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 درس بیست و یکم: استراتژی افزایش ارزش درک شده توسط مشتری با هدف حفظ مشتری
 دقیقه 5زمان مطالعه: 

 
وکاری باید در آن دقت کافی به خرج دهد، انتخاب های اساسی که هر کسبگیرییکی از تصمیم
های منفی یا مثبت حفظ مشتری است. یادتان باشد که انتخاب استراتژی حفظ میان تاکتیک

وکارتان یا رشد و پیشرفت روزافزون آن باشد. در درس است به قیمت نابودی کسبمشتری ممکن 
های مثبت حفظ مشتری شامل مشتری خرسند، افزایش ارزش درک شده قبل گفته شد که استراتژی

توسط مشتری، ایجاد پیوندهای ساختاری و اجتماعی و عاشق کردن مشتری است. اگر درباره 
پای ما دانید، سری به درس قبلی بزنید؛ اما اگر تا اینجای مسیر پابهاستراتژی مشتری خرسند نمی

استراتژی افزایش ارزش درک شده توسط مشتری با هدف حفظ  اید، حالا وقت آن رسیده کهآمده
 .را برایتان موشکافی کنیم مشتری
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 منظور از افزایش ارزش درک شده توسط مشتری چیست؟
هایی را بررسی و اجرا کنند تا مشتریان ارزش توانند روشها میدانید، شرکتطور که میهمان

ترین حالتی که آلایده ها تجربه کنند. بیشتری را هنگام خرید و استفاده از محصولات و خدمات آن
د، هایتان ارزش ایجاد کنیتوانید از طریق آن برای مشتریوکار میعنوان صاحب یک کسببه

کننده، عنوان تأمینهای بیشتر برای خودتان بهگوییم! اینکه بدون ایجاد هزینهچیست؟ ما به شما می
 .امکان تجربه ارزش بیشتر را به مشتریانتان بدهید

طور که باید کنترل نشود، ممکن است از مشتری خود انتظار داشته ها آنیادتان باشد که اگر هزینه
مثال ممکن است از مشتریان آنلاین عنوانبه ها با شما مشارکت کند. باشید که در جبران هزینه

خودتان بخواهید با پرداخت حق اشتراک و عضویت در وبلاگتان خدمات یا اطلاعات دریافت کند. 
دادن برخی مشتریان ها هرچند راهگشاست اما ممکن است منجر به ازدستحال، این روشبااین

فظ مشتری این است که او را خوشحال و راضی نگه دارید و ارزش شود. پس بهترین روش برای ح
بیشتری به او بدهید، بدون آن که توقع داشته باشید پول زیادی خرج کند، اما چطور؟ پاسخ شما 

 !شودهای خرسند کردن مشتری، پیدا میدر صندوق روش
 های خرسند کردن مشتریروش
 :به موارد زیر اشاره نمود توانهای ساده خرسند کردن مشتری میاز راه

 آوری اطلاعات موردنیاز از بازار مرتبط با مشتریجمع -1
های لازم بازار را به تولیدکننده محصولات تواند توصیهبندی میمثال یک شرکت بستهعنوانبه

 .مصرفی ارائه کند
 جای انتظار معمولی برای تعمیرکردن محصولات معیوب بهگرفتن و جایگزینپس -2
 تر به مشتری حتی به قیمت کاهش سودهزینهارائه پیشنهاد کم -3

های ارزش افزا برای حفظ برنامه توانید ازشود. شما میها به اینجا ختم نمیحال، این روشبااین
 .خود استفاده کنید مشتریان

 :شودها میروش ارزش افزایی برای مشتریان که منجر به حفظ آن 3
هستید،  ستراتژی افزایش ارزش درک شده توسط مشتری با هدف حفظ مشتریا اگر به دنبال اجرای

های وفاداری های ارزش افزا وجود دارد که شامل برنامهباید بدانید که سه شکل رایج برای برنامه
ها استفاده ممکن است تاکنون از برخی از این روش شود. های فروش میباشگاه مشتریان و مشوق
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ت. به همین ازلطف نیسکرده باشید؛ اما کسب اطلاعات درباره آنها یا یادآوری مجددشان خالی
 :پردازیمروش می 3جهت به توضیح بیشتر درباره هر یک از این 

 های وفاداری مشتری و انواع آنآشنایی با برنامه .1

دهند. یک طرح یا برنامه های وفاداری به دلیل وفاداری و پشتیبانی به مشتریان پاداش میبرنامه
 :توان به این صورت تعریف کردوفاداری را می

داری، یک برنامه مدیریت مشتری است که به دلیل پشتیبانی تجمعی مشتریان به آنها طرح وفا»
کند. هرچه مشتری بیشتر هزینه کند پاداش دریافتی های فزاینده را فوراً یا با تأخیر اعطا میپاداش

