
2016/9/20 转变思路！让顾客回访电话一打一个准

http://mp.weixin.qq.com/s?__biz=MzA4NzMwNTUzNw==&mid=2649777945&idx=2&sn=1bdf2dfa6803d04ac219af48145f6dc5&chksm=883fbb37bf48322149… 1/5

转变思路！让顾客回访电话一打一个准

转载请注明作者与来自第一药店·药店人（yaodianren520）

在各种沟通方式中，电话沟通约占83.3%。在各方条件的影响下，零售药店在做电话

回访这一板块越来越重视，但是经常由于门店准备工作不足，技巧缺失，人员素质较

低等因素，促销内容大于服务内容，过于功利性，致使顾客对我们的回访电话越来越

反感。我们不妨从以下几点出发，重新定义我们的沟通策略，让沟通效率不断提起

来。

一、掌握顾客基本资料，梳理顾客群，制定不同人群的沟通策略

1.对每次回访的顾客背景资料，近期消费情况要有初步了解，通过基本资料寻找沟通突破

口。

2.把需要做电话回访的进行分类，制定不同人员的沟通策略。

人群分类 沟通侧重点 沟通策略

*服务质量如何，有什么意见和建议。

*平时都需要哪些商品，大致数量如何。

原创 2016-09-18 梁显辉 药店人
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消费金额高

的会员

*下次需要什么商品，大致什么时间再次购买。

*再次叮嘱顾客商品的正确使用办法和储藏条件。

*在商品快要服用完毕时，询问服用效果，是否还需要

订。购此类商品，提前为顾客备货或送货上门

次数尽可能少，每次通话简

而精，选择服务态度好的专

人负责

消费频次高

的会员

*是否需要提供上门送药服务，减少购物频次。

*帮助顾客梳理购物清单，为顾客提供一些购物攻略，帮

助顾客省钱。

约见顾客尽量面谈

 

门店里面有

宣传口碑的

会员

*新产品、新服务项目、最新营销活动等体验邀请他来参

与，并且给予超值的体验感。

*邀请他参加会员发展、会员活动组织、免费讲座、会员

政策修改、顾客问卷调查、公司年会、公益活动代表等

活动邀请他来组织或参与。

把活动、体验的价值一定要

塑造出来

投诉咨询的

会员群体

*投诉或咨询的内容，想得到什么样的结果。

*回访投诉或咨询的进展如何，满意度如何，还有什么要

求。

*投诉或咨询的处理结果如何，满意度，鼓励顾客多提宝

贵意见。

1.迅速反应，积极协调

2.承诺无比兑现

3.积极反馈沟通结果

4.规定时间内必须给顾客答

复

特殊群体

1.投诉和咨询的顾客群体，应以尽快原则处理。例如有的

企业设定24小时/48小时处理原则。

2.需要特殊服用的药物，需要特殊叮嘱的药品，给顾客发

错药的这类事情要以最快的时间对顾客进行回访。

1.第一时间向顾客承认错

误，并迅速给出解决办法

2.约定时间尽可能当面致歉

新会员

1.产品使用方法、使用效果。

2.店内体验、服务态度。

3.会员特权、免费服务项目告知。

三次“朋友”关系的建

立：首次购药后，服药期间

和服用完后，健康指导和服

务关心

慢病用药顾

客

1.用药效果跟踪指导。

2.定期服务电话提醒。

3.健康养生知识传递。

4.心理健康辅导。

1.定期检查回访跟踪

2.约定时间，上门定期回访

3.逢年过节给予电话祝福

4.常与顾客聊天

购买疗程用

药顾客

1.正确安全使用效果回访。

2.疗程用药效果追踪。

3.健康养生知识指导。

三次“专家服务”形象的建

立：首次购药后，服药期间

和服用完后，正确使用方法

和疗效跟踪服务

购买大健康

产品顾客

1.坚持使用、定期保养、安全储藏回访。

2.正确使用，效果回访。

3.心理健康辅导。

“贴心售后服务”跟踪：

首次购买后——安装指

导，服用指导

以后每月定期回访，最少持
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续半年

二、选择合适的人，合适的时间，合适的沟通顺序

1.对门店人员的沟通水平进行评估，首先把个人最熟悉的顾客交给个人，剩余的顾客进行分

类后按照沟通能力的强势进行合理分配名额。

2.一般选择星期二到星期四，早晨的9：00~11：00，下午3:00~6:00与顾客进行沟通比较

合适。当然也要根据不同职业选择不同的时间。

3.客服人员在做电话沟通时应按照以下顺序比较合理：自己熟悉的顾客、重点顾客——自己

熟悉的非重点顾客——不熟悉的重点顾客——不熟悉的非重点顾客。

三、掌握沟通技巧，做好回访记录

掌握沟通技巧

首先要确保我们回访的内容是健康的、有价值的信息。

如果我们的电话回访工站在顾客的角度考虑问题，给予有价值的增值服务，例如提供合理的

购物指南，提供便捷服务，安全用药指导和温馨提示，健康养生知识，问题处理意见和建

议……顾客是不会介意的，而且非常欢迎你的下次来电。

其次，要有所准备。

个人声音、语气、语速、心态、沟通环境、沟通计划、问题记录本都要提前准备好。

交流过程中记录顾客提供的有价值的信息，提出的问题。

记录下自己给顾客答应的事情和解决时间。

沟通过程中提前准备好“诱饵”，为下次与顾客沟通做好铺垫，尽可能双方约定好具体

沟通时间。

回访结束时，应谦卑地说声：耽误您时间了/影响您工作了/影响您休息了/给您带来的不

便，还望谅解。等顾客挂完电话后，我们再挂电话。给顾客留下美好的印象。
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做好回访记录

每次回访的时候都要有计划，有目标地进行。在沟通过程中身边准备好顾客回访记录表和

笔，对沟通中顾客反应的重点信息进行记录，对自己在沟通过程中承诺的事情进行记录。

姓名 性别 年龄

联系方式 会员卡号 服务人员

顾客基本情

况

1.社会背景：工作单位、收入情况、家庭背景等。

2.主要疾病：

3.购买习惯：消费金额、消费频次、消费产品分析

4.主要回访内容：

回访时间 回访内容 顾客意见和建议 备注 下次回访时间

第一次 …… …… …… ……

第二次 …… …… …… ……

第三次 …… …… …… ……

……

所有的营销，攻心为上。只有赢取了顾客的心，长期与顾客保持良好的“朋友/伙伴”关

系，我们与顾客沟通的内容才不会显得那么生硬，让人反感。

对顾客进行分类管理，掌握每个顾客的购物心理，制定不同的沟通策略，再添加上合适的沟

通技巧，让顾客的满意度提高是相互信任的基础。此项整体推广难免有难度，各企业各门店

要分阶段分策略去完善，扎扎实实去推荐，而且要做好新老员工、离职、转岗、调动等相应

会员工作的交接工作。转变思路，攻心为上，无铺垫不推销，这样我们的会员回访工作才会

高效，带来收益。
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发送#精品#到药店人公众号，

多篇精品文章任您看


