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Call center w str

Alfa™ jest producentem I dystry-
butorem lekow. Pomimo duze]
konkurencji, produkty firmy sa
dobrze rozpoznawalne przez le-
karzy. Badania dowiodty jednak,
Ze marka nie istnieje w Swiado-

mosci farmaceutow.

*nazwa firmy zmieniona

Coraz wiecej sektoréw gospo-

darki wiacza ustugi call center

do strategii marketingowo-
-sprzedazowej. Podaza za nimi takze
farmacja — i sg to nie tylko hurtownie,
ktére od dawna swojg dziatalno$¢
opieraty na telemarketingu. Uzytkow-
nikami tej usfugi staja sie réwniez pro-
ducenci farmaceutyczni. Cenig jg so-
bie ze wzgledu na szybki czas
dotarcia z ofertg do klienta, stosunko-
wo niskie koszty, powtarzalnos$¢ prze-
kazu i akceptacje przez aptekarzy te-
lefonu jako przekaznika informacji.
Firmy farmaceutyczne w Polsce korzy-
staja z usfug call center w outsourcin-
gu. Natomiast w krajach Unii Euro-
pejskiej, np. we Francji, gdzie tego
typu dziatania sg popularne, produ-
cenci poszli krok dalej, tworzgc wia-
sne zespoty call center dziatajgce
w strukturach sprzedazy firm.

Alfa jest producentem i dystry-

butorem lekéw, gtéwnie gene-

rycznych. Firma dziata w wa-
runkach silnej konkurencji — kazdy jej
lek ma od kilku do kilkunastu odpo-
wiednikéw, wérdéd producentéw pa-
nuje wojna cenowa, a Prawo farma-
ceutyczne i Kodeks Karny réwniez
narzucaja swoje ograniczenia. Z dru-
giej strony leki tego producenta nale-
73 do wiodacych w terapiach mole-
kut, a on sam ma zmotywowanych
i dobrze wyszkolonych przedstawicie-
li medycznych i aptecznych.
Pomimo duzej konkurencji na rynku,
badania pokazywaty, ze firma Alfa
i jej produkty sa dobrze rozpoznawal-
ne przez lekarzy. Niestety, te same
badania przeprowadzane wsrdd far-
maceutow ujawniaty, ze ani firma Al-
fa, ani jej leki nie istniejg w ich $wia-
domosci.
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darki wiacza ustugi call center

do strategii marketingowo-
-sprzedazowej. Podgza za nimi takze
farmacja — i sa to nie tylko hurtownie,
ktére od dawna swojg dziatalnos¢
opieraty na telemarketingu. Uzytkow-
nikami tej ustugi staja sie réwniez pro-
ducenci farmaceutyczni. Cenig jg so-
bie ze wzgledu na szybki czas
dotarcia z ofertg do klienta, stosunko-
wo niskie koszty, powtarzalnos¢ prze-
kazu i akceptacje przez aptekarzy te-
lefonu jako przekaznika informacii.
Firmy farmaceutyczne w Polsce korzy-
stajg z ustug call center w outsourcin-
gu. Natomiast w krajach Unii Euro-
pejskiej, np. we Francji, gdzie tego
typu dziatania sg popularne, produ-
cenci poszli krok dalej, tworzac wta-

sne zespoty call center dziafajace
w strukturach sprzedazy firm.

Alfa jest producentem i dystry-

butorem lekdw, gtéwnie gene-

rycznych. Firma dziata w wa-
runkach silnej konkurencji — kazdy jej
lek ma od kilku do kilkunastu odpo-
wiednikéw, wérdd producentéw pa-
nuje wojna cenowa, a Prawo farma-
ceutyczne i Kodeks Karny roéwniez
narzucajg swoje ograniczenia. Z dru-
giej strony leki tego producenta nale-
za do wiodgcych w terapiach mole-
kut, a on sam ma zmotywowanych
i dobrze wyszkolonych przedstawicie-
li medycznych i aptecznych.
Pomimo duzej konkurencji na rynku,
badania pokazywaty, ze firma Alfa
i jej produkty sa dobrze rozpoznawal-
ne przez lekarzy. Niestety, te same
badania przeprowadzane wsrod far-
maceutdéw ujawniaty, ze ani firma Al-
fa, ani jej leki nie istniejg w ich $wia-
domosci.

