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 (Loyalty Canvas) بوم طراحی برنامه وفاداری مشتری

 
 چگونه می توان برنامه وفاداری مشتری موثری طراحی کرد؟

اشاره به برنامه های قدیمی  هنگامی که صحبت از راهکار وفاداری می شود، منظور ما
ست شی نی شویقی و انگیز ستیکی و عوامل ت در واقع، راهکار های  .با کارت های پلا

سیار رایج هستند. هزاران نوع منحصر به فرد از راهکارهای وفاداری وجود  وفاداری ب
دارد که می توانید از آنها استتتتهاده کنید. مع مدت ده که هر زمان تدامبی بیع ی  
ست ی  راهکار وفاداری اعمال  شد، ممکع ا شته با شتریان آنها وجود دا شرکت و م

ی که در پس رمینه اجرا می در برخی موارد، مشتتتتریان ار برنامه های وفادار  .شتتتود
 .شوند، کاملا بی اطلاع هستند

شتری و  شتری را پیگیری کرده، چرخه حیات م در همیع حال، مدیر وفاداری، رفتار م
احتمال خرید آینده را محاستتبه می کند و به روه های ملتبهی پاداه ها، مشتتو  

 .ها یا تداملات را بیع مشتری ها توزیع می کند

https://modamcrm.com/loyalty-canvas/
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و دشتتتواری در حراحی راهکار ها، از جمبه دییبی « مه کانالهشتتتکا  ه»استتتترات ی 
محستتوم می شتتوند که ما تصتتمیه ارفته ایه، ابزاری را برای حراحی راهکار وفاداری 
ایجاد کنیه. به نظر واضتتتی می رستتتد، اما راهکار های وفاداری می توانند آن ق ده 

اذشتتته، در ی  برنامه  امشتتده در ن اا ارتباحی آفلایع و تبهع همراه باشتتند. از ایع
وفاداری مدمول، ما می توانیه کارهایی مانند ثبت ناه مشتری به صورت آفلایع را در 
شتری را با ی  مدامبه م اب ت دهیه یا اینکه حتی  حی فرآیند خرید انجاه دهیه، م
ضی از موارد، ما حتی  شتری ارتباا برقرار کنیه. در بد شنهاد محصول با م از حریق پی

ه از آَپ های تبهع همراه به شتتکم موثرتری استتتهاده کنیه تا به مشتتتریان می توانی
 .بلاحر بررسی مکان های خاص در حالت آفلایع، امتیازات وفاداری را ارائه بدهیه

اینجاستتت که می توانید ار بوم وفاداری ما برای یافتر راهکار وفاداری متناستت  با  
 .نیارهایتان استفاده کنید

 اداریمرور کلی بوم وف

 
 ۲۰۱۷بررسی اجمالی بوه وفاداری در سال 
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بوه وفاداری بر استتاس کارااه های آموزشتتی و تح ی ات در بلر تجربه مشتتتری، 
ایجاد شده،   Strategizer ساخته شده و از بوه مدل کسب و کاری که توسط شرکت
وه یدنی اهدا ، شتترایط الهاه ارفته شتتده استتت. ایده ایجاد مولهه های اصتتبی ب

)ستتناریوهاو و پاداه ها به شتتدت به چرخه ی عادت مرتبط استتت. برای کستتب 
شتر در ایع مورد، کتام سط  «قدرت عادت» احلاعات بی را م الده « چارلز دهیگ»تو

 .کنید
از بوه وفاداری می توان برای حراحی راهکار های همه کاناله نیز استتتتهاده کرد. برای 

 .بهبود وفاداری مشتریان خود، می توانید ن اا ارتباحی آفلایع را هه اضافه کنید

 
 :بخش ریر است ۸بوم وفاداری دارای 

 اهدا  .1
 بلر ها .2
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 داده ها .3
 شرایط )سناریوهاو .4
 پاداه ها .5
 کانال ها .6
 یکپارچه سازی ها .7
 فرآیندها .8

صی از راهکار های وفاداری تأثیر می  هر بلر از بوه وفاداری، بر روی حوزه های خا
سیری برای راهکار وفاداری و  سیه م صبی هر زمان در بوه وفاداری، تر اذارد. هد  ا
نشتتان دادن محدودیت ها و چالر هایی استتت که باید بر آنها  ببه کنیه  از جمبه 

 .مشکلات فناوری

 اهداف
سمت اهدا ، سوال  در ق سخ دادن به  سب و کار خود را با پا ما باید چالر های ک

 :زیر تأیید کنیه
 بعد ار معرفی یک برنامه وفاداری، نتیجه مورد نظر ما چه چیزی را در بر می گیرد؟ 

