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Außend ienstgesp räch
Fluch oder Segen?

eit der erfolgreichen Einführung vor einigen Jahren werden iPad
und andere Tablet-PCs immer häufiger im Außendienstgespräch
eingesetzt. Doch ist ihr Einsatz wirklich sinnvoll? Sind sie ein Se-

In Apotheke und Arztpraxis ist es
deutlich zu sehen: iPads und andere
Tablets sind auf dem Vormarsch. lm-
mer öfter zücken Außendienstmit-
arbeiter ihre elektronischen Helfer;
wenn sie zum Gespräch erscheinen.
Insgesamt werden sogar schon 420lo
aller Besuche mit einem iPad oder
einem anderen Tablet durchgef ührt.
Dies ergab eine aktuelle Befragung
von österreichischen Apothekern durch
das auf den Gesundheitsmarkt spe-
zialisierte Marktforschungsinstitut
EUMARA AG.

Auch darüber gibt die EUMARA-
Studie Auskunft. Wichtigste Erkennt-
nis:Wenn das Tablet gekonnt einge-
setzt wird, steigt die Akzeptanz
enorm. Dies zeigen Vorher-Nach-
her-Vergleiche im Gesprächslabor. In
dieser speziellen Form der Markt-
forschung werden im ersten Schritt
die Einstellungen der Befragten vor
einem Außendienstgespräch erho-
ben, dann findet ein Außendienst-
gespräch statt und zum Schluss
werden die Einstellungen wieder er-
fragt.

In der EUMARA Erhebung zeigte
sich eine deutliche Akzeptanzstei-
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iPad und Tablet-Pc im

gen, der die Gespräche mit  dem Außendienst auf eine qual i tat iv höhe-
re Ebene hebt? Oder sind sie eher ein Fluch, ,,multimedialer Firlefanz",
der von den gewünschten Informationen ablenkt? Diese Fragen zu be-
antworten, war das Thema des 2. PHOENIX Get together mit den Top-
Referenten Peter Herzog und Franz G. Oehen, zu dem zahlreiche Part-
ner der herstel lenden Pharmaindustr ie eingeladen waren.

gerung gegenüber dem Tablet. Wa-
ren vor der direkten Erfahrung eines
Außendienstgespräches mit Tablet
noch 47o/o eher negativ eingestellt,
waren es nach dem Gespräch nur

noch 26010. Die Akzeptanz derjeni-
gen, die schon vor dem Test positiv
eingestellt waren, konnte sogar noch
gesteigert werden.
Insbesondere wurde begrüßt, dass
vertiefende und individuell abge-
stimmte Informationen vermittelt wer-
den können. 5o sahen es immerhin
760/o der Befragten als sinnvoll an,
dass durch Verlinkungen schnell ln-
formationen abgerufen werden, die
im,,Standard-Gespräch" nicht vor-
gesehen waren.
Auch dass die Originalquellen und
Studien auf einen Klick zur Ver-
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Abb 1: EUMARA lnsight Apotheken Österreich: schon 42o/o der AD-Gesprä-
che finden unter Einsatz eines iPads oder Tablet-PCs statt.
Dass Außendienstmitarbeiter diese neuen Helfer gerne einsetzen, dürfte sich
allein schon durch technische Faszination erklären. Doch wie sieht der Apo-
theker die elektronischen Helfer?
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Abb 2: Nach adäquatem Tablet-PC Einsatz verbessert sich die Ein-
stellung gegenüber dem Gerät signifikant.
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Abb 3: Apotheker sehen insbesondere die Möglichkeit, mittels
Vedinkung weitere Informationen abzurufen und die Darstellung
von Videosequenzen als sinnvoll an.
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fügung stehen, ist ein Vorteil für den Apothe-
ker. Er kann so schnell die Aussagen des Außen-
dienstmitarbeiters verifizieren und sich z. B. ein
Bild über die Studie machen, die hinter einer
schönen Grafik steht.

Das Tablet bietet damit dem Apotheker noch
stärker die Möglichkeit, aktiv das Außendienst-
gespräch als Dialog zu gestalten.

Der besondere Vorteil des Tablets gegenüber
gedruckten Unterlagen ist natürlich, dass be-
wegte Bilder eingesetzt werden können. Be-
wegte Bilder wie Videosequenzen oder Com-
outeranimationen erleichtern das Lernen von In-
formationen, indem sie dem Gehirn größere Rei-
ze bieten.

Und nicht zuletzt: Bewegte Bilder zu verfolgen
macht mehr Spaß als Standbilder zu betrach-
ten! Wir leben eben im Zeitalter des Infotain-
ments. Es genügt nicht mehn Informationen

,,nur" darzubieten. Sie müssen auch unterhalt-
sam verpackt sein.

