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باشگاه مشتریان چیست؟



برمی گردد؛ زمانی که دولت آمریکا با تصویب قانون مقررات زدایی خطوط1970ریشه های شکل گیری باشگاه های مشتریان به اواخر دهه 
وافت در نتیجه ی این مقررات زدایی، رقابت افزایش ی. هوایی موانع این بخش را که بر اساس قوانین فدرال به وجود آمده بود کاهش داد

هوایی، خطوط 1981در ماه می . شرکت های هواپیمایی تلاش کردند خدمات جدیدی را ارائه دهند تا سهم بازار خود را افزایش دهند
مسافرانآمریکایی از این مرحله فراتر رفتند و باشگاه های مشتریان را به وجود آورند که به 

یعنی میزان مایل و مسافتی که با یک خطوط هوایی پرواز می کنند، را جمع آوری ،(Airline miles)اجازه می داد مایلزهای هواپیمایی 
.میلیون عضو دارد67این برنامه در حال حاضر بیش از . کرده و با بلیط هواپیما یا سایر مزایا مبادله کنند





وفاداریباشگاهیامشتریانباشگاهتعریف
می شوداندهخونیزوفادارمشتریباشگاهوفاداری،باشگاههواداری،باشگاهنام هایباکهمشتریباشگاهتعریفدر
.می باشدمشتریمدیریتافزارنرمیکواقعدر
وکسبیاسازمانیکدرمشتریکارانجامپیشرفتروالمدیریترویبرکه،CRMامآرسیافزارنرمخلافبر

تحلیلوکندتمرکزمشتریرفتاررویبربایدمشتریانباشگاهافزارنرمدارد،تمرکزکار
مانندمشتریانرفتارازدرستی

مشتری،مراجعهدفعاتتعداد•
مراجعات،بینفاصله•
خرید،مقدار•
خرید،آخریناززمانمدت•
مشتریان،هایمندیعلاقه•
مشتریانعادتهای•
اساسبربتوانتاباشدداشتهآنامثالو

گرفتبیشترمراجعهیاخریدبهمشتریتشویقجهتدردرستتصمیماتها،تحلیلاین
نموداصلاحاوعاداتوهانیازمشتری،علایقاساسبرراکاروکسبمدلو
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شود؟میفروشافزایشبهمنجرآناندازیراهچراوچیستمشتریانباشگاه
ازگروهیبهمزایاییمشتریان،دروفاداریایجادبرایآنطریقازکهاستایبرنامهمشتریانباشگاه

یکمشتریانگردآوردنهمکناراثردرمشتریانباشگاه.شودمیدادهاختصاصشرکتمشتریان
می توانوشدهثبتاطلاعاتیبانکیکدرکهآن هااطلاعات.می آیدبوجودآن هااطلاعاتثبتومجموعه

.دادانجامآنهابرایمدونیهایریزیبرنامهطریقایناز
مدیریتوآنهابهویژهتوجهمشتریان،نیازهایرفعبرایبستریمشتریان،باشگاهدیگرعبارتبه

.استآنهاباارتباطصحیح
وفعلیمشتریانومی شوداستفادهتجاریشرکتهایازبرخیتوسطکهاستجدیدنسبتاًابزاریایده،این

کوپن،البقدرمزایاوهاانگیزهاین.می کندتشویقباشگاهاینبهپیوستنبرایایویژه هایانگیزه بارانگرآینده
مشتری،باشگاه.شوندمیارائه.…ودیگرهایشرکتدرویژهامتیازاترایگان،محصولات
.کندمیتشویقشماشرکتازخریدبرایرامشتریان

·



است؟مفیدشماکاروکسببرایمشتریانباشگاهایجادچرا
جذبهاینههزیدانیدمیآیا.دهیمپاسخسوالاینبهتوانیممیکنیم،تحلیلرامشتریانبازگشتبهمربوطآمارهایاگر
است؟موجودمشتریانبهمحصولاتفروشهایهزینهازبیشتربرابر6حدودجدیدمشترییک

.کندمیخریدجدیدمشترییکازبیشتردرصد60شرکتفعلیمشتریاین،برعلاوه
آماراینیمکنمیصحبتمشتریانباشگاهاعضایمورددرکهزمانیودارداشارهشرکتمشتریانکلبههادادهاینالبته

