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Die Befragungen von Pharma-Referenten im Kontext der Durchfiihrung Regionaler Kundenzufriedenheit-Analysen© (RKA®) zeigen u. a., dass die Befiirchtung, in absehbarer Zeit durch
I nternet-1nformationsguellen ersetzt zu werden, nur sehr gering ausgepragt ist. Stuften die Mitarbeiterlnnen im Jahr 2015 ihre Substituierbarkeit auf einer Skalavon ,,0%" gleich , keine*
bis, 100%" gleich, Vollstandig* mit durchschnittlich 37,6% ein, liegt der aktuelle Wert sogar noch niedriger.

Gleichzeitig verénderte sich aber auch die Einschétzung der besuchten Mediziner deutlich und stieg von 61,2% auf 73,2%. Damit hat sich die Kluft zwischen Selbst- und
Fremdeinschétzung deutlich vergrof3ert.

Berticksichtigt man parallel, dass die Betreuungsqualitét des pharmazeutischen AuRendienstes, bestimmt als Verhaltnis der Zufriedenheit niedergel assener Arzte in Prozent ihrer
Anforderungen (Customer Care Quality Score, CQS) aktuell bei 54,3% (Optimum: 100%) angesiedelt ist, wird deutlich, wie grof3 die Gefahr eines schleichenden Bedeutungsverlustesist.
Ursachlich hierfir sind vor allem standardisierte Gesprache, zu hohe Besuchsfrequenzen und fehlende Service-Strategien.
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