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 سخن مؤلف  
                                                                          

از  یاریسب یبرا غاتیو تبل یابیبازار یهانهیهز تیریامروز که مد یایدر دن

 یارسازرا به وجود آورده است، موضوع وفاد یبزرگ یهاکسب و کارها چالش

 افتهیخود در جامعه کسب و کارها دست  تیبه اهم شیاز پ شیب انیمشتر

 از یکیبه عنوان  انیبحث خدمات مشتر افته،یتوسعه یاست. در کشورها

نها است و نه ت دهیکسب و کارها به اوج رس یبرا یاتیو ح یملزومات اساس

 برجسته در یاستراتژ کیبلکه به عنوان  ،یابزار کاربرد کیبه عنوان 

 .شودیمشاهده م یداریو پا تیبه موفق یابیدست

 یدیجد یهاکیراهکارها و تکن کردها،یشده است تا رو یکتاب، سع نیا در

 یهاداده لیتحل یهیشود که بر پا یمعرف انیمشتر یدر حوزه وفادارساز

به منظور  ن،ینو یهایز فناورو استفاده ا انیدست آمده از رفتار مشتربه

 یدآورعملکرد و سو شیافزا جهیو در نت انیمشتر یوفادار تیرضا شیافزا

 .کسب و کارها متمرکز شده است

باشگاه متعدد پروژه   یاندازخود را در خصوص راه یام تا تجربهنموده تلاش

شگاه خدمات با سال در حوزه ارائه 10از  شیب تیفعال یجهیکه نت انیمشتر

راستا به  نیو در ا مینما عیکتاب تجم نیبوده است را در ا انیمشتر

 وفق،م یبرنامه وفادار کی یطراح یهاروش ل،یاز قب یموضوعات

کست و ش لیو دلا انیمشتر یهاداده لیتحل ،یسینونیکمپ ،یسیونویسنار

 .میرا به شما منتقل نما انیباشگاه مشتر یهاپروژه تیموفق



 

بزار و ا نیاز ا دیتا بتوان میبوده است که به شما کمک نما نیتلاشم ا تمام

ود ختوسعه کسب و کار  ی( در راستاانیگذار )باشگاه مشتر ریتاث ندیفرا

 .دیروزافزون کسب و کار خود باش یو شاهد توسعه دیمند شوبهره

باشگاه  و انیخدمات مشتر یهابرنامه یسازادهیو پ یطراح ریدر مس اگر

و  یلیاطلاعات تکم افتیبه در لیدر کسب و کار خود، تما انیمشتر

 ای drclubs.ir :تیساوب قیاز طر دیتوانیم د،یدار یاختصاص یهامشاوره

 دیبا من در ارتباط باش m.rooyatpour@hotmail.com لیمیا

  



 

 

 

 

 :اولفصل 

 مبانی و مفاهیم 
 

 یوفادار شود،یآن افزوده م یرقابت یهایدگیچیکه هر روز بر پ یدر جهان

ما، شده است. ا لیبرند تبد کی یهاییدارا نیتراز مهم یکیبه  یمشتر

 نیو حفظ کرد؟ ا جادیا انیرا در دل مشتر یوفادار نیا توانیچگونه م

 جادیا یبرا نینو یهای: استراتژانیباشگاه مشتر"است که  یپرسش اصل

و  ییناساشکتاب نه تنها به  نیبه دنبال پاسخ به آن است. ا "داریپا یوفادار

و  هاکردیبلکه رو پردازد،یم یمشتر یمؤثر بر وفادار یدیعوامل کل لیتحل

 .کندیم یمعرف یوفادار نیا قیو تعم جادیا یرا برا یعمل یهاکیتکن

دمات ختنها با ارائه محصولات و  گرید انیمشتر یوفادار ،یکنون یایدن در

 منحصر به فرد، اتیبه دنبال تجرب انی. مشترشودینم نیتضم تیفیباک

با برندها  یترقیشده و معنادار هستند که احساس ارتباط عم یسازیشخص

ساخت  یراب یاصل یاز ابزارها یکیبه عنوان  ،یمشتر یهاکند. باشگاه جادیا

 .کنندیم فایا یوفادار یهایتراتژدر اس یاتیارتباطات، نقش ح نیا
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را گرفته و اج یاز طراح ،یمشتر یهاباشگاه هیاصول اول یکتاب با بررس نیا

 یدگاهید ن،ینو یهایخلاق و استفاده از فناور یدهپاداش یهایتا استراتژ

 ،یکاوداده تیبر اهم دیبا تاک ن،ی. همچندهدیارائه م نهیزم نیجامع در ا

 یبرا یو استفاده از هوش مصنوع یرفتار مشتر لیو تحل هیتجز

ارها ابز نیا یریبه کارگ یبرا یعمل ییراهنما ان،یتجربه مشتر یسازیشخص

 .کندیارائه م یوفادار شیدر جهت افزا

غلبه بر  یموثر برا یهاحلو ارائه راه جیرا یهاچالش یبا بررس ن،یبر ا علاوه

ها و برندها سازمان یرو شیپ ریبه مس نانهیبواقع یکتاب نگاه نیها، اآن

 اتیجربتاز  یارزشمند یهاموفق، درس یهاو نمونه یدارد. مطالعات مورد

 و یطراح یبرا بخشبه عنوان الهام توانندیکه م دهندیارائه م یواقع

 مؤثر عمل کنند. یوفادار یهایاستراتژ یسازادهیپ

 کینوان بلکه به ع یمنبع دانش کیکتاب نه تنها به عنوان  نیآنکه ا دیام به

رتباطات ا جادیکه به دنبال ا ییوکارهاکسب یتمام یبرا یعمل یراهنما

. با ردیخود هستند، مورد استفاده قرار بگ انیبا مشتر داریمعنادار و پا

 اتنتظارو ا ازهایمداوم ن رییو تغ یدر حوزه فناور دیجد یهاشرفتیپ

ابق با به روز و مط زیما ن یهایراتژهمواره ضرورت دارد که است ان،یمشتر

ه با همرا ر،یمس نیاست در ا یقدم "انیباشگاه مشتر"باشند.  راتییتغ نیا

 .یمشتر یوفادار یایتر در دنروشن یاندهیساخت آ یشما برا

 امروز یایدر دن یمشتر یوفادار تیاهم  

در بقا و  یستون اصل کیبه عنوان  یمشتر یوفادار گاهیعصر حاضر، جا در

 یمورد توجه قرار گرفته است. وفادار شیاز پ شیوکارها برشد کسب

 انیبرندها و مشتر نیمثبت و روابط مستمر ب اتیتجرب هیکه بر پا ،یمشتر
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 یدیکل یاست بلکه عامل یمشتر تیدهنده رضانه تنها نشان رد،یگیشکل م

 .رودیبه شمار م یهر سازمان یبرا یو رشد آت داریدرآمد پا نیتضم در

 وکارهابر کسب یمشتر یوفادار ریتأث 

 درآمد شی. افزا1

زش کنند و در طول زمان، ار دیخر شتریدارند ب لیوفادار تما انیمشتر 

 .کنندیم جادیوکار اکسب یبرا یشتریب

هر  یبرا یو رشد درآمد یداریپا نیدر تضم یاتیعامل ح انیمشتر یوفادار

  1دیفرکانس خر شینه تنها منجر به افزا یوفادار نیاست. ا یوکارکسب

را به  ی، ارزش افزوده قابل توجه2یارزش عمر مشتر قیبلکه از طر شودیم

از هر  شدهینیبشی، که مجموع درآمد پCLV. دهدیم رائهوکارها اکسب

 یاتیح اریمع کی دهد،یوکار را نشان مبا کسب یدوره همکار یط یمشتر

 است. یمشتر ینگهدار یهایاستراتژ یشاثربخ نییتع یبرا

 گذارند،یم ریوفادار بر آن تأث انیکه مشتر یدیکل یهااز جنبه گرید یکی

عمل  یعیطب یابیابزار بازار کیبه عنوان  WOMاست.  3یشفاه یهاهیتوص

و کاهش  دیجد انیدر جذب مشتر یبه طور قابل توجه تواندیکه م کندیم

 اتیو تجرب تیکه از رضا ها،هینوع توص نیکمک کند. ا یابیبازار یهانهیهز

نسبت  یشتریاغلب اعتبار و قدرت نفوذ ب رد،یگینشأت م انیمثبت مشتر

 دارد. غاتیتبل یسنت یهابه روش

                                           
1 . Purchase Frequency  

2 . Customer Lifetime Value, CLV 

3 . Word of Mouth, WOM 
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 شیو افزا یوفادار تیدر تقو ینقش مهم  1یحفظ مشتر یهایاستراتژ

ارائه  ،یوفادار یهاشامل برنامه هایاستراتژ نی. اکنندیم فایدرآمد ا

 جادیبرتر و ا یمشتر یبانیبر عملکرد، فراهم آوردن پشت یمبتن یهافیتخف

 هایاستراتژ نیان است. هدف از ایمشتر یشده برا یسازیشخص اتیتجرب

 یاست که نه تنها آنها را برا انیو معنادار با مشتر قیارتباط عم کی جادیا

 یگذاربه اشتراک قیها را تشوبلکه آن کندیحفظ م یتریمدت طولان

و  WOM شیبه افزا تیکه در نها کند،یم گرانیمثبت خود با د اتیتجرب

 .شودیمنجر م دیجد انیجذب مشتر

 ازهاین قیخت دقشنا یبر رو دیوکارها بااهداف، کسب نیبه ا یابیدست یبرا

 ییهاراه یخود تمرکز کنند و به طور مداوم در جستجو انیو انتظارات مشتر

 شیر به افزانه تنها منج کردیرو نیانتظارات باشند. ا نیفراتر رفتن از ا یبرا

که از  دهدیرا م انامک نیوکارها ابلکه به کسب شودیم یمشتر یوفادار

 کنند. شرفتیپ یبازار رقابت کیشوند و در  زیرقبا متما

 یاستراتژ کیوفادار به عنوان  انیدر روابط با مشتر یگذارهیتوجه و سرما

نه  نی. اشودیوکار مکسب داریدرآمد و رشد پا شیبلندمدت، منجر به افزا

 کندیکمک م بلکه به آنها شودیوکار مکسب یمال تیتنها باعث بهبود وضع

 ومدت، ارزش  یبسازند که در طولان یمتعهد و راض یمشتر گاهیپا کیتا 

 .دهدیم شیاعتبار برند را افزا

                                           
1 . Customer Retention Strategies 
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 هانهی. کاهش هز2

است.  یفعل یتر از نگهداشتن مشترتا پنج برابر گران دیجد یجذب مشتر 

 .کنندیو فروش کمک م یابیبازار یهانهیوفادار به کاهش هز انیمشتر

هش درآمد، در کا شیبر افزا میمستق ریعلاوه بر تأث ان،یمشتر یوفادار

 نیدر ا یدیاز نکات کل یکیدارد.  یینقش بسزا زیوکار نکسب یهانهیهز

است که بر اساس  دیجد یمربوط به جذب مشتر یهانهیهز نه،یزم

برآورد شده است.  یفعل یشترمتر از نگهداشتن تا پنج برابر گران قات،یتحق

به عنوان  تواندیم انیمشتر یوفادار یکه تمرکز بر رو دهدین امر نشان میا

ار رود. کو فروش به  یابیبودجه بازار یسازنهیبه یمؤثر برا یاستراتژ کی

 .میپردازیم هانهیوفادار بر کاهش هز انیمشتر ریتأث اتیدر ادامه، به جزئ

  1یجذب مشتر یهانهیکاهش هز 

 کیجذب  یاست که برا ییهانهیهز هیشامل کل 2یجذب مشتر یهانهیهز

 ریها و ساپروموشن غات،یاز جمله تبل شود،یصرف م دیجد یمشتر

 قیمثبت خود را از طر اتیوفادار که تجرب انی. مشتریابیبازار یهاتیفعال

 CACدر کاهش  یعیبه طور طب گذارند،یاشتراک م به  3یشفاه یهاهیتوص

 یهانهیبدون هز دیجد انیبه جذب مشتر هاهیتوص نینقش دارند، چرا که ا

 .کنندیکمک م نیسنگ یغاتیتبل

                                           
1 . Customer Acquisition Cost, CAC 

2 . Customer Acquisition Cost, CAC 

3 . Word of Mouth, WOM 
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  1یابیبازار ییبهبود کارا 

وکارها کسب رایز شود،یمنجر م یابیبازار ییبه بهبود کارا انیمشتر یوفادار

 ،یفعل انیبه دست آمده از مشتر اتیها و تجرببا اتکا به داده توانندیم

 یریگهدف یامر به معنا نیکنند. ا یسازنهیخود را به یابیبازار یهانیکمپ

  2لیاست. نرخ تبد ؤثرنام یابیمربوط به بازار یهانهیو کاهش هز ترقیدق

 خواهد داشت. یشتریب یبازده یابیدر بازار یگذارهیو سرما افتهی شیافزا

  3خدمات پس از فروش یهانهیکاهش هز 

دارند،  ییوکار آشناکسب کیوفادار، که با محصولات و خدمات  انیمشتر

 زایکاهش در ن نیگسترده پس از فروش هستند. ا یبانیپشت ازمندیکمتر ن

به  بلکه منجر کندیکمک م یمشتر تیرضا شینه تنها به افزا یبانیبه پشت

 مرتبط با خدمات پس از فروش، مانند مرکز تماس و یهانهیکاهش هز

 .شودیم ،یفن یبانیتپش

  4یگذارهیسرما یبازده شیافزا 

  5یگذارهیسرما یبازده شیبه افزا میرمستقیبه طور غ انیمشتر یوفادار

 ،یجذب مشتر یهانهیاز کاهش هز یناش ROI شیافزا نی. اکندیکمک م

خدمات پس از فروش است.  یهانهیو کاهش هز ،یابیبازار ییبهبود کارا

ها آن لیو تبد یفعل انیوکارها با تمرکز بر نگهداشتن مشترکسب ن،یبنابرا

                                           
1 . Marketing Efficiency 

2 . Conversion Rate 

3 . After-sales Service Costs 

4 . Return on Investment, ROI 

5 . Return on Investment, ROI 
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 ییو کارا یدر سودآور یشاهد بهبود قابل توجه توانندیبرند، م رانیبه سف

 خود باشند. یمال

درآمد عمل  شیافزا یابزار مؤثر برا کینه تنها به عنوان  انیمشتر یوفادار

 یاتیعمل یهانهیکاهش هز یبرا یدیکل یاستراتژ کیبلکه به عنوان  کندیم

 دهدیامر نشان م نی. اشودیمحسوب م زیوکار نمنابع کسب یسازنهیو به

مثبت  اتیتجرب جادیو ا ینگهداشت مشتر یهایبر استراتژ کزتمر تیاهم

منجر  یمال ییکارا شیو افزا هانهیبه کاهش هز تیها، که در نهاآن یبرا

 .شودیم

 دهان به دهان غاتی. تبل3

که  گذارند،یبه اشتراک م گرانیخود را با د اتیتجرب یراض انیمشتر 

 منجر شود. دیجد انیشهرت برند و جذب مشتر شیبه افزا تواندیم

 نیاز قدرتمندتر یکی( Word of Mouth, WOMدهان به دهان ) غاتیتبل

شهرت برند و جذب  شیدر افزا یاست که نقش اساس یابیبازار یابزارها

 یراض انیمثبت مشتر اتیکه از تجرب غات،ینوع تبل نیدارد. ا دیجد انیمشتر

 یغاتیتبل یهابا روش سهیدر مقا ییبالا یاعتبار و اثربخش رد،یگینشأت م

دهان به دهان  غاتیتبل یدیکل یهاو جنبه راتیدارد. در ادامه، به تأث یسنت

 .میپردازیوکارها مبر کسب

 اعتماد و اعتبار برند شیافزا 

 شیآن در افزا ییدهان به دهان، توانا غاتیتبل یهاجنبه نیتراز مهم یکی

 اتیآنکه از تجرب لیبه دل ،یشخص یهاهیاعتماد و اعتبار برند است. توص

کنندگان مصرف انیدر م رند،یگینشأت م یغاتیتبل یهازهیو بدون انگ یواقع
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اعتماد در  از یحس قو کی جادیامر منجر به ا نیدارند. ا یشتریاعتبار ب

 .کندیم لیرا تسه دیبه خر میکه تصم شودیبالقوه م انیمشتر انیم

 یابیبازار یهانهیکاهش هز 

 رایز کند،یکمک م یابیبازار یهانهیدهان به دهان به کاهش هز غاتیتبل

 غاتیتبل یراقابل توجه ب یهانهیبدون صرف هز توانندیوکارها مکسب

د. استفاده کنن دیجد انیجذب مشتر یبرا انیمشتر یهاهیاز توص ،یسنت

 یابیارباز یبلکه اثربخش شودیمنجر م هانهینه تنها به کاهش هز کردیرو نیا

 یالاترب لیداغلب نرخ تب یشخص یهاهیچرا که توص دهد،یم شیافزا زیرا ن

 دارند. نهیپرهز غاتینسبت به تبل

 یروسیو انتشار و یارتباطات اجتماع تیتقو 

 جادیو ا یارتباطات اجتماع تیدر تقو یدهان به دهان نقش مهم غاتیتبل

در  گرانیخود با د اتیاز تجرب انیمشتر یدارد. وقت  1یروسیانتشار و

 اتیتجرب نیا کنند،یصحبت م یکیزیف یهاطیدر مح ای یاجتماع یهاشبکه

انتشار  نیپخش شوند. ا یترجوامع گسترده انیبه سرعت در م توانندیم

دهد و به جذب  شیشهرت برند را افزا یبه طور قابل توجه تواندیم یروسیو

 منجر شود. دیجد انیمشتر

 یمشتر یو وفادار تیبهبود رضا 

مثبت خود، نه تنها به  اتیتجرب یگذاربه اشتراک یبرا انیمشتر قیتشو

 یو وفادار تیبلکه در بهبود رضا کندیکمک م دیجد انیجذب مشتر

                                           
1 . Viral Spread 
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 کنندیاست که احساس م لیدل نیامر به ا نینقش دارد. ا زین یفعل انیمشتر

وکار مورد توجه قرار ارزشمند بوده و توسط کسب اتشانینظرات و تجرب

و برند  انیمشتر انیم یترقیعم وندیپ د،ییحس مشارکت و تأ نی. اردیگیم

 .کندیم جادیا

ثر، و مؤ یعیطب یابیبازار یاستراتژ کیدهان به دهان به عنوان  غاتیتبل

 شیزاو اف ،یابیبازار یهانهیشهرت برند، کاهش هز تیدر تقو ینقش اساس

 دهدیوکارها امکان مبه کسب کردیرو نیدارد. ا انیمشتر یو وفادار تیرضا

شوند  زیامتم یرقابت ارباز کیدر  ،یشخص یهاهیتوص تا با استفاده از قدرت

 و رشد کنند.

 . مقاومت در برابر رقابت4

 اگر یآورند، حت یدارند که به رقبا رو لیوفادار کمتر تما انیمشتر 

 ارائه شود. یزیانگوسوسه شنهاداتیپ ای ترنییپا یهامتیق

 نیوفادار است. ا انیمهم مشتر یهایژگیمقاومت در برابر رقابت از و

ارائه  کنندهبیترغ شنهاداتیپ ای ترنییپا یهامتیدر برابر ق یحت ان،یمشتر

 نیا خود را ترک کنند. یدارند که برند فعل لیشده توسط رقبا، کمتر تما

است،  ماتخد واز محصولات  انیمشتر تیدهنده رضانه تنها نشان یوفادار

. در ادامه، رودیبه شمار م زین یرقابت یدر برابر فشارها یسپر دفاع کیبلکه 

 .میپردازیمرتبط با آن م یهاو جنبه یرقابت تیمز نیا لیبه تحل
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  1حس تعلق جادیا 

س تعلق ح جادیوفادار در برابر رقبا، ا انیمقاومت مشتر یاصل لیاز دلا یکی

ا ب قیمثبت، ارتباط عم اتیتجرب جهیحس تعلق نت نینسبت به برند است. ا

ست. امحصولات ارائه شده  ایاز خدمات  تیبرند، و احساس رضا یهاارزش

 لیدارند، کمتر محتمل است که به دل یتریکه احساس تعلق قو یانیمشتر

 دهند. رییبرند را تغ ز،یانگوسوسه یمال شنهاداتیپ

  2ارزش درک شده 

اط ارتب انیبا ارزش درک شده توسط مشتر نیدر برابر رقابت همچن مقاومت

امل که فقط ش دهندیبه برند نسبت م یشتریوفادار ارزش ب انیمشتردارد. 

 اازهیبا ن ییو همسو ،یمحصول، تجربه مشتر تیفیبلکه ک شود،ینم متیق

ها را در ارزش درک شده، آن نی. اردیگیدر بر م زیرا ن یشخص یهاو ارزش

 .سازدیمدت رقبا مقاوم مکوتاه یهاتیبرابر جذاب

  3انتظارات مثبت ریتأث 

ها در در مقاومت آن زین انیمشتر یقبل اتیاز تجرب یمثبت ناش انتظارات

اند، تهبرند داش کیاز  یمثبت اتیتجرب انیمشتر یوقتبرابر رقبا نقش دارد. 

ات مثبت، انتظار نیا تکرار شود. زین ندهیدر آ اتیتجرب نیانتظار دارند که ا

 .دهدیاهش مرا ک بیبرند رق کیبه  رییکردن با تغ سکیر یها براآن لیتما

                                           
1 . Sense of Belonging 

2 . Perceived Value 

3 . Positive Expectations Effect 
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  1یعاطف یگذارهیسرما 

قابل  یعاطف یگذارهیسرما ،یمال یگذارهیوفادار علاوه بر سرما انیمشتر

شامل  یگذارهیسرما نیاند. ادر رابطه با برند انجام داده زین یتوجه

 خدمات ایمرتبط با استفاده از محصولات  اتیاحساسات، خاطرات و تجرب

و  کردهسته به برند واب شتریرا ب انیمشتر یعاطف یگذارهید است. سرمابرن

 .سازدیرقبا مقاوم م شنهاداتیها را در برابر پآن

 یرقابت تیمز کینه تنها  ان،یمشتر یاز وفادار یمقاومت در برابر رقابت ناش

برند بر  قیعم ریدهنده تأثبلکه نشان شودیوکارها محسوب مکسب یبرا

 نیا تیتقو یبرا ییهابه دنبال راه دیوکارها بااست. کسب انیمشتر یزندگ

و  داریپا یمشتر هیپا کی جادیمنجر به ا تیباشند، چرا که در نها یوفادار

 .شودیم یرقابت یمقاوم در برابر فشارها

 یمشتر یوفادار جادیا یهاچالش 

. همراه است ییهابا چالش یامروز تالیجید یایدر دن یمشتر یوفادار

و  جادیا ها،نهیاز گز یابه اطلاعات و تنوع گسترده انیآسان مشتر یدسترس

بر  شیاز پ شیب دیرا دشوارتر از گذشته کرده است. برندها با یحفظ وفادار

ا بتوانند شده تمرکز کنند ت یسازیشخص یهاو تجربه یارائه ارزش واقع یرو

 باشند. شرویپ یرقابت طیمح نیدر ا

                                           
1 . Emotional Investment 
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 تالیجیدر عصر د یوفادار جادیا یهایاستراتژ 

ارائه  یشده برا یآورجمع یها: استفاده از دادهیسازی. شخص1

 .انیبه مشتر یسفارش اتیو تجرب شنهاداتیمحتوا، پ

 جادی، امکان ا  1بزرگ یهاو داده یدر عصر حاضر، با گسترش تکنولوژ

 شیافزا یوجهبه شکل قابل ت انیمشتر یشده برا یسازیشخص اتیتجرب

 یهااستفاده از اطلاعات و داده یبه معنا یسازیاست. شخص افتهی

 وا،به منظور ارائه محت انیمشتر یازهایو ن قیشده از رفتار، علا یآورجمع

اند. شده یاست که متناسب با هر فرد طراح یاتیمحصولات، خدمات و تجرب

 یهاشنیکیوب، اپل یهاتیسا رینظ یتالیجید یکه در بسترها کرد،یرو نیا

ها امکان به شرکت شود،یبه کار گرفته م یاجتماع یهاو شبکه لیموبا

 کنند. ارخود برقر انیو معنادارتر با مشتر ترقیعم یتا ارتباط دهدیم

نقاط تماس مختلف با  قیها از طرداده یآوربا جمع یسازیشخص ندیفرآ

 خچهیتار د،یمانند رفتار خر یها شامل اطلاعاتداده نی. اشودیآغاز م یمشتر

است.  انیاز طرف مشتر میمستق یمحصول و بازخوردها حاتیجستجو، ترج

ها قادر ، شرکت 2نیماش یریادگیداده و  لیتحل یهاکیتکن یریبا به کارگ

هستند که به  ییالگوها ییاز اطلاعات و شناسا میحجم عظ نیا لیبه تحل

 ارائه دهند.  یاشده یسازیشسفار یکاربر اتیتجرب دهدیآنها امکان م

محصولات  شنهاداتیدر قالب پ توانندیشده م یسازیشخص اتیتجرب نیا

 یهااو در شبکه یازهایمرتبط با ن یمحتوا ،یمشتر قیمتناسب با علا

                                           
1 . Big Data 

2 . Machine Learning 
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 یفروشگاه اتیتجرب یهدفمند و حت یابیبازار یهالیمیا ،یاجتماع

ارائه  یقبل دیخر یبر اساس رفتارها ژهیو شنهاداتیکه در آنها پ یاختصاص

 یو وفادار تیرضا شیافزا کرد،یرو نیشوند. هدف از ا یمتجل شود،یم

آنها  یبه طور خاص برا کنندیاست که احساس م یاتیبا ارائه تجرب انیمشتر

 شده است. یطراح

 یبرا یقابل توجه یایمزا یسازیشخص ،یمشتر تیرضا شیبر افزا علاوه

 1لینرخ تبد شیبه افزا توانیم ایمزا نیبه همراه دارد. از جمله ا زیها نشرکت

اشاره کرد.   3هیو بهبود بازگشت سرما  2ی، کاهش نرخ چرخش مشتر

 شنهاداتیخود و ارائه پ انیمشتر حاتیو ترج ازهایها با درک بهتر نشرکت

ارتباط برقرار  انیبا مشتر یبه طور مؤثرتر توانندیو خدمات متناسب، م

 .ندینما قیتشو تریطولان یو ماندگار شتریب یدهایکنند و آنها را به خر

 یابیدر بازار یو کاربرد کیآکادم یاستراتژ کیبه عنوان  یسازیشخص

 لیو تحل شرفتهیپ یهایدارد. با استفاده از تکنولوژ یاژهیو تیمدرن، اهم

 انیمشتر یبرا یماندن ادیه بو  یسفارش یاتیتجرب توانندیها مها، شرکتداده

بلکه در  کندیآنها کمک م یداروفا شیکنند که نه تنها به افزا جادیخود ا

نجر م زیآن ن یرقابت تیمز شیشرکت و افزا یحال به بهبود عملکرد کل نیع

 .شودیم

  

                                           
1 . Conversion Rate 

2 . Customer Churn Rate 

3 . Return on Investment - ROI 
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شتر2 شتر یو راحت برا نقصیب یهاتجربه جادی: ای. تجربه م  انیم

 در تمام نقاط تماس.

و راحت در  نقصیب 1یمشتر یهاتجربه جادیا ،یامروز یرقابت طیدر مح

و  یامر شامل طراح نیبرخوردار است. ا ییبالا تیتمام نقاط تماس از اهم

 کپارچه،ی یاتیاست که با هدف فراهم آوردن تجرب ییندهایفرآ یاجرا

مختلف  قیاز طر برندبا  یمشتر یلحظات ارتباط یو مرتبط در تمام یشخص

 ،یکیزیف یهافروشگاه ل،یموبا یهاشنیکیاپل ها،تیسانقاط تماس مانند وب

تجربه  تیری. مدردیپذیصورت م یاجتماع یهاو شبکه یتلفن یهاتماس

 یتا درک کندیها کمک مبه سازمان ک،یاستراتژ یندیبه عنوان فرآ 2یمشتر

داشته   3یمراحل سفر مشتر یخود در تمام انیمشتر اتیاز تجرب امعج

 ارزشمند را ارائه دهند. یاتیباشند و بر اساس آن تجرب

 یقیو عم قیدرک دق ازمندین انیمشتر یو راحت برا نقصیب اتیتجرب جادیا

نقاط تماس است.  نیاز ا کیدر هر  انیو انتظارات مشتر حاتیترج ازها،یاز ن

رفتار  لیتحل یو ابزارها  4بزرگ یهاداده لیتحل قیاز طر تواندیدرک م نیا

 ییها قادر به شناساها، سازمانداده نیشود. با استفاده از ا لحاص 5یمشتر

موجود و  یهارفع چالش ینوآورانه برا یکارهابهبود و ارائه راه یهافرصت

 هستند. یمشتر تیرضا شیافزا

                                           
1 . Customer Experience 

2 . Customer Experience Management - CEM 

3 . Customer Journey 

4 . Big Data Analytics 

5 . Behavioral Analytics 
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در  2نیماش یریادگیو   1یهوش مصنوع رینظ نینو یهایفناور یریکارگبه

ها تا سازمان سازدیم ریامکان پذ انیمشتر حاتیرفتار و ترج لیتحل

 یاتیداشته باشند و تجرب انیمشتر ندهیآ یازهایاز ن یترقیدق یهاینیبشیپ

 انیکه مشتر شودیامر موجب م نیو به موقع را ارائه دهند. ا شدهینیبشیپ

فراهم  یآنها توجه دارد و برا یازهایاحساس کنند برند به طور فعال به ن

 .کندیتلاش م دردسریمطلوب و ب یاتیآوردن تجرب

 یکپارچگیو  یهماهنگ ازمندین کپارچهی یتجربه مشتر جادیا ن،یبر ا علاوه

 یهماهنگ نیدرون سازمان است. ا یارتباط یهاها و کانالبخش یتمام نیب

 کدستی امیپ کیدر هر نقطه تماس با  انیکه مشتر کندیحاصل م نانیاطم

 یرا تجربه کنند. برا  3بدون درز یانشده مواجه شوند و تجربهضو متناق

و  4یارتباط با مشتر تیریمد یهاستمیمهم، استفاده از س نیبه ا یابیدست

 یادرجه 360 یدگاهیکه قادر به ارائه د یتالیجید یتجربه مشتر یهاپلتفرم

 است. یدر تمام نقاط تماس هستند، ضرور یاز مشتر

نها به و راحت در تمام نقاط تماس، نه ت نقصیب یمشتر یهاتجربه جادیا

مل عا کیبلکه به عنوان  شودیمنجر م انیمشتر یو وفادار تیرضا شیافزا

 یهایاستراتژ یریکارگها با به. سازمانکندیعمل م یدر بازار رقابت زیتما

و  بندایهدف دست  نیبه ا توانندیم شرفتهیپ یهایبر داده و فناور یمبتن

 خود خلق کنند. انیمشتر یبرا مندو ارزش یادماندنی یاتیتجرب

                                           
1 . Artificial Intelligence - AI 

2 . Machine Learning 

3 . Seamless Experience 

4 . Customer Relationship Management - CRM  
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پاداش و انگ3 ابل که ارزش متق یوفادار یهابرنامه ی: طراحهازهی. 

 دهند. شیرا افزا انیبرند و مشتر نیب

روابط متقابل  تیکه به منظور تقو یوفادار یهابرنامه یسازادهیو پ یطراح

 یاستراتژ کیاند، شده یها طراحارزش آن شیو افزا انیبرند و مشتر نیب

که  ،یوفادار یهابرنامه نی. ارودیبه شمار م  1مندرابطه یابیدر بازار یدیکل

با هدف  شوند،یشناخته م زین  2 هازهیپاداش و انگ یهاستمیبه عنوان س

. گردندیم یطراح -و برند  یمشتر -هر دو طرف  یارزش افزوده برا جادیا

 ژهیو یایو هدا ل،یقابل تبد ازاتیامت ها،فیها، تخفارائه پاداش قیها از طرآن

 .کنندیبا برند م شتریب ملو تعا دیبه تکرار خر قیوفادار، تشو انیبه مشتر

و  انیشده از مشتر یآورجمع یهاداده هیمؤثر بر پا یوفادار یهابرنامه

اطلاعات به  نی. اشوندیبنا نهاده م  3هاآن حاتیرفتار و ترج قیدق لیتحل

 یازهایو متناسب با ن یسفارش ییهاتا برنامه دهندیها امکان مسازمان

هوش  رینظ شرفتهیپ یهایکنند. استفاده از فناور یخود طراح انیمشتر

ها کمک ها، به شرکتداده نیا لیدر تحل 4نیماش یریادگی( و AI) یمصنوع

 ییهازهیها و انگکنند که چه نوع پاداش ینیبشیپ یشتریتا با دقت ب کندیم

 منجر شود. انیمشتر یوفادار شیبه افزا تواندیم

ارزش  جادیا نیتضم ،یوفادار یهابرنامه یمهم در طراح یهااز جنبه یکی

تنها  دیها نبااست که برنامه یمعن نیبد نیهر دو طرف است. ا یمتقابل برا

 یهامعنادار و ارزش اتیتجرب دیبامتمرکز باشند، بلکه  یمال یهابر پاداش

                                           
1 . Relationship Marketing 

2 . Reward and Incentive Systems 

3 . Customer Behavior and Preferences Analysis 

4 . Machine Learning 
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و  ،یارشسف یمحتوا ،یبه خدمات اختصاص یدسترس رینظ یگریافزوده د

احساس  انیامر به مشتر نیفراهم آورند. ا زیمنحصر به فرد را ن یهافرصت

در روابط  رگذاریمهم و تأث یها به عنوان شرکاو از آن دهدیم یارزشمند

 .آوردیبه عمل م ریتقد یتجار

 یبرا یریگو قابل اندازه قیدق یارهایمع نییارزش متقابل، تع جادیبر ا علاوه

 نیبرخوردار است. ا ییبالا تیاز اهم زین یوفادار یهاعملکرد برنامه یابیارز

 شیافزا رینظ یدیکل یارهایبرنامه بر مع ریتأث زانیم یابیو ارز یریگیشامل پ

. از شودیم  1یمشتر ظو نرخ حف ،یمشتر تیرضا زانیم دها،یتعداد خر

 یوفادار یهابه طور مستمر برنامه توانندیها مسازمان ها،یابیارز نیا قیطر

 شیافزا یها در راستاحاصل کنند که آن نانیو اطم دهیخود را بهبود بخش

 .کنندیو برند عمل م انیمشتر یارزش متقابل برا

را  انید و مشتربرن نیمؤثر که ارزش متقابل ب یوفادار یهابرنامه یطراح

تفاده اس ان،یمشتر حاتیو ترج ازهایاز ن یقیدرک عم ازمندیدهند، ن شیافزا

 جادیو ا ان،یررفتار مشت لیتحل یبرا شرفتهیپ یهایها و فناوراز داده

 کردیور نیباشد. ا انیمشتر تاست که فراتر از انتظارا یسفارش یشنهاداتیپ

 کیان بلکه به عنو کندیکمک م یوفادار شیروابط و افزا تیبه تقو انه تنه

 .کندیعمل م زین داریپا یرقابت تیبه مز یابیدست یمهم برا یاستراتژ

شتر ی. ارتباطات معنادار: برقرار4 ستمر و معنادار با م ز ا انیارتباط م

 مختلف. یهاکانال قیطر

 طیمستمر مح رییدر حال تغ یتالیجیو ارتباطات د یکه تکنولوژ یدر دوران

 قیاز طر انیارتباطات مستمر و معنادار با مشتر یوکار هستند، برقرارکسب

                                           
1 . Customer Retention Rate  
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شده  لیتبد 1انیروابط مشتر تیریاصل مهم در مد کیمختلف به  یهاکانال

 انیو انتظارات مشتر ازهاین قیدرک دق هیکه بر پا رتباطات،نوع از ا نیاست. ا

 سازنهیبلکه زم کندیکمک م ینه تنها به بهبود تجربه مشتر رد،یگیشکل م

 .شودیبلندمدت م یارزش و وفادار جادیا

 یارتباط یهایارتباطات معنادار مستلزم استفاده از استراتژ نیا یبرقرار

 یآورجمع یهااست که بر اساس داده یاشده یسازیهدفمند و سفارش

از  یریگاند. بهرهشده یطراح 2یرفتار قیدق یهالیو تحل انیشده از مشتر

ها امکان به سازمان  4نیماش یریادگی یهاکینو تک  3یکاوداده یابزارها

کرده و بر  ییرا شناسا انیمشتر حاتیو ترج یرفتار یتا الگوها دهدیم

 رینظ یمتنوع یهاکانال قیرا از طر یسفارش یارتباط یهاامیاساس آنها پ

ارسال  نیلاآن یهاو پلتفرم ،یاجتماع یهاشبکه ،یمتن یهاامیپ ل،یمیا

 .ندینما

 کی جادیا ییارتباطات معنادار، توانا یبرقرار یهاجنبه نیتراز مهم یکی

 یارتباط یهاکانال یدر تمام انیمشتر یبرا 5و بدون درز کپارچهیتجربه 

سطوح سازمان و  یدر تمام یکپارچگیو  یامر مستلزم هماهنگ نیاست. ا

ارتباط  تیریمد یهاستمیس انندم کپارچهی یاطلاعات یهاستمیاستفاده از س

 یداده متمرکز نگهدار گاهیپا کیرا در  انیاست که اطلاعات مشتر یبا مشتر

 .کنندیم یو به روز رسان

                                           
1 . Customer Relationship Management - CRM 

2 . Behavioral Analytics 

3 . Data Mining 

4 . Machine Learning 

5 . Seamless Experience 
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 قیدرک عم ازمندیارتباطات معنادار ن یبرقرار ،یاز فناور یریگبر بهره علاوه

 نیاست. ا انیمشتر یهاو توجه به زبان، فرهنگ و ارزش یاز اصول ارتباط

با  یحتوایارائه م ان،یمشتر یخصوص میاصول شامل احترام گذاشتن به حر

است.  هیسوگفتگو و بازخورد دو یبرا ییهافرصت جادیارزش و مرتبط، و ا

 انیمشتر یتا اعتماد و وفادار کندیها کمک منه تنها به سازمان کرد،یرو نیا

برند  انیان و حامشدن به مبلغ لیتبد ریبلکه آنها را در مس ندیرا جلب نما

 .دهدیقرار م زین

مختلف  یهاکانال قیاز طر انیارتباطات معنادار و مستمر با مشتر یبرقرار

امر نه تنها به  نیمدرن است. ا یابیبازار یهایدر استراتژ یرکن اساس کی

ها کمک بلکه به سازمان شودیمنجر م انیمشتر یو وفادار تیرضا شیافزا

 یو ارزشمند، در بازار رقابت زیامتم یمشتر اتیتجرب جادیا قیتا از طر کندیم

 .ندیکسب نما یداریپا تیمز

 جادیا یبه معنا یگریاز هر زمان د شیامروز ب یایدر دن یمشتر یوفادار

وکارها موضوع، کسب نیاست. با توجه به ا انیو معنادار با مشتر قیروابط عم

باشند تا بتوانند در  ینوآورانه و متمرکز بر مشتر یکردهایبه دنبال رو دیبا

 شوند. روزیامروز پ یعرصه رقابت

 یوفادار جادیو نقش آن در ا انیباشگاه مشتر فیتعر  

ها، از برنامه یااشاره به مجموعه یاست که برا یمفهوم ان،یمشتر باشگاه

 کی نیشده به منظور ارتقاء رابطه ب یطراح یهاتیو فعال ها،استیس

ارزش  جادیها، اباشگاه نی. هدف از ارودیبه کار م انشیسازمان و مشتر

 جمع کیاز  یاست که احساس کنند بخش یابه گونه انیمشتر یافزوده برا
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 ها،فیتخف ،یاختصاص شنهاداتیارائه پ قیامر از طر نیو مهم هستند. ا ژهیو

