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 های کارآمد مرتبط با وفاداری مشترینمونه از برنامه یازده

 
 مقدمه

شود، برنامه وفاداری مشتری که اصطلاحاً از آن با عنوان برنامه پاداشدهی مشتری نیز یاد می
جای یان را برای خرید از شرکت شما بهاستراتژی حفظ مشتری برای یک سازمان است که مشتر 

که این خرید پایدار بوده و مشتری را به طورینماید بهروی آوردن به رقیب ترغیب و تشویق می
 .نمایدخریدار وفادار خدمات شرکت تولیدی و یا خدماتی شما بدل می

شود رو دیده میگاهی اوقات مشتریان برای ادامه خرید از شما باید دلیلی داشته باشند ازاین
گیرند بنابراین هایی را در نظر میها برای ایجاد وفاداری در مشتریان معمولًا هدایا و تخفیفشرکت

وکار با عنوان برنامه وفاداری مشتریان یاد های خاص معمولًا در ادبیات کسباز این استراتژی
 .شودمی

اجرا شود امکانی را برای مشتریان  خوبی هم طراحی و همهای وفاداری مشتری بهچنانچه برنامه
ای مبتنی بُرد برای شرکت و نماید که از خرید خود احساس مطلوبیت نموده و معادلهفراهم می

 .مشتری به وجود آید
توانید های وفاداری مشتری وجود دارد که بسته به انتخاب سازمانِ خود میانواع مختلفی از برنامه

 .از آن برای افزایش تعامل با مشتری استفاده نمایید
های تعامل با مشتری به عوامل مختلفی از قبیل مأموریت، نوع خدمت و یا محصول در اینجا برنامه

 .پاداش به مشتری بستگی داردو نیز اهداف شرکت برای اعطای 
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 برنامه وفاداری مشتری چیست؟
تر نیز گفته شد برنامه وفاداری مشتری، یک راهبرد کلیدی برای حفظ مشتریان است چنانچه پیش

 .آورد تا بجای خرید از رقبا شرکت شما را انتخاب نمایندو در مشتریان انگیزه ای را به وجود می
 اداری مشتریانهای وفضرورت و اهمیت برنامه

گیرد که هر دو طرف معادله درست مانند روابط شخصی، ایجاد رابطه مؤثر با مشتری زمانی شکل می
شوند. مشتری لازم است در یعنی هم مشتری و هم بنگاه احساس نمایند که از این رابطه منتفع می

و بابت وفاداری خود  هنگام خرید از تعهد شما و پشتیبانی شرکتتان درازای این خرید مطمئن باشد
رو هشت مزیت برای دریافت نماید. ازاین… ها و هدایای ویژه و غیرهرا پاداشهایی نظیر تخفیف

 :باشدشده است که به شرح ادامه میهای وفاداری مشتری تعریفبرنامه
 .نخست: حفظ رابطه پایدار و توأم با سود دو طرفه را بهبود بخشد

که بر آن اساس مشتری برای همیشه طوریمشتریان تأکید نموده بههای موردپسند دوم: بر ارزش
 .از شرکت شما خرید نماید

 .نمایدتری را با مشتریان ایجاد میسوم: روابط مستحکم
 .نمایدچهارم: برند شرکت شما را متمایز می

 .می دهدعنوان یک شیوه مؤثر تشویق و ترغیب مشتری را ترویج دهان بهبهپنجم: بازاریابی دهان
 .دهدششم: ابزار مناسبی را برای قدردانی از مشتریان ارائه می

و اگر این دلایل هم کافی نیست، در اینجا به کمک آمار هم اهمیت وفاداری مشتریان را اثبات 
 .خواهیم کرد

 های وفاداری مشتریانبرخی آمارهای خواندنی در رابطه با برنامه
پذیرتر برای ای دلهای وفاداری مشتری به ایجاد تجربهدهد که برنامهی آمارها نشان میمطالعه

 %۷۵المللی پول ، نزدیک به صندوق بین ۲۰۲۱مشتریان کمک می کنند و چون با توجه به گزارش 
ن نمایند. بنابرایمشتریان بر اساس تجارب قبلی خود در خصوص خرید اقدام به اتخاذ تصمیم می

تر از سایر رقبا به کسب تری هستند دو و نیم برابر سریعهایی که دارای برنامه بازاریابی قویشرکت
 .رسنددرآمد و سود بیشتر می

های موفق در جهان دارای شرکت %۹۰بیش از  Accenture همچنین بر اساس آمار منتشرشده توسط
 .های وفاداری مشتری هستندبرنامه
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نیمی از مشتریان گفته اند که تجربه مشتری نسبت به سال قبل برای آنها اهمیت بیشتری پیدا 

