营运部发〔2021〕219 号                 签发人：蒋炜

关于门店回访要求及话术的通知

为提升会员的满意度，增加复购率，提升门店销量，会员回访工作的开展是必不可少的重要因素，现将公司（慢病、营运、新零售）回访标准话术优化，具体内容如下：

一、回访类别及内容：

	目录
	慢病类
	高风险会员
	电商平台

	回访时间
	11:00-20:00
	11:00-20:00
	15:00-20:00

	回访任务
	每人6个/周
	每人1个/天
	按接单量回访

	回访对象
	所有慢病顾客
	打开佰策高风险会员查看该会员消费的品类优先回访重点品种
	按下表回访级别进行回访

	回访话术
	见下表
	见下表
	见下表

	回访登记
	英克功能：400541
	通过佰策系统拨打，提交回访内容
	无

	优惠券
	无
	20元（50-20），每月1号统一发放到所有高风险会员
	无

	考核
	未完成任务按2元/个（优先抵用积分）
	未按要求回访或弄虚作假的门店及人员处罚50元/次。
	无

	注意：1.对回访沟通不反感的顾客应推荐添加企业微信。


二、慢病类分货品回访话术：

	
	慢病回访分货品  （以诺欣妥为例）

	第一步        自我介绍
	专员：您好，请问您是**阿姨/叔叔吗？我是太极大药房的慢病管理专员药师/店长/健康顾问，您叫我小陈就可以了，打扰您几分钟，对您的用药情况做个关爱回访。

	第二步        药事服务
	专员：前段时间您在我们药房购买过一种治疗心衰叫诺欣妥的药，请问是您本人用还是帮家人、亲戚购买的呢？（首访）

	
	顾客：我自己在用。

	
	专员：好的，用药期间，您有监测血压和称体重吗？

	
	顾客：啊？这个没有，医生也没说过。

	
	专员：叔叔（阿姨）那您得注意了，这个药物在治疗心衰的同时还有降血压的作用，所以最好还是定期检测血压，如果过低就得去医院调整用药。然后心衰这个疾病也容易导致水钠潴留，定期称体重的目的就是看短时间内体重有没有增重，如果增加过快就是病情加重的表现，需要及时就医。

	
	顾客：好的，明白了。

	
	专员：还有叔叔（阿姨）近期您有去医院复查过没有？

	
	顾客：上个月去复查了，医生叫我继续服药。

	第三步        备药提醒/活动介绍
	专员：是的，叔叔（阿姨）这个药要长期服，不能随意停药，生活中要限水限盐。另外特别提醒您，（根据您在本店最后一次购药记录是X月X日,购买的药物将在X月X日服用完）。

	
	顾客：感谢你的提醒，药用完我就过来买。

	
	专员：好的，这边您有任何需要随时可以联系我！

	
	顾客：好的，谢谢！

	第四步        私域引流
	专员：不用谢！您有没有加我们的店的心衰关爱群呢？

	
	顾客：我加了你们店的，没有加群！加群有什么用呢？

	
	专员：群里都是心衰朋友。平时我会推送一些健康知识、用药指南、疾病常识等等，也会定期发送福利。您有任何问题都可以在群里咨询。

	
	顾客：哦，那好吧!

	
	专员：那我一会邀请您进群！麻烦您同意哈！那就不打扰您了，如有疑问可随时来电，祝您身体健康！再见

	
	

	
	慢病回访分货品-大包装革命品种（以络活喜为例）

	第一步        自我介绍
	专员：1、您好，您是xx阿姨叔叔/先生/女士吗？（如不是，请问xx老师方便接电话吗）我是XX大药房的慢病专员/店长/健康顾问XX，能占用您几分钟时间吗？我想了解一下您的用药情况.