 .شودیانجام م ژهیبه خدمات و محصولات و یها، و دسترسپاداش

 یوفادار جادیدر ا انینقش باشگاه مشتر 

 حس انحصار و تعلق جادی. ا1

 قیورا تش انیحس تعلق و انحصار، مشتر جادیبا ا انیمشتر یهاباشگاه 

غلب منجر احس تعلق  نیبرقرار کنند. ا یترقیتا با برند ارتباط عم کنندیم

 .شودیم شتریب یبه وفادار

 یاستراتژ کی انیمشتر یهاباشگاه قیحس انحصار و تعلق از طر جادیا

که بر  کرد،یرو نیبا برند است. ا انیمشتر ترقیدر توسعه روابط عم یدیکل

به  رد،یگیشکل م  2یاجتماع یابیو بازار  1مندرابطه یابیاساس اصول بازار

 یهاو برند است. باشگاه یمشتر انیم یو روان یعاطف وندیپ کی جادیدنبال ا

 یمنحصر به فرد به اعضا یهاو فرصت یاختصاص یایبا ارائه مزا انیمشتر

 سازنهیامر زم نیکه ا کنندیم تیها تقوخود، حس تعلق و انحصار را در آن

 .شودیو تعامل مستمر م داریپا یوفادار جادیا

  4بزرگ یهاداده لیو تحل 3یاطلاعات یهایراستا، استفاده از تکنولوژ نیا در

 یو رفتارها قیعلا ازها،ین قیدق ییتا با شناسا کندیها کمک مبه شرکت

و ارائه دهند که احساس  یرا طراح یخدمات و محصولات ان،یمشتر دیخر

 یهاکند. به عنوان مثال، برنامه تیتقو انیرا در مشتر زیاانحصار و تم

                                           
1 . Relationship Marketing 

2 . Social Marketing 

3 . Information Technologies 

4 . Big Data Analytics 
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باشگاه  یاعضا یها براو پاداش ایسطوح مختلف از مزا هیکه بر پا یوفادار

 انیبودن را در مشتر زیاحساس ارزشمند بودن و متما توانندیاند، مبنا شده

 کنند. جادیا

 اتیو تجرب  1شده یسازیارتباطات سفارش قیحس انحصار و تعلق از طر نیا

 یها با استفاده از ابزارها. شرکتشودیم تیتقو زین  2شده  یسازیشخص

ه یارتباط یهاو پلتفرم یتالیجید و  هاامیقادر هستند تا پ  3چندکانال

 یانفراد حاتیو ترج ازهایبا ن میرا ارائه دهند که به طور مستق یشنهاداتیپ

منجر  یمشتر تیرضا شیامر نه تنها به افزا نیارتباط دارد. ا یهر مشتر

از تعلق و انحصار که بخش  یحس قو کی جادیا سازنهیبلکه زم شود،یم

 .گرددیم رود،یمدت به شمار م یطولان یاز وفادار یمهم

حس انحصار و تعلق، توجه به اصول  جادیمهم در ا یهاجنبه گرید از

توسعه محصول  یندهایدر فرآ انیو مشارکت مشتر  4مشترک ینیآفرارزش

 یهاو شبکه یتعامل یهاپلتفرم قیکه از طر کرد،یرو نیو خدمات است. ا

 نقشکه  دهدیفرصت را م نیا انیبه مشتر شود،یم ییاجرا یاجتماع

امر  نیکنند. ا فایو خدمات مرتبط با برند ا اتیتجرب یریگدر شکل یترفعال

 جادیبلکه منجر به ا کندیحس تعلق و انحصار کمک م شینه تنها به افزا

 .شودیم زین دارتریو پا ترقیعم یوفادار

 یاستراتژ کی انیمشتر یهاباشگاه قیحس انحصار و تعلق از طر جادیا

بلندمدت است.  یوفادار شیو افزا انیروابط برند با مشتر تیدر تقو یاتیح

                                           
1 . Customized Communications  

2 . Personalized Experiences 

3 . Omnichannel Platforms 

4 . Co-Creation  
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مشترک و تعاملات معنادار کمک  یهاارزش تینه تنها به تقو کردیرو نیا

است که برند را  انیشترجامعه وفادار از م کی جادیا سازنهیبلکه زم کندیم

 .نندیبیخود م تیو هو اتیاز تجرب ریناپذییجدا یبه عنوان بخش

 دیتکرار خر قی. تشو2

تا  شوندیم قیتشو انیمشتر ژه،یو یهافیها و تخفارائه پاداش قیاز طر

 از برند انجام دهند. یشتریب یدهایخر

 ژه،یو یهافیها و تخفارائه پاداش قیاز طر انیاز مشتر دیتکرار خر قیتشو

به شمار  انیمشتر یوفادار تیفروش و تقو شیمؤثر در افزا یاستراتژ کی

است که بر   1یابیبازار کیاستراتژ تیریاز مد یبخش کرد،یرو نی. ارودیم

مجدد  دیخر یهازهیمتمرکز است تا انگ یوفادار یهابرنامه یو اجرا لیتحل

بر  یپاداش مبتن یهاستمیس یریدهد. به کارگ شیافزا انیرا در مشتر

از  ییهانمونه  4دیخر ژهیو یهاو فرصت  3فیتخف یهاکوپن  2،ازیامت

 .شوندیمنظور استفاده م نیهستند که به ا ییهاکیتاکت

شکل  6یزشیانگ هیو نظر 5کنندهبر اساس اصول رفتار مصرف یاستراتژ نیا

 یهازهیانگ افتیدر صورت در انیباور است که مشتر نیکه بر ا رد،یگیم

. دهندیبرند نشان م کیاز  دیتکرار خر یبرا یشتریب لیتما ،یو معنو یمال

                                           
1 . Strategic Marketing Management 

2 . Point-based Reward Systems 

3 . Discount Coupons 

4 . Exclusive Shopping Opportunities 

5 . Consumer Behavior 

6 . Motivational Theory 
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ها کمک به سازمان 2یو پردازش اطلاعات مشتر 1هاادهد لیاستفاده از تحل

و  ازهایرا به طور هدفمند و متناسب با ن هافیها و تخفپاداش نیتا ا کندیم

 ارائه دهند. یهر مشتر حاتیترج

 د،یخر خچهیشده از تار یآورجمع یهاداده هیمؤثر بر پا یوفادار یهابرنامه

امر با استفاده  نی. اشوندیساخته م انیمشتر یمصرف یو رفتارها حاتیترج

و   3یارتباط با مشتر تیریمد یهاستمیس رینظ شرفتهیپ یهایاز فناور

هیپ لیو تحل هیتجز یهاپلتفرم  یهاستمی. سشودیم ریپذامکان  4شرفت

CRM یقیتشو یهابرنامه یشتریتا با دقت ب دهندیها امکان مبه شرکت 

را  یمشتر یافتیارزش در ق،یطر نیکنند و از ا یطراح یهر مشتر یرا برا

 .ندینما تیرا تقو شتریب یدهایداده و احتمال خر شیافزا

 یو روانشناخت یعاطف یهابر ارزش دیتأک ،یمال یهازهیانگ جادیبر ا علاوه

دارد. ارتباطات معنادار و متناسب با  تیاهم دیتکرار خر شیدر افزا زین

 تیها را تقوآن یحس تعلق و وفادار تواندیم انیها و انتظارات مشترارزش

ارتباطات  نی. ادیبلندمدت از برند نما تیبه حما قیها را تشوکرده و آن

و  6یاختصاص یدادهای، رو5تالیجید یابیبازار یهانیکمپ قیاز طر تواندیم

 .ردیصورت گ  7شده یسازیبرند سفارش اتیتجرب

 کیبه عنوان  ژه،یو یهافیها و تخفارائه پاداش قیاز طر دیتکرار خر قیتشو

. شودیاستفاده م انیمشتر یوفادار تیفروش و تقو شیمهم در افزا یاستراتژ

                                           
1 . Data Analytics 

2 . Customer Information Processing 

3 . CRM Systems 

4 . Advanced Analytics Platforms 

5 . Digital Marketing Campaigns 

6 . Exclusive Events 

7 . Customized Brand Experiences 
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بلکه  کند،یو برند کمک م یمشتر نیروابط ب تینه تنها به تقو کردیرو نیا

ها عمل آن نیب داریارزش متقابل و پا جادیار مؤثر در اابز کیبه عنوان 

 .کندیم

 ارزشمند یهاداده یآور. جمع3

روز از رفتار و و به قیدق یهاداده یآورامکان جمع انیمشتر یهاباشگاه 

لات، بهبود محصو یبرا تواندیکه م آورند،یرا فراهم م انیمشتر حاتیترج

 .ردیمورد استفاده قرار گ یمشتر یخدمات، و تجربه کل

ارتباط با  تیریدر مد کیابزار استراتژ کیبه عنوان  انیمشتر یهاباشگاه

از رفتار و  قیارزشمند و دق یهاداده یآورجمع سازنهی، زم1یمشتر

تعاملات مستمر و  قیها که از طرداده نی. اشوندیم انیمشتر حاتیترج

از  یمنبع غن شود،یم یآوردرون باشگاه جمع انیمشتر یهاتیفعال

 لیها در تحلداده نی. استفاده از اآوردیها فراهم مسازمان یاطلاعات را برا

 یالگوها یی، امکان شناسا3بزرگ یهاداده لیو تحل  2کنندهرفتار مصرف

 .دهدیرا م انیناگفته مشتر یازهایمحصول و خدمات، و ن حاتیترج د،یخر

تا  سازدیها را قادر مسازمان ان،یروز از مشترو به قیدق یهاداده یآورجمع

 ازهایاز ن یترقیخود نگاه کنند و درک عم انیدرجه به مشتر 360 یدیبا د

توسعه  سازنهیاطلاعات ارزشمند، زم نی. اندیها کسب نماو انتظارات آن

شود. به علاوه، یم انیمشتر یواقع یازهایبر ن یمحصولات و خدمات مبتن

 جادیا ،یابیبازار یهایاستراتژ یسازنهیبه یبرا توانندیها مهداد نیا

                                           
1 . Customer Relationship Management - CRM 

2 . Consumer Behavior Analysis 

3 . Big Data Analytics 
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 یسازیشخص یمشتر اتیتجرب یشده، و طراح یسازیسفارش شنهاداتیپ

 استفاده شوند. 1شده

 یریادگی( و AI) یهوش مصنوع رینظ شرفتهیپ یهایاز فناور استفاده

روندها  ییها را در شناساها، سازمانداده نیا لیدر پردازش و تحل 2نیماش

. رساندیم یاریدر محصولات و خدمات  ینوآور یبرا دیجد یهاو فرصت

را  یمشتر یتجربه کل ات کنندیها کمک مابزارها به سازمان نیا ن،یهمچن

 خود برقرار کنند. انیبا مشتر یو ارتباطات مؤثرتر و معنادارتر دهیبهبود بخش

شده از  یآورجمع یهامحصولات و خدمات، داده میبر بهبود مستق علاوه

 یهایریگمیتصم و سکیر تیریها را در مدسازمان ان،یمشتر یهاباشگاه

بازار  راتییو تغ انیرفتار مشتر ینیبشیپ یی. توانارساندیم یاری کیاستراتژ

 یشتریب نانیتا با اطم دهدیها اجازه مبه سازمان ،یواقع یهابر اساس داده

 یابیبازار یهانیکمپ یو اجرا د،یمحصولات جد یدر مورد توسعه بازار، معرف

 کنند. یریگمیمتص

 دیر خرو تکرا یوفادار شیافزا یبرا ینه تنها ابزار انیمشتر یهاباشگاه

روز از و به قیدق یهاداده یآورجمع یارزشمند برا یهستند، بلکه منبع

بهبود مستمر  سازنهیها زمداده نی. اباشندیم انیمشتر حاتیرفتار و ترج

ها کمک و به سازمان شوندیم انیمشتر یمحصولات، خدمات و تجربه کل

 کسب کنند. یداریپا تیمز یتا در بازار رقابت کنندیم

                                           
1 . Personalized Customer Experiences 

2 . Machine Learning 



             36     انیمشتر یوفادارساز نینو یهایو استراتژ انیباشگاه مشتر 

 

 ارتباطات معنادار شی. افزا4

 کنند،یفراهم م انیارتباطات معنادار با مشتر جادیا یبرا یها فرصتباشگاه 

 یانحصار یهاتیو فعال ،یاختصاص شنهاداتیپ ،یسفارش یمحتوا قیاز طر

 .دهدیم شیافزا انیرا در مشتر یکه احساس ارزشمند

 یهایدر استراتژ یدیکل یاز ابزارها یکیبه عنوان  انیمشتر یهاباشگاه

ارتباطات معنادار  یبرقرار یبرا یریچشمگ یها, فرصت1مندرابطه یابیبازار

 یمحتوا قیارتباطات معنادار که از طر نی. اآورندیفراهم م انیبا مشتر

 رند،یگیصورت م یانحصار یهاتیلو فعا یاختصاص شنهاداتیپ ،یسفارش

بلکه  دهندیم شیافزا انیو تعلق را در مشتر ینه تنها احساس ارزشمند

 .شوندیبه برند م ترقیعم یو وفادار شتریتعاملات ب سازنهیزم

شده  یآورجمع یهااستفاده از داده هینادار به شدت بر پاارتباطات مع نیا

 یری. به کارگباشدیم انیمشتر قیو علا دیرفتار خر حات،یدرباره ترج

در   3 نیماش یریادگیو   2یهوش مصنوع رینظ شرفتهیپ یهایتکنولوژ

 یسازیسفارش یتا محتوا دهدیها امکان مبه سازمان هاهداد نیا لیتحل

هر  یازهایرا به صورت هدفمند و متناسب با ن یاختصاص شنهاداتیشده و پ

 ارائه دهند. یمشتر

 یازهایو ن قیمتمرکز بر علا 4محتوا یابیبازار یهانیکمپ یاجرا قیطر از

 یو ارزشمند زیمتما اتیتجرب توانندیها مباشگاه ان،یشده مشتر ییشناسا

نه تنها بر اساس ارائه  اتیتجرب نیخود خلق کنند. ا یاعضا یرا برا

                                           
1 . Relationship Marketing 

2 . Artificial Intelligence - AI 

3 . Machine Learning - ML 

4 . Content Marketing Campaigns 
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 ،یانحصار یهاتیبه فعال یمحصولات و خدمات هستند بلکه شامل دسترس

که ارزش  شوندیم یو توسعه شخص یریادگی یهاو فرصت ژهیو یدادهایرو

 .دهندیم شیبرند را افزا 1یشنهادیپ

 یهاو شبکه تالیجید یهابا استفاده از پلتفرم انیمشتر یهاعلاوه، باشگاه به

تعامل  یبرا یرینظیب یهافرصت ،یارتباط یهابه عنوان کانال یاجتماع

 نی. اآورندیفراهم م انیاز مشتر میبازخورد مستق یآورو جمع هیدوسو

انتظارات  زا یتا درک بهتر کنندیها کمک مبه سازمان هیتعاملات دوسو

امات و اقد هایانتظارات، استراتژ نیکسب کرده و در پاسخ به ا انیمشتر

 خود را بهبود بخشند.

و  جادیه ابنه تنها  ان،یمشتر یهاباشگاه قیارتباطات معنادار از طر شیافزا

 یاقدرتمند بر یبلکه ابزار کند،یکمک م انیروابط مثبت با مشتر تیتقو

ار است. سازمان در باز یرقابت تیموقع تیو تقو یوفادار شیساخت برند، افزا

ارزش  جادیا قیتا از طر دهندیها امکان مارتباطات معنادار به سازمان نیا

و معنادار  داریپا یاخود رابطه انیمنحصر به فرد، با مشتر اتیافزوده و تجرب

 برقرار کنند.

 وکارهاکسب یبرا انیباشگاه مشتر یایمزا 

 بلندمدت یوفادار. 1

 یوفادار جادیبه ا انیمشتر یهاباشگاه ان،یو تعهد مشتر تیبا ارتقاء رضا 

 .کنندیبلندمدت کمک م

                                           
1 . Value Proposition 
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و  یابیبازار یهایدر استراتژ یدیابزار کل کیبه عنوان  انیمشتر یهاباشگاه

بلندمدت  یوفادار جادیدر ا ی، نقش مهم1یارتباط با مشتر تیریمد

 جادیو ا یاختصاص یایها با ارائه مزاباشگاه نی. اکنندیم فایا انیمشتر

کمک  انیو تعهد مشتر تیرضا تیاعضا، به تقو یبرا ردصر به فمنح اتیتجرب

 .شوندیبه برند م داریپا یوفادار سازنهیکرده و زم

ارتباطات مستمر و معنادار، شناخت  قیکه از طر ان،یبلندمدت مشتر یوفادار

نیمشتر حاتیو ترج ازهایاز ن قیعم و ارائه خدمات و محصولات   2ا

 کیتا  دهدیوکارها امکان مبه کسب شود،یم جادیشده ا یسازیسفارش

به نوبه خود، به  یداروفا نیثابت و وفادار داشته باشند. ا یمشتر گاهیپا

 4یارزش طول عمر مشتر شی، افزا3دیجد یجذب مشتر یهانهیکاهش هز

 .کندیوکار کمک مکسب یسودآور تیو تقو

و هوش  5داده لیتحل یهاستمیس رینظ شرفتهیپ یهایفناور یریکارگ به

تا با  کندیها کمک مبه شرکت ان،یمشتر یهاباشگاه تیریدر مد 6یمصنوع

بپردازند  انیمشتر یو رفتارها ازهاین ینیبشیو پ ییبه شناسا یشتریدقت ب

ها اتخاذ آن یوفادار تیتقو یبرا یمتنوع یهایو بر اساس آن، استراتژ

 دیامروز که رقابت در بازارها به شدت تشد یایدر دن ژهیامر به و نی. اندینما

 دارد. یاندهیفزا تیشده، اهم

                                           
1 . Customer Relationship Management - CRM 

2 . Customer Insights 

3 . Customer Acquisition Cost - CAC 

4 . Customer Lifetime Value - CLV 

5 . Data Analytics 

6 . Artificial Intelligence - AI 
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 میمستق یبازخوردها یآورجمع قیاز طر انیمشتر یهاباشگاه ن،یبر ا علاوه

توسعه محصول  یندهایدر فرآ انیمشارکت مشتر یبرا ییهافرصت جادیو ا

 نی. اکنندیبه برند کمک م انیحس تعلق مشتر تیبه تقو  1و خدمات

را  انیمشتر لکهب شود،یبلندمدت منجر م یاحساس تعلق نه تنها به وفادار

از  دیجد انیدر جذب مشتر یاتیکه نقش ح کندیم لیبرند تبد رانیبه سف

 دارند. یشخص یهاهیتوص قیطر

 یراو پر ارزش ب یانحصار ستمیاکوس کی جادیبا ا انیمشتر یهاباشگاه

ها کمک بلندمدت آن یتعهد، و وفادار ت،یرضا شیبه افزا ان،یمشتر

 یور براو سودآ داریرابطه پا کینه تنها به استقرار  یوفادار نی. اکنندیم

 یر بازارهاد یرقابت تیمز کیبلکه به عنوان  شود،یوکار منجر مکسب

 .کندیعمل م یامروز

 یسودآور شیافزا .2

مثبت  اتیتجرب یگذارو به اشتراک شتریب دیبه خر لیوفادار ما انیمشتر 

 .شودیمنجر م یسودآور شیبه افزا تیهستند، که در نها گرانیخود با د

 یاز اهداف اصل یکی ان،یمشتر یوفادار قیاز طر یسودآور شیافزا

 لیوفادار نه تنها ما انیاست. مشتر 2یارتباط با مشتر تیریمد یهایاستراتژ

 اتیدارند تا تجرب لیتما نیها همچناز برند هستند، بلکه آن شتریب دیبه خر

 شیبه افزا تواندیرفتار م نیبه اشتراک گذارند. ا گرانیمثبت خود را با د

 وکار منجر شود.و درآمد کسب یدر سودآور یقابل توجه

                                           
1 . Co-Creation  

2 . Customer Relationship Management - CRM 
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 یمرتبط با جذب مشتر یابیبازار یهانهیبه کاهش هز انیمشتر یوفادار

 ترنهیموجود به طور معمول کم هز یحفظ مشتر رایز کند،یکمک م 1دیجد

وفادار اغلب ارزش  انیمشتر ن،یاست. همچن دیجد یمشتر کیاز جذب 

و  کنندیم دیها به طور مداوم از برند خرآن رایدارند، ز 2یطول عمر بالاتر

 .کنندیخدمات م ایرا صرف محصولات  یشتریمبالغ ب

فرم قدرتمند  کی زیوفادار ن انیمثبت توسط مشتر اتیتجرب یگذاراشتراک

مؤثرتر  اریبس توانندیم یشخص یهاهیاست. توص 3دهان به دهان یابیاز بازار

دوستان،  یهاهیافراد معمولاً به توص رایباشند، ز غاتیتبل یسنت یهااز روش

وکارها امکان امر به کسب نیدارند. ا یشتریب مادخانواده و همکاران خود اعت

و بدون  یعیشهرت و اعتبار برند، به صورت طب شیافزا قیتا از طر دهدیم

 جذب کنند. یدیجد انیگزاف، مشتر یهانهیهز

 اتیبر توسعه تجرب دیوکارها باکسب ها،تیمز نیاز ا یبرداربهره یبرا

ارتباطات معنادار، ارائه خدمات و  قیتمرکز کنند که از طر  4یمشتر

 یفرد یازهایتجربه بر اساس ن یسازیو سفارش تیفیمحصولات با ک

 یهوش مصنوع رینظ نینو یهای. استفاده از تکنولوژابدییتحقق م انیمشتر

(AI و )به  ان،یمشتر یرفتار یهاداده لیتحل یبرا  5نیماش یریادگی

ارائه دهند که  یو جذاب یاختصاص شنهاداتیتا پ کندیها کمک مشرکت

 .کندیم قیتشو شتریب دیرا به خر انیمشتر

                                           
1 . Customer Acquisition Cost - CAC 

2 . Customer Lifetime Value - CLV 

3 . Word-of-Mouth Marketing 

4 . Customer Experience - CX 

5 . Machine Learning 
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 است که هیدوسو ندیفرآ کی انیمشتر یوفادار قیاز طر یسودآور شیافزا

امر نه  نیا است. انیمداوم در روابط با مشتر یگذارهیتعهد و سرما ازمندین

 جادیبلکه به ا کندیوکار در بازار کمک مکسب یرقابت تیتنها به بهبود موقع

که در  شودیمنجر م انیاز روابط مثبت با مشتر داریپا ستمیاکوس کی

 .کندیم نیوکار را تضمو رشد کسب یمدت، سودآور یطولان

 یابیبازار یهانهیکاهش هز. 3

 یهانهیکاهش هز کنند،یبرند عمل م رانیوفادار به عنوان سف انیمشتر 

 را به دنبال دارد. یابیبازار

در  ینقش محور کنند،یبرند عمل م رانیوفادار که به عنوان سف انیمشتر

مفهوم، که در  نیوکارها دارند. اکسب یبرا یابیبازار یهانهیکاهش هز

قرار  2یارتباط با مشتر تیریو مد 1دهان به دهان یابیبازار یچارچوب تئور

 دیتأک انیبا مشتر داریو پا قیتوسعه و حفظ روابط عم تیبر اهم رد،یگیم

و کم  نیاز قدرتمندتر یکیدهان به دهان، به عنوان  یابیدارد. بازار

 اتیو تجرب هاهیتوص رایز شود،یشناخته م یابیبازار یابزارها نیترنهیهز

در جذب  ییبالا یبخشاعتبار و اثر ان،یشده توسط مشتر یگذاراشتراک

 دارند. دیجد انیمشتر

 نیدارند ا لیمثبت خود با برند، تما اتیتجرب قیوفادار، از طر انیمشتر

به صورت  تواندیامر م نیذارند، که ابه اشتراک بگ گرانیرا با د اتیتجرب

نه  ندیفرآ نیعمل کند. ا گانیرا یابیبازار نیکمپ کیبه عنوان  میرمستقیغ

 ،یغاتیتبل افگز یهانهیتا بدون صرف هز کندیوکارها کمک متنها به کسب

                                           
1 . Word-of-Mouth Marketing Theory 

2 . Customer Relationship Management - CRM 
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اعتماد و  تیدهند، بلکه به تقو شیبرند خود را افزا یباندهیشهرت و د

 .شودیمنجر م زین دیجد انیبالقوه مشتر نانیاطم

در حوزه  ژهیبه و 1بر داده یمبتن یهایاستراتژ یریبه کارگ گر،یطرف د از

CRMیهایتا با استفاده از تکنولوژ دهدیامکان را م نیها ا، به شرکت 

و  ی، ارتباطات سفارش2ها داده لی( و تحلAI) یهوش مصنوع رینظ شرفتهیپ

ارتباطات مستمر، نه  نیوفادار خود برقرار کنند. ا انیتررا با مش یمعنادار

به  قیها را تشوبلکه آن کند،یم تیها را تقوآن یتنها حس تعلق و وفادار

 .کندیم گرانیمثبت خود با د اتیتجرب یگذاراشتراک

هدفمند  یهاتلاش جهیبرند، نت رانیسف قیاز طر یابیبازار یهانهیهز کاهش

خود  انیبا مشتر یو حفظ ارتباطات قو جادیا یوکارها براکسب کیو استراتژ

ده مستمر ارتباطات، که بر اساس احترام متقابل و ارائه ارزش افزو نیاست. ا

بلکه  کنند،یکمک م روفادا نایمشتر گاهیپا تیاند، نه تنها به تقوبنا شده

 تیهاکه در ن شودیم یشخص یهاهیچرخه مثبت از توص کی جادیمنجر به ا

 .شودیمنجر م یسودآور شیو افزا یابیبازار یهانهیبه کاهش هز

 رایز کنند،یم فایا یابیبازار یهانهیدر کاهش هز یدیبرند نقش کل رانیسف

 کینوان به ع ،یشخص یهاهیمثبت و توص اتیتجرب یگذاراشتراک قیاز طر

 شیها به افزانه تن کرد،یرو نی. اکنندیعمل م نهیمؤثر و کم هز یابیابزار بازار

 داریپا یاستراتژ کیبه عنوان  بلکه کند،یو شهرت برند کمک م یباندهید

 .دینمایمامروز عمل  یرقابت یایوکار در دنرشد و توسعه کسب یبرا

                                           
1 . Data-Driven Strategies 

2 . Data Analytics 
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 یو حفظ وفادار جادیا یبرا کیابزار استراتژ کیبه عنوان  انیباشگاه مشتر

 یو اجرا ی. طراحکندیم فایوکارها اکسب تیدر موفق یاتینقش ح ،یمشتر

تعهد و  یبر رو یقابل توجه ریتأث تواندیم یباشگاه مشتر کیدرست 

 یبرا یتوجهحال، ارزش قابل  نیداشته باشد، و در ع انیمشتر یوفادار

 کند. جادیوکار اکسب

 



 

 

 



 

 

 :دوم فصل

 انیمشتر یهاباشگاه هیاصول اول 
 

 انیمشتر یاند و وفادارگسترده شده شیاز پ شیها بکه انتخاب یدوران در

راهبرد مهم  کیبه عنوان  انیمشتر یهاباشگاه شود،یم دهیبه چالش کش

 یاصول یفصل به بررس نیاند. امطرح شده یوفادار نیو حفظ ا جادیا یبرا

 دهدیمو نشان  دهندیم لیرا تشک یهر باشگاه موفق انیکه بن پردازدیم

 انیو معنادار با مشتر داریروابط پا یریگبه شکل توانندیاصول م نیچگونه ا

 منجر شوند. 

 ستمیاکوس کیبلکه  ست،یساده ن یبرنامه وفادار کینه تنها  انیمشتر باشگاه

 یبه دقت طراح یمشتر اتیها، و تجربکامل است که در آن تعاملات، ارزش

و  یمشتر -حاصل شود که هر دو طرف  نانیتا اطم شوندیم تیریو مد

که  آموزدیفصل به شما م نی. اشوندیمند مرابطه بهره نیاز ا -وکار کسب

 د،یکن یرا از ابتدا طراح انیباشگاه مشتر کیاصول،  نیچگونه با اتکا به ا

 یابیآن را ارز یهاتیو چگونه موفق دیاجرا کن یچگونه آن را به شکل مؤثر

 .دیکن نیو تضم

 تیو معنادار باشگاه، اهم قیدق یچون طراح یادامه، ما اصول در

ارتباطات معنادار و  یاتیارتباطات مؤثر، و نقش ح جادیدر ا یسازیشخص

 یعمل یهامثال قی. از طرمیدهیقرار م یمورد بررس ان،یسازنده را با مشتر
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شما  به تواندیکه م میدهیارائه م ییهاییما راهنما ،یکاربرد یهاهیو توص

را جذب کند بلکه  انیکمک کند که نه تنها مشتر یدر ساخت باشگاه

 .دیها را در بلندمدت حفظ نماآن یوفادار

 انیمشتر یهاباشگاه جادیا یفهم بهتر از چگونگ یاست برا یفصل بستر نیا

 نیا مطالعه اکنند. ب جادیامروز ا یرقابت یایدر دن یتفاوت توانندیکه واقعاً م

 دجایدر ا تیموفق ریمس میترس یفصل، شما به ابزارها و دانش لازم برا

 .افتی دیدست خواه یمشتر داریپا یوفادار

 تا اجرا دهی: از اانیباشگاه مشتر یطراح 

 و مدون است قیدق ندیفرآ کی ازمندیموفق ن انیباشگاه مشتر کی یطراح

ها را پوشش نآ یینها یو اجرا یسازادهیتا پ هیاول یهادهیا ییکه از شناسا

حاصل کنند که  ننایتا اطم کندیوکارها کمک مبه کسب ندیفرآ نیدهد. ا

 یطراح انیترمش یهااستهو خو ازهایها متناسب با نآن یوفادار یهابرنامه

 هر دو طرف خواهد بود. یارزش ماندگار برا جادیشده و قادر به ا

 ازهاین ییو شناسا قی: تحق1مرحله  

 یرفتار لیها، و تحلمصاحبه ها،ینظرسنج قیها: از طرداده یآورجمع

 شود. یآورمرتبط جمع یهاداده ان،یمشتر

 ازهاین ییو شناسا قیدر مرحله اول توسعه و بهبود محصولات و خدمات، تحق

ها از داده یآورجمع هیکه بر پا ندیفرآ نیبرخوردار است. ا ییبسزا تیاز اهم
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استوار است،   3انیمشتر یرفتار لی، و تحل2هامصاحبه ، 1هاینظرسنج قیطر

و انتظارات  ازها،ین حات،یاز ترج یقیتا درک عم دهدیاجازه م اهبه شرکت

 یهایتوسعه استراتژ یبرا ییمبنا کرد،یرو نیخود کسب کنند. ا انیمشتر

با  میاست که به طور مستق یمحصولات و خدمات دیو تول یابیموثر بازار

 راستا هستند.هم انیمشتر یازهاین

امکان را  نیها ابه شرکت هاینظرسنج قیمرتبط از طر یهاداده یآورجمع

نقاط قوت و ضعف  ،یمشتر تیدر مورد رضا یکه اطلاعات جامع دهدیم

 و بهبود کسب کنند. ینوآور یبرا دیجد یهاو فرصت ،یمحصولات فعل

 و اتیاز تجرب یترقیامکان درک بهتر و عم زین قیعم یهامصاحبه

 یبرا یمتیق یهانشیب تواندیکه م آورد،یفراهم م انیمشتر یهادگاهید

 قیرطاز  ان،یمشتر یرفتار لیارائه دهد. تحل کیاستراتژ یهایریگمیتصم

 ید چگونگدر مور یارزشمند یهاو تعامل با برند، داده دیخر یالگوها یبررس

 .آوردیمحصولات خاص فراهم م یبرا انیانتخاب مشتر ییو چرا

 لی( و تحلAI) یمانند هوش مصنوع شرفتهیپ یهایاز تکنولوژ استفاده

 یهاتا داده دهدیها اجازه ممرحله، به شرکت نیدر ا  4بزرگ یهاداده

قادرند  هایفناور نیکنند. ا لیو تحل هیموثر تجزشده را به طور  یآورجمع

 یاتیعمل یهانشیبه ب لیتبد و ییها را شناسانهفته در داده یهالیپتانس

 اتیتجرب جادیهدفمند، و ا یابیدر توسعه محصول، بازار توانندیکنند که م

 شده به کار روند. یسازیسفارش یمشتر

                                           
1 . Surveys 

2 . Interviews  

3 . Behavioral Analysis 

4 . Big Data Analytics 
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 ندیدر فرآ یاتیمرحله ح کیبه عنوان  ازهاین ییو شناسا قیمرحله تحق

نها تمرحله نه  نی. اکندیعمل م یابیبازار یهایتوسعه محصول و استراتژ

 میر مستقتا محصولات و خدمات خود را به طو کندیها کمک مبه شرکت

 کی جادیا سازنهیهماهنگ کنند، بلکه زم انیمشتر یواقع یازهایبا ن

به  انیمشتر یوفادار و تیمحور است که در آن رضا-یمشتر ستمیاکوس

 .کنندیعمل م یرشد و سودآور یاصل یهاعنوان محرک

 د،یرخ یالگوها ییشناسا یها براداده لی: تحلازهاین لیو تحل هیتجز

 .انیمشتر یازهایو ن حاتیترج

 کیها داده لیو تحل هیتجز ان،یمشتر یازهاین ییو شناسا قیتحق ندیدر فرآ

 حاتیترج د،یخر یتا الگوها دهدیامکان م هااست که به سازمان یدیگام کل

روند، که اغلب  نیکنند. ا ییشناسا قیخود را به طور دق انیمشتر یازهایو ن

 یلیتحل یو استفاده از ابزارها  1هاداده لیتحل شرفتهیپ یهاکیتکن قیاز طر

ها به سازمان شود،یانجام م 3بزرگ یهاداده لیو تحل 2یمانند هوش تجار

هدف خود به دست  تیاز بازار و جمع یترقیتا درک عم کندیکمک م

 آورند.

 نیتریاز اساس یکی ازهاین ییها در مرحله شناساداده لیو تحل هیتجز

 دهدیرا م تیقابل نیها اکسب و کار است که به سازمان یاستراتژ یهابخش

 یمبتن کرد،یرو نی. ارندیبگ یواقع یهابر اساس داده یاآگاهانه ماتیتا تصم

و انتظارات  ازهایر درک بهتر نیها را در مسها، سازمانبر شواهد و داده

                                           
1 . Data Analysis Techniques 

2 . Business Intelligence - BI 

3 . Big Data Analytics 
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است که به  یتوسعه محصولات و خدمات سازنهیو زم دهدیقرار م انیمشتر

کسب و کار منجر  یو سودآور یمشتر تیرضا شیبه افزا میطور مستق

 .شودیم

 اهداف فی: تعر2مرحله  

، باشگاه یبرا یریگاهداف مشخص و قابل اندازه نیی: تعیگذارهدف

ارزش  شیافزا ایمکرر،  یدهایبه خر بیترغ ،یوفادار شیمانند افزا

 (.CLV) یطول عمر مشتر

در توسعه  یمرحله بعد ان،یمشتر یازهاین ییو شناسا قیپس از مرحله تحق

اهداف مشخص و قابل  فیموفق، تعر انیباشگاه مشتر کی یو اجرا

راستا باشند سازمان هم یکل یبا استراتژ دیاهداف با نیاست. ا یریگاندازه

و حفظ باشگاه  یاندازاز راه یجیکنند که چه نتا نییو به طور واضح تع

به  بیترغ ان،یمشتر یوفادار شیمانند افزا ی. اهدافرودیانتظار م انیمشتر

 یارهای، نه تنها مع1یارزش طول عمر مشتر شیمکرر و افزا یدهایخر

و  هایتمرکز استراتژ یبرا ییبلکه راهنما کنند،یم نییباشگاه را تع تیموفق

 هستند. زین هاتیفعال

 یهاشاخص نییتع قیاهداف، ابتدا لازم است تا از طر نیبه ا یابیدست یبرا

مثال،  ی. برامیدرآور یریگها را به شکل قابل اندازهآن  2عملکرد یدیکل

کاهش نرخ چرخش  د،ینرخ تکرار خر قیاز طر تواندیم یوفادار شیافزا

                                           
1 . Customer Lifetime Value - CLV 

2 . Key Performance Indicators - KPIs)  
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 ن،یشود. همچن یریگاندازه 2یمشتر تیرضا ازاتیامت شیافزا ای 1انیمشتر

 یدهایاز خر یناش یسودآور شیو افزا CLVمرتبط با  یاهداف مال نییتع

باشگاه کمک  تیسنجش موفق یواضح برا یاندازمکرر، به ارائه چشم

 .کندیم

تعداد  شیمانند افزا یاو مرحله تریاهداف جزئ فیبر اهداف کلان، تعر علاوه

و توسعه  ژهیو یهانیمشارکت در کمپ زانیم شیباشگاه، افزا یاعضا

امکان  نیها ابه سازمان ان،یرفتار مشتر لیبر اساس تحل یسفارش شنهاداتیپ

خود  دتدمبلنبه اهداف  یابیدست یبرا یترقیدق یزیرتا برنامه دهدیرا م

ها داده لیو تحل یآورمدرن در جمع یهایداشته باشند. استفاده از فناور

روز از رفتار و و به قیاطلاعات دق رایدارد، ز یادیز تیمرحله اهم نیدر ا زین

را با دقت  تا اهداف خود کندیها کمک مبه سازمان ان،یمشتر یازهاین

 و دنبال کنند. فیتعر یشتریب

 یاساس ،انیمشتر یواقع یازهایو مرتبط با ن یریگاهداف قابل اندازه فیتعر

ه نه تنها کاست  انیباشگاه مشتر یهاو برنامه هاتیفعال یساختاربند یبرا

 ابزار کیبلکه به عنوان  کند،یکمک م یو سودآور یوفادار شیبه افزا

ل عم انیتعهد مشتر و تیرضا شیرقابت در بازار و افزا یبرا کیاستراتژ

 یهایاستراتژ زیآمتیموفق یاجرا یبرا یسازنهیمرحله، زم نی. اکندیم

 سازمان در بازار است. یرقابت تیموقع داریپا تیو تقو مداریمشتر

                                           
1 . Customer Churn Rate 

2 . Customer Satisfaction Scores 
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 برنامه ی: طراح3مرحله  

در مورد ساختار برنامه، از جمله سطوح  یریگمیساختار برنامه تصم

 ها.و نوع پاداش ازات،ینحوه کسب امت ت،یعضو

در توسعه و  یگام بعد ،یریگاهداف مشخص و قابل اندازه فیپس از تعر

 نیساختار برنامه است. ا یموفق، طراح انیباشگاه مشتر کی یسازادهیپ

برنامه از جمله سطوح  یدیکل یهادر مورد جنبه یریگمیمرحله شامل تصم

عناصر به طور  نیاست. ا 3هاو نوع پاداش  2ازاتی، نحوه کسب امت1تیعضو

راستا هم یشوند که نه تنها با اهداف سازمان یطراح یابه گونه دیمشترک با

 برآورده سازند. زیرا ن انیو انتظارات مشتر ازهاین یباشند، بلکه به طور مؤثر

 انیمشتر یبرا یازهیشوند که انگ یطراح یابه گونه دیبا تیعضو سطوح

 شیا افزارخود  یبا برند شرکت کنند و وفادار شتریب یهاتیباشد تا در فعال

 ،یاهنقر ه،یپا تیشامل عضو توانندیدهند. به عنوان مثال، سطوح مختلف م

. دهندیم ائهخاص خود را ار یایباشند، که هر کدام مزا ینیو پلات ییطلا

اعضا  یتمام یبرا یابیشفاف، قابل فهم و قابل دست دیبا ازاتینحوه کسب امت

و  ژهیو استفاده از خدمات شتر،یب یدهایبه خر قیکه تشو یاگونهباشد، به 

 کند. یغاتیتبل یهاتیمشارکت در فعال ای

 یکه ارزش واقع میبه دقت انتخاب شود تا مطمئن شو دیبا زیها نپاداش نوع

 یهافیشامل تخف توانندیها مدارند. پاداش انیمشتر یبرا یو معنادار

خاص  اتیتجرب ایو  ،یبه خدمات انحصار یدسترس گان،یرا یکالاها د،یخر

                                           
1 . Membership Levels 

2 . Points Accumulation Method 

3 . Rewards Type 
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ها آن یو وفادار تیرضا شیافزا یبرا یباشند که به صورت سفارش انیمشتر

 اند.شده یطراح

نرم افزارهای باشگاه مانند  نینو یهایبرنامه، استفاده از فناور یطراح در

 ونیاتوماس یهاپلتفرم ،1یارتباط با مشتر تیریمد یهاستمیسمشتریان، 

 ندیفرآ یسازنهیبه به تواندیم  3داده لیو تحل هیتجز یو ابزارها  2یابیبازار

 یهاتا داده دهندیها امکان مابزارها به سازمان نی. اندکمک ک یطراح

کنند و بر اساس آن،  لیو تحل هیرا تجز انیشده از رفتار مشتر یآورجمع

 ازهایبا ن میور مستقرا ارائه دهند که به ط یو معنادار یسفارش شنهاداتیپ

 دارد. یها همخوانآن حاتیو ترج

ق موف انیباشگاه مشتر کی جادیدر ا یاتیگام ح کیبرنامه  یمرحله طراح

رنامه بحاصل کند  نانیانجام شود که اطم یابه گونه دیمرحله با نیاست. ا

د، در باش انیمشتر یازهایو ن یشده، قادر به برآوردن اهداف سازمان فیتعر

رد و به فراهم آو انیمشتر یابر یادماندنیارزشمند و به  یاکه تجربه یحال

 در بلندمدت منجر شود. یو سودآور یوفادار شینوبه خود، به افزا

ارائه  یبرا یسازیشخص یهای: توسعه استراتژیسازیشخص

 به اعضا. یسفارش شنهاداتیو پ اتیتجرب

ها، جنبه نیتراز مهم یکی ان،یدر مرحله سوم توسعه باشگاه مشتر

 نی. اباشدیارائه شده به اعضا م اتیو تجرب هایاستراتژ  4یسازیشخص

                                           
1 . CRM systems 

2 . Marketing Automation Platforms 

3 . Data Analytics Tools 

4 . Personalization 
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و  شنهاداتیفراهم کردن پ قیتا از طر دهدیها امکان مبه شرکت کردیرو

 یو رفتار خاص هر عضو، ارتباط حاتیبر اساس ترج یسفارش اتیتجرب

بر اساس  یسازید. شخصخود برقرار کنن انیبا مشتر یو معنادارتر ترقیعم

 نیاو ابزارهایی همانند باشگاه مشتریان   2یو هوش مصنوع 1هاداده لیتحل

 انیمشتر حاتیو ترج ازهایکه به طور خودکار ن آوردیامکان را فراهم م

آنها  یازهایشود که با ن یطراح یاتیاساس، تجرب نیشود و بر ا ییشناسا

 راستا باشد.هم

 یریادگیو  3گرهیتوص یهاستمیس نرم افزارهای باشگاه مشتریان، از استفاده

خدمات را به  ایمحصول  شنهاداتیتا پ دهدیها اجازه مبه شرکت 4نیماش

 لیو تحل هیقادر به تجز هاستمیس نیبه هر کاربر ارائه دهند. ا نهیبه یشکل

اعلام شده هستند تا  حاتیو ترج تیساتعاملات وب د،یخر یالگوها

را  یمشتر قیاحتمال مطابقت با علا نیشتریرا ارائه دهند که ب یشنهاداتیپ

 دارند.

