-40 Prozent

CommunicationScore

041-60 Prozent 100%
m61-80 Prozent
m81-100 Prozent 82,5%
80%
Channel-Mix 1 15,3% 18,2% 41,0% 10,0% 76,5%

60% | 66.5%

Channel-Mix 2 |8,5% |8,8% 25,4% 26,5%
40% |
|
(LELLCIE VN (7,7% 20,5% 30,8% 12,8% 20%
0% 20% 40% 60% 80% 100% gy

Gesamtbeurteilung umfangreicher MaBnahmenpakete

... anhand einer skalengestiitzten Beurteilung

In Bezug auf die Betreuung durch XXX zeigen sich im Mittel leichte Vorteile bei Channel-Mix 2

O Channel-Mix 1 A Channel-Mix 2 ®-Channel-Mix 3

XXX hat einen guten Ruf

XXX kann ich vertrauen

|
l§
|
Ich werde gut von XXX betreut |
|
Ich setze gerne Préaparate von XXX ein 1

Der Einsatz von XXX Prap. wird in meiner
Praxis in Zukunft zunehmen

XXX ist ein serioses Unternehmen

XXX bietet einen klaren Nutzen fiir die
Patienten

XXX unterstiitzt mich bei meiner taglichen
Arbeit

XXX liefert mir gut aufbereitete
Produktinformationen

Ich bevorzuge XXX ggii. anderen Anbietern

|
|
|
XXX liefert mir glaubhafte Informationen |
|
|
|
|

XXX ist ein fester Bestandteil meiner taglichen
Praxis

Ich bin insges. mit den von XXX gebotenen
Serviceleist. sehr zufrieden

wtrifft Gberhaupt nicht zu“ | LHtrifft voll zu*

Skalengestiitzte Beurteilung von XXX
(MITTELWERTE)-> Basis: Befragte gesamt

Zufriedenheit wird auf einer Skala zwischen 1 und 100 gemessen

5 4 3 2 1

... zur Steigerung der Wirkung des AuBendienstes

Bei Channel-Mix 2 zeigen sich im Mittel leichte Vorteile in den Dimensionen ,gut betreut” und ,Unterstiitzung in der tiglichen Arbeit”

T Channel-Mix 1 A Channel-Mix 2 -@-Channel-Mix 3

Ich fiihle mich durch den AuBendienst von XXX gut
betreut

Durch den AuBendienst steigt mein Vertrauen in
XXX

|
|

|

|

|

|

Der Kontakt zum AuBendienst ist fiir mich }
informativ |

|

Der Kontakt zum AuBendienst bietet mir groBen |
Nutzen |

|

|

|

|

|

|

|

|

Der AuRendienst unterstiitzt mich bei meiner
téglichen Arbeit

Der AuRendi liefert mir glaubhafte
Informationen

Der AD liefert mir in Bezug auf die
hi Informationen als
der AD and. Pharmaherstellern

Der AD von XXX unterstiitzt mich besser in meiner
taglichen Praxis als der AD and. Pharmahersteller

Ltrifft Gberhaupt nicht zu” | | Ltrifft voll zu”

Beurteilung i itarbeiter
(MITTELWERTE)-> Basis: Befragte mit Kontakt zum AD

Bei Mix 2 leichte Vorteile bei ,gut betreut’ und ,Unterstiitzung in der taglichen Arbeit'

5 4 3 2 1

Quelle: Eumara




