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رات گشرپ5

پیش گفتار

مُخ داییمحمد،همون باشین،میدونیدکه منوخونده پیشگفتارکتابهایدیگر اگه
ریاضیاست.مجید،پسرداییمحمدکهچندسالازمنکوچیکترهوبادوتامدرکازدانشگاه

تورنتو،مغزیستکهدورِش،بدنشکلگرفته.
بچهکهبودتومدرسه،آبرویمدیررابااومدنبازرسهامیخرید،ازبسخوببود.

خدایمهربونیست؛بهقدریکهآدمفکرمیکنهمگهمیشهآخه؟!
بعضیوقتها،ساعتهاباهمتلفنیحرفمیزنیمحالاجزییاتشبماند.

یادمنمیادچراوچجوری،ولیهمونبچگیهاشکههنوزمهاجرتنکردهبود،درمورد
یکیازکتابهایمنتشرنشدهمنچیزیگفتکهباعثشدپایانکتابموتغییربدموبازنویسی
مجددیکنمکهسریکتابهایعلمیتخیلیمن،نوشتهشدودربینهمهرمانهایمن،

خاصترینوقویترینسریکتابهامشد.
سال٢٠٠٧کهسیستمهایپاداشبهمشتری)لویالتی(هنوزدردنیاهمفراگیرنبودوطبق
معمولبسیاریازپروژههایمن10-15سالیجلوتربودند،دردفترمجید)پسردایی(،دفتر
دبی،آمریکا،کاناداو...باکلینقشهوکارودوندگیونیممیلیوندلارسرمایهگذاریراهاندازی
شد،بدونآمادهبودنبسترهایاجتماعیوتکنولوژی.اماامروزبهدلیلفراهمبودنبسترهاو

فرهنگامروزخرید،چنینبرنامههایینیازهربیزنسیاست.
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سیستم پاداش به مشتری 6

مقدمه

یکیازمهمترینچالشهادرهربیزنسی،حفظمشتریانقدیمیاستوبهدلیلاهمیتآن،
نوآوریهایزیادوروشهایخلاقانهایتحتعنوان»سامانهوفاداریوپاداشبهمشتری1« 
ابداعشدهاستکهشاملبرنامههاییبرایتعیینپاداشوفاداریمشتریانموجودوجدیدبهشما

استتاهمچنانبهمحصولاتشرکت،وفاداربمانند.
دراینمبحث،مروریبربرنامههاوروشهایمتنوعوقابلارائهبرایوفادارکردنمشتری
بهخودوپاداشبهاو،خواهیمداشتومراحلداشتنیکسامانهپاداشبهمشتریرابررسی

خواهیمکرد.
اینکتابهم،همانندسایرکتابهایمجموعه"بیزنسهوشمندانه"،سعیداردبهشما،
نگاهیتازهواززوایایمختلفبهاینموضوع،بدهد.هوشمندانهنگاهکردنیعنیاززوایای
مختلفبهاستانداردهاوآنچهموجوداست،نگاهکنیدتابراساسشرایطووضعیتخود،بهترین

راهحلوروشرابیابید.

1. Loyalty and Reward System
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طررنب راقرتب پرس یبرهمپس ی ررهما رب تقشاس7

سابقه برنامه های وفاداری و پاداش به مشتری

بیشترسامانههایوفاداریوپاداش،درآغاز،توسطخطوطهواپیماییوهتلهاوخدمات
جانبیآنهاراهاندازیشدندواکنون،هتلها،رستورانها،کافیشاپهاومغازههایمختلف،
خدماتیبهعنوانپاداشبهمشتریارائهمیدهندتااوراترغیبکنندکهدوبارهازخدماتآنها

استفادهکنند.
هواپیماییامریکندرسال1980اعلامکردکهبراساسمجموعمسافتهایطیشده
مسافران،بهآنهاپاداشمیدهد.روشپاداشدهیآنها،بسیارسادهبود؛اگرمجموعمسافت
طیشدهمشتری)بهمایل(به10هزارمیرسید،یکبلیتمجانینیویورکبهشیکاگوبهمسافر
میدادند.بههمینسادگی،کاریمیکردندکهمشتریان،بهخدماتیکهازاینشرکتمیگرفتند
وشرکتهایدیگرارائهنمیدادند،افتخارکنندوهمینمسئلهباعثشدمشتریانزیادیجذب

اینشرکتشوند.

هر آنچه برای مشتریان، جذاب باشد، با تبلیغات 	�
دهان به دهان به دیگران منتقل خواهد شد و موجی 
ایجاد می کند که دیگران را به استفاده از محصولات 

شما ترغیب می کند. 

هماکنونبرنامههایپاداشبهمشتریدربازارآمریکاکهیکچهارماقتصاددنیارادراختیار
دارد،بهحدیاستکهاکثریتمردمازآنهااستفادهمیکنند.اینموضوع،جذابیتسامانه
پاداشرانشانمیدهدکهحجمبزرگیازبازاررادرگیرکردهاست.هماندرصداندکبازارهمکه

برنامهپاداشبهمشتریندارند،بهطورغیرمستقیمبااینسامانهدرگیرهستند.
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سیستم پاداش به مشتری 8
نتیجهتحقیقاتنشانمیدهدکهبخشیازخریدهایمردم،جزونیازهایضروریآنها
انجاممیدهند.مثلًامشتریدر را امتیازاتیکهمیگیرند،آنخریدها بهدلیل تنها و نیست
شرایطیاستکهاگرخریدیراانجامدهد،امتیازشبهحدیمیرسدکهمیتواندپاداشدریافت
همین مجموعه میشوند. دارتر دنباله خریدها، و میدهد انجام دیگری خرید بنابراین کند،

خریدها،حجمفروششرکتراافزایشمیدهد.

اهمیت برنامه های وفاداری و پاداش به مشتری

وقتیمشتریحسکندبااستفادهازخدماتشما،ارزشبیشتریبهدستآوردهاست،یعنی
خدماتشماجذابترازرقبااستوهمین،باعثمیشودمشتریهادرموردشماصحبتکنند
ودیگرانرانیزترغیبکنندازخدماتشمااستفادهکنند.مشتریانوفادار،دیگرانراتشویق
میکنندکهبهباشگاهمشتریانشمااضافهشوندودرنتیجه،شرکتشمانسبتبهرقبا،موقعیت

بهتریخواهدداشت.

باور داشته باشید که سیستم پاداش به مشتری، 	�
باعث توسعه و رونق بیزنس شما می شود.

مشکلبسیاریازبیزنسهاایناستکههممیخواهندروشپاداشدهیبهمشتری
ایناستکه ندهند!علت را پاداش و امتیاز این بههمهمشتریان، وهم باشند داشته را
آنهاهنوزهمبهتاثیرسامانهپاداشدهیبررونقوسودآوریبیزنسشانایمانندارند.تصور
تعداد اگر و است بیزنس برای اضافی هزینهای امتیازات، این که است این آنها اشتباه
زیادیازمشتریانازآناستفادهکنند،بهضرربیزنساست.بههمیندلیلسعیدرپنهان
مشتریان به سامانه از استفاده شفافسازی منظور به اطلاعاتی و میکنند سامانه کردن

ارائهنمیدهند.
سامانهپاداشوفاداریمستقیماًبابخشبازاریابیوفروششرکتارتباطداردومستقیماًروی

میزاندرآمد،تأثیرمیگذارد.
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مپتام راقرتب پرس یبرهمپس ی ررهما رب تقشاس9

با اهدای پاداش به مشتری، نه تنها از سود خود کم 	�
نمی کنید، بلکه سود خود را تضمین و مشتری  خود 

را حفظ می کنید و راهی برای جذب مشتریان جدید 
می گشایید.

مناخیراًسفرهایزیادیبایکشرکتهواپیماییداشتم.وقتیبرایدریافتپاداشتماس
گرفتم،اعلامکردندتنهااززمانیکهعضوسامانهآنهابشوم،میتوانمامتیازبگیرموازمزایای
آناستفادهکنم.ایندرحالیاستکههیچاطلاعرسانیدراینموردنکردهبودندومنومابقی

مشتریانهمهیچاطلاعیازاینسامانهوشرایطدریافتامتیازنداشتیم.

 به عنوان یک بیزنس، به دنبال معرفی سامانه 	�
پاداش و امتیازدهی به مشتریان خود باشید و به 
همه   آن ها، شرایط دریافت پاداش را اعلام کنید. 

جذبحتییکمشتریبیشترتاثیرمثبتبسیارزیادیبربیزنسشماداردونبایدآنرانادیده
بگیرید.درحالحاضراکثربیزنسهابهاهمیتسامانهپاداشبهمشتریانپیبردهاندوتلاش
میکنندتااینسامانهراهرچهبیشتربهمشتریانشانمعرفیکنندتابهعضویتآندرآیندواز

خدماتآنبهرهببرند.
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مراحل تعریف برنامه وفاداری و پاداش 

 واان پدف   11

پیشازاجرایهرگونهبرنامهپاداشبهمشتریانخود،هدفتانراازتعریفچنین
برنامههایی،مشخصونقشهراهراتعیینکنید.