از  تواندیکه م شودیم یشامل ارتباطات سفارش نیهمچن یسازیشخص

در  یسفارش یهاتجربه یو حت ،یمتن یهاامیمخصوص، پ یهالیمیا قیطر

 یهایها از فناورامر مستلزم آن است که شرکت نیانجام شود. ا تیساوب

 اها استفاده کنند تداده لیو تحل یسازرهیذخ ،یآورجمع یبرا یاشرفتهیپ

شده  یآورجمع یهابا هر عضو بر اساس داده یبتوانند ارتباطات معنادار

 برقرار کنند.

                                           
1 . Data Analysis 

2 . Artificial Intelligence - AI)، 

3 . Recommendation Systems 

4 . Machine Learning 
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 اتیتجرب دجایا قیکه از طر دهدیرا م ییتوانا نیها ابه شرکت یسازیشخص

را به شکل  انیمشتر تیاو رض یفرد و ارزشمند، وفادارمنحصربه یمشتر

 زانیم شینه تنها موجب افزا کردیرو نیدهند. ا شیافزا یقابل توجه

ارزش  شیافزا و لیبلکه به بهبود نرخ تبد شودیم انیمشارکت و تعامل مشتر

عنصر  کیبه عنوان  ،یسازی. شخصکندیکمک م زین یطول عمر مشتر

 تیدر تقو ینقش مهم ان،یباشگاه مشتر یهابرنامه یدر طراح یدیکل

 .کندیم فایامروز ا یرقابت یایوکار در دنکسب شدو ر یداریپا

 و ابزارها ی: انتخاب تکنولوژ4مرحله  

 یناسب برام یتالیجید یها و ابزارها: انتخاب پلتفرمتیریمد ستمیس

 و ارتباطات. ازات،یامت ها،تیعضو تیریمد

 یو ابزارها یانتخاب تکنولوژ ان،یمرحله چهارم توسعه باشگاه مشتردر 

 تیو ارتباطات حائز اهم ازاتیامت ها،تیعضو تیریمد یمناسب برا یتالیجید

 یفناور یو ابزارها  1یافزارنرم یهاپلتفرم نییشامل تع ندیفرآ نیاست. ا

شگاه با یهایاز اهداف و استراتژ یبانیتاست که قادر به پش  2اطلاعات

در  یاگسترده یهاتیقابل دیبا یانتخاب ی. تکنولوژباشندیم انیمشتر

ها و پاداش تیریمد ان،یرفتار مشتر لیها، تحلداده یآورجمع یهانهیزم

 ارتباطات هدفمند را فراهم آورد. نیو همچن ازاتیامت

                                           
1 . Software Platforms 

2 . IT Tools 
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 یهاستمیس ریبا سا یکه به درست  1یروابط مشتر تیریمد ستمیس کی

  3کیتجارت الکترون یهاو پلتفرم 2محتوا تیریمد یهاستمیمانند س یداخل

باشگاه  کیتکنولوژ رساختیاز ز بخش نیتریاساس تواندیادغام شده است، م

را بر  انیتا مشتر دهندیها امکان مبه شرکت هاستمیس نیباشد. ا انیمشتر

 غاتیو تبل شنهاداتیکنند، پ ییها شناساآن دیو رفتار خر حاتیاساس ترج

 را به طور مداوم بهبود بخشند. یارائه دهند و تجربه مشتر یسفارش

 ونیاتوماس یها، استفاده از پلتفرمنرم افزارهای باشگاه مشتریانبر  علاوه

 تیریو مد یابیارتباطات بازار ییکارا شیدر افزا تواندیم  4یابیبازار

تا  کنندیها کمک منها به سازماپلتفرم نیباشد. ا دیمختلف مف یهانیکمپ

اجرا  انیشده از مشتر یآورجمع یهاهدفمند را بر اساس داده یهانیکمپ

 کنند. یریگاندازه قیرا به طور دق هانیکنند و بازخورد و عملکرد کمپ

امکان   5یوفادار تیریمد یهاستمیها، سو پاداش ازاتیامت تیریمد یبرا

ها را ارائه پاداش تیریو مد ازاتیمحاسبه امت ان،یمشتر یهاتیفعال یابیرد

 شیدر افزا ینقش مهم هاستمیس نی. اآورندیبه شکل خودکار فراهم م

 آنها دارند. یرحس وفادا تیو تقو انیمشارکت مشتر

 یازهاین قیدق یابیارز ازمندیمناسب ن یو ابزارها یانتخاب تکنولوژ

با هدف ارتقاء  دیانتخاب با نیموجود است. ا یفناور یهاییوکار و تواناکسب

 یهاتیفعال ییکارا شیو افزا یداخل یندهایفرآ لیتسه ،یتجربه مشتر

ها شرکت ها،یتکنولوژ نیا زیآمتیموفق یسازادهی. با پردیصورت گ یابیبازار

                                           
1 . Customer Relationship Management - CRM 

2 . Content Management Systems - CMS 

3 . E-commerce Platforms 

4 . Marketing Automation Platforms 

5 . Loyalty Management Systems 
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خود بنا نهند  انیرشد و توسعه باشگاه مشتر یبرا یاساس محکم توانندیم

 مند شوند.بلندمدت آن بهره یایو از مزا

 یبانیپشت تیقابل یانتخاب یابزارها نکهیاز ا نانی: اطمازهایانطباق با ن

 خاص باشگاه را داشته باشند. یازهایاز اهداف و ن

ها، انتخاب قدم نیتریاتیاز ح یکی ان،یدر مرحله چهارم توسعه باشگاه مشتر

 یهاازیبا اهداف و ن میاست که به طور مستق ییو ابزارها یتکنولوژ قیدق

 قیدق یابیو ارز یبررس ازمندیانطباق ن نیشگاه هماهنگ هستند. اخاص با

از  هانآ یبانیپشت یدر خصوص چگونگ ینگرندهیموجود و آ یهایفناور

مهم  نه،یزم نیشده است. در اباشگاه و تحقق اهداف مشخص یراهبردها

 ق،یدق یهاداده یآوراز جمع یبانیقادر به پشت یانتخاب یاست که ابزارها

ارتباطات  جادیها، و او پاداش ازاتیامت تیریمد ان،یرفتار مشتر قیعم لیتحل

 باشند. یسفارش

، 2یروابط مشتر یهاپلتفرم رینظ ییهایتکنولوژ قیاز طر  1 ازهایبا ن انطباق

(، و CMSمحتوا ) تیریمد یهاستمی، س3یابیبازار ونیاتوماس یابزارها

 ریپذانامک 5نرم افزارهای باشگاه مشتریان  4داده  لیو تحل هیتجز یهاپلتفرم

 یهاستمیس ریقادر به ادغام نرم و هموار با سا دیابزارها با نیاست. ا

 ق،یطر نیباشند تا از ا کپارچهی یاداده طیمح کی جادیا یبرا یسازماندرون

 کنند. لیرا تسه یبر داده و بهبود مداوم تجربه مشتر یمبتن یریگمیتصم

                                           
1 . Alignment with Needs 

2 . CRM Systems 

3 . Marketing Automation Tools 

4 . Data Analytics Platforms 

5.customer clubs software 
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و   1یریپذاز انعطاف نانیمرحله، اطم نیدر ا یدیکل یهااز چالش یکی

که بتوانند با رشد و  یاست، به نحو یانتخاب یهایفناور 2گسترش تیقابل

 یهاسازمان یبرا ژهیامر به و نیشوند. ا یسازباشگاه، همگام یازهاین رییتغ

توجه  ن،یدارد. همچن تیاهم مدتیطولان یادر حال رشد و با اهداف توسعه

 اریبس یدر انتخاب تکنولوژ انیمشتر یخصوص میو حر 3هاداده تیبه امن

 یکی شانیاطلاعات شخص تیریبه نحوه مد انیاعتماد مشتر رایمهم است، ز

 درازمدت است. یوفادار یهااز اساس

شگاه با یازهایمتناسب با ن یو ابزارها یانتخاب تکنولوژ گر،یعبارت د به

ها باشد، بلکه آن یو عملکرد یفن یهایژگیبر اساس و دینه تنها با انیمشتر

 یها و راحتداده تیگسترش، امن تیقابل ،یریپذچون انعطاف ییارهایمع دیبا

 یابه گونه دیها باانتخاب نی. اردیدر بر بگ زیرا ن ییکاربران نها یاستفاده برا

 تیقو اساس موف هیکمک کرده و پا یباشند که به بهبود مستمر تجربه مشتر

 را شکل دهند. انیباشگاه مشتر مدتیطولان

 و اجرا یسازادهی: پ5مرحله  

و  ییشناسا یبرنامه برا یشیآزما یسازادهی: پیسازنهیو به شیآزما

 گسترده. یاندازاز راه شیپ یرفع مشکلات احتمال

در توسعه  یمناسب، مرحله بعد یهایپس از انتخاب ابزارها و تکنولوژ

مرحله  نیبرنامه است. ا یشیآزما یو اجرا یسازادهیپ ان،یباشگاه مشتر

                                           
1 . Flexibility 

2 . Scalability 

3 . Data Security 
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و رفع نقاط  ییشناسا یکوچکتر برا اسیبرنامه در مق لوتیپا یشامل اجرا

و  شیگسترده است. آزما یاندازاز راه شیپ یضعف و مشکلات احتمال

رنامه، تا ساختار ب دهدیها مامکان را به سازمان نیا  1یسازنهیبه

 یبررس یواقع طیعناصر را در شرا ریها و ساپاداش ،یازدهیامت یهازمیمکان

 کنند. یابیو ارز

که  2A/B یهاشیمانند آزما یشیآزما یهامرحله، استفاده از روش نیا در

مختلف  یهاگروه یعنصر برنامه به طور همزمان برا کیدر آن دو نسخه از 

ها کمک به سازمان کردیرو نیمؤثر است. ا اریبس شود،یاز کاربران اجرا م

عناصر مختلف برنامه  بهنسبت  انیاز واکنش مشتر یتا درک بهتر کندیم

 انیمشتر تیمشارکت و رضا شیافزا یراهکارها را برا نیترنهیکنند و به دایپ

 کنند. ییشناسا

 لیو تحل انیاز مشتر یافتیدر یمستمر بر اساس بازخوردها یسازنهیبه

 شنهاداتیپ لیشامل تعد ندیفرآ نیاست. ا یاتیشده ح یآورجمع یهاداده

بر اساس  یارتباط یهاو ارتقاء روش ت،یمجدد سطوح عضو میپاداش، تنظ

 یبرا  3یلیتحل یاست. استفاده از داشبوردها انیمشتر یازهایو ن قیعلا

 یمبخش مه زین انیباشگاه مشتر یهاتیو فعال هانینظارت بر عملکرد کمپ

 مرحله است. نیاز ا

 یضرور زیبرنامه ن یمرتبط با اجرا یهامیآموزش کارکنان و ت ن،یبر ا علاوه

برنامه و  اتیبا جزئ ربطیحاصل شود که همه افراد ذ نانیاست تا اطم

                                           
1 . Testing and Optimization 

2 . A/B Testing 

3 . Analytical Dashboards 
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از  نانیامر به حصول اطم نیدارند. ا ییشده آشنا یسازیشخص یکردهایرو

 .کندیو مؤثر برنامه کمک م کپارچهی یاجرا

به  ازیاست که ن ریپذو انعطاف ایپو ندیفرآ کیو اجرا  یسازادهیمرحله پ

 دهدیها مزمانامکان را به سا نیدارد. ا یسازنهیو به یابینظارت مستمر، ارز

به اهداف  واجرا کنند  ییخود را با دقت بالا انیباشگاه مشتر یهاتا برنامه

 انیباشگاه مشتر یهابرنامه زیآمتیموفق ی. اجراابندیدست  شدهنییتع

در حال  انیترو انتظارات مش ازهایبا ن یدائم ییراستامستلزم انطباق و هم

 تحول است.

از  یبانیپشت یکارکنان برا یاز آمادگ نانیآموزش کارکنان: اطم

 باشگاه و ارائه خدمات مرتبط. یاعضا

 ،یدیمات کلاز اقدا یکی ان،یباشگاه مشتر یدر مرحله پنجم از توسعه و اجرا

 یبانیپشت یها کاملاً براحاصل شود که آن نانیآموزش کارکنان است تا اطم

نه  1باشگاه و ارائه خدمات مرتبط آماده هستند. آموزش کارکنان یاز اعضا

 یو ابزارها هاستمیاستفاده از س یابر ازیمورد ن یفن یهاتنها شامل مهارت

ارتقاء دانش  یبر رو زین یاژهیو دیتأک دیبلکه با شود،یباشگاه م تیریمد

 یهاو روش 2یتجربه مشتر تیاهم ان،یمشتر یها در مورد اصول وفادارآن

 داشته باشد. انیارتباط مؤثر با مشتر

 یبه کارکنان کمک کند تا با فلسفه و اهداف کل دیبا یآموزش ندیفرآ نیا

به بهبود  توانندیآشنا شوند و درک کنند که چگونه م قاًیعم انیباشگاه مشتر

مانند  ییهاجنبه دیکمک کنند. آموزش با انیمشتر یهاو ارتقاء تجربه

                                           
1 . Staff Training 

2 . Customer Experience 
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و نحوه  ازات،یمتا تیریو مد یاعتبارسنج یهاوهیش ،یارتقاء وفادار یهاهیرو

 را پوشش دهد. انیمشتر اتیها و شکاو رفع درخواست تیریمد

نحوه  یریفراگ یبرا یشامل جلسات دیآموزش کارکنان با ن،یبر ا علاوه

و  یها بتوانند احساس ارزشمندکه آن یباشد، به طور 1ارتباطات اثربخش

 ییشناسا ییتوانا دیکنند. کارکنان با تیباشگاه تقو یاعضا انیتعلق را در م

شده به  یسازیو مشاوره شخص یارشسف شنهاداتیارائه پ یبرا ییهافرصت

 ازهایاز ن قیعم یامر مستلزم داشتن درک نیرا داشته باشند، که ا انیمشتر

 هر عضو است. حاتیو ترج

تا با  سازدیها را قادر مشده کارکنان، آن یزیرآموزش مستمر و برنامه

 یدماترو همگام شوند و خ شیپ یابیبازار یهایو استراتژ یفناور راتییتغ

 ندیآفر نیصنعت ارائه دهند. ا یاستانداردها نینوآورانه و مطابق با آخر

باشگاه  زیآمتیموفق یو اجرا یسازادهیپ یسنگ بنا نیتر یادیبن یآموزش

رکنان کا یحاصل کند تمام نانیاطم تواندیکه م یااست، به گونه انیمشتر

 تیارض شیبه افزا تیو در نها روندیم شیدر جهت اهداف و اصول باشگاه پ

 .کنندیکمک م انیمشتر یو وفادار

                                           
1 . Effective Communication 
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 یسازنهیو به یابی: ارز6مرحله  

 یها( براKPIعملکرد ) یدیکل یهاعملکرد: استفاده از شاخص شیپا

 برنامه. تیموفق یابیارز

ها، بخش نیتریاز اساس یکی ان،یدر مرحله ششم توسعه باشگاه مشتر

عملکرد  شیشامل پا ندیفرآ نیمداوم برنامه است. ا یسازنهیو به یابیارز

 یها. شاخصباشدیم  1عملکرد یدیکل یهابرنامه با استفاده از شاخص

 دهندیها امکان مکه به سازمان هستند یارزشمند یعملکرد ابزارها یدیکل

کنند،  یابیخود را ارز یهاو نقاط ضعف برنامه هاتیموفق ،یتا به صورت کم

شده به دست آورند،  نییبه سمت اهداف تع شرفتیاز روند پ ترقیعم یدرک

 هستند. رییتغ ایبهبود  ازمندیبرنامه ن یهاو مشخص کنند که کدام بخش

 لیچون نرخ تبد یشامل موارد توانندیعملکرد م یدیکل یهاشاخص

، 4یمشتر تی، سطح رضا3مکرر یدهایخر شیافزا زانی، م2باشگاه یاعضا

ها به شاخص نیباشند. ا  6یو نرخ حفظ مشتر  5یارزش طول عمر مشتر

بر  انیمه باشگاه مشتربرنا ریتأث ق،یتا به صورت دق کنندیها کمک مسازمان

 را مورد سنجش قرار دهند. انیمشتر یرفتار و وفادار یرو

 یهاو پلتفرم شرفتهیداده پ لیتحل یاستفاده از ابزارها ازمندیعملکرد ن شیپا

 لیو تحل ،یسازرهیذخ ،یآوراست که قادر به جمع نرم افزاری هم ونیاتوماس

                                           
1 . Key Performance Indicators - KPIs 

2 . Conversion Rate 

3 . Repeat Purchase Rate  

4 . Customer Satisfaction Level 

5 . Customer Lifetime Value - CLV 

6 . Retention Rate 



             62     انیمشتر یوفادارساز نینو یهایو استراتژ انیباشگاه مشتر 

 

به  ندیفرآ نی. اباشندیباشگاه م یاعضا یهاتیمربوط به فعال یهاداده

 ییسارا شنا انیمشتر حاتیو ترج دیخر یتا الگوها دهدیها امکان مسازمان

 یهایکنند، و استراتژ جادیا یترمرتبط یو محتوا شنهاداتیکرده، پ

 .ندینما یسازنهیبه یترمحکم یهاخود را بر اساس داده یابیبازار

 یبازخوردها یآورشامل جمع دیمداوم با یسازنهیو به یابیعلاوه، ارز به

ها از برنامه کامل از نحوه تجربه آن یباشد، تا درک زین انیاز مشتر میمستق

 یتا به طور فعال بر رو دهدیها امکان مامر به سازمان نی. ادیبه دست آ

مرکز دارند، ت انیمشتر یو وفادار تیرا بر رضا ریتأث نیشتریکه ب یموارد

 .ندیاتخاذ نما یرفع نقاط ضعف احتمال یبرا ییهاکنند و راهکار

باشگاه  یندگاز چرخه ز نفکیجزء لا کیبه  دیبا یسازنهیو به یابیارز ندیفرآ

امه برن یو کارآمد ییایامر نه تنها به حفظ پو نیشود. ا لیتبد انیمشتر

ه ببه طور مستمر  انیکه باشگاه مشتر کندیم نیبلکه تضم کند،یکمک م

 شرفتیپ ان،یوکار و مشترکسب یعنیهر دو طرف،  یارزش برا شیسمت افزا

 کند.

مستمر بر  یهایسازنهیو به راتیی: اعمال تغیسازنهیتکرار و به

 ها.داده لیو تحل هیو تجز انیاساس بازخورد مشتر

مستمر  یسازنهیوکار، تکرار و بهکسب یهایاستراتژ یسازنهیبه ندیدر فرا

 تیها اهمداده لیو تحل هیو تجز انیاز مشتر یافتیدر یبر اساس بازخوردها

 یوکارها نه تنها اثربخشتا کسب دهدیاجازه م کردیرو نیدارد. ا یاژهیو

ضعف و  نقاط ییاقدامات خود را مورد سنجش قرار دهند بلکه با شناسا

اتخاذ کنند.  یارتقاء عملکرد کل یهدفمند را برا یبهبود، اقدامات یهافرصت
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نه   2هاداده لیو تحل هیو تجز  1انیبر اساس بازخورد مشتر راتییاعمال تغ

وکارها بلکه به کسب کندیکمک م یمشتر یتمندیرضا شیتنها به افزا

بازار واکنش نشان  راتییبه تغ یشتریبا سرعت و انعطاف ب تا دهدیامکان م

 دهند.

 یالگوها ی، بررس3یرفتار مشتر لیها، از جمله تحلداده لیو تحل هیتجز

را در  یخدمات، اطلاعات ارزشمند ایاستفاده از محصولات  زانیو م د،یخر

 حاتیترج ییشناسا یبرا تواندیکه م دهدیوکار قرار مکسب اریاخت

و خدمات استفاده شود.  تمحصولا شنهاداتیپ یسازنهیو به انیمشتر

فهم  یبرا یاتیمنبع ح کیبه عنوان  انیمشتر میبازخورد مستق ن،یهمچن

 راتییتغ ترقیدق ینیبشیو امکان پ کندیها عمل مو انتظارات آن ازهایبهتر ن

 .آوردیرا فراهم م یتمندیرضا شیافزا یبرا ازیمورد ن

وکارها قادر خواهند بود به طور کسب ،یتکرار کردیرو نیا یریبه کارگ با

و  یواقع یهاخود را با توجه به داده یندهایو فرا هایمستمر استراتژ

چرخه  کی جادیامر منجر به ا نیکنند. ا یسازنهیبه یافتیدر یبازخوردها

 ،یابیازاربو اقدامات  هایریگمیکه در آن تصم شودیم ریپذو انعطاف ایپو

روز شده استوار و به قیدق یهاداده هیفروش، و خدمات پس از فروش بر پا

ها و با چالش یتربه طور مؤثر توانندیوکارها مکسب ب،یترت نیهستند. به ا

و از رقبا  الوقوع بازار مقابله کنند عیسر یرقابت طیموجود در مح یهافرصت

 .رندیبگ یشیپ

                                           
1 . Customer Feedback 

2 . Data Analysis 

3 . Customer Behavior Analysis 
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وکار مدرن کسب تیریدر مد یاصل اساس کیمستمر  یسازنهیتکرار و به

تا به طور فعال به دنبال بهبود عملکرد،  دهدیها اجازه ماست که به شرکت

 ندیفرا نیخود باشند. ا یرقابت تیموقع تیو تقو ،یمشتر تیرضا شیافزا

است،  یریپذ اقمداوم و انطب یریادگینگرش باز و متعهد به  کی ازمندین

و هم سهامداران  انیهم مشتر یبرا داریارزش افزوده پا جادیبه ا تیکه در نها

 .شودیمنجر م

و  ندیفرآ نیتعهد به ا ازمندین انیباشگاه مشتر کیموفق  یو اجرا یطراح

 نیا قیدق یسازادهیاست. با پ انیمشتر حاتیو ترج ازهایتوجه مداوم به ن

کنند که نه  جادیرا ا یانیمشتر یهاباشگاه توانندیوکارها ممراحل، کسب

را با  یداریپارا جذب و حفظ کند، بلکه ارتباطات معنادار و  انیتنها مشتر

 ها بنا نهد.آن

 انیمشتر یهادر باشگاه یسازیشخص  

 اتیتجرب جادیدر ا ینقش محور انیمشتر یهادر باشگاه یسازیشخص

وکارها به کسب کردیرو نی. اکندیم فایا انیمشتر یمعنادار و ماندگار برا

و  قیعلا ازها،یخود را متناسب با ن شنهاداتیکه ارتباطات و پ دهدیامکان م

 نیترقیعم یسازیکنند. شخص یسازیسفارش یخاص هر مشتر یرفتارها

ها احساس و به آن دهدینشان م انیرا به مشتر تیسطح از توجه و اهم

 .بخشدیو تفاوت م یارزشمند
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 یسازیشخص تیاهم.  1 

 انیمشتر شودیباعث م یسازی: شخصیمشتر تیرضا شیافزا

ها آن یازهایو به ن دهدیم تیها اهماحساس کنند که برند به آن

 توجه دارد.

 تیرضا شیابزارها در افزا نیتراز مهم یکیبه  1یسازیشخصدر عصر حاضر، 

ارائه محتوا،  یکه به تلاش برندها برا کرد،یرو نیشده است. ا لیتبد 2یمشتر

هر  حاتیو ترج ازهایخاص و مطابق با ن یمحصولات و خدمات به شکل

را به طور   3یکاربر یآن را دارد که تجربه لیانساشاره دارد، پت یمشتر

و  4یرفتار یهاداده لیراستا، برندها با تحل نیبهبود بخشد. در ا یریچشمگ

که منجر  کنندیم یسازادهیرا پ ییهایخود، استراتژ انیمشتر  5حاتیترج

 .شودیم انیدر مشتر تیو اهم یژگیاحساس و جادیبه ا

 یاست. وقت  6یمشتر یوفادار تیتقو ،یسازیشخص دیفوا نیتریاز اصل یکی

شناختن  یبرند وقت و منابع خود را برا کیکه  شوندیمتوجه م انیمشتر

است  شانیازهایمتناسب با ن قاًیکه دق یشنهاداتیها و پحلها و ارائه راهآن

 لیوفادار تبد انیبه مشتر هوجود دارد ک یشتریاحتمال ب کند،یصرف م

                                           
1 . Personalization 

2 . Customer Satisfaction  

3 . User Experience 

4 . Behavioral Data 

5 . Preferences 

6 . Customer Loyalty 
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حتمال بلکه ا شود،یمنجر م  1دیتکرار خر شیامر نه تنها به افزا نیشوند. ا

 .دهدیم شیافزا زیرا ن  2یراض انیتوسط مشتر گرانیارجاع دادن برند به د

نقش   4لیتبد شیو افزا  3در کاهش نرخ رد یسازیشخص ن،یبر ا علاوه

و  قیکه با علا شوندیروبرو م ییکاربران با محتوا یدارد. وقت ییبسزا

 تیساوب یرا بر رو یشتریدارد، احتمال آنکه زمان ب یهمخوان شانیازهاین

شوند،  لیتبد الفع انیبه مشتر تیکنند و در نها یسپریا حضور در فروشگاه 

بلکه  کند،یفروش کمک م شینه تنها به افزا کردیرو نی. اابدییم شیافزا

که  کنندیاحساس م انیمشتر رایز بخشد،یبهبود م زیرا ن یکاربر یتجربه

 تر و مؤثرتر شده است.ها سادهآن نیآنلا یهاتجربه

ارتباطات معنادار و  جادیا قیتا از طر دهدیبه برندها امکان م یسازیشخص

امر نه تنها  نیدهند. ا شیخود را افزا 5ارزش برند ان،یمتقاعدکننده با مشتر

که  شودیبلکه موجب م شود،یمنجر م یمشتر یتمندیرضا شیبه افزا

و منحصر  یاختصاص دیخر یهتجرب کیاز  یاحساس کنند بخش انیمشتر

 یشخص اتیبه دنبال تجرب یامروز انیمشتر نکهیبه فرد هستند. با توجه به ا

در جذب و حفظ  یدیابزار کل کیبه عنوان  یسازیو معنادار هستند، شخص

 .کندیامروز عمل م یدر بازار رقابت انیمشتر

                                           
1 . Repeat Purchase 

2 . Satisfied Customers 

3 . Bounce Rate 

4 . Conversion Rate 

5 . Brand Value 
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 افتیشده در یسازیشخص اتیکه تجرب یانی: مشتریوفادار شیافزا

 وکار وفادار بمانند.دارند به کسب لیتما شتریب کنند،یم

از  دیبقا و رشد مستمر، با یوکارها براکسب ،یامروز یدر عرصه رقابت

 نیاز ا یکیاستفاده کنند.  انیجذب و حفظ مشتر ینوآورانه برا یکردهایرو

ارائه  یبه معنا یسازیاست. شخص یتجربه مشتر یسازیشخص کردها،یرو

و  حاتیترج ازها،یاست که بر اساس ن یاتیمحصولات، خدمات و تجرب

اند که نشان داده قاتیاند. تحقشکل گرفته یهر مشتر یرهارفتا

 1انیمشتر یوفادار شیبه افزا یریبه طور چشمگ تواندیم یسازیشخص

وکار کسب یو سودآور یداریپا تیخود باعث تقو نیکمک کند، که ا

 .شودیم

مجدد از  دیبه خر یمشتر کی یبندیاحساس تعهد و پا ،یمشتر یروفادا

ثبت و م اتیتجرب جهینت یوفادار نیوکار است. اکسب ایبرند  کی

 ،یسازی. شخصشودیم جادیاست که در طول زمان ا انیمشتر بخشتیرضا

 یانیکمک شا روند نیبه ا ان،یو معنادارتر با مشتر ترقیعم یارتباط جادیبا ا

ها و وکارها به خواستهکه کسب نندیبیم انیکه مشتر یهنگامکند. یم

و مختص  منحصر به فرد یاتجربه کنندیآنها توجه دارند و تلاش م یازهاین

 شیوند، افزاش لیوفادار تبد انیآنها به مشتر نکهیبه آنها ارائه دهند، احتمال ا

 .ابدییم

 یباز یسازیدر شخص یدینقش کل  2یمشتر یهاداده لیو تحل هیتجز

وکارها داده، کسب لیتحل شرفتهیپ یهاکی. با استفاده از تکنکندیم

                                           
1 . Customer Loyalty 

2 . Customer Data Analytics 
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کنند  ییرا شناسا انیمشتر یو رفتارها حاتیترج د،یخر یالگوها توانندیم

از  کردیرو نی. اندینما جادیشده ا یسازیشخص اتیو بر اساس آنها، تجرب

 ماً یشده مستق یسازیشخص اتیتجرب نیا رایبرخوردار است، ز ییبالا تیاهم

 .گذارندیم ریتأث انیمشتر یو وفادار تیاحساس رضا یبر رو

منجر  تواندیم نیهمچن یسازیشخص ان،یمشتر یوفادار شیبر افزا علاوه

را  یکل سود زانیمفهوم، م نیشود. ا  1یارزش طول عمر مشتر شیبه افزا

ا آنها کسب در طول دوره ارتباط ب یاز هر مشتر تواندیوکار مکسب کیکه 

مکرر  یدهایبه خر یشتریب انیمشتر ،یداروفا شی. با افزادهدیکند، نشان م

امر به نوبه خود، ارزش  نیکه ا شوند،یم بیترغ شتریو استفاده از خدمات ب

 .دهدیم شیرا افزا یطول عمر مشتر

بلکه به  کندیم جادیا انیبا مشتر ینه تنها ارتباط معنادارتر یسازیشخص

و ارزش طول عمر  یوفادار شیافزا یقدرتمند برا یاستراتژ کیعنوان 

که  دهدیا مامکان ر نیوکارها ابه کسب کردیرو نی. اکندیعمل م یمشتر

 رشد کنند. وبمانند  داریپا یامروز یدر بازار رقابت

دارد  یشتریاحتمال ب یراض انیدهان به دهان: مشتر غاتیتبل تیتقو

 به اشتراک بگذارند. گرانیمثبت خود را با د اتیکه تجرب

وکارها برندها و کسب تیدر تقو یسازیکه شخص یدیکل یهااز جنبه یکی

 غاتیاست. تبل  2دهان به دهان غاتیتبل تینقش آن در تقو کند،یم فایا

 ایمحصول  کیاز  انیمشتر اتیتجرب یگذاردهان به دهان، که به اشتراک

 یکیاشاره دارد،  یفرد باطاتتو ار یاجتماع یهاافراد در شبکه نیخدمت ب

                                           
1 . Customer Lifetime Value - CLV 

2 . Word-of-Mouth Marketing  
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. مطالعات نشان دیآیبه شمار م یابیاشکال بازار نیو مؤثرتر نیاز قدرتمندتر

 یو نظرات اشخاص هاهیبه توص شتریدارند ب لیکنندگان تمااند که مصرفداده

 اعتماد کنند. یسنت غاتیاز تبل شتریب اریکه به آنها اعتماد دارند، بس

منحصر به فرد و معنادار به هر  اتیبا ارائه تجرب یسازیشخص ان،یم نیا در

دهد.  شیو تعهد آنها به برند را افزا یتمندیرضا زانیم تواندیم ،یمشتر

به  یاژهیوکارها درک و توجه وکه کسب کنندیاحساس م انیمشتر یوقت

مثبت خود را با دوستان،  اتیآنها دارند، احتمال دارد تجرب حاتیو ترج ازهاین

 یابینوع از بازار نیخود به اشتراک بگذارند. ا یاجتماع یهاخانواده و شبکه

 یبه طور قابل توجه تواندیاعتماد و صداقت بنا شده، م هیاثربخش، که بر پا

 کمک کند. دیجد انیبرند و جذب مشتر یآگاه شیبه افزا

که  ییآنها ژهیبه و ،یراض انیاند که مشترنشان داده یابیبازار قاتیتحق

به  یشتریاند، نه تنها با احتمال بداشته یاشده یسازیشخص اتیتجرب

به  یبرا زین یشتریب لیبلکه تما شوند،یم لیوفادار تبد انیمشتر

 یهاهیرفتار، که اغلب به صورت توص نیخود دارند. ا اتیتجرب یگذاراشتراک

ظاهر  یاجتماع یهارسانه یهاو پست ن،یو نظرات آنلا هایبررس ،یشخص

 ریسا دیخر ماتیبر تصم یقابل توجه ریتأث تواندیم شود،یم

 کنندگان داشته باشد.مصرف

اثربخش و کم  یابیبازار کیدهان به دهان، به عنوان  غاتیتبل نیعلاوه، ا به

بدون  یتربه مخاطبان گسترده یابیوکارها را در دستکسب تواندیم نه،یهز

رساند.  یاری ،یسنت یغاتیتبل یهادر کانال نیسنگ یهایگذارهیبه سرما ازین

ممکن است بودجه  کهکوچک و متوسط  یوکارهاکسب یبرا ژهیامر، به و نیا

 برخوردار است. ییبالا تیداشته باشند، از اهم یابیبازار یبرا یمحدود
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 تیمدرن، نه تنها به تقو یابیبازار یاستراتژ کیبه عنوان  یسازیشخص

 تیدر تقو یبلکه نقش مهم کندیکمک م یمشتر یو وفادار یبندیپا

 انیمشتر یتمندیرضا شیبا افزا یاستراتژ نیدهان به دهان دارد. ا غاتیتبل

 نیوکارها اکسب مثبت خود، به اتیتجرب یگذارآنها به به اشتراک قیو تشو

و مؤثر، حضور خود را در بازار  یعیکه به صورت طب دهدیفرصت را م

و  قیدرک دق ازمندین نهیزم نیدر ا تیحال، موفق نیگسترش دهند. با ا

است که واقعاً به  یسازیشخص یهایاستراتژ یو اجرا انیاز مشتر قیعم

هوش  مانند ییهای. توسعه فناوردهدیآنها پاسخ م حاتیو ترج ازهاین

 لیو تحل هیو تجزاشگاه مشتریان بهره گرفتن از نرم افزارهای ب 1یمصنوع

مربوط به  یهاکه داده دهدیامکان را م نیوکارها ابه کسب 2بزرگ یهاداده

و به کار ببندند،  لیو تحل هیتجز ،یآورجمع ترشرفتهیپ یرا به شکل انیمشتر

را ارائه دهند که به طور  یاشده یسازیشخص اتیکه بتوانند تجرب یبه طور

 مرتبط است. انیو تعهد مشتر تیرضا شیبا افزا میمستق

به صورت اثربخش اجرا شوند، نه  یشده، وقت یسازیشخص اتیتجرب نیا

درتمند قابزار  کیبلکه به عنوان  شوندیم یتنها منجر به بهبود تجربه مشتر

به خود، امر به نو نی. اکنندیعمل م انیمشتر یارزش افزوده برا جادیا یبرا

به  دهان غاتیتبل قیخود را از طر اتیکه تجرب کندیم بیرا ترغ انیمشتر

ب برند و جذ تیچرخه مثبت از تقو کی نیدهان به اشتراک بگذارند، که ا

 .کندیم جادیرا ا دیجد یمشتر

                                           
1 . Artificial Intelligence - AI 

2 . Big Data Analytics 
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 گرانیخود را با د اتیدارند تجرب لیتما یعیافراد به طور طب نکهیتوجه به ا با

 رینظیب یاکه تجربه کنندیاحساس م یوقت ژهیبه اشتراک بگذارند، به و

 نیکه از ا دهدیرا م تیقابل نیوکارها ابه کسب یسازیاند، شخصداشته

 یسازیاز شخص فادهاست ن،یبه نفع خود استفاده کنند. بنابرا یرفتار انسان

نه تنها ارزش برند را  ،یادماندنیمثبت و به  یمشتر اتیتجرب جادیا یبرا

در  یوفادار جادیو ا یابیبازار یابزار قدرتمند برا کیبلکه  کندیم تیتقو

 . شودیمحسوب م انیمشتر نیب

 یهایدهان به دهان، دو رکن مهم در استراتژ غاتیو تبل یسازیشخص

 شوند،یم بیکه به طور مؤثر با هم ترک یمدرن هستند که هنگام یابیبازار

 شهیو هم دهیچیپ یبازار رقابت کیوکارها کمک کنند تا در به کسب توانندیم

 هاین استراتژیحاصل کنند. ا تیبرجسته شوند و موفق ر،ییدر حال تغ

هستند  یاتیتجرب جادیا ییو توانا یمشتر یازهایاز ن قیدرک عم کی ازمندین

 یبرا یرانیکنند و آنها را به سف جادیا انیمشتر یکه واقعاً ارزش افزوده برا

 کنند. لیبرند تبد

نرم افزارهای باشگاه مشتریان داده  لیتحل شرفتهیپ یهاکیتکن یریکارگ به

 ییها شناسارا در داده یتردهیچیپ یتا الگوها دهدیوکارها امکان مبه کسب

در  دیخر لاتیمحصول، تما حاتیترج ملالگوها ممکن است شا نیکنند. ا

گذشته  یغاتیتبل یهانیبه کمپ انیمشتر یهاخاص، و واکنش یهازمان

وکارها را شکل، کسب نیبه ا یرفتار مشتر ینیبشیدرک و پ ییباشند. توانا

ارائه دهند که با احتمال  یاشده یسازیشخص شنهاداتیتا پ سازدیقادر م

 .رندیقرار گ انیمشتر الو استقب رشیمورد پذ یشتریب

 کندیوکارها کمک مبه کسب یمشتر یهاداده لیو تحل هیتجز ن،یبر ا علاوه

و رفع  ییرا شناسا انیمشتر دیخر ندیدر فرآ یاحتمال یهاتا موانع و چالش
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مشکلات  توانندیوکارها مگذشته، کسب یرفتارها لیو تحل هیکنند. با تجز

مراحل تعامل  ریسا ایپرداخت،  ندیفرآ ت،یساوب یدر تجربه کاربر یاحتمال

 بهبود آنها اقدام کنند. یو برا ییرا شناسا یمشتر

 یسازیشخص یاساس یهاهیاز پا یکی یمشتر یهاداده لیو تحل هیزتج

خود  انیبا مشتر یرترتا به طور موث دهدیوکارها اجازه ماست که به کسب

ه و علاقه را ارائه دهند که واقعاً مورد توج یاتیارتباط برقرار کنند، تجرب

وکار کسب لندمدتب تیبه رشد و موفق تیو در نها رد،یقرار گ انیمشتر

 یابیازارب ستمیاکوس کی سازنهیداده محور، زم یهایاستراتژ نیکمک کند. ا

و  ارزش افزوده جادیا یبرا یفرصت ،یهستند که در آن هر تعامل با مشتر

 است. یرابطه با مشتر قیتعم

بر اساس  یسفارش شنهاداتیپ جادیبر رفتار: ا یمبتن شنهاداتیپ

 .انیمشتر حاتیو ترج دیخر خچهیتار

 ،یسازیشخص یهایاستراتژ یدر اجرا رگذاریمهم و تأث یهااز جنبه یکی

 لیشامل تحل کردیرو نیاست. ا 1بر رفتار یمبتن شنهاداتیو ارائه پ یطراح

 یسفارش شنهاداتیپ جادیا یبرا انیمشتر حاتیو ترج دیخر خچهیتار قیدق

آنها مطابقت دارد. استفاده از  یازهایو ن قیبا علا میاست که به طور مستق

را معنادار و مؤثرتر  یوکار و مشترکسب نینه تنها ارتباطات ب کردیرو نیا

 زیمجدد ن دیاحتمال خر شیو افزا  2یتجربه مشتر تیبلکه به تقو کندیم

 .کندیکمک م

                                           
1 . Behavior-Based Offers 

2 . Customer Experience 
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 یشده از رفتارها یآورجمع یهاداده لیبر رفتار، از تحل یمبتن شنهاداتیپ

 محصولات مشاهده شده، و نرخ د،یخر خچهیاز جمله تار ن،ایمشتر یقبل

ها به داده نی. ابرندیبهره م یغاتیتبل یهاامیو پ هالیمیتعامل با ا

که نه  دکنن یرا طراح یشنهاداتیکه پ دهندیامکان را م نیوکارها اکسب

 قیدارد تا علا لیاست بلکه پتانس انیمشتر یفور یازهایتنها بر اساس ن

 برآورده سازد. زیبالقوه آنها را ن

تا  سازدیوکارها را قادر مکسب نرم افزارهای باشگاه مشتریان یریکارگ به

نرم  نیا ارائه دهند. یشتریب ییبر رفتار را با دقت و کارا یمبتن شنهاداتیپ

کرده و  ییها را شناساپنهان در داده یندهاتر توانندیم افزارها

مر به ا نیارائه دهند، که ا انیمشتر یآت حاتیترج در مورد ییهاینیبشیپ

 .کندیکمک م انیمشتر یتر براهدفمندتر و جذاب شنهاداتیپ جادیا

بر رفتار  یمبتن شنهاداتیپ ،یفروش و بهبود تجربه مشتر شیبر افزا علاوه

 انیکه مشتر ی. هنگامکنندیکمک م  1یمشتر یوفادار تیبه تقو زین

را ارائه دهند که  یشنهاداتیتا پ کنندیوکارها تلاش مکه کسب نندیبیم

و درک شدن  یزشمندو مرتبط هستند، احساس ار دیآنها مف یواقعاً برا

در  یاز اعتماد و وفادار یحس قو کی جادیبه ا تواندیامر م نی. اکنندیم

وکار و رشد کسب یداریبه نفع پا تیمنجر شود، که در نها انیمشتر نیب

 است.

