营运部发【2017】   号                     签发人:

四川太极大药房2017年休眠会员唤醒活动
一、时间进度表及分工安排

	休眠会员唤醒活动进度安排表

	序号
	计划
	具体事项
	落实时间
	落实人

	1
	筛选各店休眠会员    （有效信息)
	一年前有消费记录，但一年内未到我司消费的顾客
	4月25日内完成
	信息部

	2
	制定电话沟通话术
	制定与会员如何沟通的话术，以作门店执行模板
	5月2日内完成
	营运部

	3
	分配电话回访任务
	门店店长将休眠会员分配至各销售人员(每人每天不低于5个)
	5月10日内完成
	门店店长

	4
	设计印制代金券
	策划科设计制作顾客免费领取的代金券
	5月10内完成
	        策划科

	5
	会员礼品配送到店
	根据各门店情况将代金券到各门店
	5月12日内完成
	营运部

	6
	确认并完善顾客信息
	门店人员分配，以关心问候形式电话确认并完善顾客信息（姓名、性别、生日、住址、特殊疾病），通知顾客免费领取50元代金券
	5月27日内完成（时间暂定）
	门店销售人员执行、营运部监督落实

	7
	跟踪会员回店消费情况
	营运部在活动结束后一个月内导出门店休眠会员到店消费情况（前三名进行奖励）
	6月5日
	营运部


活动要求

每人每天电话回访会员不得低于5人，由门店店长分配，片长监督。

所有人员需使用个人手机电话回访顾客，并将当日手机通话记录截图传至本片区微信群中，注明**店**人*月*日会员回访记录。

每日电话信息需由员工本人在系统中进行维护完善（会员信息），并在附表中进行完善，同时在注明具体人员及回访时间。

要求门店每晚报销售在员工任务完成率后添加两列注明：今日电话回访人数，累积电话回访人数。

营运部将会在巡店时抽查门店的座机记录及手机记录，如发现有虚假记录则对门店处罚50元/条。

回访结束后（6月2日内）要求各片区将附表汇总后返回至营运部品管科。

7、各门店会员明细见附表。

代金券赠送要求

1、50元代金券=20元现金券（使用时间：5月16日-6月15日）+20元代金券（使用时间：6月16日-6月30日）+10元代金券（使用时间：7月1日-7月15日）

代金券视同现金管理，顾客在使用代金券后需将代金券与收银小票装订，顾客签字后门店留存备查（片长、后勤巡店时随机抽查）。

门店在宣传时必须向顾客清楚介绍代金券的组成及使用注意。

四、考核及奖励
    休眠会员回购率在50%以上，且排名前三名的门店分别奖励300元、200元、100元。

五、注意事项

因本次会员电话均使用员工个人手机，特向每人造发补贴15元。补贴由营运部根据人事部提供人员名单造发。

六、话语话术

销售人员：**先生（女士）您好！我是太极大药房**店员工，是您的健康顾问！

顾客：你好！请问有什么问题？

销售人员：您是我店的优质会员，以前也是我店的忠实顾客，请问您对我们有什么意见或建议呢

顾客：你们的药价有点贵，我到附近的**药店去购药了。

销售人员：谢谢您的建议。如果您觉得哪些药品价格比他们高，欢迎您告诉我们，

         我们会向公司申请调价或者会员价。

顾客：好的

销售人员：我们药店的所有药品都是通过正规供应商供货，部分商品的价格可能

会略高，您是我们的会员，我们目前的会员政策更加实惠，可免费送药上门，享受天天会员价，会员日当天8.5折的优惠，同时还积分还有会员日专享的特例品。

顾客：不会是把价格调高了再打折吧

销售人员：绝对不会。我们所有定价都是根据厂家指导价及市场调研定的，绝对不是先调价再打折的。

注：此处根据顾客不同的建议、意见进行回答。

销售人员：为了感谢您对我们的支持，我们为您准备了50元代金券，全场通用。您可以到我们店上来领取，选一些家庭常备的药品。

顾客：可以，我有空来拿。

销售人员：谢谢您的支持。特别提醒您春季养生的注意事项，近期天气忽冷忽

热，人体对寒邪的抵抗力就会下降，因此春季的时候不宜太早脱掉厚衣服；饮食上可以选吃一些温补阳气的食物，韭菜，大蒜，洋葱，魔芋，芥菜，香菜，生姜，葱等（此处门店可根据询问顾客的自身情况 进行温馨提醒，外出旅游、季节交替等等）

顾客：谢谢你的提醒。……
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