شنرخم تخرطف راقرتب   		

مخاطبانبرنامهخودبرایپاداشرابشناسید؛آیامخاطبشما،

مشتریهرروزهشمااست؟	�

یامشتریگذری؟	�

یامشتریجدید؟	�

تعریف برنامه 
وفاداری و پاداش 

به مشتری
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سیستم پاداش به مشتری 1	

رــر   33 رازقســشرن  پترپنگــی  تاــزمن   وااــن 
رــرهما  ی  یبــرهمپس  طــرترقب 

بیشترینکاربرداینبرنامههابرایفروشگاههاوشرکتهاییاستکهمحصولیاخدمتیرا
میفروشند.بهعنوانمثال،بیزنسهایمربوطبهمسافرت،مهمترینمصرفکنندهاینسامانهو
مدامدرحالنوآوریدرآنهستند.افرادزیادیهستندکهبهیکمسافر،پیشازرفتناوبهسفر،
درحینمسافرتودرزمانبرگشتازسفر،خدماتارائهمیدهند.هرمسافریازاینبرنامههای
پاداشاستقبالمیکند،چوندرفرآیندخریدسفر،مزیتوارزشبیشتریدریافتخواهندکرد.

ازخودبپرسیدکهبیزنسشماچقدرباسامانهوفاداریوپاداشبهمشتریهماهنگاست؟
 راه اندازی یک سامانه وفاداری و پاداش، بیزنس شما را 

ً
صرفا باشیدکه توجهداشته

متحول نمی کند. مهم ترین مسئله، نگاه هوشمندانه است. 
سامانهشمابایدکاراییهایمتفاوتداشتهباشد.امروزهارائهیککوپنبااعتبار30روزه،
ارزشخاصینداردوشمابایدازفناوریروز،بهرهببریدتاسهمبیشتریازبازاررادراختیاربگیرید
وحتیباشرکتهایبزرگرقابتکنید.هراندازهکهازطرحهایتشویقیجدیدترومتنوعتری

استفادهکنید،بازدهیبیشتریخواهیدگرفت.

ی   44 تقــشایرن  یبــرهمپس  راقرتب  پــرس   وااــن 
ــر ــب آن پ ــرهما ر ر

بهصورتکلی، اما دارد، پاداشوجود اجرایسامانه برای روشهایگوناگونی
برایناساساستکهبهمشتریانامتیازدادهمیشودودرقبالآنامتیازات،مزایایی

بهمشتریدادهمیشود،ازجمله:

اهدای هدایاییبهعنوانپاداشوفاداری	�

تخفیف در قبال خرید مشتری 	�

ارائه خدمتی دیگر به جای تخفیف.مثلًاهزینهحملونقلرایگانبهازایخرید	�
بیشترازیکسقفمبلغ.دراینزمینه،شرکتآمازون،مثالخیلیمناسبیاست.  
دلار، نزدیکصد سالانه دریافت ازای در که است کرده اعلام آمازون شرکت
هزینهایبابتحملونقلازمشتریدریافتنمیکندویاهزینههایکمتریمیپردازد
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تامدا  وایر راقرتب یبرهمپس ی ررهما 13

تأثیرزیادیبرفروشداشتهاست. ازمزایایدیگر.اینکار، بهاضافهمجموعهای
چون،هزینهحملونقل،بسیارگراناستوتأثیرزیادیرویقیمتدارد.

نکتهجالبایناستکهآمازونبابتسامانهآمازونپرایم2سالانهیکتادومیلیارد
دلارضررمالیمتحملمیشود،بااینحال،همچناناینسامانهراحفظکردهاست،
عضو اما است، دلار 1500 سال، در پرایم آمازون عضو خرید متوسط چون چرا؟
معمولی،سالانه625دلارخریدمیکند.درواقع،عضوآمازونپرایمبهعلتمزایایاین
نوععضویت،تقریباً130درصدبیشترازیکعضومعمولی،ازآمازونخریدمیکند.

درواقعاعضایباشگاهمشتریانآمازون،بهدلیلجذابیتسامانهپاداش،130 
درصدبیشترازبقیهافراد،خریدمیکنند.اینسامانهبهگونهایبرنامهریزیشدهاست
کهمشتریان،همهخریدهایشانراازآمازونانجامدهندتاازمزایاوخدماتیهمچون

حملونقلرایگان،استفادهکنند.
شرکتآمازوندرسرتاسردنیاانبارهایزیادیداردواینانبارهابایکنرمافزاربهبخش
مرکزیفروشمتصلهستند.اینشرکت،مداممحصولاتپرفروشرادرشهرهایمختلف
دنیارصدمیکندودرفواصلزمانیمناسب،اینمحصولاترابهآنجاارسالمیکندکه
بیشترینتقاضاوجودداردوکالا،کمترینزماندرانبارمیماند.درنتیجهکمترینهزینه
انبارداریرامتقبلمیشود.باکاهشهزینههایانبارداری،میتواندتامیزانیکهصرفهجویی
شده،برایتخفیفات،ارسالرایگانیاهرمدلپاداشبهمشتری،هزینهایراصرفکند.
یکیازدلایلموفقیتآمازون،اهمیتدادنبهمشتریمداریاست.شرکتهایی
مانندآمازون،تغییراتدهسالآیندهراپیشبینیمیکنندوبرنامهخودرابراساسآن
تغییرات،طراحیمیکنند.بسیاریازطرحهایامروزآنها،سالهاپیشبرنامهریزی

شدهاندوهماکنونبهمرحلهاجرارسیدهاند.
راه دریکشهرکوچک استارتآپی نرمافزارهایجدید، از استفاده با میتوانید
بیندازید.قرارنیستباآمازونرقابتکنید.ممکناستدهیابیستسالدیگرموقعیت

شماهمبهجایگاههایدرخورتوجهیبرسد.
زمانیکهیکایدهبهذهنشمامیرسد،ممکناستهمزمانبهذهنصدها
هزارنفردیگرهمبرسد.دههاهزارنفربهآنفکرمیکنندوصدهانفرآنرابهاجرا
میگذارند.ایده هایتان را در ذهن خودتان نگه نداریدبااینفکرکهدرآیندهایکه
هیچگاهنخواهدرسید،آنرااجراکنید.حتیاگرخودتاننتوانیدآنرااجراکنید،از

راهاندازیآنتوسطدیگرانمتوجهمیشویدکهکجایکارتانمیلنگید.
Amazon Prime .2 یک سرویس اشتراک پولی است که توسط آمازون ارائه می شود و به کاربران امکان دسترسی به خدماتی را 

می دهد که برای مشتری معمولی آمازون در دسترس نیست یا هزینه ای اضافی خواهد داشت.
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طرحی اشتراکیکهچندشرکتباهم،بهاجرامیگذارندوامتیازاتیکدیگررا	�
قبولمیکنندودراختیارمشتریانقرارمیدهند.

طرح های اشتراکیکهبهصورتوسیعتربهیکشبکه  خدمات دهیتبدیل	�
میشوندکهشرکتهابهصورتمستقیمدرآنحضورندارند.

سیستم پاداش در لحظه:مزیتدیگریکهمیتوانبرایمشتریدرقبال	�
امتیازاتشازخریدازشما،درنظرگرفت،پاداشدرلحظهاست.دراینروش
بهازایخریدهرفرد،کالاهاییرایگانبهآنهاارائهدهید.براینمونه،وقتی
ازفروشگاهبرندNiveaخریدمیکنید،یککیفهمبهعنوانهدیهبهشما
به مشتریان خرید میزان وقتی که دیدهاند آموزش فروشندگان، میدهند.
گاهی با این هدیه،  مقدارمشخصیرسید،همانجاهدیهایبهاوبدهند.
سود کمتری از فروش، عاید می شود یا ممکن است برآیند سود، ناچیز یا 
حتی صفر باشد. اما به این روش، برند در بازار، جای خود را پیدا و حفظ 

می کند.همینطورهزینهتولیدبهدلیلحجمبیشترتولید،کممیشود.

در	� دیگر،عضویتمشتریان روش  : باشگاه مشتریان  عضویت خریداران در 
باشگاهمشتریانخوداست.باداشتنچنینباشگاهی،میتوانیدبهاعضایباشگاه

براساسسطحخاصیازامتیازهادرازایخریدهایشان،جوایزیارائهکنید.

نمونه هایی از انواع پاداش وفاداری به اعضای باشگاه مشتریان 	

پاداش هایی از نوع برنامه سرگرمی3:یکیازبهترینگزینههابه	�
عنوانپاداشوفاداریاست؛هدایاییمانندبلیطکنسرتوسینما

وتئاتر.
اینهدایا،همیشهتأثیرخوبیدارد،بهخصوص،کسانیکهعضو
باشگاهمشتریانهستندوبهسطوحبالایعضویترسیدهاند.میتوانید

اینبلیطهارامجانییاباتخفیفبهاعضایباشگاه،ارائهکنید.
رایگان به را فیلمی هرماه مجموعههایمان، از یکی در ما
برایاعضایباشگاهمشتریاننمایشمیدادیموحدودهزارنفر

میتوانستندآنراتماشاکنند.
3.  Entertainment Offer
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کتاب های الکترونیکی:یکیدیگرازهدایایجذاب،کتابهای	�
الکترونیکیومواردیاستکهقابلدانلودباشد.میتوانیدباکسانی
کهفروشگاهآنلایندارند،همکاریکنیدوبهمشتریانیکهازشما

خریدمیکنند،لینکدانلودرایگانکتابراهدیهبدهید.