 یهایابزار قدرتمند در استراتژ کیبر رفتار به عنوان  یمبتن شنهاداتیپ

که با  دهندیامکان را م نیوکارها اکه به کسب کنندیعمل م یسازیشخص

با ارائه  کرد،یرو نیبرقرار کنند. ا یو معنادارتر ترقیخود ارتباط عم انیمشتر

                                           
1 . Customer Loyalty  
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 شیمطابقت دارند، به افزا انیمشتر حاتیو ترج هاازیکه واقعاً با ن یشنهاداتیپ

 .کندیکمک م انیارزش طول عمر مشتر تیو در نها یوفادار ،یتمندیرضا

لاعات که بر اساس اط ییهالیمیو ا هاامی: ارسال پیارتباطات سفارش 

 اند.شده یطراح یخاص هر مشتر حاتیو ترج

 یسازیشخص یهایدر استراتژ یاصل یهااز ستون یکی 1یارتباطات سفارش

است که بر  ییهالیمیو ا هاامیشامل ارسال پ کردیرو نی. اشوندیمحسوب م

و اجرا  یطراح یهر مشتر یشخص حاتیو ترج قیاساس اطلاعات دق

معنادار و مؤثر  شتریب جربهت کی جادینوع ارتباط، ا نی. هدف از اشوندیم

بلکه  کندیآنها را منعکس م قیو علا ازهایاست که نه تنها ن یمشتر یبرا

 .کندیرا به آنها القا م ژهیاحساس ارزش و توجه و

 یبرا  2یمشتر یهاداده لیو تحل هیاز تجز ینوع از ارتباطات سفارش نیا

. با کندیاستفاده م انیمشتر دیخر یو رفتارها حات،یترج ق،یعلا ییشناسا

ارائه دهند که به  ییهاامیپ توانندیوکارها ماطلاعات، کسب نیاستفاده از ا

شامل  نیمناسب و جذاب باشد. ا اهدف آنه نیمخاطب یطور خاص برا

در گذشته  انیکه مشتر یاطلاعات مرتبط با محصولات ژه،یو شنهاداتیپ

خاص  یهادر مناسبت یشخص یهاکیتبر یحت ایاند، علاقه نشان داده

 .شودیتولدها م ایمانند سالگردها 

                                           
1 . Customized Communications 

2 . Customer Data Analysis  
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 ونیو اتوماس 1یهوش مصنوع یهایفناوراه مشتریان و نرم افزارهای باشگ

. کنندیم فاینوع از ارتباطات ا نیمؤثر ا یدر اجرا ینقش مهم  2یابیبازار

 اسیرا در مق یسفارش یهاامیکه پ دهندیامکان را م نیوکارها اآنها به کسب

 نی. اابدیکاهش  هاامیو دقت پ تیفیبزرگ ارسال کنند، بدون آنکه ک

 یآورجمع یهارا بر اساس داده هاامیبه طور خودکار پ توانندیم هاستمیس

که هر  شودیحاصل م نانیاطم بیترت نیو ارسال کنند، و به ا میشده تنظ

 آنها ارزشمند و مرتبط است. یکه برا کندیم افتیرا در یامیپ یمشتر

 شیو افزا یتوجهیب یهابه کاهش نرخ نیهمچن یارتباطات سفارش بهبود

 یکه برا کنندیم افتیدر ییهاامیپ انیکه مشتر ی. هنگامانجامدیتعامل م

را  یشتریدارد که آنها زمان ب یشتریو جذاب هستند، احتمال ب دیآنها مف

امر  نیاکنند.  دیاقدام به خر تیکرده و در نها هاامیپ نیصرف مطالعه ا

 ود.شبه برند منجر  یو وفادار ،یمشتر تیفروش، رضا شیبه افزا تواندیم

به  ،یسازیدر شخص یمحور یاستراتژ کیبه عنوان  یارتباطات سفارش

خود  انیبا مشتر یردارتیتا روابط معنادارتر و پا کندیوکارها کمک مکسب

وکارها ند، کسبارزش دار انیمشتر یکه واقعاً برا ییهاامیبنا نهند. با ارائه پ

خت به سا نیبلکه همچن درا بهبود بخشن ینه تنها تجربه مشتر توانندیم

و  تیبر اهم دیا تأکب کرد،یرو نیتر کمک کنند. او محبوب تریبرند قو کی

 یابر ادیبن نیتر یفرد منحصر به فرد، اصل کیبه عنوان  یارزش هر مشتر

 به برند است. داریدرازمدت و پا یوفادار جادیا

                                           
1 . Artificial Intelligence - AI  

2 . Marketing Automation 
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ا بر اساس رفتاره یارشسف یتجربه کاربر کی: ارائه ایپو یتجربه کاربر

 شده  یسازیکاربران شخص حاتیو ترج

است.  یسازیدر شخص یگریمهم د یاستراتژ 1ایپو یتجربه کاربر کیارائه 

است که به طور خودکار و  یطیمح یو اجرا یطراح یبه معنا کردیرو نیا

 یسازیکاربران شخص حاتیتعاملات و ترج خچهیبر اساس رفتارها، تار

از  دیکه هر کاربر هنگام بازد دهدیامکان م ایپو یاند. تجربه کاربرشده

 یا حتی یک کسب و کار فروشگاهی آفلاینشن،یکیاستفاده از اپل ای تیساوب

 یهاتجربه نیخود داشته باشد. ا قیمنحصر به فرد و متناسب با علا یاتجربه

 شنهاداتیمخصوص، پ یمحتوا شیشامل نما توانندیشده م یسازیشخص

 مرتبط باشند. تخدما ایو محصولات  ژه،یو

 دهدیان مامک نرم افزاراهای باشگاه مشتریان به کسب و کارها ایناز  استفاده

طلاعات، ا نیکرده و بر اساس ا لیو تحل هیکاربران را تجز یرفتار یتا الگوها

محتوا،  قیشامل تطب نیشده ارائه دهند. ا یسازیشخص یاتجربه

 یدفر حاتیو ترج ازهایبر اساس ن یرابط کاربر یطراح یو حت ،شنهاداتیپ

 است.

رده و ککاربران کمک  یتمندیرضا شیبه افزا ایپو ینوع از تجربه کاربر نیا

وجه کاربران مت ی. وقتشودیتعامل و ارتباط آنها با برند م تیموجب تقو

 یفتارهاو ر قیبر اساس علا شود،یکه با آنها ارائه م یاتیکه تجرب شوندیم

به آنها  ظروکار مورد نکه کسب کنندیشده، احساس م یطراح شانیشخص

 شیبه افزا تواندیامر م نیآنها است. ا یازهایو به دنبال رفع ن دهدیم تیاهم

 منجر شود. شتریب یدهایبه خر بیبه برند و ترغ یوفادار

                                           
1 . Dynamic User Experience 
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. کندیکمک م  1 لینرخ تبد یسازنهیبه به ایپو یتجربه کاربر ن،یبر ا علاوه

کاربران، احتمال انجام  حاتیمرتبط و جذاب بر اساس ترج یبا ارائه محتوا

شرکت در  ایمحصول، ثبت نام در خبرنامه،  دیاقدامات مورد نظر مانند خر

 .ابدییم شیافزا داد،یرو کی

 یایکه در دن دهدیامکان را م نیوکارها ابه کسب ایپو یتجربه کاربر

. با کنند جادیا یدیکل یرقابت تیمز کیامروز،  یقابتو ر دهیچیپ تالیجید

با  یترقیارتباط عم توانندیو معنادار، برندها م یشخص یهاارائه تجربه

 جادیا داریرشد بلندمدت و پا یبرا ممحک یاهیخود برقرار کرده و پا انیمشتر

صر به منح یازهایبر شناخت و پاسخ به ن دیبا تأک ها،یاستراتژ نیکنند. ا

ارآمد کجذاب و  یتجربه کاربر جادیا یبرا یمهم یهاانیفرد هر کاربر، بن

 هستند.

 هاحلها و راهچالش. 3 

 انیمشتر یهاداده یروزرساناز دقت و به نانیها: اطمداده یآورجمع

 موثر. یسازیشخص نیتضم یبرا

از  یکیآنها،  یروزرساناز به نانیبا دقت و اطم انیمشتر یهاداده یآورجمع

 یهااست. داده یسازیشخص یهایاستراتژ یدر اجرا یاساس یهاچالش

. بدون دهندیم لیموثر را تشک یسازیو اساس شخص انیروز، بنو به قیدق

 اتیتجرب رائها یها براتلاش ان،یروز از مشترو به قیبه اطلاعات دق یدسترس

 یمنف ریتاث تواندیبلکه مشده ممکن است نه تنها ناکام بماند،  یسازیشخص

 بگذارد. انیمشتر یتمندیبر اعتماد و رضا

                                           
1 . Conversion Rate Optimization 
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شده  یآورجمع یهااست که داده نیا نیها، تضمچالش نیتریاز اصل یکی

است که  ییهاستمیس استقرار ازمندیامر ن نیروز هستند. اکامل و به ق،یدق

به علاوه،  .کنندیم یروزرسانو به حیتصح ،یها را بررسبه طور مداوم داده

 یهاز دادهاو مقررات حفاظت  نیقوان تیبا رعا دیها باداده یآورجمع

 است. گریچالش د کیخود  نیانجام شود، که ا یشخص

مانند هوش  شرفتهیپ یهایها، استفاده از فناورچالش نیغلبه بر ا یبرا

و  یآورجمع ندیفرآ یسازنهیبه به تواندیم 2ینیماش یریادگیو  1یمصنوع

الگوها،  ییبه شناسا توانندیم هایفناور نیها کمک کند. اداده لیتحل

دقت  بیترت نیکمک کنند، به ا یتکرار یهاو حذف داده هاخطا حیتصح

 .ابدییم شیها افزاداده

 قیدق یهاداده تیکه در آن اهم یفرهنگ سازمان کی جادیا ن،یبر ا علاوه

ها کمک کند. آموزش داده تیفیک نیبه تضم تواندیم شود،یم دیروز تأکو به

و  یسازرهیذخ ،یآورها و نحوه جمعداده تیکارکنان در مورد اهم

 .کندلا کمک با تیفیبا ک یهابه حفظ داده تواندیآنها م یروزرسانبه

 CRM ( و customer clubباشگاه مشتریان ) یاستفاده از ابزارها ن،یهمچن

 یهاداده تیریمد یه به طور خاص برا( کیارتباط با مشتر تیری)مد

و  لیو تحل هیتجز ،یآوردر جمع تواندیاند، مشده یطراح انیمشتر

امکان  هاستمیس نیها به طور مؤثر کمک کننده باشد. اداده یروزرسانبه

آنها را به طور خودکار  یهالیپروفا یروزرسانو به انیتعاملات مشتر یابیرد

                                           
1 . Artificial Intelligence - AI 

2 . Machine Learning 



   79   های مشتریان اصول اولیه باشگاه                                
 

 

 شهیها همکه داده شودیحاصل م نانیاطم بیترت نیبه ا آورند،یفراهم م

 و جامع هستند. قیدق

تلاش  کی ازمندیروز بودن آنها، نبا دقت و به انیمشتر یهاداده یآورجمع

و  کردهایمناسب است. با اتخاذ رو یهایمستمر و استفاده از فناور

روز به و به قیدق یهااز داده توانندیوکارها ممناسب، کسب یهایاستراتژ

ذاب به معنادار و ج اتیموثر و ارائه تجرب یسازیشخص یبرا یاهیعنوان پا

 خود استفاده کنند. انیمشتر

 میو حفظ حر یسازیشخص نی: حفظ تعادل بیمشتر یخصوص میحر

 مربوطه. نیقوان تیها و رعاآن تیبا اخذ رضا انیمشتر یخصوص

 اتیتجرب یسازیکه به شخص یدر حال  1یمشتر یخصوص میحفظ حر

وکارها است که کسب یاساس یهااز چالش یکی شود،یپرداخته م یمشتر

 یاارائه تجربه نیتعادل مناسب ب افتنیچالش شامل  نیبا آن روبرو هستند. ا

 میاست. حر انیمشتر یخصوص میشده و احترام به حر یسازیشخص

و مقررات مربوط  نیقوان تیها و رعاآن تیبا اخذ رضا دیبا انیمشتر یخصوص

( GDPRها )حفاظت از داده یها، از جمله مقررات عمومبه حفاظت از داده

 مناطق، حفظ شود. ریمشابه در سا نیدر اروپا و قوان

در مورد  یسازچالش، شفاف نیمقابله با ا یبرا یاصل یهاحلاز راه یکی

وکارها است. کسب انیمشتر یهااستفاده و حفاظت از داده ،یآورنحوه جمع

 میحفظ حر یهااستیدر مورد س یبه صورت واضح و قابل فهم اطلاعات دیبا

 قاز حقو انیحاصل کنند که مشتر نانیخود ارائه دهند و اطم یخصوص

                                           
1 . Customer Privacy 
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 یبرا ییهانهیشامل ارائه گز نیآگاه هستند. ا شانیهاخود در مورد داده

 خود است. یخصوص میحر ماتیو تنظ تیرضا تیریبه منظور مد انیمشتر

 زیها نآن یهاو پردازش داده یآورقبل از جمع 1انیفعال مشتر تیرضا اخذ

حاصل کنند که  نانیاطم دیوکارها بابرخوردار است. کسب ییبالا تیاز اهم

استفاده از  یخود را برا تیکامل رضا اریبه طور آگاهانه و با اخت انیمشتر

اخذ شود  یاهداف مشخص یبرا دیبا تیرضا نی. ادهندیارائه م شانیهاداده

 فراهم باشد. انیمشتر یدر هر زمان برا تیرضا یریگو امکان بازپس

ز احفاظت  یبرا شرفتهیپ یتیامن یهایاستفاده از فناور ن،یبر ا علاوه

ها، استفاده از داده یشامل رمزنگار نیاست. ا یضرور انیمشتر یهاداده

 یهایاز دسترس یریجلوگ یبرا یتیامن یهایتکنولوژ ریو سا هاروالیفا

 یهایربه طور مداوم فناو دیوکارها باها است. کسبو نقض داده رمجازیغ

 نبال کنند.صنعت را د یهاوهیش نیو بهتر یروزرسانخود را به یتیامن

 انیمشتر یخصوص میحفظ حر تیآموزش کارکنان در مورد اهم ن،یهمچن

 دیمهم است. کارکنان با یهاحلها از جمله راهمحافظت از داده یهاو روش

استفاده  ،یآورجمع منیرا به صورت ا انیمشتر یهاآگاه باشند چگونه داده

 کنند. یو نگهدار

متعادل و  کردیرو کی ازمندین انیمشتر یسازیشخص نیحفظ تعادل ب

 یهایآگاهانه، استفاده از فناور تیاخذ رضا ت،یمسئولانه است. با اتخاذ شفاف

به اعتماد و  توانندیوکارها مو آموزش کارکنان، کسب شرفتهیپ یتیامن

 یسازیشخص اتیحال، تجرب نیعو در  ابندیدست  انیمشتر یتمندیرضا

                                           
1 . Active Consent 
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 تیرا به رسم یهر مشتر یفرد تیرا ارائه دهند که ارزش و اهم یاشده

 شناسد.

ناسب م یو ابزارها هایستفاده از فناور: انتخاب و ایفناور یسازادهیپ

 بزرگ. اسیدر مق یسازیاز شخص یبانیپشت یبرا

 یکیبزرگ  اسیدر مق یسازیاز شخص یبانیپشت یبرا یفناور یسازادهیپ

 یهابه ارائه تجربه یابیوکارها در راهاست که کسب یمهم یهااز چالش

چالش شامل  نیخود با آن مواجه هستند. ا انیشده به مشتر یسازیشخص

 قادره کاست  یمناسب یو ابزارها هایانتخاب، و استفاده از فناور ،ییشناسا

 اتیبو ارائه تجر کاربران، یرفتارها لیها، تحلاز داده یبه پردازش حجم بزرگ

 هستند. یشده در زمان واقع یسازیشخص

 یهایچالش، استفاده از فناور نیمقابله با ا یمؤثر برا یهاحلاز راه یکی

وکارها به کسب هایفناور نیاست. ا  2ینیماش یریادگیو   1یهوش مصنوع

کرده و  ییکاربران را شناسا یرفتار یتا الگوها دهندیامکان م

آنها ارائه دهند. به  ندهیآ حاتیو ترج ازهایدر مورد ن یقیدق یهاینیبشیپ

را ارائه داد که واقعاً با  یاشده یسازیشخص اتیتجرب توانیم ب،یترت نیا

 مطابقت دارد. یهر مشتر یازهایو ن قیعلا

( و CRM) یارتباط با مشتر تیریمد یهااستفاده از پلتفرم ن،یبر ا علاوه

 یندهایاز فرآ یبانیپشت یکه برا یابیبازار ونیاتوماس یهاپلتفرم

 تیریابزارها امکان مد نیمهم است. ا اریاند، بسشده یطراح یسازیشخص

                                           
1 . Artificial Intelligence - AI 

2 . Machine Learning 
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شده، و  یسازیشخص یابیبازار یهانیکمپ یاجرا ان،یمشتر یهاداده

 .آورندیرا فراهم م یسازیشخص یهاتلاش یاثربخش یابیزار

است که قادر به  یقو یاداده رساختیز کی جادیها، احلاز راه گرید یکی

بزرگ باشد. استفاده  اسیها در مقو پردازش داده ،یسازرهیذخ ،یآورجمع

وکارها کمک کند به کسب تواندیم 2بزرگ یهاو داده 1یابر یهایاز فناور

 نانیمقابله کنند و اطم یاداده یهارساختیزمربوط به  یهاتا با چالش

شده  یسازیشخص اتیاز تجرب یبانیقادر به پشت هاستمیحاصل کنند که س

 بزرگ هستند. اسیدر مق

است.  یضرور هاستمیتوسعه س تیو قابل یریپذنعطافتوجه به ا ن،یهمچن

 قیتطب تینند که قابلرا انتخاب ک ییهایو فناور هاستمیس دیوکارها باکسب

ا داشته رو بازار  انیمشتر رییدر حال تغ یازهایبه ن ییپاسخگو یو توسعه برا

 باشند.

 ییبالا تیاز اهم هایفناور نیاستفاده مؤثر از ا یبرا هامیآموزش کارکنان و ت

 یگذارهیود سرماخ یدر آموزش منابع انسان دیوکارها بابرخوردار است. کسب

استفاده  یها و دانش لازم براحاصل شود که آنها مهارت نانیکنند تا اطم

 دارند. اشده ر یسازادهیپ یهایاز فناور نهیبه

 ازمندیبزرگ ن اسیدر مق یسازیاز شخص یبانیپشت یبرا یفناور یسازادهیپ

مناسب،  یهایاست که شامل انتخاب فناور یتلاش جامع و چندوجه کی

 یسازادهی. با پشودیو آموزش کارکنان م ،یاداده یقو یهارساختیز جادیا

حاصل کنند که قادر به ارائه  نانیاطم توانندیوکارها مها، کسبحلراه نیا

                                           
1 . Cloud Technologies 

2 . Big Data 
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 شینه تنها به افزاهستند که  یشده و معنادار یسازیشخص اتیتجرب

 تیرشد و موفق سازنهیبلکه زم شود،یمنجر م انیمشتر یو وفادار تیرضا

 .گرددیم زیوکار نکسب ندهیآ

با  ترقیارتباطات عم جادینه تنها به ا انیمشتر یهادر باشگاه یسازیشخص

 شیافزا یبرا کیابزار استراتژ کیبلکه به عنوان  کندیکمک م انیمشتر

 یهایاستراتژ یسازادهی. با پکندیعمل م یمشتر تیو رضا یوفادار

 کهکنند  جادیا یاتیتجرب توانندیو متمرکز، برندها م قیدق یسازیشخص

 یبرا یرانیها را به سفقرار دهد و آن ریرا به طور مثبت تحت تأث انیمشتر

 کند. لیبرند تبد

 انیارتباطات معنادار و سازنده با مشتر  

و  جادیدر ا یاز ارکان اساس یکی ان،یمعنادار و سازنده با مشترارتباطات 

محسوب  یمشتر یهاباشگاه یهاهیپا تیو تقو انیمشتر یحفظ وفادار

شفاف و صادقانه با  ه،یدوسو یارتباط یراستا، برقرار نی. در اشودیم

 هامناسب به آن شنهاداتیارائه اطلاعات و پ ینه تنها به معنا ان،یمشتر

ها به آن یها و بازخوردهاخواسته ازها،یدرک بهتر ن یبرا یلکه فرصتاست، ب

 اتیتجرب یسازیشخص یمناسب برا ینوع ارتباط، بستر نی. ارودیشمار م

 .آوردیفراهم م انیمشتر یو وفادار تیرضا شیو افزا

فراتر از  یارتباطات جادیبه دنبال ا دیوکارها باامروز، کسب یرقابت یایدن در

خود  انیو معنادار با مشتر قیعم یمعاملات ساده باشند و به سمت ارتباطات

جذب  یمختلف برا یهایاستراتژ یریامر مستلزم به کارگ نیروند. ا شیپ

 جادیا ثال،هاست. به عنوان محس تعلق در آن جادیو ا انیتوجه مشتر

و  حاتیبر اساس ترج ژهیو شنهاداتیبا ارزش و مرتبط، ارائه پ یمحتوا
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ارتباط مؤثر  یمختلف برا یهاو استفاده از پلتفرم ان،یمشتر دیخر یرفتارها

 مؤثر باشد. نهیزم نیدر ا تواندیها، مبا آن

 لیو تحل یآورجمع یبرا شرفتهیپ یهاستمیس یسازادهیپ ن،یبر ا علاوه

 یرک بهترکه با د دهدیامکان را م نیوکارها ابه کسب ان،یمشتر یهاداده

امر به  نیبرقرار کنند. ا یارتباطات معنادارتر ان،یمشتر یو رفتارها ازهایاز ن

 یبرا رزشمندشده و ا یسازیشخص اتیتجرب جادینوبه خود، منجر به ا

 شیافزا یها را به طور قابل توجهآن یوفادار تواندیکه م شودیم انیمشتر

 دهد.

توجه  انیاز مشتر یافتیدر یبازخوردها تیوکارها به اهملازم است کسب

. ندیبهبود مستمر استفاده نما یبرا یها به عنوان فرصتکنند و از آن

را در  یاطلاعات ارزشمند توانندیهر دو م ،یمثبت و منف یبازخوردها

نقاط قوت را  توانیها، موکار قرار دهند که با استفاده از آنکسب اریاخت

 تیفینه تنها به ارتقاء ک کردیرو نیو نقاط ضعف را برطرف کرد. ا تیتقو

 انیمشتر یبلکه حس اعتماد و وفادار کند،یخدمات و محصولات کمک م

 .دینمایم تیتقو زیرا ن

و حفظ روابط  جادیدر ا یمحور اصل ان،یارتباطات معنادار و سازنده با مشتر

 ترقیشناخت عم سازنهیارتباطات، زم نیاست. ا انیبا مشتر دیو مف داریپا

است که نه تنها  یو ارائه خدمات و محصولات انیمشتر یهاو خواسته ازهاین

 پوشش دهد. زیها را ناز آن راترها را برآورده کند، بلکه فانتظارات آن

 

 



 

 

 

 :سوم فصل

 خلاق یدهپاداش یهایاستراتژ 
 

در  یاز ارکان اساس یکیخلاق به  یدهپاداش یهایدر عصر حاضر، استراتژ

اند. شده لیتبد یبرندها در بازار رقابت زیو تما یمشتر یوفادار تیتقو

به  د،یخر یهاساده و کوپن یهافیخلاق فراتر از ارائه تخف یدهپاداش

 یاتجربه تواندیاست که م  1پاداش یهاستمیس یو اجرا یطراح یمعنا

 شینه تنها به افزا کردیرو نیکند. ا جادیا انیمشتر یماندگار و معنادار را برا

 مدتیروابط طولان تیبلکه موجب تقو کندیکمک م یمشتر یتمندیرضا

 .شودیم زیها نبا آن

 ییخلاق، شناسا یدهپاداش یهایاستراتژ یمهم در طراح یهااز جنبه یکی

 یطراح یابه گونه دیپاداش است که با یهاستمیانواع س یریو به کارگ

کنند.  کیمختلف تحر یهارا در جهت انیمشتر یهازهیوانند انگشوند تا بت

برخوردار است.  یاژهیو تیاز اهم  2یدهدر پاداش یراستا، نوآور نیدر ا

 یهاطیدر مح یعناصر باز یریبه کارگ یعنی، 3شنیکیفیمیاستفاده از گ

                                           
1 . Reward Systems 

2 . Innovative Rewarding 

3 .  Gamification 
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 نهیزم نیخلاقانه در ا یکردهایاز رو یکی ،یمشتر یهامانند باشگاه یربازیغ

 دهد. شیافزا یریرا به طور چشمگ انیتعامل مشتر تواندیاست که م

اند که نشان داده  1خلاق یدهپاداش زیآمتیموارد موفق ن،یبر ا علاوه

 یهاارزش جادیبه ا ،یمال یایفراتر از ارائه مزا توانندیپاداش م یهابرنامه

ارائه  قیامر از طر نیبپردازند. ا انیمشتر یبرا یو روانشناخت یاحساس

 جادیو ا ژه،یبه خدمات و محصولات و یمنحصر به فرد، دسترس اتیتجرب

 است. ریپذامکان انیحس تعلق و انحصار در مشتر

 یدهپاداش یهایاستراتژ یسازادهیدر پ تیبه موفق یابیمنظور دست به

خود  انیو انتظارات مشتر حاتیترج ازها،یبه دقت ن دیوکارها باخلاق، کسب

رفتار  لیو تحل هیو تجز 2یکاوکنند. استفاده از داده لیو تحل ییرا شناسا

برندها قرار  اریرا در اخت یاطلاعات ارزشمند تواندیم نهیزم نیدر ا 3یمشتر

و  ازهایبا ن یکنند که به طور مؤثر یرا طراح ییهادهد تا بتوانند پاداش

 راستا باشد.هم انیمشتر یهاخواسته

 یهاینکته توجه داشته باشند که استراتژ نیمهم است که برندها به ا

شوند تا با  یروزرسانو به یبه طور مداوم بازنگر دیخلاق با یدهپاداش

همگام  تحولات فناورانه نیو همچن انیو انتظارات مشتر ازهایدر ن راتییتغ

در  ریپذافو انعط کینامید کردیرو کی یریکارگامر مستلزم به نیبمانند. ا

 انیشترحاصل شود که م نانیپاداش است تا اطم یهابرنامه یو اجرا یطراح

 .کنندیم افتینوآورانه و ارزشمند را در یاتیهمواره تجرب

                                           
1 . Successful Creative Rewarding Cases 

2 . Data Mining 

3 . Customer Behavior Analysis 
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 پاداش یهاستمیانواع س 

 یهاگاهباش یخلاق برا یدهپاداش یهاستمیس یسازادهیو پ یدر طراح

 یازهایف و نمتنوع با توجه به اهدا یهاو مدل هایانتخاب استراتژ ان،یمشتر

که به  ها،ستمیس نیبرخوردار است. ا ییبالا تیوکار از اهمخاص هر کسب

 شوند،یم یها طراحآن یوفادار شیو افزا انیروابط با مشتر تیمنظور تقو

صر به منح یایو مزا هایژگیو کیکه هر  شوندیارائه م یدر انواع گوناگون

 یدهپاداش یهاستمیاز انواع س یجامع یبه بررس نجایافرد خود را دارند. در 

 :میپردازیم

   1یازیامت یهاستمیس. 1 

خود  یهاتیو فعال دهایخر یبرا انیها مشترکه در آن ،یازیامت یهاستمیس

پاداش  یهاستمیاشکال س نیترو محبوب نیترجیاز را کنند،یکسب م ازیامت

 ها،فیدر مقابل تخف توانندیم ازاتیامت نیهستند. ا 2یوفادار یابیدر بازار

را در  شتریب دیخر زهیامر انگ نیکه ا ند،شو لیتبد ژهیخدمات و ایکالاها، 

 .دهدیم شیافزا انیمشتر

دارند  یدینقش کل یوفادار یابیبازار یهایدر استراتژ یازیامت یهاستمیس

. روندیار مبه ک انیمؤثر در جذب و حفظ مشتر یاز ابزارها یکیو به عنوان 

 یهاتیو فعال دهایخر یبرا دهندیاجازه م انیکه به مشتر ها،ستمیس نیا

به انجام  انیمشتر قیتشو یبرا یکنند، فرصت یآورجمع ازیمختلف امت

استفاده از خدمات خاص فراهم  ایمکرر  یدهایمطلوب مانند خر یرفتارها

                                           
1 . Point-Based Systems 

2 . Loyalty Marketing 
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محصولات  ها،فیتخف افتیدر یبرا توانندیکسب شده م ازاتی. امتآورندیم

مورد  کند،یم نییوکار تعکه کسب ییهاپاداش گرید ای ژه،یخدمات و گان،یرا

 .رندیاستفاده قرار گ

 شتریب دیخر یبرا زهیانگ جادیتا با ا کندیوکارها کمک مبه کسب کردیرو نیا

تعامل  شیسوق دهند. افزا شتریب یرا به وفادار انیو تعامل مستمر، مشتر

بلکه در  شود،یمدت مفروش کوتاه شیبا برند، نه تنها منجر به افزا انیمشتر

 . دهدیم شیرا افزا  1یارزش طول عمر مشتر زیبلندمدت ن

آنها بر  یسازیسفارش تیقابل ،یازیامت یهاستمیس یدیکل یایاز مزا یکی

وکارها کسب ب،یترت نیاست. به ا انیخاص مشتر حاتیو ترج ازهایاساس ن

 نیشتریکنند که ب میتنظ یارا به گونه ازاتیها و امتپاداش توانندیم

 نیا ن،یداشته باشد. همچن یمختلف مشتر یهاگروه یرا برا تیجذاب

و  دیخر یرهادر مورد رفتا یارزشمند یهاداده یآورامکان جمع هاستمیس

بهبود  یبرا توانندیها مداده نیکه ا آورند،یرا فراهم م انیمشتر حاتیترج

 ند.به کار رو دیخدمات جد ایو توسعه محصولات  یابیبازار یهایتراتژاس

وکارها مهم است که کسب ،یازیامت ستمیس کی تیموفق یحال، برا نیا با

 یبه راحت بتوانند انیرا ساده و شفاف نگه دارند تا مشتر یدهساختار پاداش

توجه  دیبا ن،یرا درک کنند. علاوه بر ا ازاتیکسب و استفاده از امت یچگونگ

باشند تا  انیشترم یازهایو مرتبط با ن ها واقعاً ارزشمندداشت که پاداش

 داشته باشند. یمشتر یتمندیو رضا یبر وفادار یمثبت ریبتوانند تأث

 انیپاداش دادن به مشتر یبرا ینه تنها به عنوان ابزار یازیامت یهاستمیس

ارتباط  جادیا یبرا یبلکه به عنوان راه کنند،یعمل م شانیدهایخر یبرا

                                           
1 . Customer Lifetime Value - CLV 
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. با رندیگیمورد استفاده قرار م زین انیبا مشتر ترمدتیمعنادارتر و طولان

در  یاتیک عنصر حیبه  توانندیم هاستمیس نیا ح،یصح یاجرا

وکارها کمک کنند شوند و به کسب لیتبد یوفادار یابیبازار یهایاستراتژ

 برجسته شوند. یامروز یتا در بازار رقابت

  1یسطح یهاستمیس. 2 

ود به خ یدهایو خر هاتیفعال شیبا افزا انیمشتر ،یسطح یهاستمیس در

. شوندیمند مبهره یشتریب یایو از مزا کنندیم دایارتقاء پ یسطوح بالاتر

و  کندیم جادیا انیو دستاورد را در مشتر شرفتیاحساس پ ستم،یس نیا

 .دینمایم قیرا تشو مدتیطولان یوفادار

ت که اس یکردیرو ،یوفادار یابیبازار یهایدر استراتژ یسطح یهاستمیس

 یدهایرخ شیو افزا شتریب یهاتیبا انجام فعال دهدیامکان م انیبه مشتر

 جادیبا ا هاستمیس نی. اابندیدست  ایاز پاداش و مزا یخود، به سطوح بالاتر

 شیتعامل مداوم و افزا یبرا یقو زهیانگ ،یچارچوب سلسله مراتب کی

 توانندی. سطوح مختلف پاداش مکنندیم جادیا انیمشتر نیدر ب یوفادار

دعوت به  ژه،یو یهافیتخف ،یبه خدمات اختصاص یشامل دسترس

 یرسطح وفادا شیباشند که با افزا ییایمزا ریو سا ،یاختصاص یدادهایرو

 .ابندییبهبود م یمشتر

و  شرفتیاحساس پ جادیا یسطح یهاستمیس یدیکل یایاز مزا یکی

خود در طول زمان  شرفتیپ دنیبا د انیاست. مشتر انیدستاورد در مشتر

 یدهایو خر هاتیتا فعال شوندیم قیتشو ،یشدن به سطح بعد کیو نزد

                                           
1 . Tiered Systems 
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 مدتیطولان یتعامل و وفادار شیامر به افزا نیانجام دهند. ا یشتریب

 .کندیکمک م انیمشتر

 یایواضح و شفاف سطوح و مزا فیتعر ،یسطح ستمیس کی تیموفق یبرا

درک کنند  یبتوانند به راحت دیبا انیاست. مشتر یاتیمرتبط با هر سطح ح

 یرا در ازا ییهاو چه پاداش ابندیدست  یبه سطح بعد توانندیکه چگونه م

 بهارائه بازخورد منظم  ن،یخواهند کرد. علاوه بر ا افتیدر شرفتیپ نیا

 یبه سطح بعد دنیکه تا رس یاآنها و فاصله شرفتیدر مورد پ انیمشتر

 باشد. بخشزهیانگ تواندیم مانده،یباق

 یایاست که مزا نیاز ا نانیاطم ،یسطح یهاستمیس یهااز چالش یکی

باشند.  انیمشتر یارائه شده در سطوح بالاتر واقعاً ارزشمند و جذاب برا

 شیرا به افزا انینند که نه تنها مشترک یرا طراح ییایمزا دیوکارها باکسب

 زیآنها را ن حاتیو ترج یواقع یازهایکنند، بلکه ن بیترغ دیتعامل و خر

 برآورده سازند.

