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 وکار شما ضرورت دارد؟چرا تشکیل باشگاه مشتریان برای کسب

 
 مقدمه

صرفگاهی به شگاهکننده به این احساس میعنوان یک م سیم که با شتریان همواره وجود ر های م
 .اندوکارها عجین شدهداشته و با زندگی کسب

گردد که در آن شگگرکت هوامیمایی بازمی ۷۰ایده مربوط به ایجاد باشگگگاه مشگگتریان به اواهر دهه 
یان آن را به نا  آمریکا برای اجرای برنامه یت رتابتی و تکریم مشگگگتر های مرتبط با کسگگگب م 
سفر راه سافران کثیرال شرکت همواره درزمینهم شگاهاندازی نمودند. این  شبرد با شتری ی می های م

 .میشگا  بوده است
شأ این برنامه ست همان زمانی که دولت ایالاتبرمی ۷۰ها عمدتاً به اواهر دهه من متحده گردد در

مند کردن شگگگرکت ای هوامیمایی ین یر ت نن نر  تصگگگمیم گرفت از قریا ماند زدایی و طگگگاب ه
 .ارها برداردوکهای اجرایی را برای ب بود این کسبگا …(فروش و بلیت، نقشه راه و غیره

های هوامیمایی بود و وکار در میان شگگرکتنتیجه این ماند زدایی ها رتابتی شگگدن فیگگای کسگگب
آمد که س م هود را از دهنده هدمات هوایی به وجود میهای ارائهدرنتیجه این امکان برای شرکت

د برآمد تا با شگرکت هوامیمایی آمریکا دردگد ۱۹۸۱ونقل اف ایش دهند. در ماه می سگا  بازار حمل

https://modamcrm.com/?p=16605
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ترین شکل ممکن ایجاد تمای  در ارائه هدمات برای مسافران هود امکانی را فراهم نماید تا به ساده
ست  شرکت م ایایی را به د سند و البته در مقابل هرید این هدمات از  صد هود بر به هوامیما و مق

 .آورند
ا دارای قرفداران فراوانی شده های باشگاه مشتریان شرکت هوامیمایی آمریکدر حا  حاطر برنامه

میلیون عیگگو اسگگت. در این برنامه ها،  ۶۷تا آنجا که بر اسگگاس آهرین آمارها این باشگگگاه دارای 
مسافر هر چه بیشتر سفر کند، امتیاز می گیرد و از امتیازاتش می تواند ج ت هرید بلیت با تیمت 

 .تخفیفی و سایر امکانات باشگاه استفاده کند
 شود؟یان چیست؟ و چرا باشگاه مشتریان سبب افزایش سطح فروش میباشگاه مشتر 

ها درازای وفاداری مشتریان هود به هرید ای است که در آن شرکتباشگاه مشتریان درواتد برنامه
شود( به مشتری هود م ایایی هدمات و محصولات شرکت یکه در قو  فرایند هرید مشخص می

 .کنندرا اع اء می
تنی بر حدس و گمان و تصگگادف نیسگگت بلکه سگگاهتارمند بود و مشگگت آن تفکری این فرایند مب

های اعتباری تواند م ایا و مناف ی را در تالب کارتشگگده وجود دارد که میاسگگتراتکیک و حسگگا 
شتریان ترار  سایر جوای  دیگر در اهتیار م صولات رایگان و منافد تابل دریافت و نی   شتری، مح م

 .دهد
شگاه م شویا میشتریان، آنوجود با شرکت ترغیب و ت نماید. ها را به ادامه هرید و وفاداری به 

ها در فیگگای وات ی یا مجازی چندان تفاوتی ندارد زیرا در هردوی این حا  انجا  ف الیت شگگرکت
ستای کسب سود و منف ت متقابل را به وجود  حالات امکان لاز  برای ایجاد چنین باشگاهی در را

 .آورندمی
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 وکار مفید باشد؟تواند برای کسباندازی یک باشگاه مشتریان میچرا راه
ای ان برای هرید مجدد به ماسگگگا سگگگادهوتحلیل آمارهای مربوط به بازگشگگگت مشگگگتریبا تج یه

شتری جدید م مولًا می سیم. جذ  یک م شتری ف لی ه ینه دارد،  برابر  ۷تا  ۶ر شتر از حفظ م بی
 .کننددردد بیشتر از مشتریان جدید هرید می ۶۰علاوه بر این مشتری وفادار بیش از 

سخن میهنگامی شتریان  شگاه م یای با دل از تحلیل دادهگوییم. نتایکه ما در مورد اع ها ج حا
سیار امیدوارکننده ست. بهب سبتر و ب تر ا سط که بتواندعنوان یک مثا  در یک ک سبتاً متو  وکار ن

بیشتر  %۹۵ها را به هرید مجدد ترغیب نماید، تا بیش از از مشتریان را وفادار نماید و آن %۵۰تن ا 
 .تواند سود به دست آوردمی