راهدیگرایناستکهبایکچهرهمشهور،قراردادببندیدوهدایایتان	�
راباامضاودستخطاوبرایمشتریانبفرستید.بااینکار،هدیهای

اختصاصیبرایاعضایباشگاهمشتریانمیفرستید.

برگزاری ایونت:برایاینکههدایایاختصاصیبدهیدمیتوانید	�
ایونتهایمخصوصیبرایاعضایباشگاهمشتریانبرگزارکنید.
بهعنوانمثالبرایکسانیکهلوازمآشپزخانهخریدهاند،کارگاههای
آموزشآشپزیبرگزارکنیدوعضویتدرباشگاهمشتریانراشرط
حضوردراینکارگاهها،بگذاریدیااینکهاعضایباشگاهمشتریان

بتوانندفیلمهایآموزشیرابهصورترایگانتماشاکنند.

پاداش های مصرفی: میتوانیدازخدماتیغیرازخدماتشرکت	�
در اوقات گاهی بدهید. مشتری به وفاداری، پاداش برای خود،
کاربرد که محصولاتی از میتوانید پاداش، و تخفیف استراتژی
بیشتریدارندوبرایمشتریان،مصرفیترهستند،استفادهکنید.
مثلًایکلولهکشی،امتیازاتشرابهیکخواروبارفروشیانتقال
میدهد.بااینکار،مشتریراکهممکناستسالییکباربهاو
مراجعهکند،جذبمیکند،چونمشترینمیتواندزمانزیادی

صبرکندوازخدماتلولهکشیباتخفیف،استفادهکند.
اگرلولهکشی،امتیازاتشرابایکگچکاربهاشتراکبگذارد،
دائمی موردنیاز او خدمات چون گرفت، نخواهد را لازم نتیجه
که را شرکت زیادی تعداد اینکه مگر نیست، مصرفکنندگان
مجموعهای در میدهند، ارائه خانه به مربوط خدماتی هرکدام،

جمعکنیدوامتیازاتهریکبرایهمه،قابلاستفادهباشد.
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مقشخرب راقرتب یبرهمپس ی   55
ررهما تشنرطف رر رازقسشرن 

پسازشناساییهمهبرنامههایپاداشوفاداریوبررسیشرایطبیزنسخود،
مشخصکنیدکهکدامبرنامههایپاداشوفاداریمشتریرامیتوانیددربیزنس
خودداشتهباشید؟کدامبرنامهها،قابلارائهبهمشتریاناستوبراساسکدامبرنامه،
میخواهیدپیشبروید؟ممکناستچندینبرنامهباشرایطشماهماهنگباشند.
هماکنوننرمافزارهاییوجودداردکهامکانترکیبچندمدلبرنامهوفاداریرابرای

شمافراهممیکند.
همهاینبرنامههایقابلاجراراباجزئیاتبنویسید.

پرسشمهمایناستکهچهنوعکالایاخدماتیرابهعنوانپاداشبرایمشتری
درنظربگیریدکهاوراوابستهکند؟

بهیادداشتهباشیدکهدرنهایتبایداز لحاظ بیزنسی، هوشمندانه عمل کنید 
وبرایشمابهصرفهباشد،بنابراینیکاستراتژی،طراحیکردهودرآن،نقشهراهرا

مشخصکنید.
نرمافزار،تواناییارائهمشاورهبهشماراندارد. شما نیاز به مشاوره یا یک گروه 
متخصص دارید تا متوجه شوید چه نوعی از برنامه پاداش برای بیزنستان مناسب 
است.ممکناستدرانتهابهایننتیجهبرسیدکهازلحاظریاضی،روشموردنظر

شمانتیجهبخشنیستواجرایآنبهمشکلمیخورد.
نگرانیرفعشود. این تا ببرید کار به را بسیارسادهای میتوانیدروشهای
روشهایی زیرا کردهام، تحسین را بازاریابیمکدونالد روشهای منهمیشه
بقیهجلوتر از زیاد بااختلاف اینصنف، ودر بهکارمیبرد رادرفروش نوین

است.
رارعایتکردهاست، لیوانقهوهخودنکاتزیادی اینشرکتدرطراحی
بهجزآنموارد،رویهرلیوانیکبرچسبوجوددارد.آنبرچسبرامیکَنید
هفت عدد به کارت روی برچسبهای تعداد وقتی میچسبانید. کارتی روی و
لیوان استهفت ممکن میدهد. مجانی قهوه یک بهشما رسید،مکدونالد
پنجدلاری قهوه لیوان یک جایزه، بهعنوان اما باشید، خریده یکدلاری قهوه
داد.مکدونالد بهشماخواهد را آن پرسشی بدونهیچ فروشنده کنید. طلب
محصول مشتری، است ممکن و است بیشتر سود دنبال به مشتری میداند
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اینروش، با انجاممیدهد،چونمیداند را اینکار اما راطلبکند، گرانتر
مشتریراوابستهمیکند.

بااینکار،مشتریدرهرمکانیکهباشد،براینوشیدنقهوهبهسراغمکدونالد
میرود.شرکتمکدونالد،تواناییاینکاررادارد،شمانیزباتوجهبهاندازهبیزنستان

روشمناسبراانتخابکنید.
بیزنسهایزیادیاینروشرابهکارمیبرند،اماشرکتیموفقاستکهروش

مناسبرابهکارببردومشتریبهایننتیجهبرسدکهبهاواهمیتدادهمیشود. 

نحوه ارائه پاداش وفاداری به مشتری

مشخص  مشتری،  به  پاداش  برنامه  در  شما  استراتژی  از  مهمی  بخش 
بودن نحوه دریافت پاداش توسط مشتری است. سیستم باید مشخص کند:

آیا مشتری به محض خرید، چیزی را دریافت کند؟	�

آیا پاداش مشتری، پس از خرید برای وی ارسال می شود؟	�

آیا مشتری می تواند امتیاز خرید خود را در خرید بعدی استفاده کند؟	�

آیا مشتری باید فرایند خاصی را طی کند تا از مزایای خرید از شما بهره مند 	�
شود؟ 

آنچه از نظر شما فهمیدنی است، شاید برای مشتری، قابل فهم و واضح 
نباشد.

این استراتژی را تعریف کنید و سپس، برای مشتری، واضح و مشخص کنید 
که شما در قبال خرید، چه ارزشی برای او ایجاد می کنید؟ 
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تعیین پاداش وفاداری براساس بازار هدف 

برنامههایوفاداریوپاداشمشتریانرابراساسخصوصیاتبازارهدفوسبک
مبنای دارد، اهمیت تخفیف شما، مشتریان برای اگر کنید. طراحی خود بیزنس

برنامههایوفاداریشمابایدتخفیفباشد.
فرد برای شاید است. امتیازدهی از جذابتر تخفیف، مشتریان، برخی برای 
این از ترکیبی میتوانید همیشه باشد. داشته بیشتری تأثیر کوپن، دادن دیگری،
پاداشهارااستفادهکنید.آنچهاهمیتدارد،رضایتوخشنودیمشتریاستکه

منجربهوفاداریاونسبتبهبرندشمامیشود.
براینمونه،میتوانیدبرایکسانیکهبهامتیاز10هزارمیرسند،7درصدتخفیف
درنظربگیریدواگربهامتیاز20هزاربرسند،افزونبراینکهمیتوانندآنامتیازاترا

خرجکنند،10درصدتخفیفبیشترهمدرنظربگیرید.
همچنینمیتوانیدبراساسامتیازات،سطوحمختلفیدرباشگاهمشتریانتعیین
کنیدوبرایهرکدام،مزایاییقائلشوید.بااینحال،بایدمحاسباتریاضیشماصحیح

باشدکهدچارزیاننشوید.
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تعیین پاداش وفاداری براساس نوع بیزنس 

نمونه،وقتی نوع بیزنس شما در انتخاب نوع برنامه وفاداری، موثر است.برای
شماخدماتلولهکشیساختمانارائهمیکنید،نبایدانتظارداشتهباشیدکهیکخانواده
درفواصلزمانیکوتاهباشماتماسبگیرند.برایاینصنفهممیتوانسامانهپاداش
به براییکرستوران که باروشی استفادهمیشود که اماروشی تعریفکرد، وفاداری
کارمیرود،متفاوتاست.یکمشتریممکناستهفتهایچندباربارستورانتماس

بگیرد.بنابراین
فرضکنیدپرینترمیفروشید.خریدارممکناستدهسالازیکپرینتراستفاده
کند،امامدامبهتونراحتیاجدارد.میتوانیدباشگاهمشتریانیبرایفروشتونرایجادکنید.
اینبازاربهحدیوسعتوقابلیتدرآمدزاییداردکهمیتوانیدیکاستارتآپ،برایآن

ایجادکنید.
براینمونه،شرکتhpاعلاممیکندخریدارانیکهعضوباشگاهمشتریانشوند،از
تخفیفهاییبرایتونروکارتریجبهرهخواهندبرد.باهمینروش،فروشراافزایشمیدهد.
برخیشرکتهاگاهیبرایتعدادخرید،محدودیتتعیینمیکنند،چونممکن

استکالا،تخفیفداشتهباشدوخریدزیاد،باعثزیانشرکتشود.
آیاکماکانبابت زمانیکهتخفیفهایویژهای،ارائهمیدهید،تعیینکنیدکه
خرید،امتیازخواهیددادیانه.صندوقدارومشتریبایداینموضوعرابدانندتادرهنگام

فروش،دچاراختلافنشوند.