 تیریمد ستمیس کی ازمندین یسطح ستمیس کی یسازادهیپ ن،یبر ا علاوه

در  انیمشتر شرفتیو پ هاتیفعال یابیاست که قادر به رد یقو یهاداده

وکارها به کسب تواندیمنرم افزار باشگاه مشتریان باشد. استفاده  یزمان واقع

 یبه طور خودکار انجام دهند و تجربه کاربر را ندهایفرآ نیکمک کند تا ا

 فراهم آورند. انیمشتر یرا برا یروان و بدون درز

و  انیدر مشتر یوفادار جادیا یابزار قدرتمند برا کی یسطح یهاستمیس

 ح،یصح یو اجرا قیدق یآنها به تعامل مستمر با برند هستند. با طراح قیتشو

وکارها کمک کنند تا روابط معنادار و به کسب توانندیم هاستمیس نیا

 یو وفادار یتمندیرضا شیافزا بهخود بنا نهند و  انیبا مشتر یمدتیطولان

 منجر شوند. انیمشتر
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  1بر معاملات یمبتن یهاپاداش. 3 

 یدهایخر یبر اساس ارزش مال ماًیها را مستقپاداش ستم،ینوع س نیا

 یهاکوپن یاعطا ای  2یمثال، بازگشت نقد ی. براکندیم نییتع یمشتر

 مدل هستند. نیا ییاجرا یهااز جمله روش یبعد یدهایخر یبرا فیتخف

 یابیکارآمد در بازار یهایاز استراتژ گرید یکیبر معاملات  یمبتن یهاپاداش

 نییها را تعپاداش یمشتر یدهایخر یاست که بر اساس ارزش مال یفادارو

 انیترمش دیخر زانیم نیب یارتباط میبه طور مستق ستم،ینوع س نی. اکندیم

 یشترمهر چه  که یمعن نیبه ا کند،یم جادیآنها ا یافتیدر یهاو پاداش

به  دکریرو نیخواهد کرد. ا افتیدر یشتریب یهاکند، پاداش دیخر شتریب

 انیمشتر یتعامل کل شیبا ارزش بالاتر و افزا یدهایخر قیتشو یخصوص برا

 وکار مؤثر است.با کسب

(، Cashback) یشامل بازگشت نقد توانندیبر معاملات م یمبتن یهاپاداش

ولات به محص لیقابل تبد ازاتیامت ،یبعد یدهایخر یبرا فیتخف یهاکوپن

به  یدهشنوع از پادا نیباشند. ا یمال یهاانواع پاداش ریخدمات، و سا ای

و  دهدیرا م هانهیدر هز ییجوارزش و صرفه یاحساس فور انیمشتر

ر مورد د انیمشتر یریگمیتصم یبرا کنندهنییعامل تع کیبه  تواندیم

 شود. لیوکار خاص تبدکسب کیاز  دیادامه خر

 انیمشتر یآنها برا تیو شفاف یسادگ هاستمیس نیا یاصل یایاز مزا یکی

 یهاخود و پاداش یدهایخر نیارتباط ب توانندیم یبه راحت انیاست. مشتر

 یآنها برا لیو تما یتمندیرضا شیامر به افزا نیرا درک کنند، که ا یافتیدر

                                           
1 . Transaction-Based Rewards 

2 . Cashback 



             92     انیمشتر یوفادارساز نینو یهایو استراتژ انیباشگاه مشتر 

 

بر  یمبتن یدهپاداش ن،ی. علاوه بر اکندیکمک م شتریب یدهایادامه خر

را  انیمشتر دیدر مورد عادات خر قیدق یهاداده یآورمعاملات امکان جمع

و ارائه  یابیبازار یهایبهبود استراتژ یبرا تواندیکه م آورد،یفراهم م

 تر استفاده شود.متناسب شنهاداتیپ

 بر یپاداش مبتن یهاستمیس یاز اثربخش نانیاطم یحال، برا نیا با

کنند  یخود را طراح یدهبه دقت ساختار پاداش دیوکارها بامعاملات، کسب

و هم مقرون به صرفه  بخشزهیها هم انگحاصل شود که پاداش نانیتا اطم

، کسب پاداش یبرا دیخر زانیحداقل م نییشامل تع تواندیم نیهستند. ا

باشد  ییهاتیمحدود ریها، و سااستفاده از پاداش یبرا یزمان یهاتیمحدود

 .کنندیم یریجلوگ ستمیکه از سوءاستفاده از س

راهکار  کی م،یمستق یمال یهازهیبر معاملات، با ارائه انگ یمبتن یهاپاداش

 است. با انیمشتر یوفادار شیو افزا شتریب یدهایخر قیتشو یمؤثر برا

فروش و  شیبه افزا توانندیم هاستمیس نیا ح،یصح تیریو مد یسازادهیپ

 متعهد و وفادار کمک کنند. یمشتر گاهیپا کیساخت 

  1محورتیفعال یهاستمیس. 4 

بلکه  شود،یمحدود نم انیمشتر یدهایفقط به خر یدهمدل، پاداش نیا در

 ای ها،یمانند ارسال بازخورد، شرکت در نظرسنج یگرید یهاتیفعال

قرار  قیومورد تش زین یاجتماع یهابرند در شبکه یمحتوا یگذاراشتراک

 .رندیگیم

                                           
1 . Activity-Based Systems 
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 یابینوآورانه در بازار یاز راهبردها گرید یکی محورتیفعال یهاستمیس

 نی. اکنندیعمل م دیبر خر یمبتن یهازهیهستند که فراتر از انگ یوفادار

انواع مختلف  یرا برا ییهاتا پاداش دهندیوکارها امکان مها به کسبمدل

 هاتیفعال نی. اهندارائه د کنند،یم جادیبرند ا یبرا یکه ارزش ییهاتیفعال

 یگذاراشتراک ها،یامل ارسال بازخوردها، شرکت در نظرسنجش توانندیم

محصول، و  یهاینوشتن نقد و بررس ،یاجتماع یهابرند در شبکه یمحتوا

 .کنندیکمک م یبرند و بهبود تجربه مشتر جیباشند که به ترو یاقدامات ریسا

کمک  شتریب یدهایخر یبرا انیمشتر قینه تنها به تشو هاستمینوع س نیا

برند،  یباندهید شیکه به افزا ییهاتیفعال یبلکه از آنها برا کنند،یم

 یقدردان شود،یمنجر م یو بهبود روابط مشتر دیاطلاعات مف یآورجمع

 یتا احساس کنند که بخش دهدیاجازه م انیبه مشتر کردیرو نی. اکنندیم

 آن دارند. تیبر رشد و موفق یمیمستق ریبرند هستند و تاث یاز جامعه

و  ترقیروابط عم جادیا محور،تیفعال یهاستمیس یاصل یایاز مزا یکی

 دیکه فراتر از خر ییهاتیاست. با پاداش دادن به فعال انیمعنادارتر با مشتر

خود  انیبا مشتر یتعاملات مثبت و مستمر توانندیمحصول است، برندها م

برند  رانیسف به انیمشتر لیو تبد یوفادار شیامر به افزا نیبرقرار کنند. ا

 .کندیکمک م نیو جوامع آنلا یاجتماع یهادر شبکه

مهم است که  محور،تیفعال ستمیس کی زیآمتیموفق یاجرا یبرا

کنند که هم  یطراح یارا به گونه یدهپاداش ستمیوکارها سکسب

. انیاز مشتر یعیوس یگستره یبرا یباشد و هم قابل دسترس بخشزهیانگ

ارائه شده مرتبط و  یهاحاصل شود که پاداش نانیاطم دیبا ن،یبر ا علاوه

 هستند تا تعامل و مشارکت آنها را حداکثر کنند. انیمشتر یارزشمند برا
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 یهاتیاست که فعال نیاز ا نانیمدل، اطم نیها در ااز چالش یکی

. آن باشد یابیبرند و اهداف بازار یکل یهایشده به نفع استراتژ یدهپاداش

اداش کسب پ یبرا انیکه مشتر یمطمئن شد که اقدامات دیبا گر،یبه عبارت د

 یتجربه کل بودو به به کنندیم جادیبرند ا یبرا یواقعاً ارزش دهند،یانجام م

 .کنندیبرند کمک م یباندهیو د یآگاه شیافزا ای یمشتر

 یابیر در بازارموث یاستراتژ کیبه عنوان  توانندیم محورتیفعال یهاستمیس

وع ن نیو اجرا شوند. ا یطراح یکه به درست یعمل کنند، به شرط یوفادار

و به  آورندیفراهم م انیتعامل دوطرفه با مشتر یبرا ییهافرصت هاستمیس

 ند.داشته باش یبرند نقش فعال تیتا در رشد و موفق دهندیآنها اجازه م

 فی: فراتر از تخفیدهدر پاداش ینوآور  

ابزار  کیبه عنوان  یدهپاداش یهایدر استراتژ یدر عصر حاضر، نوآور

آنها شناخته  یارزش افزوده برا جادیو ا انیمشتر یوفادار تیقدرتمند در تقو

 یهافیفراتر از تخف ،یدهخلاقانه در پاداش یکردهای. استفاده از روشودیم

 ترقیکه ارتباطات عم دهدیامکان را م نیها ا، به سازمان1یازدهیو امت یسنت

 نیجامع ا یمتن، به بررس نیبرقرار کنند. در ا انیبا مشتر یو معنادارتر

 یو وفادارساز یابیبازار یهایها بر استراتژآن رینوآورانه و تأث یکردهایرو

 .میپردازیم یمشتر

                                           
1 . Point-based Rewards 
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  1یتجرب یهاپاداش. 1

 انیه مشترب یادماندنیبه ارائه تجارب منحصر به فرد و به  یتجرب یهاپاداش

شامل  تواندیم یدهنوع پاداش نیاشاره دارد. ا یمال یهافیتخف یبه جا

شد. با یاختصاص یلوکس و سفرها یهاتجربه ژه،یو یدادهایبه رو یدسترس

 نیب یتریو احساس ترقیارتباط عم ان،یبه مشتر یتجرب یهاارائه پاداش

 .کندیم جادیا انیبرند و مشتر

که تمرکز  هستند یوفادار یابینوآورانه در بازار یکردیور ،یتجرب یهاپاداش

 یادماندنیبه  منحصر به فرد و اتیبه ارائه تجرب یو مال یماد یهارا از پاداش

که  دهدیمامکان را  نیوکارها ابه کسب یاستراتژ نی. اکندیمعطوف م

هند و به دارائه  انیرخدمات خود را به مشت ایفراتر از محصولات  ییهاارزش

 با آنها برقرار کنند. تریو احساس ترقیعم یارتباط ب،یترت نیا

 یتجرب یهاپاداش تیاهمالف(  

 تیقوتو  یخاطرات دائم جادیدر ا شانییتوانا لیبه دل یتجرب یهاپاداش

 تواندیم یدهنوع پاداش نیدارند. ا یاژهیو تیبه برند، اهم یاحساس وفادار

عاملات خود شوند و به ت ریباشد تا با برند درگ انیمشتر یبرا یقو یازهیانگ

 یرهاسف ای ژهیو یدادهایبه رو یلوکس، دسترس اتیبا آن ادامه دهند. تجرب

بلکه به  دهند،یم شیبرند را افزا یشنهادینه تنها ارزش پ یاختصاص

 .دهندیبودن م زیاحساس خاص و متما انیمشتر

                                           
1 . Experiential Rewards 
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 یتجرب یهاپاداش یایمزا ب( 

 و معنادار  یادماندنیبه  اتی: تجربانیمشتر یوفادار شیافزا

 دهند. شیافزا یرا به طور قابل توجه انیمشتر یوفادار توانندیم

 اتیاغلب در مورد تجرب انی: مشتردهان به دهان یابیبازار جیترو 

 نیکه ا کنند،یمنحصر به فرد خود با دوستان و خانواده صحبت م

 .کندیبرند کمک م جیخود به ترو

 لوکس و منحصر به فرد  اتیبا تجرب یده: پاداشبرند ریتصو تیتقو

 .سازدیم زیو آن را از رقبا متما کندیم تیبرند را تقو ریتصو

 یتجرب یهاپاداش یهاچالش 

 باشد. برنهیمنحصر به فرد ممکن است هز اتی: ارائه تجرببالا نهیهز 

 و  جادیا یو منابع لازم برا قیدق یزیربه برنامه ازی: نیسازادهیپ

 باشد. زیبرانگچالش تواندیکه م اتیتجرب تیریمد

 یسازیشخص یهر مشتر یتجربه برا نکهیا نی: تضمیسازیشخص 

 دشوار باشد. تواندیشده و معنادار است، م

 تیموفق یبرا هایاستراتژ 

و  قیدرک بهتر علا یبرا یمشتر یهاداده لی: تحلدرک مخاطب -

 آنها. حاتیترج

 .انیخاص مشتر قیبا توجه به علا اتیتجرب ی: طراحیسازیشخص -

ارائه  یبرا گرید یهابا شرکت ی: همکارکیاستراتژ یهاشراکت -

 کمتر. نهیمنحصر به فرد با هز اتیتجرب
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 ان،یمشتر یامعنادار و منحصر به فرد بر اتیتجرب جادیبا ا ،یتجرب یهاپاداش

 تواندینها منه ت کردیرو نی. ادهندیساده ارائه م یفراتر از معامله مال یارزش

 کندیم تیتقو زیبرند را ن ریکمک کند بلکه تصو انیمشتر یوفادار شیبه افزا

 .سازدیم زیمتما یو برند را در بازار رقابت

  1یاجتماع یهاپاداش .4

شهرت به  ای یاست که ارزش اجتماع ییهاارائه پاداش ،یاجتماع یهاپاداش

 یهادستاورد یگذارشامل به اشتراک تواندیم نی. ابخشدیم انیمشتر

 ریو تقد یتالیجیها و افتخارات دارائه نشان ،یاجتماع یهادر شبکه انیمشتر

حس  تیوتقبه  یاجتماع یهاباشد. پاداش انیبرجسته مشتر یهاتیاز فعال

 .کندیجامعه کمک م انیدر م انیشدن مشتر دهید شیتعلق و افزا

د که از هستن یوفادار یابیموثر در بازار یاستراتژ کی یاجتماع یهاپاداش

برند  نایارتباطات م تیتقو یبرا نیو جامعه آنلا یاجتماع یهاقدرت شبکه

 ای یماعبا ارائه ارزش اجت یدهنوع پاداش نی. ابرندیبهره م انیو مشتر

دهند که نه  انجام ییهاتیتا فعال دهدیم زهیبه آنها انگ ان،یشهرت به مشتر

شامل  تواندیم هاتیفعال نیباشد. ا زیتنها به نفع خودشان بلکه به نفع برند ن

 رد باشد.و ارسال بازخو هانیمحتوا، مشارکت در کمپ یگذاربه اشتراک

 یاجتماع یهاپاداش تیاهم 

 شدندهید شیاز تعلق و افزا یحس قو کی جادیبا ا یاجتماع یهاپاداش

 نی. اکنندیبا برند کمک م انیروابط مشتر تیدر جامعه، به تقو انیمشتر

                                           
1 . Social Rewards 



             98     انیمشتر یوفادارساز نینو یهایو استراتژ انیباشگاه مشتر 

 

برند منجر  رانیآنها به سف لیو تبد انیمشتر یوفادار شیبه افزا تواندیامر م

خانواده و  ،دوستان انیبرند در م جیترو یشود که به صورت داوطلبانه برا

 .کنندیکنندگان خود تلاش مدنبال

 یاجتماع یهاپاداش یایمزا 

 فعال  یاجتماع یهاکه در شبکه یانیمشتر برند: شدندهید شیافزا

به مخاطبان  یاز برند و دسترس یآگاه شیبه افزا توانندیهستند، م

 کمک کنند. دیجد

 انیبه مشتر تواندیم یاجتماع یها: ارائه پاداشاحساس تعلق تیتقو 

مهم و ارزشمند از جامعه برند  یکمک کند تا احساس کنند که بخش

 هستند.

 یگذاربه به اشتراک انیمشتر قیتشو دهان به دهان: یابیبازار جیترو 

 یابیبه بازار تواندیم یاجتماع یهاخود در شبکه یو دستاوردها اتیتجرب

 دهان به دهان کمک کند.

 یاجتماع یهاپاداش یهاچالش 

 یاجتماع یدهبرنامه پاداش کی جادیا موثر: یهایاستراتژ یطراح -

کند و هم به اهداف برند کمک کند،  قیرا تشو انیکه هم مشتر

 دشوار باشد. تواندیم

 لیاص انیمشتر یاجتماع یهاتیفعال نکهیاز ا نانیاطم حفظ اصالت: -

 است. زیبرانگچالش شوند،یکسب پاداش انجام م یو نه تنها برا
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 تیموفق یبرا هایاستراتژ

 که به طور خاص با ییهاپاداش یطراح ها:پاداش یسازیشخص 

را  آنها یاثربخش تواندیمطابقت دارد، م انیمشتر حاتیو ترج قیعلا

 دهد. شیافزا

 انیمشتر یپلتفرم برا کی: فراهم کردن یپلتفرم اجتماع کی جادیا 

به  تواندیخود م اتیدستاوردها و تجرب یگذارجهت به اشتراک

 تعامل کمک کند. شیافزا

 تمرکز صرف بر فروش،  یبه جا بر تعاملات: یگذارارزش

 تواندیم انیمشتر یاجتماع یهاتیبر تعاملات و فعال یگذارارزش

 کمک کند. یجامعه فعال و مشارکت کی جادیبه ا

 کی ان،یمشتر یحس تعلق و ارزش اجتماع تیبا تقو ،یاجتماع یهاپاداش

 انیرمشت یوفادار تیبرند و تقو شدندهید شیافزا یابزار قدرتمند برا

وابط ر تیبه تقو تواندیم یاستراتژ نیا ح،یصح یسازادهیهستند. با پ

 کمک کند. انیبرندها و مشتر نیبلندمدت ب

 هاپاداش یسازیشخص یبرا 1بزرگ یهااستفاده از داده . 5

 ییهاپاداش توانندیها مآنها، سازمان لیبزرگ و تحل یهااز داده یریگبهره با

 یترهر مش حاتیرفتارها و ترج ازها،یرا ارائه دهند که به طور خاص با ن

تر بالا یرگذاریاحتمال تأث افته،ی شیافزا یسازیشخص نیمنطبق باشد. ا

 .ها را به همراه دارد پاداش

                                           
1 . Big Data 
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 یکردهایاز رو یکیها پاداش یسازیشخص یبزرگ برا یهااستفاده از داده

تعاملات  دهدیها امکان ماست که به سازمان یوفادار یباینوآورانه در بازار

 یآورجمع یهاداده لیو تحل هیببرند. با تجز یرا به سطح بالاتر یمشتر

مرور وب،  یرفتارها د،یخر خچهیشده از منابع مختلف، از جمله تار

 تال،یجیتعاملات د ریو سا یاجتماع یهاابراز شده در شبکه حاتیترج

و  ازهایرا ارائه دهند که به طور خاص با ن ییهاپاداش توانندیها مسازمان

 منطبق باشد. یهر مشتر یفرد حاتیترج

 هاپاداش یسازیشخص تیاهم الف( 

ها کمک بزرگ به سازمان یهاها با استفاده از دادهپاداش یسازیشخص

 تا: کندیم

شده به  یسازیشخص یها: پاداشیمشتر تیرضا شیافزا -

ها آن حاتیو ترج ازهایکه برند به ن دهدیاحساس م انیمشتر

 .دهدیم تیاهم

را  انیمشتر یمرتبط به طور موثرتر یهاپاداش :یوفادار تیتقو -

 شوند و وفادار بمانند. ریتا با برند درگ کنندیم قیتشو

هدفمند با احتمال  یها: پاداشیدهپاداش یاثربخش شیافزا -

 هیبازگشت سرما شیکه به افزا رند،یگیمورد استفاده قرار م یشتریب

 .کندیکمک م یوفادار یهادر برنامه

 هاچالش ب(

 اجتناب از  یها براداده یروزرساناز دقت و به نانی: اطمهادقت داده

 .یتکرار اینامرتبط  یهاارائه پاداش
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 تیموفق یبرا هایاستراتژ ج(

 شرفتهیپ یهاتمیاستفاده از الگور ها:داده قیدق لیو تحل هیتجز 

ها و استخراج داده لیتحل یبرا یو هوش مصنوع نیماش یریادگی

 .و نرم افزارهای تخصصی باشگاه مشتریان دیمف یهانشیب

 یآوردر جمع تیشفاف ی: اجرایو حقوق یمسائل اخلاق تیرعا 

 خود. یهاداده تیریمد یبرا انیها و ارائه انتخاب به مشترداده

 یخصکه نه تنها ش ییهاتوسعه پاداش: معنادار یهاارائه پاداش 

 .کنندیم جادیا انیمشتر یبرا یو معنادار یهستند بلکه ارزش واقع

 یهاها فرصتپاداش یسازیشخص یبزرگ برا یهااز داده استفاده

 یو معنادارتر ترقیمتا ارتباطات ع آوردیها فراهم مسازمان یبرا یرینظیب

 ،یاستراتژ نیا یو اخلاق قیدق یراخود برقرار کنند. با اج انیبا مشتر

 یایمزا شیو افزا انیمشتر یبه بهبود وفادار توانندیها مسازمان

 هر دو طرف منجر شوند. یبرا مدتیولانط

 خلاق یدهپاداش زیآمتیموارد موفق  

 1یدهپاداش یهایدر استراتژ ینوآور تیوکار، اهمکسب یکنون یایدر دن

برخوردار است.  ییبالا تیاز اهم 2یمشتر یوفادار تیو تقو جادیبه منظور ا

بر ارتباط  یقابل توجه ریتأث تواندیپاداش م یهاستمیاستفاده خلاقانه از س

فراتر  کرد،یرو نیداشته باشد. ا انیبرندها و مشتر نیب مدتیلانمعنادار و طو

 یادماندنیمثبت و به  اتیتجرب جادی، به دنبال ا3ساده یهافیاز ارائه تخف

                                           
1 . Rewarding Strategies 

2 . Customer Loyalty 

3 . Discounts 
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 شیها از برند را افزااست که نه تنها ارزش درک شده آن انیمشتر یبرا

کمک  زین یتکرار یدهایخر هب بیو ترغ 1تعامل شیبلکه به افزا دهد،یم

 .کندیم

 فی: فراتر از تخفیدهدر پاداش ینوآور .1

 ینینو یهادهیراهکارها و ا یریبه کارگ یبه معنا یدهدر پاداش ینوآور

 جادیا انیمشتر یبرا یشتریارزش افزوده ب توانیها مآن قیاست که از طر

 یهاستمی، س2شنیکیفیمیگ یهاکیشامل استفاده از تکن کردیرو نینمود. ا

ه یسازیشخص شنهاداتیپ  3،ازیپاداش بر اساس امت  اتیو تجرب  4شد

 انیمشتر یبرا زهیحس تعلق و انگ جادیا ،ی. هدف اصلشودیم 5یاختصاص

 ساده است. دیکند که فراتر از خر بیترغ ییهاتیها را به فعالاست تا آن

 یاختصاص اتیتجرب جادیا. 2 

 انیشتربه م یاختصاص اتیارائه تجرب نه،یزم نیمؤثر در ا یاز راهکارها یکی

ه زودهنگام ب یدسترس ژه،یو یدادهایشامل دعوت به رو تواندیاست که م

را  انیروش، مشتر نیباشد. ا یارائه خدمات اختصاص ای دیمحصولات جد

 قائل است. یاژهیها ارزش وکه برند به آن کندیمتقاعد م

 یابیدر بازار یدیکل یاستراتژ کی انیمشتر یبرا یاختصاص اتیتجرب جادیا

با  یتریو شخص ترقیارتباط عم دهدیاست که به برندها اجازه م یوفادار

                                           
1 . Engagement 

2 . Gamification 

3 . Point-Based Rewards 

4 . Personalized Offers 

5 . Exclusive Experiences 
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که  دهندیبرندها نشان م ،یاستراتژ نیخود برقرار کنند. توسط ا انیمشتر

 اتیها و تجربمنبع درآمد هستند و واقعاً به ارزش کیاز  شیب انیمشتر

 ریشامل موارد ز تواندیم یاختصاص اتیتجرب نی. ادهندیم تیها اهمآن

 باشد:

 ژهیو یدادهایدعوت به رو 

با افراد  یخصوص یهاملاقات ای دادهایبه رو یانحصار یهانامهدعوت ارائه

 یریادگیو  یسازشبکه یبرا ییهاکارشناسان صنعت، که فرصت ایمشهور 

 .کندیم جادیبه برند ا یو همزمان احساس تعلق خاص کنندیفراهم م

 دیزودهنگام به محصولات جد یدسترس 

 یقبل از عرضه عموم دیخدمات جد ایزودهنگام به محصولات  یدسترس ارائه

 انیبرند از تعهد مشتر یدهنده اعتماد و قدردانکه نشان ژه،یو انیبه مشتر

 است.

 یارائه خدمات اختصاص 

 یاختصاص یسفرها یزیربرنامه ،یمانند مشاوره شخص یاختصاص خدمات

تراکنش  کیرا فراتر از  یکه تجربه مشتر ژه،یخدمات پس از فروش و ای

 .کندیم لیرابطه معنادار تبد کیساده برده و به 

 یاختصاص اتیارائه تجرب یایمزا 

 توانندیم یاختصاص اتی: تجربانیمشتر یو وفادار تیرضا شیافزا 

بلندمدت  یها را به وفادارداده و آن شیرا افزا انیمشتر تیرضا

 کنند. قیتشو
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 به  انیمنحصر به فرد به مشتر اتیارائه تجرب ارزش برند: تیتقو

 .کندینسبت به رقبا کمک م زیتما جادیبرند و ا ریتصو تیتقو

 اغلب در مورد  یراض انیمشتر دهان به دهان: یابیبازار جیترو

به  تواندیکه م کنند،یصحبت م گرانیمثبت خود با د اتیتجرب

 کمک کند. دیجد انیجذب مشتر

 هاچالش 

 باشد  برنهیممکن است هز یاختصاص اتیارائه تجرب و منابع: نهیهز

 و اجرا است. یزیربرنامه یبرا یمنابع قابل توجه ازمندیو ن

 نه تنها  یاختصاص اتیتجرب نکهیاز ا نانیاطم انتظارات: تیریمد

 تواندیها را فراتر ببرد، مرا برآورده کند بلکه آن انیانتظارات مشتر

 باشد. زیبرانگچالش

و متمرکز است، اما  قیدق یاستراتژ کی ازمندین یاختصاص اتیتجرب جادیا

 یوفادار شیافزا یابزار قدرتمند برا کیبه  تواندیم ح،یصح یسازادهیبا پ

 شود. لیارزش برند تبد تیو تقو انیمشتر

 ازیبر امت یمبتن یهاپاداش. 3 

 یمشخص تیفعال ای دیهر خر یبرا دهندیامکان م انیبه مشتر هاستمیس نیا

شده سپس  یآورجمع ازاتیکسب کنند. امت ازیامت دهند،یکه انجام م

خدمات  گان،یمانند محصولات را یمتنوع یهاپاداش افتیدر یبرا توانندیم

 منحصر به فرد مبادله شوند. اتیتجرب یحت ای هافیتخف ،یاختصاص
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 ازیبر امت یپاداش مبتن یهاستمیس یایمزا 

 یبرا یقو یقیتشو هاستمیس نیا :انیتعامل مشتر شیافزا 

 کنند. دیو مکررتر خر شتریتا ب کنندیم جادیا انیمشتر

 که  ییهاتیو فعال دهایخر یابیبا رد ارزشمند: یهاداده یآورجمع

 یارزشمند یهاداده توانندیوکارها مکسب کنند،یکسب م ازیامت

 کنند. یآورجمع انیمشتر یو رفتارها حاتیدر مورد ترج

 انیمشتر یوفادار توانندیپاداش م یهاستمی: سیوفادار شیافزا 

 کنند. لیتبد یدائم انیها را به مشترکرده و آن تیرا تقو

 هاچالش 

عادلانه و جذاب که  یازدهیامت ستمیس کی جادی: استمیس یطراح -

 باشد. زیبرانگچالش تواندیکند م قیرا تشو انیهمه مشتر

ها با ارزش و مرتبط با پاداش نکهیاز ا نانی: اطمانتظارات تیریمد -

 یریآنها جلوگ یدیاست تا از ناام یباشند، ضرور انیمشتر یازهاین

 شود.

وکار کسب یپاداش برا ستمیس نکهیا نیتضم :یحفظ تعادل اقتصاد -

 ها را کاهش دهد.مقرون به صرفه باشد بدون آنکه ارزش پاداش

 تیموفق یبرا هایاستراتژ 

 ها، از جمله از پاداش یانواع مختلفارائه  ها:تنوع در پاداش

به منظور جلب توجه  ،یاختصاص اتیمحصولات، خدمات و تجرب

 .انیاز مشتر یعیگروه وس
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 یبزرگ برا یهااستفاده از داده ها:پاداش یسازیشخص 

 دیخر یو رفتارها حاتیها بر اساس ترجپاداش یسازیشخص

 .انیمشتر

 ازاتیکسب امت یاز چگونگ انیمشتر نکهیاز ا نانی: اطمارتباط مؤثر 

 ها آگاه هستند.پاداش افتیدر یو استفاده از آنها برا

 قیتشو یابزار قدرتمند برا کی توانندیم ازیبر امت یپاداش مبتن یهاستمیس

شوند.  تیریو مد یطراح یکه به درست یباشند، به شرط انیمشتر یوفادار

 مدتیارزش طولان توانندیوکارها مجذاب و مرتبط، کسب یهابا ارائه پاداش

 .بخشندرا بهبود ب انیکنند و تجربه مشتر جادیهر دو طرف ا یبرا

 خلاق یدهپاداش زیآمتیموارد موفق. 4 

 یبرا یبخشمنبع الهام تواندیخلاق م یدهپاداش زیآمتیموارد موفق مطالعه

 یخود را متحول سازند. برخ یدهپاداش یهایوکارها باشد تا استراتژکسب

 یسفرها ،یریادگی اتیکه تجرب یوفادار یهاموارد شامل برنامه نیاز ا

 نیشوند. ایم دهند،یخاص را ارائه م یدادهایبه رو یو دسترس یاختصاص

داده و به  شیافزا یارزش درک شده برند را در ذهن مشتر ،یدهنوع پاداش

 .کندیو معنادارتر کمک م ترقیرابطه عم کی جادیا

 کندیوکارها کمک مخلاق به کسب یدهپاداش زیآمتیموفقمطالعه موارد 

 جادیو ا انیروابط با مشتر تینوآورانه در تقو یهااز روش یتا درک بهتر

 تواندیم یدهنوع پاداش نیکنند. ا دایآنها پ یبرا یادماندنیبه  اتیتجرب

 یسنت یهاستمیباشد که فراتر از س ایو مزا اتیاز تجرب یشامل انواع مختلف

 زیآمتیاز موارد موفق ی. در ادامه، به برخروندیم فیتخف ای یازدهیامت

 :میکنیخلاق اشاره م یدهپاداش
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 خاص یدادهایبه رو یدسترس 

  LGFriendsت : یکی از باشگاههای مشتریان شرکت الجی در ایران بوده اس

الا ککه به فروشندگان کالاهای خود در ازای جمع آوری امتیاز پاداشهای 

ین شکل محور ارائه می نمود، روند فعالیت در باشگاه مشتریان این شرکت بد

را در  بود است که خریداران محصولات الجی در ازای خرید هر کالا امتیازی

ایای کیف پول خود دریافت و در ازای این امتیاز می توانستند از سبد هد

ز هدایا ا باشگاه مشتریان، محصول مورد نظر خود را تهیه نمایند، سبد

 ودند.محصولات این شرکت تا تور کشتی کروز برای افزایش جذابیت باشگاه ب

American Expressبه دارندگان  یاعتبار یهاشرکت کارت نی: ا

ها، مانند کنسرت ژهیو یدادهایبه رو یانحصار یخود دسترس یهاکارت

 .دهدیارائه م یورزش یدادهایتئاتر و رو یهاشینما

 در محصولات و خدمات یاختصاص یایمزا 

Tesla: Tesla یمانند دسترس ییایخود مزا یهاخودران دارانیبه خر 

 یهایو بروزرسان Supercharger عیشارژ سر یهاستگاهیبه ا یانحصار

 .بخشدیهبود مآنها را ب یکه تجربه رانندگ دهدیارائه م گانیرا یافزارنرم

 انیمشتر یو وفادارساز شنیفکیمیگ  

 یهاطیدر مح یباز یهاکیعناصر و مکان یریبه کارگ  1شنیکیفیمیگ

است.  انیمشتر یمشارکت و وفادارساز زش،یانگ شیبه منظور افزا یربازیغ

 شرفت،یمانند رقابت، پ هایباز یذات یهاتیبر جذاب هیبا تک کرد،یرو نیا

                                           
1 . Gamification 
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تعامل  شیاحساسات و افزا کیدر تحر یشدن، سع یپاداش و اجتماع

ابزار  کینه تنها به عنوان  شنیکیفیمیراستا، گ نیبا برند دارد. در ا انیمشتر

 یبلندمدت برا یاستراتژ کیفروش مطرح است، بلکه به عنوان  شیافزا یبرا

 .شودیبه کار گرفته م انیبا مشتر داریو پا قیروابط عم جادیا

 شنیکیفیمیگ یدیاجزاء کل 

  1یازدهی. امت1

 تواندیم که انیمختلف توسط مشتر یهاتیبر اساس انجام فعال ازیارائه امت 

 منجر شود. شتریب یهاتیانجام فعال یها براآن بیبه ترغ

 یرموث یاستراتژ شن،یکیفیمیگ یدیکل یاز اجزا یکیبه عنوان  یازدهیامت

تفاده روش، با اس نیبا برند است. ا انیمشارکت و تعامل مشتر شیافزا یبرا

که  ییهاتیفعال یبرا دهدیامکان م انیبه مشتر مانند،یباز یهازمیاز مکان

 دیشامل خر تواندیم هاتیفعال نیکسب کنند. ا ازیامت دهند،یانجام م

 یگذاراشتراک ای ها،یمحصولات، ارسال بازخورد، شرکت در نظرسنج

شده سپس  یآورجمع ازاتیباشد. امت یاجتماع یهابرند در شبکه یمحتوا

محصولات  ها،فیمانند تخف یمتنوع یهاپاداش افتیدر یبرا توانندیم

 مبادله شوند. یاختصاص اتیتجرب ای گان،یرا

 شنیکیفیمیدر گ یازدهیموفق امت یاجراالف(  

 یاستراتژ کیاز  یبه عنوان بخش یازدهیموفق امت یاجرا یبرا

 :رندیمد نظر قرار گ دیبا یدیچند عامل کل شن،یکیفیمیگ

                                           
1 . Point Scoring 
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 ازیامت هاتیمشخص شود که کدام فعال دی: بااهداف واضح نییتع -

 انیامر به مشتر نیچقدر است. ا تیو ارزش هر فعال کنندیکسب م

کسب کنند و  ازیامت توانندیتا درک کنند چگونه م کندیکمک م

 .کندیم تیآنها را به سمت اهداف مورد نظر برند هدا

ارائه  ازاتیمبادله با امت یکه برا ییها: پاداشجذاب یهاپاداش -

 زهیامر انگ نیجذاب و مرتبط باشند. ا انیمشتر یبرا دیبا شوندیم

 .کندیم جادیا ازاتیامت یآورجمع یبرا یشتریب

ساده و قابل فهم باشد تا  دیبا یازدهیامت ستمی: سستمیس یسادگ -

را  ازاتیکسب و استفاده از امت زمیبتوانند مکان یبه راحت انیمشتر

 درک کنند.

پس از کسب  انیبه مشتر ی: ارائه بازخورد فوریبازخورد فور -

کسب  یکنند و برا شرفتیدارد تا آنها احساس پ تیاهم ازاتیامت

 شوند. بیترغ شتریب ازاتیامت

 شنیکیفیمیدر گ یازدهیامت یایمزاب(  

 دارد، از جمله: یمتعدد یایمزا شنیکیفیمیدر چارچوب گ یازدهیامت

 تا  کندیم قیرا تشو انیمشتر یازدهیامت زمی: مکانمشارکت شیافزا

 انجام دهند. یشتریب یهاتیشوند و فعال ریبا برند درگ شتریب

 به  تواندیو دستاورد م شرفتیحس پ کی جادی: ایوفادار تیتقو

 کمک کند. انیمشتر یوفادار تیتقو
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 یهاداده یآورامکان جمع یازدهی: امتارزشمند یهاداده یآورجمع 

بهبود محصولات،  یبرا تواندیکه م آوردیرا فراهم م یارزشمند

 استفاده شود. یابیبازار یهایخدمات و استراتژ

 یبه درست یوقت شن،یکیفیمیگ یدیکل یاز اجزا یکیبه عنوان  یازدهیامت

 یمشارکت و وفادار شیافزا یقدرتمند برا یابزار تواندیاجرا شود، م

آنها  یکننده و معنادار را براسرگرم یاتجربه نکهیباشد، ضمن ا انیمشتر

 .کندیم جادیا

 1شرفتی. سطوح و پ2

دهنده که نشان ازاتیامت یآورسطوح مختلف بر اساس جمع نییتع 

 است. ستمیدر درون س یمشتر شرفتیپ

 است یروش شن،یکیفیمیگ یدیاز اجزاء کل یکیبه عنوان  شرفتیسطوح و پ

 یهاتیالاز انجام فع ازاتیامت یآوربا جمع دهدیامکان م انیکه به مشتر

از  یاستراتژ نیکنند. ا شرفتیپ ستمیمختلف، در سطوح مختلف س

دهنده استفاده و پاداش یتجربه تعامل کی جادیا یبرا یباز یهازمیمکان

 کمک کند. یمشتر یتعامل و وفادار تیبه تقو تواندیکند، که میم

 شنیکیفیمیدر گ رفتشیسطوح و پ تیاهم 

 سطوح  قیاز طر شرفتینشان دادن پ :شرفتیاحساس پ جادیا

 کندیم بیو آنها را ترغ دهدیاحساس دستاورد م انیمختلف به مشتر

 تا در تعاملات خود با برند ادامه دهند.

                                           
1 . Levels and Progression 
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 یبرا یقو یهازهیانگ تواندیدر سطوح م شرفتیپ :زهیانگ شیافزا 

 یهابه پاداش شرفتیکه پ یزمان ژهیکند، به و جادیا انیمشتر

 .شودیمنجر م یارزشمند

 یبرا توانندیشده م یبندسطح یهاستمی: ستجربه یسازیشخص 

آنها  حاتیبر اساس عملکرد و ترج انیتجربه مشتر یسازیشخص

 استفاده شوند.

 شرفتیسطوح و پ یاجرا یچگونگ 

لازم  ازاتیو امت هاتیکردن فعال نیی: تعشرفتیپ یارهایمع فیتعر -

باشند تا  یافتنیواضح و دست دیبا ارهایبه هر سطح. مع دنیرس یبرا

 درک کنند. یخود را به سادگ شرفتیبتوانند پ انیمشتر

هر  یمختلف برا یهاپاداش جادی: اشده یبندسطح یهاپاداش یطراح -

 .ابدی شیافزا زیها نسطح، ارزش پاداش شیکه با افزا شرفتیسطح از پ

 انیو منظم به مشتر ی: ارائه بازخورد فوربازخورد مداومفراهم کردن  -

 .یبه سطح بعد یابیدست یآنها و چگونگ شرفتیدر مورد پ

برخی از سرویسهای باشگاه مثال : باشگاههای مشتریان متعامل : -

بعنوان یک باشگاه  sam clubمشتریان مشابه باشگاه مشتریان والمارت با نام 

متعامل و طی ارتباط با دیگر باشگاههای مشتریان شرایطی را برای اعضا 

فراهم کرده که می توانند پس از خرید از این خرده فروشی بزرگ عضویت 

آنها در باشگاه مشتریان به انجام رسیده و می توانند از دیگر کسب و کارهای 

تخفیفات و شرایط متمایز خرید پذیرنده سم کارت خدمات و محصولات را با 

 نمایند.
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 نیو پرطرفدارتر نیتراز معروف یکی "Sam's Club"  انیباشگاه مشتر

 انیباشگاه مشتر نیاست. ا کایمتحده آمر الاتیدر ا یتیعضو یهاباشگاه

را  یاژهیو یایو امکانات و مزا کندیم تیتحت نظارت شرکت والمارت فعال

  انیدرباره باشگاه مشتر یحاتیتوض ر،یز . درکندیاعضا فراهم م یبرا

"Sam's Club "  :آورده شده است 

 و امکانات ایمزا 

 ی: اعضایعمده فروش یهافیتخف  "Sam's Club " از  توانندیم

و عمده  یمحصولات متنوع خرده فروش یبزرگ بر رو یهافیتخف

 مند شوند.بهره یفروش

 تیفیمحصولات با ک : "Sam's Club"  بالا را  تیفیبا کمحصولات

 ،یکیلوازم الکترون ،یلوازم خانگ ،ییکه شامل مواد غذا دهدیارائه م

 .شودیم رهیلباس و غ

 علاوه بر محصولات،  :یخدمات اضاف "Sam's Club" یخدمات 

 زیرا ن رهیخدمات اعضا و غ ن،یآنلا لیتحو ،ینترنتیمانند فروشگاه ا

 .دهدیارائه م

 هاپاداش 

 یبرا ژهیو یهافیها و تخفاز پاداش توانندیم "Sam's Club"  یاعضا -   

و  فیتخف یهاکوپن ،یاضاف یهافیمند شوند که از جمله تخفاعضا بهره

 .باشدیم گرید زیجوا
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 تیروش عضو 

  یبه فروشگاه محل دیبا انی، مشتر"Sam's Club" در  تیعضو یبرا -   

"Sam's Club"  یداریماهانه خر ای انهیسال تیعضو کیمراجعه کنند و 

و مدت زمان  تیاست و بسته به نوع عضو ریمتغ تیعضو نهیکنند. هز

 متفاوت است. یانتخاب

 یهاباشگاه نیاز پرطرفدارتر یکیبه عنوان  "Sam's Club"  انیمشتر باشگاه

 ها،فیتخف لیبه دل انیو مشتر شودیمتحده شناخته م الاتیدر ا یتیعضو

 مند هستند.باشگاه علاقه نیو خدمات ارزشمند، به ا تیفیمحصولات با ک

کسب و کارها دارد،  گریبا د یارتباط فعال "Sam's Club"  انیباشگاه مشتر

 نیبر ارائه خدمات و محصولات متنوع به اعضا و همچن دیبا تأک ژهیبه و

 یحاتیتوض ریکنندگان. در ز نیبا برندها و تأم یتجار یهایهمکار جیترو

آورده  رهاکسب و کا گریبا د "Sam's Club"  انیدرباره ارتباط باشگاه مشتر

 شده است:

 کنندگان نیارتباط با تأمالف( 

   -  "Sam's Club" کنندگان مختلف دارد تا  نیبا تأم یکیارتباط نزد

 نیاعضا فراهم کند. ا یمناسب را برا متیو با ق تیفیمحصولات با ک

 نیباشگاه و تأم انیم یمتیتوافقات ق یارتباطات اغلب با هدف برقرار

 .ردیگیکنندگان صورت م

 با برندها یهمکارب( 

   -  "Sam's Club" تا  کندیم یمختلف همکار دکنندگانیبا برندها و تول

شامل اخذ  هایهمکار نیو متنوع را به اعضا ارائه دهد. ا دیمحصولات جد
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اعضا  یبرا ژهیو فاتیمشترک و تخف غاتیتبل ،یحقوق فروش انحصار

 .شودیم

 یمحل یارتباط با کسب و کارهاج( 

   -  "Sam's Club" تا  کندیم یهمکار یمحل یاغلب با کسب و کارها

شامل  تواندیارتباطات م نیرا به اعضا ارائه دهد. ا یمحصولات و خدمات محل

 یفراهم کردن محصولات محل ایو  مت،یق ستیتبادل ل ،یغاتیتوافقات تبل

 باشد. "Sam's Club"  یهادر فروشگاه

دارد تا تنوع محصولات و  لیتما "Sam's Club" ارتباطات متعدد،  نیا با

و  زیمتما دیخود تجربه خر یداده و به اعضا شیخدمات خود را افزا

 ارائه دهد. یارزشمند

جذب  یبرا شنیکیفیمیگ یهااز روش "Sam's Club"  انیباشگاه مشتر

. کندیاستفاده م دیخر یاعضا برا کیها و تحرمشارکت آن شیافزا ان،یمشتر

در  یباز یهاسمیاستفاده از عناصر و مکان یبه معنا شنیکیفیمیگ

به کاربران داده شود. در  یبخشزهیو انگ کیاست تا تحر یربازیغ یهاطیمح

 Sam's"  انیدر باشگاه مشتر شنیکیفیمیگ یهار، ممکن است از روشیز

Club"  :استفاده شود 

 محصولات در  دیخر یبرا ییازهای: اعضا امتهاو پاداش یازدهیامت

 یرا برا ازهایامت نیا توانندیکه م کنندیم افتیفروشگاه در

 استفاده کنند. گانیمحصولات را ایو  زیجوا ها،فیتخف

 ها و مسابقات متنوع، اعضا چالش ی: با برگزارها و مسابقاتچالش

مسابقات  نی. اکندیم قیتشو شتریب دیرا به مشارکت فعال و خر
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 ایمسابقات در فروشگاه و  ن،یشامل مسابقات آنلا توانندیم

 باشند. یمسابقات اجتماع

 تیاز سطوح عضو یستمیس تواندیباشگاه م :تیسطوح عضو 

 یدهایو خر تیفعال شیکه با افزا یکند، به طور جادیمختلف را ا

کنند و  دایپ یسترسد تیاز عضو یها به سطوح بالاترکاربران، آن

 مند شوند.بهره یشتریب یایاز مزا

 عضا، ا یبرا ژهیو زیو جوا ایبا فراهم کردن هدا :ژهیو زیو جوا ایهدا

 .ابدییم شیافزا شتریو مشارکت ب دیخر یها براآن زهیانگ

 و بازخورد  یازدهیاز امت یستمی: سو بازخورد یازدهیامت ستمیس

و شناخته  یها احساس ارزشمندتا آن آوردیرا به وجود م انیمشتر

باشگاه را  یهاتیدر فعال شتریمشارکت ب یبرا زهیشدن کنند و انگ

ه باشگا شن،یکیفیمیگ یهاروش نیاستفاده از ا با داشته باشند.

