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Nicht zuletzt aufgrund der digitalen Technologie mehren sich die kommuni-
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Maßnahmbn ge """bewertet

kativen Kanäle bei der Arztansprache. Da die Medizin er aufgrund von Alter

und Fachgebiet eine heterogene Gruppe sind, muss der Kommunikationsmix

von Fall zuFalI ausgelotet werden.

Die Zielgruppe nicht nur eindimensio-

nal, beispielsweise vorm Fernseher oder

beim Durchblättern einer Fachzeitschrift

abzuholen - das ist in Marketingetagen

ein gesetztes Thema. Demnach ist es not-

wendig, dass ein Produkt an möglichst

vielen Touchpoints mit seinen Zielper-

sonen in I(ontakt tritt. In der heutigen

Xfelt, wo immer neue }flerbeplätze 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

Y/elt wird die Zunahme der digitalen

I(anäle noch dadurch befeuert, dass

Pharmaunternehmen auf den Einsatz

von Lern-'Websites und Tablet-PC set-

zen, um die I(osten für den teuren Au-

ßendienst runterzufahren.

Wie die mehrkanalige Kommunikati-

on in der Pharmaindustrie Einzug hält,

analysiert das Saarbrücker Marktfor-
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schungsinstitut Eumara AG mit seinem

Multi-Channel-Monitoring (MCM).

Dabei werden z.B. die Maßnahmen eines

Unternehmens bezogen auf Key-Perfor-

mance-Indikatoren wie Zufriedenheit,

Botschaftsvermittlung und zukünftiger

Einsatz des Präparates untersucht.

Eumara-Vorstand Peter Herzog erläu-

tert: ,,Mit den Ergebnissen erhält das

Unternehmen Aufschluss darüber, ob

der eingesetzte I(ommunikationsmix

die gewünschten Botschaften in der

Zielgruppe transportiert und wie die

einzelnen Maßnahmen beziehungsweise

die I(ombination der eingesetzten Inst-

rumente beurteilt werden. "

I nternetn utzu ng der Arzte

Im Rahmen seines Tablet-PC-Monitors

hat Eumara herausgefunden, dass Arz-

te das Internet für berufliche Zwecke

durchschnittlich zweieinhalb bis drei

Stunden lang pro \foche nutzen (Stand

November 2011; Befragung von 2.450

Peter Herzog, Inhaber der Eumara AG

APIs und Fachärzten, Beobachtungen

von 224 Außendienst-Gesprächen in

Gesprächslaboren). Hierbei ist zwischen

Fachärzten und Allgemeinmedizinern

zu unterscheiden: Letztere sind ein biss-

chen passiver, was die Internetnutzung

angeht. Unter den Fachärzten ist die

größte Gruppe (46,7 Prozent) drei bis

fünf Stunden online, bei den APIs sind
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Onlineaffr nität der Zielgruppendie meisten (56 Prozent) dagegen nur

ein bis zwei Stunden im }TorldWide'Web

unterwegs. In Bezug auf Social Media
nutzen unter den Fachärzten 617 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 Außendienst angeht, so
stellt Eumara im Dreijahresüberblick

,,ein klare Entwicklung für den Einsatz

der Tablet im Außendienst" fest (siehe

Abb. rechts). Laut der Befragung erge-

ben sich eine Reihe positiver ,Neben-
erscheinungen' eines Gesprächs, das
durch ein Tablet unterstützt wird: Diese

Gespräche sind im Ablauf strukturierter
als klassische Gespräche; ...transportie-

ren relevante Informationen schneller;

...enthalten interessantere, neuere Ge-
sprächsinhalte; ...haben einen hohe-

ren Informationsgehalt; ...bieten mehr
Raum für ein offenes Gespräch.

Zudem hat Eumara herausgefunden,
dass insbesondere die gestalterischen

Möglichkeiten des Tablets von vielen
Arzten als sehr sinnvoll erachtet werden.

