太极大药房会员管理办法
一、目的
　　为加强门店会员顾客管理，提高顾客忠诚度，巩固和扩大有效顾客群，以提升门店经营口碑，特制订本制度。　
二、会员权益：

（一）会员日当天9.5折并积分

（二）专享会员特价品种

（三）会员生日回馈

（四）会员积分兑换（100分积分抵用5元现金）

*注意：1、原则上会员在非会员日只享受积分，不打折。

       2、会员日当天必须将会员权益宣传牌放置门店显眼的位置。

三、会员申请
（一）会员资格申请条件：顾客凡在单店一次性消费一定额度（公司根据当地消费水平自行制定）可免费办理会员卡一张；针对长期在本药店消费的老顾客和有购买力的顾客，药店可免费对其发放；新店开业或相关促销活动期间亦可免费办理。

（二）完善会员档案

1、目的：建立会员档案是会员管理的第一步，方便进行跟踪服务，避免流失。会员基本档案建立初期会员档案信息简单，但药店通过优秀完善的服务让会员信赖，再逐步完善会员档案。

2、完善档案：

	完善内容
	方法

	①更换通信地址：
	为更好的分析门店周边社区会员的渗透情况，要求门店将会员【通信地址】更改为“小区名”。

老会员光顾门店时，主动问其居住的小区名，记录后立即在系统中修改会员信息！

	②标识核心会员：
	信息部在系统中【会员姓名】栏作标识，在姓名前加“*”，例如：“*李红”

	③标识慢性会员：
	门店在系统中【会员姓名】栏作标识，在姓名前加“M-”，例如：“M-李红”。

当门店发展一名慢病会员时，立即在系统中修改会员信息！

	④完善会员病史
	为更好的分析慢病会员，当门店发展一名慢病会员时，立即在系统中补充会员信息中的【病史】一栏！


3、新会员需严格按照以下会员申请表填写。

	会员申请表

	*申请日期：   年   月   日

	*会员姓名
	
	*性别
	□女        □男

	*出生日期
	
	*年龄
	

	*联系电话
	
	*通行地址（小区）
	

	*您对以下哪些方面的内容比较关注，并且希望得到相关的健康知识讲座

	A 高血压
	B 高血脂
	C 心脏病
	D 肾脏疾病
	E 骨科疾病

	F 糖尿病
	G 风湿性疾病
	H 胃肠道疾病
	I 泌尿系统疾病
	J 肝脏疾病

	K 骨质疏松
	L 妇科疾病
	M呼吸统统疾病
	N 其他疾病（备注）

	注：*项为必填


（三）办理会员卡标准话术：

    我店免费办理会员卡，会员日9.5折并积分，100积分兑换5元现金券，没月还享受会员特价，您生日当天还有生日回馈。我现在就帮您办理，好吗？
（四）会员信息录入系统：门店专项负责人必须于会员卡办理当日或次日将会员资料准确无误录入电脑。如未按时录入，则对门店店长罚款5元/条的罚款。
四、维护不同类型会员的技巧
将药店会员分为三类：新会员、有效老会员、休眠会员。
●新会员：首次进店消费，并办理会员卡的顾客为新会员。维护技巧如下：

（一）新会员送3元券活动，话术模板如下：感谢您成为我们的会员，送一张3元现金券给您，您可于下次购物时抵扣货款。

（二）营运部会员科于每周星期三定时发送感谢短信。

（三）新会员第二次来店，这是新会员发展成有效老会员的最关键点。一定要热情接待，提醒会员可以享受的优惠，让会员感受到可以享受到会员的价值感。
●有效老会员：近1年内有3次消费记录的会员为有效老会员。为更好的维护会员，门店必须掌握以下三类会员数据：核心会员数据（详见附表2、3 ）、慢病会员数据（详见附表2）、重点品类会员数据（（详见附表3）。门店每个员工都必须负责维护一种类别的会员，并能熟练分析该类别的会员数据。

（一）核心会员：近1年内有3次消费记录，并且每次消费记录大于100元的为核心会员。

*要求：1、营运部会员科筛选出核心会员。2、由店长亲自做核心会员维护，必须熟知核心会员数据分析（详见附表2）。3、每季度各门店“核心会员消费记录”（模板详见附表3）并上报至营运部会员科。