را  انیمشتر دیتا تجربه خر کندیتلاش م "Sam's Club"  انیمشتر

عضا را به ا نیکند و ا یشتریب یهازهیبر انگ یتر و مبتنجذاب

 کند. بیباشگاه ترغ یهاتیمشارکت فعال تر در فعال

  1هاو چالش هاتی. مأمور3

 شیو افزا زشیانگ جادیا یخاص برا یهاو چالش هاتیمأمور یطراح 

 است. انیمشارکت مشتر

 یهایاستراتژ شن،یکیفیمیگ یدیها به عنوان اجزاء کلو چالش هاتیمأمور

 نیهستند. ا انیمشتر انیدر م زهیانگ جادیمشارکت و ا شیافزا یبرا یموثر

                                           
1 . Missions and Challenges  
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 کندیاستفاده م ییهاو هدف فیوظا یطراح یبرا یباز یهااز المان کردیرو

ها را آن شتر،یب ازاتیبه امت یابیدست ایکسب پاداش  یبرا دیکه کاربران با

و  زتریانگجانیتجربه کاربر را ه توانندیها مبه اتمام برسانند. چالش

ها و تعهد خود تا مهارت دهندیاجازه م انیتر کنند، و به مشتردهندهپاداش

 بگذارند. شیرا نسبت به برند به نما

 شنیکیفیمیها در گو چالش هاتیمأمور تیاهم الف( 

کاربران عمل  یبرا یازهیبه عنوان انگ توانندیها م: چالشزهیانگ جادیا -

شرکت کنند و به تعامل با برند ادامه  یشتریب یهاتیکنند تا در فعال

 دهند.

تعامل  توانندیجذاب م یهاو چالش هاتیمأمور تعامل: تیتقو -

بازگشت مکرر به پلتفرم  یبرا یلیکنند و به آنها دل تیکاربران را تقو

 بدهند. شنیکیاپل ای

 یهاپاداش افتیها و درو چالش هاتی: اتمام مأموریوفادار شیافزا -

 انیبه برند را در مشتر یاحساس دستاورد و وفادار تواندیمربوطه م

 دهد. شیافزا

 هاو چالش هاتیمأمور یاجرا یچگونگب(  

با سطوح  ییهاو چالش هاتیمأمور جادیا متنوع: یهاچالش یطراح -

 کاربران. یهاییمختلف و متناسب با توانا یدشوار

کاربران معنادار و  یکه برا ییهاپاداش نیی: تعجذاب یهاارائه پاداش -

ها به شمار اتمام چالش یبرا یواقع کنندهقیارزشمند هستند و تشو

 .روندیم
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: ارائه بازخورد بلافاصله پس از اتمام یفراهم کردن بازخورد فور -

 کاربران در سطح بالا. زهینگه داشتن انگ یها براو چالش هاتیمأمور

 یاجتماع یهافراهم کردن تجربهد( 

که  ییهاشااانیکیاپل ای هاتیساااا: وبیگروه دیخر یهاپلتفرم -

 یکه در آن کاربران برا کنند،یم یرا معرف یگروه دیخر یهاچالش

 ،یبه محصااولات انحصااار یدسااترساا ایبزرگتر  یهافیکسااب تخف

شو  یهاتجربه نیامر همچن نی. اشوندیم گرانیبا د یبه همکار قیت

متمرکز بر برند کمک  یاجامعه جادیا هکرده و ب تیرا تقو یاجتماع

 .کندیم

 یاز تکنولوژ یریگبهرههـ(  

ستفاده از واقع - ( ARافزوده ) تیکه از واقع ییها: برنامهافزوده تیا

که کاربران را  کنندیاستفاده م ییهاتیها و مأمورچالش جادیا یبرا

 یمجاز یهااطراف خود و کشااف پاداش طیبه اکتشاااف مح بیترغ

 شیبه افزا تواندیم یتعامل یهاتجربه نی. اکندیم یواقع یایدر دن

 کمک کند. انیدر مشتر ییحس ماجراجو تیتعامل و تقو

 احساس دستاورد تیتقوو(  

ــ - ــتمیس به یهاس ندرت جدول امت یب  یهاجدول جادی: اازاتیو 

ستاوردها شرفتیکه پ یبندرتبه  گرانیبا د سهیکاربران در مقا یو د

بهبود عملکرد و  یبرا یقو زهیانگ کی تواندیم نی. ادهدیرا نشااان م

ها و ارائه نشاااان ن،یبالاتر در جامعه باشاااد. همچن گاهیکساااب جا
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مشااخص،  یاز دسااتاوردها یبه عنوان نماد یتالیجید یهارنامهیتقد

 .کندیم تیاحساس دستاورد و تعلق به جامعه را تقو

 شوند،یرا مو اج یطراح یکه به درست یها، هنگامو چالش هاتیمأمور

شوند که  لیتبد شنیکیفیمیقدرتمند گ یاز ابزارها یکیبه  توانندیم

 یدهنده براماندگار و پاداش ییهادهد و تجربه شیرا افزا انیمشارکت مشتر

 اتتا ارتباط کندیوکارها کمک مبه کسب کردیرو نیآنها فراهم آورد. ا

ر برند خود جامعه وفادار و فعال دو کیبرقرار کنند و  انیبا مشتر یمعنادارتر

 شکل دهند.

 1ها و پاداش زی. جوا4

 اتیتجرب ای گانیمحصولات را ها،فیمختلف، از جمله تخف یهاارائه پاداش 

 به اهداف خاص. دنیرس یبرا قیبه عنوان تشو ژهیو

از  یبخش مهم شن،یکیفیمیگ یدیها به عنوان اجزاء کلو پاداش زیجوا

تا به اهداف  دهندیم زهیانگ انیهستند که به مشتر یتعامل یهایاستراتژ

تا مشارکت  دهدیموکارها امکان به کسب کردیرو نی. اابندیدست  یخاص

 نیا ه، بدهند شیافزا یلموس و معنوم یهاارائه پاداش قیرا از طر انیمشتر

 .کندیم جادیکاربران ا یش برابخش و مملو از پادالذت یاتجربه بیترت

 شنیکیفیمیها در گو پاداش زیجوا تیاهم الف( 

 انجام  ایبه اهداف  دنیرس یبرا انیبه مشتر یده: پاداشزهیانگ تیتقو

 .کندیم جادیتعامل ا یبرا یقو زهیمشخص، انگ یهاتیفعال

                                           
1 . Rewards and Incentives 
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 یاحساس قدردان تواندیارزشمند م یهاارائه پاداش :یوفادار شیافزا 

 دهد. شیآنها به برند را افزا یکند و وفادار جادیا انیمشتر انیرا در م

 یبرا یبه عنوان ابزار توانندیم زی: جوامطلوب یرفتارها قیتشو 

 یکه برا ییهاتیآنها به انجام فعال قیو تشو انیرفتار مشتر تیهدا

 برند ارزشمند است، استفاده شوند.

 هاو پاداش زیموفق جوا یاجرا ب( 

 و  هافیاز تخف ز،یاز جوا یعیوس فی: ارائه طهاتنوع در پاداش

جذب گروه  یبرا ژه،یو اتیگرفته تا تجرب گانیمحصولات را

 .انیاز مشتر یاگسترده

 ها با تلاش ارزش پاداش نکهیاز ا نانیاطم متناسب: یگذارارزش

 کاربران حفظ شود. زهیکسب آنها متناسب باشد تا انگ یزم برالا

 و مثبت پس از کسب  ی: ارائه بازخورد فوریارائه بازخورد فور

 .تیرضا شیاحساس دستاورد و افزا تیتقو یها براپاداش

 یعمل یهامثال ج(

برنامه  کی:  Starbucks Rewards استارباکس با نام  انیبله، باشگاه مشتر

 یایامکانات و مزا یفروشقهوه رهیزنج نیا انیاست که به مشتر یوفادار

در  دیرا با هر خر ییازهایامت انیبرنامه، مشتر نی. در ادهدیارائه م یاضاف

 افتیدر یرا برا ازهایامت نیا توانندیو م آورندیاستارباکس به دست م

 یضااع ن،یاستفاده کنند. همچن ژهیو یهافیتخف ای گانیرا یهایدنینوش

 یدادهایو رو شنهادهایبه پ یمانند دسترس یگرید یایاز مزا انیباشگاه مشتر

 .شوندیمند ماعضا، بهره یبرا یاختصاص ژه،یو
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 یکیبه  ندتوانیممشتریان ، Starbuck Rewardsدر برنامه  تیعضو یبرا

 :دیاقدام کن ریاز دو روش ز

 یاستارباکس رو یرسم شنیکی: دانلود اپلاستارباکس شنیکیاپل 

 نی. اانینام در برنامه باشگاه مشترهوشمند خود و ثبت یگوش

 Androidو  iOS یهادستگاه یدر دسترس برا شنیکیاپل

 .باشدیم

 یرسم تیساوب قیاز طر دیتوانی: موب استارباکس تیسا 

و  دیبرو انینام در برنامه باشگاه مشتراستارباکس به صفحه ثبت

 دیدر برنامه، هنگام خر تیاز عضو بعد .دیکن اطلاعات خود را وارد

خود را  انیکارت باشگاه مشترمشتریان می بایست از استارباکس، 

تا  ندشماره تلفن همراه خود را وارد کن ای ندبه فروشنده نشان ده

با  دنتوانی. سپس مدهمربوطه به حساب شما اضافه ش یازهایامت

 یهافیتخف ایو  گانیرا یهایدنیشده، نوش یآورجمع یازهایامت

 ند.کن افتیرا در ژهیو

 است که توسط  یبرنامه وفادار کی کالایجید انیباشگاه مشتر

ارائه  ران،یدر ا نیآنلا یهافروشگاه نیاز بزرگتر یکی کالا،یجید

 ژهیو یایفروشگاه امکانات و مزا نیا انیبرنامه به مشتر نی. اشودیم

 کالایجید انیدرباره باشگاه مشتر یحاتیتوض ری. در زدهدیارائه م

 آورده شده است:

 د،یدهیانجام م کالایجیکه در د یدی: با هر خردیخر یازهایامت -

 یرا برا ازهایامت نیا دیتوانیکه م ردیگیبه شما تعلق م ییازهایامت

 .دیاستفاده کن ژهیو یهاو پاداش هافیتخف افتیدر
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از  توانندیم کالایجید انیباشگاه مشتر ی: اعضاژهیو یهاپاداش -

 گرید یهاو پاداش یاختصاص یشنهادهایپ ژه،یو یهافیتخف

ها آن یو وفادار دیخر یهاتیکنند که بر اساس فعال افتیدر

 .شودیم نییتع

 کالایجید انیمشتر یهااز باشگاه ی: برخهایکشو قرعه زیجوا -

که  کنندیاعضا برگزار م یبرا ژهیو زیو جوا یکشقرعه یهابرنامه

 دهند. شیبرنده شدن افزا یشانس خود را برا توانندیاعضا م

بار، اخ نیاز آخر انیباشگاه مشتر ی: اعضاشنهاداتیو پ هاهیاطلاع -

 یبرا .شوندیمطلع م کالایجید ژهیو شنهاداتیو پ ها،فیتخف

 کی دیممکن است با کالا،یجید انیدر باشگاه مشتر تیعضو

و  دیکن جادیا کالایجید شنیکیاپل ای تیسادر وب یحساب کاربر

 . ازدیمراجعه کن کالایجید یبه صفحه مربوط به برنامه وفادار

 یدر برنامه وفادار تیبه عضو دیتوانیصفحه، م نیا قیطر

 .دیمند شوآن بهره یهافیو تخف ایو از مزا دیوندیبپ کالایجید

بر اساس عملکرد  انیمشتر یبندرتبه شینما  1:یبندجدول رتبه -

 کند. جادیها اآن انیاحساس رقابت را در م تواندیها که مآن

است  یرابزا شن،یکیفیمیگ یدیاز اجزاء کل یکیبه عنوان  یبندجدول رتبه

به  قیها را تشوکند و آن جادیا انیمشتر نیرقابت سالم را ب تواندیکه م

اربران کبر اساس عملکرد،  یبندرتبه شیعملکرد خود کند. با نما شیافزا

 یقو زهیانگامر  نیو ا نندیبب گرانیخود را نسبت به د تیموقع توانندیم

 .کندیم جادیا شتریبهبود و رقابت ب یبرا

                                           
1 . Leaderboards 
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 شنیکیفیمیدر گ یبندجدول رتبه تیاهم الف( 

 یرقابت یطیمح جادیبا ا یبند: جدول رتبهرقابت سالم تیتقو، 

 .کندیو بهبود مداوم م شتریبه تلاش ب قیکاربران را تشو

 نام خود در جدول  دنی: کاربران با دو احساس دستاورد زهیانگ جادیا

 دهدیم زهیامر به آنها انگ نیو ا کنندیاحساس دستاورد م ،یبندرتبه

 دهند. شیخود را افزا یهاتیتا فعال

 نشان داده شده در  یرقابت و دستاوردها :شتریب یتعامل و وفادار

دهد و  شیتعامل کاربران با برند را افزا تواندیم یبندجدول رتبه

 کند. تیآنها را تقو یوفادار

 یبندجدول رتبه یاجرا یچگونگ ب( 

 استفاده شده  یارهایمهم است که مع :یبندرتبه یارهایمع تیشفاف

بران و ارتباط داده شوند تا کار فیبه طور شفاف تعر یبندرتبه یبرا

 عملکرد خود را بهبود ببخشند. توانندیبدانند چگونه م

 یبه طور مداوم بروزرسان دیبا یبند: جدول رتبهمداوم یبروزرسان 

 کاربران باشد. یاز عملکرد فعل یقیشود تا انعکاس دق

 یبندکه جدول رتبه دیحاصل کن نانی: اطمیخصوص میاحترام به حر 

باشد تا کاربران  یاریکاربران را نقض نکند و اخت یخصوص میحر

 .ریخ ایدر رقابت شرکت کنند  خواهندیم ایبتوانند انتخاب کنند آ

 انیباشگاه مشتر یعمل یهامثال ( ج

Amazon Prime در  یوفادار یهابرنامه نیو پرطرفدارتر نیاز بزرگتر یکی

 انیمشتر یبرنامه برا نی. اشودیاست که توسط شرکت آمازون ارائه م ایدن
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 یحاتیتوض ری. در زکندیفراهم م یاژهیآمازون امکانات و نیفروشگاه آنلا

 آورده شده است: "Amazon Prime"  انیجامع درباره باشگاه مشتر

 و امکانات ایمزا 

 ی: اعضاعیو سر گانیارسال را  "Amazon Prime"  از امکان ارسال

محصول مختلف که در فروشگاه آمازون  هاونیلیم یبرا عیو سر گانیرا

 .شوندیمند مموجود است، بهره

 ی: اعضاتالیجید یبه محتوا یدسترس  "Amazon Prime" 

کتاب  ،یقیموس لم،یهمچون ف یتالیجید یبه محتوا توانندیم

 Prime" مانند  ییهاپلتفرم قیاز طر ییویدیو یهایو باز یکیالکترون

Video" ،"Prime Music "   و "Prime Reading" داشته  یدسترس

 باشند.

 یاعضا :ژهیو یشنهادهایو پ هافیتخف  "Amazon Prime"  از

که در فروشگاه  یدر محصولات مختلف ژهیو یشنهادهایو پ هافیتخف

 .شوندیمند مبهره شوند،یآمازون عرضه م

 هاپاداش 

"Amazon Prime" از جمله  یجذاب یهابرنامه "Prime Day"  برگزار را

مند بهره ژهیو یشنهادهایو پ هافیاز تخف توانندیکه در آن اعضا م کندیم

 شوند.

در  زین ژهیو زیو جوا یبعد یدهایدر خر هافیتخف رینظ یگرید یهاپاداش

 .ردیگیاعضا قرار م اریاخت
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 تیروش عضو 

آمازون  تیسابه وب دیبا انی، مشتر"Amazon Prime" در  تیعضو یبرا

ماهانه  ای انهیسال تیعضو نهیکنند. هز یرا ط تیعضو ندیمراجعه کنند و فرآ

برنامه را  یایامکانات و مزا یاست و به اعضا امکان استفاده از تمام ریمتغ

 .دهدیم

باشگاه  ا،یدن انیمشتر یهاباشگاه نیو پرطرفدارتر نیتراز معروف یکی

 رهیزنج کی "Costco" است.  "Costco Wholesale"  انیمشتر

 ،یفروش محصولات خوراک نهیاست که در زم یعمده فروش یهافروشگاه

درباره  یحاتیتوض ری. در زکندیم تیکالاها فعال ریو سا یلوازم خانگ ،یمصرف

 آورده شده است: "Costco Wholesale"  انیترباشگاه مش

 و امکانات ایمزا 

 "Costco Wholesale"  ی: اعضایعمده فروش یهافیتخف -

 یمحصولات خرده فروش یبزرگ بر رو یهافیاز تخف توانندیم

 مند شوند.بهره

بالا و  تیفیمحصولات با ک "Costco" : بالا تیفیمحصولات با ک -

 .کندیعرضه م یرقابت یهامتیمعتبر را به ق یبرندها

 ،ینترنتیفروشگاه ا رینظ یخدمات "Costco" : یخدمات اضاف -

 .دهدیارائه م زیرا ن رهیو غ تیخدمات عضو مه،یب ن،یلاسفارشات آن
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 هاپاداش 

ممکن  "Costco"  یمحصولات، اعضا یبر رو ژهیو یهافیعلاوه بر تخف

 زیو جوا یاضاف یهافیها، تخفکارت فتیمانند گ ژهیو یهااست از پاداش

 مند شوند.بهره گرید

 تیروش عضو 

  یبه فروشگاه محل دیبا انیمشتر، "Costco Wholesale" در  تیعضو یبرا

"Costco"  کنند.  یداریماهانه خر ای انهیسال تیعضو کیمراجعه کنند و

 یو مدت زمان انتخاب تیاست و بسته به نوع عضو ریمتغ تیعضو نهیهز

 متفاوت است.

و  نیتراز موفق یکیبه عنوان  "Costco Wholesale"  انیمشتر باشگاه

و  شود،یدر جهان شناخته م یعمده فروش یهاباشگاه نیپرطرفدارتر

از  یاریمنحصر به فرد آن باعث شده است که بس یهافیامکانات و تخف

 مند شوند.علاقه انیباشگاه مشتر نیدر ا تیمردم به عضو

 یمشتر یبر وفادار شنیکیفیمیاثرات گ

 یقابل توجه ریتأث تواندیجذاب و معنادار، م یتعامل جادیبا ا شنیکیفیمیگ

به  انیمشتر بیبا ترغ کرد،یرو نیداشته باشد. ا یمشتر یوفادار شیبر افزا

 دهند،یکه انجام م ییهاتیفعال یها برامشارکت فعال و پاداش دادن به آن

 شنیکیفیمیگ ن،ی. علاوه بر اکندیکمک م یحس تعلق و ارزشمند جادیبه ا

در مورد محصولات و خدمات، به بهبود تجربه  انیدانش مشتر شیبا افزا

 .شودیمنجر م یتکرار یدهایاحتمال خر شیو افزا یمشتر یکل
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 دیمانند خر یربازیغ یهاتیدر فعال یباز یهابا ادغام المان شن،یکیفیمیگ

 نیاست. ا یمشتر یوفادار شیافزا ینوآورانه برا یو تعامل با برند، راه

را بهبود  یرها کمک کند تا تجربه مشتروکابه کسب تواندیم کردیرو

 یبه بررس ه،کنند. در ادام جادیخود ا انیبا مشتر یترقیو ارتباط عم دهیبخش

 :میپردازیم یمشتر یبر وفادار شنیکیفیمیاثرات گ

 تعامل شیافزا . 1

دهنده، تعامل کننده و پاداشسرگرم اتیتجرب جادیبا ا شنیکیفیمیگ

 یهاتیکه به طور فعال در فعال یانی. مشتردهدیم شیبا برند را افزا انیمشتر

احتمال  کنند،یم افتیپاداش در هاتیفعال نیا یو برا کنندیبرند شرکت م

 دارد که نسبت به برند وفادار بمانند. یشتریب

 حس تعلق جادیا. 2 

به  یبندها و جدول رتبهچالش ها،تیمانند مأمور شنیکیفیمیگ یهاالمان

 یانی. مشترکنندیبه جامعه برند کمک م انیمشتر یحس تعلق و انتما جادیا

به حفظ  یشتریب لیتما کنند،یجامعه را تجربه م کیکه احساس تعلق به 

 رابطه خود با برند دارند.

 دانش محصول تیتقو. 3 

نسبت به محصولات و  انیمشتر یآگاه شیبه افزا تواندیم شنیکیفیمیگ

کننده سرگرم یاوهیخدمات برند کمک کند. با ارائه اطلاعات محصول به ش

آورند و در  ادیدارد که اطلاعات را به  یشتریاحتمال ب انیمشتر ،یو تعامل

 شوند. بیترغ یتکرار یدهایبه خر ندهیآ
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 یمشتر تیرضا شیافزا. 4 

به  تواندیم دهند،یکه انجام م ییهاتیفعال یبرا انیبه مشتر یدهپاداش

 دارد یشتریاحتمال ب یراض انیآنها کمک کند. مشتر یکل تیرضا شیافزا

رند ب رانیبه اشتراک گذاشته و به سف گرانیمثبت خود را با د اتیکه تجرب

 شوند. لیتبد

 یابیبازار یهابهبود فرصت . 5

شده  یآورجمع یهاتا از داده دهدیوکارها اجازه مبه کسب شنیکیفیمیگ

فاده است یمشتر اتیتجرب شتریب یسازیشخص یبرا انیمشتر یهاتیاز فعال

هدفمند  یابیبازار یهانیکمپ یطراح یبرا توانندیها مداده نیکنند. ا

 .کنندیکمک م یمشتر یوفادار شیاستفاده شوند که به افزا

 یاروفاد شیافزا یابزار قدرتمند برا کیبه عنوان  تواندیم شنیکیفیمیگ

شود. با  یسازادهیو پ یطراح یکه به درست یبه کار رود، به شرط یمشتر

روابط مثبت و  توانندیبرندها م کننده و معنادار،سرگرم اتیتجرب جادیا

 خود بنا کنند. انیبا مشتر یداریپا

 هاحلها و راهچالش 

با  تواندیم زیمؤثر آن ن یسازادهیپ شن،یکیفیمیگ شماریب یایمزا رغمیعل

 یستمیس جادیبه ا توانیها مچالش نیهمراه باشد. از جمله ا ییهاچالش

کند،  جادیارزش ا انیمشتر یوکار و هم براکسب یاشاره کرد که هم برا

تکرار شود.  ای یدگیچیپ ازحدشیاز ب 1یمشتر یبدون آنکه منجر به خستگ

                                           
1 . Customer Fatigue 



             128     انیمشتر یوفادارساز نینو یهایو استراتژ انیباشگاه مشتر 

 

ساده اما  یهاستمیس یها شامل طراحچالش نیا یمؤثر برا یهاحلراه

چالش و پاداش  نیتعادل مناسب ب جادیمعنادار و ا یهاپاداش نییجذاب، تع

 است.

 نانیدارد تا اطم ازین ییبه دقت و ظرافت بالا شنیکیفیمیمؤثر گ یسازادهیپ

 جیاست، بلکه نتا انیمشتر یحاصل شود که نه تنها جذاب و معنادار برا

 یهاچالش یبخش به بررس نیوکار به همراه دارد. در اکسب یبرا زین یمثبت

 .میپردازیغلبه بر آنها م یمؤثر برا یهاحلو راه یاصل

 هاچالشالف(  

 شنیکیفیمیگ ستمیس کی ی: طراحجذاب و معنادار یستمیس جادیا -

 یفراهم کند و هم ارزش ملموس انیمشتر یبرا یکاف زهیکه هم انگ

 باشد. زیبرانگچالش تواندیکند، م جادیوکار اکسب یبرا

تکرار ممکن است منجر به  ای یدگیچیپ ازحدشی: بیمشتر یخستگ -

 شود. انیعدم علاقه مشتر ای یخستگ

 یکه واقعاً برا ییها: انتخاب پاداشمعنادار یهاپاداش نییتع -

تعامل  یبرا یواقع یکنندهقیارزشمند هستند و تشو انیمشتر

 باشند.

ها چالش نکهیاز ا نانی: اطمچالش و پاداش نیتعادل مناسب ب جادیا -

احساس  انیآسان هستند، تا مشتر یلیدشوار و نه خ یلینه خ

 و دستاورد کنند. شرفتیپ
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 هاحلراه ب( 

 ساختار ساده و  کی: شروع با ساده اما جذاب یهاستمیس یطراح

 جادیااز  یریبه جلوگ تواندیم جیاضافه کردن عناصر جذاب به تدر

در  انیحفظ تعامل مشتر دیکل یکمک کند. سادگ یخستگ

 درازمدت است.

 یسازیشخص یها برا: استفاده از دادهتجربه یسازیشخص 

تا هر کدام احساس کنند که  ،یهر مشتر یها براها و پاداشچالش

 مخصوص به خود دارند. یاتجربه

 یازهایو ن قیکه با علا ییهاانتخاب پاداش معنادار: یدهپاداش 

به  یدسترس ها،فیشامل تخف تواندیم نیمطابقت دارند. ا انیمشتر

 منحصر به فرد باشد. اتیتجرب ای یانحصار یمحتوا

 و مثبت  ی: ارائه بازخورد فوریفراهم کردن بازخورد مثبت و فور

 شرفتیاحساس پ تیبه تقو تواندیپس از هر دستاورد م انیبه مشتر

 آنها کمک کند. تیو رضا

 یاها به گونهچالش نکهیاز ا نانیچالش و پاداش: اطم نیموازنه ب 

 نیدهنده هستند. او هم پاداش یافتنیاند که هم دستشده یطراح

 .دیبه دست آ یو بازخورد مشتر A/Bتست  قیاز طر تواندیامر م

 ان،یمشتر یوفادار شیافزا یابزار قدرتمند برا کیبه عنوان  شنیکیفیمیگ

 نیشده است. با احساب یخلاقانه و اجرا یطراح ق،یدق یزیربرنامه ازمندین

 ز،یآمتیموفق یسازادهیمثبت حاصل از پ جیحال، با توجه به نتا

وکارها کسب یبرا یقابل توجه یبازده تواندیم نهیزم نیدر ا یگذارهیسرما

به همراه داشته باشد.



 

 

 

 



 

 

 

 :چهارم فصل

 انیمشتر یهادر باشگاه یاستفاده از فناور 
 

 یبه عنصر انیمشتر یهادر باشگاه یدر دوران معاصر، استفاده از فناور

ابزارها و  یریکه به کارگ کرد،یرو نیشده است. ا لیتبد ریناپذییجدا

آنها  یوفادار شیو افزا انیارتباط با مشتر تیریمد یفناورانه برا یهاحلراه

شده  یسازنهیو به شدهیسازیشخص یهاامکان ارائه تجربه شود،یمربوط م

در  شرفتهیپ یهاینقش فناور یفصل، ما به بررس نی. در اآوردیرا فراهم م

ن از جمله ،یمشتر یهاباشگاه تیتقو  ، 1نرم افزارهای باشگاه مشتریا

و هوش   4یرفتار مشتر لیو تحل هیتجز  3،یکاو، داده2یتالیجید یهاپلتفرم

 .میپردازیم 6محتوا یسازیدر شخص 5یمصنوع

                                           
1 . customer club software 

2 . Digital Platforms 

3 . Data Mining 

4 . Customer Behavior Analytics 

5 . Artificial Intelligence 

6 . Content Personalization 
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 هاشنیکیو اپل یتالیجید یهاپلتفرم 

و اساس  هیبه عنوان پا لیموبا یهاشنیکیو اپل یتالیجید یهاپلتفرم

به  انیمشتر عیآسان و سر یامکان دسترس تال،یجیارتباطات در عصر د

وکارها اجازه ابزارها به کسب نی. اکنندیخدمات و محصولات را فراهم م

را در هر زمان  یمشترو تعاملات  یسازنهیرا به  1یتا تجربه کاربر دهندیم

 کنند. یسازیشخص یو مکان

 یرفتار مشتر لیو تحل هیو تجز یکاوداده 

 یابزارها ،یشتررفتار م لیو تحل هیتجز یهاتمیو استفاده از الگور یکاوداده

 ند،یفرا نیهستند. ا انیمشتر حاتیو ترج ازهایدرک بهتر ن یبرا یقدرتمند

 یو رفتارها حاتیترج د،یخر یتا الگوها دهدیوکارها امکان مبه کسب

و  یابیبازار یهایها، استراتژبر اساس آن کرده و ییکاربران را شناسا

 کنند. یرا طراح شدهیسازیشخص شنهاداتیپ

 محتوا یسازیو شخص یهوش مصنوع 

 تالیجیدر تحول د یدیکل ینقش ریاخ یهادر سال یمصنوع هوش

هوش  یهاستمیس یریبه کارگ قیکرده است. از طر فایوکارها اکسب

 یمحتوا توانیم ان،یمشتر یهاداده لیدر تحل یمصنوع

نها ارتباط آ قیو علا ازهایبا ن ماًیرا ارائه داد که مستق یاشدهیسازیشخص

ها آن یو وفادار تیسطح رضا شیو افزا یامر به بهبود تجربه مشتر نیدارد. ا

 .کندیم یانیکمک شا

                                           
1 . User Experience  
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 یوفادار شیانه تنها به افز انیمشتر یهادر باشگاه یاستفاده مؤثر از فناور

 و ینوآور یبرا یدیجد یهابلکه فرصت شودیمنجر م انیمشتر تیو رضا

 ،یمداوم در فناور یهاشرفتی. با پآوردیوکار فراهم مرشد کسب

 یبه روز رسان و یخود را بازنگر یکردهایبه طور مستمر رو دیوکارها باکسب

ه طور را ب انیمشتر رییدر حال تغ یازهایگرفته و ن یشیکنند تا از رقبا پ

 برآورده سازند. یمؤثر

 هاشنیکیو اپل یتالیجید یهاپلتفرم  

 یهاباشگاه یتالیجیدر قلب تحول د هاشنیکیو اپل یتالیجید یهاپلتفرم

تعامل و ارتباط مؤثر  یبرا یاساس یقرار دارند و به عنوان بسترها انیمشتر

ارائه  یبرا شرفتهیپ یهایابزارها، که از فناور نی. اکنندیعمل م انیبا مشتر

ها به سازمان کنند،یم یبرداربهره شدهیسازیشخص یهاخدمات و تجربه

 یجذاب و کاربرپسند، تعامل 1یرابط کاربر کی قیتا از طر دهندیامکان م

 خود برقرار کنند. انیبا مشتر هیدوسو

 یتالیجید یبسترها 

 یهاو پلتفرم نیآنلا یهاپورتال ها،تیساشامل وب ،یتالیجید یهاپلتفرم

 یمعرف لیاز قب یتنوعم یتا محتوا دهندیوکارها اجازه مبه کسب ،یاجتماع

خاص را  یهاو پروموشن یاطلاعات آموزش ،یبانیمحصولات، خدمات پشت

فروش عمل  یراب یها نه تنها به عنوان کانالپلتفرم نیبه اشتراک بگذارند. ا

بازخوردها و  یآورجمع یمهم برا یابزار ارتباط کیبلکه به عنوان  کنندیم

 .شوندیمحسوب م زین انیتعامل با مشتر

                                           
1 . User Interface - UI 
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 لیموبا یهاشنیکیاپل 

 یهوشمند طراح یهادستگاه یاجرا بر رو یکه برا ل،یموبا یهاشنیکیاپل

وکار را و آسان به خدمات و اطلاعات کسب عیسر یاند، امکان دسترسشده

 1،یفور یهامانند اعلان ییهاتیئه قابلبا ارا هاشنیکیاپل نی. اآورندیفراهم م

را بهبود  یتجربه کاربر ن،یو امکانات پرداخت آنلا  2یابیمکان یهاتیقابل

 .کنندیم تیبا برند را تقو یو تعامل مشتر دهیبخش

 یو وفادارساز یبر تعامل مشتر ریتأث 

 یمشتر تعامل شیدر افزا ینقش مهم هاشنیکیو اپل یتالیجید یهاپلتفرم

و به  شدهیسازیشخص یهاحل. با ارائه راهکنندیم فایها اآن یو وفادارساز

 جادیا انیمشتر یرا برا یمثبت و ماندگار یهاابزارها تجربه نیموقع، ا

بلکه حس  شودیمنجر م یتکرار یدهایخر بیکه نه تنها به ترغ کنندیم

 .کندیم تیتقو زیبه برند را ن یقو یوفادار

 هاحلها و راهچالش 

 یهاشنیکیو اپل یتالیجید یهاپلتفرم یسازادهیو پ یحال، طراح نیا با

 یخصوص میحفظ حر  3،هاداده تیامن نیمانند تأم ییهابا چالش لیموبا

 یهاحلکارآمد و جذاب مواجه است. راه یو توسعه رابط کاربر  4کاربران

 تیبالا، رعا یتیامن یاستانداردها یریرگها شامل به کاچالش نیا یمؤثر برا

                                           
1 . Push Notifications  

2 . Location Services 

3 . Data Security 

4 . User Privacy 
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کاربران  حاتیو ترج ازهایبر اساس ن یو طراح ،یخصوص میحفظ حر نیقوان

 است.

به  انیمشتر یهادر باشگاه هاشنیکیو اپل یتالیجید یهااستفاده از پلتفرم

 انیترمش یوفادار شیبهبود تعامل و افزا یبرا نیادیبن یاستراتژ کیعنوان 

و به  یشخص یهاابزارها با فراهم آوردن تجربه نی. اشودیشناخته م

 کی جادیا سازنهیزم لکهب دهندیم شینه تنها ارزش برند را افزا ،یادماندنی

 .شوندیم انیو معنادار با مشتر داریارتباط پا

 یرفتار مشتر لیو تحل هیو تجز یکاوداده  

در  یدو رکن اساس  2یرفتار مشتر لیو تحل هیو تجز  1یکاوداده

 ندهایفرا نی. اروندیمدرن به شمار م یوکارهامحور کسبداده یهایاستراتژ

شده،  یآورجمع یهااز داده یمیتا از حجم عظ دهندیها امکان مبه سازمان

بهبود  یرا برا ییهانشیکرده و ب خراجاست یاطلاعات ارزشمند

 د.به دست آورن یابیبازار یهایاستراتژ یو ارتقا هایریگمیتصم

 یکاوداده 

 شرفتهیپ یهاتمیو الگور هاکیآن از تکن یاست که ط یندیفرا یکاوداده

بزرگ  یهادر درون داده یکشف الگوها، ارتباطات، و دانش مخف یبرا

تا اطلاعات  کندیوکارها کمک مبه کسب کردیرو نی. اشودیاستفاده م

 .خود کشف کنند انیمشتر یازهایو ن حاتیدر خصوص رفتارها، ترج یدیمف

                                           
1 . Data Mining 

2 . Customer Behavior Analysis 
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 یرفتار مشتر لیو تحل هیتجز 

مربوط به رفتار  یهاداده یبررس ندیبه فرا یرفتار مشتر لیو تحل هیتجز

ها به سازمان هالیتحل نیبا برند اشاره دارد. ا انیو تعاملات مشتر دیخر

با محصولات و  انیاز نحوه تعامل مشتر یترقیتا درک عم دهندیامکان م

 دهند. پاسخآنها  یازهایبه ن یست آورند و به طور مؤثرترخدمات خود به د

 و کاربردها تیاهم 

وکارها اجازه به کسب یرفتار مشتر لیو تحل هیو تجز یکاواز داده استفاده

 تا: دهدیم

 حاتیمربوط به ترج یهاداده صی: تشخدیخر یالگوها ییشناسا .1

 .انیمشتر یتکرار یو رفتارها دیخر

 یبرا یخیتار یها: استفاده از دادهیرفتار مشتر ینیبشیپ .2

 .انیمشتر ندهیآ یرفتارها ینیبشیپ

 یسازیشخص یو محتوا شنهاداتیتوسعه پ ها:ارائه یسازیشخص .3

 شده. یآورجمع یهابر اساس داده شده

با ارائه خدمات و  یمشتر یتجربه کل ی: ارتقایبهبود تجربه مشتر .4

 آنها. یازهایمحصولات متناسب با ن
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 هاحلها و راهچالش 

شامل حجم  یرفتار مشتر لیو تحل هیو تجز یکاومرتبط با داده یهاچالش

به دقت بالا  ازیها، و نداده تیو امن یخصوص میحر نیها، تضمداده میعظ

 ها عبارتند از:چالش نیا یمؤثر برا یهاحلاست. راه هالیدر تحل

 یری: به کارگیلیو تحل یکاوداده شرفتهیپ یاستفاده از ابزارها -

 ها.داده لیو تحل تیریمد یقدرتمند برا یهاافزارها و پلتفرمنرم

و  نیقوان تیاز رعا نانی: اطمحفاظت از داده یاستانداردها تیرعا -

 .انیمشتر یشخص یهامقررات مربوط به حفاظت از داده

در  یمیت یها: آموزش و توسعه مهارتیمیت یهاتوسعه مهارت -

 .هالیتحل ییدقت و کارا شیافزا یداده برا لیو تحل یکاوداده نهیزم

فهم  یبرا یقدرتمند یابزارها یرفتار مشتر لیو تحل هیو تجز یکاوداده

 دهندیها امکان مهستند که به سازمان انیمشتر یو رفتارها ازهایبهتر ن

 انیمشتر یوفادار شیجذب، حفظ و افزا یبرا یمؤثرتر یهایاستراتژ

 کنند. یحطرا

 انیاطلاعات مشتر لیتحل یهاروش   

و  هاکیاز تکن یامجموعه یریبه کارگ انیاطلاعات مشتر لیتحل یهاروش

 کیبا  انیحاصل از تعاملات مشتر یهاداده لیفهم و تحل یبرا هاتمیالگور

 یترقیتا درک عم کنندیها کمک مها به سازمانروش نیوکار است. اکسب

اساس  برخود به دست آورند و  انیمشتر یازهایو ن حاتیاز رفتارها، ترج

آنها  یوفادار شیحفظ و افزا ت،یجلب رضا یمتناسب برا یهایآن، استراتژ

 کنند. یطراح
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  1هاتراکنش لیو تحل هیتجز. 1 

. پردازدیم انیمشتر دیخر یهاداده یها به بررستراکنش لیو تحل هیتجز

 حاتیو ترج د،یتکرار خر زانیم د،یخر یالگوها تواندیم لیتحل نیا

 هاقهیدر خصوص سل یروش اطلاعات ارزشمند نیمحصولات را نشان دهد. ا

 .دهدیارائه م انیمشتر دیخر یو رفتارها

ا درک وکارها است تبکس یبرا یها ابزار قدرتمندتراکنش لیو تحل هیتجز

 لیلروش از تح نیخود به دست آورند. ا انیمشتر دیخر یاز رفتارها یبهتر

کنند، تکرار  ییرا شناسا دیخر یتا الگوها دهدیها امکان مها به سازمانداده

وکارها را درک کنند. کسب انیمشتر حاتیو ترج ندینما یرا بررس دیخر

کرده و  یسازنهیو فروش خود را به یابیبازار یهایاستراتژ توانندیم

 را بهبود ببخشند. یمشتر یهاتجربه

 هاتراکنش لیو تحل هیتجز تیاهم 

 تواندیم دیخر یهاداده لیو تحل هیتجز :دیخر یالگوها ییشناسا 

محصولات پرفروش و  د،یپرخر یهامانند زمان یمشخص یالگوها

 محصولات را نشان دهد. یبنددسته حاتیترج

 د،یتکرار خر لیتحل قیاز طر :انیمشتر یوفادار زانیم یبررس 

مدت  یولانو ارزش ط انیمشتر یوفادار زانیم توانندیوکارها مکسب

 کنند. نییبرند را تع یآنها برا

                                           
1 . Transaction Analysis 
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 نیشتریکدام محصولات ب نکهی: درک امحصول حاتیادراک ترج 

تا  کندیها کمک مدارند، به شرکت انیمشتر یرا برا تیجذاب

 کنند. یسازنهیو توسعه محصول را به یموجود یهایاستراتژ

 هاتراکنش لیو تحل هیتجز یکردهایرو 

 که به  پردازدیم یمحصولات یبه بررس لیتحل نی: ادیسبد خر لیتحل

 یبرا تواندیکه م شوند،یم یداریمشترک خر دیخر کیطور معمول در 

 استفاده شود. یبیترک شنهاداتیپ ایمحصول  یهاباندل یطراح

 و  انیمشتر دیفرکانس خر ییبه شناسا لیتحل نیا :دیتکرار خر لیتحل

که  پردازد،یم کنندیم دیدوباره خر ادیکه به احتمال ز ییهازمان

 به کار رود. یابیبازار یهانیکمپ نگیمیتا یبرا تواندیم

 ی تقسیم بند یبرا دیخر یهااستفاده از داده :انیمشتر یسگمنت بند

تا  کندیها کمک مکه به سازمان د،یبر اساس رفتار خر انیمشتر

 ارائه دهند. یاشدهیسازیشخص یهانیو کمپ شنهاداتیپ

 هاحلها و راهچالش 

 تواندیها مداده یروزرساناز دقت و به نانی: اطمهادقت داده 

 یروزرسانبه و شرفتهیپ یلیتحل یباشد. استفاده از ابزارها زیبرانگچالش

 مشکل کمک کند. نیبه حل ا تواندیها ممداوم داده
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  1دیسبد خر لیتحل . 2

شناخته   2یقواعد ارتباط لیاوقات به عنوان تحل یکه گاه د،یسبد خر لیتحل

تراکنش  کیشده در  یداریمحصولات خر نیبه کشف روابط ب شود،یم

را که  یتا محصولات کندیوکارها کمک مبه کسب کیتکن نی. اپردازدیم

 3فروش متقابل یو برا ییساشنا شوند،یم یداریاغلب به صورت همزمان خر

 از آنها استفاده کنند. 4یلیو فروش تکم

 یداریخر یهاداده لیقدرتمند در تحل یهاکیاز تکن یکی دیسبد خر لیتحل

را درک  انیشترم دیخر یالگوها دهدیوکارها امکان ماست که به کسب

استفاده  روش با نیکنند. ا یسازنهیفروش خود را به یهایکرده و استراتژ

 راکنشت کیرا که اغلب در  یولاتمحص ،یقواعد ارتباط لیتحل یهاکیاز تکن

فروش  یبرا ییهاو فرصت کندیم ییشناسا شوند،یم یداریمشترک خر

 .سازدیرا آشکار م یلیمتقابل و فروش تکم

 دیسبد خر لیتحل تیاهم 

 تا  کندیوکارها کمک مبه کسب دیسبد خر لیتحل فروش: شیافزا

 شیتر فروخته و فروش خود را افزاهوشمندانه یاوهیمحصولات را به ش

 دهند.