 «.او نیز بالاتر خواهد بود

 
 های وفاداریانواع برنامه

شرکت  ۱۸۴۴وکارها دارند؛ برای مثال در سال ای طولانی در دنیای کسبهای وفاداری سابقهبرنامه
که مازادها را به فروشی مشارکتی را توسعه داد یک عملیات خرده Rochale Pioneers بریتانیایی

گرداند. مازادها متناسب با مخارج صرف شده توسط مشتری تقسیم شکل سود به اعضا بر می
آوری شده و با جمع ۱۹۶۰و  ۱۹۵۰های در دهه Green Sield و S&H Pink تمبرهای  شدند.می

 .شدندها جبران میهدایایی منتخب از کاتالوگ
های وفاداری بر اساس دو معیار نوع پاداش کنید، برنامهطور که در ماتریس زیر مشاهده میهمان

 :شوندو زمان اعطای پاداش به مشتری به چهار دسته زیر تقسیم می
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ها/ تبلیغات سازنده برند )تبلیغات قیمت( فروشیتوان به خردهبرای این نوع برنامه وفاداری می (1)

درصد تخفیف برای مشتریان خود در نظر بگیرید.  20در فروش ویژه نوروزی  اشاره کرد. فرض کنید
صورت فوری تخفیف را به مشتری خود اعطا کرده اید و تخفیف شما نیز از جنس در این صورت به

 .محصول است
های مشتریان مکرر خطوط هوایی را مثال زد. فرض کنید توان باشگاهها میبرای این نوع برنامه (2)

صورت مجانی در نظر گرفته شود؛ بنابراین این پاداش ام به 51بلیط خریده، بلیط  50برای مشتری که 
 .شوداز جنس محصول است؛ ولی با تأخیر به مشتری داده می

ها را مثال زد. برای اجرای کشیتوان مسابقات و قرعههای وفاداری میرنامهبرای این نوع از ب (3)
کشی روز بعد اند را در قرعهتوانید مشتریانی که در یک روز خاص از شما خرید کردهاین روش می

دهید؛ بلکه یک هدیه بهتر و از خود، شرکت دهید. در این جا محصول خودتان را به او هدیه نمی
 .کنیدشی به مشتری اعطا میکطریق قرعه

های مشتریان چند بار خرید و توان به باشگاههای وفاداری میبرای این نوع از برنامه (4)
چندمحصولی یا مشتریان یک بانک اشاره نمود. فرض کنید یک بانک به مشتریانی که دارای حساب 

اند، یک طی کردهخاص هستند و این حساب را برای مدت مشخصی دارند و مراحل مشخصی را 
کند. در این روش پاداش ارائه شده با تأخیر ارائه شد و از جنس محصول تور کامل مسافرتی اعطا می

 .نبود
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وکار خود، یک ماتریس تهیه کنید و در آن از برای درک عمیق موضوع، متناسب با شرایط کسب
هدف حفظ مشتری و از طریق های بالا ایده بگیرید. یادتان باشد که همه این کارها را با مثال

 .دهیداستراتژی افزایش ارزش درک شده توسط مشتری، انجام می
 تأسیس باشگاه مشتریان .2

ای از مزایای ارزش یک باشگاه مشتریان یک سازمان عضوپذیر تحت اداره شرکت است که گستره
ابتدایی تأسیس یک باشگاه،  هایرود که بیشتر هزینهکند. انتظار میافزا را منحصراً به اعضا ارائه می

گردانند. شان را پوشش داده و ترجیحاً سود برمیها مخارج عملیاتیبسیار بالا باشد؛ اما سپس باشگاه
های مشتریان در ارتقا و افزایش ارزش درک شده دهند که باشگاهوضوح نشان میتحقیقات به

 .کنندتوسط مشتری و در نهایت حفظ مشتری موفق عمل می
نام کنید. یادتان باشد که شرکت عضویت و کسب مزایا شما باید مشتریانتان را ملزم به ثبت برای

تواند با داشتن این جزئیات شخصی تعامل با مشتریان را پرقدرت آغاز کرده، اطلاعات شما می
 .بیشتری درباره آنها به دست آورد و پیشنهادها و خدمات سفارشی را برای آنها توسعه دهد

 اندازی کنید؟اشگاه مشتریان راهچطور ب

اگر قصد دارید از این روش برای حفظ مشتری استفاده کنید، این نکته را سرلوحه کارتان قرار دهید 
شوند که اعضای آن مزایایی را تجربه کنند که های مشتریان تنها در صورتی موفق میکه باشگاه

محصولات ای از خدمات و توانید گسترهعنوان مدیران باشگاه میاند. شما بهبرایشان ارزش قایل
ها را های مشتریان، آنپذیری دادهبه دسترسارزش افزا را تدوین و عرضه کنید که باتوجه