 .کرده است

 
بر اساس گزارش مجله هاروراد بیزینس ریویو، شرکتهایی که داری برنامه وفاداری مشتری قوی بوده 

درصد بیشتر از رقبای خود  ۴۰۰تا  ۱۰۰برابر بیشتر از رقبا بوده اند و بین  ۲/۵اند دارای رشد درآمدی 
 .به سهامداران سود داده اند

 کنند؟های وفاداری مشتریان چگونه کار میبرنامه
های مستمر برای آنان های وفاداری مشتریان بر حفظ مشتری و ایجاد و ارتقای ارزشاغلب برنامه

نماید که این سایر طرح عمل می شوند. اما لازم است بدانیم که هر برنامه متفاوت ازریزی میپایه
 .وکار و خروجی سازمان داردها با توجه نوع کسبنشان از گوناگونی این قبیل برنامه
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های مبتنی بر امتیاز، امکان اعطای تخفیف یا هدیه را برای مشتری فراهم مثال برنامهعنوانبه
کنند پاداش مطلوبی را در ها را دنبال مینماید و برای مشتریانی که در باشگاه مشتریان شرکتمی

 .گیردنظر می
 :نمایدهای وفاداری مشتری را به شرح زیر فهرست میترین برنامها برخی از مهمطور گذردر اینجا به

 های مبتنی بر امتیازبرنامه 
 بندی مشتریانهای مبتنی بر رده و یا رتبهبرنامه 
 های مبتنی بر هزینهبرنامه 
 های مبتنی بر گمیفیکیشنبرنامه 
 های مبتنی بر اجتماعات مشتریان در فضای مجازیبرنامه 
 های دوستی با مشتریرنامهب 
 های مبتنی بر پرداختبرنامه 
 های مبتنی بر بازپرداختبرنامه 

 بیان یازده نمونه از بهترین تجارب مبتنی بر وفاداری مشتری
 MARRIOT های مبتنی بر امتیازات هتلهاینخست: برنامه

های وفاداری رنامههای مرتبط با بترین شیوهحال سادهترین و درعینامتیازات یکی از محبوب
 .مشتری است

کنند. به امتیاز اکتسابی تخفیف دریافت می مشتریان در این شیوه در خریدهای بعدی خود با توجه 
توانسته است از طریق کارت وفاداری و یا تلفن همراه و اپلیکیشن  Marriot ترتیب شرکتاینبه

برنامه محبوب پاداش وفاداری را در این  های مرتبط با آن مشتریان وفادار خود را ردیابی نموده و
توانند از امکاناتی نظیر اقامت رایگان در هتل، شرکت فعال نماید. در این روش مشتریان وفادار می

مند بهره… صرف نهار به همراه خانواده، پروازهای توریستی مجانی، استفاده از وای فای رایگان و غیره
 .شوند

تواند رفتارهای می Marriot آن است که شرکت Marriot کتمزیت پاداش به مشتریان در شر 
ها را اکتساب نماید وتحلیل نموده و اطلاعات کافی در مورد سلایق و ترجیحات آنمشتریان را تجزیه

 .و جوایز دلخواه و تجربه ای متناسب برای ایشان را ارائه نماید
 .تی داردشخصی سازی برای افزایش وفاداری به برند ماریوت نقشی حیا

 DSW بندی مشتری در فروشگاههای کفشهای مبتنی بر ردهدوم: برنامه
بندی مشتریان خود را از طریق یک برنامه مبتنی بر طبقه DSW در این نوع خاص از برنامه شرکت

ترتیب مشتریان با هر خرید و کسب امتیاز لازم به سطح بالاتر اینمشتریان استفاده نموده و به
اً با بندی مشتری عمدتهای رتبهمند شوند. برنامهی خاص بهرهصعود کرده و از مزایای آن طبقه

شود. در سطح های بازاریابی و برند شرکت همسو بوده و برای مشتریان رده قائل میاستراتژی
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ترین کالاها را خریداری قیمتشود مشتریان طبقه مزبور گرانالماس که بالاتر رده محسوب می
با کسب شود که تر ایجاد میای برای مشتریان سطوح پایینکنند که درنتیجه اجرای آن انگیزهمی

مند شود. برخی از جوایز خاص بهره DSW امتیاز بالاتر به رده بهتری صعود نموده و از جوایز شرکت
ونقل، های حملبرای مشتریان ویژه عبارت است از امکان استفاده رایگان از سامانه DSW شرکت

