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IPad und Tablet-PC im
AuBendienstgesprach —

Fluch oder Segen?

eit der erfolgreichen Einfiihrung vor einigen Jahren werden iPad
S und andere Tablet-PCs immer haufiger im AuBendienstgesprach

eingesetzt. Doch ist ihr Einsatz wirklich sinnvoll? Sind sie ein Se-
gen, der die Gesprache mit dem AuBendienst auf eine qualitativ héhe-
re Ebene hebt? Oder sind sie eher ein Fluch, ,multimedialer Firlefanz”,
der von den gewiinschten 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 herstellenden Pharmaindustrie eingeladen waren.

In Apotheke und Arztpraxis ist es
deutlich zu sehen: iPads und andere
Tablets sind auf dem Vormarsch. Im-
mer 6fter zlicken AuBendienstmit-
arbeiter ihre elektronischen Helfer,
wenn sie zum Gesprach erscheinen.
Insgesamt werden sogar schon 42%
aller Besuche mit einem iPad oder
einem anderen Tablet durchgefihrt.
Dies ergab eine aktuelle Befragung
von Osterreichischen Apothekern durch
das auf den Gesundheitsmarkt spe-
zialisierte Marktforschungsinstitut
EUMARA AG.

Auch daruber 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 Gespréachslabor. In
dieser speziellen Form der Markt-
forschung werden im ersten Schritt
die Einstellungen der Befragten vor
einem AuBendienstgesprach erho-
ben, dann findet ein AuBendienst-
gesprach statt und zum Schluss
werden die Einstellungen wieder er-
fragt.

In der EUMARA Erhebung zeigte
sich eine deutliche Akzeptanzstei-
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gerung gegenuber dem Tablet. Wa-
ren vor der direkten Erfahrung eines
AuBendienstgespraches mit Tablet
noch 47% eher negativ eingestellt,

noch 26%. Die Akzeptanz derjeni-
gen, die schon vor dem Test positiv
eingestellt waren, konnte sogar noch
gesteigert werden.

Insbesondere wurde begriBt, dass
vertiefende und individuell abge-
stimmte Informationen vermittelt wer-
den konnen. So sahen es immerhin
76% der Befragten als sinnvoll an,
dass durch Verlinkungen schnell In-
formationen abgerufen werden, die
im ,Standard-Gesprach” nicht vor-
gesehen waren.

Auch dass die Originalquellen und

Studien auf einen Klick zur Ver-

"Insight Apotheken Osterreich"

00 % der Besuche mit Tablet PC

01 bis 25 % der Besuche mit Tablet PC
26 bis 50 % der Besuche mit Tablet PC
B51 bis 75 % der Besuche mit Tablet PC
B76 bis 100 % der Besuche mit Tablet PC

waren es nach dem Gesprach nur

Mittelwert: 42 %

der Besuche mit 45,5% 26,5%
iPad /Tablet PC

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Und bei wie viel Prozent der Besuche bei denen Unteriagen eingesetzt werden,
werden Notebooks / Tablet PCs / iPads eingesetzt?

Abb 1: EUMARA Insight Apotheken Osterreich: schon 42% der AD-Gespra-
che finden unter Einsatz eines iPads oder Tablet-PCs statt.

Dass AuBendienstmitarbeiter diese neuen Helfer gerne einsetzen, diirfte sich
allein schon durch technische Faszination erkldren. Doch wie sieht der Apo-
theker die elektronischen Helfer?



Tablet-PC: Neue Méglichkeiten fiir den AuBendienst flgung stehen, ist ein Vorteil fiir den Apothe-
ker. Er kann so schnell die Aussagen des AuB3en-
dienstmitarbeiters verifizieren und sich z. B. ein
Bild Uber die Studie machen, die hinter einer
schonen Grafik steht.

s Das Tablet bietet damit dem Apotheker noch
negativ . starker die Moglichkeit, aktiv das AuBendienst-

- gespréach als Dialog zu gestalten.

: <.l Der besondere Vorteil des Tablets gegentiber
gedruckten Unterlagen ist natlrlich, dass be-

wegte Bilder eingesetzt werden kdnnen. Be-
wegte Bilder wie Videosequenzen oder Com-
Basis: Befagts Sucianteliehmer — quaiaty puteranimationen erleichtern das Lernen von In-
formationen, indem sie dem Gehirn gré3ere Rei-
Abb 2: Nach adéquatem Tablet-PC Einsatz verbessert sich die Ein- ze bieten.
stellung gegeniiber dem Gerat signifikant.
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Und nicht zuletzt: Bewegte Bilder zu verfolgen
Tablet-PC: Neue Méglichkeiten fiir den AuBendienst macht mehr SpaB als Standbilder zu betrach-
ten! Wir leben eben im Zeitalter des Infotain-
ments. Es genlgt nicht mehr, Informationen
Die gestalterischen, visuellen Maglichkeiten des Tablet PCs im Rahmen eines AD-Gespré ,nhur” darzubieten. Sie mussen auch unterhalt-
werden als (sehr) sinnvoll erachtet! .
sam verpackt sein.

