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1. Was ist e-Detailing?

Niichtern betrachtet umschreibt e-
Detailing nicht mehr, aber auch
nicht weniger als den Einzug moder-
ner elektronischer Kommunikations-
mittel und -wege in die direkte Arzt-
ansprache. So betrachtet ist e-Detai-
ling sicher keine neue Wunderwafte,
die den Auflendienst komplett erset-
zen wird, sondern ein effizientes, zu-
sitzliches Marketinginstrument.
e-Detailing umschreibt also per De-
finition das ,,elektronische, produkt-
bezogene Pendant zum traditio-
nellen Face-to-Face Aullendienstge-
sprach®.

2. Warum e-Detailing?

Der AuBlendienst ist und bleibt auf
absehbare Zeit ein unverzichtbares
Mittel in der Arztansprache. Aller-
dings leidet die Effizienz des Auflen-
dienstgesprichs unter immer kiirze-
ren Gesprichszeiten. Nicht selten be-
schriinkt sich ein Kontakt lediglich
noch auf die reine Musterabgabe.
Parallel dazu steigt die Zahl der Pra-
xen, die grundsitzlich nicht mehr be-
sucht werden wollen. Die Griinde fiir
die sinkende Effizienz des einzelnen
AuBendienstkontaktes sind klar:

* Auf der einen Seite erhohter Zeit-
druck des Arztes durch zuneh-
menden Verwaltungsaufwand, z. B.
fiir die umfassende Dokumentation
der Verordnung innovativer, teurer
Medikamente sowie der steigende
Zeitbedarf durch die Fortbildungs-
pflicht.

« Auf der anderen Seite immer mehr
Pharmareferenten in der Praxis, die

sich die knapp bemessene Zeit der
Arzte teilen miissen.

Unter diesen Voraussetzungen ist es
zunehmend schwieriger, den Arzt
mit den oft komplexen Produktbot-
schaften — vor allem bei den wich-
tigen, innovativen Produkten — zu
erreichen.

Hier bietet e-Detailing eine echte
zusitzliche Chance. Auch Arzte sind
heute natiirlich Teil der modernen
Informationsgesellschaft und ver-
bringen viel Zeit im Internet. Viele
von ihnen schitzen den bequemen
und flexiblen Zugang zu hochwer-
tigen Inhalten tiber elektronische
Kanile. Auflerdem bieten elektro-
nische Medien aus Anbietersicht die
Moglichkeit, mittels gezielter Da-
tengenerierung individuell und fle-
xibel auf die Wiinsche, Erwartungen
und Bediirfnisse der Arzte in Echt-
zeit einzugehen und gleichzeitig
wertvolle Informationen fiir weiter-
filhrende CRM-Aktivitdten zu gene-
rieren.

3. Was umfasst e-Detailing?

Das Feld von e-Detailing-MaBnah-
men ist weit und reicht vom reinen
Newsletter-Versand bis hin zur Web-
prisentation mittels Call-Center. Un-
abhingig von den EinzelmaBnah-
men lassen sich drei e-Detailing-Ty-
pologien unterscheiden (siehe obere
Abbildung nichste Seite).

1) ,,0One to One* — Webprésentation
iiber Call-Center, klassisches Aufen-
dienst-Gesprach mit Tablet-PC/Lap-
top etc.

2) ,,Standalone® — reine Online-
Verfiigbarkeit von Informationen
iiber Website, CD/DVD, e-Journal,
e-CME etc.

3) ,,Integrated* — Kombination von
,,One to One* und ,,Standalone*
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Grundsiitzlich sollte man bei der
Konzeption von e-Detailing-Aktivi-
titen darauf achten, die technischen
Hiirden moglichst niedrig zu hal-
ten. AuBerdem sollte klar sein, dass
der Arzt im Rahmen des Konzeptes
einen individuellen Kommunikati-
onszyklus durchlduft. Stets mit dem
Ziel, am Ende beim Arzt maximales
Vertrauen in das Produkt, die Thera-
pie und den Absender aufzubauen.

Die einzelnen Phasen des e-Detai-
ling Kommunikationszyklus sind
dabei (siehe untere Abbildung):

«  Aufmerksamkeit* — Sensibilisie-
rung des Arztes fiir e-Detailing

+ ,,Akquise* — Motivation und Uber-
zeugung des Arztes von den e-Detai-
ling-Vorteilen,

« ,Dialog® — Mehrstufige, individu-
elle und personliche Informations-

e-Detailing Typologie

vermittlung,

+ ,Bindung* — Dauerhafte und lang-
fristige Bindung des Arztes an das
e-Detailing-System.

e-Detailing ist sicher ein weiterer
Baustein im Rahmen der integrierten
Kommunikation mit dem Arzt. All-
gemeingiiltige Konzepte mit einge-
bauter Erfolgsgarantie gibt es jedoch
nicht. Uber die Wahl der richtigen
e-Detailing-Mallnahmen entschei-
det letztendlich die individuelle Auf-
gabenstellung und die konkrete Si-
tuation.

e-Detailing ist somit keine neue
Wunderwaffe, sondern ein wichtiger
moderner Kommunikationskanal,
dessen erfolgreicher Einsatz von der
richtigen Strategie, Taktik und Bot-
schaft abhangt.

One to One Standalone Integrated

Call Center Website sinnvolle

Laptop CD/DVD Kombination

Tablet PC eJournal aus One to One

etc. eCME und Standalone
etc.
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