


2015-10-05
陳如月 
客戶管理的有效利用﹙上﹚
    客戶管理一向是許多行業重視的，但在醫藥產業是相對較新的。也許是因為在歷史上，藥品公司一直著重在對個別醫師的行銷和銷售。最近，美國風靡MR活動的「客戶管理」這個手法，已引起人們注意這個新的行銷銷售模式。讓我們來驗證David Laws發表在eyeforpharma網站上的「客戶管理的有效利用法」文章。
    所謂客戶管理，是把焦點放在患者，透過加強與客戶（醫療相關人員）的關係，擴展銷售的方法。
    客戶管理是更了解客戶的需求，對這個作出反應，為公司帶來更好的經營業績的作法，這是經常被使用的一種方案。就客戶管理本身而言它並不是策略，聽來可能很奇怪，公司實施顧客本位的服務，而不像是得到利益一樣的東西。但是有一個策略，這將有助於公司更加以客戶為中心，而在同一時間提供顯著的機會來發展業務。這是策略性地利用客戶賬戶計劃。
    藥品公司向來至少以某種方式設立針對客戶的計劃，運行操作。大部分是公司和MR思考的，而不是和顧客一起作成、同意，雙方簽署的東西。
    不知道是否有與客戶共享公司設立的客戶計劃這樣的公司﹖
    總之，客戶計劃的內容，寫了很多關於公司有甚麼期待，但是關於客戶的要求卻寫得很少。你會願意和客戶分享你公司的客戶帳戶計畫嗎?在大多數情況下會回答沒有。這是因為該客戶計畫是關於它比別的公司從客戶想要更多。計劃的內容是銷售目標、產品組合銷售（產品別銷售目標）和經費的分配等。客戶相關的資料只記載客戶的組織圖和主要人物等，關於客戶討厭什麼、期待什麼等的訊息幾乎沒有包括在內。
    但現在，成為議題的客戶管理不同。這因為是從一開始客戶與我公司共同建立起來的，並且，內容通常只與客戶相關聯。因此，該計劃被稱作「客戶帳戶計畫」，內容是100％對客戶開放，沒有任何秘密或加密的。
    當然，缺乏信任仍然是一大絆腳石。這個完全開放被認為是先行投資的方法，也可以說是成為打破以往不信任感極好的機會。如果所有公司都希望是使用客戶管理來增加銷售 --因為很多客戶認為，那麼打造這樣的客戶計劃不會有幫助。但是，如果公司真的想要更多，更牢固的客戶關係，注重病人再加上增加的業績作為一種結果的話，那麼使用這些類型的計畫將是一個很好的客戶管理方式。
    像這樣的客戶管理計劃，是透過與客戶一起進行一系列的會議，並要求公司傾聽和學習所做成的。會議是客戶談論對他們 (當然不僅僅是藥品公司的業務或產品和服務) 是重要的事情。
[bookmark: _GoBack]    客戶可以暢談他們所面臨的挑戰和自己的觀點，重要的是獲得一種滿足感。另一方面，公司的角色是積極傾聽和理解，並做筆記--大量的筆記。
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