 بط، محصولات مرت یی: با شناسایابیبازار یهایاستراتژ یسازنهیبه

 را اجرا کنند. یمتمرکزتر یابیبازار یهانیکمپ توانندیوکارها مکسب

                                           
1 . Basket Analysis 

2 . Association Rule Learning 

3 . Cross-Selling 

4 . Up-Selling 
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 دیخر قیمرتبط بر اساس علا شنهاداتی: ارائه پیبهبود تجربه مشتر 

 د.و بهبود ببخش یسازیآنها را شخص دیتجربه خر تواندیم انیمشتر

 دیسبد خر لیتحل یکردهایرو 

 بر اساس  انیمحصولات مکمل به مشتر شنهادی: پ1فروش متقابل

 شده. یداریمحصولات قبلاً خر

 ایتر گران یهانسخه دیخر یبرا انیمشتر قی: تشو2یلیفروش تکم 

 محصولات مشابه. ترشرفتهیپ

 یمحصولات بر اساس الگوها متیق میتنظ: کینامید متیق میتنظ 

 شده و ارزش متقابل محصولات. ییشناسا دیخر

 هاحلها و راهچالش 

 یشوار براو د دهیچیپ اریبس توانندیم دیخر یها: دادههاداده یدگیچیپ -

 یهاتمیو الگور شرفتهیپ یلیتحل یباشند. استفاده از ابزارها لیتحل

 کمک کند. ندیفرا نیا یسازبه ساده تواندیم یکاوداده

 یتا با درک بهتر آوردیوکارها فراهم مکسب یبرا یفرصت دیسبد خر لیتحل

خود را  یابیفروش و بازار یکردهایرو ان،یمشتر دیخر یاز رفتارها

 یهاساس دادههدفمند بر ا یهایاستراتژ یسازادهیکنند. با پ یسازنهیبه

 هود تجربفروش و بهب شیبه افزا توانندیوکارها مبه دست آمده، کسب

 خود کمک کنند. انیمشتر

                                           
1 . Cross-Selling  

2 . Up-Selling 
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  1 یرفتار لیتحل .3

 ،یگردبومانند رفتار  ان،یمشتر یرفتار یهاداده یبه بررس یرفتار لیتحل

. پردازدیم یغاتیتبل یهانیو پاسخ به کمپ ،یاجتماع یهاتعاملات در شبکه

و انتظارات  قیاز علا یترقیدق ریتا تصو دهدیها اجازه مروش به سازمان نیا

 خود به دست آورند. انیمشتر

 یشترم تیریو مد یابیدر عرصه بازار یدیکل یاز ابزارها یکی یرفتار لیتحل

 ان،یمشتر یرفتار یهاداده یتا با بررس دهدیها امکان ماست که به سازمان

 لیتحل نیا و انتظارات آنها به دست آورند. قیعلا ازها،یاز ن یترقیدرک عم

ها واکنش ،یاجتماع یهاتعاملات در شبکه ،یگردوب یشامل مطالعه الگوها

 است. نیآنلا یهاتیفعال ریو سا یغاتیتبل یهانیبه کمپ

 یرفتار لیتحل تیاهم 

 ها نسازما ،یرفتار یها: با استفاده از دادهیتجربه مشتر یسازیشخص

 یرا برا یاشدهیسازیشخص اتیمحتوا و تجرب شنهادات،یپ توانندیم

 ت دارد.آنها مطابق یازهایو ن قیبا علا ماًیارائه دهند که مستق انیمشتر

 تا  کندیها کمک مبه سازمان یرفتار لی: تحلمشارکت شیافزا

 شیکنند که منجر به افزا یطراح یمؤثرتر یتعامل یهایاستراتژ

 .شودیم انیمشارکت مشتر

 ها گذشته، سازمان یرفتار یبا درک الگوها :ندهیرفتار آ ینیبشیپ

س آن کرده و بر اسا ینیبشیرا پ انیمشتر ندهیآ یرفتارها توانندیم

 کنند. یدهخود را سازمان یهایاستراتژ

                                           
1 . Behavioral Analysis 
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 هاحلها و راهچالش 

 دهیچیپو  ادیز اریبس توانندیم یرفتار یها: دادههاداده میحجم عظ -

 یو هوش مصنوع شرفتهیداده پ لیتحل یباشند. استفاده از ابزارها

 ها کمک کند.داده نیمؤثر ا لیو تحل تیریبه مد تواندیم

 یرفتار لیتحل یهاروش

 س مختلف بر اسا یهابه گروه انیمشتر می: تقسانیتقسیم بندی مشتر

 هدفمند. یو محتوا شنهاداتیارائه پ یمشابه برا یرفتار یالگوها

 که کاربران در  ییرهایمس ی: بررسکاربر ریمس لیو تحل هیتجز

کدام  میتا درک کن کنندیم یطکسب و کار  شنیکیاپل ،تیساوب

 د.به بهبود دارن ازیتعامل را دارند و کدام ن نیشتریها ببخش

 یهابکهبه دست آمده از تعاملات ش یها: استفاده از دادهقیعلا لیتحل 

 .انیمشتر حاتیو ترج قیدرک بهتر علا یبرا یگردو وب یاجتماع

 ازهایبه ن یترقیها کمک کند تا به طور دقبه سازمان تواندیم یرفتار لیتحل

ود را خ یابیبازار یهایخود پاسخ دهند، استراتژ انیمشتر یهاو خواسته

 سازند.بخود  انیبا مشتر یرو معنادارت داریکنند و روابط پا یسازنهیبه

  1یعاطف لیتحل .4

و  ها،دگاهینظرات، د لیتحل ندیاحساسات، به فرا لیتحل ای یعاطف لیتحل

 نی. اپردازدیخدمت م ایبرند، محصول  کیدر قبال  انیاحساسات مشتر

و  ،یاجتماع یهابازخوردها، نظرات در رسانه یبررس قیاغلب از طر کیتکن

                                           
1 . Sentiment Analysis 
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 درباره یها اطلاعات ارزشمندو به سازمان شودیانجام م نیآنلا یهایبررس

 .دهدیارائه م انینگرش مشتر

ر یکه گاه  1یعاطف لیتحل شناخته  زین  2اوقات به عنوان استخراج نظ

به منظور  یمتن یهاداده لیو تحل هیتجز دهیچیپ ندیبه فرآ شود،یم

روش، که  نیو استخراج احساسات نهفته درون آنها اشاره دارد. ا ییشناسا

نظارت بر  ان،یخدمات مشتر ،یابیراز جمله بازا یمختلف یهادر حوزه

ابزار  رود،یبازار به کار م قاتیو تحق جمع آوری نظرات،یاجتماع یهارسانه

 کاربران است. اتیها و تجربدرک بهتر نگرش یبرا یقدرتمند

رو به  یاداده شرفتهیپ یهالیو تحل 3بزرگ یهاکه داده یجهان کنون در

و درک احساسات  یابیدر ارز ینقش محور یعاطف لیهستند، تحل شیافزا

بر هوش  یمبتن یهایاز تکنولوژ کیتکن نی. اکندیم فایا انیمشتر

 یبرادر نرم افزارهای باشگاه مشتریان   5ینیماش یریادگیو   4یمصنوع

که  کند،یاستفاده م یمتن یهااز داده یمیعظ ریمقاد لیپردازش و تحل

 ن،یآنلا یهایبررس ،یاجتماع یهاشامل نظرات درج شده در رسانه تواندیم

 باشد. تالیجیمنابع د گریها و دبحث، وبلاگ یهاانجمن

 لیو تحل هیتجز قیکه از طر دهدیامکان را م نیها ابه شرکت ندیفرآ نیا

 یهایها، و نگرانخواسته ازها،یاز ن یترقیاحساسات، به درک عم قیدق

در  تواندیم یعاطف لیحاصل از تحل جی. نتاابندیدست  انیمشتر

                                           
1 . Sentiment Analysis 

2 . Opinion Mining 

3 . Big Data 

4 . Artificial Intelligence 

5 . Machine Learning 
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محصولات و خدمات، ارتقاء تجربه  یسازنهیبه ک،یاستراتژ یهایریگمیتصم

 .ردیموثر مورد استفاده قرار گ یابیبازار یو توسعه راهبردها یمشتر

متفاوت هستند و  یابه طور گسترده یعاطف لیتحل ییاجرا یهایمتدولوژ

 فیط ییگرفته تا شناسا  1یساده مثبت/منف یهالیاز تحل توانندیم

 یمثال، برخ یرا شامل شوند. برا دهیچیپ جاناتیاز احساسات و ه یاگسترده

 ،یناراحت ،یهمچون شاد یترقیاحساسات دق صیقادر به تشخ هاستمیاز س

 ریاحساسات امکان پذ ییدقت در شناسا نیخشم، تعجب، و انتظار هستند. ا

کلمات در  ینهیو زم یمعن توانندیکه م 2یعیو پردازش زبان طب شودیم

 دهند. صیتشخ اها رمتن

 ییدر شناسا تواندیم نیهمچن یعاطف لیاحساسات، تحل ییبر شناسا علاوه

 ریتاث یابیاحساسات و ارز یزمان یترندها لیتحل 3،ناخودآگاه یهایریسوگ

 نیباشد. ا دیمف انیخاص بر نگرش مشتر یدادهایرو ای یغاتیتبل یهانیکمپ

آگاه شوند  عاًیسر یمنف یهااکنشتا از و کندیها کمک ماطلاعات به شرکت

و  یمشتر یدر حفظ وفادار تواندیو به طور موثر به آنها پاسخ دهند، که م

 داشته باشد. یدینقش کل یاحتمال یهااز بحران یریجلوگ

 قیتا از طر دیآیها به شمار مسازمان یابزار قدرتمند برا کی یعاطف لیتحل

 یولاتخدمات و محصبه سمت ارائه  ان،یاحساسات مشتر ترقیدرک بهتر و دق

 یابلکه تجربه سازدیرا برآورده م انیمشتر یازهایحرکت کنند که نه تنها ن

اجازه  هاکیتکن نی. استفاده از اکندیم جادیآنها ا یمثبت و ماندگار را برا

                                           
1 . Positive/Negative Analysis 

2 . Natural Language Processing, NLP 

3 . Unconscious Biases 
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 یداریپا یرقابت یهاتیمز ،یبازار رقابت کیها بتوانند در تا شرکت دهدیم

 و حفظ کنند. جادیرا ا

  1ینیبشیپ لیتحل. 5 

 یرفتارها ینیبشیپ یابر دهیچیپ یهاتمیها و الگوراز مدل ینیبشیپ لیتحل

تا  کندیها کمک مبه سازمان کیتکن نی. اکندیاستفاده م انیمشتر ندهیآ

 کیمجدد، واکنش به  دیاز جمله احتمال خر ان،یمشتر ندهیاقدامات آ

 کنند. ینیبشیاحتمال ترک برند را پ ایخاص،  شنهادیپ

( است که Data Scienceاز علم داده ) یاتیشاخه ح کی 2ینیبشیپ لیتحل

و  ها،تمیالگور ،یخیتار یهابا استفاده از داده دهدیها امکان مبه شرکت

را با دقت  انیمشتر ندهیآ یرفتارها  3،یو هوش مصنوع یآمار یهامدل

تا درک  دهدیها اجازه مبه سازمان کردیرو نیکنند. ا ینیبشیپ ییبالا

بازار خود داشته باشند، که  لیو پتانس یمصرف یاز روندها یترقیعم

 یابیتوسعه محصول، بازار ک،یاستراتژ یهایریگمیدر تصم تواندیم

 داشته باشد. ینقش اساس یهدفمند، و بهبود تجربه مشتر

 میعظ یهاو پردازش داده یآورشامل جمع ینیبشیپ لیاز تحل استفاده

تعاملات  ،یقبل دیخر یرفتارها رینظ یکه اغلب از منابع متفاوت شود،یم

 کیدموگراف یهاو داده ،یمشتر یهاینظرسنج ،یاجتماع یارسانه

 ینیبشیپ یهاتمیها، الگورداده نیا لیو تحل هی. با تجزشودیم یآورجمع

کرده و  ییرا شناسا نایپنهان در رفتار مشتر یالگوها توانندیم

                                           
1 . Predictive Analysis 

2 . Predictive Analysis 

3 . Artificial Intelligence, AI 
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 ندهیآ یبرا یسازها در آمادهارائه دهند که به سازمان یقیدق یهاینیبشیپ

 .کندیکمک م

 دیاحتمال خر ینیبشیپ ،ینیبشیپ لیتحل یکاربردها نیترجیاز را یکی

ها شرکت ،ینیبشیپ یهااست. با استفاده از مدل انیمجدد توسط مشتر

 ندهیدر آ یشتریبا احتمال ب انیکنند که کدام مشتر نییتع توانندیم

 یگذارهدف یاطلاعات را برا نیانجام خواهند داد و ا یشتریب یدهایخر

 شده به کار ببرند.  یسازیشخص شنهاداتیو ارائه پ یابیزاربا

احتمال ترک برند توسط  ییدر شناسا ینیبشیپ لیتحل ن،یبر ا علاوه

که احتمال ترک  یدیعوامل کل ییکاربرد دارد. با شناسا زین  1انیمشتر

 یحفظ مشتر یهایاستراتژ توانندیها مشرکت دهد،یم شیرا افزا انیمشتر

باارزش خود را به حداقل  انیترو اجرا کنند تا از دست دادن مش یرا طراح

 برسانند.

است، از جمله  یدیمرحله کل نیشامل چند ینیبشیپ لیتحل ندیفرا

انتخاب مدل،  ل،یتحل یها براداده هیو ته یسازها، پاکداده یآورجمع

 نیمدل. در ا یدقت و اثربخش یابیو ارز ،یآموزش یهاآموزش مدل با داده

درخت  ون،یرگرس رینظ ینیماش یریادگیمختلف  یهاکیتکن ند،یفرا

مورد   4نبایبردار پشت یهانیو ماش  3یعصب یها، شبکه2یریگمیتصم

 .رندیگیاستفاده قرار م

                                           
1 . Customer Churn Prediction 

2 . Decision Trees 

3 . Neural Networks 

4 . Support Vector Machines, SVM 
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 تیبلاز دقت و قا نانیاطم ،ینیبشیپ لیدر تحل یاصل یهااز چالش یکی

 یهابه داده یامر مستلزم دسترس نیاست. ا ینیبشیپ یهااعتماد مدل

ها مدل میو تنظ یابیارز ها، و دقت درانتخاب مناسب مدل ،یو کاف تیفیباک

 است. یکیتکنولوژ یهاشرفتیو پ دیجد یهابر اساس داده

 کندیها کمک مبه شرکت ک،یابزار استراتژ کیبه عنوان  ینیبشیپ لیتحل

 مینظت یخود را به طور موثرتر یهایاستراتژ نده،یاز آ یتا با درک بهتر

اهم را فر انیمشتر یرفتارها ینیبشینه تنها امکان پ کیتکن نیکنند. ا

بازار را  دیجد یهاتا فرصت دهدیها اجازه مبلکه به سازمان کند،یم

د، که مواجه شون یبه طور موثرتر روشیپ یهاکرده و با چالش ییشناسا

 .کندیمبلندمدت کمک  تیقو موف یریپذبه بهبود رقابت تیامر در نها نیا

تا  دهدیها امکان مبه سازمان یلیتحل یهاروش نیاز ا استفاده

ه کنند، تجرب یخود را طراح انیمشتر یازهایمتناسب با ن یهایاستراتژ

 انیترمش تیو رضا یوفادار شیبه افزا تیرا بهبود ببخشند، و در نها یمشتر

 منجر شوند.

 محتوا یسازیو شخص یهوش مصنوع   

ا یسازیو شخص  1یهوش مصنوع در عرصه  یدیدو مفهوم کل  2محتو

 ،یوش مصنوع. هروندیبه شمار م یتجربه مشتر یو ارتقا تالیجید یابیبازار

و  هیاست تجز درقا 3نیماش یریادگی یهاو مدل هاتمیالگور یریبا به کارگ

ها انجام دهد و از داده یحجم بزرگ یرا بر رو یادهیچیپ یهالیتحل

                                           
1 . Artificial Intelligence - AI 

2 . Content Personalization 

3 . Machine Learning Models 
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 یتجربه مشتر یسازیو شخص نهیبه یهایریگمیتصم یرا برا ییهانشیب

 ارائه دهد.

 محتوا یسازیدر شخص یکاربرد هوش مصنوع 

 انیمشتر یازهایو ن حاتیرا دارد که رفتار، ترج تیقابل نیا یمصنوع هوش

را ارائه دهد  ییها، محتواداده نیکند و بر اساس ا لیتحل قیرا به صورت دق

شده  یسازنهیبه انیاز مشتر یگروه ای یهر مشتر یکه به طور خاص برا

د، مقالات یمحصول، اطلاعات مف شنهاداتیشامل پ تواندیمحتوا م نیاست. ا

 یازهایو ن قیبا علا میباشد که به طور مستق یغاتیتبل یهاامیپ ایمرتبط 

 ارتباط دارند. انیمشتر یفرد

 یمحتوا با هوش مصنوع یسازیشخص دیفوا 

 شدهیسازیشخص ی: محتوایتعامل و مشارکت مشتر شیافزا .1

 یبا برند را به طور قابل توجه انیاحتمال توجه و تعامل مشتر

 .دهدیم شیافزا

 ان،یمرتبط و به موقع به مشتر ی: ارائه محتوایبهبود تجربه مشتر .2

 شیرا افزا یمشتر تیو رضا دهیرا بهبود بخش یتجربه کاربر

 .دهدیم

 دیاحتمال خر شیمحتوا به افزا یسازی: شخصلینرخ تبد شیافزا .3

 افتیرا در یشنهاداتیپ انیمشتر رایز کند،یکمک م لیو نرخ تبد

 آنها ارزشمند است. یبرا ماًیکه مستق کنندیم
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حس تعلق  جادیمحتوا به ا یسازیشخص :یمشتر یوفادار شیافزا .4

 کنندیآنها احساس م رایز کند،یکمک م انیدر مشتر یو وفادار

 .دهدیم تیآنها اهم حاتیو ترج ازهایکه برند به ن

 هاحلها و راهچالش 

همچون  ییهامحتوا با چالش یسازیشخص یسازادهیفراوان، پ دیوجود فوا با

مواجه  دهیچیپ یهاتمیو توسعه الگور ق،یو دق تیفیبا ک یهابه داده ازین

حاصل کنند  نانیاطم دیوکارها باها، کسبچالش نیمواجهه با ا یاست. برا

و  شوند،یاستفاده م انیکامل مشتر تیشده با رضا یآورجمع یهاهکه داد

ها به پردازش داده یرا برا یاشرفتهیپ یلیتحل یهاستمیساز این داده ها در 

با  قیو تطب یریادگیوسعه دهند که قادر به را ت ییهاتمیو الگور رند،یکار گ

و تمامی این موارد با به کارگیری نرم  باشند انیدر رفتار مشتر راتییتغ

افزارهای باشگاه مشتریان می تواند برای کسب و کارهای خرده فروشی 

دست یافتنی و به سهولت مورد استفاده قرار گیرد.



 

 

 

 :پنجم فصل

( و CRM) انیارتباط با مشتر تیریمد 

 یمشتر یهاباشگاه
 

نیارتباط با مشتر تیریمد در  یاتیدو جزء ح یمشتر یهاو باشگاه  1ا

ساخت و حفظ روابط معنادار با  یوکارها برامدرن کسب یهایاستراتژ

 تینحوه تعامل و تقو یفصل، ما به بررس نی. در اشوندیمحسوب م انیمشتر

به  توانندیکه چگونه م میدهیو نشان م میپردازیم گریکدیدو جزء با  نیا

 مدتیارزش طولان تیو در نها یوفادار ت،یرضا شیطور مؤثر در جهت افزا

 ( عمل کنند.یوکار و مشترهر دو طرف )کسب یبرا

 یمشتر یهاو باشگاه CRM فیتعر 

CRM اشاره  ییهایابزارها، و فناور ها،یاستراتژ کردها،یاز رو یابه مجموعه

در طول  انیتعاملات مشتر لیو تحل تیریمد یها برادارد که توسط سازمان

، بهبود CRM. هدف از شودیوکار به کار گرفته مآنها با کسب اتیچرخه ح

                                           
1 . Customer Relationship Management - CRM 
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 یمشتر ارزشو  یوفادار شیبه منظور افزا انیوکار با مشترروابط کسب

 است.

هستند که به منظور  یوفادار یهابرنامه گر،ید یاز سو ،یمشتر یهاباشگاه

و تعاملات مثبت  یتکرار یدهایخر یبرا انیبه مشتر یدهو پاداش قیتشو

 یبندسطح ،یازدهیها معمولاً شامل امتبرنامه نیاند. اشده یبا برند طراح

 .شوندیبه اعضا م ژهیو یایها و مزاو ارائه پاداش ت،یعضو

 یمشتر یهابا باشگاه CRM تیتقو 

به  تواندیم یمشتر یهابا امکانات باشگاه CRM یهایاستراتژ بیترک

 انیدر مورد مشتر یدتریو مف ترقیدق یهاوکارها امکان دهد تا دادهکسب

و  ،یمصرف یرفتارها د،یخر حاتیکنند، از جمله ترج یآورخود جمع

 یبرا توانندیها سپس مداده نیخاص. ا شنهاداتیها به پواکنش

 یهابرنامه یاثربخش شیو افزا یمشتر اتیتجرب شتریب یسازیشخص

 به کار روند. یوفادار

 لیو تحل هیها و تجزادغام داده 

در  ییتوانا ،یمشتر یهابا باشگاه CRMادغام  یهاجنبه نیتراز مهم یکی

در پلتفرم  یوفادار یهابرنامه قیشده از طر یآورجمع یهاادغام داده

CRM یهالیتا تحل دهدیه موکارها اجازادغام به کسب نیاست. ا 

جذب و  یبرا یترقیدق یهایها انجام دهند و استراتژاز داده یترقیعم

 کنند. یطراح انینگهداشت مشتر
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 هاحلها و راهچالش 

حجم  تیریمانند مد ییهابا چالش یمشتر یهاو باشگاه CRMمؤثر  ادغام

ت. مواجه اس انیمشتر یمحتوا برا یسازیشخص نی، و تضمهاداده یبالا

 یبرا شرفتهیپ یهایها شامل استفاده از فناورچالش نیا یبرا ییهاحلراه

و  ،یشخص یهابه حفاظت از داده مربوط نیقوان تیها، رعاداده لیتحل

مرتبط و  یهاارائه تجربه یبرا قیدق یسازیشخص یهاتمیتوسعه الگور

 است. انیبه مشتر نهیبه

وکارها کمک کند به کسب تواندیم یمشتر یهاو باشگاه CRMادغام مؤثر 

 یهاتجربه نند،ک تیریمد یرا به طور مؤثرتر انیتا تعاملات مشتر

 ترشیبه مشارکت ب قیرا تشو انیارائه دهند که مشتر یاشدهیسازیشخص

رابطه  کی یهاهیپا تیبه تقو کردیرو نی. اکندیم مدتیطولان یو وفادار

بازار  در تیموفق یبرا یانیکه بن کندیکمک م انیبا مشتر داریمستحکم و پا

 امروز است. یرقابت

 انیو باشگاه مشتر CRMادغام   

 یاستراتژ کی یمشتر یهاو باشگاه  1انیارتباط با مشتر تیریادغام مد

ها و اطلاعات تا از داده دهدیها امکان ماست که به سازمان نیادیبن

 کردیرو نیاستفاده کنند. ا یبه نحو اثربخش انیاز مشتر شدهیآورجمع

و  شرفتهیپ یهایاستفاده از تکنولوژ باتا  کندیتلاش م ،ییهمگرا

بنا نهاده و  انیبا مشتر یدارترینوآورانه، روابط معنادارتر و پا یهایاستراتژ

 بلندمدت کمک کند. یو سودآور یوفادار شیبه افزا

                                           
1 . Customer Relationship Management - CRM 
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 ادغام ندیفرا 

ها و است که در آن داده یندیفرا یمشتر یهاو باشگاه CRM ادغام

 CRM ستمیبه س ،یوفادار یهاباشگاه قیاز طر انیاطلاعات مربوط به مشتر

اطلاعات شامل  نی. ارندیگیقرار م لیو تحل هیانتقال و در آنجا مورد تجز

. شوندیتعاملات و بازخوردها م خچهیتار د،یرفتار خر ،یمشتر حاتیترج

 یطراح ،یبهبود تجربه مشتر یها براداده نیادغام، استفاده از ا نیهدف از ا

 است. انیروابط با مشتر تیو تقو شدهیسازیشخص شنهاداتیپ

 ادغام یایمزا 

 شده،یآورجمع یهابا استفاده از داده ارتباطات: یسازیشخص -

 میکنند که به طور مستق یرا طراح یارتباطات توانندیها مسازمان

 مطابقت دارند. انیمشتر حاتیو ترج ازهایبا ن

 تواندیم CRM قیها از طرداده لیتحل :یمشتر یوفادار شیافزا -

اثربخش و  یوفادار یهابرنامه جادیا یبرا ییهافرصت ییبه شناسا

 منجر شود. انیمتناسب با انتظارات مشتر

و  هیجامع و تجز یهاداده :یابیبازار یهایاستراتژ یسازنهیبه -

تا  کندیها کمک مبه سازمان انیاز رفتار مشتر قیدق لیتحل

 کنند. یطراح یهدفمند و مؤثرتر یابیبازار یهانیکمپ

در  شرفتهیپ یهاتمیاستفاده از الگور :یرفتار مشتر ینیبشیپ -

CRM کمک  انیمشتر ندهیآ یرفتارها ینیبشیروندها و پ لیبه تحل

 .کندیم
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 هاچالش 

ا بممکن است  یمشتر یهاو باشگاه CRMفراوان، ادغام  یایمزا رغمیعل

از دقت  نانیطمو ا انیها، مشترحجم بزرگ داده تیریمانند مد ییهاچالش

مدرن  یهایها، استفاده از فناورچالش نیرفع ا یها مواجه شود. براداده

داده  تیریمد یهاستمیز ساها و استفاده داده تیامن نیتضم ،یکاوداده

 .شودیم هیتوص شرفتهیپ

 یبندجمع 

دانش  قینه تنها به تعم یمشتر یهاو باشگاه CRMموفق  ادغام

 اتیتجرب جادیا سازنهیبلکه زم شودیخود منجر م انیوکارها از مشترکسب

 و ارزش یوفادار شیاست که به افزا یاشدهیسازیو شخص ایپو یمشتر

قا ب یبرا یادیبن ،ییهمگرا کردیرو نی. اکندیکمک م یمشتر مدتیطولان

 یهایروزرسانو به یتوجه دائم ازمندیاست و ن یامروز یزار رقابتبا درو رشد 

 است. انیدر رفتار و انتظارات مشتر راتییمستمر بر اساس تغ

 انی( باشگاه مشترCRMآرم ) یتفاوت س

در  یدیدو مفهوم کل  2انیمشتر یهاو باشگاه  1انیارتباط با مشتر تیریمد

وکار هستند که با هدف بهبود ارتباطات کسب تیریو مد یابیبازار یایدن

اند. اگرچه هر دو به شده یآنها طراح یوفادار شیو افزا انیتعاملات با مشتر

 ت،یدر ماه یاساس یهاهستند، اما تفاوت انیرابطه با مشتر تیدنبال تقو

 آنها وجود دارد. یکردهایاهداف و رو

                                           
1 . Customer Relationship Management - CRM 

2 . Customer Club Software 
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 یاساس یهاتفاوت 

 . هدف و کاربرد1

   - CRMیهاستمی: س CRM در  انیتعاملات با مشتر لیو تحل تیریبر مد

وکار تمرکز دارند. هدف آن بهبود روابط با آنها با کسب اتیطول چرخه ح

 و به موقع است. قیفراهم آوردن اطلاعات دق قیاز طر انیمشتر

 یبرا زهیانگ جادیبا هدف ا یباشگاه مشتر یها: برنامهانیباشگاه مشتر -   

 یهاتیبه فعال یدهپاداش قیاز طر یوفادار تیو تقو یتکرار یدهایخر

 .شوندیم یطراح انیمشتر

 . تعاملات و ارتباطات2

   - CRM در :CRMیجامع مشتر یهاداده لیو تحل یآور، تمرکز بر جمع 

 .دیبه دست آ یمشتر یو رفتارها حاتیترج ازها،یاز ن یاست تا درک بهتر

مثبت  اتیتجرب جادیتمرکز بر ا ،یمشتر یهاشگاه: در باانیباشگاه مشتر -   

 ها است.و پاداش ژهیو شنهاداتیپ قیاز طر انیمشتر یبرا

 لیها و تحل. داده3

   - CRMیهاستمی: س CRM یهایو تکنولوژ دهیچیپ یهاتمیاز الگور 

تا به بهبود  کنندیاستفاده م یمشتر یهاداده لیتحل یبرا یلیتحل

 کمک کنند. یابیفروش و بازار یهایاستراتژ

 یهاممکن است داده زین یمشتر یها: اگرچه باشگاهانیباشگاه مشتر -   

ها داده نیاستفاده از ا یبر رو شتریکنند، اما تمرکز ب یآوررا جمع یمشتر

 است. انیبه مشتر ازاتیها و امتارائه پاداش یبرا
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 ی. رابطه با مشتر4

 CRM در :CRMو معنادار با هیرابطه دوسو کی جادیا ی، تلاش برا 

کارآمد  تیریو مد شدهیسازیارتباطات شخص قیاز طر یمشتر

 تعاملات است.

 قیتشو یتلاش برا ،ان یمشتر یهادر باشگاه :انیباشگاه مشتر 

 یایارائه مزا قیو تعاملات مثبت از طر شتریب یدهایبه خر انیمشتر

 قابل ملاحظه است.

ها اجازه دهد تا از به سازمان تواندیم یمشتر یهاو باشگاه CRM ادغام

 قیو عم قیدق لیبه طور مؤثر استفاده کنند: تحل ستمیهر دو س یایمزا

 یدهایبه خر قیو تشو یوفادار جادیو ا CRM قیاز طر یمشتر یهاداده

 هازمانبه سا کیاستراتژ ییهمگرا نی. ایمشتر یهاباشگاه قیاز طر یتکرار

ا ر یمشتر تیکرده، رضا یسازنهیرا به یتا تجربه مشتر کندیکمک م

 نند.ک جادیهر دو طرف ا یبرا مدتیارزش طولان ت،یدهند و به نها شیافزا

 یبهبود تجربه مشتر یها برااستفاده از داده  

در  یمحور یکردهایاز رو یکی یبهبود تجربه مشتر یها برااستفاده از داده

تا با درک  دهدیوکارها امکان ماست که به کسب یمحور امروزعصر داده

خود، تعاملات  انیمشتر یو رفتارها حات،یترج ازها،یاز ن یترقیبهتر و عم

 هیبر تجز یمتککه  ند،یفرآ نیرا ارائه دهند. ا یو معنادار شدهیسازیشخص

 یریادگیو  2یکاوداده یهاکیاز تکن یبردارو بهره 1بزرگ یهاداده لیو تحل

                                           
1 . Big Data Analytics 

2 . Data Mining 
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از  یترقیدق یهاینیبشیتا پ کندیها کمک ماست، به سازمان  1نیماش

 یرا به طور مؤثر 2یداشته باشند و تجربه مشتر انیمشتر ندهیآ یازهاین

 بهبود ببخشند.

 یها در تجربه مشترداده یریبه کارگ 

 و  یرفتار یهاداده لیتحل :یمشتر حاتیو ترج ازهاین ییشناسا

 خاص. قیو علا دیخر یالگوها ییشناسا یبرا انیمشتر یتراکنش

 یبرا ینیبشیپ یهااستفاده از مدل :یرفتار مشتر ینیبشیپ 

 خدمت. ایمحصول  حاتیو ترج ندهیآ یدهایاحتمال خر نییتع

 یهاامیو پ شنهاداتی: توسعه پهانیها و کمپارائه یسازیشخص 

 .شدهلیتحل یهابر اساس داده شدهیسازیشخص یابیبازار

 و   3یرابط کاربر ی: طراحهاشنیکیوب و اپل یبهبود تجربه کاربر

 .هاشنیکیو اپل هاتیسابر اساس رفتار کاربران در وب 4یتجربه کاربر

 هااستفاده از داده یایمزا 

 مرتبط و به موقع،  اتی: با ارائه تجربیمشتر تیرضا شیافزا

قابل  را به طور انیمشتر یو وفادار تیرضا توانندیها مسازمان

 دهند. شیافزا یتوجه

                                           
1 . Machine Learning  

2 . Customer Experience 

3 . User Interface - UI 

4 . User Experience - UX 
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 وکارها ها به کسبداده لیتحل :یابیبازار یندهایفرآ یسازنهیبه

و  انیمشتر یخود را بر رو یابیتا منابع بازار دهدیاجازه م

 بازده تمرکز دهند. نیشتریبا ب ییهاکانال

 و ارائه  انیمشتر قیدق یازهاین یی: شناساهانهیکاهش هز

 یهانهیبه کاهش هز تواندیمحصولات و خدمات متناسب م

 منجر شود. یسودآور شیو افزا یرضروریغ

 هاچالش 

و به روز  قیدق شدهیآورجمع یهاداده نکهیا نیتضم ها:دقت داده -

انجام  حیبر اساس اطلاعات صح هاینیبشیو پ هالیهستند تا تحل

 شوند.

 دهیچیو پ شرفتهیپ یهایبه استفاده از فناور ازین :یفناور یدگیچیپ -

 .دیمف یهانشیها و استخراج بداده لیتحل یبرا

 یبندجمع 

محور داده یهالیتحل قیاز طر یبهبود تجربه مشتر یها برااز داده استفاده

کمک  یمشتر یو وفادار تیرضا شیها، نه تنها به افزاارائه یسازیو شخص

 یدر بازار رقابت اوکارهکسب یبرا یرقابت تیمز کیبلکه به عنوان  کندیم

ها و موجود، استفاده مؤثر از داده یها. با وجود چالشکندیامروز عمل م

وکارها کسب ندهیآ یریگدر شکل ینقش مهم تواندیم یلیتحل یهایفناور

 داشته باشد.
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 هادر بهبود باشگاه انینقش بازخورد مشتر  

اصل  کیبه عنوان  یمشتر یهابود باشگاهدر به انینقش بازخورد مشتر

 یهاو توسعه برنامه  1یارتباط با مشتر تیریمد یهایدر استراتژ یدیکل

 یاتیاطلاعات ح ان،یاز مشتر یافتیدر ی. بازخوردهاشودیشناخته م یوفادار

و  حاتیو ترج شنهادات،یپ یاثربخش ،یمشتر یهادرباره عملکرد باشگاه

و  هیتجز یبازخوردها برا نی. استفاده از ادهندیارائه م انیمشتر یازهاین

 یو وفادار تیرضا شیو افزا یتجربه مشتر یو بهبود مستمر، به ارتقا لیتحل

 .کندیآنها کمک م

 بازخورد یآورجمع یهایاستراتژ 

ورد بازخ افتیدر یموثر برا یی: ابزارهاهاو پرسشنامه هاینظرسنج .1

 و نظرات آنها. اتیدر مورد تجرب انیاز مشتر میمستق

و  هاتیسارفتار کاربران در وب ی: بررسنیآنلا یرفتار لیتحل .2

 آنها. قیو علا حاتیدرک بهتر ترج یبرا هاشنیکیاپل

 ی: استفاده از ابزارهانیآنلا یهاو انجمن یاجتماع یهاشبکه .3

 .میرمستقیغ ینظرات و بازخوردها افتیدر یبرا 2احساسات لیتحل

 بهبود یبازخورد برا یریبه کارگ 

 بازخوردها نقاط قوت و ضعف  نقاط قوت و ضعف: ییشناسا

امکان را فراهم  نیکه ا دهند،یرا نشان م یوفادار یهابرنامه

                                           
1 . Customer Relationship Management - CRM 

2 . Sentiment Analysis 
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و نواقص را  تیموجود را تقو یهایوکارها استراتژتا کسب آوردیم

 رفع کنند.

