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業務代表的資料處理是否很不好？
安永(Ernst & Young)最近的研究告訴我們，「81％的組織認為資料應該是每個業務決策的核心。」然而，報告接著說，大多數公司在將資料整合到員工的日常工作流程方面仍然做得不夠。大多數業務代表都同意這一點。
多年來，原文作者與製藥公司高層一起工作時學到的一件事是，資料驅動型組織傾向於向員工提供對其技術和資料生態系統中所有可用的資訊。員工渴望的受歡迎使用者體驗是次要的，而花幾個小時在螢幕上篩選和報告以顯示所需資料則是常態。
【業務代表的工具沒有跟上步伐】
問題的一部分在於，傳統的業務利害關係人根據自己的現場銷售經驗對當今業務代表需要做什麼工作有先入為主之見。但是時代已經不同了—業務代表需要知道的只是HCP目標的覆蓋範圍、頻率和處方數量的日子早已一去不復返了。如今，豐富的資料、新的數位技術和更嚴格的法規為我們所有人帶來了複雜的銷售和行銷過程。
儘管數據分析的價值已得到充分肯定，並且在商業智慧工具上的投資也很可觀，但業務代表們仍在恢復他們過去管理自己區域的方式。當我們尋找使銷售團隊在未來幾年保持競爭力的方法時，是時候傾聽我們的業務代表真正需要什麼，以便有效地利用資料。從現在開始。
【系統太多，焦點太少】
  想一想構成藥業第一線銷售日常工作流程的所有資料—拜訪活動、處方活動、管理式照護狀態、全通路活動、下一個最佳行動、輔導紀錄、現場對應活動等。許多組織為這些資料以及針對人力資源、財務和其他關鍵領域保持單獨的入口網站。這些入口網站中的資訊通常是相互衝突或過時。
現在考慮如何將所有這些資料封閉在多個後端系統中。這些資訊既不共享，也不容易在單個螢幕上存取。一旦找到所需的資訊，就必須將其導入到行動設備上的海量電子表格中，這需要進一步的手動操作。實際上，這些資料的斷開嚴重阻礙了第一線工作流程。原因如下：
· 沒有單一的真相來源。除了CRM之外，業務代表還必須存取多個系統，才能了解他們的區域表現，並且在大多數情況下，需要進行數小時的搜尋。一些資料是透過即時供給存取的，而其他資料是及時的簡介。這將導致進一步出現不一致使得很難衡量相對於競爭對手的表現。
· 平庸的行動產品推出。備受期待的行動應用通常無法滿足需求。公司關注的是技術帶來的刺激性，而不是理解使用者的工作流程。銷售代表覺得使用不符合工作方式。
· 關於下一個最佳行動建議的情報被埋藏了。在業務代表層級存取全通路活動的方法終於被揭露和分享。即便如此，對於下一個最佳操作所需的資料的可見性仍然需要太多的手動搜尋，並且不能當作小工具或其他快速方式來執行以資料為依據的建議。
· 拜訪準備不足。許多銷售代表在走進醫師辦公室之前需要迅速將資訊串連在一起。由於太多時間花在處理資料上，因此銷售代表通常沒有做好拜訪的準備，也缺乏進行準確的動態調整的能力。
· 輔導資料不足。輔導報告通常是「按章照抄」作業，而不是真正的輔導工具。通常，資料不會自動填滿到輔導工具中，需要大量時間來分析銷售代表的行為模式、弱點和優勢。
顯然，銷售代表每天都會因為過時的工具和太多他們不需要甚至不信任的資訊而負擔過重。
【那你的CRM呢？】
雖然流行的、現成的第一線銷售CRM具有所需的內建特性和功能，但通常很少有機會根據銷售人員的需求客製化解決方案。
雖然能够存取CRM提供的數據和見解是一件很棒的事情，但它們通常不關注整體使用者體驗，甚至會產生更多的工具和資訊。第一線銷售團隊仍然無法連接多個系統，也無法獲得快速、準確的決策所需的一次點擊存取。
【改善銷售代表工作流程的五個技巧】
與其費力地處理資料，銷售代表不就是應該把時間花在更高價值的活動上嗎？以下是六個常見問題領域，以及有關如何解決這些問題的建議。
1. 了解典型的現場銷售工作日。隨著銷售和行銷越來越以客戶為中心，第一線的工作流程變得越來越複雜。與HCP溝通的新通路的可用性要求使用新的數位科技來分析他們的行為，並將產品資訊整合到銷售過程的相關階段。
  比以往任何時候都更需要瞭解現場第一線銷售代表的工作流程，以便向他們提供所需的資料，以啟動和維持與HCP的有意義的互動。
2. 採取商務優先的方法。在决定要解決的第一線資料問題之前，利害關係人需要先確定他們試圖解决的商務問題，例如提高現場參與度。然後，可以根據使你更接近實現業務目標的因素來確定痛點的優先順序。確保你有可靠的指標來支持你的擔憂。
3. 使報告系統更容易存取。在銷售代表獲得所需資料的組合視圖之前，需要存取多少個不同的報表和系統？為什麼要對準確的決策和計畫有一個完整的瞭解是如此困難？為什麼系統有這麼多的特點和功能？鼓勵IT/Ops經理關閉操縱桿、精簡資料，並提供使用者真正需要的見解，而不是將它們埋在大量的資訊中，或使它們在太多不同的系統之間來回跳轉。
4. 將HCP全通路洞見與工作流程工具整合在一起。新電子郵件廣告系列中的訊息傳遞效果如何？你的品牌是否出現在搜索査詢中？HCP如何回應橫幅廣告，以及要求更多資訊？銷售和行銷團隊需要更靈活存取HCP的在線和離線行為，並將其整合到他們的日常工作流程中。他們不應該為了工作而去挖掘資料。
[bookmark: _GoBack]  隨著HCP在面對面會議上花費的時間減少，全通路活動正迅速成為評估客戶偏好、增加參與度和決定下一個最佳行動的首選資料源。不要讓這些寶貴的見解陷入封閉塔。確保你有人才、資源和經營高層的支持來把事情做好。
5. 與供應商合作以改善使用者體驗。理想情況下，構成你的生態系統的資料、工具和技術可以相互交流。雖然方便的現成產品已被證明具有價值，但它們很少提供對來自其他系統資料的單一螢幕存取的功能。CRM合作夥伴可能沒有全部答案，但他們可能能够整合來自其他系統的數據，並至少提供一定程度的客製化。
另外，還可以開發完整的客製解決方案，以無縫組合來自CRM和其他系統的數據，創建具有單個應用軟體介面外觀的使用者體驗。
雖然生命科學公司一直依賴數據，但如今我們擁有的數據更多。在我們尋求建設未來的銷售團隊時，保持競爭力意味著解鎖數據封閉塔，並在需要時隨時向終端使用者提供正確的數據。
(取材自Pharmaceutical Executive)
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