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Alle Jahre wieder: Schnupfen, Husten, Grippe? 

Alle Jahre wieder …

Erkältungswellen: Der schnelle Weg zur Heilung

Die ersten Anzeichen …

Jährliche Hochphase zwischen Weihnachten und Ostern … Sorgen, dass es schlimmer kommt

… Sorgen, dass es Grippe ist

Kratzen im 
Hals

Hustenreiz

Schnupfen

Schlaflosigkeit

MüdigkeitQuelle: grippeweb.rki.de
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Erkältungskrankheiten: Der schnellste Weg zum Medikament?

Ja

Ja

Ja

Zielgerichteter Verlauf 

– oder zufälliger Marathon?

Nein

Nein

Nein

Auftreten von 
Symptomen

Wie viele? Welche?
Gang zum Arzt?

Diagnose 
Welche?

Therapie
Welche?

Gang zur 
Apotheke?

Selbstheilung?

Erinnerte 
Werbung

Medikamente? 
Empfehlungen?
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Treatment Journey:
Abhilfen bei Grippe / schwerer Erkältung

Befragungszeitraum: K&A Eigenstudie in Q II / 2016

Stichprobe: n = 400 Patienten mit Infektionen der Atemwege

n = 100 Allgemeinärzte, die Grippe diagnostizierten

n = 100 Apotheker

Kernfragestellungen:  Welche Symptome treiben die Behandlung?

 Was führt wen zum Arzt / Apotheker?

 Was verkürzt eine Therapieentscheidung?
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Erste Symbole, schnelle Signale!

Erfahrungen steuern Verhalten!

Erkenntnisse aus psychologischen Studien:

Kratzen im Hals  Hustenbonbons  Apotheke

Schnupfen  Taschentücher  Erholung

Husten  Apotheke  Hustenmittel

Fieber  Bettruhe  Arzt
Symptome treten selten allein auf!

49%
machen erstmal 

gar nichts: 
„Erkältung ist 

nicht so 
schlimm!“ 
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Was den Arztbesuch beschleunigt …

Erkältungswellen: Der schnelle Weg zur Heilung

20%

40%

60%

80%

1 2 3 4 5 6 7 8 9

Nicht zum Arzt gegangen Zum Arzt gegangen

Wahrscheinlichkeit

Anzahl der Symptome

Mehr als drei 
Symptome:

Direkt zum Arzt!
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Welche Symptome den Arztbesuch beschleunigen …

Erkältungswellen: Der schnelle Weg zur Heilung

66%

64%

60%

59%

58%

93%

91%

89%

Symptomkombination und 
Wahrscheinlichkeit des Arztbesuchs

H/S + Fieber

H/S + Schüttelfrost

H/S + Gliederschmerzen

H/S + Kopfschmerzen

H/S + Schlappheit

H/S + Fieber + Schlappheit

H/S + Schüttelfrost + Fieber

H/S + Gliederschmerzen + 
Schlappheit

 Weniger als drei Symptome: 
„Normale“ Erkältung, die 
bestenfalls in die Apotheke führt

 Husten und Schnupfen (H/S) sind 
aus Patienten- und Arztsicht bei 
schwerer Erkältung / Grippe-
verdacht immer gegeben

 Zusätzliche Symptome 
unterschiedlich stark als Treiber 
für Arztbesuch!
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Vertrauen

Needs

Symptome

Arzt liefert das doppelte Plus an Sicherheit!

Bei subjektiv schweren Erkältungen (> 3 Symptome) oder Grippe: 
Arzt liefert mentale Bestätigung!
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Ärzte reagieren nicht auf jedes Symptom bei Erkältung!

Erkältungswellen: Der schnelle Weg zur Heilung

Schüttelfrost, Fieber und Husten 
führen zu raschem Handeln.

0%

20%

40%

60%

80%

100%

Empfundene Symptombelastung für Patienten Ärztliches Handeln
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Große GAPs bei Schlappheit, Gliederschmerzen, 
Müdigkeit und Kopfschmerzen: 

Da sieht der Arzt nicht zwingend die 
Notwendigkeit zum Handeln!
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Empfehlung von Kollegen
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Website Hersteller

Anzeige Fachzeitschrift                                                                                                      

Was Verordnung bei Ärzten verstärkt … 

Erkältungswellen: Der schnelle Weg zur Heilung

TP > 10%: 16
TP > 20%: 5

WoM und f2f als 
stärkste 

Touchpoints:
Werbung liefert 

indirekte 
Visualisierung!
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Ärztliche Medikation stark personenbezogen!