Der Lohn für diese Anstrengungen, Informa-
tionen für das Tablet adäquat aufzubereiten
und zu präsentieren, ist, dass die Gespräche mit
dem Außendienst länger dauern als mit ge-
druckten Unterlagen. Dies ist für beide Parteien,
für Apotheker und für die Industrie, von Vorteil.
Für die Industrie, weil sie davon ausgehen kann,
dass längere Gespräche die verkaufsrelevanten
Informationen stärker vermitteln. Für die Apo-
theket weil ihre Informationswünsche besser
erfüllt werden können.

Ausbl ick:
iPad und Tablet-Pc für die
Aootheke selbst
Der Einsatz von Tablets eignet sich übrigens
auch für das Beratungsgespräch der Apothe-
kenmitarbeiter mit den Kunden. Denn die Vor-
teile, die das Tablet im Gespräch zwischen Au-
ßendienst und Apotheker bietet, gelten natür-
lich auch für das Beratungsgespräch zwischen
Mitarbeiter und Kunden.

Die Investition in Anschaffung und Schulung
von Mitarbeitern lohnt sich sicherlich nicht für
jedes Produkt und zu jedem Zeitpunkt. Doch
bei komplexen und margenstarken Produkten
kann das Tablet durchaus zur Intensivierung des
Beratu ngsgespräches eingesetzt werden.

Beispiele sind die Unterstützung während Son-
deraktionen der Industrie (2. B. Themenwochen
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Abb 4: Skalengestützter Vergleich von Kerneigenschaften eines
Gespräches m it i Pad- bzw. Tablet-PC- Unterstützu ng
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wie,,Mangelernährungi, ,Bluthoch-
druck", , ,Nahrungsergänzungsmit-
tell oder zur Einführung neuer Pro-
dukte. Hier bieten sich der lndustrie
neue Möglichkeiten, den Apotheker
vor Ort zu unterstützen.

Und nicht zuletzt ist die individuelle
multimediale Beratung mit einem
Tablet eine Serviceleistung, die hilft,
die stationäre Apotheke von der
Internetapotheke abzuheben.

Aus diesem Grund könnten die im
Folgenden aufgelisteten Tipps des
Trainers Franz G. Oehen für ein ge-
lungenes Beratungsgespräch mit ei-
nem Tablet sowohl für die lndustrie
als auch für die Apotheken selbst in-
teressant sein.

Tipps und Tricks
I Keine Automatik
Eine automatisch ablaufende Prä-
sentation ist der Tod eines jeden in-
teraktiven Gesprächs. Die Charts
müssen abgestimmt auf das jewei-
lige Gespräch und auf den Ge-
sprächspartner aufgerufen werden
können. Dies bedeutet natürlich
auch, dass die Struktur der Präsen-
tation transparent sein muss, so dass

Punkte bei Bedarf vorgezogen oder
übersprungen werden können.

I Direkter Einstieg
Auch beim Einsatz eines Tablets ist
die Gesprächszeit nicht unbegrenzt.
Daher direkt ins Thema einsteigen,
ohne zeitraubenden Vorspann. Das
Tablet sollte bereits vor dem Ge-
sprächsbeginn hochgefahren sein,
so dass keine Ladezeit notwendig ist.

I Keine Ablenkungen oder
Unterbrechungen

Nicht benötigte und damit poten-
tiell ablenkende Programme sollten
geschlossen, der Bildschirmschoner
wie auch der Energiesparmodus de-
aktiviert sein. Der Akku sollte mög-
lichst voll aufgeladen sein. Ein plötz-
lich herunterfahrendes Tablet ist der
Suoer-GAU.

I Konzentration auf den
Gesprächspartner und nicht
auf das Tablet

Schauen Sie beim Gespräch lhren
Partner an und nicht den Bildschirm.
Nur so können Sie erkennen, wie lhr
Partner auf die Informationen rea-
giert und sofort notwendige Anpas-
sungen des Gesprächsablaufes vor-
nenmen.

I Zwischenfragen stellen
Mit Zwischenfragen sorgen Sie zum
einen dafür, dass lhr Gesprächs-
partner aus der Passivität gerissen
wird und dadurch die Verarbei-
tungstiefe der Informationen zunimmt.
Zum anderen erhalten Sie durch
Zwischenfragen Aufschluss, was lh-
ren Partner besonders interessiert
und können den Ablauf der Präsen-
tation darauf anpassen.

I Nicht zu viele Charts
Kein Mensch kann fünf bis zehn
Charts pro Minute aufnehmen. Da-
her lieber weniger Charts zeigen,
dafür aber die für lhren Partner
wirklich wichtigen, und sie dann in
Ruhe einwirken lassen.

I Die wichtigste Regel: Die
Beziehung ist wichtiger als
die Technik!

Bei allen faszinierenden Möglichkei-
ten, die die neue Technik bietet,
bleiben wir doch Menschen. Das be-
deutet, dass die emotionale Bezieh-
ung dem Kunden wichtiger ist als
das Abbrennen eines Feuerwerks an
technischen Features. Vergessen Sie
bitte nicht, dass Tablets nur Hilfs-
mittel sind, die ohne die Persönlich-
keit des Präsentators kaum Wirkung
entfalten.
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