高血压会员疾病关注方案

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：
一、适用对象：高血压会员

二、实施部门：客户部、营业部门店
三、筛选高血压会员的标准和要求：
1、责任部门：
由品管部主要负责，信息部、客户部、营业部协助
2、筛选数量：

   30—80人
3、筛选标准：
（1）在我公司门店具有一定的消费金额和次数的高血压患者会员，但由于种种原因，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；
（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；

（3）参考顾客末次消费时间，在其他条件无太大差别时，选择末次消费时间更近的；

（4）根据顾客登记的家庭住址或消费的门店，可将顾客后期的管理维护工作直接划分给相应的门店。
四、建立顾客个人健康档案册：
门店店长应根据顾客的情况，认真填写“高血压会员健康档案”表（详见附件1），并与后续“跟踪服务情况表”（详见附件2）一起装订成册，以便随时了解顾客的身体状况，并有针对性的采取相应措施。
五、一对一的个性化服务：

责任部门：营业部各门店

由门店店长安排专人为已建立个人健康档案册的这部份顾客进行一对一的个性化服务，让顾客能亲身体验到我公司的优质服务，从而成为我公司的忠诚会员，实实在在提高门店销售。一对一的个性化服务具体内容包括以下几方面：
1、专业的药学服务：

（1）门店安排专人为上门的顾客进行血压测量，并把每次测量的数值情况详细记录在“跟踪服务情况表”上，以便随时了解顾客的身体状况，从而也可得知顾客近段时间用药情况和效果；
（2）对顾客近段时间的身体、用药情况做详细的询问了解，并利用药学知识对顾客的用药可提供合理的建议，尤其可根据顾客不同阶段的身体情况搭配相应的保健品，在关爱顾客身体的同时，也促进了门店销售；
（3）为顾客量身订制“血压测量记录情况表”，并赠送给顾客，提醒顾客每日早、中、晚需定时测量血压各一次，并认真做好记录，以便更准确的了解自己的身体状况；
（4）针对高血压会员需长期定时用药的特点，品管部将为顾客订制带有公司LOGO（或具有语音提醒功能）的精美方便药盒，从细节处彰显我公司的优质服务，关爱打动顾客。该药盒可直接购买，或者顾客进店一次性消费满？？元便赠送一个；
2、电话追踪服务：
（1）相关门店安排专人进行每两月一次的电话回访，首先以客情维护、健康关爱为主旨跟顾客交流，了解顾客最近的身体、用药情况，并做好记录。
（2）温馨提醒顾客是否每天按时测量血压、是否已到购药时间等；
（3）告知顾客门店最近推出的促销活动，尤其是与顾客病种相关的各种促销活动；
3、上门服务：
（1）由于高血压会员购药需求量大且相对固定，部分顾客身体不太好，随着夏季的来临，许多顾客不愿进店购药，各门店可安排专人为顾客送药上门，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；

（2）各门店可安排专人每月一次为顾客进行上门服务，上门服务的内容主要包括为顾客测量血压、了解顾客近期身体用药情况、解答顾客各种疾病或用药咨询，通过沟通交流与顾客建立起良好的关系，从而引导顾客在我公司消费；
六、增值服务：
责任部门：由客户部主要负责，营业部协助

1、举办专业讲座
由客户部牵头，联系相关组织机构，通知我们的高血压会员参加相关组织机构举办的健康知识讲座。营业部安排就近门店人员到场，提供测血压测血糖等健康服务，解答顾客购药方面的问题。

2、组织专场客户答谢会
     由客户部通知高血压会员，确定参会人数、活动时间、场地，并联系相关厂家，尽量争取到厂家赞助费用。通过茶话会、农家乐等形式组织客户答谢会，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。