@ (1) Sehr sinnvoll 7@ o) o (4) B (5) Nicht sinnvoll

Videosequenzen z.B. zur Dars!ellur;g der
Wi

ung

""""I’wiﬁ Der Lohn fir diese Anstrengungen, Informa-
“P‘wﬂ tionen fur das Tablet addquat aufzubereiten
< und zu prasentieren, ist, dass die Gesprache mit

dem AuBendienst ldnger dauern als mit ge-

druckten Unterlagen. Dies ist fiir beide Parteien,
fur Apotheker und fur die Industrie, von Vorteil.

Fur die Industrie, weil sie davon ausgehen kann,

dass langere Gesprache die verkaufsrelevanten

Informationen stérker vermitteln. Fur die Apo-

To0% theker, weil ihre Informationswiinsche besser

erfillt werden kénnen.

C Vide

Vorschaubilder zu weiteren Information

Hinterlegung der Qriginaiquelien und Studien

Computeranimierte Grafiken

und damit die Méglichkeit schnell
mit einem Klick weitere Infos abzurufen

Abb 3: Apotheker sehen insbesondere die Moglichkeit, mittels
Verlinkung weitere Informationen abzurufen und die Darstellung e
von Videosequenzen als sinnvoll an. Ausblick:

iPad und Tablet-PC fur die
Status Quo des Tablet-Einsatzes ApOth eke Se|bSt

Profil Gesprich mit , Tablet-Unterstiitzung“ vs. ,klassischem Gesprach“

Der Einsatz von Tablets eignet sich Ubrigens
auch fur das Beratungsgesprach der Apothe-
kenmitarbeiter mit den Kunden. Denn die Vor-
teile, die das Tablet im Gespréch zwischen Au-
Bendienst und Apotheker bietet, gelten natur-
lich auch fur das Beratungsgesprach zwischen
Mitarbeiter und Kunden.

~ Skalengestiitzter Vergleich von Kerneigenschaften eines Gespréchs

Gespriache mit
iPad / Tablet-PC-Unterstiitzung ... W Zimtiaxng I Atxaluing

... sind im

Tals klasslsch:uGespréc;;:

... transportieren L;elsvante Informationen
hneliél als Kassisch r

... enthalten interessantere, neuere
Gespréchsinhalte

... haben ellnan héheren [T
als
Gespriche |

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

... binden stérker in den Gespriachsdialog
als klassische Gespréche ein

... bieten mehr Raum fiir ein offenes |

... sind kiirzer als klassische §
Gesprache

Basis: Befragte Studienteilnehmer overall 0% 20% 40% 60% 80% 100%

Abb 4: Skalengestiitzter Vergleich von Kerneigenschaften eines  Beispiele sind die Unterstiitzung wéhrend Son-
Gespraches mit iPad- bzw. Tablet-PC-Unterstitzung deraktionen der Industrie (z. B. Themenwochen
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wie ,Mangelernéhrung”, ,Bluthoch-
druck”, ,Nahrungsergdnzungsmit-
tel”) oder zur Einfiihrung neuer Pro-
dukte. Hier bieten sich der Industrie
neue Mdglichkeiten, den Apotheker
vor Ort zu unterstutzen.

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

Aus diesem Grund koénnten die im
Folgenden aufgelisteten Tipps des
Trainers Franz G. Oehen fir ein ge-
lungenes Beratungsgesprach mit ei-
nem Tablet sowohl fir die Industrie
als auch fir die Apotheken selbst in-
teressant sein.

Tipps und Tricks

B Keine Automatik

Eine automatisch ablaufende Pra-
sentation ist der Tod eines jeden in-
teraktiven Gesprachs. Die Charts
mussen abgestimmt auf das jewei-
lige Gesprach und auf den Ge-
sprachspartner aufgerufen werden
konnen. Dies bedeutet naturlich
auch, dass die Struktur der Prasen-
tation transparent sein muss, so dass

Punkte bei Bedarf vorgezogen oder
Ubersprungen werden konnen.

M Direkter Einstieg

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

B Keine Ablenkungen oder
Unterbrechungen

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

B Konzentration auf den
Gesprachspartner und nicht
auf das Tablet

Schauen Sie beim Gesprach Ihren

Partner an und nicht den Bildschirm.

Nur so kénnen Sie erkennen, wie lhr

Partner auf die Informationen rea-

giert und sofort notwendige Anpas-

sungen des Gesprachsablaufes vor-
nehmen.

B Zwischenfragen stellen

Mit Zwischenfragen sorgen Sie zum
einen daflr, dass lhr Gesprachs-
partner aus der Passivitdt gerissen
wird und dadurch die Verarbei-
tungstiefe der Informationen zunimmt.
Zum anderen erhalten Sie durch
Zwischenfragen Aufschluss, was Ih-
ren Partner besonders interessiert
und kénnen den Ablauf der Prasen-
tation darauf anpassen.

B Nicht zu viele Charts

Kein Mensch kann flinf bis zehn
Charts pro Minute aufnehmen. Da-
her lieber weniger Charts zeigen,
daflir aber die fir Ihren Partner
wirklich wichtigen, und sie dann in
Ruhe einwirken lassen.

B Die wichtigste Regel: Die

Beziehung ist wichtiger als

die Technik!
Bei allen faszinierenden Mdoglichkei-
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 Personlich-
keit des Prasentators kaum Wirkung
entfalten.
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