.دارندنیزبهتریوضعیتارقامو
سوددردرصدی95افزایشازدهد،افزایشرامشتریانشبازدهنرخدرصد5استشدهموفقکهمعمولیوکارکسبیک
.بردخواهدلذتاست،شدهایجادمشتریانباشگاهایجادواسطهبهکه،خود



:مشتریانباشگاهاصلیوظیفه
بایدوبودهمشتریانشکایاتوپیشنهاداتوانتقاداتپذیرایاولوهلهدرکهاستواحدیسازماندرمشتریانباشگاه
.باشدشدههارائخدماتازآنانرضایتکسبومشتریانمشکلاترفعدنبالبهشدهتعیینپیشازریزیبرنامهبابتواند
باهمچنین.دباشآمدهپیشمشکلاتپیگیربتواندسازمانهایبخشسایربامناسبومستقیمتعاملبابایدبخشاین

معرفیویبهمشترینیازبامتناسبرامحصولنوعبهترینبتواندبایدخدمات،ومحصولاتومشتریانازصحیحشناخت
بتوانندهاشبخسایرتاکردهگردآوریراجامعآماریمشتریان،ازمناسبهایسوالارائهبابتواندبایدمشتریانباشگاه.کند

.نماینداخذخودخدماتومحصولاتباارتباطدرراجدیدیهایسیاست



قیف فروش چیست؟

قیف یا (Marketing Funnel)قیف بازاریابیکه گاهی به آنقیف فروش

درآمد

(Revenue Funnel) مشتری راغبهم گفته می شود، مسیری است که یک

.شما تبدیل شودمشتری واقعیطی می کند تا بهLeadیاسرنخیا
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:می شوندتشکیلمشتریگروهدوازمشتریان،باشگاههایتمامتقریباً
س های شما را مشتریانی که به طور مکرر برای خرید از برند برمی گردند و از بین رقبا، محصولات و سروی: مشتریان دائمی

.انتخاب و استفاده می کنند
بهرند شما را این مشتریان نه تنها محصولات شما را به بقیه ترجیح می دهند، بلکه ب. سفیران برند شما: مشتریان وفادار

.دوستان و اطرافیان خود نیز پیشنهاد می کنند
این دو گروه، در قلب رشد و پیشرفت کسب و کار شما قرار دارند؛ پس این دو گروه هستند که هسته ی باشگاه 

مشتریان شما را تشکیل می دهند
٪20-٪5است در حالی که احتمال فروش به یک مشتری جدید تنها ٪70-٪60احتمال فروش به مشتری فعلی حدود 

(Marketing Metrics: منبع)است 

(Customer Thermometer: منبع. )مشتریان کنونی شما می آید٪20از سود آینده شما به احتمال زیاد از 80٪



.بیشتر از مشتریان جدید خرج می کنند٪33مشتریان مجدد حدود 
ار شما اگر داده های شما نشان می دهد که هم مشتریان دائمی و هم مشتریان وفادار به طور مکرر به فروشگاه یا کسب و ک

تریان راه اگر این طور نیست، پس باشگاه مش. بازمی گردند، یعنی دارید کارهای درستی برای ایجاد وفاداری انجام می دهید
اولند پس باشگاه مشتریان به تنهایی نمی تواند مشکلی که با آن رو در رو هستید را برطرف ک. حل مناسبی نخواهد بود

.باید بفهمید که چه کاری دیگری می توانید انجام دهید تا کسب و کار شما بهتر شود
مککباشگاه مشتریان روش فوق العاده ای است و اگر به شکل درست اجرا شود، به میزان درآمد و محبوبیت برند شما 

بی کیفیتبی اما باشگاه مشتریان راه حلی برای محصولات بی کیفیت، خدمات بی کیفیت، یا بازاریا. چشم گیری می کند
.نیست و نخواهد بود



مشتریان؟باشگاهدرحرکتمسیر



مشتریان؟باشگاهمزایای



:فروشافزایش
خریدافزایشآنعلتافتد،میاتفاقجدیدمشتریجذببدونفروشافزایشاینکهبدانیداستجالب