（二）慢病会员：近1年内有3次消费记录，并且患有慢性病的为慢病会员。

*要求：门店所有员工严格按照慢病会员管理方案执行，必须熟知慢病会员数据分析（详见附表4），并安排专人负责慢病会员的维护。

（三）重点品类：近1年内有3次消费记录，并且够买公司重点品类的为重点品类会员。

*要求：门店需安排专人负责此类会员的维护，记录购买重点品类的会员信息（详见附表5），并在购买产品半月左右进行电话回访，根据产品使用的情况，给顾客解答一些健康知识。

●休眠会员：近1年内没有消费记录的会员为休眠会员。维护技巧：

第1步，对之前消费在50元以上的休眠会员进行电话回访（每月开展一次，每次回访20人），确定是否为“可唤醒会员”。将可唤醒会员资料收集整理定期上报于营运部会员科。

第2步，营运部会员科根据上报的“可唤醒会员”进行短信问候。  

第3步，当休眠会员再次进店消费时，这是休眠会员发展成为有效老会员的关键点。一定要热情接待，提醒会员可以享受的优惠，让会员感受到可以享受到会员的价值感。
五、各片区、门店应掌握的会员数据表

（一）新增会员数据
	附表1                                    +片新增会员名单

	片区
	门店
	新会员姓名
	电话
	居住小区

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	


（二）核心会员数据
	附表2                                    核心会员数据分析

	门店
	核心会员人数
	核心会员销售额
	核心会员销售占比

	
	
	
	

	
	
	
	

	附表3                                   核心会员月消费记录

	片区
	门店
	核心会员姓名
	购买日期
	消费金额
	购买货品名称

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	


（三）慢病会员数据
	附表4                                   慢病会员数据分析

	门店
	慢病会员人数
	慢病会员销售额
	慢病会员销售占比
	肝胆类在慢病类别中占比
	高血压、冠心病在慢病类别占比
	糖尿病在慢病类别中占比

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	


（四）重点品类数据

	
	
	
	
	
	
	
	

	门店
	会员姓名
	电话
	购买日期
	购买重点品类名称
	购买数量
	购买原因
	预计回访时间（购买半月后、服用完毕前半月）

	
	
	
	
	
	
	
	


六、开展的各类会员活动
（一）促销活动：每月7号片区主管至少上报下月2场单店活动和1场广场活动计划，并在下月执行活动。

（二）健康大讲堂：营运部会员科提前一月组织策划会员讲课大讲堂活动，每月定期开展会员健康大讲堂。

（三）片区会员专题讲座：请片区主管提前1月将该片区会员专题讲座活动申请上报于营运部审核。

（四）会员联谊会：营运部会员科每半年组织策划一场会员联谊活动。

七、会员信息保密规定

会员资料属于公司的商业机密，无论是否牟利，任何人不得私自泄露、不得私自利用会员资料强行推销或售卖商品。若出现违反本规定的情况，由此造成顾客投诉、索赔以及其它给公司造成经济损失的，由当事人自行承担；公司对该当事人处以1000-5000元不等的罚款，情节严重者移交司法机关处理。

八、电话、短信回访注意事项

	（一）电话维护礼仪：

	1、拨打电话之前应做好充分的准备工作：①要意识到每个电话的重要性，②脸上带笑，笑与不笑，对方都可以感受得到，③无论做任何事情，情绪是最大的杀手。

2、拨打电话时，尽量使用普通话，吐词清晰，礼貌用语。

3、称呼对方一定要恰当热情，说两三句话称呼一下对方，会显得友好。

4、告诉对方自己的名字（公司名）

5、既要有礼貌，又要简洁明了，切忌一味推销。

6、确保对方挂后再挂电话。

	

	（二）电话维护的时间：回访的时间不应太长，掌握在3分钟即可，最后做好回访记录。

	1、退休族：8:30-10:30或15:00-17:00

	2、上班族：周一至周五19:00-20:30、周末10:00-11:00或19:00-20:00

	

	（三）各类电话回访模板：

	*宣传门店活动。（于活动前2天筛选有效老会员进行电话回访，并进行顾客满意度调查（详见附表4）          

	第1句：您好，请问***在家吗？/您好，请问您是***吗？

第2句：不好意思打扰了，我是太极大药房***店。我们想耽误您一分钟的时间做个客服回访可以吗? 