Zarzad organizacji w stosunku
do aptek podjat decyzje o0 zmia-

nie strategii marketingowo-
-sprzedazowej. Do ,klasycznych” na-
rzedzi promocyjnych (takich jak
rozmowa merytoryczna, ulotka) dota-
czono komunikacje przez telefon.
Utrudnieniem byt termin rozpoczecia
dziatan call center. Poczatek sezonu
sprzedazy lekow tej grupy terapeutycz-
nej zaplanowano na czas, gdy konku-
rencja juz rozpoczeta swoje dziatania.
Wykorzystanie call center zaczgto
od wprowadzenia na rynek leku sprze-
dawanego bez recepty, nalezgcego
do grupy popularnych molekut, zawie-
rajacej juz kilkanascie odpowiednikow.
Polityka cenowa byfa taka sama jak
w przypadku pozostatych produktow
firmy Alfa — czyli zdroworozsgdkowa,
pozycjonujaca lek pomiedzy najdro-
zszym a najtanszym generykiem. Zde-
cydowano, ze telemarketing bedzie je-
dyng droga dziatan promocyjno-
-sprzedazowych, bez wsparcia ze stro-
ny przedstawicieli medycznych czy ap-
tecznych.
Nastepnym produktem, wobec ktore-
go zdecydowano si¢ na podjecie ryzy-
ka, byt lider w swojej grupie terapeu-
tycznej (pod  wzgledem liczby
wypisywanych recept i sprzedawa-
nych opakowan).
Celem dziafan call center byto szybkie
zwigkszenie liczby aptek kupujacych
produkt, tak aby skutecznie przeciw-
stawié sie aktywnosci czterech konku-
rentow, obnizajacych drastycznie ceng
($rednio o 30-50 proc.). Tym razem
akcje telemarketingowe nie byty jedy-
ng forma aktywnosci, uzupetnialy je
wizyty przedstawicieli w aptekach.
Jednym stowem, wspétdziataty z pro-
mocja prowadzong wérdd lekarzy.
|
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marketingowej firmy

sg pod tym wzgledem wyjatkowe — tu wszystko mozna zmierzyc. Poza tym prze-
kaz jest powtarzalny, kontrolowany i elastyczny — juz w trakcie akcji mozna go fatwo
zmienic. Dlatego warto wykorzystywac telefon nie tylko w promocji i sprzedazy lekdw, 4000
ale tez w pomiarach efektywnosci sprzedazy — tzw. mystery client. Zawsze nalezy jed-

(Ustawa z dn.01.05.2007).
Wiaczajac call center do strategii sprzedazowej firmy, nalezy zwréci¢ uwage na to, by 2000
system motywacyjny wspieraf nowa sytuacje — inaczej przedstawiciel bedzie konkuro-
watl w swoich dziataniach z call center. Rdwnie wazne jest przygotowanie CRM do na-
ptywu nowych danych sprzedazowych, a takze do zarzadzania tworzonymi relacjami.

| |

Matgorzata Kubacka i Agata Czerkas,

1000

Kkonsultantki i trenerki Enter Smart Consulting

1200
Jaki byt efekt pierwszej, zdawatoby sie do$¢ ryzykownej, akcji telemarketin-
gowej? 84 proc. z aptek, do ktérych skierowano akcje, zaméwito lek sprzeda- L
wany bez recepty (sic!). 800
Z kolei efektem dziatan wspierajgcych promocje leku na recepte byt wzrost sprzeda-
7y opakowan o 50 proc. w skali tygodnia oraz zablokowanie dziatan konkurencji 600
w aptekach nawet na dwa miesigce.
Akcje call center staty sie od tego momentu czescig normalnego planu marketingo- A
wego i byty powtarzane cyklicznie. Ich ostateczny wynik to nie tylko zwigkszenie 200
sprzedazy, ale takze zapamigtanie promocji w aptekach (z nasileniem w okresie pro-
wadzenia akcji telemarketingowych) — wykres 1. To réwniez zwigkszenie zapamigta- 0
nia leku wérdd lekarzy. Pozytywna informacja zwrotna, ptyngca od zadowolonych
pacjentéw, ktorzy realizowali recepty w wigkszej niz zwykle liczbie aptek, takze wpty-
neta na postrzeganie leku przez lekarzy (wykres 2).
Badania zapamietania firmy Alfa oraz telemarketingu pracujacego w jej imieniu — po-
kazaty, ze ,przezroczysty” dotychczas dla rynku producent zaczat zajmowac znacza-
ce miejsca w rankingach — wykres 3. 5000 L
4000
3000
W firmie Alfa dalszg prace z wykorzystaniem komunikacji marketingowej przez
telefon zréznicowano zaleznie od specyfiki leku, potrzeb jego strategii marke- 2000 L.
tingowej oraz postrzegania na rynku. W efekcie dziatania call center zaczety
uzupetnia¢ promocje face-to-face, wzmacniaty ja, a nawet zastgpowaty w okresach 0 1
diuzszych nieobecnosci przedstawicieli (np. wakacji, urlopéw macierzynskich).
W marketingu ogromna rolg petni kontrola zwrotu wydatkéw (ROI, return on in-
vestment). Problem w tym, ze w farmacji trudno jg obliczy¢. Projekty call center
5000

nak pamieta¢ o ograniczeniach, jakie nakiada na promocjg Prawo Farmaceutyczne 3000 |

Zapamietanie promocji lekow
Wykres 1
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Zapamietanie promocii lekdw z grupy terapeutycznej wsrod aptekarzy
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Grupa reprezentatywna kierownikow aptek oraz farmaceutow. Wskaznik ponizej 1000 oznacza, ze firma Alfa nie pojawiata sig w ran-
kingu, powyzej 3000 — byly to miejsca w pierwszej dziesiatce zapamigtanych firm w danym miesiacu
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