.استکاروکسبمدیریتدرزیرشدهاثباتاصلوشماوفادارمشتریان
خرجپولشماکاروکسبدرجدیدمشتریانازبیشتردرصد67میانگینبطورشما(قدیمی)ثابتمشتریان"

"میکنند
تاکنیدوفادارخودبهرااندکردهخریدشماازیکبارحداقلکهمشتری100بتوانیداگربنابراین
.بودخواهدجدیدمشتری167بهشمافروشمیزانماننددقیقاآنهابهشمافروشمیزانکنند،خریدشماازدوباره

استیلدلبهتریناینویافتخواهدافزایشنیزاوخریدمیزانشودبیشترشمابهمشترییکوفاداریمقدارهر
.کنیدتلاشخودمشتریانکردنوفاداربرایتا



:کاهش هزینه های نیروی انسانی و صرفه جویی در زمان
وفادار سازی مشتریانتانبه عنوان مثال فرض کنید تصمیم میگیرید سه مورد زیر را در جهت

:انجام دهید
ثبت کردن نام، نام خانوادگی و تاریخ تولد مشتری در زمان مراجعه

ارسال پیام تبریک تولد و ارسال پیام در مناسبت های خاص
تماس با مشتریان و ثبت پیشنهادات و انتقادات آنها

ابصورت اتوماتیک برای شمنرم افزار باشگاه مشتریاناین فقط گوشه ای از خدماتی است که یک
اما باید قبول کنید که برای انجام منظم و دقیق همین موارد ساده نیز نیاز به نیروی. انجام می دهد

.متخصص خواهید داشت که برای شما در بر گیرنده هزینه خواهد بود
ما قرار به راحتی و بصورت اتوماتیک این امکانات را در اختیار شباشگاه مشتریان هوشمندیک سیستم

.می دهد



یادگیری عادت های خرید و بهبود مستمر آن ها در باشگاه مشتریان
یکی از مزایای واضح باشگاه های مشتریان، علاوه بر افزایش سودآوری، جمع آوری حجم زیادی از

.داده های مرتبط با رفتارها و عادات خرید بهترین مشتریان شما است
در واقع باشگاه مشتریان همچون معدنی از اطلاعات است که به شما اجازه می دهد تصمیماتی را 

به عنوان مثال می توانید ببینید . اتخاذ کنید که در کوتاه مدت برای شما منجر به نتیجه می شود
شتریان چگونه شعبه های یک سوپرمارکت زنجیره ای با ارسال کوپن های سفارشی به با ارزش ترین گروه های م

.خود، از اطلاعات جمع آوری شده درباره مشتریان خود استفاده می کنند
پس از ایجاد یک باشگاه مشتری در شرکت خود، باید به طور مداوم به یادگیری عادت های خرید

با استفاده از این اطلاعات . مشتریان خود بپردازید و زمانی را برای بهینه سازی آنها اختصاص دهید
.راحت تر میتوانید کمپین های بازاریابی خود را مدیریت کنید



:کاهش هزینه های تبلیغات
برابر از هزینه نگهداری یک مشتری قدیمی بیشتر11تا 5هزینه جذب یک مشتری جدید "حتما می دانید که 

ین مشتری جدید نیاز به یک میلیون تومان پول دارید، دقیقا با هم10پس اگر فرض کنید که برای جذب .است 
مشتری قدیمی را تشویق به مراجعه و خرید 50میزان پول می توانید حداقل 

مجدد نمائید،
و خرید دوباره او، می توانید امیدوار باشید که این مشتری بارها و بارها از شماوفاداری مشتریبا

خرید خواهد کرد 



:برنامه های وفادارسازی مشتریان شما را سوپرایز میکند
از آن استفاده طراحی باشگاه مشتریانکه در(Gamification)تکنیک های بازی با مشتریبا استفاده از

شده، به راحتی می توانید بصورت هوشمند و اتوماتیک برای مشتریان خود پیشنهادات جذاب
در ازای دفعات مراجعه بیشتر، یا خرید بیشتر، به مشتریان خود.ارسال کنید و آنها را شگفت زده کنید

مختلفامتیاز و اعتبار بیشتر می دهید و به مرور با استفاده از سیاست های تشویقی مثل کارت هدیه و جایزه های
Rewards  را به کسب و کار خود وفادار می کنید، استفاده از این تکنیک هایآنها