	
	顾客：好的

	第二步         药事服务
	专员：前段时间您在我们药房购买过治疗高血压的药络活喜，请问是您本人用还是帮家人、亲戚购买的呢？（首访）

	
	顾客：我自己在用。

	
	专员：请问您用药期间，有坚持测血压吗？如果有测量，请问血压值为多少呢？

	
	顾客：有的，血压几乎控制在140/90左右。

	
	专员：血压控制得非常好！然后平时饮食也要忌口，不要吃太咸了。

	
	顾客：好的。

	
	专员：您每天有运动吗，做什么运动？你现在是一天吃几顿饭呀？是不是正常作息？

	
	顾客：有，太极拳，半小时左右！三顿，是正常作息。

	第三步        备药提醒/活动介绍
	专员：您做得非常好！根据您在本店最后一次购药记录，目前您的药物是不是快服用完了？请记

	
	得降压药不能随意停药，否则会引起血压骤升，引起心脑血管意外疾病，所以一定得按时服用。

	
	顾客：好的，谢谢提醒。目前药快吃完了。

	
	专员：叔叔（阿姨）现在络活喜有活动，买两盒28s赠送一盒7s装的，算下来每片3.1元；以前您买的7s装的每片3.6元，这样全年累计可以优惠183元。

	
	顾客：好的。谢谢你，明天有空我到店里来看看哈。

	第四步        私域引流
	专员：不用谢！您有没有加我们的店的微信和高血压关爱群呢？

	
	顾客：我加了你们店的，没有加群！加群有什么用呢？

	
	专员：群里都是高血压的朋友。平时我们会推送一些健康知识、用药指南、疾病常识等等，也会定期发送福利。您有任何问题都可以咨询我的。

	
	顾客：好的。

	
	专员：那我一会邀请您进群！麻烦您同意哈！那么就再见了哈，如有任何疑问可随时来电，祝您身体健康！

	
	顾客：好的。再见！

	
	备注：如果血压控制的不理想的                                                          专员：（血压控制的不太理想，您都是什么时候测量的血压？（早上、中午、下午？）您现在服用的什么药物？你在家里这段时间有没有按时按量服用药物？有没有适当运动？有没有按时作息？建议你这两天每天监测一下血压，如果这三天连续测得血压还是偏高，一定要去医院咨询医生，必要时调整用药）


三、佰策高风险会员回访对象及话术：

	序号
	重点回访
	优先级
	回访话术

	1
	慢病用药（三高、哮喘、鼻炎等）
	☆☆☆☆☆
	叔叔、阿姨您好！我是太极大药房**店的执业药师/店长/健康顾问，您叫我小王就可以了，您最近血压控制的怎么样呢，记得坚持服用哦，我们月初为您推送一张20元的优惠券，满50元抵。凭短信到店使用。您还可以到店上免费检测血压和血糖，我们最近有**活动。疫情期间，注意提高自身免疫力，出门佩戴好口罩。

	2
	重点品种疗程类（阿胶、健脾除湿、补益类、维生素补钙等）
	☆☆☆☆
	叔叔、阿姨您好！我是太极大药房**店的执业药师/店长/健康顾问，您叫我小张就可以了，之前您购买阿胶吃了感觉效果怎么样呢？阿胶属于补益类，需要坚持服用一段时间效果更加显著，我们月初为您推送一张20元的优惠券，满50元抵。凭短信到店使用。优惠券可以购买西洋参、黄芪等补气的中药搭配服用，我们现在阿胶有**活动。疫情期间，注意提高自身免疫力，出门佩戴好口罩。

	3
	销售金额最大：普药类
	☆☆☆
	叔叔、阿姨您好！我是太极大药房**店的执业药师/店长/健康顾问，您叫我小李就可以了，您是我们店的老会员，我们月初为您推送了一张20元的优惠券，满50元抵。凭短信到店使用。我们最近还有**优惠活动，有需要可以到店使用哦。疫情期间，注意提高自身免疫力，出门佩戴好口罩。

	4
	隐私品种类
	
	万艾可、避孕药等隐私品种暂不回访。

	备注：回访后必须填写“回访提交”，未填写则不算完成任务


四、电商平台回访内容：

	平台常见疾病类别回访内容

	回访级别
	类别
	优先级
	回访内容

	必要回访
	呼吸系统类
	☆☆☆☆☆
	（1）用法用量等注意事项；（2）感冒药注意是否有多种药物不可合并使用；（3）含扑尔敏成分药物用药特别注意提醒；（4）生活注意事项多喝水、少吃辛辣等

	
	消化系统类
	
	（1）用法用量等注意事项；（2）询问症状及疾病史，建议根据情况联合用药；（3）长期胃痛、胃胀气等症状建议去医院检测幽门螺旋杆菌；（4）生活注意事项多喝水、少吃辛辣、烟酒刺激等

	
	眼科类
	
	（1）辨别症状是否符合使用；（2）用法用量（开瓶后30天内使用；滴眼液的用法：仰头45度，滴于下眼睑处）；（3）生活注意：忌交叉使用，忌用手揉搓，提醒用眼时长，注意眼睛休息；

	
	慢病类
	
	（1）用法用量注意事项，外用提醒使用棉签；（2）确认是否明确过敏原，提醒远离过敏原；（3）生活注意：忌辛辣刺激，反复过敏多为免疫力低下，提醒加强锻炼、注意增强免疫力，

	
	外伤护理类
	
	（1）用法用量等注意事项；（2）指标监测提醒；（3）疾病生活注意事项；（4）线下疗程活动、合约计划；

	
	