第3句：您在我店来买药一般都买的齐吗？觉得我们的服务怎么样？有哪些需要改进？对药品质量及疗效满意吗？（写下顾客的意见及建议） 

第4句：我叫***，以后您有什么健康方面的问题咨询都可以来找我，顺便告诉您一个会员信息，*月*日是我店开展**促销活动（具体的较吸引人的活动内容），还有很多优惠活动，您抽空过来看一下。

第5句：好的，谢谢，再见，打扰您了！ 

	备注：附表4
                            顾客满意度调查表
姓名

电话号码

药店药品是否齐全

对店员服务是否满意

对药品质量是否放心、疗效是否满意

意见或建议



	*提醒积分兑换。（每月定期电话回访积分大于500分的会员）。                                   

	第1句：您好，请问***在家吗？/您好，请问您是***吗？

第2句：不好意思打扰了，我是太极大药房***店。我们想耽误您一分钟的时间可以吗? 

第3句：您是我们的会员，您的卡上已有500积分，可以兑换25元现金券，星期*是我店的会员日（如近期有**促销活动，可通知参与促销活动），可使用卡上积分兑换，还有很多会员优惠活动，您抽空过来看一下。

第4句：我叫***，以后您有什么健康方面的问题咨询都可以来找我。

第5句：好的，谢谢，再见，打扰您了！ 

	*邀请会员参加健康大讲堂。                                                                 

	第1句：您好，请问***在家吗？/您好，请问您是***吗？

第2句：不好意思打扰了，我是太极大药房***店。我们想耽误您一分钟的时间可以吗? 

第3句：为了感谢您长期的支持与信任，现在举办“太极健康大讲堂”，回馈我们的老会员，我们第一个想到您，本期讲座特别邀请**专家亲临现场，主要是讲《***》，免费享受专家面对面的交流。您来抽空来听一下吧。

第4句：顾客回答：来——（好的，谢谢，告诉时间、地点、公交路线，参会时请带上会员卡、入场券）。机会难得，请您一定抽时间参加!(反复确认)

第5句：打扰您了，再见！

	*休眠会员电话回访。（每月定期开展一次，每次回访30人）                                         

	第1句：您好，请问***在家吗？/您好，请问您是***吗？

第2句：不好意思打扰了，我是太极大药房***店。我们想耽误您一分钟的时间做个客服回访可以吗? 

第3句：您是我们的会员所以我特地打电话通知您，*月*日我店开展促销活动，有很多优惠（具体的较吸引人的活动内容），您抽空过来看一下。

第4句：另外，不知道我是否能了解一下，您有1年没有过来了，是我们哪里做的不好，让您不满意了吗？

第5句：祝您身体健康，我叫***，以后有什么健康方面的问题咨询都可以来找我。

第6句：好的，谢谢，再见，打扰您了！ 

	

	（三）各类短信回访模板：

	感谢新会员短信：                                                                         


	1、尊敬的顾客，您好！感谢您于近日来到太极大药房，并成为我们的会员，我们很高兴能为您提供健康服务。您可凭此短信到门店领取**礼品一份，并可专享***商品特价。

	*特殊日子短信问候：                                                                        

	1、亲爱的会员***节快到了，太极大药房提前祝您节日快乐，阖家幸福！

2、值此您生日之际，太极大药房衷心祝您生日快乐，阖家幸福！温馨提示，您可凭此短信到门店领取生日礼品一份，并可专享会员商品特价。

	*久未交易顾客短信回访：                                                                   

	1、尊敬的顾客，很久没有在太极大药房见到您了！我们关心您的健康。您凭此短信可领取**礼品一份，同时还有“**”大优惠活动！让我们有机会再度证明我们关心您的健康！

	*重点品类顾客短信问候：                                                                   

	1、尊敬的**，感谢您对太极大药房的信任与支持，建议您在服用太极阿胶期间少吃寒性食物例如：海鲜、苦瓜。寒则血凝，阻碍气血循环，应以温柔食物为主。

2、尊敬的**，太极大药房温馨提示您每周吃2-3次的鱼类蛋白质，可改善血管弹性和通透性，增加尿钠排出，从而降低血压。一定要定期到店里免费测量血压哦！