.هوشمند و هدفمند شما را بارها و بارها در ذهن مشتری یاداوری می کند



:متنوعفروشهایسیاستایجاد
حصولیمشماکنیدفرضاست،مشتریانباشگاهایحرفههایابزارترینکارآمدازیکیفروش،هایسیاستطراحی

توانیدمیوداردهمراهبهسودتومانهزار100شمابرایمحصولاینفروشوفروشیدمیتومانهزار300قیمتبهرا
اعتبارتومانهزار30مشتریحالتایندرکنید،شارژاعتبارعنوانبهمشتریوفاداریکارتدرراکالاقیمت10%

تخفیف%17بتواندمشتریمحصولاینازعدددوخریدازایبهاگرحالا.کنیدمیسودتومانهزار70شماومیگیرد
گرفتهاعتبارتومانهزار102تومان،هزار30بجایمشتریدومحالتدر.مشتریهموهستیدترراضیشماهمبگیرد

انگیزهتومانی،هزار102اعتبارباکهباشیدداشتهتوجه.ایدکردهسودتومانهزار98تومان،هزار70بجایشماو
.شدخواهدبیشترمراتببهنیزمجددمراجعهبرایمشتری



:بازاریابی مستقیم و غیر مستقیم مشتری برای کسب و کار شما
.برد برای شما و مشتریانتان طراحی شده است-بر اساس یک تفکر بردباشگاه مشتریان حرفه اییک

مشتری، به خودی خود یک به (LOYALTY CARD)کارت وفاداریکارت عضویتو دادنراه اندازی باشگاه مشتریان
.مزیت رقابتی برای شما در مقابل رقبایتان است

کارت اعتباری شما در کیف پول مشتری در درجه اول باعث می شود تا مشتری بصورت ناخودآگاه به بازاریاب
اری از مشتریان ضمن اینکه بسی. کسب و کار شما تبدیل شود و تجربه لذت بخش خرید از شما را با دیگران به اشتراک بگذارد

.حاضرند در ازای دریافت منافع بیشتر از شما، بصورت آگاهانه اقدام به بازاریابی و معرفی مشتری جدید کنند
ریانوفادار کردن مشتو دادن پاداش های جذاب، علاوه برباشگاه مشتریاناستفاده از تکنیک های متنوع بازاریابی در

ری بتواند با می توانید شرایطی را فراهم کنید که مشت. فعلی، به راحتی می تواند مشتریان جدید زیادی را برای شما جذب کند
!!!پورسانت هیجان انگیز شما، از خدمات خودتان استفاده کند 

.



:ایجاد تفاوت بین مشتریان بر اساس وفاداری و سوددهی آنها
...حات و نوع برخورد و استقبال از مشتری، نوع ارائه توضی: درست است که بر اساس اصول کسب و کار، در موارد مختلف مثل

تفاوت قائل شوید، اما در عین حال در یک( مشتریان پولدار و کم پول)نباید بین مشتریان مختلف .
شویدبین آنها تفاوت های اصولی و معنا داری قائلوفاداری مشتریانباید بر اساس میزانباشگاه مشتریان حرفه ای

ریحس کند که قدردان وفاداری او هستید و هر اندازه وفاداری او بیشتر شود، از منافع و مزایای بیشتمشتری وفادارتا
برخوردار خواهد شد، 

تی مشتریباید توجه داشته باشید که تنها مبلغ پرداخ. در این صورت مشتریان جدید نیز تشویق به این وفاداری می شوند
رینباید ملاک وفاداری او محسوب شود، بلکه تعداد دفعات مراجعه مشتری، فاصله بین مراجعات و مدت زمانی که او مشت

ر نوع و و این مزایا و منافع نه تنها بصورت مالی بلکه د. محسوب می شودملاک های وفاداری مشتریشماست نیز از جمله
..کیفیت ارائه خدمات شما به مشتری نیز باید نمود داشته باشد



:کاهش هزینه های نیروی انسانی و صرفه جویی در زمان
:انجام دهیدوفادار سازی مشتریانتانبه عنوان مثال فرض کنید تصمیم میگیرید سه مورد زیر را در جهت
ثبت کردن نام، نام خانوادگی و تاریخ تولد مشتری در زمان مراجعه