	☆☆☆☆
	（1）询问是否有伤情还是常备预防，有伤情则询问伤情情况，根据情况建议是否就医；（2）跌打损伤购买云南白药气雾剂提醒，揉搓发热后先用红色瓶装保险液，三分钟后再用白色的药物（2）生活注意事项：烫伤忌沾水；跌打损伤注意伤口保护，避免二次损伤等

	选择性回访
	泌尿系统类
	☆☆☆
	（1）用法用量等注意事项；（2）询问症状，根据情况是否联合用药；（3）多为尿路感染者，建议多喝水、多排尿，忌辛辣刺激食物；

	
	妇科炎症类
	☆☆☆
	（1）外用洗剂、栓剂提醒用药注意事项；（2）询问症状辨别炎症类别（白带颜色形状等），联合用药推荐；（3）生活注意事项：忌辛辣刺激，隐私卫生等


回访模拟结对门店：

	序号
	门店ID
	门店名称
	门店ID
	门店名称

	1组
	355
	四川太极双林路药店
	752
	四川太极大药房连锁有限公司武侯区聚萃街药店

	2组
	377
	四川太极新园大道药店
	102565
	四川太极武侯区佳灵路药店

	3组
	387
	四川太极新乐中街药店
	102934
	四川太极金牛区银河北街药店

	4组
	511
	四川太极成华杉板桥南一路店
	103198
	四川太极青羊区贝森北路药店

	5组
	515
	四川太极成华区崔家店路药店
	104429
	四川太极武侯区大华街药店

	6组
	545
	四川太极成华区龙潭西路药店
	105267
	四川太极金牛区蜀汉路药店

	7组
	546
	四川太极锦江区榕声路店
	106399
	四川太极青羊区蜀辉路药店

	8组
	571
	四川太极高新区锦城大道药店
	106569
	四川太极武侯区大悦路药店

	9组
	573
	四川太极双流县西航港街道锦华路一段药店
	108277
	四川太极金牛区银沙路药店

	10组
	707
	四川太极成华区万科路药店
	111219
	四川太极金牛区花照壁药店

	11组
	712
	四川太极成华区华泰路药店
	112415
	四川太极金牛区五福桥东路药店

	12组
	723
	四川太极锦江区柳翠路药店
	112888
	四川太极武侯区双楠路药店

	13组
	733
	四川太极双流区东升街道三强西路药店
	113025
	四川太极青羊区蜀鑫路药店

	14组
	737
	四川太极高新区大源北街药店
	113298
	四川太极武侯区逸都路药店

	15组
	740
	四川太极成华区华康路药店
	113833
	四川太极青羊区光华西一路药店

	16组
	743
	四川太极成华区万宇路药店
	114286
	四川太极青羊区光华北五路药店

	17组
	103639
	四川太极成华区金马河路药店
	116773
	四川太极青羊区经一路药店

	18组
	104430
	四川太极高新区中和大道药店
	117491
	四川太极金牛区花照壁中横街药店

	19组
	105751
	四川太极高新区新下街药店
	118151
	四川太极金牛区沙湾东一路药店

	20组
	106568
	四川太极高新区中和公济桥路药店
	118951
	四川太极青羊区金祥路药店

	21组
	114069
	四川太极高新区剑南大道药店
	119263
	四川太极青羊区蜀源路药店

	22组
	118074
	四川太极高新区泰和二街药店
	119622
	武侯区聚福路药店

	23组
	118758
	四川太极成华区水碾河路药店
	52
	四川太极崇州中心店

	24组
	308
	四川太极红星店
	54
	四川太极怀远店

	25组
	337
	四川太极浆洗街药店
	56
	四川太极三江店

	26组
	349
	四川太极人民中路店
	329
	四川太极温江店

	27组
	373
	四川太极通盈街药店
	351
	四川太极都江堰药店

	28组
	391
	四川太极金丝街药店
	367
	四川太极金带街药店

	29组
	399
	四川太极高新天久北巷药店
	587
	四川太极都江堰景中路店

	30组
	517
	四川太极青羊区北东街店
	704
	四川太极都江堰奎光路中段药店

	31组
	572
	四川太极郫县郫筒镇东大街药店
	706
	四川太极都江堰幸福镇翔凤路药店

	32组
	578
	四川太极成华区华油路药店
	709
	四川太极新都区马超东路店

	33组
	581
	四川太极成华区二环路北四段药店（汇融名城）
	710
	四川太极都江堰市蒲阳镇堰问道西路药店

	34组
	585
	四川太极成华区羊子山西路药店（兴元华盛）
	713
	四川太极都江堰聚源镇药店

	35组
	598
	四川太极锦江区水杉街药店
	730
	四川太极新都区新繁镇繁江北路药店

	36组
	724
	四川太极锦江区观音桥街药店
	738
	四川太极都江堰市蒲阳路药店

	37组
	744