 سیس باشگاه مشتریان مناسب است؟وکار شما برای تأآیا کسب
سب شتریان برای ک شگاه م ستقرار با شان از آن دارد که ا سی و م ال ه اعداد و ارتا  ن وکارها برر

سب ست. اما آیا هر ک سودمند و مثبت ا سیار  شتریان تواند برای راهوکاری میب شگاه م اندازی با
دهد مت ددی وجود دارد که نشگگان میهای هود ترار دهد. موارد مناسگگب باشگگد و آن را در برنامه

شگاه مشتریان نمیگاهی راه شرکتاندازی با شد مثلًا برای  هایی که مشتریان در تواند مثمر ثمر با
 .دهنددورت نامن م، موردی و مراکنده انجا  میآن هریدهای هود را به

های مربوقه تادر نخواهد بود مشگگتریان را به بازگرداندن تاند نمایند لذا در چنین مواردی شگگرکت
توان به مواردی ن یر مشگگاغل عنوان نمونه میباشگگگاه مشگگتریان چندان مناسگگب نخواهد بود. به
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شه سازی مناز  و یا می سب باز شاره نمود که چندان منا صادفات رانندگی ا های مرتبط با وکالت ت
 .اندازی باشگاه مشتریان نیستندبرای راه

 های اولیه برای تشکیل باشگاه مشتریانآوری دادهجمع
دردگگد از سگگودآورترین مشگگتریان هود را  ۲۰الی  ۱۰وکار بتواند عنوان یک کسگگبچنانچه شگگما به

سایی نموده و برای آن ساس تانون مارتو میها برنامهشنا سود در ۸۰تواند از ری ی نمایید، بر ا دد 
سبب ره دورت ک شوید. در این  ستقرارمند  شما از آمادگی لاز  برای ا برهوردار هواهد  CRM وکار 

وکاری سودمند هموار هواهد شد. لذا مس از ایجاد بود و درنتیجه مسیر آغازین برای تشکیل کسب
 مند به محصگگولات و هدمات شگگرکت هسگگتند بایدیک مروفایل مناسگگب از مشگگتریانی که علاته

 .دهی نمودهای هادی را برای هلا ارزش ج تها برنامهمتناسب با علایا و نیازهای آن

 
شتریان آن نوع مثالی در این زمینه می شد که گاهی ب ترین م شگاه قلا و جواهر با تواند یک فرو

هرند، در این دگگورت این دسگگته از افراد در بانک اقلاعاتی باشگگگاه هادگگی از یک الماس را می
شتریان باید به سته موردتوجه ترار گیرد. در چنین م دیهحالتقور برج ست که از هایی تو شده ا

محض آنکه یک سگگیسگگتم سگگاده و سگگاهتار مبتنی بر نقاط توت ب ره گرفته شگگود. که درنتیجه به
مند شده است، ب رهوکار مشخصمشتری حدنصا  امتیاز را کسب نمود از مناف ی که توسط کسب

 .هواهد شد
تر هواهد ند تر باشد ارتباط با آن سادهتر و کاربرمسدر اینجا از من ر ادراک، هرچقدر سیستم ساده

که  جا لاز  اسگگگت  به دسگگگت هواهد آمد. در این بود و درنتیجه هروجی و عملکردی ب تری نی  
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وکار شگگما چه وکار این نکته را مدن ر ترار دهد که مشگگتری درازای وفاداری هود به کسگگبکسگگب
 مناف ی را به دست هواهد آورد؟
تواند گونه که باید به مشتریانش ارزش ارائه ندهد، نمیبتواند آنکه یک باشگاه مشتری دردورتی

ها مراج ه نماید. بنابراین وکار آنها انت ار داشگگگته باشگگگد که برای هرید مجدد به کسگگگباز آن
دیهبه سبعنوان یک نکته م م تو ست که ک شرکتشده ا سایر  ها همکاری نموده و در وکارها با 

قرفین از منافد یکپارچه را فراهم نمایند. نتیجه چنین جام یتی باشگگگگاه هود امکان اسگگگتفاده 
وکارهای زیرمجموعه و یا مشابه است که تحقا آن مستل   وجود مندی از م ایای سایر کسبب ره

سازمان شتیبانی و  دحیح و م شتریان برای ری یدهی برنامهت املات  ست. بنابراین ارزش م شده ا
تواند همکاری با ارمغان هواهد داشگگگت. مثالی در این زمینه می وکار، سگگگود فراوانی را بهکسگگگب
شد که میشرکت سبتوانند بههایی با صو  و یا هدمت هروجی ک شما را قوری قبی ی مح وکار 

به ند.  مای یل ن با عنوانتکم یل  هدمات اتومب ئه  ید و ارا یک شگگگرکت تول کاری راهبردی  ثا  هم م
 .های فراوانی را برای هر دو قرف به همراه داشته باشدیتتواند م  بن ین که میهای ممپایستگاه