 Fallspezifische Individualität und symptomatische 
Behandlung stehen beim Arzt im Vordergrund.

 Hippokratischer Eid als Benchmark für 
ärztliches Handeln: Ärztliches Selbstverständnis

 Psychologische Experimente zeigen in der Studie: 
Ca. 70% der Ärzte reagieren nicht vorurteilsfrei auf 
Patienten mit grippalen Erkrankungen in sozialer 
Problemlage.

 Zentrale Hebel für Ärzteentscheidung: 
Symptomenanzahl, Symptomentyp, 
Touchpointqualität und Patiententypologie 

Erkältungswellen: Der schnelle Weg zur Heilung
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Ärztlicher Behandlungsablauf 
bei Erkältungskrankheiten

100% 
ARD-

Symptome

98% 
Symptomatische 

Behandlung

92% 
Verordnung Rx-
Medikamente

63% 
Normaler 

Belastungsgrad

37% 
Hoher

Belastungs-
grad

67% 
(Labor-)

Diagnostik

INFLUENZA

39% 
(Labor-)

diagnostik

86% 
Normale psychol. 

Determinanten
100%

Antiviral

95%
48% 

Touchpoint-
frequenz

74% 
Normale psychol. 

Determinanten

26% 
Negatives 

Patientenbild

74%
Antiviral
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Psychologische Distanz verringern, Klarheit erhöhen!

Modell der Psychologischen Distanz (Trope / Liberman 2010)

Erkältungswellen: Der schnelle Weg zur Heilung

Hohe psychologische Distanz:
Vergessenheit nach einem Jahr

Niedrige psychologische Distanz:
Stetige Aktualität

 Vergessen der Krankheitserlebnisse

 Entscheidungsoffenheit

 Unkonkrete Entscheidungsmuster

 Letztes Erlebnis im Gehirn noch präsent

 Konkrete Bildwelten und Routinen

 Eindeutige Handlungsmechanismen

 Einfache Dekodierung (System 1)
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Was bei Erkältung / Grippe die Behandlung verkürzt …

 Mehr als drei Symptome führen bei Betroffenen nahezu 
automatisch zum Arzt (und nicht zuerst in die Apotheke!)

 Schüttelfrost, Fieber und Gliederschmerzen sind neben 
den Basissymptomen Husten und Schnupfen zentrale ‚
Trigger für den Arztbesuch.

 Zwischen dem erlebten Leidensdruck der Patienten 
und dem tatsächlichen Behandeln des Arztes bestehen 
deutliche Wahrnehmungsunterschiede.

 Je geringer psychologische Distanz zu Patiententypologien, Therapien 
oder Krankheitserleben besteht, desto schneller und automatischer 
erfolgt der Weg zum Ziel (desto kürzer ist die jeweilige Journey). 

Erkältungswellen: Der schnelle Weg zur HeilungErkältungswellen: Der schnelle Weg zur HeilungErkältungswellen: Der schnelle Weg zur Heilung14 Erkältungswellen: Der schnelle Weg zur Heilung
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Geringere psychologische Distanz, schnellere Customer Journey!

Erkältungswellen: Der schnelle Weg zur Heilung

Routinen verstehen

Entscheidungshebel analysieren

Barrieren verringern

mittels

 K&A Customer Safari

 K&A Psychodrama®

 K&A Customer Matrix
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Urheberrecht: 
Die in diesem Bericht enthaltenen Bilder dienen ausschließlich der Illustrierung der Forschungsergebnisse. Die Weiterverwendung der Bilder für einen anderen Zweck ist strengstens untersagt. 
Ausgenommen sind die Bilder, an denen der Verwender die Bildrechte hält.

Wir liefern handfeste Insights zum Thema Customer Journey!

Bei Fragen rund um das Thema Customer Journey, am besten direkt Kontakt mit uns aufnehmen unter:
naeher-dran@ka-brandresearch.com. Wir freuen uns über jede Art von Anmerkungen und Feedback!

Näher dran am Menschen. 
Näher dran an Märkten.

Eigenstudie Nr. 43

Erkältungswellen: 
Der schnelle Weg zur Heilung


