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Die Strategie ist einfach: häufige Arzt-Kontakte von Pharma-Referenten verankern die Präparate-Botschaften und sichern im Vergleich zu Mitbewerbern eine stabile
Wahrnehmungsintensität. Das Problem ergibt sich von selbst: die konkurrierenden Außendienst-Stäbe handeln ebenso. Die Leidtragenden sind die Ärzte. Das zeigen die Resultate der
Regionalen Kundenzufriedenheits-Analysen des Außendienst-Kompass-Projektes “Sales Talk Insights” und der Aktion “Wie gut ist mein Pharma-Referent?“. Die Antworten auf die
Frage, worüber man sich ärgere, werden vor allem von kritischen Hinweisen zur Besuchsfrequenz dominiert, z. B.:
“Erscheinen außerhalb der Terminvereinbarung”
“Wenn ohne Termin in der Praxis”
“Spontane Praxisbesuche während ungünstiger Stoßzeiten erhöhen die Stressbelastung”
“Erwartung, dass der Arzt immer Zeit hat”
“Zu hohe Besuchsfrequenz zu gleichen Präparaten”
“Zu häufige Besuche ohne Neuigkeiten, Zeitverschwendung, ist sehr lästig”
“Aufdringlichkeit”.
Doch der Motor dieser im Grunde kundenfeindlichen Betreuungs-Strategie sind nicht die Mitarbeiter vor Ort (“Wir erfüllen nur die Vorgaben!”), sondern die vertriebsstrategischen
Grundhaltungen der Unternehmen, die auf Kontakt-Masse statt auf -Qualität setzen. Vergleicht man jedoch die erreichte Betreuungsqualität von “hochfrequenten” Referenten mit den
Werten qualitätsorientierter, niederfrequenter Berater (auch dieserTyp existiert durchaus), gewinnt die letztgenannte Gruppe herausragend. Der Mut zur Qualitäts-Lücke zahlt sich aus.
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