از قرفی هریداران لاز  است در مورد باشگاه مشتریان و م ایای آن آگاهی کافی داشته باشند. یک 
شتریان، مرحله برنامه شگاه م سیار م م در مدیریت با ست که در آن قراحان مرحله ب ری ی اولیه ا

سب شتریان میکردن و گردآووکار به جمدک سلایا و عادات هرید م مردازند. ری اقلاعات میرامون 
بنابراین گا  نخست ناظر بر مشتریانی است که از سازوکارهای باشگاه مشتریان آگاهی کافی دارند 

 .وکار باشدتواند یک مبنای بسیار هو  برای توفیا کسبو درنتیجه می
ساده در این زمینه می شگاهیک مثا   شد که در زنجیره هایتواند فرو ای و یا هایپرمارکت هایی با

داران از مشتریان در مورد عیویتشان در باشگاه مشتریان سؤا  مرسیده و در دورت آن دندوق
 .توانند با تشریح م ایای آن هریداران را به عیویت در باشگاه ترغیب نمایندعیو نبودن می

سببنابراین ملاح ه می شندگان از تمامی اب ارهای موجود برای شود در ک ست فرو وکارها لاز  ا
تبنن منافد باشگاه مشتریان استفاده نموده و مشتریان هود را با این شیوه حفظ نمایند. برهی از 

 ب شده که در اهتیار تمامی شهای توزیدسایت شرکت، ف رستاین اب ارها عبارت هستند از و 
 …های دوتی و غیرهترار دارد، میا 

 مطالعه موردی: بررسی کارت سود منفعتی )کارت آکورد(
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سگگود مبتنی بر منف ت درواتد ماداشگگی اسگگت که در آن هریدار مس از هرید ت داد مشگگخصگگی از 
صو  به ستوران زنجیرهعنواننماید بهدورت رایگان دریافت میمح ای مثا  هر منج هرید از یک ر

های جوزف نون  و فاویر ید رایگان را به همراه هواهد داشگت. در این مورد دو محقا به نا یک هر 
دِرِز آزمایشگگی را انجا  دادند که در آن چگونگی تأثیر می ان سگگود و ماداش هرید بر حجم و می ان 

 .هرید مشتری موردم ال ه ترار گرفت
سا   دادند در قی آزمایش ت دادی حدوداً  در یک کارواش انجا  ۲۰۰۴این آزمایش را محققان در 

ای که در مشت کارت سود مبتنی منف ت یآکورد( در اهتیار مشتریان کارواش ترار گرفت. ایده ۳۰۰
ساده بود و آن اینکه مس از هر  سیار  شوی ن م  ۸این تحقیا میدانی ن فته بود ب شو، شست شست

شان از آن دادورت رایگان انجا  میبه شتریان از شد. نتایج مکوهش ن شت که بیش از نیمی از م
 .ای استقبا  نمودندملاح هقور تابلاین رویکرد به

 
نمودند محض آنکه احساس میشرفت میدیگر نتیجه مکوهش حکایت از آن داشت که مشتریان به

شتریان  %۲۰یمثلًا تا  شگاه م یویت در با ستفاده از این کارت و ع دفر( احتما  ا سبت به حالت  ن
 .شدیافت و تقریباً تا دو برابر زیاد میقور چشمگیری اف ایش میبه
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سازی نتایج این آزمون در شرکت هودتان ابتدا لاز  است اهداف کاربردی، متدولوژی و برای میاده
راهبردهای رسگگیدن به آن اهداف را در ن ر داشگگته باشگگید در غیر این دگگورت علاته و وفاداری 

 .مشتریان را از دست هواهید داد
ب بود مسگگتمر فرایندها و های هرید مشگگتریان و فراگیری و به دسگگت آوردن شگگناهت از عادت

ست که میروش شتریان ا شگاه م توجه تواند اف ون بر هلا ارزش تابلها یکی از م ایای بارز در با
هایی درباره سلایا مشتریان بپردازد و آوری دادهبرای مشتریان به ایجاد سود برای شرکت و جمد

گیری کمک ها برای تصگگمیمکتعنوان یک بانک اقلاعاتی بسگگیار باارزش به شگگر درن ایت آنکه به
های تواند زمینه تحصگگیل م یتوکار میهای آگاهانه در زمینه کسگگبگیرینماید. اتخاذ تصگگمیم

توان به هایپرمارکتی عنوان یک مثا  میمدت را برای شگگگرکت فراهم نماید. بهمدت و میانکوتاه
های مشگگتری وفادار هود، گروه ها و ارسگگا  امتیازات هاب بهاشگگاره نمود که از قریا تحلیل داده

شد. مس از راهارزش می ست از علایا و عادات بخ شرکت هود لاز  ا شتریان در  شگاه م اندازی با
وکار سازی ساهتار کسبهرید مشتریان آگاهی کاملی به دست آورید و زمان محدود هود را ب ینه

 .اهتصاب دهید

 یپژمان صالح :ترجمه و تلخیص

 