و  است  نقد  پول  معادل  می دهید،  ارائه  مشتریان  به  که  امتیازهایی  کنید  دقت 
مشتری می تواند از آن ها برای خرید استفاده کند.

توجه
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تعیین پاداش وفاداری براساس حجم خرید مشتریان 

بسیاریازبرندها،مشتریهاراسطحبندیمیکنندوبراساسحجمسفارشو
خریدآنهادردستههایمختلفقرارمیدهند.

یکچاپخانهدرامریکایشمالیهستکهدرسالهایاخیر،رشدچشمگیری
ردههای در را او مشتری، سفارش  حجم  اساس  بر  چاپخانه این است. داشته
مختلفقرارمیدهدوبرایهررده،مقدارخاصیتخفیفدرنظرمیگیرد4،مثلًا
برایکسانیکهدرردهسومقرارمیگیرند،پنجدرصدتخفیفوبرایکسانیکهدر
ردهدومقرارمیگیرند،دهدرصدتخفیفوهمینطوربرایردهنخست،تخفیفات

ویژهایدرنظرمیگیرد.
بدینترتیبشمافضاییبرایمشتریتعریفکردهایدکهازشماخریدکندوباشما
همراهباشد.یکیازدلائلراهاندازیباشگاهمشتریانایناستکهبتوانیدبراساس
مقدارخریدمشتری،مزایاییبرایاوقائلشویدواوراباخودهمراهکنید.بااینروش،
کاریمیکنیدکهاگرمشتریازجاهایمتعددیخریدمیکند،کلخریدخودرااز

شماداشتهباشد.
هربیزنسیبراساسشرایطشمیتواندازهدایایمستقیمیاسامانهسطحبندی
باشگاهمشتریاناستفادهکند.اینکار،باعثمیشودمشتریانویژه،متوجهشوندکه

آنهاراجدیمیگیرید.
پاداشهایوفاداریرامیتوانیدبراساس نوع مشتریاننیزتعریفکنید:

پاداش هایی که مختص همه مشتریان شماست.	�

پاداش هایی که مختص مشتریان جدیدی است که برای بار اول از شما 	�
خرید می کنند.

پاداش هایی که مختص مشتریانی است که پس از مدتی، دوباره به شما 	�
مراجعه می کنند. 

4. Quantity Discount or Volume Discount
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بررسی برنامه پاداش وفاداری از لحاظ ریاضی

قبلااشارهکردیمکهآنچهبهعنوانپاداشوفاداریبهمشتریارائهمیکنید
به کشنده حمله و باشد شما بیزنس و درآمد با متناسب کار، ریاضی لحاظ از

سمتخودتاننداشتهباشید.
افزایش باعث که کنید تعریف بهگونهای را خود تشویقی طرحهای
ارائه را آن بلندمدت، در دنبالهدار بهصورت بتوانید و شود درآمد و فروش
کنید.اگرطرحیرانتوانیدادامهدهید،مشتریانفکرمیکننددچارمشکل

شدهاید.
میشود. آشکار اینجا در میکنید تعیین مشتری، برای که پاداشی اهمیت
طرحیارائهکنیدکهبرایمشتریانجدید،پاداشهایویژهایقائلشویدوبرای
مشتریاندیگر،طرحهایدنبالهدارومدلدیگریازپاداشهمراهیراپیگیری

کنید.

دادن هدیه بزرگ ، تضمین کننده نتیجه درست 	�
نخواهد بود. 

مثلًااگربابتخریدیکتلویزیون،هزینهیکتورمسافرتیرامتقبلشویدباید
بدانیدکهبهچهدلیل،اینمقدارپولراهزینهمیکنید.

به نیز را اماهزینههایی بیزنسشمامیشود، باعثرشد بهمشتری، پاداش
بهصورت باید وفاداری و پاداش سامانه هزینههای تمام میکند. تحمیل شما

مداومتوسطسیستمحسابداریمحاسبهشود.
به را محصول این اگر میکنید اعلام مشتری به شما وقتی نمونه، برای
با است، دلار 200 آن قیمت که را دیگر محصول بخری، دلار 100 قیمت
30دلاریجزوهزینههایشما قیمت170دلارمیدهم؛دراینجامابهتفاوت

خواهدبود.
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سیستم پاداش به مشتری 		
 در بازه های زمانی 

ً
دقت کنید امتیاز در واقع پول است و اگر قرار است مثلا

خاص یا رویدادهای خاص، امتیاز یا تخفیف بدهید، سیستم شما به اندازه کافی 
انعطاف پذیر باشد و همچنین در سیستم صندوق هم تعریف شده باشد که هنگام 

خرید مشتری، صندوقدار در فهم و اجرای آن، به مشکل نخورد. 

فراموشنکنیدامتیازهاوپاداشهاییکهارائهمیدهید،برایشماهزینهودرعین
حال،ابزاریبرایبازاریابیورشدبیزنسشمااست.

برایارائهطرحهایتشویقیلازماستقوانینپیچیدهایرارعایتکنید.برای
نمونه،وقتیمیخواهیدبهمشتری،کوپنبدهید،قوانینکشوررادرنظربگیرید.فرض
کنیدصددلاربابتکالاییازمشتریگرفتهایدودرآن،مالیاتارزشافزودهلحاظ
شدهاست.حالاکهمیخواهیدپنجدلارآنرابهصورتکوپنیانقدیبرگردانید5،باید
مسائلمالیاتیرادرنظربگیرید.ایننوعپیچیدگیهایکاررابرایدوریازدردسرهای

قانونیلحاظکنید.

5.  Cash Back
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 وایر قرتش متشاریهپی رب تقشایرن3	

تعریف نحوه امتیازدهی به مشتریان

داشته  استراتژی  مشتریان،  نوع  و  خرید  حجم  براساس  امتیازدهی  برای 
باشید. برایهریکدلارپولیکهبهعنوانپاداشوفاداریبرایمشتریانهزینه

میکنید،چهچیزیرابایددرنظربگیرید؟ 
در امتیازدهی، روانشناسی را نیز در نظر بگیرید، مثلًابجایاینکهبابتهریک
دلار،یکامتیازدهید،100امتیازدهید.اینعدد،برمشتریانیکهازشماکمترخرید

میکنند،تاثیربیشتریدارد،حتیاگرحجمخریدشانازشماقابلتوجهنباشد.
البته ارزش و قدرت خرید آن 100 امتیاز معادل همان یک امتیاز است و فقط 

بازی با اعداد و صفرها است.

یکیازسادهترینبرنامههایوفاداری،دادنامتیاز به مشتریبراساسحجم	�
خریداست.امتیازیکهبرایمشتریدرنظرمیگیرید،دونوعارزشدارد؛یکی

ارزش خریدودیگریارزش فروش.

ارزش فروش امتیاز،زمانیاستکهمشتریازشمامحصولیراخریداریمیکند
وشمابابتخریداو،امتیازمشخصیمیدهید؛مثلًابهازای100دلارخریدازشما،
100امتیازمیگیرد.یعنیشمابافروش100دلار،100امتیازهمبهاوفروختهاید.

و دارد جدید خرید قصد مشتری که است زمانی امتیازها، ارزش خرید این 
میخواهدازامتیازهایخودهماستفادهکند؛مثلًاارزشخریدهرصدامتیازرامعادل
یکدلارقرارمیدهید،یعنیاگریکمشتریازشماهزاردلارخریدکند،باامتیازاتش
میتواندمعادلدهدلارازشماپاداشخرید،دریافتکند.درواقعاگرمشتریبخواهد
ازآنامتیاز،برایخریدکالایبعدیاستفادهکند،100امتیازمعادل100دلارنیست.

ارزش خرید و ارزش فروش امتیاز را طبق محاسبات و سیاست  های بیزنس 
خود، تعریف کنید.برایمثالمیتوانیدبرایاستفادهامتیازتوسطمشتری)خریدجدید
بااستفادهازامتیازهایکسبشده(،هرامتیازرامعادلیکسنت)%1ارزشخریدکه
100سنتبود(قراردهید؛بهازایهر100دلارخریدازمحصولاتشما،100امتیازبه
مشتریدادهمیشودواگرمشتریبخواهدامتیازخودرابرایخریدمجدداستفادهکند،
هرامتیازمعادلیکسنتاستیعنیهر100امتیاز،ارزشخرید،برابربا1دلاردارد.
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سیستم پاداش به مشتری 	4
 

ارزش فروش = ارزش امتیازی که شما بابت خرید مشتری، به او می دهید. 	�
 ارزش 100 دلار خرید مشتری از شما، 100 امتیاز است.