	四川太极武侯区科华街药店
	754
	四川太极崇州市崇阳镇尚贤坊街药店

	38组
	747
	四川太极郫县郫筒镇一环路东南段药店
	101453
	四川太极温江区公平街道江安路药店

	39组
	753
	四川太极锦江区合欢树街药店
	104428
	四川太极崇州市崇阳镇永康东路药店 

	40组
	102479
	四川太极锦江区劼人路药店
	104838
	四川太极崇州市崇阳镇蜀州中路药店

	41组
	102935
	四川太极青羊区童子街药店
	107658
	四川太极新都区新都街道万和北路药店

	42组
	103199
	四川太极成华区西林一街药店
	110378
	四川太极都江堰市永丰街道宝莲路药店

	43组
	105396
	四川太极武侯区航中街药店
	341
	四川太极邛崃中心药店

	44组
	105910
	四川太极高新区紫薇东路药店
	539
	四川太极大邑县晋原镇子龙路店

	45组
	106485
	四川太极成都高新区元华二巷药店
	549
	四川太极大邑县晋源镇东壕沟段药店

	46组
	113023
	四川太极成华区云龙南路药店
	591
	四川太极邛崃市文君街道凤凰大道药店

	47组
	113299
	四川太极武侯区倪家桥路药店
	594
	四川太极大邑县安仁镇千禧街药店

	48组
	114622
	四川太极成华区东昌路一药店
	716
	四川太极大邑县沙渠镇方圆路药店

	49组
	114685
	四川太极青羊区青龙街药店
	717
	四川太极大邑县晋原镇通达东路五段药店

	50组
	114844
	四川太极成华区培华东路药店
	720
	四川太极大邑县新场镇文昌街药店

	51组
	115971
	四川太极高新区天顺路药店
	721
	四川太极邛崃市临邛镇洪川小区药店

	52组
	116482
	四川太极锦江区宏济中路药店
	732
	四川太极邛崃市羊安镇永康大道药店

	53组
	116919
	四川太极武侯区科华北路药店
	746
	四川太极大邑县晋原镇内蒙古大道桃源药店

	54组
	117184
	四川太极锦江区静沙南路药店
	748
	四川太极大邑县晋原镇东街药店

	55组
	117310
	四川太极武侯区长寿路药店
	102564
	四川太极邛崃市临邛镇翠荫街药店

	56组
	119262
	四川太极成华区驷马桥三路药店
	104533
	四川太极大邑县晋原镇潘家街药店

	57组
	120844
	四川太极彭州市致和镇南三环路药店
	107728
	四川太极大邑县晋原镇北街药店

	58组
	311
	四川太极西部店
	111064
	四川太极邛崃市临邛街道涌泉街药店

	59组
	339
	四川太极沙河源药店
	111400
	四川太极邛崃市文君街道杏林路药店

	60组
	343
	四川太极光华药店
	117637
	四川太极大邑晋原街道金巷西街药店

	61组
	347
	四川太极青羊区清江东路三药店
	117923
	四川太极大邑县观音阁街西段店

	62组
	357
	四川太极清江东路药店
	307
	四川太极旗舰店

	63组
	359
	四川太极枣子巷药店
	742
	四川太极锦江区庆云南街药店

	64组
	365
	四川太极光华村街药店
	750
	成都成汉太极大药房有限公司

	65组
	379
	四川太极土龙路药店
	106066
	四川太极锦江区梨花街药店

	66组
	513
	四川太极武侯区顺和街店
	106865
	四川太极武侯区丝竹路药店

	67组
	570
	四川太极青羊区大石西路药店
	371
	四川太极兴义镇万兴路药店

	68组
	582
	四川太极青羊区十二桥药店
	385
	四川太极五津西路药店

	69组
	726
	四川太极金牛区交大路第三药店
	514
	四川太极新津邓双镇岷江店

	70组
	727
	四川太极金牛区黄苑东街药店
	102567
	四川太极新津县五津镇武阳西路药店

	71组
	745
	四川太极金牛区金沙路药店
	108656
	四川太极新津县五津镇五津西路二药房


五、检核：

门店：请于8月25日下午15：00前打印出来张贴在休息室门背后A4磁性贴处，并按上表中结对门店进行回访模拟，拍照至片区钉钉群检核。

营运部：于8月26日开始抽查。发现门店执行不到位的处罚20元/次。

复检：片区主管现场巡店及药店管家检核。
主题词：         关于门店回访要求及话术            通知                                             
四川太极大药房连锁有限公司          2021年8月23日印发        
打印：黄梅                  核对：谭莉杨     （共印1份）