 …های مرغوب و سایر جوایز دیگراهدای رایگان کفش
عبارت است از ترغیب و تشویق مشتریان به اعتماد و  DSW رکتدار شبرنامه ساختارمند و هدف

 .باشدتلاش برای رسیدن به آن جایگاه می
 .بیشتر از یک سوم خانمها حداقل یک کفش جدید در هر ماه خرید کردند

اعضای برنامه وفاداری یک امتیاز به ازای هر دلار خرید دریافت می کردند و اعضای ممتاز دو امتیاز 
 .هر دلار خرید به علاوه این که به تمامی اعضا سرویس رفت و آمد رایگان اعطا می شدبه ازای 

 .سال پیش خریده بودند ۱۲درصد خانمها کفشهایی در کمد خود داشتند که  ۲۵%
 .از اعضا دعوت می شد تا درباره کفشهای خود صحبت کنند و امتیاز بگیرند

 تحقیق درباره اعضای باشگاه وفاداری DSW 
 BEN & JERRYS های مأموریت محور در فروشگاههای بستنیبرنامه سوم:

صورت متمرکز های پاداش دهی و اعطای کدهای تخفیف بهتمامی برنامه Ben & Jerrys در شرکت
طور شود. هر شرکتی دارای یک برنامه وفاداری مشتری خاص خود است که آن را بهاعمال نمی

های اعطای پاداش با فلسفه وجودی شرکت امکانی را نامهکند. همسو بودن برهدفمند دنبال می
نماید که مشتری را جذب نموده و ارزش سهام شرکت را از طریق خریدهای مکرر بهبود فراهم می

های وفاداری مشتری هنگامی از اثربخشی کافی برخوردار است که میان این رو برنامهبخشد. ازاین
 .تر وجود داشته باشدو قویها و مأموریت ارتباط مناسب برنامه

های اجتماعی است که آن پیگیر مسئولیت Ben & Jerrys در اینجا یکی از ابتکارات جالب شرکت
کنند زیست و یا سایر امور خیریه حمایت میای که از حیوانات، محیطرا از طریق مؤسسات خیریه

با مأموریت شرکت است امکانی آورد. بنابراین این برنامه وفاداری مشتری که همسو به وجود می
ها از طریق خرید از نماید که در مشتریان این احساس ایجاد شود که آنرا برای سازمان فراهم می

توانند به مؤسسات خیریه کمک نمایند.البته لازم است پیش از شروع این می Ben & Jerrys شرکت
های شرکت کاملًا بر هم و مأموریت هااقدام مسئولین ارشد شرکت اطمینان حاصل نمایند که ارزش

راستا های خیریه را با توجه به مسئولیت اجتماعی شرکت که همازآن سازمانانطباق داشته و پس
 .با مأموریت است را شناسایی نمایند
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بعضی وقتا خوردن بستنی فقط برای تفننه و بعضی وقتا برای کاری خیلی ارزشمندتر بستنی می 
معت از طریق فعالیتهای اجتماعی و آگاه کردن مردم بتونه تغییرات مهمی خوری برای این که جا

 .انجام بده  را
Ben & Jerrys 

 
 های مبتنی بر هزینه در خطوط هوایی آذربایجانچهارم: برنامه

ها چگونه به ازای هر های وفاداری سخن فراوان گفته شد که شرکتازاین در خصوص کمپینپیش
 .دهندتیاز میخرید به مشتریان خود ام

مدت پول بیشتری را برای خرید خدمات شرکت صرف های زمانی کوتاهاما برای مشتریانی که در بازه
توان مشتریان موقت را به دائمی شدن تشویق ای وجود دارد؟ و اینکه چگونه میکنند چه برنامهمی

 .م دهندکه این مشتریان خرید خود را از شرکت شما انجاطوریو ترغیب نمود؟ به
نماید تا شرکت بتواند های این شرکت امکانی را فراهم میهای پاداش مشتری مبتنی بر هزینهبرنامه

های هواپیمایی بیشتر طور ویژه برای شرکتمشتریان پرمصرف را شناسایی نماید. این مسئله به
 .نمایدتواند مسافران دائمی را شناسایی یابد. بنابراین شرکت هواپیمایی مینمود می

در این راستا شرکت خطوط هوایی آذربایجان بر اساس نرخ هر بلیت، برای مسافران دائمی یا پرسفر 
رسند نماید. در اینجا مسافرانی که به امتیاز خاصی میعنوان پاداش مقرر میبرنامه امتیاز سفر را به

