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為什麼「人手充足」的外勤團隊仍然無法達成營收目標 — 以及藥業該如何解決這個問題
Krista Pinto，EVERSANA的部署解决方案總裁分享了她對為何外勤團隊模式需要變革以支援未來商業成功的看法。
長期以來，這個等式很簡單：外勤人員數量越多，意味著與臨床醫師的互動就越多，進而帶來更高的處方量。但近年來，這種情況已發生了巨大變化。如今，龐大的人員數量並不能全面反映其商業影響力。我們經常發現，即使從技術層面來看每個地區都已指派了銷售代表，但任何時候，銷售團隊中仍有高達30%的成員表現未達標。
現實是，「空缺的職位已填補」並不等於全面生產力。員工敬業度低、與現代HCP的偏好脫節，以及該職位固有的學習曲線，都意味著員工人數指標會為藥業的領導者製造一種虛假的安全感。如果你只關注職缺率，你很可能就忽略了眼前正在發生的隱形營收流失。
PE：覆蓋不足的地區或突然的空缺，會如何影響HCP的關係以及整體的促銷節奏？
Pinto：當今的HCP工作負荷沉重。他們不僅依賴藥品業務代表獲取產品資訊，還依賴他們提供臨床教育、病患支持資源以及確保照護的連續性。
當一個地區出現空缺或由表現不佳的人負責時，這種至關重要的關係會立即受到破壞。拜訪計畫會停止運作，促銷動能停滯，而HCP很快就會把注意力轉向那個只是持續出現在他們診間的競爭對手。
要與高處方量醫師建立深度信任，往往需要幾個月，甚至幾年的時間。突如其來的職位空缺，不只是意味著銷售的暫時停滯，它還會削弱那份信任。當新的業務代表終於接手時，他們不僅是從零開始，而且往往還要從劣勢開始，必須重建先前職位空缺所破壞的信任關係。
PE：從營運角度來看，在人員流動、長期休假或業務拓展期間，如何應對覆蓋缺口？
Pinto：應對這些空缺的營運負擔非常巨大。此外，這對品牌的收益造成相當大的影響。當一個銷售代表離職，或因《家庭與醫療假法》（Family and Medical Leave Act，FMLA）等原因長期休假時，該地區的業務並不會因此暫停。鄰近的業務代表往往被要求勉強分身去填補空缺，這會削弱他們在自己主要區域的業務效能。
但這並不是唯一的挑戰。新員工的上手時間成本非常高。通常一個新進業務代表需要三到六個月才能真正理解相關知識，掌握區域路線，並與HCP建立有意義的溝通關係。在這段過渡期間，從人力資源部門的表格上看，這個區域雖名義上已「配置人員」，但從營收和客戶深入互動的角度來看，其運作效率僅能發揮真正潛力的ㄧ小部分。
PE：了解這些陷阱之後，領先的製藥企業正在如何重新設計他們的外勤模式來解決這個問題呢？
Pinto：最精明的商業領導者正在轉變思維模式，從「招聘速度」轉向「持續的區域覆蓋」。 他們體認到，人員流動與休假是不可避免的現實，而非突發緊急情況。當有人離職時，他們不會倉促地填補空缺，而是建立具有韌性的部署模式，能夠在不影響與HCP深入互動的情況下應對不穩定性。
這意味著要摒棄僵化的舊有架構，轉而採用敏捷的部署策略。領先的企業正與能夠迅速部署靈活、訓練有素的資源的團隊合作，一旦發現人力缺口，就能立即部署這些資源，以確保品牌在關鍵市場上始終保持存在感。
PE：我們經常聽到混成型外勤團隊的討論。在這些過渡時期，企業是如何利用虛擬和實體結合的方式，維持業務動能並保障營收？
Pinto：混成團隊既可作為安全網，也能成為成長引擎。透過將訓練有素的虛擬業務代表，與能根據需求隨時部署的敏捷特遣隊結合，你可以打造無縫的覆蓋模式。當外勤業務代表離職或短暫離開時，領導者可以迅速調整該區域的資源配置，確保業務連續性而不中斷。
由於虛擬團隊可以覆蓋更大的地理範圍，免去交通往返所浪費的無生產力時間，因此它們在彌補局部資訊缺口方面效率極高。它們確保HCP仍能在需要時，精準地獲得所需資訊，在組織花費必要時間招聘並培訓合適的外勤替代人選期間，同時保障品牌的收益流。
PE：對於正在閱讀這篇文章的製藥公司高階主管來說，如果他們意識到「人手充足」的團隊可能表現不佳，他們第一步應該採取什麼來解決這個問題？
Pinto：對於任何負責外勤團隊的藥業領導者首要任務就是重新定義你的成功指標。不要再問「所有空缺的職位都已填補了嗎？」而要開始問「過去90天內，有多少百分比的區域能維持穩定且高品質的HCP深入互動？」 你必須審查外勤團隊的真實生產力，並考慮上手時間、近期人員流動和區域覆蓋缺口等因素。
一旦你找出那些隱形的漏洞，你就需要在你的商業模式中建立靈活性。檢視你的部署策略，問問自己：它能否在不影響全國銷售業績的情況下，承受12%的人員空缺率？如果答案是否定的，那麼就該考慮採用敏捷的混成部署方案，以確保無論內部人員數量如何波動，都能保證持續覆蓋。
合適的合作夥伴可以在幫助藥業領導者駕馭這個日益複雜的市場方面發揮巨大作用。誠然，像AI等科技確實讓這些業務代表的工作更有效率，但沒有什麼能取代與HCP的關係。畢竟，最終需要了解藥品的是他們，這樣才能為病人提供最好的治療方案。強大的銷售團隊是他們最重要的得力助手，確保每次看診時都能做好充分準備。
重點
· 當員工敬業度下降、與HCP的偏好脫節以及業務拓展動態抑制了真正的區域生產力時，員工人數和空缺率便無法有效反映商業影響。
· 覆蓋範圍的不足可能會削弱得之不易的處方醫師信任，並將注意力轉移到那些保持穩定存在感和教育支援的競爭對手。
(資料來源：Pharmaceutical Executive)
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