 یترقیبازخوردها درک دق :یمشتر یازهایبا ن شنهاداتیپ قیتطب 

 یکه به طراح دهند،یارائه م انیمشتر حاتیو ترج ازهایاز ن

 .کندیو مؤثرتر کمک م شدهیسازیشخص شنهاداتیپ

 راتییتغ ی: پاسخ به بازخوردها و اجرایمشارکت مشتر شیافزا 

 .کندیم تیرا تقو انیبر آنها، حس مشارکت و تعلق مشتر یمبتن

 هاچالش 

 از  یحجم بزرگ یآورجمع بزرگ: یهاداده لیو تحل هیتجز

 آنها. قیدق لیو تحل هیبه تجز ازیبازخوردها و ن

 وکارها قادر به کسب نکهیاز ا نانیاطم :ییگواز پاسخ تیرضا

 هستند. یافتیدر یو اقدام بر اساس بازخوردها ییپاسخگو

 زیآماغراق تواندینم یمشتر یهادر بهبود باشگاه انیبازخورد مشتر نقش

وکارها عمل کسب یارزشمند برا ییدارا کیشود. بازخوردها به عنوان  یتلق

بر داده،  یمبتن یهایتا با استراتژ دهدیکه به آنها اجازه م کنندیم

بازخوردها و اقدام بر  رشیکنند. با پذ یسازنهیرا به یمشتر یهاتجربه

دست  انیمشتر یو وفادار تیرضا شیبه افزا توانندیها ماساس آنها، سازمان

.شودیهر دو طرف منجر م یبرا مدتیبه ارزش طولان تیکه در نها ابند،ی



 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 :ششم فصل

 انیباشگاه مشتر یها در اجراحلها و راهچالش 
 

 یهادر عصر اطلاعات، همزمان با فرصت انیمشتر یهاباشگاه یاجرا

به همراه دارد  زیرا ن ییهاچالش کند،یها فراهم مسازمان یکه برا یرینظیب

 نیبگذارند. از جمله ا ریها تأثبرنامه نیا یبر عملکرد و اثربخش توانندیکه م

 شنهاداتیاز پ یعیحجم وس انیدر م انیها، جذب و حفظ توجه مشترچالش

 یهاداده تیریاعضا، و مد یاز ارزش مداوم و ملموس برا نانیاطم ،یرقابت

 نیاست. به منظور مواجهه با ا منیمؤثر و ا یاوهیبه ش شدهیآورجمع

 یسازیشخص یبرا نرم افزارهای باشگاه مشتریاناستفاده از ها، چالش

و  یرفتار یالگوها ییشناسا یبرا  1یکاواتکا به داده ،یمشتر یهاتجربه

علاوه بر توسعه  پیشنهاد می گردد تا انیمشتر دیخر حاتیترج

 جادیهدفمند و ا یهاارائه پاداش یبر داده برا یمبتن یهایاستراتژ

 اتیاست و شامل تجرب یمال یهافیمعنادار که فراتر از تخف یهازهیانگ

در کسب و کارها بهره  شود،یم ژهیبه خدمات و یفرد و دسترسمنحصربه

                                           
1 . Data Mining 
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به غلبه بر  توانندیمگرفته شود، استفاده از نرم افزارهای باشگاه مشتریان 

مؤثر  یکمک کنند. اجرا انیمشتر یوفادار شیموجود و افزا یهاچالش

 یاستراتژ ،یفناور نیب قیتعادل دق کی ازمندین یمشتر یهاباشگاه

 قیاست که از طر یمشتر حاتیو ترج ازهایاز ن قیو درک عم ،یابیبازار

 .دیآیمستمر به دست م یو بازخوردها قیدق یهالیتحل

 هامواجهه با آن یو چگونگ جیمشکلات را  

به عنوان  یمشتر یهاباشگاه زیآمتیموفق یامروز، اجرا یدر عرصه رقابت

شناخته شده  انیمشتر یو حفظ وفادار جادیا یبرا یدیکل یاستراتژ کی

با  تواندیم یمشتر یهاباشگاه یسازادهیپ ریحال، مس نیاست. با ا

 جملهاست. از  یاتوجه و اقدامات مدبرانه ازمندیهمراه باشد که ن ییهاچالش

و  تیریمد و انیمشتر حاتیبا تنوع ترج شنهاداتیپ قیها، تطبچالش نیا

 شده است.  یآورجمع یهااز داده یمیحجم عظ لیو تحل هیتجز

 ییبه شناسا)نرم افزارهای باشگاه مشتریان(  هایفناور نیاستفاده از ا

که به  شدهیسازیشخص شنهاداتیپ یو طراح انیترمش یرفتار یالگوها

. علاوه کندیکمک م دهد،یآنها پاسخ م حاتیو ترج ازهایبه ن یطور مؤثر

 عیاقدامات سر یلازم برا یریپذکه انعطاف یوفادار یهاتوسعه برنامه ن،یبر ا

وکارها اجازه به کسب تواندیرا دارند، م یرفتار مشتر راتییدر پاسخ به تغ

 را بهبود بخشند. یبه طور مستمر تجربه مشتر تادهد 

و  یآورپاسخگو که قادر به جمع یهاستمیس یسازادهیپ ن،یبر ا علاوه

به  تواندیهستند، م یواقع در زمان انیمشتر یپردازش بازخوردها

را در مورد نحوه بهبود  یارزشمند یهانشیوکارها اجازه دهد تا بکسب

که  مثبتحلقه بازخورد  کی جادیخود به دست آورند. ا یوفادار یهابرنامه
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آنها مورد توجه قرار  ینظرات و بازخوردها کنندیاحساس م انیدر آن مشتر

 .کندیکمک م انیمشتر یرو وفادا تیرضا شیبه افزا رد،یگیم

و حل  ییتعهد به شناسا ازمندین یمشتر یهاباشگاه یدر اجرا تیموفق

ارتباطات شفاف، و  ،یاستفاده از فناور قیموجود از طر یهاچالش

 کردها،یرو نیاست. با اتخاذ ا انیمشتر یو بازخوردها ازهایبه ن ییپاسخگو

که نه تنها  ندرا توسعه ده یمؤثر یوفادار یهابرنامه توانندیوکارها مکسب

رشد مستمر و  یبرا یبلکه بستر شودیمنجر م یمشتر تیرضا شیبه افزا

 .کندیم جادیا ندهیدر آ یسودآور

 رانیدر ا انیباشگاه مشتر یهاشکست پروژه لیدلا

نشان  رانیدر ا انیباشگاه مشتر یهاشکست پروژه لیدلا لیو تحل یبررس

در  ها است. برنامه نیا تیریاجرا و مد ،یدقت در طراح یبالا تیدهنده اهم

ی به عنوان دلیل شکست پروژه باشگاه عوامل متعددمطالعات انجام شده  به 

آن می توان به موارد ذیل اشاره  از جملهمشتریان در ایران اشاره شده که 

 کرد:

 تیو ماه انیمشتر یازهایو نامفهوم که با ن دهیچیپ یهایطراح .1

 ندارند یوکارها همخوانکسب

 یکارکنان جهت اجرا یلازم برا یهاو آموزش یکاف تیعدم حما .2

 هابرنامه حیصح

 در سازمان یکپارچگیعدم  .3

 انیاز مشتر حیعدم شناخت صح .4

 باشگاه یاعضا یهاگرفتن خواسته دهیناد .5
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  انیمشتر یبندو سطح یبندعدم طبقه .6

 عدم توسعه مناسب برنامه باشگاه مشتریان .7

 دم ارائه پاداش های مناسبع .8

 عدم انتخاب صحیح تکنولوژی و نرم افزار باشگاه مشتریان .9

اند. شده ییشناسا تیموفق ریدر مس یبه عنوان موانع اساسگانه فوق  نهموارد 

و  ازهایاز ن قیشناخت عم ق،یدق یزیرک برنامهیبه  ازین انگریعوامل ب نیا

 ها است.به آن یو ارائه ارزش واقع انیمشتر لاتیتما

از  یدانش و آگاه ازمندین انیباشگاه مشتر زیآمتیموفق یو اجرا یاندازراه

 یهاستیبا چک ل ییآشنا ان،یمشتر یوفادارساز شیها و فنون افزاروش

باشگاه  یمناسب برا یوهایسنار نیو تدو ،یوفادار یهابرنامه یابیارز

 یمالاحت لیتا دلا کندیوکارها کمک مدانش به کسب نیاست. ا انیمشتر

 انیجذب و حفظ مشتر یبرا یاتیعمل یداده و راهکارها صیشکست را تشخ

 ارائه دهند.

و  ینه تنها به بهبود تجربه مشتر انیمشتر یهاباشگاه یدر اجرا تیموفق

 یقابل توجه یرقابت تیبلکه مز کندیآنها کمک م یو وفادار تیرضا شیافزا

موانع و  نیتوجه به ا ن،ی. بنابراآوردیفراهم موکارها در بازار کسب یرا برا

و  ازهایبا ن یوانها به منظور همخو داده هایاستفاده اثربخش از فناور

 حوزه است. نیدر ا تیبه موفق یابیدر دست یاصل دیکل ان،یانتظارات مشتر

 هاتینظر در عضو دینگهداشت و تجد   

 یاز جمله فاکتورها انیباشگاه مشتر یهاتینظر در عضو دینگهداشت و تجد

 نیآنها است. ا یو حفظ وفادار انیبا مشتر داریروابط پا تیریدر مد یدیکل
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 یو ساختارها هایاستراتژ یسازنهیو به یادوره یبررس یبه معنا کردیرو

است.  انیمشتر یو رفتارها حاتیترج ازها،ین راتییبر اساس تغ تیعضو

ها به صورت مداوم به که سازمان کندیم جابیا یاستراتژ نیا یریکارگبه

خود بپردازند و آنها را با  یوفادار یهاعملکرد برنامه  2لیو تحل  1یابیارز

 دهند. قیتطب ان،یاز مشتر یافتیدر ینظرات و بازخوردها

 یاطلاعات شرفتهیپ یهالیو تحل 3بزرگ یهاراستا، استفاده از داده نیا در

آنها  یآت یازهاین ینیبشیو پ انیمشتر یرفتار یالگوها ییبه منظور شناسا

از  یاز منابع مختلف توانندیها مداده نیبرخوردار است. ا ییبالا تیاز اهم

 شوند. یآورجمع هاینظرسنج و ن،یتعاملات آنلا د،یخر یهاجمله تراکنش

 دیآنها، با یوفادار شیو افزا انیارتباط با مشتر تیتقو یبرا ن،یبر ا علاوه

مدنظر قرار  شنهاداتیدر ارائه خدمات و پ  4شدهیسازیشخص یکردهایرو

 یخاص هر مشتر حاتیها و ترجبر اساس داده یسازیشخص نی. اردیگ

 نیشتریب شدهارائه شنهاداتیحاصل شود که پ نانیتا اطم شودیم جادیا

 به ارمغان آورند. انیمشتر یرا برا یتمندیارزش و رضا

ستمر منظر  دیو تجد یوفادار یهادر باشگاه انینگهداشت موثر مشتر یبرا

ت و درخواس انیمداوم با مشتر هیارتباط دوسو ت،یعضو یهادر برنامه

 یهانالکا قیاز طر تواندیارتباط م نیاست. ا اتیبازخورد از آنها از ضرور

 همکالم یهاو پلتفرم ،یاجتماع یهاشبکه ل،یمیاپیامک، از جمله  یمختلف

 .ردیصورت گ نیآنلا

                                           
1 . Evaluation 

2 . Analysis 

3 . Big Data 

4 . Personalization  
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نظر و  دیتجد یهانهیو ارائه گز تیعضو یهادر برنامه یریپذانعطاف جادیا

ها کمک با برند، به سازمان یبر اساس عملکرد و تعامل مشتر تیارتقاء عضو

 کردهایرو نی. اندیحفظ نما یرا در سطوح بالاتر انیمشتر تیتا رضا کندیم

هوشمندانه، و استفاده  یاهیتژاسترا یسازادهیپ ق،یدق یزیربرنامه ازمندین

به اهداف  یابیاست تا بتواند در دست یمشتر یهاو داده یاثربخش از فناور

 موفق عمل کند. انیمشتر یحفظ و توسعه وفادار نهیوکار در زمکلان کسب

 



 

 

 

 :هفتم فصل

 انیمشتر یهاباشگاه ندهیآ 
 

 ندهیفصل آ ،یارتباط با مشتر تیریو مد یابیاز بازار یدیدر آستانه عصر جد

 پردازدیم ینوظهور یو روندها هاینیبشیپ یبه بررس انیمشتر یهاباشگاه

 یهاشرفتیشکل دهند. با پ ندهیحوزه را در آ نیانداز اکه قرار است چشم

 یهاها، باشگاهداده لیو تحل 1یاطلاعات، هوش مصنوع یقابل توجه در فناور

 یو ارتباط ا،یپو شده،یسازیشخص شتریب اتیبه سمت تجرب انیمشتر

که قرار است  ییهایبه تکنولوژ قیعم یفصل با نگاه نی. اشوندیمتحول م

 یچگونگ حیکنند، به تشر فایا ینقش اساس یوفادار یهادر تحول برنامه

 .پردازدیم انیبر ارتباط برندها با مشتر لاتتحو نیا یرگذاریتأث

 یهاشرفتینه تنها استفاده از پ ان،یمشتر یهاباشگاه ندهیاز آ منظور

است، بلکه  یوفادار یهابرنامه یو اثربخش ییکارا شیافزا یبرا یکیتکنولوژ

و معنادارتر با  ترقیارتباط عم جادیا ینوآورانه برا یکردهایرو یریکارگبه

که تجربه  شودیم یجامع یهایشامل توسعه استراتژ نیاست. ا انیمشتر

شده  یآورجمع یهاو از داده دهیرا در هر نقطه تماس بهبود بخش یمشتر

                                           
1 . Artificial Intelligence - AI 
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استفاده  انیحس تعلق مشتر تیو تقو شنهاداتیپ یسازیشخص یبرا

 .کندیم

ردار برخو یشتریاز دانش و انتظارات ب یامروز انیمشتر نکهیتوجه به ا با

 یهاهستند، باشگاه یفراتر از معاملات سنت یاتیهستند و به دنبال تجرب

 نیکنند. ا معنادار تمرکز اتیارائه ارزش افزوده و تجرب یبر رو دیبا انیمشتر

 د،یجد یتعامل یهابه محتوا، فرصت یانحصار یشامل دسترس تواندیامر م

ارتباط  انیمشتر یهاو ارزش یباشد که واقعاً با سبک زندگ ییهاو پاداش

 دارد.

 یهابا پلتفرم شتریبه سمت ادغام ب نیهمچن انیمشتر یهاباشگاه ندهیآ

 که تعامل با یبه طور کند،یحرکت م یاجتماع یهاو رسانه تالیجید

نجام او  یکپارچه  کپارچهیمتعدد به صورت  یهاکانال قیاز طر انیمشتر

 شودیم انیمشتر یبرا یو راحت یدسترس شینه تنها باعث افزا نی. اردیپذ

در  ترقیعم یهانشیها و بداده یآورجمع یرا برا یدیجد یهابلکه فرصت

 .آوردیآنها فراهم م حاتیمورد رفتار و ترج

 عیرس راتییبا تغ قیو تطب یبه تداوم نوآور انیمشتر یهاباشگاه ندهیآ

 نیا با عیکه قادر به انطباق سر ییهابازار وابسته است. سازمان طیمح

خود  انیرارتباط معنادار با مشت جادیا ییحال توانا نیبوده و در ع راتییتغ

 .اشندب شرویپ یعرصه رقابت نیدر ا توانندیرا دارند، م

 یمشتر ینوظهور در وفادار یروندها  

بر استفاده  یتمرکز قابل توجه یمشتر ینوظهور در حوزه وفادار یروندها

و  یبهبود تجربه مشتر یبرا شرفتهیپ یهاکیو تکن نینو یهایاز فناور

 ،یمشتر یخلق وفادار یامرحله 4ها به برند دارند. مدل آن یوفادار شیافزا
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 2،یعاطف ی، وفادار1یشناخت یوفادار ور،یاُل چاردیشده توسط ر یمعرف

را به عنوان سطوح مختلف  4اقدام و اصرار یو وفادار 3،رغبت و تعهد یوفادار

 نیروابط ب قیدر تعم ینقش مهم کیکه هر  کندیم فیتعر یوفادار

 ..70کنندیم فایو برندها ا انیمشتر

 انیشترم یبرا یقو یتجربه عاطف کی جادیبا تمرکز بر ا ژهیبه و کرد،یرو نیا

مشخص  کند،یه مبه آن مراجع یبعد یدهایها به تکرار خرآن بیو ترغ

بخش و لذت اتیتجرب لینه تنها به دل یمشتر یکه وفادار کندیم

 یهاد و رفتارتعه لیبرند دارند، بلکه به دل ایوکار که از آن کسب یریچشمگ

 ..70ردیگیشکل م زین داریپا

به عنوان نگرش و احساسات مثبت  یمشتر یوفادار ،یذهن دگاهید در

احساسات  نی. اشودیبرند مشخص م ایشرکت  کینسبت به  یمشتر

شده از اعتماد به برند، و ارزش ادراک ،یمشتر تیشامل رضا توانندیم

ات به اطلاع انیآسان مشتر یخدمات باشد. امروزه، با دسترس ایمحصولات 

علم  کینوان به ع یمشتر یوفادار تیوکارها، اهمکسب دگسترده در مور

 ..69قرار گرفته است دیمورد تاک شهیاز هم شتریب دیفروش جد

خود  انیمشتر یوفادار شیافزا یها براکه سازمان دهندیروندها نشان م نیا

 انیو انتظارات مشتر کیتکنولوژ راتییخود را متناسب با تغ یکردهایرو دیبا

تجربه  یسازیشخص تال،یجید یهایکنند. استفاده از فناور یروز رسانبه

و استفاده از  ،یاجتماع یهاتمرکز بر ارزش ،یجامعه مشتر جادیا ،یمشتر

                                           
1 . Cognitive Loyalty  

2 . Affective Loyalty 

3 . Conative Loyalty 

4 . Action Loyalty 
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نوآورانه است  یکردهایرو نیاز ا یتنها بخش انیدرک بهتر مشتر یها براداده

 .باشند شرویامروز پ یها کمک کند تا در بازار رقابتبه سازمان تواندیکه م

 ندهیآ یهادر باشگاه دیجد یهاینقش فناور  

است و  لیبدیب دیجد یهاینقش فناور ان،یمشتر یهاباشگاه ندهیدر آ

 یریرا به طور چشمگ یمشتر اتیتجرب هایفناور نیکه ا رودیانتظار م

و  یدیروند کل نیاز منابع معتبر، چند ییهامتحول کنند. بر اساس گزارش

 یهاگاهبر باش یقیعم ریشده است که تاث ینیبشیپ یفناور نهیدر زم ینوآور

 خواهد داشت. انیمشتر

 ینقش محور ی: هوش مصنوعیسازی( و شخصAI) یهوش مصنوع .1

رائه اکه قادر به  کندیم یباز یمشتر یوفادار یهابرنامه جادیدر ا

صورت به انیمشتر یبندساخت بخش ق،یدق یهالیو تحل هیتجز

قت با ارتقاء د یفناور نیاست. ا شدهیسازیهدفمند و ارتباطات شخص

را  یمشتر یرتعامل و وفادا شیافزا ،یمشتر یاهداده یروزرسانو به

 .کندیم لیتسه

ه .2  یبخش انیمشتر یهاباشگاه رودی: انتظار م1تجربه یکپارچ

کامل  یکپارچگی ازمندیشوند، که ن یاز تجربه مشتر ریناپذییجدا

و فروش است.  یتعامل یهاکانال یبا تمام یوفادار یهابرنامه

را  هانالکا یدر تمام کپارچهی اتیارائه تجرب ییکه توانا ییبرندها

 برخوردار خواهند شد. یرقابت تیداشته باشند، از مز

                                           
1 . Frictionless Experience 
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 یآورامکان جمع دیجد یهای: فناوراسیدر مق یسازیشخص .3

که به  آورند،یرا فراهم م انیمشتر تیبا رضا یو صفر هیاول یهاداده

را  یاشدهیسازیو شخص ژهیو اتیتا تجرب کندیها کمک مسازمان

شامل  تواندیم یسازیشخص نیارائه دهند. ا انیمشتر یبرا

 باشد. یانحصار یهاو دعوت یمحصول سفارش یهاهیتوص

 مینسبت به حر هاینگران شی: با افزایداده و تکنولوژ تیامن یابیبازار .4

استفاده از  ازمندین انیمشتر یهاها، باشگاهداده تیو امن یخصوص

 تالیجید ستمیاثربخش اکوس تیریهستند که امکان مد ییهایفناور

استوار  انیمشتر هیاول یهاداده هیبر پا نکهیرا فراهم آورند، ضمن ا

 .هستند

: ادغام یبندو بخش کنندهینیبشیپ لیو تحل هیاستفاده از تجز .5

 یهایبندبخش جادیامکان ا یوفادار یهادر برنامه یهوش مصنوع

ها که به شرکت آورد،یرا فراهم م کنندهینیبشیپ یهاهدفمند و مدل

 کتیدق یارتباط یهایو استراتژ شنهاداتیپ دهدیاجازه م

 انیمشتر یهاو تحول باشگاه رییدر تغ یینقش بسزا دیجد یهایفناور

 خواهند داشت. ندهیدر آ

 داریپا یوفادار جادیا یبرا ندهیآ یهایاستراتژ 

 ییهایدارند تا استراتژ ازیها نسازمان نده،یدر آ داریپا یوفادار جادیا یبرا

متمرکز  یسازیو شخص یتجربه مشتر یرا اتخاذ کنند که نه تنها بر رو

 ترقیشناخت عم یبرا قیدق یهاو داده دیجد یهایهستند، بلکه از فناور

 نیچند ستا،را نی. در اکنندیاستفاده م انیو ارتباط مؤثرتر با مشتر

ها کمک کنند تا به به شرکت توانندیوجود دارد که م یدیکل یاستراتژ

 :ابندیدست  داریپا یوفادار
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 یبرا نرم افزارهای باشگاه مشتریان: استفاده 1شرفتهیپ یسازیشخص .1

بر اساس  شدهیسازیشخص اتیتجرب جادیو ا یمشتر یهاداده لیتحل

 .انیو تعاملات گذشته مشتر دیرفتار خر حات،یترج

و  یکپارچه  کپارچهی یاتجربه جادی: ا  2چندکاناله کپارچهیتجربه  .2

 ،یو تلفن نیآفلا ن،ینقاط تماس، از جمله آنلا یدر تمام انیمشتر یبرا

 .انیمشتر یو وفادار تیرضا شیبه منظور افزا

و کوپن،  فیبر تخف یمبتن یها: فراتر از پاداش3یاتجربه یهاپاداش .3

 یبرا یفردو منحصربه یادگاری اتیکه تجرب ییهاارائه پاداش

 ای ژهیو یدادهایبه رو یمانند دسترس کنند،یفراهم م انیمشتر

 .یخدمات انحصار

به  انیها و اعتقادات مشتر: تمرکز بر ارزش4بر ارزش یمبتن یابیبازار .4

شامل  یاستراتژ نیها. او معنادارتر با آن ترقیارتباط عم جادیمنظور ا

 شرکت است. یاجتماع تیو مسئول یداریاز اهداف پا تیحما

ه یهایفناور .5 نوظهور مانند  یهایفناور یریکارگ: به5نوآوران

شفاف و امن، و استفاده از  یوفادار یهاارائه برنامه یبرا  6نیچبلاک

 یتالیجید یهاپاداش جادیبه منظور ا  7ضیتعو رقابلیغ یهاتوکن

 فرد.منحصربه

                                           
1 . Advanced Personalization 

2 . Omnichannel Seamless Experience 

3 . Experiential Rewards 

4 . Value-Based Marketing 

5 . Innovative Technologies 

6 . Blockchain 

7 . NFTs  
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هینیبشیپ یهالیتحل .6  یداده برا یهالی: استفاده از تحل  1کنند

به منظور ارائه  ان،یمشتر ندهیآ یو رفتارها ازهاین ینیبشیپ

 شیرا افزا یو وفادار لیموقع که احتمال تبدو به یسفارش شنهاداتیپ

 .دهندیم

برندها  گریبا د کیاستراتژ یهاشراکت جادی: ا2کیمشارکت استراتژ .7

 .انیارزشمندتر به مشتر اتیها و تجربارائه پاداش یها براو سازمان

از  یآورکه امکان جمع یارتباط یهاکانال جادی: ا 3گوش دادن فعال  .8

ها به منظور بهبود مستمر آن یهادگاهیو د انیمشتر یبازخوردها

 .کنندیفراهم م یمشتر یو تجربه کل یوفادار یهابرنامه

چون  یلبر اساس اصو دیبا داریپا یوفادار جادیا یبرا ندهیآ یهایاستراتژ

انتظارات  و ازهایمداوم ن راتییبه تغ ییگوو پاسخ ینوآور ،یریپذانعطاف

 توانندیها منسازما ،یوفادار یهااصول در برنامه نیباشد. با ادغام ا انیمشتر

 هیر پاکه نه تنها ب ابندیدست  انیو سودمند با مشتر داریرابطه پا کیبه 

دار بنا معنا اتیمشترک و تجرب یهابلکه بر اساس ارزش ،یماد یهاپاداش

 شده است.

 

 

                                           
1 . Predictive Analytics 

2 . Strategic Partnerships 

3 . Active Listening 



 

 

 

 



 

 

 

 

 

 :هشتم فصل

 هاکیو تاکت یاتیعمل یهایاستراتژ 
 

وکار، توسعه و حفظ روابط مستحکم با کسب یندهیدر عصر رقابت فزا

برخوردار است. فصل هشتم، متمرکز بر  ییبالا تیاز اهم انیمشتر

اجرا،  ،یطراح یبرا یجامع یراهنما ها،کیو تاکت یاتیعمل یهایاستراتژ

فصل با  نی. ادهدیارائه م انیباشگاه مشتر یهانیکمپ یسازنهیو به یابیارز

و حفظ  جادیدر ا انیباشگاه مشتر یهانیکمپ یاتینقش ح قیدق یبررس

و  ییبر شناسا دیکه تأک ییجا شود،یآغاز م انیارتباطات ارزشمند با مشتر

شده است تا  یسازیشخص اتیوفادار و ارائه تجرب انیپاداش دادن به مشتر

 شود. جادیاعضا ا انیدر م یبودن و ارزشمند یاحساس انحصار

 پردازد،یم هانیکمپ یو اجرا یزیربرنامه یدیمراحل کل یفصل به بررس نیا

و  شنهاداتیپ یهدف، طراح تیجمع نییتع ن،یاهداف کمپ ییشامل شناسا

. جینتا لیو تحل یریگو اندازه ،یتوسعه مواد ارتباط ،یانحصار یهافیتخف
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رفتار  ییاساشن یبرا قیدق یهالیها و تحلاستفاده از داده تیبر اهم دیتاک

 شیموثر است که به افزا یارتباط یهاکیتاکت یو اجرا انیمشتر حاتیو ترج

 .کندیکمک م یمشتر یارزش وفادار

 یمشتر یهاعملکرد باشگاه یسازنهیو به یابیارز تیفصل به اهم نیا سپس،

ها و از داده با استفاده توانندیها مچگونه سازمان دهدیپرداخته و نشان م

ور مداوم طخود را به  انیمشتر یهاعملکرد باشگاه ،یفیو ک یکم یهالیتحل

رد عملک یدیکل یهابخش بر شاخص نیکنند. ا یسازنهیو به یابیارز

(KPIsاجرا ،)یهاآزمون ی A/B مرکز ت انیمشتر یاستفاده از بازخوردها، و

 یقابل بهبود و اجرا یهانهیزم ییها در شناسادارد تا به سازمان

 کمک کند. یلیتعد یهایاستراتژ

که  ییجا رد،یگیقرار م یمورد بررس انیمشارکت مشتر شیافزا یهاکیتاکت

که ارزش افزوده  ییهاتیبه انجام فعال انیمشتر قیتشو یبرا ییهایاستراتژ

ه بخش شامل ارائ نی. اشودیارائه م کنند،یم جادیهر دو طرف ا یبرا

 یرااج ،یاختصاص تو مسابقا دادهایرو یارزشمند و مرتبط، برگزار یمحتوا

 یبرا نینو یهایو استفاده از فناور ،یو پاداش یازیامت یهابرنامه

 است. یتجربه مشتر یسازیشخص

 انیباشگاه مشتر یهانیکمپ یو اجرا یزیربرنامه  

و  جادیدر ا یاتینقش ح انیباشگاه مشتر یهانیکمپ یو اجرا یزیربرنامه

نه تنها به  کیاستراتژ کردیرو نیدارد. ا انیحفظ روابط ماندگار با مشتر

 یهابلکه با ارائه تجربه پردازد،یوفادار م انیو پاداش دادن به مشتر ییشناسا

بودن  ینحصارو ا یاحساس ارزشمند جادیا سازنهیشده، زم یسازیشخص

ها و با استفاده از داده انیباشگاه مشتر یهانی. کمپشودیاعضا م انیدر م
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نیمشتر حاتیرفتار و ترج یی، شناسا1قیدق یهالیتحل  یو اجرا  2ا

 هرا ب یمشتر یتا ارزش وفادار کنندیموثر، تلاش م یارتباط یهاکیتاکت

 حداکثر برسانند.

است  یدیمرحله کل نیشامل چند هانیکمپ نیا یو اجرا یزیربرنامه ندیفرا

هدف،  تیجمع نییتع ن،یاهداف کمپ ییبه شناسا توانیکه از جمله م

و  ،یتوسعه مواد ارتباط ،یانحصار یهافیو تخف شنهاداتیپ یطراح

 اشاره کرد.  جینتا لیو تحل یریگاندازه

مرتبط، و  ،یافتنیدست ،یریگمشخص، قابل اندازه دیبا نیکمپ اهداف

 جیبه سمت نتا هانیحاصل شود که کمپ نانیباشند تا اطم  3شده یبندزمان

 لیفروش، بهبود نرخ تبد شی. هدف ممکن است افزاشوندیم تیمطلوب هدا

 نسبت به برند باشد. یو وفادار یآگاه جادیا ای ان،یمشتر

کار  نیاست. ا انیمشتر گاهیاز پا یقیدرک دق ازمندیهدف ن تیجمع نییتع

 یبندمیتقس یهاکیموجود و استفاده از تکن یهاداده لیو تحل هیبا تجز

خود را  نیمخاطب دهدیها امکان مکه به سازمان شودیانجام م 4انیمشتر

 کنند. کیتفک یو روانشناخت ،یرفتار ک،یدموگراف یهایژگیبر اساس و

 ازاتیشامل امت تواندیم یانحصار یهافیو تخف شنهاداتیپ یطراح

ه بزودهنگام  یو دسترس ،یمحصولات اختصاص ف،یتخف یهاکوپن ،یوفادار

رک دبا ارزش  شنهاداتیباشد. مهم است که پ دیمحصولات جد ایها فروش

 را به اقدام وادار کنند. انیارائه شوند تا مشتر ییشده بالا

                                           
1 . Data Analytics 

2 . Customer Behavior and Preferences 

3 . SMART 

4 . Customer Segmentation 
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 یهاتو پس ،یمتن یهاامیپ ها،لیمیاز جمله ا ،یمواد ارتباط توسعه

شده  یسازیشخص هاامیانجام شود که پ یابه گونه دیبا ،یاجتماع یهارسانه

 شیمانو  ،یقبل یدهایاشاره به خر ،یو مرتبط باشند. استفاده از نام مشتر

را بهبود  اطاتارتب نیا یاثربخش تواندیم شنهاداتیاز پ یمندبهره یچگونگ

 بخشد.

در  هانیکمپ تیموفق زانیاست تا م یضرور جینتا لیو تحل یریگاندازه

  1یهاKPIکار شامل رصد  نیشود. ا دهیبه اهداف مورد نظر سنج یابیدست

 لیاست. تحل یمشتر تیفروش، و درجه رضا شیافزا ل،یمانند نرخ تبد

 لیبهبود و تعد یهانهیزم ییبه شناسا تواندیشده م یآورجمع یهاداده

 کمک کند. ندهیآ یهایاستراتژ

 کردیرو کی ازمندین انیباشگاه مشتر یهانیکمپ یو اجرا یزیربرنامه

 انیجذب، و حفظ مشتر ،ییو متمرکز بر داده است که به شناسا کیاستراتژ

. پردازدیشده م یسازیشخص اتیارائه ارزش افزوده و تجرب قیوفادار از طر

با  یعنادارروابط م توانندیها مسازمان ها،نیکمپ نیا قیدق یبا اجرا

هبود بلکه به ب یوفادار شیخود برقرار کنند که نه تنها به افزا انیمشتر

 .شودیوکار منجر مکسب یعملکرد کل

 عملکرد باشگاه یسازنهیو به یابیارز  

است که به  یضرور یاقدام انیعملکرد باشگاه مشتر یسازنهیو به یابیارز

و انتظارات  ازهاینسبت به ن یشتریدقت ب تا با دهدیها اجازه مسازمان

خود را  یهاهیپاسخ دهند، ضمن آنکه به طور مداوم عملکرد و رو انیمشتر

                                           
1 . Key Performance Indicators 
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باشگاه  تیموفق زانیم قیدق یریگشامل اندازه ندیفرآ نیبهبود بخشند. ا

قابل بهبود،  یهانهیزم ییشده، شناسا نییبه اهداف تع یابیدر دست انیمشتر

و  یکم یهالیها و تحلبر داده هیاست. تک یلیتعد یهایاستراتژ یو اجرا

از عملکرد  قیانداز کامل و دقچشم کیتا  دهدیها امکان مبه سازمان 1یفیک

 خود داشته باشند. انیمشتر گاهباش

 انیمشتر یهاباشگاه یابیدر ارز ینقش مهم  2عملکرد یدیکل یهاشاخص

نرخ ورودی و جذب مشتریان،  ها ممکن است شاملشاخص نی. اکنندیم فایا

 لینرخ تبد هزینه های جذب مشتریان، هزینه های حفظ مشتریان،

 انیمشتر تیو رضا  3یارزش عمر مشتر ،یوفادار شیافزا زانیم ان،یمشتر

 یتا درک بهتر کندیها کمک مها به سازمانشاخص نیا قیدق لیباشد. تحل

 ه باشند.وکار خود داشتبر کسب انیباشگاه مشتر ریاز تاث

 یادوره یهالیعملکرد، انجام تحل یسازنهیدر به یاساس یکردهایاز رو یکی

ل زمان عملکرد در طو یو روندها راتییتغ ییاست که به شناسا یاسهیو مقا

به  انیپاسخ مشتر یشامل بررس تواندیم ندیفرآ نی. اکندیکمک م

 شده،ارائه  یهافیو تخف شنهاداتیپ یاثربخش یابیمختلف، ارز یهانیکمپ

 باشد.  انینرخ حفظ مشتر لیو تحل هیو تجز

 یابیارز یبرا A/B  4یهاآزمون یمستلزم اجرا نیهمچن یسازنهیبه

 ریو سا ،یابیبازار یهاامیپ ها،نیاعمال شده در کمپ راتییتغ یاثربخش

تا  دهدیها امکان مروش به سازمان نیاست. ا انیباشگاه مشتر یهاجنبه

                                           
1 . Quantitative and Qualitative Analysis 

2 . Key Performance Indicators, KPIs 

3 . Customer Lifetime Value, CLV 

4 . A/B Testing 
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 انیاز مشتر کوچکگروه  کیرا در  راتییتغ ریکامل، تاث یسازادهیقبل از پ

 .رندیبگ یترآگاهانه ماتیکنند و تصم یابیارز

 1یتمرکز یهاگروه ها،ینظرسنج قیاز طر انیمشتر یاز بازخوردها استفاده

 ندیمهم در فرآ یاز ابزارها گرید یکی ،یاجتماع یهارسانه یهاو پلتفرم

نقاط قوت و ضعف باشگاه  توانندیبازخوردها م نیاست. ا یسازنهیبه

ارائه  یتجربه مشتر ارتقاء یبرا یدیجد یهادهیرا آشکار سازند و ا انیمشتر

 دهند.

شگاه مشتریان نرم افزارهای با ن،ینو یهایو استفاده از فناور یسازکپارچهی

 هایورفنا نیاست. ا تیحائز اهم انیعملکرد باشگاه مشتر یسازنهیدر به

 وکمک کنند  انیدر رفتار مشتر دهیچیپ یالگوها ییبه شناسا توانندیم

 یسازیشخص شنهاداتیو ارائه پ انیمشتر ندهیآ یازهاین ینیبشیامکان پ

 شده به طور خودکار را فراهم آورند.

ت که مداوم اس یندیفرآ انیعملکرد باشگاه مشتر یسازنهیو به یابیارز

ازار، و تعهد ب راتییدر برابر تغ یریپذانعطاف ات،یبه جزئ قیدق وجهت ازمندین

 کیستماتیس کردیرو کی یسازادهیاست. با پ یبه ارتقاء مداوم تجربه مشتر

خود را به  انیعملکرد باشگاه مشتر توانندیها مبر داده، سازمان یو مبتن

را  یشترم یرارزش وفادا جهیکنند، در نت یسازنهیو به یابیارز یطور موثر

 کنند. جادیا یداریپا یرقابت یایبه حداکثر رسانده و مزا

                                           
1 . Focus Groups 
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 انیمشارکت مشتر شیافزا یهاکیتاکت  

 کیهدف استراتژ کی یمشتر یهادر باشگاه انیمشارکت مشتر شیافزا

با  یو معنادارتر ترقیتا ارتباطات عم کندیها کمک ماست که به سازمان

 ییهاکیتاکت یشامل توسعه و اجرا ندیفرآ نیخود برقرار کنند. ا انیمشتر

که  کندیم ییهاتیبه انجام فعال قیرا تشو انیاست که به طور موثر مشتر

. کندیم جادیا -و هم سازمان  یترهم مش -هر دو طرف  یارزش افزوده برا

نها به تشوند که نه  یطراح یابه گونه دیمشارکت با شیافزا یهاکیتاکت

 ودرآمد  شیکمک کنند، بلکه باعث افزا یترمش تیو رضا یوفادار شیافزا

 شوند. زین یبهبود نرخ حفظ مشتر

ارزشمند و  یمشارکت، ارائه محتوا شیافزا یها براراه نیاز مؤثرتر یکی

محتوا ممکن است  نیمختلف است. ا یارتباط یهاکانال قیمرتبط از طر

باشد که به طور  یغاتیتبل ایکننده، سرگرم ،یآموزش د،یشامل اطلاعات مف

صورت  هراستا است. ارائه محتوا بهم انیمشتر یازهایو ن قیبا علا میمستق

د و  ،یمتن یهاامیشده، پ یسازیشخص یهالیمیا قیاز طر  1هدفمن

 کند. جادیا یریتعامل چشمگ تواندیم یاجتماع یهارسانه یهاپلتفرم

 یکی انیباشگاه مشتر یاعضا یبرا یو مسابقات اختصاص دادهایرو یبرگزار

 دادهایرو نیمشارکت است. ا شیافزا یمؤثر برا یهاکیاز تاکت گرید

ارزشمند،  زیمسابقات با جوا ،یآموزش یهاکارگاه نارها،یشامل وب توانندیم

                                           
1 . Targeted Content 
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 یو انحصار یباشند که احساس ارزشمند یانحصار یحضور اتیو تجرب

 .کندیم تیتقو انیرا در مشتر دنبو

 یهاو پاداش ها،فیتخف ازات،یکه امت 1یو پاداش یازیامت یاهبرنامه یاجرا

از  دیبازد د،یمانند خر یخاص یهاتیمخصوص اعضا را بر اساس فعال

 دهند،یارائه م یاجتماع یهامحتوا در شبکه یگذاراشتراک ای تیساوب

ها به روش نیکند. ا تیرا تقو کتمشار یبه طور قابل توجه تواندیم

 تر باشند.فعال انیباشگاه مشتر یهاتیتا در فعال دهندیم زهیانگ انیمشتر

 ها،ینظرسنج قیاز طر انیبه بازخورد و مشارکت مشتر قیتشو ن،یهمچن

 شنهاداتیو فراهم آوردن امکان ارسال نظرات و پ ،یتمرکز یهاگروه

کنند.  جادیا انیبا مشتر هیوسود یها کمک کند تا ارتباطبه سازمان تواندیم

 امکانها بلکه به سازمان دهندیم شیها نه تنها مشارکت را افزاروش نیا

شند و خود داشته با انیمشتر حاتیو ترج ازهایاز ن یتا درک بهتر دهندیم

 خدمات و محصولات خود را به طور مداوم بهبود بخشند.

تجربه  یسازیشخص یبرا نرم افزارهای باشگاه مشتریان  یریکارگ به

 نیداشته باشد. ا یمشارکت نقش مهم شیدر افزا واندتیم زین یمشتر

 یتواو مح شنهاداتیو ارائه پ انیرفتار مشتر ینیبشیامکان پ هایفناور

ه طور بمشارکت را  تواندیکه م آورند،یرا فراهم م ارمرتبط به صورت خودک

 دهد. شیافزا یقابل توجه

                                           
1 . Loyalty and Reward Programs 



   185   ها های عملیاتی و تاکتیکاستراتژی                                            
 

 

شوند که به  یطراح یابه گونه دیبا انیمشارکت مشتر شیافزا یهاکیتاکت

احساس  انیکه مشتر ییکمک کنند، جا یمشارکت ستمیاکوس کی جادیا

جامعه هستند و تعاملاتشان با برند ارزشمند و  کیاز  یبخش کنندیم

موثر و متمرکز بر داده،  یهایاستراتژ یسازادهیدهنده است. با پپاداش

دهند و در  شیافزا یرا به طور موثر انیمشارکت مشتر توانندیها مسازمان

وکار خود کمک و بهبود عملکرد کسب یمشتر یوفادار تیبه تقو جهینت

 کنند.
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