زودهنگام به هواپیما، های استراحت، سوارشدن ای نظیر دسترسی رایگان به اتاقاز مزایای ویژه
ها به سود را اعطا نماید. این نوع از برنامه… های اضافی و غیرههزینه سفر، امکان حمل چمدانکمک

وکار خود دارای سفرهای کاری زیادی هستند و در مسافران دائمی است که بسته به نوع کسب
 .نیز پرداخت نمایندموقع به مقصد حاضرند حتی پول بیشتری را صورت لزوم برای رسیدن به

 درباره برنامه سفر و مسافت خطوط هوایی آذربایجان
  وقتی امیتاز سفر می گیرید که سفر شما از طریق این شرکت هواپیمایی و شرکای تجاری آن

 .انجام شود
 امتیاز سفر به ازای هر دلاری که صرف خرید بلیت می کنید به شما تعلق می گیرید. 
 بستگی به مقصد پرواز و   به ازای هر پرواز مسافر یک مقدار ثابت امتیار می گیرد. میزان امتیاز

 .نوع خدمات انتخاب شده دارد
 STARBUCKS های مبتنی بر گمیفیکیشن در قهوه خانه های زنجیره ای استارباکسپنجم: برنامه

طور ساده برای بدل به بعد یک رویکرد مبتنی بر گمیفیکیشن را به ۲۰۱۶از سال  Starbucks شرکت
 گرفته است. پیش از ایجاد این تحولات شرکتنمودن مشتریان موقت و دفعی به دائم در پیش

Starbucks  برای رسیدن به هدف تبدیل مشتری موقت به دائم به ازای هر خرید یک امتیاز به
داد. در اینجا مشکلی وجود داشت که تفاوتی میان مشتری که محصول تخصیص میها آن
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خرد وجود نداشت. پس از قیمت نظیر کاپوچینوی اعلاء و مشتری خاصی که تنها یک نان میگران
مدت پول گیرند و درنتیجه مشتریانی که در کوتاهتحولات مشتریان به ازای هر دلار خرید امتیاز می

شود. برنامه جدیدی که شود ولی متوقف نمینمودند پاداش بیشتری داده میت میبیشتری پرداخ
دهد و به مشتریان معرفی نموده بر این اساس برنامه امتیازات را توسعه می Starbucks شرکت

 .دهدهای خود در مورد کالاهای انتخابی نیز تسری میدهد تا ستارهامکانی را می
طور رایگان عرضه نموده که بر روی تبلت و یا تلفن همراه را به هاییبازی  Starbucks شرکت

 ها را روی تلفن هوشمند خود اجرا نموده و شرکتاجراست. بنابراین مشتریان این بازیقابل
Starbucks سازی و ترغیب مشتریان به خریدهای آتی ترغیب نمایدنیز از این فرصت برای آگاه. 

ه در فروشگاهها و چه به صورت دیجیتال به ما امکان می دهد تا داشتن ارتباط با مشتریانمان چ
نیازهای آنها را به خوبی شناساسیی کنیم و و محصولات و تجاربی متناسب با نیاز آنها ارائه کنیم. 
مشتریان ما گزینه های که به ازای آنها تمایل به پرداخت پول بیشتری را دارند به ما اطلاع می 

 .و سیستم کارت وفاداری استارباکس ستاره می گیرنددهند و در اپلیکیشن 
 بردی بریور، مدیر ارشد بازاریابی استارباکس

 GRUBHUB های اعطای هدایای رایگان رستورانهایششم: برنامه
های اعطای هدایای رایگان به مشتریان درواقع کسی نیست که از هدیه گرفتن خوشش نیاید! برنامه

 .دهدمشتریان وفادار محصولات و خدمات رایگان ارائه میوفادار ابتکاری است که به 
دلار  ۴۰۰نماید که برای هر امکانی را برای مشتریان فراهم می Grubhub های وفاداری شرکتبرنامه

ترتیب اقدام شرکت اینخرید، یک غذای رایگان در هتل و یا رستوران مناسب دریافت نماید. به
ها را نماید و آنتبط را نیز برای مشتریان خود ترویج و برجسته میای مرهای زنجیرهسایر رستوران

 .های دیگر ترغیب نمایدبه استفاده از رستوران
 

رستورانها همیشه از غذای رایگان به عنوان هدیه ای برای مشتریان خاص خود استفاده کرده اند. 
ستوران مراجعه کنند. ما این کار باعث می شود تا مشتریان هم خوشحال شوند و هم دوباره به ر

اکنون این فعالیت را به کمک ابزارهای وفاداری به مراجعین رستورانهایمان توسعه داده ایم و 
 .همچنین شرکای تجاری ما هم می توانند از این طریق به بهترین مراجعین خود جایزه دهند