ً
مثلا

ارزش خرید = ارزش امتیازی که مشتری می  تواند با فروش آن به شما، 	�
شما  به  مشتری  امتیازِ   100 فروش  ارزش   

ً
مثلا دهد.  انجام  جدید  خرید 

برای خرید جدید، 1 دلار است.

اعدادیکهدربالاذکرشدفرضیهستندوهربیزنسیمیتواندبراساسشرایط
خودامابانگاههوشمندانهبهروشهایموجود،بهترینروشامتیازدهیراانتخاب
کند.معمولادرصدثابتی)مثلًا1درصد(درنظرگرفتهمیشودوطبقآن،محاسبات
وامتیازدهیراانجاممیدهند.انتخابمقدارایندرصدباتوجهبهمیزانسودواندازه

بازارهدفهربیزنسمتفاوتاست.
روشبهترایناستکهبابتهمانکالاییکهمشتریبااستفادهازامتیازاتش
نگهدارید.مشتری ازخود،طلبکار را او تا بدهید بهمشتری امتیاز ازمامیخرد،
بهخاطرطلبش،شمارامدامدنبالخواهدکردواینچرخه،مدامتکرارمیشود.
سوپرمارکتیدرکانادا،سیستمیبرایامتیازدهیداردوکارتیبهمشتریانمیدهد
کههنگامخریددوباره،صندوقدارکارترامیکشدومبلغداخلآنرابهجایپول

نقدقبولمیکند.
بااینکهممکناستدربارهامتیازاتازگزارههایمنفیاستفادهکنند،ماننداینکه
»منصدهزارامتیازدارموباآن،میتوانمفقطیکبستنیبخرم«،اماکماکانتأثیر

روانیخودراحفظمیکند.
برایمشتریانروزانه،رابطهیکدلارویکامتیاز،قابلفهمتراست.

کردهاند.	� تبدیل خود رایج  پول  به را آنها و تهیه کوپنهایی شرکتها برخی
یکفروشگاهزنجیرهایبسیاربزرگدرکاناداازاینروشاستفادهمیکند.این
فروشگاهبهجایهمهاینفعالیتها،بابتامتیازهایخرید،اسکناسهایخاص
خودراچاپکردهودرصدیازمبلغخریدرابااسکناسهایمخصوصخریداز
خودبازمیگرداند.مثلًابهازای200دلارخرید،یکاسکناس5دلاریخود
راارائهمیدهد.اینروشیبرایبازگشتمبلغجایزهبهمغازهاستکهمیتواند
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 وایر قرتش متشاریهپی رب تقشایرن5	

بهصورتاسکناس،کوپنیااعتباربهمشتریدادهشود.اینمدل،روشخوبی
استوبرایمشتری،ملموسخواهدبودگرچهدرآیندهکههمهچیزدیجیتالتر

خواهدبود،اینهمبایددیجیتالشود.

بن6 یا کوپن هدیه:پولیاستکهمیتواندبهشکلکوپن یا بن باشدوارزش	�
معینیدارد.مثلًایکبرگهایکهبابت100دلارخرید،بهارزش5دلاربهمشتری
میدهیدودرواقعمشتریباداشتنآن،میتوانددرمدتمعینویابدونزمان

انقضا،ازشماخریدکند.

اینروش،روشمستقیمومناسبیبرایبازگرداندنپولبهبیزنسخودتان
اما دارد، کارایی شوید، بازار وارد میخواهید که زمانی برای همچنین است.
را ودستشما میکنند رو را متعددی روشهای و میشوند ظاهر رقبا کمکم

میبندند.
درکوتحلیلسیستمامتیازدهیبرایمشتری،سختاست.شمابایدتاحدامکان،
روشهایسادهتریرابهکارببرید.مثلًااگربراییکدلار14امتیازدرنظربگیرید،
کاررامشکلکردهایدچونعددرندنیست.وقتیمشتری،سیستمرادرکنکند،وارد

آننمیشود.
اگریکاپلیکیشنمیسازید،استفادهازآنبایددرنهایتسادگیباشد.مشتری 
تنها باید درباره امتیازات و نحوه استفاده از آن اطلاعات داشته باشد.محاسبات
پیچیدهشمابهاوارتباطیندارد.همچنینوقتیازروشترکیبیاستفادهمیکنید–مانند
ترکیبامتیازوتخفیف-کارپیچیدهمیشود.دراینصورتکارمندانتاندرگیرتوضیح
دادنبهمشتریانمیشوندواینمسئله،کاریهزینهبروزمانبراستودرنهایت،شما
راازهدفتانکهجذبمشتریاست،دورمیکندمگراینکهباسادهسازیوقابلفهم

بودن،آنراعرضهکنید.
 قابل فهم تر نیست.ممکناستمشتری،جذبشماشود،

ً
طرح جذاب تر، لزوما

شمابرایوفاداری باقینماند.هرچقدر طرح  الزاماًدرطولمسیر،همراهشما اما
مشتریانراباشما، همراهی دنباله دارتر  باشد، قابل فهم تر  وپاداشبهمشتری،

موجبخواهدشد.

6. Gift Certificate
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سیستم پاداش به مشتری 	6

بازه زمانی استفاده از پاداش وفاداری

استفادهازپاداشمیتواندبازهزمانیمشخصیداشتهباشد،مانندکوپنی
کهبایدتاآخرماهاستفادهکنید.اینکار،جذابیتطرحرابرایمشتریکم
استفاده آن از بتواند مشتری که شود انتخاب زمانی بازه یک باید میکند.

کند.

مثلًایکبرندلباس،برایهدیهتولد،محدودیتسهماههقرارمیدهدواحتمالًا
این بهخریدکند، ترغیب را زیاداستومیخواهدمشتری آن اینکهمبلغ بهدلیل

محدودیتراوضعکردهاست.

شرکتهایدیگریممکناستکوپنهاییبهمشتریبدهندکهتاریخمصرف
یکماههداردوپسازآن،باطلمیشود.

اینروش،همخوباستهمبد؛خوباستبهدلیلاینکهمشتریرامجبور
میکنددربازهزمانیمشخص،خریدکندولیبدیهایخودشراداردچونممکن
استمشتری،هماکنوننیازبهخریدکالایینداشتهباشدوبهمحضاینکهرقیبیبرای
اینشرکتپیداشودوکوپنهاییبامدتزمانبیشترارائهکند،مشتریشماازرقیب،

خریدکند.

دربازارامریکایشمالینیزتادهسالپیشمحدودیتهایزیادیوجودداشت،
ورودعرضهکنندگانجدید،مشتریان، دلیل به اماهماکنون بود، تازهکار بازار چون
همیشهبهدنبالراهحلتازههستندوشرکتهاناگزیرندمشتریرادراولویتقراردهند

وروشهایشانرااصلاحکنند.
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چهار مدل اجرای برنامه های پاداش به مشتری

بعدازتعریفبرنامهپاداشبهمشتری،لازماستبتوانیدآنرابهطوردقیقاجراکنید.در
دنیایامروز،برایاینسامانه،مدلهایمتعددیراتعریفمیکنند.

بهطورکلیچهارمدلبرایاجرایسامانههایوفاداریوپاداشبهمشتریوجوددارد.

مدل اول،طراحیبراساساپلیکیشنهایسازگارباموبایلورایانهاست.	9

با	9 کارتها این اطلاعات و است هوشمند کارتهای روی طراحی دوم، مدل 
اسکن بارکد، براساس یا دارد مگنت یا و میشود خوانده کارتخوان، دستگاههای

میشود.

مدل سوم،طراحیبرپایهایمیلاستوافرادباایمیلهاییکهبهشرکتدادهاند،	9
بهصورتمداوم،پیشنهادهایتخفیفیدریافتوامتیازهایخودرامشاهدهمیکنند.

مدل چهارم،کاربابرچسبیاپانچرویکارتاست.باهربارخرید،رویکارت،	9
سوراخیایجادمیشود.

هنوزبخشبزرگیازشرکتهاازکارتاستفادهمیکنند،امامسلماًاستفادهازاپلیکیشن،
کاراییبهتریدارد.استفادهازایمیل،چندانرایجنیست،امابهعنوانابزاریدرکناراپلیکیشن

استفادهمیشود.
درروشمبتنیبرکارت،مشکلاصلیایناستکههمیشهبایدکارت،همراهمشتریباشد.

کارتهاییکهبهنرمافزارمتصلنیستند،همیشهبایدهمراهمشتریباشند.
یکیازبزرگترینفروشندگانلوازمالکترونیکیدرامریکایشمالیاخیراًامکانیرافراهم
باواردکردنشمارهتلفن،میزاناعتباراورا کردهاستکهاگرکارت،همراهمشترینباشد،
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نمیتوانبهسادگی،کلسامانههایقدیمیوفاداریراتغییرداد،اماباهمینتغییرساده،
مشکلراحلکردهاند.

برایبسیاریازافراد،حملکارتهایمتعدد،کاریدشواراست.برخیافرادعضوباشگاه
آن ازمزایای نداشتنکارتدرهنگامخرید،نمیتوانند بهدلیلهمراه اما مشتریانهستند،
استفادهکنندامااینمشکلدرروشاپلیکیشن،حلشدهاستولازمنیستیککارتاضافه
همراهمشتریباشد.ازآنجاکههرکسییکموبایلهوشمندهمراهخوددارد،اینمسئلهبه

راحتیحلمیشود.
 