ارسال پیام تبریک تولد و ارسال پیام در مناسبت های خاص
تماس با مشتریان و ثبت پیشنهادات و انتقادات آنها

بصورت اتوماتیک برای شما انجامنرم افزار باشگاه مشتریاناین فقط گوشه ای از خدماتی است که یک
داشت اما باید قبول کنید که برای انجام منظم و دقیق همین موارد ساده نیز نیاز به نیروی متخصص خواهید. می دهد

.که برای شما در بر گیرنده هزینه خواهد بود
.دهدبه راحتی و بصورت اتوماتیک این امکانات را در اختیار شما قرار میباشگاه مشتریان هوشمندیک سیستم



است؟مناسبمشتریانباشگاهیکایجادبرایشماکاروکسبآیا
است،ودآورسومثبتتلاشیمشتریانباشگاهایجادکهاستواضحکاملاکنیم،میبررسیراارقامواعدادوقتی

است؟مناسبمشتریباشگاهایجادبرایکاریوکسبهرآیااما
نبودهموثرآنهابرایمشتریانباشگاهایجادایدهکهداردوجودگوناگونهایشرکتازهایینمونه
.کنندمیخریدنامتناوبونامنظمصورتبهآنهامشتریانکههستندهاییشرکتموارداین.است
فعالهایشرکتنیستند،مناسبمشتریانباشگاهاندازیراهبرایکهوکارهاییکسبازهایینمونه

باشندمیدادگستریوکلایومسکنبازسازیزمینهدر



مشتری باید در مورد باشگاه مشتریان و مزایای آن آگاهی داشته باشد
آگاهی مشتریان از وجود باشگاه مشتریان و شناخت آنها از ارزشهایی که باشگاه برایشان فراهم

.می کند، مبنایی برای موفقیت باشگاه مشتریان است
برای مثال، سوپرمارکت ها و فروشگاه های مد و فشن، از صندوق داران خود می خواهند که از 

خریداران بپرسند آیا آنها عضو باشگاه هستند یا نه؟
اه مشتریاز تمام ابزارهایی که در کسب و کار دارید استفاده کنید تا به مشتریان خود یادآوری کنید که باشگ

.  وجود دارد و برای آنها مناسب است
ام های صوتی وب سایت شرکت، لیست های توزیع، پی: برخی از ابزارهایی که می توانید استفاده کنید عبارتند از 

.  و موارد دیگر

خروجی فروشگاه شهروند، شهر فرش: نمونه



مشتریانباشگاهتشکیلواولیهاطلاعاتآوریجمع
دهید،جامانبایدکهکاریاولین.استاولیهریزیبرنامهمرحلهموفق،مشتریانباشگاهمدیریتدرمهممرحلهیک

سودآوراز٪20–٪10کردنپیداگاماولین.استخودفعلیمشتریانخریدهایعادتدربارههادادهآوریجمع
.دهندمیتشکیلراشماسوداز٪80آمار،طبقکهاستمشتریانتانترین

.شدخواهدتسهیلسودآورمشتریانیافتنبرایتلاشباشد،کردهاجراراCRMسیستمشماکاروکسباگر
آنهانیازهایبرایمناسببرنامهیکبایدکردید،ایجادراخودعلاقهموردمشتریانازپروفایلیاینکهازپس

.کنیدایجاد
یداریخرراخاصالماسقطعهیکمشتریانش،بهترینکهشودمتوجهجواهراتفروشگاهیکاگرمثال،عنوانبه
.دهدقرارمحصولآنباارتباطدرراخودتشویقیمواردومشتریانباشگاهمزیتبایدکنند،می



:هاباشگاهبقیهبااتصال
راکمشترباشگاهیکخودمشتریانبه.کنیدهمکاریهاشرکتدیگرباکهشودمیتوصیه

.شوندمندبهرهنیزکارهاوکسبدیگرمزایایازدهدمیاجازهآنهابهکهدهیدپیشنهاد
است،اولیهتجهیزاتوتدارکاتنیازمندکاراینالبته

.بودخواهدعالیشمامشتریانبراینهاییارزشاما
مزایایکنند،میتکمیلراشمامحصولکههاییشرکتبامشارکتدرطبیعی،طوربه

