慢性病会员关注方案

为了更好的利用现有会员资源，挖掘具有消费潜力的慢性病顾客群体，对其进行健康维护和关爱，将其培养成我们最忠实的会员，从而实实在在地提高门店销量。现制定慢性病会员关注方案，详细内容如下：
· 筛选200名潜力客户

在我们众多的会员中，除了消费金额大，消费次数多的忠实度高的重点会员需要重点关注，认真做好维护工作外，还有一部分会员值得关注并深挖。他们在我公司门店具有一定的消费金额和次数，患有慢性疾病需长期服药，且购药金额较大，而可能因为种种原因，这部分顾客一年中只有部分时间段或部分药品在我公司门店购药，对我公司的忠诚度较低。如果我们能够抓住这些分流到其他药房的客户，培养其忠诚度和消费习惯，对提高门店销量极有意义的。
首先，筛选200名符合条件的潜力顾客进行试行，具体筛选要求和标准如下：
一、初步筛选

责任部门：
由客户部主要负责，营业部、品管部协助

筛选标准：
首先，通过分析会员的购药情况，将所有慢性病会员从会员中筛选出来；然后慢性病会员中，选择近一年消费金额居于中间段，消费次数2次以上的会员（门特会员除外），参考末次消费时间进行排序，初步筛选出300人。这部分会员的消费金额不是最高，消费次数也不多，但是具有一定的消费能力，也不是过路客，因此，这部分顾客是具有深挖潜力的。
二、对用药详情进一步分析并最终确定
责任部门：
由品管部主要负责，营业部、客户部协助

分析依据：

1、根据系统导出会员购药详细信息进行分析，该顾客属于哪种慢性疾病患者，并做好备注，便于后期有针对性的推荐用药和保健用品；
2、依照顾客服用药品的用法用量大致推算出该顾客一年内的服药量（即购药量）。同时，结合顾客目前在我公司的购药频率和购药量，可推断出，若该顾客全年在我公司门店购药量不足其一年的服药量，差距越大的越具深挖潜力，通过数据分析筛选出200名为慢性病潜在重点客户；
最终，经过初步筛选，结合对顾客购药情况进行进一步分析，最终确定的顾客，即为需要我们进一步开发、维护、关爱的慢性病潜在重点客户。

· 对慢性病潜在重点客户的维护和关爱

筛选出200名慢性病潜在重点客户旨在挖掘这部门顾客在我公司的消费潜力，实实在在提高门店销售。因此，如何对这部分顾客进行维护和关爱，从而让其到我公司消费显得尤为重要。现将落实维护工作的责任部门和具体内容、要求拟定如下：
责任部门：
客户部主要负责，营业部协助

维护工作具体内容：
一、电话维护关爱：

1、客户部安排专人进行每两个月一次的电话回访，首先以客情维护、健康关爱为主旨跟顾客交流，了解顾客目前的身体、用药情况，温馨提醒顾客是否已到购药时间等；
2、电话回访内容应逐渐深入，进而了解顾客哪些治疗慢性病的药品未在我公司购买，及未购买的原因。同时，向顾客宣传我公司的品牌优势和药品质量，说服顾客长期稳定在我公司门店购药；
3、如顾客有用药方面的咨询，可由营业部负责，安排职业药师解答。

二、赠送方便药盒

针对慢性病会员需长期定时用药的特点，从细节处关爱顾客，客户部联合营业部为顾客制定带有公司LOGO的方便药盒，免费赠送这部分慢性病会员，不仅能方便顾客外出携带药品，从细节处彰显优质服务，而且也能无形中宣传公司品牌形象。
三、组织专场客户答谢会

客户部应定期针对慢性病会员组织专场客户答谢会。通过组织茶话会、农家乐等客户答谢会，不仅能面对面与客户进行沟通交流，收集顾客意见，深入细致的了解顾客需求，对存在的问题寻找解决之道而且能宣传企业形象、产品质量，树立太极品牌，提高会员忠诚度。
四、提供送药上门服务

由于慢性病客户购药需求量大且相对固定，部门顾客身体不太好，我公司可安排门店对住在附近的顾客提供送药上门服务，让顾客在点滴中感受我公司的服务和对他们的关怀，提高顾客的忠诚度。