مشتری باید نحوه کار با اپلیکیشن شما را به 	�
آسانی بداند، در کسری از ثانیه متوجه شود 

چگونه امتیاز کسب کرده است و چه کارهای 
دیگری می تواند انجام دهد تا مقدار امتیاز خود را 

افزایش دهد. 
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اطلاع رسانی برنامه های وفاداری و پاداش به مشتری

یکیدیگرازمواردیکهمیتوانیددربرنامههایوفاداریخودداشتهباشید،اطلاعرسانی
براساس پیامکاست7.لازماستمزایاییراکه با امتیازمشتریان طرحهایویژهومیزان

امتیازات،نصیبفردمیشود،بهاواطلاعدهید.
برای اختصاصی پیامکهای آنها از استفاده با میتوان که دارد وجود اپلیکیشنهایی

مشتریانبفرستید.

ازراههایمتنوعبامشتری،ارتباطبرقرارکنید.	�

ازایمیل،پیامکواطلاعرسانیاپلیکیشناستفادهکنید.	�

محتوایپیامهامتنوعباشد.	�

پاداشهایمشتریراباتوجهبهموجودیامتیازهایش،اعلامکنید.	�

7. Pushed Notification
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مدیریت ارتباط با مشتریان 

به  پاداش  برنامه  مدل  چه  اینکه  دانستن  باشد.  دوطرفه  باید  مشتری  و  شما  ارتباط 
مشتری را انتخاب کنید، به تنهایی کافی نیست. به دنبال فرمول ایجاد راه های ارتباطی 
دائمی با مشتری باشید تا مشتری پس از استفاده از برنامه های وفاداری، باز هم  از شما 

خرید کند. 

همراهی مشتری با شما زمانی روی می دهد که یک ارتباط دائمی با مشتریان برقرار 
کنید. در گذشته ایجاد این ارتباط، بسیار مشکل بود. در مثال قهوه مک دونالد، همراهی 
مشتری را ایجاد کرده است اما ارتباط را ایجاد نکرده است. ارتباط با مشتری باید مداوم، 

هدف دار و به روش های مختلف باشد.

از کنید دارد.سعی وجود مختلفی روشهای CRM(8( مشتری با ارتباط مدیریت برای
نرمافزارهایتخصصیاستفادهکنید.

به وسیله ابزارهای امروزی مانند اپلیکیشن های موبایل 	�
و وب سایت، ارتباط دوطرفه را به وجود بیاورید.

مکدونالدتامدتیپیش،یکبازیمعروفرادرسایتواپلیکیشنخودگذاشتهبودوبه
کسانیکهبازیمیکردند،امتیازاتمجازیمیداد.بااینکار،مشتریرابابرندخود،همراهو

درگیرمیکردواطلاعاتاوراهمبهدستمیآورد.
تمامنکاتذکرشده،مارابهاهمیتداشتنباشگاهمشتریانمیرساند.باداشتنباشگاه
مشتریان،اطلاعاتخریداران،جمعآوریمیشودوباداشتنایناطلاعات،اقداماتزیادی

میتوانید،انجامدهید.

داشتن اطلاعات مشتریان در روند حفظ مشتریان 	�
موجود، ضروری است.

8. Customer Relationship Management
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گرفتن بازخورد و تجزیه  و تحلیل

تجزیهوتحلیلنتایج،یکیازمهمترینبخشهایهربرنامهایاست.سعیکنیدبااستفاده
از پاداشخود دربارهسامانه اجتماعی، وشبکههای اپلیکیشن،وبسایت مانند ابزارهایی از
مشتریان،بازخوردبگیریدوبررسیکنیدکهکدامیکازروشهایشما،مقبولتربودهاست.
لازمنیستتمامنظراتآنهارااعمالکنید،امادراینروند،باایدههایجالبیدربارهتأثیرگذاری

طرحهایتانروبهرومیشوید.
اگرازطرحیاستقبالشد،آنراتکرارکنید.بهعنوانمثال،اگریکساندویچیدرکنار
غذایخود،نوشابهمجانیمیدهدونتیجهخوبیمیگیرد،بایدآنکارراادامهدهد.میتواندآن
راگستردهترکندوکالاهایدیگرهماضافهکند،امانبایدنوشابهرابایککالایدیگر،جایگزین

کند.
گرفتنبازخوردبایدبازبانیسادهوتاحدامکانبهصورتتصویریونهمتنیباشد.

نرمافزارهایزیادیبرایاینکاروجوددارد.همچنینمیتوانیدازشبکههایاجتماعیبرای
گرفتنبازخورداستفادهکنید.راهدیگرایناستکههنگامجایزهدادنبرایمشتری،پرسشی
مطرحکنید.مشتریبرایگرفتنپاداش،ناگزیرازپاسخدادنخواهدبود.ازایناطلاعات،
میتوانیدبرایتجزیهوتحلیلکارهایتاناستفادهکنید.ابزارهایامروزی،کارتجزیهوتحلیلرا

بسیارآسانکردهاست.
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افتتاحباشگاهمشتریانازمراحلمهمراهاندازیسامانهوفاداریوپاداشبهمشتریاست.
فروش، باشد؛چه متصل فروش، بهسیستم کهمستقیماً دارد نرمافزارهایی به نیاز کار، این
مشخصات شود.صندوقدار، انجام مغازه در مستقیم بهصورت چه و باشد آنلاین بهصورت
مشتریراواردوکارتعضویتمشتریراصادرمیکند.میتوانیدازروشهایجدیدتربااستفاده

ازاپلیکیشنهایموبایلی،استفادهکنید.

روش های جذب اعضا به باشگاه مشتریان

بهجمعآوری نیاز داشتنعضو، برای و دارید بهعضو نیاز باشگاهمشتریان، ایجاد برای
اطلاعاتآنهاداریدکهخود،نیازبهداشتناستراتژیدارد.

ابتداشرایطعضویتمشتریانرادرباشگاهمشتریانتعیینکنید.

مهمترینشرطایناستکهازشماخریدکنند.فروشگاهمعروفکاستکو9از	�
استفاده آن خدمات از و شوند مشتریان باشگاه میخواهندعضو که کسانی
ارقامی اینمبالغدرسطوحمختلفعضویت، کنند،مبالغیدریافتمیکند.
مانند45و99دلاراستودربخشعضویتهایویژه،طرحهایتشویقی

خاصیدارد.

شبکههایاجتماعییکیازابزارهایخوببرایایجادارتباطبامشتریاستو	�
امکاناتیهمچونبرگزاریمسابقهرافراهممیکندکههمباعثجذبمشتریان
جدیدوهمارتباطبامشتریانموجودمیشود.حتیفضاییبرایفروشفراهم

میکند.

9. Costco
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باوجودشبکههایاجتماعی،روندجمعآوریاطلاعات،تسهیلوروندارتباطبا
مشتری،بسیارکمهزینهشدهاست.

نرمافزارهایزیادیوجوددارندکهنحوهجذبافرادرادرشبکههایاجتماعی
بهشماآموزشمیدهند.

فیسبوکنیزاخیراًدربخشفروش،واردشدهاستوافزونبراینکهمکانی
برایفروشاختصاصدادهاست،راههاییراپیشنهادمیدهدکهشمامشتریرابه

سمتلینکفروشمحصولخود،هدایتکنید.

یک روش جمع آوری اطلاعات، این است که در بسته بندی محصول، یادداشتی 	�
بگذارید و در آن، خطاب به مشتری بنویسید که در صورت ارسال مشخصات، یک 
کوپن خرید به آدرس یا ایمیل او می فرستید. همچنین می توانید در شبکه های 
اجتماعی، برای کسانی که اطلاعاتشان را ارسال می کنند، هدیه ای در نظر بگیرید. 
با جمع آوری این اطلاعات، می توانید باشگاه مشتریان را ایجاد کنید؛ چون 

باشگاه مشتریان، بدون عضو، بی معنا خواهد بود. 