.بنزینپمپباخودرونمایندگیادغامدرمثلادارد،وجودمشخصی



باشگاه مشتریان شرکت های بزرگ
ناخته نمونه باشگاه مشتریان زیادی در دنیا وجود دارد که می توان از آن ها الهام گرفت، از بیزینس های بزرگ و ش

. شده گرفته تا بیزینس های نوپا و کوچک
د به در این قسمت می خواهیم نگاهی به چند باشگاه مشتریان شرکت های بزرگ که همان طور که قبلاً اشاره ش

.آن ها برنامه های وفاداری نیز گفته می شود، بیاندازیم



باشگاه مشتریان ملت
.یکی از قویترین باشگاه های مشتریان، باشگاه مشتریان بانک ملت است

اشگاهمشارکت با بقیه باشگاه ها، ارایه خدمات مداوم و تمرکز بر مشتریان ارزشمند، از ویژگی های ب
.است



دیجی کالا
در برنامه دیجی کالا، براحتی می تواندی به ازای فعالیت خود امتیاز بگیرید



.کردازآغراخودفعالیتوفادارکاربرانبهویژهامکاناتارائهبا«اسنپ کلاب»نامبهاسنپمشتریانباشگاه
.کندقدردانیعزیزکاربرانشماهمراهیازهیجان انگیزومختلفجوایزباداردقصداسنپ کلابحقیقتدر
امتیازپروازواینترنتبستهشارژ،خریدموتور،وانت،خودرو،درخواستسرویس هایازاستفادهبارهربا

.داردهمراهبهویژه ایتخفیف هایشمابرایامتیازهااینومی کنیدکسب
.می یابدافزایشهمشماامتیازبیشتر،سفارش هایثبتباکهباشیدداشتهدقت



اولهمراه
هایباشگاهازیکیاولهمراهایفیروزهباشگاه

انواعبرزتمرکامتیاز،برتمرکز.بالاستگیمیفیکیشنبا
ازمداومرسانیاطلعوامتیازتبدیلامکانها،سرویس
.هاستویژگی



:تپسی
اگر . ی شودهر چه جایگاه شما در باشگاه مشتریان بالاتر باشد، میزان ستاره ای که از هر هزار تومان به شما می رسد هم بیشتر م

ستاره دریافت 16به ازای هر هزار تومان « کهکشان»ستاره و در 12رسیده باشید، به ازای هر هزار تومان « خورشید»به 
ی مختلف شما با مجموع ستاره هایتان می تواند از برندهایی که با تپسی در این پروژه همکاری می کنند، تخفیف ها. می کنید
.کننددریافت 

ل و کشمون،فیدیبو، کرفس، اتاقک، شنوتو، فلایتو، تخفیفان، گلیتادر باشگاه مشتریان تپسی، برندهایی چون
.خود را به اعضای این باشگاه با تخفیف ارائه می دهندمحصولات 



نالینوباشگاهدرمشتریانبهامتیازدهی

مخاطبانمراهیهواعتمادازنالینوصنعتیوتولیدیگروهقدرشناسیخطیریوظیفهبرحسبنالینومشتریانباشگاه
اعضایبهبهتروبیشترخدماتارائهتعاملی،ارتباطتقویتسویه،دوارتباطحفظهدفباهمچنینوخودمشتریانو

.استشدهاندازهراهمشتریانرضایتمندیافزایشهمچنینوبزرگخانوادهاین
نالینو؛مجموعهمشتریانومخاطبانهمراهان،تمامیبهخوشامدگوییضمن
میزان،خریدسفارش،ثبتازاعممختلفهایفعالیتانجامباباشگاهاینمحترماعضایازیکهرکهداریممیاعلام

گاهباشاینمختلفمزایایازونمودهامتیازکسبتوانندمی...ودوستانازدعوتها،سنجینظردرحضورپرداخت،
.شوندمندبهره
:باشدمیذیلشرحبههمراهانمانبیشتراطلاعجهتامتیازاخذنحوهوهافعالیتشرح

امتیاز20خریداولین.1
(بعدبهخریددومیناز)امتیاز10خریدهرازایبه.2
امتیاز5اینترنتیپرداخت.3
امتیاز5خریدتومانمیلیونیکهرازایبه.4



مشتریانبهدهیامتیازهایروشانواع
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