 Grubhub مت مالونی، مدیرعامل رستورانهای
 DIRTY LIMON های مبتنی بر اشتراک شرکتهفتم: برنامه

های مبتنی بر وفاداری مشتری خود را بر اساس اشتراک و دنبال کردن تر شرکت آمازون برنامهپیش
هایی نظیر آمازون آن است که برای در فضای مجازی اجرایی نموده بود. نکته مهم در مورد شرکت

آوری حتماً لازم نیست که شرکت یک غول بزرگ در حوزه فنهای فضای مجازی استفاده از ظرفیت
درواقع یک شرکت مجازی است که از بسترهای اینترنتی برای معرفی و   Dirty limon باشد. شرکت
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که عمدتاً در حوزه فروش انواع  Dirty limon نماید. شرکتارائه کالاهای خود استفاده می
 .دهدهایی ارائه میالکترونیک به مشتریان خود تخفیففعال است به ازای هر خرید   هانوشیدنی

 SEPHORA های مبتنی بر تشکیل جوامع مجازی اجتماعی در شرکت لوازم آرایشهشتم: برنامه
های اجتماعی فعال نموده است اما این های مبتنی بر امتیازات را در شبکهبرنامه Sephora شرکت

های آنلاین است که رج داده است و آن تشکیل انجمنحال ابتکار خاصی را نیز به خشرکت درعین
نماید. نظر را فراهم میضمن معرفی محصولات آرایشی و بهداشتی امکان دریافت بازخورد و تبادل

تواند راهکار مشکلات خود را از طریق پیشنهادهای مشتریان دریافت ضمن آنکه این شرکت می
 .نماید

 
 FRESHLY وسیله دوستی در شرکتهای ترویج بهنهم: مراجعه به برنامه

ر درواقع اعطای پادش به مشتریانی است که مشتریان دیگ Freshly ها در شرکتاین نوع از برنامه
را برای خرید به شرکت معرفی نموده و محصول شرکت را به فرد دیگری نظیر دوست، فامیل یا 

 .نمایدمعرفی می… خانواده و غیره 
 ۴۰نمایند تا وارد را به خرید محصولات شرکت ترغیب میدر این برنامه به مشتریانی که افراد تازه

 .دهددرصد تخفیف در خریدها را ارائه می
 DOOR DASH های پرداخت در شرکتهدهم: برنام

یک برنامه وفاداری مشتری طراحی نموده است که شرکت به ازای هر خرید  Door Dash شرکت
نماید. مشتریان در هدیه وفاداری بر اساس رویکرد کاهش هزینه را به مشتریان خودپرداخت می

شده و از ضو طلایی تبدیلتواند به عخرید کالاها میاین روش با پرداخت تقسیط ماهانه و پیش
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توانند از تحویل رایگان طیف وسیعی مزایای تحویل رایگان استفاده نمایند که درنتیجه مشتریان می
 .ها استفاده نموده و درنتیجه ارزشی بیش از هزینه دریافت نماینداز خدمات رستوران

 AMERICAN BANK یازدهم: برنامه بازپرداخت وجه شرکت
شود که اجرا می American bank های وفاداری مشتریان در شرکتبرنامه ترینیکی از موفق

نماید.. های بلندمدت با اعطای وام یا پرداخت پول نقد ترغیب میگذاریمشتریان را بر اساس سپرده
ای را های بازرگانی است و علاوه بر آن زمینههای وفاداری محبوب و مقبول شرکتاین نوع از برنامه

صورت آنلاین از خدمات بانکداری الکترونیکی نماید تا مشتریان از طریق دریافت آفرها بهفراهم می
دهد. جان ها کارت اعتباری را هدیه میبه آن American bank استفاده نمایند و درنتیجه شرکت

گوید برخی از مزایای طرح می American bank سلرز مدیر اجرایی بخش اعطای پاداش شرکت
عبارت است از: رضایت بیشتری مشتری که درنتیجه این  American bank مشتری شرکتوفاداری 

را  American bank مشتری شرکت ۸مشتری،  ۱۰ها از شود و بر اساس نظرسنجیاقدام کسب می
 به دیگران پیشنهاد دهند و دوم: حفظ مشتریان

رشد دارایی  %۴۵ا نزدیک به جوایز تشویقی به مشتریان باعث شده تادارایی ما افزایش یابد و م
 .هر سال نسبت به سال قبل از طریق مشتریانمان داشته باشیم

 جان سلرز، مدیر بخش جوایز بانک آمریکا
 پژمان صالحی :مترجم

 