شرکت های 	� هنوز  ولی  است،  نوع نقدی10  از  قدیمی و  روش  یک  دیگر،  روش 
زیادی از آن استفاده می کنند. مثلًا وقتی مشتری یک لپ تاپ با قیمت هزار دلار 
از شما خریداری می کند، یک فرم، داخل آن هست و با پر کردن و ارسال آن به 

شرکت، یک چک پنجاه دلاری می گیرد. 
سال ها پیش، شرکت ها با این وسیله، اطلاعات مشتری را جمعآوریمیکردند. 
آن  که  می شویم  متوجه  است،  شده  مشخص  اطلاعات  این  ارزش  که  امروزه 
شرکت ها از سال ها پیش، خود را برای بازار امروز، آماده کرده بودند. آن شرکت ها 
در عمل، یک باشگاه مشتریان ایجاد می کردند، بدون اینکه این مفهوم به معنای 

امروزی وجود داشته باشد.
طراحی بازی، یکی از روش های موفق جذب مشتری به باشگاه مشتریان 
رایانه ای عادت کرده اند و شما هم  بازی های  به  افراد زیادی  است. این روزها 

می توانید با اهداف مختلف، بازی های مختلفی طراحی کنید. 
یکی از مزایای تعریف بازی،  جمع آوری اطلاعات از افراد است؛ مشتری 
برای اینکه بتواند بازی را شروع  کند، باید اطلاعات اولیه خود را وارد کند. بدین 

روش، شما اطلاعات مشتریان بالقوه خود را به دست خواهید آورد. 
10.  Cash Back
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است؛  مشتری  برای  جذابیت  ایجاد  بازی،  طراحی  اهداف  از  دیگر  یکی 
جایزه ای   برنده  تواند  می  می شود،  بازی  وارد  اینکه  به محض  مشتری  گاهی 
شود. همچنین می توانید بابت بازی کردن مشتریودرطولبازی به او امتیاز 
داده شود و سپس از او درخواست شود تا برای رفتن به مرحله بعدی یا استفاده 
از امتیازات خود به صورت های مختلف، امتیاز خود را در حساب کاربری خود در 

باشگاه مشتریان وارد کند. 
مزیت این روش، همراه کردن مشتری با خودتان است. به همین دلیل بازی 
رایانه ای، طرفداران زیادی دارد و باعث ایجاد تعامل مشتری با شرکت می شود. 
می توانید این بازی ها را در وب سایت و شبکه های اجتماعی بارگذاری کنید یا 
امکانات بازی در فروشگاه  خود را فراهم کنید. بازی ها باعث می شود مشتریان 

جذب باشگاه مشتریان شما شوند.
در طراحی بازی مراقب باشید از بیزنس اصلی تان فاصله نگیرید. بیزنس 
شما بازی نیست بلکه باید به نوعی به فروش خدمات شما، مرتبط و منجر 
شود. فراموش نکنید که هدف شما توسعه بیزنستان است، بنابراین، بازی باید 
باعث خرید بیشتر از شما شود.  بازی می تواند به برندسازی کمک کند، اما اگر 

فروش انجام نشود، شما استفاده ای نخواهید برد.
می توانید با بازی های آنلاین معروف، قرارداد ببندید و آن بازی را با تخفیفی 
در حد چهل یا پنجاه  درصد دریافت کنید و در وب سایت خود قرار  دهید. حالا 
یا تمام این مبلغ تخفیف را به مشتری می دهید که بتواند از طریق شما، بازی 
را انجام دهد که در این صورت، خدمت ترکیبی ارائه داده اید و یا بخشی از آن 
تخفیف را لحاظ کنیدیابهکسانیکهبهعضویتدرباشگاهمشتریانشمادرآیند،

تخفیفاستفاده از آن بازی را به مدت یک سال فراهم کنید. 
بدین ترتیب، همراهی دنباله دار مشتری را خواهید داشت.  وقتی بازی پرطرفداری را 
در سایت قرار می دهید، برای مشتری جذاب خواهد بود، اما مسئله مهم تر این است که 
آن بازی با بیزنس شما به  نوعی ارتباط پیدا کند و برای باشگاه مشتریان شما مفید باشد.

یک روش دیگر برای جذب افراد در باشگاه مشتریان خود، درنظر گرفتن مزایایی 	�
برای مشتریانی است که بار اول از شما خرید می کنند. در سیستم خود، امکانی 
تعریف کنید که خریداران بار اولی را مشخص کنید و مزیتی درنظر بگیرید که 

بتوانید آنها را به عضویت در باشگاه مشتریان خود ترغیب کنید. 
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ارائه خدمات ویژه اعضای باشگاه مشتریان

طراحی به نیاز مسئله این دارند؟ شرکت برای منافعی چه مشتریان، باشگاه اعضای
برنامهمتناسببابیزنسدارد.ازمشورتمشاورانخبرهاستفادهکنیدتااینموضوع،باعث
برسید نتیجه این به استحتی نشود.ممکن ورشکستگیشرکت درنهایت و زیان و ضرر
اعضا،حقعضویت از باشگاهمشتریانخود، امکانات استفاده بابت کاستکو، کههمانند
مشتریان وفاداری برای شما شرکت استراتژی و سیاست به تصمیمات کنید.این دریافت

مربوطمیشود.
توجهکنیدکهپیشازاجرایهرطرحیبایدزیرساختهاآمادهشدهباشد.سالهاپیش
گاهیمشتریاندربارهآنطرحوفراهمنبودن منطرحامتیازدهیرااجراکردمکهبهدلیلناآ
زیرساختها،مجبورشدمآنرابا500هزاردلارضررمتوقفکنم.ماازبازاردهسالجلوتر

بودیم،ولیساختارهایبازار،آمادهاجرایآنطرحنبود.
باشگاهمشتریانهستند،در ایناستکهکسانیکهعضو برنامههایوفاداری از یکی
به مردم، ازعموم پیش را آخرینمدلخود اپل، نمونه برای باشند. داشته اولویت خریدها

اعضایباشگاهعرضهمیکند.
مشتریبایدایناحساسراداشتهباشدکهعضویتدرباشگاهمشتریانافزونبرثبت
تشویقی طرحهای میتواند مزایا این میآورد. همراه به او برای ویژهای مزایای امتیازات،
مخصوصاعضاباشد.درواقعبهمشتریمیگوییدتازمانیکهدرباشگاهماعضوهستی،
به صرفاً و است نشده بندی سطح مشتری، اینجا، ببری. بهرههایی ما، خود از توانید می
واسطهعضویتدرباشگاهمشتریانشما،میتواندازخدماتویژهایاستفادهکندوازمزایای
در خود مشتریان باشگاه اعضای برای هواپیمایی خطوط مثلًا شود. مند بهره عضویت،

فرودگاه،جایگاهویژهایبرایاستراحتتدارکمیبینند.
جنسیت مثلًا مشتریان، ویژگیهای اساس بر را مشتریان باشگاه شرکتها، برخی
یکجفتکفش خرید ازای به معروف، یککفشفروشی نمونه، برای میکنند. راهاندازی
توسطخانمها،یکجفتکفشبرایکودکانشانهدیهمیدهد.این،یکباشگاهاختصاصی
استویکگروهمشخصرامخاطبقرارمیدهد.بازارهدفاینشرکت،خانمهایصاحب

فرزنداست.
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روشدیگر،ایناستکهدربرابرخریدهرجفتکفش،آنشرکت،یکجفتبهخیریهها
اهداکند.هدیهرامستقیماًبهخودفردنمیدهندوبااینکار،تعداداعضاییکهمصرفکننده

محصولهستند،بیشترمیشود.
برایمشتریکهباراولازشماخریدمیکندوهنوزعضوباشگاهمشتریاننشده،مزایای
خاصیدرنظربگیرید.برخیشرکتهابرایجذبمشتریجدید،ازطرحهایتشویقیویژه،
برای  هزینه  صرف  یابد. افزایش آنها مشتریان باشگاه اعضای تعداد تا میکنند استفاده

جذب مشتری جدید، توجیه دارد.

یکیازمزایایداشتنباشگاهمشتریان،استفادهازاطلاعاتمشتریبرایارائهخدمات
مشتری را سفارشی شده11 نشانه بروید.وقتیاطلاعات سفارشیاست.دردنیایامروز،
مشتریانراداشتهباشید،میتوانیدبرایهرکدام،طرحتشویقیاختصاصیتعریفکنید.برای
ایامی در مناسبتهایخاص اساس بر یا بدهید ویژهای پیشنهاد تولدشان تاریخ در نمونه،

مانندروزمادریاروزپدر،هدیهایدرنظربگیرید.
بر علاوه است، بهتر باشد. داشته تناسب آنها سن با که بفرستید هدیهای میتوانید
اینمناسبتها،درموقعیتهایدیگرهم،مشتریراشگفتزدهکنید؛ایامیمانندسالگرد

تأسیسشرکت.
بازارمطرحمیشوید. باشد،بیشتردر هرچقدرطرحتشویقیشما،اختصاصیتر
تا پای مشتری به میان نیاید، هر ابزاری را به کار ببرید، تبدیل به برند نخواهید 

شد.

هرچهخدمات،سفارشیشدهتربهمشتریارائهدهید،برندسازیسریعتروآسانترخواهد
شد.