 بخش ها
ستند و اینکه چگونه می توانیه  بلر ها، بیانگر انواع ملتبهی از اروه های ذینهع ه

 :نیه. در ایع قسمت، سوایت را زیر می پرسیهمشتریان خود را بلر بندی ک
 در حال حاضر، مشتریان چگونه بخش بندی شده اند؟ 
 سه تا ار مهم تریر بخش ها کدام هستند؟ 
 عادت های خرید بخش های خاص شامل چه مواردی می شود؟ 

 

 داده ها
در بلر داده، ما می خواهیه تدریف کنیه که اار بلواهیه برنامه وفاداری ایده آل 
خود را اجرا کنیه، چه نوع از منابع داده را در حال حاضر در اختیار داریه و برای شروع 
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جمع آوری به چه نوع داده ای نیاز داریه. ایع موارد برای برنامه هایی که راهکار های 
سیار باییی  شان دهند، از اهمیت ب شتریان واکنر ن وفاداری در آنها باید به رفتار م

 :ایع بلر، سوایت زیر را می پرسیهبرخوردار است. در 
 چه نوع ار داده های مشتری را در اختیار داریم؟ 
 داده ها ار چه جایی جمع آوری می شوند؟ 
 چه داده هایی را باید جمع آوری کنیم؟ 
  

 شرایط )سناریوها(
 :برای تدریف سناریوها، سوایتی مانند نمونه های زیر را می پرسیه

 کدام یک ار رفتارهای خرید را ار طریق برنامه وفاداری مشتری بهبود می بخشیم؟ 
 چه نوع شرایطی باید در برنامه وفاداری ایجاد شود؟ 

شتترایط کاملا مشتتلو و واضتتی به رفتار مشتتتریان مربوا می شتتود. ایع رفتارها، 
   .سودمند هستند و ما می خواهیه ایع رفتارها بیشتر تکرار شوند
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 پاداش ها

بلر های ملتبف می توانند با انواع ملتبهی از پاداه برانگیلته می شتتتوند. در 
 :ایع قسمت، سوایت زیر را می پرسیه

 ،چگونه مشتریان را برای خرید ترغی  کنیم؟ در حال حاضر 
 اکنون چگونه به مشتریان وفادار پاداش دهیم؟ 
 چگونه می خواهیم در برنامه وفاداری به مشتریان پاداش دهیم؟ 

ما سدی می کنیه تا بلر ها، شرایط و پاداه ها را به هه مرتبط سازیه که در واقع 
در بوه وفاداری در کنار یکدیگر قرار ارفته  به همیع دلیم استتتت که ایع بلر ها

    .اند
 
 

 کانال ها
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در قستتتمت کانال ها، ما نشتتتان می دهیه که چگونه راهکار وفاداری نمایر داده 
خواهد شد و به کاربران بال وه هه ارائه می شود. ما تلاه می کنیه تا نحوه استهاده 

شی راهکار وفاداری را هه سمت،  از بازاریابی در بهبود اثربل شان بدهیه. در ایع ق ن
 :می پرسیه

 چگونه مشتریان برای پیوستر به برنامه وفاداری تشویق می شوند؟ 
 چگونه یک برنامه وفاداری به صورت آنلایر تبلیغ می شود؟ 
 چگونه یک برنامه وفاداری به صورت آفلایر تبلیغ می شود؟ 

 یکپارچه ساری
برای پایان دادن به تدریف ماهیت راهکار های وفاداری، باید نیازهای یکپارچه سازی 
سی کنیه که کداه ابزارهای داخبی و خارجی  شلو کنیه. در واقع، باید برر خود را م
برای اجرای راهکار وفاداری که حراحی کرده ایه، ضروری هستند. در ایع قسمت، می 

 :پرسیه
 یستم ها باید یکپارچه شود؟برنامه وفاداری با کدام س 

ستیه که اجرای برنامه به عنوان حداقم محصول با )  MVP در واقع، ما بر ایع باور ه
 .ارزهو ، بهتریع راه برای شروع است

 فرآیندها
فرآیندها، آخریع قسمت است، اما درست مانند قسمت های قببی از اهمیت زیادی 

ستهاده برخوردار است. ما تماه فرآیندهایی که برای  حهظ ی  برنامه وفاداری موفق ا
 :خواهند شد را پوشر می دهیه. در ایع بلر، می پرسیه