 .سازی کرده باشیدسفارشی
توان به دسترسی به محصولات و خدمات ویژه اعضاء تر عضویت باشگاهی میاز جمله مزایای رایج

مجلات و پیشنهادهای ویژه اشاره ها هشدارهایی درباره محصولات جدید و بهبودیافته آتی تخفیف
هایی برای تخفیف –فروشان مبلمان منزل باشگاه خرده – IKEA FAMILYکرد. برای مثال، 
ها و پیشنهادهای، خدمات اشتراک رایگان یک فصلنامه مبلمان رستوران IKEA محصولات منتخب

 .کندهای ایمیلی عرضه میمنزل، بیمه رایگان محصول و خبرنامه
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 فزایش فروش از طریق تبلیغاتا .3

روش قبلی یعنی طرح های وفاداری و باشگاه مشتریان نسبتاً بادوام هستند، تبلیغات  2که درحالی
کنند. همان طور که در فروش تنها ارتقاهای موقتی برای ارزش تجربه شده توسط مشتری ارائه می

 توان از تبلیغات فروش برای جذب مشتری نیز استفاده کرد. تبلیغات فروشفصل قبل دیدیم می
کنند بنابراین کاملا متفاوت هستند. برای درک بیشتر حفظ گرا مشتری را به تکرار خرید تشویق می

 :این روش حفظ مشتری به چند مثال اشاره می کنیم
 خرند و یک کارت هدیه دریافت مشتریان محصول را می :های هدیه درون یا روی بستهکارت

 .دهدبه آنها میکنند که تخفیفی روی یک یا چند خرید بعدی می
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 هایی هستند که مشتری پس از خرید دریافت ها عودت وجهتخفیف :تخفیف یا بازپرداخت نقدی
توان هم راستا با تعداد خریداری شده تنظیم کرد تا به مشتریانی کند ارزش تخفیف را میمی

 .اندپاداش داده شود که اهداف حجم خرید بالا را برآورده کرده
 مشتریان مدارک خرید؛ مانند رسیدهای فروشگاهی یا بارکدهای روی  :های حمایتپاداش

شوند. هر چه کنند که برای دریافت وجه نقد یا هدایا تحویل داده میآوری میبندی را جمعبسته
 تر خواهد بودحجم خرید بیشتر باشد پاداش بزرگ

 آوری کرده و آنها را پست برای خریدهای مستمر مشتری چندین مدرک خرید را جمع :جایزه رایگان
دهد تا یک جایزه رایگان به دست آورد. حتی گاهی ممکن است کرده یا در نقاط فروش تحویل می

آوری باشد؛ برای مثال یک تولیدکننده کنسرو و مربا، هدیه بخشی از یک مجموعه قابل جمع
آوری آوری را ایجاد کرد. مشتریان مدارک خرید را جمعای تزیینی قابل جمعهای از نشانمجموعه

نشان متفاوت در این مجموعه وجود  ۲۰کردند. کرده و آنها را برای دریافت یک نشان پست می
آورندگان بتوانند دار شد که یک بازار ثانویه ایجاد شد تا جمعداشت. این تبلیغات چنان پرطرف

 .هایشان را مبادله کنندکامل، نشانبرای کسب مجموعه 
گیرتان کنند. توانند مشتری شما را نمکهای بالا اگر با کمی چاشنی خلاقیت ترکیب شوند، میمثال

اید، های افزایش ارزش درک شده توسط مشتری با هدف حفظ مشتری آشنا شدهحال که با روش
توانید اجرا کنید که منجر به ایجاد بالا میهایی را مشابه موارد کمی فکر کنید، به نظرتان چه ایده

دهید تان شود؟ آیا اساساً انتخاب شما روش افزایش تبلیغات است یا ترجیح میارزش برای مشتری
 های وفاداری مشتری را پیش بگیرید؟باشگاه مشتریان و طرح

 وکار شما برای افزایش ارزش درک شده توسط مشتری چیست؟انتخاب کسب
شود. وکارتان به اینجا ختم نمیهر چه که باشد، مسیر شما برای پیش برد اهداف کسبانتخاب شما 

ها را بررسی و نقاط ضعف و قوت خودتان صورت مداوم نتایج آنها باید بهپس از اجرای این روش
پردازیم. یادتان باشد که شما همواره باید تلاش کنید، را بررسی کنید که در درس بعدی به آن می

های این درس را پرسید چطور؟ عجله نکنید. ابتدا تمرینبطتان را با مشتری بهبود ببخشید. میروا
 .انجام داده و پاسخ سؤالات مطرح شده در این درس را بدهید، سپس دروس بعدی را مطالعه کنید

 