Verlinkungen und damit die Möglich-

keit, mit Klicks weitere Infos abzurufen
- das erachten 55 Prozent der Befragten

als,sehr sinnvol l ' .  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 \7irkung, 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 Kanäle

wächst. Marketing-Entscheider in den
Unternehmen müssen immer kleiner wer-

dende Budgets auf immer mehr Channels
verteilen. Das erfordert ein Multi-Chan-

nel-Management. Um dies zu bewälti-
gen, hat Eumara das Tool Communica-

tionScore entwickelt, das die Effizienz

verschiedener Channel-Mixes in einem
\7ert zusammenfasst. Herzog: ,,Dies be-

schleunigt den Entscheidungsprozess in

den Unternehmen und unterstützt die
bestmögliche Allokation der Ressour-

cen." Laut Eumara fasst Communica-

tion-Score die Angaben der Befragten

Gar nicht

1 bis 2 Stunden

3 bis 5 Stunden

6 bis 't0 Stunden

Mehr als 10 Stunden

@
Fachärrtesind im lnternet aktiver als APls

Tablet-Einsatz
lm Dreijahresrückblick ist eine klare Entwicklung für den Einsatz der Tablet im Außendienst zu
erkennen.

D 0 % / keine Besuche mit Tablet PC
B1-25Yo Besuche mitTablet PC
0 26€0 o/o Besuche mitTablet PC
651.75olo der Besuche mitTablet PC
r 76.100 % der Besuche mit Tablet PC

29,8o/o 5s,3% | ro,?%*

2g,go/o 52,4o/o | .. ri t8,?96 : .

46,7Yo | 12,vh 1fi,s96

Wie viel Prozent der gesamten Besuche mit Gesprächsunterlagen werden mit
6inem Tablet PC / Notebook gofilhrt?

Eumara stel l t , ,klare Entwicklung " z)mEinsatz des Tablet-PC fest

Neue Möglichkeiten mit Tablet-PC für den Außendienst

Die gestalterischen, insbesondere lm Rahmen eines AD-Gespräches
werden als (sehr) sinnvoll erachtet!

I (1) Sehr sinnvoll E (2) tr (3) r (4) I (5) Nicht sinnvoll

videosequenzen z.B. zur o"t"*'lffilfl 
,f"ä

Computeranimierte Videosequenzen

Vorschaubilder zu weiteren Information

Hinterlegung der Oriqinalquellen und Studien

Com putera nimierte @!!@

Verlinkunq und damit die Möolichkeit schnell-----füiEinem 
Klick weitere'lnfos abzurufen

Oo/o 20To 4o/o

Vor allem die visuellen rtl|ilti.tlL.iten werden geschätzt

Befragung: Nov.2011

Befragung: Nov. 2010

Befragung: Aug. 2008
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zur Ansprache durch ein Pharmaun-

ternehmen in ,,nur einem einzigen und

damit leicht fassbaren \(/ert" zusammen.

und zwar hinsichtlich der Aspekte Zu-

friedenheit, Verordnungsrelevanz, Ein-

fluss auf Verordnungsbereitschaft und

weiterer Zielgrößen wie ,Nutzen für die

täglichen Arbeit'.

Der CommunicationScore wird auf einer

Skala von 0 bis 100 Punkten gemessen.

Der V/ert 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 Pharmaunternehmen,

sehr hohe Gesamtzufriedenheit mit dem

Pharmaunternehmen.

CommunicationScore ist eingebettet in

das übergeordnete Konstrukt des Beha-

vioral Targeting. Nicht jeder Channel-

Mix ist für jeden Arzttyp gleich gut ge-

eignet, deshalb werden die quantitativen

Kennzahlen der Ztelgruppensegmentie-

rung um Informationen zu Verhaltens-

mustern, Motivationsstrukturen, Erfah-

rungs- und Erwartungsstrukturen der
( Sub-)Ziel gruppen ergänzt.

