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Service

Konig Kunde

Unternehmen

Selbstmanagement liegt im Trend

Die Tendenz, dass Patienten, sich immer mehr mit ihrer
Gesundheit auseinandersetzen und bei der Therapie mit-
bestimmen méchten, hat auch Einfluss darauf, wie Arzte
und Apotheker auf sie zugehen sollten.

Das heutige Informationsverhalten und der leichte Zugang
zu medizinischen Berichten und Themen sorgen dafiir, dass
Patienten ihren Arzt und Apotheker mit immer mehr Wissen
konfrontieren. Diese werden dadurch zunehmend zum Ori-
entierungsgeber und weniger zum Informationsgeber, wie
Felix Stockle von der Prophet Germany GmbH bei einem
Pharma-Marketing-Branchentreffen in Frankfurt berichtete.
Der Interessenfokus verlagere sich von der Heilung auf die
Vor- und Nachsorge. ,Der heutige Patient mochte ernst ge-
nommen werden von den Akteuren im Gesundheitswesen. Er
merkt, dass er die Wahl hat*, betonte der Marketingexperte.
Daher sei er nicht mehr passiver Empfinger, sondern aktiver
Kunde. ,,Die Player, die nicht merken, dass Patienten gewon-
nen haben, werden verlieren®, so sein Fazit.

Kundenwiinsche erftillen

Um Patienten mit den richtigen Angeboten zu erreichen - sei

es als Heilberufler oder als pharmazeutisches Unternehmen —

sind nach Stéckles Ansicht fiinf Aspekte zu hinterfragen:

> mit den Kunden starten: Was sind seine Wiinsche
und Bediirfnisse?

> Kundengefiihl und Beruf vereinbaren: Kann ich es
tiberhaupt leisten, das Kundenbediirfnis zu befriedigen?
Wenn ja, wie?

> iiber den Tellerrand blicken: Was bieten andere Branchen,
z. B. die Hotelerie an Kundenservice?

> den Markt kennen: Was wird warum nachgefragt?
Ist das finanziell machbar fiir das eigene Unternehmen?

> umsetzungsorientiert handeln: Welche Ideen lassen sich
realistisch und attraktiv umsetzen?

Der Mensch im Fokus

Erfolgreich sei heute, wer den Kunden im Blick habe, so Stockle.
Wenn zum Beispiel Patienten gezielt eine bestimmte Apotheke
bevorzugten, liege das oft daran, dass dort ein hohes Kunden-
verstindnis spiirbar sei. ,Allzu oft wird das aber heute iiber den
Blick auf die betriebswirtschaftlichen Kennzahlen vergessen®.
Aufferdem miisse das ganze Team diesen Blick auf die Kunden

Fingerspitzengefiibl-- Ein gutes
Kundenverstindnis sorgt fiir Zulauf
in der Apotheke.

aktiv unterstiitzen, um erfolgreich agieren zu kénnen. All das
gehore zu einer effektiven Markenbildung dazu. Noch prig-
nanter fasste es Jan Fischer, Geschiftsfithrer von innosabi zu-
sammen: ,,Wir leben im Zeitalter der Konsumenten®. Waren
vor rund 100 Jahren noch die Unternehmen im Vorteil, die
etwas gut herstellen konnten, waren es 60 Jahre spiter dieje-
nigen, die eine gute Distribution aufwiesen und nochmals 30
Jahre spiter diejenigen, die Informationen effektiv verbreiten
konnten. Heute — weitere 20 Jahre spiter — seien nun diejeni-
gen Firmen stark, die den Konsumenten besonders gut verstiin-
den. Das gehe so weit, dass Konsumenten zum Teil als Prosu-
menten in die Produktentwicklung aktiv eingebunden wiirden,
etwa aktuell bei der Entwicklung neuer Geschmacksorten fiir
Haribo-Gummibirchen (u.a.blaue Biren) oder bei Trendfar-
ben fiir Nagellacke (,Community Colours® von Manhattan).
Quelle: inspirato Pharma-Marketing, Frankfurt, 2./3. Juni 2014
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