Deutlich steigerungsfahig: Die Betreuungsqualitat des Pharma-Vertriebsim Arzt-Assessment
Veroffentlicht auf medcom24 (http://medkom24.eu)

Deutlich steigerungsfahig: Die Betreuungsqualitat des Pharma-Vertriebsim Arzt-Assessment

Von IFABS
Erstellt am 25 Dez 2013 - 09:27

Im Januar 2012 startet das Projekt “ AuRendienst-K ompass — Sales Talk Insights’, bei dem niedergelassene Arzte die Betreuungsqualitét der AuRendienstmitarbeiter bewerten, die sie
besuchen. Ziel des Projektesist,

- Einblicke in die Kundenwahrnehmung des AuRRendienstes zu erhalten,

- generelle Stérken und Schwachen sowie V erbesserungsmaoglichkeiten der Vertriebsarbeit zu identifizieren,

- mogliche Interaktionen zwischen den AuRendienstkontakten verschiedener Firmen in den Praxen zu untersuchen,

- die Parameter fir eine Best-Practice-Betreuung aus Kundensicht zu entwickeln,

- fordernde von hemmenden K ommunikationstechniken abzugrenzen und

- zukiinftige Kompetenzfelder des Auf3endienstes abzustecken.

Die Untersuchung umfasst u. a. 30 Schltissel-Merkmale aus den Bereichen “ Gespréachsfuhrung”, “Kompetenz” und “ Service”, erganzt durch offene Fragen und statistische Angaben zu
Parametern wie Kontaktintensitét, Besuchsvorbereitung, Gesprachsunterstiitzung etc. Anfang 2014 werden nun die die im Jahr 2013 ermittelten Resultate in Relation zu den 2012er
Ergebnissen publiziert. In der Tendenz hat sich der Customer Care Quality Score als Mal3 der Arzt-Gesamtzufriedenheit mit der Auf3endienstbetreuung weiter leicht verschlechtert. Ein
wesentlicher Grund hierflr ist die aus Kundensicht zu gering ausgepragte Dial ogorientierung der Referenten. Ebenso konnte eine weitere Verkiirzung der Préparate-Gesprachszeiten
festgestellt werden. Eindeutige ,, Gewinner” in der Arzt-Gunst sind Pharma-Berater, die Unterstiitzungsleistungen fir die Praxisfihrung anbieten. Ihnen gelingt es, sich von ihren Kollegen
ohne entsprechende Angebote weiter abzusetzen.
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