Bewertu ngsspl it ermög I icht
Optimierung der Kampagne

IJ.er zog:,, Bei der Zielgrupp ensegmentie-

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 können dann die Channel-Mixes

entwickelt werden, die für die jeweilige

Zielgruppe am besten geeignet ist, das

Verordnungsverhalten zu beeinflussen. "

CommunicationScore evaluiert dann die

Eignung dieses Mixes. Und durch den

Split dieses zusammenfassenden \Tertes

in seine Einzeldimensionen lassen sich

auch Rückschlüsse über 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 Effrzienz des Mul-

ti-Channel-Mixes zu steigern."

Reiner Kepler

Bewertung des Kommunikationsmixes ...
Communicdtion Score@: ermiftelt aus,,Reca!l", ,,Zufriedenheit mit dem IJnternehmeni ,,Zufriedenheit mit der Betreuung" und

,,Unterstützung bei der täglichen Arbeit".

tr1-20 Prozent

a21-40 Prczent

tr141-60 Prozent

I 61 -80 Prozent

181-100 Prozent

CommunicationScore

82,5%

A o
76,5%

T
66,5%

60% 80% IOOYo Oolo

Cesa mtbeu rtei I u n g u mfa n g rei cher Ma ßna h men pa kete

... anhand einer skalengestützten Beurteilung
In Bezug auf die Betreuung durch XxX zei8en sich im Mittel leichte Vorteile bei Channel-Mix 2

Channel-Mix I

Channel-Mix 2

lch fühle mich durch den Außendienst von XXX gut
betreut

Durch den Außendienst steigl mein Vertrauen in
xxx

Der Kontakt zum Außendienst ist für mich
informativ

Der Kontakt zum Außendienst bietet mir großen
Nutzen

Der Außendienst unterstützt mich bei meiner
täglichen Arbeit

Der Außendienst liefert mir glaubhafte
lnformationen

Der AD liefert mir in Bezug auf die
Präparateauswahl relevantere Informationen als

der AD and. Pharmaherstellern

Der AD von XXX unterstützt mich besser in meiner
täglichen Praxis als der AD and. Pharmahersteller

Skalengestützte Beurteilung Außendienstmitarbeiter
(MITTELWERTE)) Basis: Befragte mit Kontakt zum AD

C Channel-Mix 1 I  Channel-Mix 2 - tChannel-Mix 3

XXX hat einen guten Ruf

XXX kann ich vertrauen

lch werde gut von XXX betreut

lch setze gerne Präparate von XXX ein

Der Einsatz von XXX Präp. wird in meiner
Praxis in Zükunft zunehmen

XXX ist ein seriöses Unternehmen

XXX bietet einen klären Nutzen für die
Patienten

XXX unterstützt mich bei meiner tägl ichen
Arbeit

XXX l iefert mir sut aufbereitete
Produktinformationen

XXx l iefert mir glaubhafte Informationen

lch bevorzuge XXX ggü. anderen Anbietern

XXX ist ein fester Bestandtei l  meiner täsl ichen-Praxis

lch bin insges. mit den von XXX gebotenen
Serviceleist.  sehr zuf r ieden

Skalengestützte Beurtei lung von XXX
(MITTELwERTE)) Bäsisi Bef ragte gesamt

Zufriedenheit wird auf einer Skala zwischen 1 und 100 gemessen

... zur Steigerung der Wirkung des Außendienstes
Bei Channel-Mix 2 zeigen sich im Mittel leichte Vorteile in den Dimensionen ,,gut betreut" und ,,Unterstützung in der täglichen Arbeit"

,,trifft überhaupt nicht zü" L,trifü voll zu"

4 3 2 1

und ,Unterstützung in der tägl ichen Arbeit '

tr Channel-Mix 1 f Channel-Mix 2 ilchannel-Mix 3

,,trifft überhaupt nicht ,,trifft voll zu"

6

E

u

d

40 HEALTHCARE MARKETTI{G 1-2/2012

Bei Mix 2 leichte Vorteile bei ,gut betreut'