11. Customized
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باشگاه مشتریان مشترک

باشگاهمشتریانمشترک،اینروزهافراواندیدهمیشوندوجذابشدهاند،چونهممصرف
مستقیمایجادمیکندوهممنفعتدوطرفهداردوازمواردیاستکهبایددربخشیازبرنامه

بازاریابیبیزنسدرنظرگرفت.
گاهیچندشرکتکهطرحهایتشویقیمشترکارائهمیکنند،باشگاهمشتریانمشترک
راهاندازیمیکنند.براینمونهدرفرودگاهها،مکانهاییرامیبینیدکهلوگویچندینشرکتدر
آنجاقابلمشاهدهاستومشتریانتمامآنشرکتهارامیپذیرندیامثلًاچندشرکتهواپیمایی

باهمیکباشگاهمشتریانراهاندازیکردهاند.
از بسیاری کردهاند. ایجاد مشتریان باشگاه یک هم با دنیا بزرگ هتلهای هماکنون

شرکتهایکارتهایاعتباریدنیاهمبههمینسمترفتهاند.
چندیپیشمندرهتلیدرلسآنجلسمشغولتماشایتلویزیونبودمکهیکطرحتشویقی
دیدم؛یکاپراتورموبایلاعلاممیکردکسانیکهسیمکارتآنشرکترابخرند،میتواننداز
خدماتنتفلیکسبهرایگاناستفادهکنند.اگرنتفلیکسهمبهطریقیتبلیغاپراتورموبایلرا

انجامدهد،همانمفهومباشگاهمشتریانمشترکخواهدبود.
ایننوعباشگاهمشتریانمشترک،روزبهروزبیشترمیشود.مثلًایکشرکتمخابراتیبامشترکان
دائمی،باشگاهمشتریانمشترکبافروشگاهزنجیرهایپرمصرفایجادمیکنند.شماازموبایلخود
دائماًاستفادهمیکنید،همچنینازفروشگاهزنجیرهایخریدمیکنید،بااینروش،همزمانازخط

موبایلاستفادهمیکنیدوازفروشگاهیخریدمیکنیدکهبااپراتورتلفنشما،قرارداددارند.
درایجادباشگاهمشتریانمشترک،اندازهشرکتهابایدباهممتناسبباشد.بااینروش،یک
رابطهدوطرفبرد،ایجادمیشودوهردوطرف،ازمشتریانیکدیگربهرهمندمیشوند.مثلًا

میتوانیدبااستفادهازیککارتهدیهنقدیازچندصدشرکتاستفادهکنید.
درروشتخفیفیمشترک،مقدارهدیههرشرکتبراساستوافقدوطرفه،تعیینمیشود.
هزینهتمامشدهمحصولاتهرکدامازشرکتهامتفاوتاست.هرشرکتبراساسمحاسبات

خودبهازایامتیازاتمشخص،خدماتومحصولاتخاصیارائهمیکند.
محاسباتهرشرکت،براساسبهرهایاستکهنصیبشمیشود،امادربلندمدت،ممکن
استشرکتهایدیگر،ببینندشرکتهمراهدرطرحتخفیفیمشترک،هزینهزیادیمتقبل
نشدهاماسودزیادیمیبرد.اینمسائلبهعملکردبلندمدتمربوطاست.درآغازکار،تنوع

طرحهایتشویقیمهمتراست.
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همانطورکهگفتیمکهاینامکانوجودداردکهچندشرکتباهم،یکسیستمپاداش
مایلز12  سامانه امریکن هواپیمایی که زمانی پیش، سالها کنند. ارائه مشترک وفاداری
این دلیل کرد. راهاندازی ایرمایلز13 نام به سامانهای دیگر شرکت یک کرد، راهاندازی را
به که افتاد راه دلیل این به ایرمایلز بود. شده شناخته "مایلز" کلمه که بود این نامگذاری
را آن فنی امکانات ولی راداشتند وفاداری پاداش راهاندازیسامانه شرکتهاییکهقصد
پرهزینه بسیار سامانه، این مدیریت و راهاندازی گذشته، در بدهد. ارائه خدمات نداشتند،
متغیرهای مدیریت به نیاز چون است، بسیارسختی کار سامانه، این اداره هم هنوز بود.

مختلفیدارد.
درآغاز،چندهتلبهاینباشگاهملحقشدند.بهدودلیل؛یکیکاهشهزینههاودیگری
تنوعخدماتبرایمشتری.ممکناستفردی،بلیطلازمنداشتهباشدوازاینامتیازبرایاقامت

درهتلاستفادهکند.
بهدلایلفوق،شرکتهاییایجادشدندوباشگاهمشتریانطراحیکردند.ایرمایلز،تعداد
زیادیازشرکتهایفعالدرصنعتحملونقلرادرباشگاهمشتریانخودگردهمآورد.پس
ازآن،اینسامانهگسترشیافتوهماکنون،حتیدرفروشگاههایزنجیرهایموادغذاییهم،

تخفیفهایایرمایلزپذیرفتهمیشود.
جذابیتاینروشدرتنوعمصرفامتیازهااست.مشتری،الزامینداردکهامتیازسوپرمارکت

رادرسوپرمارکتخرجکند،میتواندبلیطهواپیمابخردوبالعکس.
به سامانه این در زیادی عرضهکنندگان که است این روش، این دیگر جذابیت
مشتری،خدماتخودراارائهمیدهند.مشتریمیتواندمجموعهایازنیازهایروزانه
سامانه، این عرضهکنندگان طریق از را، سرگرمی و پوشاک و خوراک قبیل از خود،

برطرفکند.
مشتریبهایننتیجهمیرسدکهباداشتنکارتایرمایلز،ضمنبرطرفکردنتمام
استفاده خرید، برای دوباره را امتیازات آن و کند کسب امتیاز میتواند خود، نیازهای

کند.

12. Miles
13.  Air Miles
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دراینجامشخصاتیکسامانهخاصوکاملپاداشبهمشتریراباهممرورمیکنیمکه
میتوانددرسطحگستردهبهشرکتهایمختلفسرویسدهدویاشبکهایازشرکتهامانند

ایرمایلز،ایجادکند.
یکسامانهکامل،بهشرکتهایمختلفاعلاممیکندکهبدوننیازبهدردسرهایداشتن
سیستماختصاصیخودشان،امتیازشانراازطریقوبسایتتعیینشده،ارائهکنند.شرکتها
امتیازاتراازاینسامانهمیخرندواینسامانه،ارزشیبرایامتیازاتتعریفمیکندوآنرادر

اختیارمردمقرارمیدهد.
براینمونهیکرستورانبهازایهرصددلارخرید،صدهزارامتیازدرسامانهارائهمیدهد.
فردیکهاینمقدارامتیازرامیگیرد،میتواندآنرابرایخریدبلیطازشرکتهواپیماییهزینه

کند.

مدل اولمدل اولفرضبرایناستکههردوشرکت،عضوسامانه“پاداش"هستند.شرکت در
هواپیماییبابتامتیازهاییکهپذیرفتهوتخفیفیکهارائهداده،ازسامانهپاداش،طلبکاراست.
ازطرفیرستوران،مبلغیبابتامتیازهاییکهخریدهبدهکاراست.بادریافتطلبوپرداخت

بدهی،ترازمالیبرقرارمیشود.
سامانهپاداش،بینخریداروفروشندهقرارگرفتهاستودراینمیان،سودیهمبرای
خوددرنظرمیگیرد.سامانهپاداشبااینایدهومشخصات،شبیهبقیهشبکههااست،اما
ایدههایخاصیدرآن،پیادهوخدماتیبهآناضافهشدهتابهروزباشدوگسترهبیشتریرا

دربربگیرد.
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کند، خرج شرکت همان در را امتیازاتش که کسی به که است اینگونه دوم، دوممدل  مدل 
مزایایبیشتریتعلقگیرد.مثلًااگرصددلارخریدازرستوران،معادل1دلارقدرتخرید
این رستوران، خود از خرید برای امتیازات صرف صورت در باشد، هواپیمایی شرکت از
امتیازاتمعادل2دلارمحاسبهشود.اینروشهمبرایمشتری،جذاباستوهمبرای
رستوران.مشتریامتیازاتبیشتریمیگیردورستوران،امتیازاترابرایفروشخودجذب

میکند.

درمدل سوممدل سوم،برخیشرکتهادرتبلیغاتخود،اعلاممیکنندکهاگرمشتری،صددلار
خریدازآنهاداشتهباشد،بهجایصدامتیاز،دویستامتیازیاسیصدامتیازمیگیردوبهنوعی،

امتیازچندبرابرمیشود.
اینروشبرایاعضایباشگاهمشتریان،جذاباستچونامتیازبیشتریمیگیرندوآن
امتیاز،رسماًحکمپولنقدراداردومیتوانندبرایخریددرجاهایدیگر،ازآناستفادهکنند.

سیستمپاداش،چنینامتیازدهیرامیتواندبرایشرکتهاییکهمیخواهندبیشتردربازار،
معرفیوتبلیغشوند،ارائهدهد.محاسباتریاضیاینروشباتوجهبهقراردادیکهباسامانه

پاداشدارند،انجاممیشود.

بهصورت اینسیستم، تا پاداشبخواهند ازسامانه مدل چهارممدل چهارم،شرکتهامیتوانند در 
اختصاصیبرایخودشانطراحیشود.اینشرکتهاازاینفناوریسامانهپاداش،بهرهمیبرند
کهفقطبهمشتریانخود،خدماتارائهبدهند.سامانهپاداش،اینسیستمرارویوبسایتآنها

نصبمیکند.
درآمدسامانهپاداشازخریدوفروشامتیازاست.قیمتخریدوفروشامتیاز،باهممتفاوت

استواینتفاوت،سودشرکتخواهدبود.
درمثالرستورانوشرکتهواپیماییبهاینموضوع،اشارهکردیم.

شرکتهاییمانندگروپون14بهتخفیفهایبسیارخوب،معروفهستند.بهنوعیبخشیاز
خدماتیکهدرسامانهپاداشارائهمیشود،سیستمتخفیفراهمدرخوددارد.

14. Groupon
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