 اخیراً چه رمانی اطلاعات مشتری را جمع آوری کرده ایم؟ .1
 چه فرآیندهایی باید برای جمع آوری داده ها در مورد مشتریان معرفی شوند؟ .2
 رفی شود؟برای تحریک یک برنامه وفاداری، چه فرآیندهایی باید مع .3
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ضمیع می دهیه که اار به  ست. ت ساده ولی کامم ا سمت  ست  ایع ق همیع کافی ا
ستتوایت بای جوام دهید، به تدریف راهکار وفاداری خود بستتیار نزدی  تر خواهید 

   .شد

 کارگاه های آمورشی
در ادامه، به نحوه برازاری کارااه های مدمولی با استتتهاده از بوه وفاداری اشتتاره می 

 :کنیه
 اهدا  خود را در مورد راهکار وفاداری تدریف کنید .1
وضدیت فدبی وفاداری را تدریف کرده و اینکه با چه نوع سرمایه ای باید شروع  .2

 :به فدالیت کنیه را هه مشلو کنید
 بلر بندی ای که در حال حاضر استهاده می شود –
 داده هایی که در حال حاضر ذخیره می شود –
شتترایط و پاداه هایی که در حال حاضتتر استتتهاده می شتتوند: ااهی اوقات ی   –

شد   شته با شد، نوعی برنامه پاداه را دا سب و کار می تواند بدون اینکه متوجه با ک
به عنوان مثال، ممکع استتت به هر مشتتتری ای که تاکنون در خبرنامه ثبت ناه کرده 

شیه. ما می تو شی را ارائه داده با ست، پادا شتری ا شرای ی را ایجاد کنیه که م انیه 
 .بدد از تدداد مشلصی که از ما خرید کرده است، امتیازی را دریافت کند

 فرآیندهای ارتباحی آنلایع و آفلایع که باعث ایجاد وفاداری در مشتری می شوند –
شی را ارائه  – شلصی  پادا شرایط م ارتباحات فدبی  اینکه در چه جایی و چگونه در 

 .می دهیه
برنامه ها و ابزارهای یکپارچه ای که از قبم موجود هستند و باید تأثیر مثبتی را در  –

 .رفتار وفاداری داشته باشند
 تدریف بلر بندی بندی ای که برای تکمیم اهدا  یزه است .3
 لهه های اصبی راهکار های وفاداریکار بر روی مو .4
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شدید یا کمرنگ  – شتریان ت سایی نوع رفتاری که می خواهیه در بیع م شنا شرایط  
 شود و تدریف آنها به عنوان شرای ی برای ارائه پاداه

ست، آنچه که می تواند برای  – شمند ا پاداه ها  تدریف آنچه که برای مشتریان ارز
 بوم باشد. تبدیم ایع نیازها به پاداه در قالب مشتریان، مهید، رضایت بلر یا م

محصویت )از جمبه کایهای مادی یا کوپنی، دعوت به رویدادها، محصویت مجازیو، 
صورت رایگان یا  شگی و به  سی به چیزی مانند تحویم همی ستر بازپرداخت پول، د

 ناقداماتی از جمبه مشارکت مشتری ها در اروه اختصاصی مهه تریع تاثیراذارا
بر اساس اهدا ، بلر ها، شرایط و پاداه های مشلو شده، جاهای خالی  .5

 .را بررسی کرده و پر می کنیه
 هنگاه کار  در ایع مرحبه ما جبسات توفان فکری را برازار می کنیه .6
 در نهایت، محدودیت های راهکار های وفاداری را ارزیابی می کنیه .7
ههوه جدید، تأیید اینکه چگونه آخریع مرحبه در کارااه آموزشتتتی ما، ارزیابی م .8

ی  مشتری از بلر های ملتبف می تواند در راهکار وفاداری ما پردازه شود 
 .و اینکه همه چیز متناسب است. البته انجاه ایع کارها، م داری زمان بر است

کارااه آموزشی را به پایان می رسانیه و به خودمان و شریکمان زمان می دهیه  .9
وه تجدیدنظر کند و داده ها و ایده ها را هه به روز رستتتانی تا در مورد ایع مهه

کند. به منظور اتماه هد  حراحی شتتتده خود برای راهکار وفاداری و ااه های 
بددی برای اجرای آن )جبستته کبی، فناوری بال وه، اولیع ااه های ستتازمانی و 

 . یرهو، ترتیب جبسه ای صوتی یا تصویری را هه می دهیه
بوه وفاداری برای شما مهید باشد و بتوانید تدداد زیادی از راهکار های امیدواریه که 

   .منحصر به فرد وفاداری را به خوبی حراحی کنید
 


